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 كلمة شكر

 

يسعدني بعد أن انتهيت من إعددداه هددلر الة ددىله ع ددص هددلر التددم    أن أ  ددد  

الددلي أشددةى ع ددص هددلا   محمد الحسين  الدكتم بخىلص شكةي و  ديةي إلص أ تىذي  

البحث وكىن خية ممجه ومةشد واللي لم أكن لأ م هلا البحث بدون ملاحظى ه ووقتدده 

 وهعمه الم د  لي  وف ه الله.

 

  الددلي محمد ناصرر الدكتم جه بشكة خىص إلص عميد ك يه الاقتتىه كمى وأ م 

 احتضنني بعطفه وكةمه بشكل كبية.

 

د السددىه  أعضددىك لمندده الحكددم مم  دده  جمررا   بىلدددكتم واخددص بىلشددكة أيضددى

لتكةمهم ب بمل قةاك  البحث ومنىقشددته والحكددم   عبد الرزاق القاسم  والدكتم   اليوسف

 ظى هم   تميبى هم  وآ ائهم السديد .ع يه. وال لين  أفيد من ملاح 

 

كمى أ مجه بشكة خىص إلص أ ى ل ي في ك يه الاقتتىه  وأخص بىلشددكة مددنهم 

 .عبداللطيف عبد اللطيف  والدكتم طارق الخير   الدكتم 

 

وأخيةاد وليس آخةاد  لا أ تطيع إلا أن أ مجه بىلشكة والحب إلص ممممعه مددن 

الأ ى ل  والزملاك الدذين كىن لهم هو  قةيب أو بعيد في نمىحي في إعداه هلا البحددث 

وال لين أعطمني من وقتهم وخبة هم مى كىن له أثة بىلغ في إغنددىك بح ددي هددلا  أخددص 
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 لفصل التمهيديا
 

 :مقدمة
لمصارف بصفة خاصة تطورات كبيرة فيي مجيال نيوع شهد قطاع الخدمات بصفة عامة وا

وكيفية تقديم الخدمة المصرفية، وذلك بسبب المنافسة الشديدة من ناحية، ومعطيات الثورة العلمية 
التكنولوجية من ناحية أخرى، وبناءً عليه فإن بقاء هذه المصارف فيي مييدان الأعميال يتوقيى إليى 

تحييديات هييذا العصيير، وبالتييالي يعتبيير موضييوع الأتمتيية حييد كبييير علييى قييدرة إداراتهييا علييى مواجهيية 
 الشاملة للخدمات المصرفية هو موضوع الساعة في الكثير من دول العالم.

نعيييياني ميييين بييييطء فييييي اللحيييياق بعجليييية تطييييور الثييييورة العلمييييية  إلا أننييييا ما لنييييا فييييي سييييورية
سييية انفتيييياا نحيييو إصيييلاا اقتصيييادي وسياالرغم مييين أننيييا فيييي مرحلييية جديييييدة تتجيييه التكنولوجيييية بييي

اقتصادي تمثلت في إحداث مصارف خاصة، الأمر الذي يتطلب مين المصيارف الحكوميية، ومين 
 ضمنها المصرف التجاري السوري، إعادة النظر بنظم عملياتها المصرفية.

أكبيير مصييرف سييوري ميين حيييث حجييم  يعييد وميين المعييروف أن المصييرف التجيياري السييوري 
حجيييم كبيييير جيييداً مييين البيانيييات أنيييه يتنييياول ، هيييذا يعنيييي أعماليييه وأنيييواع الخيييدمات المقدمييية مييين قبليييه

وميع ذليك كيان المصيرف يعياني مين قصيور فيي . والمعلومات اللا مة للقيام بعملية إدارة المصرف
 استخدام نظم معلومات إدارية ناجحة قادرة على معالجة البيانات والمعلومات اليواردة إلييه وبالتيالي

يلزم للقيام بوظائفهيا الأساسيية. ليذلك فقيد بيدأ المصيرف التجياري الإدارة بما    عدم القدرة على تزويد 
، ليكيون 2005بالمرحلة التجريبية لتطبييق نظيام الأتمتية الشياملة )موضيوع بحثنيا( ميع بدايية العيام 

المصرف )وبعد سنتين من هذا التاريخ( قد عمم اسيتخدام النظيام الجدييد فيي كافية فروعيه المنتشيرة 
 .ةفي سوري

، ةيييد الاعييلاع علييى هييذه التجربيية فييي أحييد مصييارف القطيياع العييام فييي سييوريلعلييه ميين المف
بغية الاعلاع على مدى نجاا هذه التجربة ومدى تأثيرها على سيير العميل فيي المصيرف ونتيجية 
تطبييييق التكنولوجييييا الحديثييية فيييي العميييل المصيييرفي، وقيييدرة تيييلاعم الميييوظفين فيييي التيييأقلم ميييع هيييذه 

نا دراسة ميدانية لأثر تطبيق هذا النظام على العمليات المصيرفية التكنولوجيا. لذلك سيتضمن بحث
ومييدى التغييير الحاصييل فييي نييوع وآلييية تقييديم الخييدمات المصييرفية، بالإضييافة إلييى أثيير تطبيييق هييذا 
النظام على جودة الخدمة المصرفية المقدمة في المصرف التجاري، لميا لجيودة الخدمية مين أهميية 

ميل. فقيد أصيبح التنيافس فيي وقتنيا هيذا يقيوم عليى مسيتوى الجيودة في استمرار أي منظمة عليى الع
 المقدم وليس على نوع المنتج لأن جميع المنظمات أصبحت قادرة على تقديم منتجات متشابهة.  
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 مشكلة البحث:
كبيير  اً حيدي/ صدر قانون المصارف الخاصة، الأمر الذي يشكل ت2001مع بداية العام /

آلييية عملهييا والتقنيييات المسييتخدمة فيهييا. منييذ ذلييك التيياريخ قييدم يجيية نت للمصييارف العاميية فييي سييورية
اتخييذ المصييرف التجيياري قييراراً بتحييديث نظييم عملياتييه وتقنياتييه المسييتخدمة لييذلك تييم اختيييار نظيييام 

/. الأمير اليذي يثيير 2005الأتمتة الشاملة ليكون نظام العمل المعتمد فيه اعتباراً من بداية العام /
 لتساعلات:لدينا مجموعة من ا

 هل يمتلك موظفي المصرف التجاري السوري فهماً واضحاً لأهمية وفوائد تطبيق هذا النظام؟ ✓
 هل يمتلك المصرف الكوادر البشرية القادرة على التعامل مع هكذا نظام متطور؟ ✓

لتأهييل الكيوادر العاملية فيي المصيرف تقيوم بتنفييذها هل تمتليك إدارة المصيرف خطية مدروسية  ✓
 ل مع النظام الجديد؟والتي ستتعام

هيل هنياك جيدوى مين تطبييق الاتمتية الشياملة   وبالتالي يمكننا تلخص المشكلة على الشكل التيالي:
 على صعيد:

 .نوع العمليات المصرفية المقدمة في المصرف التجاري السوري  •
 جودة العمل المصرفي. •

 آلية العمل المصرفي. •

ى المصيارف العامية صيرف التجياري السيوري عليوهل من الممكن تعميم التجربية التيي يقيوم بهيا الم
 .الاخرى في سورية

 

 أهمية البحث:  
 ةتتميييز المرحلييية الحاليييية والقادمييية بأهمييية كبييييرة عليييى صيييعيد العمييل المصيييرفي فيييي سيييوري 

نتيجة للتغيرات المتمثلية بيالترخيص للمصيارف الخاصية للعميل فيي السيوق السيورية وميدى التحيدي 
لية تحيديث عملييات ونظيم عملييات و اصارف العامية مين جهية، ومحالذي تشكله هذه المصارف للم

ري أكبييير المصيييارف المصيييارف العامييية مييين جهييية أخيييرى. وعليييى اعتبيييار المصيييرف التجييياري السيييو 
 %70حالييياً فييي القطيياعين العييام والخيياو علييى حييد سييواء إذ يييتحكم بييأكثر ميين  العامليية فييي سييورية

هميية البحيث فيي تسيليط الضيوء عليى تجربية ، مين هنيا تيأتي أ ةمن حجم النشاط التجاري فيي سيوري
تحيديث يقييوم بهييا المصييرف ميين خييلال تطبيييق نظييام حاسييوبي سييي دي إلييى تغيييير جييوهري فييي نييوع 

 العمليات وآلية العمل وجودة الخدمة المقدمة في المصرف التجاري السوري.
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 ف البحث: اهدأ
 :يهدف هذا البحث إلى

 ات المصرفية.دراسة أثر تطبيق نظم المعلومات على العملي ✓

التعيييرف عليييى نظيييام الأتمتييية الشييياملة اليييذي يطبيييق فيييي المصيييرف التجييياري مييين خيييلال عييير   ✓
 وآلية عمل وعمليات بعض مكوناته. ،مكوناته

 تحديد أثر تطبيق هذا النظام على العملييات المصيرفية وجيودة الخدمية فيي المصيرف التجياري  ✓
 .السوري 

 التي سيتم جمعها وملاحظتها.اقتراا بعض التوصيات عن عريق تحليل البيانات  ✓

 

 فرضيات البحث:  
تطبيق نظام المعلومات الإدارية )الأتمتة الشاملة( إلى تطوير وتبسيط نظم العمليات لا ي دي   .1

 المصرفية.
هنيياك علاقيية إيجابييية بييين تطبيييق نظييم المعلومييات الإدارييية فييي المصييرف وتحسييين لا يوجييد  .2

 جودة الخدمة المصرفية المقدمة.

نظيييام المعلوميييات الإداريييية إليييى تغييييير كبيييير فيييي عريقييية أداء ونيييوع العملييييات  يييي دي تطبييييق .3
 المصرفية المقدمة.

لييييدى مييييوظفي المهييييارات الفنييييية والتقنييييية يوجييييد فييييرق جييييوهري )ذات دلاليييية إحصييييائية( بييييين لا  .4
 الذي يتطلبه تطبيق نظام جديد متطور كالأتمتة الشاملة. المستوى وبين حالياً المصرف 

 منهجية البحث: 
موضوع البحث  لت و امنهج الدراسة: سيعتمد الباحث على المنهج الاستقرائي للأدبيات التي تن .1

لتقييديم الإعييار النظييري لهييذا البحييث. أمييا فييي الجانييب العملييي، سيييعتمد الباحييث علييى الميينهج 
التحليلييي والوصيييفي، الييذي يقيييوم علييى وصيييى ميييداني للنظيييام الجديييد وتطبيقيييه فييي المصيييرف 

حليل البيانات الإحصائية التي سيتم جمعها من أفراد العينة للوصول إلى التجاري السوري، وت
أهييداف البحييث ومعرفيية أثيير هييذا النظييام علييى الجييودة والعمليييات المصييرفية واختبييار فرضيييات 

 البحث.
أدوات جمييع البيانييات والمعلومييات: تييم اتبيياع مجموعيية ميين الأسيياليب لتقييديم القسييم العملييي ميين  .2

 وهي:  البحث وجمع البيانات، 
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الملاحظة الشخصية: من خلال القيام بجولات و يارات ميدانية لبعض الفروع التي تطبق  ✓
نظام الأتمتة الشاملة بشكل كامل وبعض الفيروع التيي تطبقيه بشيكل جزئيي )أي لييس فيي 
جميييييع عملياتهييييا( بغييييية التعييييرف علييييى سييييير العمييييل فييييي المصييييرف أثنيييياء القيييييام بييييبعض 

 المصرفية.  العمليات وتقديم بعض الخدمات 
المقابليية: وذلييك مييع بعييض الجهييات الإدارييية فييي المصييرف ذات العلاقيية بموضييوع الأتمتيية  ✓

الشيياملة، ومييع بعييض المييوظفين فييي الفييروع بغييية التعييرف علييى واقييع ومشيياكل العمييل بمييا 
 يساعدنا بتقديم تفسير أفضل لنتائج تحليل البيانات الإحصائية. 

نة لجمع البيانات الإحصائية. حيث كانت الاستبانة الاستبانة: اعتمد الباحث على الاستبا ✓
مقيييياس  المبنيييية عليييى) مييين النيييوع المركيييب المكشيييوف الهيييدف مييين خيييلال عبيعييية الأسيييئلة

ل يتعلييييق بالعوامييييل و التييييي تقسييييم إلييييى قسييييمين: الأ ليكييييرت الم لييييى ميييين خمييييس درجييييات(
 ر البحث التالية:و االديموغرافية للعينة، والثاني يتعلق بمح

 .العمليات المصرفية تطوير وتبسيط •
 .جودة الخدمة المصرفية •

 .المهارات الفنية والتقنية للعاملين على النظام •

بغييية تعميييم عينيية ميين العيياملين فييي المصييرف التجيياري السييوري، : ويتييألى ميين البحييث مجتمييع  .3
نتييائج الدراسيية علييى المصييرف التجيياري السييوري موضييوع البحييث. تقسييم العينيية المدروسيية فييي 

 قسمين:بحثنا هذا إلى 

/ فرع مين فيروع المصيرف 50ل: عينة المدراء: حيث تم تو يع الاستبانة على مدراء /و الأ ✓
التييي عبقييت نظييام الأتمتيية الشيياملة فييي مختلييى أنحيياء القطيير، وذلييك بغييية التعييرف علييى 
وجهة نظر المدراء في النظام الجدييد. تمييزت اسيتبانة الميدراء عين الميوظفين بوجيود قسيم 

 .الإداري لمدراء الفروع بالمستوى إضافي خاو 
عليييى عينييية  (2007)فيييي شيييهر حزييييران  الثييياني: عينييية الميييوظفين: تيييم تو ييييع الاسيييتبانة ✓

بيدأت تطبييق عشوائية من الموظفين العاملين على نظام الأتمتة الشاملة فيي الفيروع التيي 
مضيى فتيرة تقييارب ، التيي /2005ل ميين العيام /و نظيام الأتمتية الشياملة خيلال النصيى الأ

/ فيروع فقيط، وبالتيالي تيم 6ين على تطبيق النظام في هذه الفروع. ليذلك كيان ليدينا /السنت
 / استمارة( وهي:150/ استبانة في كل من هذه الفروع )أي بمجموع وقدره /25تو يع /

 / في دمشق2الفرع رقم / •
 / في دمشق5الفرع رقم / •

 / في دمشق8الفرع رقم / •

 / في دمشق11الفرع رقم / •

 في دمشق/ 15الفرع رقم / •

 / في حلب 1الفرع رقم / •
 سيقوم الباحث باستخدام الأساليب الإحصائية التالية: المعالجة الإحصائية: .4
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تحديد و بغية تحليل ( Crosstabsالمتقاععة ) جداولالالجداول التكرارية والنسب المئوية و  -
ينية الع خصائص العينة المدروسة )موظفين وميدراء( وتحدييد ميواقفهم حيول أسيئلة الدراسية

 .وعلاقة المتغيرات ببعضها البعض 
( Chi-square) سيييتم اسييتخدام أحييد الاختبييارات اللامعلمييية ألا وهييو اختبييار كيياي تربيييع -

لاختبار الفرضيات وذلك لأن النسبة الأكبر من متغيرات )أسئلة( الدراسية لا تتبيع التو ييع 
 الطبيعي أو شبه الطبيعي.

يياس ميدى تعبيير الأسيئلة المرتبطية بمتحيول معيين اختبار ألفا كرونباخ لقسنقوم باستخدام  -
 .عن الظاهرة التي يدرسها هذا المتحول

 

 معوقات البحث: 
تعيياني النسييبة الأكبيير ميين القييوى العامليية فييي المصييارف ميين ضييعى الخبييرات والمهييارات 
الحاسوبية بشكل خاو، بالإضافة إلى ضعى معيرفتهم بمفياهيم الجيودة. الأمير اليذي شيكل عقبية 

نا عليييى الدقييية المرجيييوة فيييي الاسيييتمارات المو عييية ميييا اضيييطر الباحيييث إليييى إعالييية ميييدة فيييي حصيييول
، إلا أن الإجابيات ليم تكين 2006البحث. فقد قام الباحث بتو يع الاستبانة في شيهر أب مين عيام 

بالدقييية والفهيييم المطليييوبين لاسيييتكمال البحيييث حييييث ظهيييرت عشيييوائية الإجابيييات بشيييكل واضيييح فيييي 
لسيبب فيي ذليك حداثية تطبييق النظيام بالنسيبة للميوظفين. الأمير اليذي جعيل الاستمارات، وقد كان ا

، حتييى يكييون المييوظفين قييد تييأقلموا 2007الباحييث ي جييل تو يييع الاسييتبانة مييرة أخييرى إلييى حزيييران 
رفيض عيدد لا بيأس بيه مين الاسيتبانات تم ومع ذلك بشكل أفضل مع النظام وآلية العمل الجديدة. 

علييييى الييييرغم ميييين الوقييييت الإضييييافي المعطييييى  الأسييييباب السييييابقة المو عيييية علييييى المييييوظفين ليييينفس
بالإضييافة إلييى المعوقييات الخاصيية بييالموظفين، فقييد عيياني الباحييث ميين تو يييع اسييتبانة  للمييوظفين.

قام الباحث في وقت سابق بتو يع استبانة على الزبائن إلا أن عيدد   حيث   خاصة بزبائن المصرف
  عيدد الاسيتبانات المقبولية فيي تليك العينية أكثير و اليم يتجيالمستجيبين كان قليلًا جداً مين ناحيية، و 

/ استبانة. الأمر الذي حدا بالباحث إلى إلغاء جزء عملي هام من البحث وهو دراسة أثر 17من /
النظام على العمليات المصرفية وجودة الخدمة المصرفية مين وجهية نظير الزبيائن عليى اليرغم مين 

 داء المصرف التجاري السوري. أهمية رأي الزبون ومستوى رضاه عن أ

 البحث: محددات
لكل دراسة محدداتها الخاصة نتيجة ظروف القيام بها. ليذلك نسيتطيع تلخييص المحيددات 

 الخاصة بدراستنا هذه بالنقاط التالية:
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استخدم الباحث أسلوب العينة العشيوائية بميا يخيص الميوظفين فيي عيدد محيدد مين الفيروع  ✓
جميع موظفي المصرف التجاري الذي يقدر عيددهم انة على  تو يع الاستب  وذلك لصعوبة  

موظى، بهدف الوصول إلى الموظفين الذين قضيوا فتيرة لابيأس بهيا بالتعاميل   /4058بي /
 مع النظام الجديد.

عييدم قييدرة الباحيييث علييى الوصييول إليييى عينيية مقبولييية ميين  بييائن المصيييرف، جعييل البحيييث  ✓
مقييدمي ة وهييم مييوظفي المصييرف لخدميية المصييرفييشييتمل علييى وجهيية نظيير أحييد عرفييي ا

، بينما يفتقد إلى وجهة النظر الأهيم فيي هيذا الموضيوع وهيم  بيائن المصيرف. فقط  الخدمة
إذ إن الهدف الأساسي لأي مصرف هو تقديم الخيدمات بالشيكل اليذي يلائيم الزبيون اليذي 

 لم نستطع معرفة مدى رضاه عن أداء المصرف التجاري.

 

 الدراسات السابقة:
: قيييام الطاليييب نجيييم الحمييييدي بتقيييديم رسيييالة دكتيييوراه بعنيييوان: تصيييميم نظيييام دعيييم ولةةة الأ  الدراسةةةة

انطلق الباحث من  .2001للقرارات الاستراتيجية بالتطبيق على القطاع المصرفي في سورية عام 
مشييكلة بحييث تتمثييل فييي معانيياة القطيياع العييام فييي سييورية )ومنييه القطيياع المصييرفي( ميين مشييكلات 

المعلومييات اللا ميية لليينظم الداعميية لصيينع القييرارات الاسييتراتيجية، حيييث قييام  عييدة أهمهييا عييدم تييوفر
 الباحث بالتركيز على محورين أساسيين هما: 

دراسيية الإدارة الاسييتراتيجية: مراحلهييا ومييدى تييوفر نظييم المعلومييات فييي القطيياع المصييرفي  ✓
 السوري.

وفيي القطياع المصيرفي  بيان أهمية ودور الينظم الداعمية للقيرارات الاسيتراتيجية بشيكل عيام ✓
 في سورية بشكل خاو.

 وقد توصل الباحث إلى مجموعة من النتائج أهمها:
مصارفنا لبعض الخدمات المصرفية يعزى لعدة أسباب من أهمها: الأنظمة  تقديمإن عدم  -

والقوانين، ضعى مهيارات وخبيرات العياملين فيي المصيارف، ايياب التخطييط، عيدم وجيود 
 نة الهياكل التنظيمية.قواعد بيانات، وعدم مرو 

يتميز الأداء المصرفي السوري بوجود ظاهرة الطوابيرأميام مراكيز الخدمية المصيرفية وذليك  -
لعدة أسباب: البطء في انجا  المعاملات بسبب ضعى الخبيرة والكفياءة، ايياب المكافي ت 

 والتحفيز للعاملين وتدني الرواتب والأجور.
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ة للقيرارات أدى إليى ضيياع فيي الوقيت وفيي إثبات صحة فرضيية أن عيدم تيوفر نظيم داعمي -
 الدقة وأدى إلى نقص في الكفاءة والفاعلية للنظام المصرفي.

إن ضعى التأهيل والتدريب المستمر للإدارة والكوادر المصرفية هي أحد أهم أسباب عدم  -
 تطور الخدمات المصرفية في بلادنا إلى المستوى المطلوب.

ميين المعلومييات تسييتلزم إدخالهييا فييي نظييم داعميية  هنيياك كييم وافيير إثبييات صييحة فرضييية أن -
 للقرارات لتحسين البيئة المصرفية.

إن اسييتخدام الحاسييب ليييس مثالييياً بييدليل أن معظييم الأعمييال لا تييزال تيي دى بشييكل يييدوي،  -
ويرجيع ذلييك إلييى عيدم تمكيين وضييعى خبيرة العيياملين فييي مجيال الحاسييب وكثييرة المحييددات 

 في بعض المعاملات.والقيود التي تمنع استخدام الحاسب 

 عدم توفر شبكة معلومات تربط الإدارة المركزية للمصارف مع فروعها في المحافظات. -

وقيييد كيييان مييين أهيييم التوصييييات التيييي تخيييص موضيييوع بحثنيييا هيييي: يجيييب أتمتييية الأنشيييطة 
 المصرفية كافةً. )وهذا ما ينوي الباحث دراسته في هذا البحث(.

 
بعنيوان: نظيم المعلوميات والمعرفية   بتقيديم رسيالة دكتيوراه كياوي  قيام الطاليب نيا م ملالدراسة الثانية:  

. انطليق الباحيث مين مشيكلة 2007وأثرهما في الإبداع، دراسة فيي البنيوك التجاريية الأردنيية، عيام 
هييي: كيييف يمكيين ليينظم المعلومييات وردارة المعرفيية دعييم عملييية الإبييداع فييي البنييوك التجارييية  بحييث 

: هنياك مسيتوى مرتفيع للإبيداع فيي البنيوك مين أهمهياد من النتائج  توصل الباحث إلى عد   الأردنية.
التجارييييية الأردنييييية بمختلييييى أبعيييياده : تقييييديم خييييدمات جديييييدة وتحسييييينها، تصييييميم عمليييييات جديييييدة 

 و يادة المرونة والكفاءة.وتحسينها،  يادة رضا الزبائن، 
 

ان: أثيير الحاسييب علييى نظييم : قييام الطالييب عميياد ديييب بتقييديم رسييالة ماجسييتير بعنييو الثالثةةة الدراسةةة
انطلق الباحث من مشكلة بحث تتمثل فيي  .2000المعلومات الإدارية )مثال جامعة دمشق( عام 

الموجة الكبيرة التي يشهدها القطر العربي السوري بالاندفاع نحو اقتنياء الأجهيزة الحاسيوبية وأثرهيا 
صيل إليهيا الباحيث أنيه تيتم أتمتية على نظيم المعلوميات الإداريية، وقيد كيان مين أهيم النتيائج التيي تو 

أغلب الأعمال وفقاً لوضيعها القيائم دون إجيراء أيية تغيييرات فيهيا الأمير اليذي ينيذر بعواقيب وخيمية 
 إذ إن الأخطاء في النظام اليدوي تصبح أخطاء كبيرة في النظام الم تمت.

 
عنيييوان: التقانيييات : قاميييت الطالبييية رفييييف محميييود السييييد بتقيييديم رسيييالة ماجسيييتير بالرابعةةةةالدراسةةةة 

الحديثييية وأثرهيييا عليييى إجيييراءات وتعليميييات العميييل فيييي النظيييام المصيييرفي السيييوري ) دراسييية ميدانيييية 
حيييث  .2001ميين المصييارف اللبنانييية ( عييام مقارنيية بييين المصييرف التجيياري السييوري ومجموعيية 
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انطلقيييت الباحثييية مييين مشيييكلة ضيييرورة تحيييديث وتطيييوير نظيييم عملييييات المصيييرف التجييياري السيييوري 
 إلى مجموعة من النتائج الهامه مثل: ةحثاالب ت تخدام التقانات الحديثة، وتوصلباس

إن استخدام التقانات الحديثة في المصرف التجاري السوري في كل من قسيمي الحسيابات  -
الجارييية والمحاسييبة أدى إلييى تحسييين محتييوى العمييل ميين حيييث المرونيية والتنظيييم والسييهولة 

مين الميوظفين (، إلا  %50ي المصرف ) أكثير مين ومتعة العمل وذلك بحسب رأي موظف
أنييه لا ييي دي بالضييرورة إلييى تحسييين مماثييل علييى إجييراءات العمييل وتعليماتييه حيييث كانييت 

 نسبة غير الموافقين على تغيير الإجراءات كبيرة.
رفض فرضية إن الأتمتية الجزئيية للعميل فيي المصيرف التجياري السيوري بوضيعها الحيالي  -

ن حييييث تسيييهيل الإجيييراءات وتخفييييض وقيييت إنجيييا  الخدمييية عملائيييه مييي ىأدت إليييى رضييي
وتبسيييط التعليمييات وتقييديم خييدمات جديييدة، فقييد أشييار معظييم  بييائن المصييرف إلييى ضييعى 

عييدم انخفيييا  وقييت إنجيييا  الخدمييية  ،الخدميية المصيييرفية ميين حييييث عييدم شيييمولية الأتمتييية
 .وعدم اختصار مراحل إنجا  المعاملات  ،بشكل كبير

مصييرف التجيياري السييوري بواقييع التقنيييات الحديثيية المسييتخدمة فييي قبييول فرضييية أن قييدرة ال -
 إنجا  عملياته المصرفية لا ت هله للدخول بالمنافسة.

قبيول فرضيية أن المصيرف لييم يسيتطع التفاعيل ميع سييمات عصير المعلوميات وانعكاسيياتها  -
اذ على الإدارة حيث لم تعدل الأنظمة الحالية إلى اتجاهات أكثر مرونة وتعيدد مراكيز اتخي

الوسييطى واختصييار النفقييات واعتميياد الوقييت مييورداً  ةالقييرار، ولييم يسيياهم فييي تقليييص الإدار 
 هاماً والعمل بمفهوم الجودة الشاملة . 

   
نظيم المعلوميات بتقديم رسالة ماجستير بعنوان: راشد محمد الفو ان قام الطالب   :الخامسةالدراسة  

يث انطلق الباحث من مشكلة: ميا دور اسيتخدام ح .2003عام  الحديثة وأثرها على أداء العاملين
نظييم المعلومييات الحديثيية علييى أداء العيياملين عنييد تنفيييذ مهييامهم الوظيفييية بمصييلحة الجمييارك فييي 
المملكة العربية السعودية؟. توصل البحث إلى مجموعة من النتائج بما يخص جمارك المملكة ألا 

 :أن ما يهمنا هو بعض التوصيات التي قدمها الباحث 
سع في عمليات التيدريب لمواجهية المتغييرات والتحيديث المسيتمر أو أن يكون هناك دور أكبر و  -

 في قطاع الجمارك، ومنح مزيد من الدورات التدريبية للموظفين.
أهمييية أن يكييون التييدريب علييى الحاسييب الآلييي وفقيياً لميينهج علمييي يييتم دراسييته بعناييية، وذلييك  -

 لاء في العمل.تفادياً لأسلوب التدريب من خلال الزم
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أهمييية اسييتخدام نظييم المعلومييات فييي مصييلحة الجمييارك حيييث أنهييا تيي دي إلييى الدقيية فييي تنفيييذ  -
وتحفي  المسيتندات والمعياملات  ،تقليل مين تكلفية التشيغيل  ،تحسين الأداء في العميل  ،الأعمال

 من الضياع.

 لعاملين في مصلحة الجمارك.اأهمية استخدام نظم المعلومات لتقييم أداء  -

 
: قيييام الطاليييب عيييوني نيييايف نيييادر بتقيييديم رسيييالة ماجسيييتير بعنيييوان: اتجاهيييات السادسةةةةراسةةةة الد

حيث  .2004المتعاملين حول الخدمة المصرفية المقدمة من قبل المصرف التجاري السوري عام 
انطلييق الباحيييث ميين مشيييكلة: مييا ميييدى مسييياهمة التأكيييد عليييى أهمييية الزبيييون فييي العميييل المصيييرفي 

اباتييه وتقييديم الخييدمات التييي تشييبع تلييك الرابييات فييي تكييوين اتجاهييات إيجابييية وتحديييد اتجاهاتييه ور 
 مثل: ةلديه حول المصرف والخدمات التي يقدمها؟. توصل البحث إلى مجموعة من النتائج الهام

عيييييدم مواكبييييية المصيييييرف التجييييياري السيييييوري للتطيييييورات التكنولوجيييييية التيييييي عاليييييت العميييييل  -
د، وجييود موقييع للمصييرف علييى بطاقييات الاعتميياالمصييرفي كتقييديم خدميية الصييراف الآلييي، 

نترنييت وتقييديم بعييض الخييدمات ميين خلالييه، وتقييديم بعييض الخييدمات عبيير الهيياتى شيبكة الإ
 أوممييييا دفييييع بعييييض الزبييييائن إلييييى التعامييييل مييييع مصييييرف آخيييير غييييير المصييييرف التجيييياري 

 المصرفين ب ن واحد.
ة ييم الخدميية المصييرفرة والخبييرة الضييروريتين لتقييد اعييدم تمتييع الكثييير ميين المييوظفين بالمهيي -

 المميزة للزبائن.

التيييأخر فيييي الحصيييول عليييى الخدمييية نتيجييية اليييروتين المتبيييع فيييي العميييل وتعيييدد الميييوظفين  -
 القائمين عليها والحجم الورقي اللا م لها والمعاملات اليدوية لتأديتها.

عييدم تلبييية المصييرف لحاجييات الزبييائن ميين حيييث التييو ع الجغرافييي وسيياعات الييدوام وعييدم  -
 دوام مسائي.  وجود 

أقسييام  فيييالزبييائن عيين تييو ع الأقسييام ضييمن الفييروع نفسييها مييا يسييبب ا دحييام  عييدم رضييى -
 معينة، وعدم سعي الإدارة لتقديم حلول ملائمة لهذه المشكلة.

 
 

 

 للبحث  الجانب النظري القسم الأول: 
 

 :ل: نظم المعلومات الإداريةو الفصل الأ

 النظرية العامة للنظم -1
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 ات مفاهيم نظم المعلوم -2

 أنواع نظم المعلومات  -3

 نظام المعلومات الإدارية -4

 نظم المعلومات المصرفية -5

 

 :الفصل الثاني: أثر تطبيق نظم المعلومات على العمليات وجودة الخدمة المصرفية

 أثر تطبيق نظم المعلومات على العمليات وجودة الخدمة المصرفية -1

 أثر تطبيق نظم المعلومات على العمليات المصرفية -2

 بيق نظم المعلومات في مراحل صنع القرارأثر تط -3

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 نظم المعلومات الإدارية : ل والفصل الأ 

 مقدمة 

ذات أهميية فييي كييل المجيالات وذلييك نتيجييةً  المعلومييات تحتيل مكانيية واسييعة نظييمأصيبحت 
المعلومييييات بخطييييى سييييريعة وتعييييددت  نظييييمللتطييييورات التكنولوجييييية والاقتصييييادية ،حيييييث تطييييورت 
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تعييد المعلومييات التييي تنتجهييا مختلييى نظييم العملومييات  .المسييتويات الإدارييية  عتطبيقاتهييا فييي جمييي
ميورد أساسيي لاتخياذ مختليى القيرارات فيي المنظميات عليى مختليى أشيكالها. ومين بيين القطاعييات 

، حييييث المصيييرفيقطييياع ال  المعلوميييات بصيييورة كبييييرة نظيييمالاقتصيييادية التيييي اتسيييع فيهيييا اسيييتخدام 
لخييدمات المصييرفية وقللييت ميين التكلفيية والوقييت وحسيينت ميين جييودة سيياهمت فييي إنجييا  العمليييات ا

المقدميية للزبييائن. مييع الإشييارة إلييى اعتميياد نظييم المعلومييات فييي بييداياتها علييى العنصيير البشييري فييي 
ولوجيييية، ا دادت نالحصييول علييى البيانيييات وتشييغيلها واسييتخدامها، وميييع التطييورات الحاسييوبية والتك

المعطييات فييي إجيراء العملييات التشيغيلية عليى البيانيات لمييا  حاجية نظيم المعلوميات لاسيتخدام هيذه
 تقدمه من دقة وسرعة و يادة فاعلية نظم المعلومات.

سنقوم في هذا الفصل بتقديم عر  عيام لمفياهيم النظريية العامية للينظم ونظيم المعلوميات 
نظم وآلييية وأنواعهيا، ثيم نتعير  بشي  مين التفصييل إليى نظيم المعلوميات الإداريية ومكونيات هيذه الي

عملهيييا. ثيييم نتطيييرق بعيييد ذليييك إليييى هيييذه الييينظم مييين وجهييية النظييير المصيييرفية، حييييث نعييير  نظيييم 
 المعلومات المصرفية وآلية الاستفادة منها في المصرف إدارةً وفروعاً.  

 

 : النظرية العامة للنظم  -1
خاصية بقطياع الأعميال  أوإن فكرة عر  الأشياء بشيكل نظيام هيي ليسيت فكيرة مقتصيرة 

ل مرة مين قبيل عيالم الطبيعية الألمياني لودفييب فيون بيرتيالانفي فيي و فقد عرحت هذه الفكرة لأ  فقط.
الثلاثينيييات ميين القييرن الماضييي باسييم النظرييية العاميية لليينظم، التييي تخييتص بصييياغة مبيياد  عاميية 

علاقاتهيييا  أويمكييين أن تطبيييق عليييى الييينظم بشيييكل عيييام، مهميييا كانيييت عبيعييية مكوناتهيييا وعناصيييرها 
عض. فلم يعد كافياً حتى نفهم النظيام أن نقيوم بفهيم الأجيزاء المكونية ليه فقيط، بيل لابيد ببعضها الب

  أيضاً من فهم عبيعة العلاقات التي تربط هذه الأجزاء.
أن نعيييرف ميييا هيييو  مييين بداييييةً  بغيييية التعيييرف عليييى أهيييداف وخصيييائص هيييذه النظريييية لابيييد 

أنظمية فرييية متداخلية تهيدف جميعيا الكردي النظيام بأنيه حوحيدة مكونية مين الطاهر  يعرف  النظام.  
وعرفه عارق عه بأنه حمجموعة مين المكونيات ذات علاقيات   .1إلى تحقيق مجموعة من الأهدافح

متداخليية مييع بعضييها تعمييل علييى نحييو متكامييل فييي ظييل قيييود معينيية، لتحقيييق هييدف أو مجموعيية 
ج مخرجيييات، أهيييداف مشيييتركة فيييي بيئييية ميييا، وفيييي سيييبيل ذليييك تقبيييل ميييدخلات وتقيييوم بعملييييات وتنيييت

 
   24ة العلوم الإنسانية، العدد ، مجلمار في أنظمة المعلوماتوعلاقتها بأداء المنظماتتكلفة الاستث(: 2005الكردي، الطاهر )  - 1
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. كما عرفه توربان وأرنسون بأنه حمجموعية مين 2وتسمح باستقبال مدخلات مرتدة )تغذية عكسية(ح
العناصيير مثييل الأفييراد، المييوارد، الأفكييار، والإجييراءات تهييدف إلييى إنجييا  وظيفيية معينيية أو تحقيييق 

والميراد مين كيل هذا وستساعدنا الفقرات التالية بتكوين فكرة أكثير عمقياً عين النظيام   .3حمحدد هدف  
 كلمة وردت في التعاريف السابقة.

  

 خصائص النظرية العامة للنظم: -1-1
 :النظام يعمل على تحويل المدخلات إلى مخرجات  -1-1-1

يتطلب تحقيق أهداف النظام وجود عدد من الأنشطة التي يقيوم بهيا النظيام، تقيوم بتحوييل 
أخيييرى. وتتحيييدد عبيعييية  الميييدخلات التيييي يحصيييل عليهيييا النظيييام إليييى مخرجيييات تحتاجهيييا نظيييم

الأنشييطة التييي يقييوم بهييا النظييام بنيياءً علييى خصييائص المييدخلات التييي يحصييل عليهييا النظييام 
 / آلية عمل النظام:1-1يبين الشكل رقم / حقيقها.توأيضاً الأهداف )المخرجات( المطلوب 

 

 
 

 /: آلية عمل النظام1-1الشكل رقم /  1

من البيئة   أو: هي العناصر والبيانات التي تم تجميعها من داخل المنظمة (Inputs)المدخلات  
المحيطة لإدخالها إلى النظام ليقوم بمعالجتها. فكل نظام يستقبل مدخلات ليجري عليها عملياته  

 بغر  تقديم مخرجات. 
: وتتضيييمن عملييييات اسيييتعمال، تشيييغيل، تحلييييل وتحوييييل  Process))التشيييغيلية  المعالجييية -

 )تحويل البيانات الخام إلى معلومات مفيدة لمستخدمها(. المدخلات إلى مخرجات 

: وتتضمن نشر وتو يع المعلومات المعالجة )التي أنتجهيا النظيام (Outputs)المخرجات   -
، وبالتييالي فهييي تييرتبط بالهييدف ميين وجييود المعنيييين بهيامين خييلال عملياتييه التحويلييية( إلييى 

 
 34و   المعارف، الاسكندرية ،  منشأة ، نظم المعلومات الإدارة المبنية عل  الحاسبات الآلية (: 2001عه، عارق )  - 2

3 - Turban & Aronson. (2001): Decision Support Systems and Intelligent Systems, (6th edition),  

prentice – Hall international, Inc., N. J., P34 
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أي نظيييام ميييدخلات نظيييام آخييير يجيييري عليهيييا عملياتيييه النظيييام. هيييذا وقيييد تكيييون مخرجيييات 
 التحويلية لإنتاج مخرجات مفيدة مرتبطة بهدف هذا النظام.   

التشغيلية للنظيام فيإن هنياك بعيض  المعالجة: بعد أن تبدأ  Feedback))التغذية العكسية   -
إليى أعضياء فياعلين  توجيه أو ،المخرجات قد تعود لتدخل من جديد فيي النظيام كميدخلات 

المنظمة وذلك بهيدف خدمية أغيرا  الرقابية وتقيييم الأداء. تيدعى الينظم التيي تتصيى   في
بهذه الخاصية باسم النظم المنضبطة أي أنهيا تقيوم بمهمية الرقابية الذاتيية والضيبط اليذاتي 

 لنفسها من خلال مقارنة نتائج المخرجات مع المعايير الموضوعة.

  هرمية النظم: -1-1-2

النظم الفريية يجعل النظام معقداً، فعندما يكون جزء مين   إن احتواء النظام على عدد من
، وبالمثيل قيد يكيون النظيام (Subsystem)نطلق عليه نظام فرعي   اً النظام في حد ذاته نظام

هيييذا  .(Super-system)مييين نظيييام أكبييير وبالتيييالي نطليييق علييييه النظيييام الأعليييى  اً نفسيييه جيييزء
 .التداخل يشكل ما يطلق عليه هرمية النظام

كييل نظييام )ميين اليينظم الفريييية( داخييل حييدود معينيية ينظيير لهييا كخييط افتراضييي يضييم  يعمييل
الأخيييرى بحييييث يسيييمح هيييذا الخيييط بالتبيييادل الييينظم داخليييه مكونيييات النظيييام يفصيييله عييين بقيييية 

. هيييذا وتتغيييير حيييدود النظيييام وفقييياً الييينظموالتفاعيييل المسيييتمر للميييدخلات والمخرجيييات بيييين هيييذه 
ييية )الملموسييية(. بينمييا يصييعب تحديييدها فييي حاليية الييينظم لطبيعتييه، هييذا فييي حاليية اليينظم الماد 

المجييردة التييي ترسييم حييدودها ميين خييلال محلييل النظييام بطريقيية حكمييية علييى ضييوء المتغيييرات 
الخاصية للدراسية، ليذلك فيإن حييدود هيذه الينظم ييرتبط بمين يقييوم بتحلييل النظيام اليذي يمكيين أن 

 تتغير حدوده بتغير أهدافه. 
من هذه النظم يعمل ضيمن  (Supersystem) نظام أعلىن كل مع الإشارة الهامة إلى أ

بيئة محيطة به تقع خارج حدوده ي ثر ويتأثر بها، ويحدث بينهم عمليات تبادلية وتتمثل البيئة 
المتغيرات المحيطة بالنظام التي لا تخضع تماماً لسيطرة النظام ولكن ت ثر بطريقية   جميعفي  

 لك التأثيرات بمثابة قيود على النظام.  غير مباشرة عليه. وتعد ت أومباشرة 
فييييإذا أردنييييا أن نييييتكلم عيييين القطيييياع المصييييرفي، فنظييييام المعلومييييات الإدارييييية المطبييييق فييييي 
المصييرف لييه نظييم فريييية مثييل المحاسييبة، التسييويق المصييرفي، القييرو ، الودائييع، الحييوالات، 

لومييات الإدارييية نفسييه الشيييكات، النقدييية، المحفظيية، التكيياليف، الاسييتثمار وغيرهييا. ونظييام المع
الإدارة تشيكل بمجملهيا و رى مثيل الميوارد البشيرية، التيدريب، خيجزء من نظام أكبر يشمل نظيم أ

التنظييم الأكبير للمصيرف. وهيذا التنظييم الأكبير هييو جيزء مين البيئية المحيطية التيي تتيألى ميين 
ثييييل يمكييين تمو بقيييية المصيييارف العامييية والخاصييية والمصيييرف المركيييزي والحكومييية والمجتميييع. 

 :2-1هرمية النظم في الشكل 
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 4/: هرمية النظم 2-1الشكل رقم / 2

 
ر والتيييأثير المتبيييادل بيييين الييينظم يطليييق عليهيييا عمليييية بقييييت الإشيييارة إليييى أن عمليييية التيييأثُّ       

ات أكثييير باسيييتخدام قيييدر  أوالمعلوميييات بيييين عيييرفين  أوالاتصيييال التيييي ييييتم بهيييا تبيييادل الرسيييائل 
النظام، وبدون هذا الاتصال لا يمكن أن تتفاعل أجزاء النظام. لابد أن تكون عملية الاتصال 
مزدوجييية الاتجييياه، أي إتاحييية تبيييادل الرسيييائل بيييين الجيييزء المصيييدر والجيييزء المسيييتقبل للرسيييالة، 
ورمكانيييية اسيييترجاع النتيييائج التيييي تسيييمح بالقييييام بعمليييية الرقابييية والضيييبط اليييذاتي. أميييا الوسيييائل 

لطرق المستخدمة في حميل الرسيائل والمعلوميات أثنياء عمليية الاتصيال فيطليق عليهيا قنيوات وا
 الاتصال.  

 النظم هادفة:  -1-1-3

لتحقيق الأهداف التي وضع من أجلها، حيث ي دي تحقيق هذه الاهداف  كل نظام  يسعى 
تعيد  إلى وصول النظيام إليى حالية مين التيوا ن المرغيوب بيه والتيي تي دي إليى اسيتمرار النظيام.

هذه الأهداف مدخلات لنظام الرقابة الفرعي في نظيم المعلوميات الإداريية، إذ يقيوم ميدير نظيم 
المعلوميييات الإداريييية بتقيييييم المخرجيييات الناتجييية عييين تشيييغيل المعلوميييات فيييي ضيييوء الأهيييداف 

القصيوى للنظيام،  أوالتنظيمية. لابد للنظم الفريية من أن تعمل نحو تحقيق الأهداف النهائية 
 دي تحقيق الحد الأقصى للأهداف الخاصية بكيل نظيام فرعيي إليى التيأثير عليى الأهيداف إذ ي

الأميية  أوالفييرد  أوالنهائييية للنظييام. فالهييدف هييو ح تصييور عييام للنهايييات التييي تبغييي الم سسيية 
. حييييث تضييع المنظمييية آليييية العميييل والتنفييييذ انطلاقييياً مييين 5الوصييول إليهيييا كجيييزء مييين غايتهيييا ح

ها. من أهم الصيفات التيي يجيب أن تتيوافر فيي الهيدف هيي قابليية الهيدف الأهداف بغية تحقيق
للقيييياس أي أن نختيييار أهيييدافاً كميييية محيييددة بحييييث يسيييهل هيييياس ميييدى تحقييييق هيييذه الأهيييداف 

 وتقييمها.  

 
 49، ص ، الاسكندرية، المكتب العربي الحديث نظم المعلومات الإدارية  (:1994)   سونيا ،البكري   - 4

 48، ص ، عماننظم المعلومات الإدارية الحاسوبية  (: 1995)  وعماد الصباغ ، عبد الرحمن ،الصباا  - 5
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  الشمولية للنظم: أوالنظرة الكلية  -1-1-4

الظاهرة ككل  لا تتعامل النظرية العامة للنظم مع الأجزاء المكونة لظاهرة معينة، ورنما مع 
بأجزائهييا وعناصييرها المترابطيية والمتفاعليية انطلاقيياً ميين أن النظييام غييير قابييل للتجزئيية. فمييثلًا لا 

التسييويق والنظييام  يمكيين تحليييل نظييام المخييزون وحييل مشيياكله بمعييزل عيين نظييام الإنتيياج ونظييام
   المالي ...

نظيم المعلوميات تأتي أهمية هذه الخاصية من ضرورة أخذها بعيين الاعتبيار عنيد تصيميم  
الإدارية، إذ يجب أن يظهر تدفق المعلومات هذه العلاقيات المتبادلية بيين أجيزاء النظيام وأثرهيا 

غير مباشر. ولا يمكن النظر إليى نظيام المعلوميات  أوعلى النظام الكلي سواء بطريق مباشر 
ام الكليي الإدارية على أنه يعمل بمعزل عين الينظم الفرييية الأخيرى فهيو نظيام فرعيي مين النظي

للمنشييأة ولا يمكيين أن يعمييل بمعييزل عيين اليينظم الفريييية الأخييرى مثييل نظييام الانتيياج والتسييويق 
 وغيرها. 

 ضبط النظم:  -1-1-5

الداخلي للنظام من خلال نظام الرقابة اليذي يعييد  أويمكن التوصل لعملية الضبط الذاتي  
ات المرتييييييدة التييييييوا ن والإنضييييييباط إلييييييى جميييييييع أنحيييييياء النظييييييام. هنييييييا تييييييأتي أهمييييييية المعلوميييييي

(Feedback)  فييي النظييام والتييي تييوفر لييلإدارة معلومييات عيين التنفيييذ حتييى تسييتطيع أن تعيييد
الانضييباط إلييى داخييل التنظيييم. فعملييية الحصييول علييى المعلومييات المرتييدة الخاصيية بمخرجييات 
كييييل مرحليييية ميييين مراحييييل النظييييام لتنظيييييم المييييدخلات تمكيييين ميييين اتخيييياذ الخطييييوات التخطيطييييية 

 مة لتصحيح مسار النظام. والتنظيمية اللا  
  مفهوم التضافر: -1-1-6

الزيادة في القيمة التي تنيتج عين ميزج كيائنين لخليق كيائن جدييد حيعرف التضافر على أنه   
داء النظام ككل تفوق أمفهوم التضافر يعني أن محصلة ف  6حيكون ذات هيمة أكبر منهما سويةً 

كل يجعيل المجميوع الفعليي )التيأثير ن وتفاعل أجزاء النظيام بشيو امجموع أداء أجزائه نتيجة لتع
 Additive( لأداء هيذه الأجيزاء يفيوق المجميوع الجبيري )Synergetic effectالتضيافري 

effect 3-1( لها، وهو موضح في الشكل: 

 
6 - Damodoran, Aswath (2005): The Value of Synergy, Stern School of Business, New York, USA, P3 
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 7/:الفرق بين الجمع والتضافر 3-1الشكل رقم / 3

 
 مبدأ الاعتمادية في النظم:  -1-1-7

دية المتبادلة بين النظم الفريية المكونة لنظام معين، حيث ت ثر النظم الفريية أي الاعتما 
 في بعضها البعض، هذه العلاقة الاعتمادية هي التي تشكل النظام.

 النظم متمايزة:  -1-1-8

بالرغم من أهمية النظر للنظام ككل فيجب ألا يفقد الشخص القدرة على النظر إلى النظم  
 من الأجزاء المختلفة.  على أنها تتكون من مجموعة

 عمومية النظم:  -1-1-9

أي إمكانية تطبيق مفهوم النظم على العديد من الظواهر في مجالات العليم المختلفية مثيل  
الظيواهر الإداريية فهنياك  أوالظواهر الطبيعية )كالنظام السمعي(، الميكانيكيية )نظيام التبرييد(، 

 لخ.إ...ات نظم دعم القرار والنظم التسويقية ونظم إدارة الأ م

طيع أن نعيييود إليييى تعرييييف النظيييام بعيييد هيييذا العييير  المبسيييط للنظريييية العامييية للييينظم، نسيييت 
مجموعيية مين الأنظمية الفريييية، ويشيكل جيزءاً ميين  إليى القييول بيأن كيل نظييام يشيتمل عليى ص ليخون

معالجتهيا بغيية الوصيول و ويقيوم عميل النظيام عليى إدخيال مجوعية مين البيانيات نظام أعم وأشمل.  
  وعة من النتائج التي تساعدنا في تأدية أعمالنا واتخاذ قراراتنا بشكل أفضل.إلى مجم

 

 :مفاهيم نظم المعلومات   -2
معلومات وتطبيقاتيه فيي مختليى القطاعيات الحتى نكون قادرين على فهم آلية عمل نظام  

عليهييا  )القطياع المصييرفي محيور بحثنييا هنييا(، لابيد لنييا أن نتعييرف عليى البنييية الأساسييية التيي يقييوم
نظيام المعلومييات والمفيياهيم الأساسييية التيي يشييتمل عليهييا والمتمثليية بميا قييدمناه عيين النظرييية العاميية 

 
 47ص   ، مرجع سبق ذكره (:2001)   عارق   ، عه - 7
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سييينتعر  فيميييا يليييي إليييى مفييياهيم نظيييم للييينظم، يضييياف إليهيييا مفييياهيم البيانيييات والمعلوميييات. ليييذلك 
لًا أو  سابقاً()الذي قدمناه  تعريف النظاممن  المعلومات من خلال الوقوف على أجزاء هذا العنوان 

  .والمعلومات ثانياً والتفريق بين البيانات والمعلومات، ثم الوصول إلى تعريف نظم المعلومات 
النظام يبارة عن مجموعة من  أن  وبالاستناد إلى نظرية النظم  وجدنا من تعاريف للنظام   

دف  المدخلات التي تخضع لمجموعة من العمليات لمعالجتها لنحصل على مخرجات تحقق اله
النظام.   هذا  وجود  مورد من  )كمخرجات(  العملومات  نظم  مختلى  تنتجها  التي  المعلومات  تعد 

هذه المعلومات هي الأساس الذي تبنى عليه  تعد أساسي في المنظمات على مختلى أشكالها، إذ  
استثمارية،   كانت  سواء  القرارات  هو  تمويلية.    أوتشغيلية    أومختلى  وما  المعلومات؟  هي  فما 

بين البيانات والمعلومات؟ إذ يستخدم البعض المصطلحين بشكل تبادلي دون معرفة وجود    الفرق 
  لية التي تنتج منها المعلومات.و اختلاف كبير بينهما، فالبيانات هي نقطة البداية والمادة الأ

كلمات   أوتعرف البيانات على أنها مجموعة حقائق غير منظمة قد تكون في شكل أرقام  
ع  أو لا  من رمو   سلوك  في  ت ثر  ولا  حقيقي  معنى  لها  ليس  أي  البعض،  بعضها  بين  لاقة 

مشاهدات تصى ظاهرة معينة في    أوبيانات خام    أو. وبالتالي فالبيانات هي أية حقائق  8يستقبلها 
المنظمة لا تعطي من يملكها أي فائدة ولا تساعده في الوصول إلى القيام بإجراء مفيد إلا إذا قام 

البيانات من خلال تصنيفها، ترتيبها، فر ها، إجراء بعض العمليات هذا الشخص بمعا لجة هذه 
للفهم   قابلة  منها  تجعل  معينة  بطريقة  المعنيين  إلى  النتائج  توصيل  ثم  والمنطقية،  الحسابية 

التي تمت معالجتها  بيانات  ال  عن  أما المعلومات فهي يبارة  والاستخدام في سياق موقى معين.
البشري مناس  بشكلوتقديمها   والاستخدام  للتفسير  قابل  عن  9ب  يبارة  هي  المعلومات  أن  أي   .

لمن   فائدة  ذات  منها  تجعل  بطريقة  وتصنيفها  معالجتها  تمت  التي  البيانات  من  متقدمة  مرحلة 
التصرف بطريقة تختلى عما لو انه لم يحصل على هذه    أويستخدمها بحيث تقوده إلى التفكير  

يانات الأصلية لها دون معالجة. مع الإشارة إلى أن المعلومات عما لو بقيت الب  أوالمعلومات  
الناتجة عن معالجة بيانات معينة يمكن إعادة استخدامها كمدخلات في نظام آخر )أي كبيانات  
لهذا النظام( بغية معالجتها بطريقة أخرى والتوصل منها إلى معلومات جديدة تناسب احتياجاتنا  

بية مفهوم البيانات والمعلومات إذ إن معلومات )مخرجات( نظام  المختلفة، بهذا نتوصل إلى نس
 معين يمكن أن تكون بيانات )مدخلات( لنظام آخر. 

 
 41، ص مرجع سبق ذكره(: 2005سلطان، ابراهيم )  - 8

9 - Jeffery A.Hffer and others (2002): Modern System Analysis and Design, Pearson education LTD, 

Inc., uppers addle River, N. J. P8 
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يعيييرف نظيييام المعلوميييات بأنيييه مجموعييية مييين العناصييير المترابطييية يقيييوم بتجمييييع، معالجييية،  
 . ويعرفييه10اسييترجاع، تخييزين، وتو يييع المعلومييات لييدعم عملييية اتخيياذ القييرار والرقابيية فييي المنظميية

بأنيييه أي ميييزج مييينظم للأفيييراد، المكونيييات الماديييية للحاسيييب الآليييي، المكونيييات  O'Brien)) أوبيييراين
الغييير المادييية للحاسييب الآلييي، شييبكات الاتصييال، ومصييادر البيانييات التييي تجمييع، تحييول، وتنشيير 

ن بأنه مجموعة من الإجراءات التي تتضيم . كما يعرف نظام المعلومات 11المعلومات في المنظمة
تجميييع وتشييغيل وتخييزين وتو يييع ونشيير واسييترجاع المعلومييات بهييدف تييدييم عمليييات صيينع القييرار 

 .12والرقابة داخل المنظمة 
جميييع تعيياريف نظييم المعلومييات تصييب فييي التركيييز علييى مجموعيية ميين العناصيير والصييفات لنظييام 

 المعلومات هي:
 .النظام وجد أصلًا ليستخدم من قبل العناصر البشرية في المنظمة -
هيييام النظييام بمعالجيية جميييع المييدخلات التييي يحصييل عليهييا بهييدف تحويلهييا إلييى معلومييات  -

 مفيدة لعمل المنظمة. 
يتكييون النظييام ميين مجموعيية ميين الإجييراءات تهييدف لإيصييال المعلومييات إلييى الأشييخاو  -

 متخذي القرار في المنظمة في الوقت المناسب.
 

لخو  في ا ، نصبح قادرين علىعلومات للنظام ونظم الملمفاهيم العامة ا العر  لبعد هذ 
 .   تويات الإدارية المختلفة للمنظمةنظم المعلومات وعلاقتها مع المسأنواع 

 
 
 

 أنواع نظم المعلومات:  -3
لقد أدى التطور التكنولوجي الكبير في النصى الثاني من القرن العشرين إلى  يادة أهمية  

ه الييينظم بشييييكل كبييييير وتعييييددت أنواعهييييا نظيييم المعلومييييات فييييي كييييل المجيييالات، حيييييث تطييييورت هييييذ 
وتطبيقاتهيييا فيييي جمييييع المسيييتويات الإداريييية بميييا يتناسيييب ميييع الوظيفييية التيييي صيييممت سيييواء كانيييت 

سييتة أنييواع رئيسييية ليينظم المعلومييات، ونييود  وبشييكل أساسييي هنيياكاسييتراتيجية.  أوفنييية  أوتشييغيلية 

 
10 - Laudon, Kenneth C. & Jane price Laudon (1998): Management information systems: new 

approach to organization and technology, prentice – Hall international, Inc., N. J., P8 
11 - O'Brien, James A. (2005): Introduction to Information Systems, (12th ed.), McGraw – Hill, Inc., 

Boston., P6 
،  4رقم  العدد ،المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة ، دراسة تحليلية للمخاطر المرتبة باستخدام الانترنيت  (: 2000)  محمد  ، درويش  - 12

 282ص 
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المعلومات الإدارية على الرغم من الإشارة إلى أن الاسم المتعارف عليه لنظم المعلومات هو نظم 
 أن اسم نظم المعلومات الإدارية هو في الواقع أحد أنواع نظم المعلومات كما سنرى فيما يلي:

 
 (:Transaction Processing Systems – TPS)  نظم معالجة العمليات -3-1

 ت تميييت معالجييية البيانيييات الخاصييية بأنشيييطة ورجيييراءات  عليييى أنهيييا نظيييم هيييذه الييينظم تعيييرف
. 13فييي تيياريخ منظميية ومنفصييلة )متميييزة( العمييل، والتييي يمكيين أن تعتبيير علييى أنهييا أحييداث بسيييطة

المسيتوى التشيغيلي فيي المنظمية. بهيدف خدمية تنفيذ وتسيجل العملييات الروتينيية اليوميية  فهي نظيم  
من أمثلة هذه الينظم: نظيام إدخيال علبييات المبيعيات، نظيام الحجيز الفنيدقي، نظيام حجيز بطاقيات 

لخ. لابييد ميين الإشييارة إلييى أن الأهييداف، المييوارد والمهييام تكييون معرفيية إران، نظييام الرواتييب...الطييي
بشيكل محييدد جييداً فييي المسييتوى التشييغيلي للمنظميية بحييث يحتيياج المييديرون إلييى هييذه اليينظم للرقابيية 
علييى العمليييات الداخلييية للمنظميية وعلاقاتهييا مييع البيئيية المحيطيية. هييذا ويعتبيير عمييل هييذه اليينظم ذا 
أهمية كبيرة بالنسبة لعمل المنظمة بحيث أن توقيى عميل هيذه الينظم وليو لسياعات قليلية يمكين أن 
ييي دي إلييى هييلاك المنظميية بشييكل كامييل بالإضييافة إلييى جميييع المنظمييات المرتبطيية مييع نظييم هييذه 
الشييبكة )كييأثر توقييى نظييم الحجييز فييي شييركات الطيييران المرتبطيية بشييبكات عالمييية مييع جميييع نظييم 

الأخرى ومع المطارات(. وتعد هذه النظم بمثابة منتج للمعلومات ومصدر للتقارير حجز الشركات 
 عن العمليات الجارية  لكي تستخدم من قبل أنواع أخرى من نظم المعلومات فيي مسيتويات أعليى.
تقدم هذه النظم )كمخرجات( تقارير تفصيلية عن حركة وسيير العملييات اليوميية الروتينيية كتقيارير 

التقارير لمحتويات المخا ن. تساعد هذه التقارير المدراء  أوالشهرية للحسابات،   أوومية  الحركة الي
دون الحاجة للرجوع إلى الميدراء فيي الإدارة  المجدولة )الروتينية(التنفيذيين باتخاذ القرارات اليومية 

 وتعيد هيذا العليا )قرارات مثل أمر إعادة الشراء لعنصر معين من عناصر المخيزون(.   أوالوسطى  
مخرجيييات هيييذه الييينظم ميييدخلات للييينظم الأعليييى منهيييا أي نظيييم العميييل المعرفيييي ونظيييم المعلوميييات 

 الإدارية.  
 
 (: Office Information Systems)  نظم المعلومات المكتبية -3-2

وهيييي اسيييتخدام الآلات والتجهييييزات فيييي أداء مهيييام ماديييية كانيييت عيييادةً ميييا تييي دى بواسيييطة  
 العمليات . وتعتبر مكملة لنظم معالجة 14العمل بشكل أكثر سرعة ودقة  البشر وذلك بغر  إنجا 

إذ أنها تتعامل في جزء كبيير منهيا ميع العملييات التيي تخيتص نظيم معالجية البيانيات بتنفييذها، إلا 
أن تطبيق نظم الأتمتة هذه يساعد على دعم وظائى التنسييق والاتصيالات التيي تيتم فيي المكاتيب 

 
13 - Jeffery A.Hffer and others (2002): OP.Cite, P15 
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العمييييل المكتبييييي، وذلييييك باسييييتخدام مجموعيييية ميييين التقنيييييات مثييييل: معييييالج و يييييادة فعالييييية وكفيييياءة 
، وتكون مخرجاتها على شكل (...Onlineالنصوو، البريد الالكتروني، اجتماعات على الخط )

وعيية العمليييات محيييث تييدمج فييي تقاريرهييا مجسييابقتها، تقييارير تفصيييلية أيضيياً إلا أنهييا أشييمل ميين 
 معينة مثلًا. المترابطة التي تتعلق بتقديم خدمة

 
 (: Knowledge Work Systems)  نظم العمل المعرفي -3-3

تعييرف علييى أنهييا نظييم المعلومييات التييي تسيياعد عمييال المسييتوى المعرفييي فييي خلييق ودمييج  
. حيييييث تقييييوم بتييييدييم الوظييييائى المكتبييييية، والإدارييييية، ووظييييائى 15معلومييييات جديييييدة فييييي المنظميييية

لخ(، وهي ت دي إلى  يادة قدرة المنظمة عليى اليتحكم إالمهنيين )محاسبين، مهندسين، سكرتاريا...
ونظييم العمليييات فييي المعلومييات لخدميية أهييدافها. إذ تحصييل هييذه اليينظم علييى تقييارير نظييم معالجيية 

المكتبية كمدخلات لها، حيث تقوم هذه النظم )ومسيتخدموها اليذين هيم عميال المعرفية( المعلومات  
إليييى تحليييلات وتقيييارير أكثيير عمقييياً ميين التقيييارير  بالعمييل عليييى هييذه التقيييارير فقييط بهيييدف الوصييول

التفصيييلية. فتعطييي نتييائج هييذه التحليييلات صييورة عيين وضييع المنظميية ونزعيية العمييل فيهييا وكفيياءة 
التنفيييذ، كمييا تسيياعد علييى اكتشيياف الأخطيياء فييي العمييل إن وجييدت، واقتييراا أفكييار وآليييات جديييدة 

وي الخبيرات اكتشيافها واقتراحهيا ليلإدارة كيل للعمل، وما إلى هناك من أمور ينياط بعميال المعرفية ذ 
 باختصاصه.

 
 (:Management Information Systems – MIS)  نظم المعلومات الإدارية -3-4

تعرف سونيا البكري نظيم المعلوميات الإداريية عليى أنهيا مجموعية مين العملييات المنتظمية 
عمال واتخاذ القرارات داخل التنظيم التي تمد المديرين بالمعلومات اللا مة لمساعدتهم في تنفيذ الأ

علييى أن تتمييييز هيييذه المعلوميييات بالكمييال والشيييمول والصيييحة والدقييية وأن تكييون ملائمييية مييين ناحيييية 
حييييث تحصيييل هيييذه الييينظم عليييى تقيييارير )مخرجيييات( الييينظم السيييابقة . 16الجيييودة والتوقييييت والتكلفييية

رجييية بييالنظر إلييى المشيياكل كمييدخلات لهييا، بالإضييافة إلييى مجموعيية ميين البيانييات ميين البيئيية الخا
المطروحيية والمطلييوب أخييذ قييرار بشييأنها، ثييم تقييوم نظييم المعلومييات الإدارييية بمعالجيية مجمييوع هييذه 
المييدخلات ورعطييياء تقيييارير لصييياحب القيييرار فيييي هييذا المسيييتوى، اليييذي يقيييوم أيضييياً بالاعتمييياد عليييى 

ولكنهيا هنيا لا تعتبير خبراته الخاصة بخصوو القرارات المجدولة بما يخيص العملييات الروتينيية )
 أوالمنظميية  فيييمجدوليية فيمييا يخييص المشيياكل الجديييدة الفيييذيين(، وغييير نميين صييلاحية المييدراء الت

 
15 - Laudon, Kenneth C. & Jane price Laudon (2004): OP.Cite, P42 
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التي تخص رسم اتجاهات جديدة في العمل. سنتعر  لاحقاً إلى تفصيل معميق لينظم المعلوميات 
 الإدارية. 

 
 (:Decision Support Systems – DSS)  نظم دعم القرارات -3-5

مين  مجدوليةمشياكل غيير روتينيية وغيير  أونظم مصممة لخدمية مهيام إداريية معينية   وهي
قبييل )أي هنيياك حاليية عييدم تأكييد ميين النتييائج الممكنيية للقييرار الييذي نأخييذه(، بحيييث يقتصيير اسييتخدام 
نظام دعم القيرار عليى الحيالات الخاصية التيي بنيي مين أجلهيا. تتمييز هيذه الينظم بإمكانيات تحلييل 

على قواعد بيانات داخلية وخارجية. تحصل هذه الينظم عليى البيانيات الداخليية مين عالية، معتمدةً  
التقييارير الدورييية والغييير دورييية لليينظم التييي سييبق ذكرهييا، بحيييث تعتبيير جميييع مخرجييات تلييك اليينظم 
كمييدخلات ليينظم دعييم القييرار لأنهيييا تتضييمن وتلخييص جميييع الأنشيييطة والأحييداث التييي تجييري فيييي 

الخارجيييية فهيييي بيانيييات ييييتم الحصيييول عليهيييا مييين نشييياعات جميييع البيانيييات  المنظمييية. أميييا البيانيييات 
الخارجية التي تحتاجهيا نظيم المعلوميات الإداريية أحيانياً بالإضيافة إليى بيانيات أخيرى ييتم تحدييدها 
والحصيول عليهيا بنياءً عليى حاجيية الحيالات الخاصية التيي تعتير  المنشييأة والتيي بنييت نظيم دعييم 

ميين الجييدير ذكييره أن نظييم المعلومييات عامييةً ونظييم دعييم القييرار خاصييةً لا القييرار أصييلًا ميين أجلهييا. 
يمكيين أن تحييل محييل متخييذ القييرار، إذ أنهييا تشييكل مصييدراً لمعلومييات وتقييارير )تييم تحليلهييا بطييرق 
خاصيية جييداً بحيييث تييزود متخييذ القييرار( عيين عييرق مقترحيية للحييل وآثارهييا القصيييرة والبعيييدة المييدى، 

 قرارات المناسبة لهذه المشاكل. بحيث يقوم المدير باتخاذ ال
 
 (:Executive Support Systems)  نظم دعم الإدارة العليا -3-6
تعيييرف عليييى أنهيييا الييينظم التيييي تيييم تصيييميمها لمسييياندة الميييديرين اليييذين يشيييغلون الوظيييائى   

واليييذين لهيييم تيييأثير ملميييوس عليييى سياسيييات وخطيييط واسيييتراتيجيات  ،الإداريييية العلييييا فيييي المنظميييات 
عدد قليل من الأفراد بميا  أوتتميز هذه النظم بالمرونة وبتركيزها على خدمة فرد واحد .  17المنظمة

يتفق مع راباتهم وحاجاتهم المتنوعة والمتغيرة بما يخص القرارات التي تخص أسس العمل العامة 
واسيييتراتيجيات المنظمييية، والتيييي ترافقهيييا درجييية كبييييرة مييين عيييدم التأكيييد إذ أنهيييا تقيييوم عليييى تنبييي ات 

راضات يتطلع المديرون للوصول إليها. وتعتبر مدخلات هذه النظم المعلوميات والبيانيات التيي وافت
ييييتم علبهيييا والحصيييول عليهيييا مييين البيئييية الخارجيييية بميييا يخيييص رسيييم السياسيييات العامييية والخطيييط 
المسييتقبلية، بالإضييافة إلييى التقييارير الصييادرة عيين نظييم المعلومييات الإدارييية ونظييم دعييم القييرار فيمييا 

هداف واحتياجات مستوى الإدارة العليا. هذا ويستخدم ميدراء الإدارة العلييا أيضياً ميا يسيمى يخص أ 

 
 7، ومرجع سبق ذكره(: 2005سلطان، ابراهيم )  - 17
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( وهييي تقنيييات متقدميية جييداً تفييوق كييل مييا ذكيير عيين اليينظم Expert Systemsبييالنظم الخبيييرة )
( وهيي أنشيطة تيزود Artificial Intelligenceالسابقة، تعتمد على ما يدعى بالذكاء الصينعي )

سبات الآلية بالقدرة على ممارسة سلوك يمكن أن يوصى بأنه ذكاء إذا قام به العنصر أجهزة الحا
 :19. وهناك عدة صفات وقدرات لهذه النظم التي يمكن أن ندعوها ذكاء هي18البشري 
 التعلم والفهم من الخبرات السابقة. -
 إعطاء معنى مفهوم من إشارات ورسائل متعارضة وغامضة. -

 جحة لأي وضع جديد )المرونة(.الاستجابة السريعة والنا -

 استخدام تقنيات التفكير والاستنتاج في حل المشاكل. -

 التعامل مع المواقى المحيرة والمحرجة للمنظمة. -

 الفهم والتدخل في عمل المنظمة بطرق عقلانية. -

 تطبيق المعرفة في التعامل مع البيئة. -

 تعريف العناصر الهامة ذات العلاقة مع المواقى المختلفة. -

 
هييذا ويمكيين عيير  تصيينيف آخيير ليينظم المعلومييات وذلييك بييالنظر إلييى المسييتوى الإداري 
الييذي تقييوم هيييذه اليينظم بخدمتييه )فيييي هيكييل الشيييركة( فييي المنظميية واهتماميييات وتخصصييات ونيييوع 

-1    أنيواع موضيحة فيي الشيكل ةالأشخاو الذين يعملون في كل مسيتوى، وبالتيالي هنياك أربعي
4 : 
 
 

 
 38ص   ، مرجع سبق ذكره(: 1994مسلم، علي )  - 18
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 20/: أنواع نظم المعلومات 4-1الشكل رقم / 4
 والتي نستطيع شرحها كالتالي:

عرفييت علييى أنهييا نظييم  (:Operational – Level Systems) نظييم المسييتوى التشييغيلي -أ
الهييدف ميين اليينظم فييي و . 21لييية فييي المنظمييةو المعلومييات التييي تراقييب المعيياملات والأنشييطة الأ

لعمليات الروتينية اليوميية وتلخييص بياناتهيا بشيكل مسيتمر هذا المستوى هو ضمان استمرار ا
بما يخدم النظم في مستويات أعلى، حيث تدعم هذه الينظم عميل ودور الميدراء التنفييذيين فيي 
المستويات المباشرة في المنظمة من خلال المحافظة على سير العمليات والأنشطة الأساسية 

لييييييية فييييييي و ت الائتمييييييان، تييييييدفق المييييييواد الأفييييييي المنظميييييية  مثييييييل المبيعييييييات، الأجييييييور، قييييييرارا
 لخ.إالمصانع...

عرفيت الأعميال المعرفيية  (:Knowledge – Level Systems) نظيم المسيتوى المعرفيي -ب 
بأنهيييييييا: أي عميييييييل يتطليييييييب القييييييييام بيييييييالتفكير، وتشيييييييغيل المعلوميييييييات وصيييييييياغة التحلييييييييلات 

التيي  أوعلميية الخاصية الكفياءات ال امل مع هذه النظم فقط الأفراد ذو. لذلك يتع22والإجراءات 
تسياعد و لها علاقية بنشياط المنظمية بشيكل مباشير وهيم مين نطليق علييهم اسيم عميال المعرفية. 

 
20 - Laudon, Kenneth C. & Jane price Laudon (2004): OP.Cite, P38 
21 - Laudon, Kenneth C. & Jane price Laudon (2004): OP.Cite, P39 
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هذه النظم عمال المعرفة عليى خليق، تنظييم، وتقاسيم المعلوميات فيي أي وقيت وفيي أي مكيان 
 تدعو الحاجة له. 

ا نظييم تعييرف علييى أنهيي (:Management – Level Systems) نظييم المسييتوى الإداري  -ت 
المعلومات التي تدعم أنشطة الرقابية، اليتحكم، صينع القيرار، والأنشيطة الإداريية لميدراء الإدارة 

. ترتبط هذه النظم بشكل مباشر بعمليات النظم السابقة الذكر إذ أن مدخلات نظيم 23الوسطى
هييذا المسييتوى هييي مخرجييات تلييك اليينظم ومخرجييات نظييم هييذا المسييتوى تعتبيير مييدخلات نظييم 

الأعلى، وبالتالي فإن وظيفة نظم هذا المستوى تحتوي ضمناً وظائى تلك النظم من المستوى  
حييييث متابعييية العملييييات اليوميييية والأسيييبويية والشيييهرية ولكييين ييييتم التعاميييل ميييع البيانيييات فيهيييا 
بطريقييية تناسيييب دور ومسيييتوى ميييدراء الإدارة الوسيييطى. فهيييي تعطيييي تعليميييات التنفييييذ لميييدراء 

ا بمييا يخييص عملييية اتخيياذ القييرارت المبرمجيية )المهيكليية(، ويتعامييل مييدراء الإدارة المباشييرة الييدني
 الإدارة الوسطى مع القرارات غير المبرمجة. 

تعرف على أنها النظم التي  (:Strategic – Level Systems) نظم المستوى الاستراتيجي -ث 
رة العليييا فييي .  فهييي تسيياعد مييدراء الإدا24تييدعم وتبنييي المركييز التنافسييي واسييتراتيجيات الشييركة

رسم وتعريف سياسات وخطط الشركة على المدى الطويل سواء كان ذلك في الأمور المتعلقة 
بالبيئيية المحيطيية بهييا، وذلييك ميين خييلال اسييتخدام التقييارير الييواردة لهييا ميين  أوبالمنظميية نفسييها 

يساعد نظم المستويات الدنيا، بالإضافة إلى المعلومات الخاصة بهذا المستوى من الإدارة بما 
 على على تكوين النظرة الاستراتيجية للمنظمة.

بعييييد أن قمنييييا بعيييير  أنييييواع نظييييم المعلوميييييات، لابييييد أن نشييييير إلييييى العلاقييييات التبادليييييية 
للمعلومييات والتقييارير الناتجيية عيين هييذه اليينظم. حيييث تعتبيير مخرجييات اليينظم الييدنيا مييدخلات لليينظم 

خييييذة فييييي المسييييتويات العليييييا تتجييييه إلييييى الموجييييودة فييييي مسييييتويات أعلييييى منهييييا، وأن القييييرارات المت
المسييتويات الييدنيا لتنفيييذها وميين ثييم الحصييول علييى التغذييية العكسييية لإعييادة النظيير بهييا بنيياءً علييى 

 نتائج التطبيق.
صبح لدينا فكرة شاملة عن مفهوم النظم وأنواعها الرئيسية والفرق نستطيع القول الآن أنه أ

اري الذي يخدمه، بالإضافة إلى معرفة هرمية هذه النظم بينها، والهدف من كل نوع والمستوى الإد 
وآلية العلاقة فيميا بينهيا حييث تكيون مخرجيات نظيام هيي ميدخلات لنظيام آخير أعليى وأشيمل منيه. 
وعلييى هييذا نكييون قييادرين علييى الانتقييال إلييى محييور بحثنييا بخصييوو نظييم المعلومييات الإدارييية فييي 

 الفقرة التالية. 
   

 
23- Laudon, Kenneth C. & Jane price Laudon (2004): OP.Cite, P39 
24- O'Brien, James A. (2005): OP.Cite, P 63 
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 : ةارينظام المعلومات الإد -4
اتجهيييت المنظميييات إليييى تطبييييق ميييا يسيييمى بييينظم المعلوميييات الإداريييية بسيييبب تزاييييد حجيييم 
المنظميييات وحجيييم المعلوميييات اليييلا م التعاميييل معهيييا، إذ تيييوفر هيييذه الييينظم لميييدراء الإدارة الوسيييطى 
تقيياريراً دورييية ودخييولًا مباشييراً )عيين عريييق الشييبكة( علييى أداء الشييركة الجيياري. وكانييت تعييرف نظييم 

ومييات الإدارييية سييابقاً بمصييطلح نظييم التقييارير الإدارييية إذ يقييع نظييام المعلومييات الإدارييية فييي المعل
متوسط هرم النظم لذلك فهو يلعب دور صلة الوصل المركزية بين هذه النظم صعوداً وهبوعاً من 
ر خلال تعريف وتحديد آلية واتجاه انتقال التقارير الصادرة عن كل نظام. حيث تشتمل هذه التقاري

على معلومات عن الماضي والحاضر ويتم معالجتهيا بطيرق تلائيم احتياجيات ميدراء هيذا المسيتوى 
، ثم يقدم للمدير )متخذ القرار( جميع ما سبق ويترك له حرية اختيار المعلومات المناسبة وعريقة 
اسييتخدام مخرجيييات النظييام  بشيييكل يوصييله لاتخييياذ القييرارات الرشييييدة والتييي تكيييون نصييى مبرمجييية 

   غير مبرمجة. أوجدولة(  )م
سيينعر  فييي الفقييرات التالييية تعريفيياً أكثيير عمقيياً لنظييام المعلومييات الإدارييية وسييمات هييذه 
النظم، ثم نتطرق بش  من التفصيل إلى مكونات هذه النظم مع التركيز على الجانب البشيري مين 

ا تطبيييق مباشيير هييذه المكونييات. وننتقييل بعييد ذلييك إلييى آلييية عمييل هييذه اليينظم والتييي سيينلاح  بأنهيي
 أووواضح للنظرية العامة للنظم التي سبق وأشرنا إلى أنها الأساس الحقيقي لكيل ميا يسيمى نظيام 

 نظام معلومات. 
 

 :تعريف نظم المعلومات الإدارية -4-1
نظييم المعلومييات الإدارييية علييى أنهييا  Laudon & Laudon)) لاودون ولاودون  يعييرف

للمنظمة وتخدم وظائى التخطيط، الرقابة، وصنع القيرار مين النظم التي تقع في المستوى الإداري  
خيير بإدخييال قييام الييبعض الآوقييد . 25خييلال تزويييد الإدارة بالتقييارير اللا ميية بشييكل دوري واسييتثنائي

مفهييوم الحاسييب الآلييي وتكنولوجيييا المعلومييات الحديثيية علييى مفهييوم نظييم المعلومييات الإدارييية وذلييك 
ات مييين القيييرن يليييي فيييي الخمسيييينل أشيييكال الحاسيييب الآأو  بعيييد انطيييلاق ثيييورة المعلوميييات وظهيييور

، واتجاه معظم إن لم نقيل جمييع منظميات الأعميال اللاحقةوتطوره السريع خلال المرحلة    العشرين
إلييى اسييتخدام الحاسييب الآلييي وتطبيقاتييه فييي مجييال عملهييا. حيييث أصييبح الحاسييب الآلييي بعييد ذلييك 

لمعلومييات. فعيرف مكليييود وشيييل نظييام المعلومييات الأسيياس الييذي يبنيى عليييه نظييام ا أوجيزءاً مهميياً 

 
25 - Laudon, Kenneth C. & Jane price Laudon (2004): OP.Cite, P43 
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الإدارية: بأنه نظام مبني على الحاسب يوفر المعلومات لمستخدمي النظام الذين لديهم احتياجات 
 . 26متشابهة للمعلومات 

هنيياك مجموعيية ميين السييمات ليينظم المعلومييات الإدارييية الموجييودة فييي منظمييات أن ممييا سييبق نجييد 
 الأعمال هي:

مختلييى النشيياعات والوظييائى الموجييودة فييي المنظميية )ميين مييوارد بشييرية،  نظييام يييربط بييين -
 تمويل، إنتاج، تسويق وتو يع،...(

يسييياهم نظيييام المعلوميييات الإداريييية بيييدعم النشييياعات الإداريييية فيييي المنظمييية مييين تخطييييط،  -
 تنظيم، تنسيق، توجيه، ورقابة.

ميييين معلومييييات يييييدعم النظييييام بشييييكل أساسييييي عملييييية اتخيييياذ القييييرار ميييين خييييلال مييييا يييييوفره  -
لأصحاب القرار في المنظمة عن عريق التقارير التي يصدرها والتي تعكس صيورة كاملية 

 عن المنظمة في الماضي والحاضر بما يساعد متخذ القرار على التنب  بالمستقبل.

 لقد أصبح الحاسب الآلي أحد المكونات الأساسية للنظام المعلوماتي. -

المعلومييات الإدارييية يبييارة عيين مجموعيية ميين التقييارير  هييذا وتكييون النتييائج الرئيسييية لنظييام 
التي تساعد في تسيير عميل المنشيأة واتخياذ القيرار، ليذلك سينتطرق إليهيا بالتفصييل لاحقياً فيي هيذا 

 الفصل.
 
 :مكونات نظام المعلومات الإدارية -4-2

أي      في  المعلومات  نظام  عمل  من   ةإن  مترابطة  مجموعة  على  يعتمد  اقتصادية    وحدة 
بداياتها   في  المعلومات  نظم  أن  مع ملاحظة  الآلية(،  وغير  )الآلية  والمادية  البشرية  الأجزاء 
ثم   واستخدامها،  وتشغيلها  البيانات  على  الحصول  في  البشري  العنصر  على  تركز  كانت 
ا دادت الحاجة إلى استخدام بعض الوسائل الآلية التي يمكن أن تساعد في إجراء العمليات 

عل سيما  التشغيلية  )ولا  الإلكترونية  الوسائل  استخدام  إلى  الحاجة  ا دادت  وأخيراً  البيانات،  ى 
الحواسيب( نظراً للمميزات العديدة التي تتوافر فيها وما يمكن أن يساهم في  يادة فاعلية نظم  

عملها  في  استخدامها  يتم  عندما  نظام  27المعلومات  أي  مكونات  تلخيص  يمكننا  لذلك   .
المادية ات رئيسية هي: الموارد البشرية )ذات العلاقة بالنظام(، الأجزاء  بخمسة مكونمعلومات  

 لي(، البرمجيات، البيانات، وشبكات الاتصال. الإلكترونية )كالحاسب الآ

 
26 - McLeod, Raymond & George Schell (2004): Management Information System, (9th  ed), prentice 

– Hall international, Inc., N. J. P10 
ة  من خلال النظام المتكامل للمعلومات المحاسبي  الاقتصادية  متطلبات تطير نظم المعلومات في الوحدات   ي، محمد عبدالله:او منش  -  27

   5ي للدراسات والبحوث ، وأو ، موقع المنشوالإدارية 
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 الموارد البشرية: -4-2-1

تتألى الموارد البشرية هنا من جميع الأعيراف التيي تتعاميل ميع النظيام مين ميدراء، مسيتخدمي 
المنظميية، محاسييبين، مهندسييين،..... والييذين يمكيين تقسيييمهم إلييى بنيياة ومسييتخدمي النظييام،  بييائن 

 النظام على الشكل التالي:
 ربعة عناصر: وهم ألى: بناة النظامو المجموعة الأ

محللييييو النظييييام: حيييييث يقومييييون بشييييكل أساسييييي بعملييييية تحليييييل احتياجييييات المسييييتخدمين  -أ
ع، وتحليييل البيانييات التييي تييم تجميعهييا المييرتقبين للنظييام بعييد القيييام بأنشييطة جمييع، اسييترجا

بغييييية تصييييميم نظييييم معلومييييات مبنييييية علييييى تلييييك الاحتياجييييات وتناسييييب متطلبييييات هيييي لاء 
اليينظم بهييدف الإشييراف  تشييغيلالمسييتخدمين. وعييادة يتواجييد هيي لاء المحللييون أثنيياء عملييية 

 ورعطاء التوجيهات والتوصيات الخاصة بالعمل على النظام.
خاو يختصون في أحد المجالات المتعلقة بنظم المعلوميات، اختصاصيو النظم: وهم أش -ب 

والييذين يكييون لكييل ميينهم دور هييام جييداً فييي أجييزاء دهيقيية ميين النظييام بحيييث يقييوم كييل بييدوره 
بإعطيياء أفكييار أكثيير كفيياءة وفعالييية فييي هييذا الجييزء بحيييث يعطييون النظييام أفضييل صييورة 

 ممكنة. نذكر منهم:

ون علييى اعييلاع ومعرفيية وخبييرة واسييعة فييي اختصاصيييو المكونييات التكنولوجييية: يكونيي •
جييا مثيل تكنولوجييا الوسيائط المتعيددة، الصيوتيات، التكنولوجييا فيي و مستجدات التكنول

المواكبيية ، مهمييتهم لخإ..مجييال الرسييوم البيانييية، التكنولوجيييا المرئييية، قواعييد البيانييات.
مكيييين إدخالهييييا والمتابعييية المسييييتمرة للخيييدمات والمنتجييييات التكنولوجيييية الجديييييدة التيييي ي

وتطبيقها على العمليات التخصصية فيي اجيزاء النظيام المختلفية بحييث تينهض بعميل 
 .النظام إلى مستويات أفضل.

للمسييييتخدمين  اختصاصيييييو الييييدعم الفنييييي للنظييييام:  يقومييييون بتقييييديم الييييدعم والمشييييورة •
مين خيلال  أو)سواء بشكل فوري باسيتخدام أحيد وسيائط التكنولوجييا   المباشرين للنظام

  .زيارة الميدانية(ال
ع واسيع بينظم معالجية البيانيات يكونيون عليى اعيلا البيانات: وقواعد   اختصاصيو أمن •

متابعية ب، تدقيق عريقة عمل النظم، وبيرامج وأسياليب حمايية الينظم والقييام لكترونيةالإ
البيانييات أثنييياء عملييية جمعهيييا، معالجتهيييا، تو يعهييا، وترتييييب حفظهييا بشيييكل ورقيييي أو 

يقييييوم بتشييييكيل جييييداول وفهييييارس لبيانييييات المنظميييية، ارتجيييياع وتييييرميم  لكترونييييي كميييياإ
البيانات، ومراهبة استخدام وسيائل التخيزين المباشيرة للبيانيات وميا ينيتج عين معالجتهيا 
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وحمايتهيا وعلاقية هيذه المعلوميات واتصيالها ميع أي قسيم فيي المنظمية، من معلوميات  
 ل عليها. ضد الاختراق من قبل أشخاو غير مفوضين للدخول الحصو 

الخاصية باسيتخدام  أواختصاصيو التوثييق: يقوميون بكتابية جمييع التعليميات المرافقية  •
لأنهيم يجيب  يندعيوتهم باختصاصيي أوالبرامج المتعلقة به. وقد تم وصفهم   أوالنظام  

أن يمتلكييييوا القييييدرة علييييى ترجميييية المعلومييييات والمصييييطلحات التكنولوجييييية إلييييى صيييييب 
المسييتخدمين الييذين لا يمتلكييون  أوشييخاو العيياديين مبسييطة قابليية للفهييم ميين قبييل الأ

 فنية مناسبة. أوخلفية تكنولوجية 
اختصاصيييو التييدريب: يجييب أن يكييون لييديهم فهييم عييال للنظييام الييذي يييتم بنيياعه وسيييتم  •

تطبيقيييه، ليقيييوم بتطيييوير، متابعييية، تقيييديم، إدارة، وتقيييييم الميييواد التدريبيييية التيييي سيييتدرس 
سييتعر  خييلال التييدريبات التييي سييتجرى لمسييتخدمي بشييكل فييردي، والتعليمييات التييي 

  .النظام المرتقبين في قاعات تدريبية خاصة
اختصاصيييو الاتصييالات: يجييب أن يكييون لييديهم اعييلاع واسييع علييى الوسييائل والطييرق  •

الحديثة في نقل المعلومات )مخرجات النظام( عبر الشبكات التي تربط أجزاء النظيام 
ي عالم الشبكات بهدف خدمة توسع ونميو الشيركات ، ومتابعة ما هو جديد فالمختلفة

 .)وخاصة في الشركات ذات الانتشار الجغرافي الكبير كالشركات متعددة الجنسيات(
ن يكييييون لييييديهم اعييييلاع وخبييييرة فييييي معالجيييية اختصاصيييييو معالجيييية الكييييوارث: يجييييب أ •

فر الحوادث غير المتوقعة التي قد تواجه النظيام، مين خيلال تزوييد النظيام بتقنييات تيو 
إمكانييية تييرميم ورعييادة إصييلاا البييرامج التييي تعرضييت لكارثيية معينيية، واسييتعادة النظييام 

مكانيييية تخيييزين النظيييام، بياناتييييه، إإليييى وضيييعه قبيييل الحيييادث، بالإضيييافة إلييييى تيييوفير 
  .(off site storage of dataوعملياته في مواقع غير الموقع الرئيسي للنظام )

هيذا المجيال مين العليم بأنيه حالتفاعيل  : يعيرفاختصاصيو الجانب الإنساني في النظم •
بين الأفراد والآلات فيي بيئية العميل، بميا فيهيا مين تصيميم العميل، القضيايا الصيحية، 

. فيجييب أن يوجييد فييي المنظميية 28وواجهيية عمييل المسييتخدم النهييائي لنظييام المعلوميياتح
التييي تتجييه إلييى تطبيييق اليينظم أشييخاو يدرسييون بعناييية كيييف ينظيير الموظفييون إلييى 
النظام وكيف يمكن أن يتعامل مع فكرة تطبيق النظام، وبناءً على ذلك اقتيراا آلييات 
العمل وآليات التغيير في العمل بإشراك الموظفين ونشر الوعي ومفهوم النظام وهدفه 

 وفوائده التي تخدم بشكل أساسي ه لاء الموظى. 

 
28 -  Laudon, Kenneth C. & Jane price Laudon (2004): OP.Cite, P 438 
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سيتناد إليى المواصيفات تطوير برامج حاسيوبية بالابتصميم و مطورو النظام: يتجلى دورهم   -ت 
المطلييوب تواجييدها فييي النظييام كمييا هييو وارد فييي الدراسييات والنتييائج التييي توصييل إليهييا كييل 
من محللي النظم واختصاصيي النظم فيما سبق، بحيث يتوصل مطورو النظم إلى برامج 

واقتييراا أمييور لييم تأخييذ  تيي من احتياجييات العمييل ومتطلبييات المسييتخدمين النهييائيين للنظييام
 .لاعتباربعين ا

مشيييغلو الييينظم: وهيييم الأشيييخاو اليييذين سييييقع عليييى عييياتقهم مهمييية تنفييييذ النظيييام اليييذي تيييم  -ث 
تصييييميمه، حيييييث سيييييقومون بمراهبيييية تركيييييب وتشييييغيل الشييييبكات الحاسييييوبية فييييي الأقسييييام 
المختلفييية للمنظمييية داخيييل حيييدودها الفيزيائيييية وخارجهيييا )إذا كانيييت المنظمييية لهيييا فيييروع فيييي 

يات(، ومين ثيم تنزييل البيرامج عليى هيذه الشيبكات واختبيار متعيددة الجنسي أومناعق أخيرى  
 تشغيلها وعملها بالشكل الذي تم تصميمه.

 : وهم ثلاثة عناصر:   المجموعة الثانية: مستخدمو النظم
الموظفون الإداريون: تضم هذه الفئية الحجيم الأكبير مين المتعياملين ميع النظيام، إذ تتيألى  -أ

هييم علاقيية مباشييرة بالتعامييل مييع النظييام للقيييام بعملييه العمييال الييذين لالمييدراء و  ميين مجموعيية
بعييد التطبيييق. فحتييى يقييوم هيي لاء الأفييراد بالقيييام بعملهييم يتوجييب عليييهم اسييتخدام الحواسييب 

 نذكر منهم: ،معلومات، وتجهيزات م تمتة أخرى الالآلية، نظم تخزين واسترجاع 

 .الإدارة العامة ومدراء الأقسام والفروع •

 .أعمال السكرتارياالقائمين ب  مدراءال •
 .المساعدين الإداريين •
 .الموظفين التشغيليين الذين يقومون بتقديم الخدمات المختلفة •
 .المحاسبين •
 .موظفي تشغيل وردخال البيانات  •

مسييتخدمو النظييام الخييارجيون: وهييم أشييخاو ميين خييارج المنظميية يقومييون باسييتخدام هييذا  -ب 
ل فيي شيركات البييع عبير شيبكة لحياالنظام للحصول على خدمات هذه المنظمية كميا هيو ا

 الحصول على خدمات مصرفية عن عريق الوسائل التكنولوجية الحديثة. أونترنت، الإ

 
 الأجزاء المادية الإلكترونية: -4-2-2

لقد تم اعتبارها أحد مكونات النظام المعلوماتي لأن الحاسب الآليي ) وبعموميية أكثير الأجهيزة   
العناصر الرئيسية لبناء نظام عميل أي منظمية بغيية الاسيتفادة الإلكترونية بشكل عام( أصبح أحد 

من القدرات المعالجية العالية لهذه الأجهزة. مع الإشيارة إليى التيداخل الكبيير فيي مفياهيم المكونيات 
( لعييدم حييدةالمادييية وغييير المادييية للاجهييزة الإلكترونييية )مييع أننييا سيينتطرق لشييرا كييل منهمييا علييى 
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وجييود الأخييرى، فالمكونييات المادييية تسييتخدم لإدخييال البيانييات ورخييراج إمكانييية عمييل أحييدهما دون 
المعلوميات، بينمييا تقييوم المكونيات غييير المادييية بتشيغيل المكونييات المادييية واليتحكم بهييا وبمييا يييدخل 

: وهي التجهيزات المادية التي تستخدم في فالمكونات المادية الأساسية لنظام الحاسب الآليإليها. 
تخييزين، وعيير  البيانييات والمعلوميات. وتتييألى ميين )دون شييرا(: وحييدة التشييغيل إدخيال، معالجيية، 

(، الييذاكرة الرئيسييية، وحييدات التخييزين الثييانوي، وحييدات إدخييال البيانييات، ووحييدات CPUالمركزييية )
 إخراج )عر ( البيانات والمعلومات.

 
 :(Softwareالبرمجيات ) -4-2-3

اديييية للأجهيييزة الإلكترونيييية بأنيييه مييين الصيييعب قيييد ذكرنيييا فيييي سيييياق حيييديثنا عييين المكونيييات المل
الفصل بينها وبين البرمجيات، فالبرمجيات هي التي تشغل وتدير عمل المكونات المادية وبالتيالي 

يمكييين تسيييميتها المكونيييات الغييييير  أوفيييإن المكونيييات الماديييية لا تعميييل دون اسيييتخدام البرمجييييات )
ية فإننا نتعاميل بشيكل أساسيي ميع هيذا الجيزء مين مادية(، ونحن اثناء استخدامنا للأجهزة الإلكترون

 الأجهزة الإلكترونية أي البرمجيات. وهنا سنقسم البرمجيات على الشكل التالي:
البرمجيييييات الخاصيييية بالحاسييييب الآلييييي: وهييييي البييييرامج التييييي تسييييتخدم فييييي التشييييغيل والييييتحكم  •

التي تتحكم في ميوارد عرفت بأنها البرامج وقد بالحاسب الآلي لتنفيذ مجموعة من التطبيقات. 
نظييم التشييغيل ميين أهييم هييذه البرمجيييات  . 29الحاسييب المختلفيية وتنسييق بييين عملياتهييا التشييغيلية

(Operating Systems)30 وهيييي صيييلة الوصيييل بيييين المسيييتخدم والحاسيييب، وهيييي تقيييوم :
 بالعديد من الوظائى:
 .تنفيذ عمليات الإدخال والإخراج ومراقبتها -
 .ت مراهبة حالة الأجهزة والمعدا -

 .تشكيل الأقراو الجديدة -

 .صيانة الأقراو والفهارس -

 .امر المرتبطة بالأقراو و تنفيذ الأ -

 .امرو استلام وتفسير وتنفيذ الأ -

مجوعة البرمجيات التطبيقيية: وهيي بيرامج تخصصيية مصيممة لتطبيقيات معينية ورنجيا  مهيام  •
محيددة الغير  يهمنيا مين هيذه المجموعية بيرامج التطبيقيات محددة من قبل مستخدمي النظم.  

(Specific Purpose Applications هيييي بيييرامج مصيييممة لحيييل مشييياكل محيييددة :)أو 

 
 327ص   ، مرجع سبق ذكره(: 2001عه، عارق )  - 29

 156، ص مرجع سبق ذكره(: 2005سلطان، ابراهيم )  - 30
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 Businessخاصيية بمسييتخدمي نظيييم المعلومييات. نيييذكر منهييا: بيييرامج تطبيقييات الأعميييال )

Applications .مثل البرامج المحاسبية والتسويقية والتمويلية ) 
 
 البيانات:  -4-2-4

ن الحصييييول عليهيييا والتييييي يمكيييين أن تكيييون مييييدخلات لنظييييام وهيييي جميييييع البيانييييات التيييي يمكيييي
المعلومييات وقابليية للمعالجيية بحيييث نتوصييل ميين خلالهييا إلييى معلومييات مفيييدة تسيياعدنا علييى اتخيياذ 

 قرارات رشيدة، وتساعدنا في التخطيط بشكل أفضل. من هذه المصادر:
، رواتييب تريات، مييوارد يشييريةبيانييات عيين نشيياط عمييل المنظميية اليييومي ميين مبيعييات، مشيي -

   .لخ...إ
بيانات عن التغيرات التي تحدث فيي البيئية المحيطية للمنظمية والتيي يمكين أن تي ثر عليى  -

 نشاط المنظمة.

 التقارير الدورية للمنظمات الأخرى التي تعمل في نفس مجال عمل المنظمة. -

المعلوميييات والتقيييارير الناتجييية عييين نظيييم أخيييرى والتيييي تعتبييير ميييدخلات لنظيييام المعلوميييات  -
نظيييم الأتمتييية المكتبيييية، ونظيييم معالجييية  اريييية )مثيييل مخرجيييات نظيييم معالجييية البيانيييات،الإد 

 العمليات......  

بحيييث يييتم تجميييع جميييع هييذه البيانييات بشييكل ميينظم ومرتييب ومبييوب فييي حاسييب مركييزي 
ويطلق عليها اسم قاعدة بيانات، ثم يتم التعامل مع قاعدة البيانات هذه من خلال ما يسيمى بينظم 

د البيانيييات تسييييمح لمسيييتثمري النظييييام والعييياملين عليييييه بالوصيييول إلييييى المعلوميييات التييييي إدارة قواعييي
 يريدونها في أي وقت.  

  

 : (Communication Networksشبكات الاتصال ) -4-2-5

وهي البنية الأساسية التي من خلالها تتصل أجهزة الحاسب الآلي وتطبيقاته في مكيان العميل 
تييألى شييبكات الاتصييال فييي أي نظييام معلومييات )كمييا هييو الحييال تو حتييى فييي أميياكن متباعييدة.  أو

بالنسبة للحاسب الآلي ولكن هنا بما يخص عمل الشبكة( من مكونات مادية تتمثيل فيي الحواسيب 
الآلية والمخدمات اللا مة لربط الأعراف المختلفة والمتباعدة للشيبكة، ومكونيات غيير ماديية تتمثيل 

الشبكة والبروتوكولات )التعليمات والقواعد(  التي تحدد كيفية  بالبرمجيات التي تدير عمل مكونات 
 . 31إرسال البيانات وأيضاً كيفية تعرف أجهزة الحاسب على بعضها البعض 

 
 205ص   ، مرجع سبق ذكره(: 2005سلطان، ابراهيم )  - 31
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تختليييى أيضييياً الشيييبكات عييين إذ  ،أنواع الشيييبكات بيييلابيييد فيييي إعيييار الحيييديث عييين الشيييبكات الميييرور 
 يهيا وبالتيالي آليية اليربط بيين أجزائهيابعضها البعض من حيث اتساع المناعق الجغرافية التيي تغط

 :على النحو التالي

تركيبة الأسلاك، المكونات (: هي  LAN -Local Area Connection)  الشبكات المحلية
المادية وغير المادية المستخدمة لربط أماكن العميل، الحواسيب، ومخيدمات الملفيات المتواجيدة 

 . 32حد أو حرم صغير(في أماكن جغرافية محصورة )عادةً داخل بناء وا
(: هييي شييبكة تمتييد  WAN –Wide Area Connection) الشييبكات الواسييعة النطيياق

 . 33لمسافات جغرافية كبيرة، مكونة من وسائط اتصال متعددة من كابلات، أقمار ....
(: لقيد أصيبحت نظيم المعلوميات  WWW -World Wide Web) نترنت العالميةشبكة الإ

حدة بسبب استخدام هذه الشبكة لتوسيع مدى هذه الينظم وتطبيقاتهيا والانترنت وجهان لعملة وا
فييي مختلييى منظمييات الأعمييال. فقييد عييرف عييه الانترنييت بأنهييا ح شييبكة دولييية واسييعة النطيياق 
غير خاضعة لأي تحكم مركزي تضم بداخلها مجموعات شبكات حاسبات آلية خاصة وعامة 

ة هيي المقصيودة عنيدما نتحيدث عين هييام . والشبكات الخاص34حمنتشرة في جميع أنحاء العالم
 المصرفي، وهي نوعان: المصارف باستخدام شبكة الانترنت في العمل

اق المنظميية، هييي شييبكة موجييودة داخييل نطيي (:Intranetالشييبكة الداخلييية )الإنترانييت  -
نترنييت لتييوفير بيئيية عمييل شييبيهة بالانترنييت ضييمن المنظميية ميين تسييتخدم تكنولوجيييا الإ
. نسييتطيع 35ن، والييدعم لعمليييات المنظمييةو اات، الاتصييالات، التعييأجييل تقاسييم المعلوميي

بيين الفيروع، وفيهيا  أورعية هذا النوع من الشبكات في المصرف ضيمن الفيرع الواحيد 
يييتم اسييتخدام نظييم الأعمييال المصييرفية الداخلييية ونظييم المشيياركة بالمشييروعات )التييي 

 (.   سنذكرها لاحقاً 
باعات شبكية تستخدم تكنولوجيا وهي ارت  :Extranet)الشبكة الخارجية )الإكسترانت   -

 أو،  بيائن، ننترنت لربط شيبكات الإنترانيت للمنظمية ميع شيبكات الإنترانيت لميورديالإ
. حيييث يكييون الييدخول إلييى هييذه الشييبكة مسييموحاً فقييط للأشييخاو 36شييركاء المنظميية

)كزبييائن المصييرف فيييي  المخييولين بييذلك، ميين خييلال كلمييات ميييرور معينيية لكييل ميينهم
 . ا هذا(بحثن

 :آلية عمل نظام المعلومات الإدارية -4-3

 
32 - Jeffery A.Hffer and others (2002): OP.Cite, P 530 
33 - Laudon, Kenneth C. & Jane price Laudon (2004): OP.Cite, P 260 

 406(، مرجع سبق ذكره، ص 2001طه، طارق ) - 34
35 - O'Brien, James A. (2005): OP.Cite, P 178 
36 - O'Brien, James A. (2005): OP.Cite, P180 
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تييأتي أهمييية نظييم المعلومييات الإدارييية ميين خييلال تزويييد المسييتويات الإدارييية المختلفيية فييي  
المنظمة بالمعلومات فيي الوقيت المناسيب وبشيكل مفهيوم بميا يسياعد العياملين عليى اتخياذ القيرارات 

قاً من مبياد  النظريية العامية للينظم، فقيد علمنيا أن أي انطلاو  تنفيذ الأعمال بالطريقة الملائمة.  أو
 نظام معلومات يتألى من أربعة عناصر: 

 
 المدخلات: أنواعها وأنشطة إدخالها: -4-3-1

البيانات حتى ورن كانت   اسم  بالاستناد إلى النظرية العامة للنظم نطلق على مدخلات النظام     
وميات ناتجية عين نظيام آخير، ليذلك فهنياك مجموعية معل  أوهذه البيانات هي يبيارة عين مخرجيات  

 من الأعمال التي نقوم بها في مراحل جمع وردخال البيانات، وهي:
: إن مفهوم االبيانات هنيا يتعيدى ميا تيم تعريفيه سيابقاً عين البيانيات. فكميا رأينيا تجهيز البيانات  -

يييرتبط بمييا تحتييه  سيابقاً أن نظييام المعلومييات الإدارييية يقييع فييي منتصيى هيكييل نظييم المعلومييات 
التييي تحتييه تعتبير مييدخلات )بيانييات(  نظم، أي أن معلومييات )مخرجييات( الينظيموميا فوقييه ميين 

. وبالتييالي نسييتطيع هنييا تعريييف نظييملييه، ومعلوماتييه )مخرجاتييه( تعتبيير مييدخلات لمييا فوقييه ميين 
 العديد من البيانات التي نستخدمها في نظام المعلومات الإدارية:

: وهييي تقيارير تلخييص وضيع المنظميية وسييير العمليييات ظييم معالجية التقيارير الصييادرة مين ن •
عملياتهييا الجارييية اليومييية مثييل التقييارير اليومييية والدورييية خييلال فتييرات محييددة عيين حركيية 
التعامل والأنشطة المختلفة في المنظمة ، تقارير الأداء المالي في المنظمة، تقارير عمل 

 لخ.إودوران الموارد البشرية في المنظمة...
التقييارير الصييادرة عيين نظييم العمييل المعرفييي: وهييي تقييارير تضييم تحليييلات معمقيية للتقييارير  •

الصيادرة عيين نظييم معالجيية البيانيات بحيييث تبييين اتجاهييات ومنحيى عمييل ونشيياط المنظميية 
الضيييييعى والفيييييرو والأخطيييييار التيييييي يمكييييين أن تواجههيييييا المنظمييييية. أو مبينييييية نقييييياط القيييييوة 

ة هي لاء عين كيفيية الاسيتفادة مين الفيرو، وتقيارير بالإضافة إلى تقارير من عمال المعرف
 لخ.إعن كيفية مواجهة نقاط الضعى التي تعاني منها الشركة...

بيانييات ميين البيئيية الخارجييية للمنظميية بمييا يخييص المشيياكل التييي تواجههييا المنظميية )مثييل  •
تقيييارير الشيييركات المنافسييية، البيانيييات الإحصيييائية عييين قطييياع الأعميييال اليييذي تنتميييي إلييييه 

 (.  لخإ...منظمةال
: هيييذا النشييياط يخيييص البيانيييات الخارجيييية التيييي ليييم يسيييبق إدخالهيييا فيييي نظيييام إدخيييال البيانيييات  -

المعلوميييات فيييي المنظمييية، إذ أن بقيييية البيانيييات التيييي نحتاجهيييا هنيييا هيييي مخرجيييات نظيييم دنييييا، 
 وبالتالي تنتقل تلقائياً إلى النظم العليا في المنظمة دون أي نشاط يرافق ذلك.
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: وهنييا يييتم تييدقيق ودراسيية البيانييات المدخليية إلييى النظييام بحيييث يييتم اسييتبعاد لمييدخلات مراجعيية ا -
، بالإضيييافة إليييى ييييق وظييائى الإدارة فيييي هيييذا المسيييتوى البيانييات التيييي لا تسييياعد فيييي دعيييم تطب

القضييايا المطروحية والمنتظييرة مين مسييتوى نظيم المعلومييات  أوالبيانيات اللا مية لحييل المشياكل 
 الإدارية.

 
 لمعالجة: ا -4-3-2

، بالإضيافة اليدنياوفيها يتم استخدام عرق معالجة أكثر تقدماً مميا هيو مسيتخدم فيي الينظم  
إلييى برمجيييات تخصصييية تخييدم تطبيييق وظييائى الإدارة وعملييية اتخيياذ القييرار التييي تتخييذ فييي هييذا 

 :مراحل المعالجةالمستوى. 
 جيداً مين البيانيات )التيي تيم  كبيير فر  البيانات التي تم تجميعها: لقيد تيم تجمييع وردخيال حجيم -

مييين قبيييل نظيييم أخيييرى( فيييي المرحلييية السيييابقة، والآن ييييتم فييير   ومراجعتهيييا معالجتهييياإدخالهيييا و 
البيانات إلى ثلاث مجموعات من البيانات التي سيتم معالجتها وتوجيه مخرجاتها على أساس 

 :37المستوى الإداري الذي تنتمي إليه، والتي تنقسم إلى

رة العلييييا: وتتطليييب المعلوميييات اللا مييية لتحدييييد الأهيييداف والسياسيييات بيانيييات تخيييص الإدا •
العامة للمنشأة ووضع الخطط الاستراتيجية التي تمتد إلى عيدد مين السينوات، وتقسيم هيذه 

 المعلومات إلى:

بيانييييات خارجيييييية: وتتضيييييمن توصييييييف متغييييييرات البيئيييية الخارجيييييية العامييييية مييييين قانونيييييية، 
 اقتصادية، اجتمايية، سياسية...

جييه أو بيانييات داخلييية: تتضييمن إجمييالي نشيياط المنشييأة ومواردهييا والعوامييل التييي تيي ثر فييي 
نشيياعها المختلفيية. بمييا فييي ذلييك ميين معلومييات إنتاجييية وتسييويقية ومالييية وخاصيية بييالأفراد  

 )بمعنى آخر التقارير الصادرة عن نظم العمل المعرفي(.
ارة التنفيذيييية للمعلوميييات الخارجيييية بيانيييات تخيييص الإدارة التنفيذيييية: وفيهيييا تقيييل حاجييية الإد  •

)بميييا يخيييص التخطييييط الاسيييتراتيجي للمنظمييية(، إذ تخيييتص هيييذه الإدارة بوضيييع الخطيييط 
قصيرة الأجل وتحديد الإجراءات اللا مة لتنفيذها. يمكن تقسيم هذه البيانات إليى: بيانيات 

ي عييين سيييوق تو ييييع المنتجيييات، وسيييوق الخاميييات المسيييتخدمة، بيانيييات عييين التو ييييع الفعلييي
للمنتجييات والتو يييع المسييتهدف خييلال فتييرات محييددة، بيانييات عيين سييير العمييل ومعييدلات 
الأداء الفعلييي ومعييايير الأداء وتحديييد انحرافاتييه، بيانييات عيين سييير العمليييات المالييية فييي 

 
ص  لى(، دار النشر والمطابع، الريا ، و الأ)الطبعة نظم المعلومات الإدارية (:1997غراب، كامل السيد، وفادية محمد حجا ي )  - 37

47-48 
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المنظميية والعمليييات المالييية بييين المنظميية والغييير، بيانييات عيين تكيياليف التشييغيل، وبيانييات 
 لخ.إ...عمليات الشراءعن مستويات المخزون و 

بيانيييييات تخيييييص الإدارة المباشيييييرة: وهيييييي التعليميييييات والتقيييييارير التفصييييييلية التيييييي تتضيييييمن  •
معلومييات عيين سييير العمييل الفعلييي بحيييث تشييمل كييل الوحييدات والعمليييات التييي تييتم يومييياً، 

 .العمليات أي بمعنى آخر التقارير الصادرة عن نظم معالجة 
م إجيييراء عملييييات معالجييية حسيييابية ومنطقيييية، باسيييتخدام تشيييغيل وتحلييييل البيانيييات: وفيهيييا ييييت -

برمجييات ونميياذج خاصيية تييتلاءم مييع الهييدف ونييوع المخرجييات التييي نريييد الحصييول عليهييا ميين 
معالجيية كييل نييوع ميين البيانييات، والتييي تكييون عييادةً علييى شييكل تقييارير موجهيية لتطبيييق وتنفيييذ 

 خدمة هدف معين. أوسياسة محددة في الشركة 

 
 ات: أنواعها ودورها:المخرج -4-3-3

يهدف نظام المعلومات الإدارية بشكل عام بعد عمليات المعالجية للوصيول إليى معلوميات  
يييتم ترتيبهييا علييى شييكل تقييارير يييتم توجيههييا إلييى أصييحاب القييرار فييي كييل مسييتوى ميين مسييتويات 

 الإدارة. يمكن تلخيص مرحلة الإخراج بما يلي:
ارير التي تصدر عن نظيام المعلوميات الإداريية والتيي تختليى لدينا العديد من التق إنشاء التقارير:

 من حيث عبيعتها ومستوى الجهة التي ستتلقى هذه التقارير، وهي:
 

التقيارير المجدوليية )الدورييية(: وهييي تقييارير تسييتهدف مسييتويات الإدارة التشييغيلية والوسييطى  •
سيبوع، شيهر بما يخص عملييات ورجيراءات روتينيية، ليذلك فهيي تصيدر بشيكل دوري كيل أ

حسيييييب عليييييب مسيييييتخدمها، وتسييييياعد فيييييي اتخييييياذ القيييييرارات الروتينيييييية والمبرمجييييية فيييييي  أو
 المستويات التشغيلية والوسطى في المنظمة.

التقارير غير المجدولة: وهي تقارير تستهدف أيضاً مسيتويات الإدارة التشيغيلية والوسيطى  •
الأنشطة والعمليات بخصوو مشاكل غير روتينية )غير مبرمجة( في الإجراءات و   ولكن

الروتينية اليومية، حييث ييتم إصيدار هكيذا تقيارير بنياءً عليى عليب مين المسي ول عين حيل 
 تلك المشكلة.

التقيييارير الاسيييتثنائية: وهيييي تقيييارير تتطلبهيييا ظيييروف غيييير متكيييررة جيييداً كرسيييم السياسيييات  •
، حيييل مشييياكل انحرافيييات عييين الأداء المرسيييوم فيييي المراحيييل السيييابقة أوالمتوسييطة الأجيييل، 

وتتصى هذه التقارير بالإضافة إلى القرارات التي يمكن أن تنتج عنها بأنها غير مبرمجة 
وتحتياج إليى قييدرات تحليليية وخبييرات معينية ميين متخيذ القييرار حتيى يسييتطيع الاسيتفادة ميين 

 هذه التقارير واتخاذ القرارات الملائمة.
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التييي تتخييذ ميين قبييل  التقييارير الخاصيية: وهييي تقييارير تخييص فقييط القييرارات غييير المبرمجيية •
العلييييا بميييا يخيييص اسيييتراتيجيات وسياسيييات العميييل المتوسيييطة والبعييييدة  أوالإدارة الوسيييطى 

ليخ(. إخطيوط إنتياج جدييدة ... أوالمدى )كسياسات التوسع في المنظمة، إدخيال خيدمات  
 كما وتشمل التقارير التي يطلبها أحد أفراد المنظمة لصنع قرار معين عار .

لا تعتبيييير التقيييارير الناتجيييية ذات أهمييييية إلا إذا تيييم تو يعهييييا وريصييييالها إلييييى توصييييل التقييييارير:  -
الأشييخاو الييذين يجييب أن يسييتخدموها ويسييتفيدوا منهييا فييي الوقييت المناسييب، مييع الإشييارة إلييى 

، الأول هيييو إيصيييالها إليييى الجهيييات المطلوبيييةأن عمليييية التوصييييل هيييذه تكيييون ذات اتجييياهين، 
لهيييا، وأخييذ ملاحظييياتهم عنهيييا حتييى ييييتم أخيييذها بعيييين  التأكيييد ميين فهمهيييم الصيييحيحالثيياني هيييو 

  .الاعتبار عند إعداد التقارير في المرات القادمة

 
 التغذية العكسية:  -4-3-4

وهييييي أن يقييييوم متخييييذوا القييييرار بمتابعيييية القييييرارات التييييي أصييييدروها لمعرفيييية مييييدى ملائمتهييييا         
هذه القرارات بحيث يتم الاستفادة مين  للأهداف التي اتخذت بشأنها، ومدى ملائمتها أيضاً لمنفذي

 هذه الملاحظات وأخذها بعين الاعتبار عند اتخاذ قرارات مماثلة في مرات لاحقة. 
 

نسيييتطيع القيييول الآن أنيييه أصيييبح ليييدينا فكيييرة شييياملة وكافيييية عييين نظيييم المعلوميييات ونظيييم  
ذلك نسيييتطيع بيييو المعلوميييات الإداريييية ومكونيييات هيييذه الييينظم وآليييية عملهيييا مييين المنطليييق النظيييري. 

الانتقييال إلييى أحييد مجييالات تطبيييق هييذه اليينظم فييي سييياق بحثنييا ألا وهييو القطيياع المصييرفي الييذي 
أن التطورات التكنولوجية أضيافت الكثيير إليى من الإشارة إلى   بد سنتعر  له في الفقرة التالية. ولا

سييينتعر  إليييى نظيييم المعلوميييات وأعطتهيييا أبعييياد جدييييدة، وجعلتهيييا قيييادرة عليييى القييييام بمهيييام جدييييدة 
 البعض منها في الفصل الثاني من هذا البحث.  

 
 : نظم المعلومات المصرفية -5

المعلومييات  نظييمالتييي اتسييع فيهييا اسييتخدام تعييد الصييناعة المصييرفية ميين بييين الصييناعات 
بصيورة كبيييرة. تكمين أهمييية نظييم المعلوميات فييي قييدرتها عليى تحقيييق الكثييير مين المنييافع للمصييرف 

ف وتحقيق المرونة والسرعة في إنجا  العمليات وتحسين جودة الخدمات المقدمة مثل تقليل التكالي
للزبائن ورمكانية تقديم معلومات مفييدة  فيي الوقيت المناسيب، إضيافة اليى اسيتخدامها عليى مسيتوى 
العمليييات والأنشييطة المصييرفية المختلفيية. لييذلك لابييد أن تكييون نظييم المعلومييات ذات عييابع خيياو 

القطييياع المصيييرفي. إذ يجيييب أن تكيييون قيييادرة عليييى التوفييييق بيييين احتياجيييات  ييييتلائم وعبيعييية عميييل
لوييييات المصيييرف مييين ناحيييية أخيييرى. وبالتيييالي فقيييد تكيييون نظيييم المعلوميييات أو الزبيييون مييين ناحيييية، و 
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ابقاً فييي هييذا الفصييل، المصييرفية يبييارة عيين خليييط ميين أكثيير ميين نييوع ميين اليينظم التييي عرضييناها سيي
وصييولًا إلييى الإدارة  ،بييدأ بييالزبون، الموظييى، الإدارة الوسييطىلأنهييا تخييدم مسييتويات مختلفيية توذلييك 

 العليا للمصرف. 
هميييا نظيييم معلوميييات الفيييروع ونظيييم  :تقسيييم نظيييم المعلوميييات المصيييرفية إليييى قسيييمينهيييذا و 

 .38معلومات الإدارة المصرفية
 

 (:Branches Information Systems) نظم معلومات الفروع -5-1

أكبيير عييادةً بانتشييار جغرافييي كبييير بغييية الوصييول إلييى فييروع المصييرف، التييي تتميييز  تعييد 
المكيييان اليييذي يقصيييده الزبيييائن للحصيييول عليييى الخيييدمات والتسيييهيلات شيييريحة ممكنييية مييين الزبيييائن، 

والقيام بمختلى العمليات المصرفية التي يحتاجون إليها للقيام بأعمالهم. ليذلك لابيد أن تكيون هيذه 
ميين الأجييدى و زبييائن بالشييكل الملائييم لخدميية الزبييون. الفييروع قييادرة علييى تلبييية حاجييات ورابييات ال

ل امييتلاك و اللمصييرف فييي ظييل الثييورة التكنولوجييية والمنافسيية المصييرفية فييي عصييرنا الحييالي أن يحيي
التي تمكنه من جذب الزبائن والمحافظة عليهم وهذا يتم من خلال تقديم خدمات   المناسبةالأدوات  

خيييلال اسيييتخدام نظيييم معلوميييات فيييي الفيييروع تمكييين مصيييرفية باسيييتخدام معطييييات التكنولوجييييا ومييين 
الموظيييى مييين تقيييديم إن ليييم نقيييل معظيييم فجمييييع الخيييدمات والتسيييهيلات المصيييرفية بالسيييرعة والدقييية 
والشيكل اليذي يلبيي حاجيات الزبيون. وبميا أننيا نيتكلم عين فيروع، فلابيد أن تكيون هيذه الينظم مطبقيية 

تمكين الموظيى ميين اليدخول إلييى فيي جمييع الفييروع ومتصيلة مييع بعضيها اليبعض ميين خيلال شييبكة 
بيانات أي  بون من أي فرع من فروع المصرف، ورذا أردنا النظر إلى هذه النظم مين وجهية نظير 
الزبييييون، فيجييييب أن تكييييون اليييينظم قييييادرة علييييى تلبييييية رابيييية الزبييييون فييييي الحصييييول علييييى الخييييدمات 

تيى فيي مكيان ح أوتمكنه من التواصل مع أي  بون آخير فيي فيرع آخير   أوالمصرفية من أي فرع  
آخر من العيالم. كميا يجيب عليى نظيم معلوميات الفيروع أن تخيدم حاجيات المصيرف بيربط مختليى 
الأقسام في حال وجود خدمات معينية فيي أقسيام دون أقسيام أخيرى، بالإضيافة إليى الحصيول عليى 
ن بيانييات محاسييبية وقييوائم مالييية بشييكل سييريع يمكيين إدارة الفييرع )والإدارة العاميية علييى التسلسييل( ميي

. (سينوية أويوميية، أسيبويية، شيهرية )معرفة نتيجة عمل الفرع وأدائيه خيلال فتيرات ترتئيهيا الإدارة 
وهنييا يمكييين أن نقيييول أن نظيييم معلوميييات الفيييروع، وتطبيقييياً لمبيييدأ هرميييية الييينظم، تحتيييوي عليييى نظيييم 

فيية التييي والعمليييات والخييدمات المختل الموجييودة فيييه، بالأقسييام المختلفييةبييالفرع ككييل و  فريييية تتعلييق

 
، أعروحة دكتوراه بإشراف عبد اللطيف عبد  طريقة جديدة لدراسة جودة الخدمات في القطاع المصرفي (:  2005الصرن، رعد )  - 38

 61و  اللطيف، قسم إدارة الأعمال، كلية الاقتصاد، جامعة دمشق، 
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قدمها، بالإضافة إلى أنها جزء مين نظيام أعيم وأشيمل هيو نظيام معلوميات الإدارة المصيرفية اليذي ي
 سنتطرق إليه في الفقرة التالية.  

 (Bank Management Information Systems) نظم معلومات الإدارة المصرفية -5-2

صييى عملهييا بالعمومييية وهييي اليينظم التييي توجييد لخدميية الإدارات العاميية للمصييارف التييي يت
مقارنيية مييع الفييروع. فييالإدرات العاميية للمصييارف تتعامييل مييع البيانييات التييي تصييل إليهييا ميين جميييع 
فروع المصرف وبالتالي تقيوم الأقسيام المختلفية فيي الإدارة العامية كيل حسيب اختصاصيه بالتعاميل 

كيان هنياك خليل معيين مع البيانات الخاصة بها وتجميعها والعمل على تحليلها لاكتشياف فيميا إذا 
تستخدم بغية التقييم والتخطيط. لذلك لابد من استخدام نظم معلومات خاصة بيالإدارات العامية   أو

 أوبييييراين تخييييدم عبيعيييية عمييييل هييييذه الإدارات وتحقييييق التنسيييييق بييييين مختلييييى أقسييييامها. فقييييد عييييرف
(O'Brien) رين الميياليين نظييم معلومييات الإدارة المصييرفية علييى أنهييا تلييك اليينظم التييي تييدعم المييدي

راق الماليييية و فيييي تموييييل الأعميييال، وتخصييييص ورقابييية الميييوارد الماليييية بميييا فيهيييا إدارة النقديييية والأ
. كمييا ولابييد أن تكييون اليينظم المطبقيية فييي الإدارت 39والميزانييية الرأسييمالية والتنبيي  والتخطيييط المييالي

سييييتخدم هييييدفين  العاميييية للمصييييارف أعييييم وأشييييمل ميييين تلييييك المطبقيييية فييييي الفييييروع، لأن هييييذه اليييينظم
لًا: تلقييي جميييع البيانييات والعمليييات التييي تييتم فييي الفييروع لتخزينهييا فييي قواعييد بيانييات أو أساسيييين: 

مركزيييية بحييييث ييييتم تحيييديثها تلقائيييياً وآنيييياً ميييع كيييل عمليييية يقيييوم بهيييا الزبيييون منعييياً لأي فجيييوة فيييي 
هياء  يارتيه لأحيد المعلومات بين أي فرع وآخير )أي فيي حيال ذهياب الزبيون إليى فيرع آخير فيور انت

الفروع بغية القيام بعملية أخرى، وبالتالي سيتم فيتح حسيابه مين نفيس النقطية التيي انتهيى فيهيا فيي 
الفيييرع السيييابق(. ثانيييياً: خدمييية أهيييداف الإدارة العامييية وأقسيييامها المختلفييية بالحصيييول عليييى بيانيييات 

صيرف ككيل بميا يخيدم ، ثيم تجمييع وتوحييد هيذه البيانيات عين المحيدةوأعمال الفروع كل فيرع عليى  
 عملية التقييم والتخطيط والرقابة والتنسيق بين الإدارة العامة وبين الفروع. 

 

التكامييل بييين نظييم معلومييات الفييروع ونظييم معلومييات الإدارة لا بييد ميين الإشييارة عيين أهمييية 
المصرفية التي تشكل في النهاية نظيام معلوميات المصيرف ككيل. ليذلك يقتيرا الباحيث الشيكل رقيم 

آلية التواصل والترابط بين نظم معلومات الفيروع ونظيم معلوميات الإدارة المصيرفية لتمثيل  (  1-5)
 -LAN- WAN- Internetباستخدام مختلى أنواع الشبكات الحاسوبية التي عرضيناها سيابقاً )

Intranet- Extranet بالإضيييافة إليييى التكاميييل والتنسييييق فيييي التصيييميم بيييين مختليييى الأجيييزاء )
 

39 - O'Brien, James A. (1999): Management information systems: Managing information technology 

in the internet worked enterprise, (4th ed.), McGraw – Hill, Inc., Boston. P.427 
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. لأن هيييذا التكاميييل والتيييرابط يحقيييق للمصيييرف تقيييديم خدمييية ( لهيييذه الييينظمSubsystemsالفرييييية )
أفضيييل للزبيييون ويجنيييب المصيييرف تكيييرار عملييييات جميييع البيانيييات ومعالجتهيييا وتو يعهيييا لأن جمييييع 

لًا فييي الحاسييب المركييزي ثييم يسييتطيع أي عييرف ميين أعييراف النظييام الحصييول أو البيانييات سييتتجمع 
ات، هذا يحقق للمصرف أيضياً التنسيق العيالي بيين أهيداف الإدارة على ما يريد من بيانات ومعلوم

 العليا والإجراءات والعمليات المصرفية التي تتم في الفروع. 

 
 40: نظام معلومات المصرف/ 5-1الشكل / 5

إلييى وجييود برمجيييات حاسييوبية خاصيية بيينظم معلومييات الفييروع بالإضييافة ميين الإشييارة لابييد 
 :41إلى برمجيات أخرى خاصة بنظم معلومات الإدارة المصرفية وذلك كما يلي

 
 /: من اقتراح الباحث 6-1الشكل رقم / - 40
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وهيي البرمجييات  (:Bank Applications Software)برمجيات التطبيقات المصرفية  •
الكفيالات  وتتضيمن الاعتميادات المسيتندية لعملييات الاسيتيراد والتصيدير،الخاصة بالفروع  

ارية، القطع الأجنبي، الحيوالات المصيرفية، والضمانات، بوالص التخليص والحسابات الج
 لخ.إ...الإقرا  والتسليف، خدمات دفع الفواتير

(: وهييي البرمجيييات الخاصيية بييإدارة  (Management Softwareالبرمجيييات الإدارييية  •
وتتضيييمن: الشييي ون الماليييية كالموا نييية والمحاسيييبة والعقيييود، والرواتيييب والأجيييور،  المصيييرف

 ة والديوان والآليات والعلاقات العامة والرقابة الداخلية .والش ون الإدارية كالذاتي

مييع الإشييارة إلييى ضييرورة تييوافر ميييزة التكامييل والتنسيييق بييين نظييم معلومييات الفييروع والإدارة 
حتييى تيي دي هييذه اليينظم الييدور المطلييوب منهييا فييي تسييهيل العمييل وتسيياعد فييي اتخيياذ القييرار. حيييث 

ديييد ميين الفوائييد تتمثييل فييي تجنييب تكييرار عملييية جمييع يحقييق تكامييل نظييم المعلومييات المصييرفية الع
البيانيات المصييرفية ومعالجتهييا وتو يعهييا، وخفييض تكيياليف المعيياملات المصييرفية، وتييأمين التنسيييق 

. يسياعد تكاميل نظيم المعلوميات المصيرفية عليى 42بين الأهداف والإجيراءات والعملييات المصيرفية
امييييل بييييين العمليييييات والأنشييييطة المصييييرفية تحسييييين كفيييياءة المعيييياملات المصييييرفية ميييين خييييلال التك
 . 43المختلفة، ومن خلال تعزيز علاقة المصرف بالزبائن

، نكييون قييد انتهينييا ميين تقييديم جييزء هييام ميين هييذا البحييث ألا وهييو نظييم بنهاييية هييذا الفصييل
المعلومات الإدارية وما يقابلها في القطاع المصيرفي مين نظيم معلوميات مصيرفية موضيوع بحثنيا. 

احث هذا الفصل من البحيث لعير  كيل ميا يخيص نظيم المعلوميات مين مفياهيم حيث خصص الب
عليى القطياع  للينظم أساسية، وأنواع هيذه الينظم ومكوناتهيا وآليية عملهيا. ثيم تطبييق المفياهيم العامية

لمعلومييات حتييى نكييون قييادرين لًا ميين هييذا العيير  عيين نظييم اأو المصييرفي. كييان لابييد ميين الانتهيياء 
وفهم أثر تطبيق نظيام المعلوميات الإداريية عليى العملييات   الثاني لدراسة  إلى الفصل  نتقالعلى الإ

 وجودة الخدمة المصرفية.

 

 
في الجمهورية العربية السورية،   ، مركز المعلومات القوميالحزم البرمجية المصرفية (: 1999) أبو النور، حسن، وغسان فلوا   - 41

 45ص ،ولوالثمانون، كانون الأ السنة الثامنة، العدد السادس

 43، صلى، عمانو ، الطبعة الأمبادئ نظم المعلومات الإدارية، مؤسسة الوراق (: 1998الحسنية، سليم إبراهيم )  - 42

  في  تنافسية  كأداة الاستراتيجية  المعلومات  نظمةأ تقييم نموذج(: 1998أميل عقيل، وعبد الستار محمد العلي )  وئيل،ي - 43
 429و ، مجلة الإدارة العامة، معهد الإدارة العامة،المجلد الثامن والثلاثون، العدد الثاني، أغسطس، الريا حالة  دراسة: المصارف
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 أثر تطبيق نظم المعلومات عل  العمليات وجودة الخدمة المصرفية  :  الفصل الثاني
 

 
ل ميييين هييييذا البحييييث أهمييييية نظييييم المعلومييييات ومييييدى تطورهييييا مييييع و وجييييدنا فييييي الفصييييل الأ

بشيكل إيجيابي عليى جيودة الخدمية حييث أثير اعتمادهيا  مييدان التكنولوجييا.  التطورات الحاصلة فيي  
من خلال تخفييض تكياليف الحصيول عليى المنتجيات  بشكل خاو والخدمة المصرفية    بشكل عام

المصييرفية، و يييادة الدقيية والسييرعة فييي تقييديمها وتحسييين سييمعة المصييرف عموميياً. كمييا كييان ليينظم 
حديثيية أيضيياً الأثيير علييى آلييية تقييديم الخييدمات المصييرفية ميين المعلومييات والتكنولوجيييا المصييرفية ال

خلال تبسيط عملية تقديم الخدمة المصرفية وتخفيض دورة انتاجها وتحسين جودة تصميمها ودقة 
انتاجهييا. بالإضييافة إلييى الاسييتفادة ميين معطيييات التكنولوجيييا بتييوفير خييدمات مصييرفية علييى شييبكة 

 ات الآلية والبطاقات المصرفية. الهواتى المحمولة والصراف أوالانترنت 
ل في هذا الفصل تقديم الجيزء الأهيم مين البحيث الخياو بجيودة الخدمية والعملييات و اسنح

يتعليييق بعييير  جمييييع المفييياهيم الخاصييية  :لو المصيييرفية. ليييذلك يقسيييم هيييذا الجيييزء إليييى قسيييمين، الأ
  يتعلييق بعيير  :يبجييودة الخدميية المصييرفية وأثيير تطبيييق نظييم المعلومييات علييى هييذه الجييودة، والثييان

نترنت في العميل المصيرفي ثيم أثير هيذه التطبيقيات الحديثية عليى أهم تطبيقات نظم المعلومات والإ
العملييات المصييرفية. كميا سنضيييف قسييم ثاليث فييي هييذا الفصيل يتعلييق بييالقرارات وأثير تطبيييق نظييم 

أهمييية دور و  تنبييع أهمييية إضييافة هييذا الجييزء ميينو المعلومييات علييى آلييية اتخيياذ القييرار فييي الم سسيية. 
نظيم المعلوميات فيي تجمييع، ترتييب، وتبيادل المعلوميات فيي المنظمية وتوفيرهيا لمتخيذي القيرار فيي 

 الوقت اللا م. 
 
 

 :أثر تطبيق نظم المعلومات عل  جودة الخدمات المصرفية -1
نيية و اهتماميياً بالغيياً ميين قبييل إدارة المنظمييات فييي الآ ع الجييودة وجييودة الخدمييةيتلقييى مواضيي

لمييا لهييا ميين أهمييية وتييأثير علييى سييمعة المنظميية ومنتجاتهييا وعلييى رقييم أعمالهييا. فقييد أصييبح الأخييرة 
لجودة الخدمة بعد اسيتراتيجي يسياعد المنظمية عليى الاحتفياز بالزبيائن القيدامى وجيذب  بيائن جيدد 
مييين خيييلال تحسيييين سيييمعة الشيييركة وتخفييييض تكييياليف الانتييياج وبالتيييالي تخفييييض سيييعر المنتجيييات 

فيي السيوق و ييادة الحصية السيوهية للمنظمية. كيذلك الأمير فيي القطياع المصيرفي، و يادة المنافسة  
جودة الخدمة المصرفية اهتماماً كبيراً لما يحققه الالتزام بمبياد  الجيودة   المصرفحيث تولي إدارة  

هيييذه للمصيييرف مييين مزاييييا تتمثيييل بانخفيييا  التكييياليف بسيييبب انخفيييا  الأخطييياء فيييي المعييياملات 
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لذلك سنتطرق في الفقرات التالية إلى مفياهيم  .مات مصرفية إضافية وجديدةخد   وتقديمالمصرفية،  
يخيييص بحثنيييا ألا وهيييو جيييودة الخدمييية  عليييى مييياأكثييير نركيييز الجيييودة وجيييودة الخدمييية وأبعادهيييا، ثيييم 

 المصرفية وأثر نظم المعلومات والتطورات الحاصلة فيها على جودة الخدمة المصرفية.

 

 :هامفاهيم جودة الخدمة وأبعاد -1-1
الخدمية الناتجية عين دراسيات  أوعرف أرماند الجودة بأنها المجموع الكلي لصفات السلعة 

خدميية فييي الاسييتعمال  أوعيين عريييق وجييود أي سييلعة  أوالتسييويق والهندسيية والتصيينيع والصيييانة، 
تقيديم  الجيودة مين وجهية النظير الإنتاجيية بأنيه يمكين تعرييفو .  44والتي ستلتقي مع توقعات الزبون 

السيلعة  أوبالنمط المصمم لها تماما دون أي انحرافات، شيرط أن تكيون الخدمية   السلعة  أو  الخدمة
هيييذه تعكيييس و  .45لتلبيييي حاجيييات ورابيييات وتوقعيييات العمييييل / المسيييتهلك إعيييداداً جييييداً  قيييد أعيييدت 

خدميية، صييممت بغيير  تقييديم  أوالتعيياريف أن الجييودة هييي يبييارة عيين مجموعيية خصييائص سييلعة 
أن تلاقيي مسيتوى معيين مين الرضيى لدييه. لقيد كيان مين السيهل هيياس   حاجات معينة للزبون على

جييودة سييلعة معينيية )سييلعة تقليدييية( فييي السييابق وذلييك ميين خييلال دراسيية أبعيياد الجييودة المتييوافرة فييي 
. 46(هييذه السييلعة )الأداء، الخصييائص، المطابقيية، الاعتمادييية، المتانيية، قابلييية الخدميية، والاسييتجابة

تجييارة الخييدمات، أصييبح لابييد ميين ميين الأخييذ بعييين الاعتبييار مفهييوم  أمييا الآن ومييع اتسيياع نطيياق
الخدمة واختلافها عن السيلعة التقليديية، وميا يي ثر ذليك عليى عريقية هيياس جيودة هيذه الخدمية. لقيد 

عييرق معينيية ومواصييفات تصييمم أصييبحت الخدميية مثلهييا مثييل أي سييلعة تقليدييية، تبيياع وتشييترى، و 
فيليييب  وانتيياج كمييا لييو كانييت سييلعة تقليدييية. فقييد عييرفخاصيية لإنتاجهييا ميين خييلال دراسييات سييوق 

أداء يمكيين ان يقدمييه أحييد الأعييراف  أوالخدميية علييى أنهييا ح أي عمييل  Philip Kotler)) كييوتلر
للطيييرف الآخييير، حييييث يكيييون بشيييكل أساسيييي غيييير ملميييوس، ولا ينيييتج عنيييه ملكيييية أي شييييء، وأن 

حيي  ميين التعريييف السييابق أهييم صييفات . نلا47لا يمكيين أن يييرتبط بالسييلعة الماديييةح أوإنتاجييه يمكيين 
أخذ عينة منها لاختبارها، كما  أوالخدمة بأنها غير ملموسة، فلا يستطيع مشتري الخدمة تخزينها 

لابيد ميين تواجيد عييرفين أساسيييين حتيى يييتم صينع خدميية معينيية هميا مقييدم الخدمية وعالييب الخدميية، 
فر هييذه الخصييائص فييي الخدميية، لأن الخدميية تسييتهلك بيينفس اللحظيية التييي تصيينع بهييا. نتيجيية لتييوا

ظهيييرت اتجاهيييات ومفييياهيم جدييييدة فييييي عيييالم الجيييودة وأعطييييت جييييودة الخدمييية أهميييية بالغييية لييييدى 
 

44  - Armand V Feigebaum (1991): Total Quality Control, (3rd Edition), McGraw Hill, Singapore, P 7 
 (: الجودة في الخدمات المصرفية، موقع شظايا أدبية 2005الحسون، عبد الكريم )   - 45

46 -  Dale H & Carol & Glen & Mary. (2003): Total Quality Management, ( 3rd Edition ), Pearson 

education LTD, P 8 
47 -  Kotler, Philip (2000): Marketing Management, 10th  Edition, prentice – Hall international, 

Inc., N. J., P 428   



 47 

الشركات المقدمة لها لأن هذه الجودة هي السبيل الوحيد لجذب الزبائن والاحتفاز بهم، بحييث تيتم 
 وق عليهييا. فقييد عييرفليية التفييو امقارنيية هييذه الخدميية مييع الشييركات التييي تقييدم خييدمات مماثليية ومح

السيد جودة الخدمة بأنها حهييام المنظمية بتصيميم وتسيليم خيدماتها بشيكل اسماعيل  ي و و االحن  محمد 
بأنها ح التقاء حاجات ومتطلبات   )Barrie Dale( باري ديل  . كما عرفها48ل مرةحأو صحيح ومن 

على راباتهم وأميانيهم الزبائن، وتسليمهم مستوى مناسب من الخدمة بناءً على توقعاتهم التي تدل 
المتشييكلة وفقيياً للتجربيية الماضييية مييع المصييرف والمييزيج التسييويقي للخدميية والاتصييالات الشخصييية 
أيضاً. وهيي بمثابية الحكيم الشخصيي للزبيون وتنيتج عين المقارنية بيين توقعاتيه للخدمية ميع إدراكاتيه 

 ة الخدمة هي: هذا وقد حدد مكليود وشيل ستة أبعاد لجود . 49للخدمة الفعلية المسلمةح
: وهيي قيدرة المنظمية عليى تأديية كيل متطلبيات  بائنهيا، والعمييل اسيتجابة الخدمية للحاجيات  -

 على حل مشكلاتهم بسرعة وكفاءة تجعل الزبون راضياً على تعامله مع هذه المنظمة.  
يمكن معرفتها وردراكهيا: وذليك عنيدما ييتم عليب الخدمية والحصيول عليهيا مين الجهية التيي  -

 تقدمها.

لطافييية فيييي تقيييديم الخدمييية: أي المبيييادرة إليييى تقيييديم الخدمييية بصيييدر رحيييب، ورظهيييار روا ال -
 الصاداقة والاحترام للزبون. 

الاعتمادية: أي قدرة المنظمية مقدمية الخدمية عليى تقيديم الخدمية الجييدة فيي الوقيت والدقية  -
 التي يرغب بها الزبون. 

ن يحصل الزبون عليى خدمية أهي : و الإخلاو في تأدية الخدمة )أي تقديمها كما يجب( -
 الشك بشكل يعطيه الاعمئنان والرضى عن هذه الخدمة. أوخالية من الخطأ 

الاحترافيييية فيييي مظهييير تقيييديم الخدمييية: وهيييي انعكييياس لخبيييرة مقيييدم الخدمييية وقدرتيييه عليييى  -
الاهتميييام بيييالزبون وربيييداء الحيييرو علييييه بحييييث يشيييعر بأهميتيييه وبرابييية المنظمييية بتقيييديم 

 تطلباته. الخدمة حسب حاجته وم

 
 :مفهوم جودة الخدمة المصرفية وخصائصها وأبعادها -1-2

الخيدمات المصييرفية هييي الخيدمات المقدميية ميين قبييل المصيارف والم سسييات المالييية وذلييك 
التسييويقية للأفييراد ومنظمييات الأعمييال. يحمييل تعبييير  أوبغييية تسييهيل المعيياملات المالييية التجارييية 

تسييويقي كونهييا مصييدراً لاشييباع احتياجييات ورابييات الزبييائن، ل و الأح الخدميية المصييرفية مفهييومين: 

 
 19، ص، الدار الجامعية، الاسكندرية قضايا إدارية معاصرة (: 2003الحناوي، محمد، واسماعيل السيد )   - 48

49  - Barrie G Dale (1999): Managing Quality, 3rd Edition, Black Well Business, Oxford, P184 
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والثاني منفعي يتمثل في مجموعة المنافع التي يسعى الزبون لتحقيقها من جراء استخدامه للخدمية 
 .50المصرفية ح

تمييييز بييين خدميية مصييرفية هييذا وهنيياك عييدة خصييائص للخدميية المصييرفية نسييتطيع ميين خلالهييا ال
 ص:أهم هذه الخصائوأخرى. نذكر 

جاهزييية الخدميية المصييرفية: تعييرف علييى أنهييا قييدرة التجهيييزات المصييرفية علييى البقيياء فييي  -1
حالية تمكنهيا مين إنجيا  وظيفتهيا بالشيكل المطليوب ضيمن ظيروف ووقيت محيدد بييافترا  

. كمييا تعييرف الجاهزييية علييى أنهييا احتمييال تييوافر 51تييوافر جميييع المييوارد الخارجييية المتاحيية
دام عنيييد وقيييت محيييدد ميييع الأخيييذ بعيييين الاعتبيييار ظيييروف أحيييد مكوناتيييه للاسيييتخ أوالنظيييام 

تعتبييير جاهزيييية التجهييييزات المصيييرفية عليييى تقيييديم خدمييية و . 52معينييية عنيييد العميييل والتيييرميم
معينة فيي الوقيت والطريقية التيي يحتاجهيا الزبيون مين أهيم معيايير اختييار الزبيون لمصيرفه 

 في عالم المال والأعمال.

أحييد مكوناتييه بالعمييل بنجيياا وذلييك  أون يقييوم نظييام الموثوهييية: تعييرف علييى أنهييا احتمييال أ -2
مهمية محييددة عنييدما يعميل بهييذا النظييام تحييت  أومين أجييل اسييتخدام  أوخيلال وقييت محييدد 

احتميال وجيود عمليية مصيرفية خاليية بأنهيا . كما وتعرف الموثوهيية أيضياً 53ظروف معينة
يع أن نقييييرأ أن نسييييتطوبالتييييالي . 54ميييين الأخطيييياء والعيييييوب خييييلال الفتييييرة الزمنييييية المحييييددة

ل تقييديم الخدميية خييلال وقييت محييدد وبالتييالي و الموثوهييية تقييوم علييى عنصييرين هييامين: الأ
تقيديم الخدمية بيزمن أقيل وذليك باسيتخدام العميل عليى لة تحسين الموثوهية من خيلال و امح

معطيات التكنولوجيا المتاحة. الثاني: هو تأدية الخدمة كما هو مخطط لهيا بيدون أخطياء 
 وب في كل مرة ت دى فيها وذلك بغية تحقيق غاية عالب الخدمة منها.  وبنفس الأسل

 
 نظملقيييد شيييهد الربيييع الأخيييير مييين القيييرن العشيييرين تطيييوراً تكنولوجيييياً كبييييراً انعكيييس عليييى الييي

المصييرفية، حيييث أصييبحت هييذه التكنولوجيييا متاحيية للجميييع الأميير الييذي أدى إلييى تماثييل الخييدمات 
قليييل المنافسيية بينهييا بنيياءً علييى أنييواع الخييدمات. ميين هنييا بيير ت التييي تقييدمها المصييارف وبالتييالي ت

المنافسييية الجدييييدة بيييين المصيييارف مييين خيييلال مسيييتوى الجيييودة التيييي تقيييدمها هيييذه المصيييارف فيييي 
بيد عرفيي الخدمية حتيى ييتم أداءهيا، لا خدماتها. وانطلاقاً من تعريفنا لجودة الخدمة بضيرورة وجيود 

 
 272، ، دار التواصل العربي دمشق وم سسة الوراق عمان، و  عولمة جودة الخدمة المصرفية(:  2007رعد )   الصرن،   - 50

51 - Bergman, Bo & Bengt Klefsjo (1994): Quality from customer needs to customer satisfaction, 

McGraw – Hill, Inc., Boston., p 98 
52 - William J. Kolarik (1995): Creating Quality, McGraw – Hill, Inc., Boston., p 689 
53 - William J. Kolarik (1995): OP.Cite, p 635 
54 - Noori, Hamid & Russell Radford (1995): production and operations Management: total Quality 

and Responsiveness, McGraw – Hill, Inc., New York, P.169 
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مييين منظييارين همييا: إدارة المصيييرف كمقييدم للخدميية مييين ميين النظيير إلييى جيييودة الخدميية المصييرفية 
ناحييية، والزبييون كمسييتقبل للخدميية ميين ناحييية ثانييية. فالمصييرف يقييوم بتصييميم خدماتييه بمواصييفات 
هياسييية فييي ضييوء توجهييات وأهييداف وسياسييات المصييرف، وبالتييالي تكييون جييودة هييذه الخدميية ميين 

ديم الخدميية وبالمواصييفات المطلييوب وجهيية نظيير الإدارة هييي التييزام مييوظفي المصييرف بإجرائيييات تقيي
توفرها في الخدمة. أما جودة الخدمة من منظور الزبون فهي مدى تطابق مواصفات الخدمية التيي 
حصل عليها من المصرف مع التوقعات التي يأمل الحصول عليها، وبالتالي مستوى الرضى عن 

رابيييه الزبيييون لا ميييا يحيييدده الخدمييية والاشيييباع اليييذي حققتيييه للزبيييون. ولكييين المهيييم هنيييا ميييا يقوليييه وي
المصرف، لأن الخدمة موجهة أصلًا للزبون وبالتالي يجيب أن تلاقيي وتلائيم احتياجاتيه وتوقعاتيه، 

 بائنه واحتياجاتهم لتحدييد فيميا إذا على المصرف أن يقوم بشكل دوري بدراسة وجهات نظر لذلك  
لخليل ومراجعية السياسيات كانت الخدمات المقدمة تحقق رضاهم، ثم يجب تحدييد نقياط الضيعى وا

بيييد فيييي . ولا55والقييييام بالأعميييال التصيييحيحية لتغييييير العملييييات، وتعيييديل عبيعييية الخيييدمات المقدمييية
أهييم خصائصييها والتييي نميييز فيهييا نييوعين  معيير  الحييديث عيين جييودة الخدميية المصييرفية أن نبييين 

 :56من الجودة

رف ذوي الخبييييرات المصيييي مييييوظفي وهييييي الاعتميييياد فييييي تقييييديم الخدميييية علييييى  :الجييييودة الفنييييية •
  .المصرفية ورجراءاتها المتنوعة ات الخدمب والمعارف المتميزة

يجيب أن تسيعى حييث  التفاعيل النفسيي بيين المصيرف و بائنيهوتقيوم عليى الجودة الوظائفية :  •
جودة خيدماتها المصيرفية مين خيلال تحدييد الهيدف الاسيتراتيجي لجيودة  تطويرإدارة المصرف 

عيين  الزبييون  ىهييياس الجييودة ورضيي، و احتياجييات وتوقعييات الزبييائنمتابعيية و  ،الخدميية المصييرفية
 .خدمات المصرف

 :  57قام صلاا الطالب بعر  خمسة مستويات لقياس جودة الخدمة المصرفية من خلالها وهي 
الجييودة المتوقعيية ميين قبييل العمييلاء والتييي تمثييل مسييتوى الجييودة ميين الخييدمات المصييرفية التييي  -1

 صرف الذي يتعاملون معه.يتوقعون أن يحصلوا عليها من الم
الجودة المدركة وهي ما تدركه إدارة المصرف فيي نوييية الخدمية التيي تقيدمها لعملائهيا والتيي  -2

 تعتقد أنها تشبع حاجاتهم وراباتهم بمستوى عال.

 
55 - Gaither, Norman (1994): production and operations management, (6th ed.), the Dryden press, 

AHarcourt Brace college publishers, p. 723 

 
56- Watkins, Trevor (1996): Marketing of Services, the International encyclopedia of Business and 

Management, Edited by: Malcolm Warner, Rout ledge, London & New York, vol .5, P.4440 
 7، ص ، جامعة جرش، الأردنفي المملكة الأردنية الهاشمية  قياس جودة الخدمات المصرفية الاسلامية الطالب، صلاا:   - 57
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الجودة الفنية وهي الطريقة التي ت دي بها الخدمة المصرفية من قبل موظفي المصرف والتي  -3
 للخدمة المصرفية المقدمة. تخضع للمواصفات النويية

الجيييودة الفعليييية التيييي تييي دى بهيييا الخدمييية والتيييي تعبييير عييين ميييدى التوافيييق والقيييدرة فيييي اسيييتخدام  -4
 وأسيييياليب تقييييديم الخدميييية بشييييكل جيييييد يرضييييي العمييييلاء أي بعبييييارة أخييييرى كيييييف يرفييييع موظفيييي

 من مستوى توقع العملاء للحصول على الخدمة المصرفية. المصرف

والقبيول التيي يمكين أن يحصيل علييه المصيرف مين   ىء أي مدى الرضودة المرجوة للعملاالج -5
 تلقيهم لتلك الخدمات. د عملائه عن

 
 :أثر تطبيق نظم المعلومات عل  جودة الخدمة المصرفية -1-3

 ساسييي فييي الاحتفيياز بزبييائنالأ هادور نظييراً لييتييولي المصييارف جييودة الخدميية أهمييية بالغيية 
لجودة الخدمة من أثر إيجابي على سمعة وأداء المصيرف   واكتساب  بائن لماحاليين،  الالمصرف  

الأميير الييذي يجعييل الزبييون )الحلقيية الأهييم فييي صييناعة الخدميية( راضييي بشييكل كامييل عمييا يحصييل 
ورن التفاعيل بيين المصيرف و بائنيه فيي مراحيل الإنتياج وتو ييع الخيدمات هيو علييه مين المصيرف. 

ل المزايييا التييي تحققهييا جييودة الخدميية للمصييرف تتمثيي. 58البعييد الأكثرأهمييية لجييودة الخدميية المصييرفية
في تحقيق ميزة تنافسية ومواجهية الضيغوط التنافسيية مين المصيارف الأخيرى، وتخفييض التكياليف 
بسبب انخفا  الأخطاء في المعاملات المصرفية، و يادة قدرة المصيرف عليى الإحتفياز بالزبيائن 

وجدييدة، إضيافة لجعيل الزبيائن بمثابية   وبيع خيدمات مصيرفية إضيافية  الحاليين وجذب  بائن جدد،
 .59مندوبي مبيعات للمصرف من خلال توجيه ورقناع  بائن جدد من الأصدقاء والزملاء

 تشيييكل الخيييدمات المصيييرفية وآليييية تقيييديمها مييين جهييية، ونظيييم المعلوميييات مييين جهييية ثانيييية، 
بينهميا بحييث نظومة واحدة ترتبط أجزاعها ببعضها البعض وتعميل بشيكل متكاميل وتيأثير متبيادل م

لا يمكن فصل إحداهما عن الأخيرى. فقيد أدى تطبييق نظيم المعلوميات فيي المجيال المصيرفي إليى 
تغيير في آلية تنسيق وتقديم الخدمة المصرفية )عملية تقديم الخدمة( وبالتالي  يادة جيودة الخدمية 

الخدمييية  المصيييرفية. إذ يييي ثر تطبييييق نظيييم المعلوميييات المصيييرفية بشيييكل إيجيييابي جيييداً عليييى جيييودة
المصيييرفية المقدمييية نتيجييية لتغيييير سيييمات تقيييديم هيييذه الخدمييية بميييا ييييتلائم ميييع معطييييات التكنولوجييييا 
ومتطلبات العصر. حيث تلعب نظم المعلومات المصرفية دور رئيسي في تحسين كفاءة العمليات 

دمية، المصرفية من خلال تحقييق التكاميل والتنسييق بينهيا، بميا يحقيق تقلييل تكياليف تقيديم هيذه الخ
وتييوفير وقييت الزبييون، بالإضييافة إلييى تعزيييز العلاقيية بييين المصييرف والزبييون، كييل مييا سييبق ييينعكس 

 
 98مرجع سبق ذكره، و  (:2005الصرن، رعد )  - 58
اد - 59  338لى، وو الطبعة الأ ، البيان للطباعة والنشر   ، المصرفية  تسويق الخدمات (:  1999عو  بدير )  ،الحدَّ
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. فتساعد نظم معلومات الفروع )الأتمتة الشاملة في بحثنا( 60على تحسين جودة الخدمة المصرفية
في تحسين جودة الخدمة المصرفية عن عريق تزويد الزبون بالمعلومات التي تساعد في الوصول 

الجييودة وميين حيييث تلبيتهيييا لاحتياجاتييه وراباتييه. إضييافة إليييى  وأفضييل الخييدمات ميين حييييث  لأكثيير
 . 61تزويد الزبون بالخدمات التي يحتاجها بالسرعة الملائمة للعمل المصرفي الم تمت 

سبق وتحدثنا أعيلاه عين ضيرورة تيوافر عيرفين أساسييين لصينع الخدمية هميا مقيدم الخدمية 
م سسيية تجارييية(.  أومنظميية  أووهييو الزبييون )سييواء كييان شييخص  وهييو المصييرف، وعالييب الخدميية

 حيدد بد أن ندرس جودة الخدمة المصرفية مين وجهية نظير كيل مين الطيرفين السيابقين. فقيد لذلك لا
المبادىء التي تعتمدها المصيارف )إدارة وميوظفين( بغيية الوصيول إليى تقيديم   (Denton)  دينتون 

 :62خدمة ذات جودة عالية

لإدارة أن بيد ليإذ لا فهم واحترام ومتابعة الزبون.و  ،من قبل إدارة المصرف  الرعيا الواضحة .1
أن الجيودة . و تتفهم أن الجودة تحدد بواسطة الزبون وليس بواسطة المصرف مقيدم الخدمية

التي لا تقابل توقعات الزبون يمكن أن ت دي إلى خسارة مجموعة من الزبيائن والفشيل فيي 
  .63جذب  بائن جدد 

 تطوير بيئية مصيرفية اسيتراتيجية. ، إلى جانب الملائم من قبل إدارة المصرفتقديم الدعم  .2
وذليك مين خيلال مسييارعة إدارة المصيرف وموظفييه إليى مسيياعدة الزبيائن وتقيديم الخييدمات 

اختيييييزال  اللا مييييية والملائمييييية فيييييي الوقيييييت المناسيييييب دون أي إضييييياعة ليييييوقتهم مييييين خيييييلال
وظيى أن يقيوم بهيا دون الحاجية لوجيود يمكين للم والتيي  داخليية فيي المصيرفالجراءات  الإ

 الزبون. 

بييييد إذ لا تحسييييين جيييودة الخدميييية. اسييييتخدام عرائيييقو  ،فهيييم الأعمييييال المصيييرفية ومكوناتهييييا .3
للمصيييرف منيييذ بدئيييه بتصيييميم الخدمييية المصيييرفية أن يقيييوم بتحدييييد الخطيييوات والتعليميييات 

ا بما يحقق الخاصة بتقديم كل خدمة مصرفية بما ينسجم مع احتياجات الزبائن، وتطويره
جييودة الخدميية المصييرفية ميين خييلال تحقيييق البسيياعة والسييرعة فييي تقييديمها بالإضييافة إلييى 

 معرفة الاحتياجات السوهية المصرفية المتغيرة وتوفيرها للزبائن.   

 
 429و،  مرجع سبق ذكره  (: 1998يوئيل، أميل عقيل، وعبد الستار محمد العلي )   - 60

61 - Moutinho, Luiz & others (1997): The Future Role Bank Branches and Their Managers: 

Comparing managerial perception in Canada and Spain, The International Journal of Bank 

Marketing for the Financial Services Sector, MCB University Press, vol. 15, No. 3, P 1 
62- Denton, Keith (1992): How to give Quality Service to your Customers, (3rd ed.), universal Book 

Stall, Delhi, P 139 

 353و ، جامعة القاهرة ، مركز القاهرة للتعليم المفتوا  ،التسويق مبادئ  (: 2001) محي الدين وآخرون  ، هري الأ - 63
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. وذليك مين داء المصيرفيالأقياس لضع معايير و و   ،استعمال التقانات المصرفية المناسبة .4
الورهييييية بييييأخرى حاسييييوبية وأتمتيييية العمليييييات الروتينييييية خييييلال اسييييتبدال اليييينظم المصييييرفية 

 قق استجابة سريعة لطلبات الزبائن.والرئيسية بما يح

للحيييوافز  نظيييامرقامييية و وصيييقل مهييياراتهم  هموتيييأهيل همتيييدريب، و اسيييتقطاب الأفيييراد المناسيييبين .5
مييين خيييلال الانتبييياه إليييى تيييدريب الميييديرين عليييى عرائيييق وأدوات تطيييوير  ، وذليييكوالمكافييي ت 

 وجعلهييم يتبعيييون تيييدريب أفييراد ومييوظفي المصيييرف و  ،ن جييودة الخيييدمات المصييرفيةوتحسييي
 .64الزبون  ىوأهداف ومفاهيم رض للتويية بجودة الخدمة المصرفية ةبرامج محدد 

نظيييم معلوميييات الفيييروع التيييي  هيييذا وتسيييتطيع الإدارة تقيييييم جيييودة خيييدمتها ذاتيييياً مييين خيييلال
مة ودرجة ولائه للمصرف وعيدم الاتجياه لمصيرف مراهبة مدى تقدير الزبون لهذه الخد تساعد على  

آخر ففي معظم الأحيان يكون رد فعل الزبون مباشراً تجاه مستوى جيودة الخدمية التيي يتلقاهيا فيي 
أي تقييم توقعياتهم والمقارنية بيين جيودة الخدمية ، الزبائن ىرضالمصرف. وبالتالي لابد من مراهبة 

، وانسييجامه مييع جييودة الخييدمات مسييتوى الرضييىديييد وذلييك بهييدف تح، المصييرفية المدركيية والفعلييية
الزبييون معرفيية التوقعيييات  رضييىالمصييرفية التييي تتطلييع إدارة المصييرف لبلوغهييا. ويتضيييمن هييياس 

لزبييائن، وتصييميم الخييدمات المصييرفية بحيييث تلاقييي هييذه اوالإدراكييات الحقيقييية ومييا يرابييه ويريييده 
 .65التوقعات والإدراكات 

خدميية صييممت أصييلًا لييه، وبالتييالي حيي  أهمييية الزبييون، فالميين خييلال المبيياد  السييابقة نلا
بيد أن تقيدم ليه بالطريقية التييي تناسيبه، فهيو الطيرف اليذي سيييحكم عليى ميدى جيودة هيذه الخدميية. لا

اليذين يتعياملون ميع  سي ال الأصيدقاءمين خيلال يلجأ للحكم عليى جيودة الخدمية المصيرفية فالزبون  
 .مسييتوى جييودة الخدميية المقدمييةعييلاع علييى للا يييارة بعييض فييروع المصييرف  أو، نفييس المصييرف

والطريقية التيي  عبيعية الأفيراد العياملين فيي المصيرف  ل الزبون فيي هيذه الزييارات معرفيةو احيث يح
بعواميل متعيددة منهيا ليذلك عليى المصيارف أن تهيتم الخدمة والوقيت المسيتغرق فيي ذليك.  بها    مل  ست

وترتيييب أميياكن تسييليم الخدميية بحيييث  ومعامليية الزبييائن بلطييى وتخطيييط ،مظهيير المصييرف ونظافتييه
خييذها الزبييون بعييين أ. وبالإضييافة إلييى المعييايير السييابقة التييي ي66تتييرك انطباعيياً جيييداً لييدى الزبييائن

الزبييون وولائييه للمصييرف، فييإن الزبييون أيضيياً يحكييم علييى جييودة  ر والتييي تيي دي إلييى رضييىالاعتبييا

 
64 - Bascom, Wilbert O. (1997): Bank Management and supervision in developing Financial 

Markets, Macmillan press LTD, London. P 194 
 115، سبق ذكره  مرجع  (:2005الصرن، رعد )  - 65

  ،معهد الإدارة العامة ، سلوك المستهلك بين النظرية والتطبيق مع التركيز عل  السوق السعودية (:  2000أحمد علي )   ، سليمان - 66
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ى الزبييون و اشييك أوملاحظييات خدميية المصييرف ميين خييلال الطريقيية التييي يتعامييل بهييا المصييرف مييع 
علييى الأشييياء التييي لا يرضييى عنهييا. حيييث يقييوم الزبييون عنييدما يتعامييل مييع مصييرف معييين بتوجيييه 

لزبييون الطريقيية التييي يعامييل بهييا الموظفييون ا أوملاحظييات علييى الطريقيية التييي تيي دى بهييا الخدميية 
لمصييرف بهييذه لييدى الزبييون فييي البداييية. وعييدم اهتمييام إدارة ا وملاحظييات أخييرى تشييكل عييدم رضييى

وجودهييا فييي المصييرف سيييزيد عييدم هييذا واسييتمرار  سييباب عييدم الرضييىليية فهييم أو االملاحظييات ومح
ويضعى ولائه، الأمر الذي ي دي بالزبون إلى البحث عن مصرف آخر. هذا   الزبون لدى    الرضى

ى مصدراً ثميناً للمعلومات و امن عرف الزبون، أما من عرف المصرف فيجب أن تشكل هذه الشك
يمكن أن يستعملها المصيرف فيي تحسيين برنيامج تسيليم الخيدمات المصيرفية. حييث لابيد مين   التي

ى المتعلقيية بالخييدمات التييي يقييدمها المصييرف، والاسييتفادة القصييوى و اوجييود إجييراءات لمراجعيية الشييك
ى الزبييييائن واعتبارهييييا مييييدخلات جديييييدة لتحسييييين الخييييدمات المصييييرفية المقدميييية ورعطيييياء و اميييين شييييك

 .67ى لإرضاء الزبائن غير الراضينالمصرف فرصة أخر 
ممييا سييبق نلاحيي  ضييرورة الاهتمييام بجييودة الخدميية المصييرفية لمييا لهييا ميين أثيير كبييير علييى 
العمل المصرفي وخاصةً في عصرنا هذا حيث أصبحت جميع المصارف قادرة عليى تقيديم جمييع 

مييدى الجييودة ، وبالتييالي أصييبح التنييافس بينهييا يقييوم علييى إلييى حييد كبييير ونفييس الخييدمات المصييرفية
التيييي تقيييدمها للزبيييون وعليييى ميييدى الوصيييول للزبيييون فيييي أي مكيييان يتواجيييد فييييه وتقيييديم الخيييدمات 

 المصرفية له بالشكل الذي يناسبه. 
 
 
 
 
 
 
 

 :أثر تطبيق نظم المعلومات عل  العمليات المصرفية  -2
 نظم المعلومات فيها بشيكل كبيير  تعد المصارف من منظمات الأعمال السباقة في إدخال 

وكان لها الأثر الكبير فيي عريقية عميل ومسيتوى أداء هيذا القطياع. كميا  اد الأمير أهميية اسيتخدام 
تكنولوجيا المعلومات في بناء هذه الينظم، فبواسيطتها اسيتطاعت المصيارف  ييادة سيرعة الاتصيال 

 
67 - Treasury Board of Canada Secretariat (1995): Quality Service -Guide XI-effective Complaint 

management, Canada, P.2 
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بييين العيياملين وتطييوير نظييم عملياتهييا، تقييديم خييدمات عالييية الجييودة بدقيية أفضييل وبتكيياليف ووقييت 
 قل، وذلك من خلال تحليل ورعادة تصميم العمليات.أ

 ،سنعر  في هذا الجزء مين البحيث أهيم تطبيقيات نظيم المعلوميات فيي القطياع المصيرفي 
ن أثير انترنيت. ثيم سينقوم بتبييل فيي مجيال الحاسيب الآليي وشيبكة الإالتي نتجت عين التطيور الهائي

 .هذه التطبيقات على العمليات المصرفية
 
 :ظم المعلومات والانترنت في المصارف والعمل المصرفيتطبيقات ن -2-1

أدى تطور شبكات الاتصال وتطبيقاتها و يادة أهمية دورها في ربط الفروع المختلفة، إليى  
يمكين تسيميتها نظيم عملييات  أوتمكين المصارف مين اسيتخدام العدييد مين التقنييات المعلوماتيية  )

ذكرنيا عنيدما هيذا وسيبق أن تسيريع  العميل المصيرفي. استناداً إلى تعريف النظام( بهدف تسهيل و 
نترنت )والشبكات الخاصة: الإنترانت والإكسيترانت( ، أن الإلو تحدثنا عن الشبكات في الفصل الأ

ونظيييم المعلوميييات أصيييبحا وجهيييان لعملييية واحيييدة بحييييث أدى اسيييتخدام هيييذه الشيييبكات والبرمجييييات 
 :68مثلوالتطبيقات الخاصة بها إلى العديد من الفوائد 

 امكانية الحصول على المعلومات دون انتظار وفي أي وقت. ✓
 تحديث المعلومات بشكل مستمر وبتكلفة قليلة. ✓
 فراد الذين يستعملون هذه التقنية.إرسال المعلومات للأتخفيض تكلفة  ✓
 القدرة على مراجعة المعلومات بفاعلية. ✓
 مكانية المشاركة في المعلومات.إ ✓
 عن مركز الم سسة. سكنون بعيداً سهولة الاتصال مع الذين ي ✓
 علام عن كل نشاعات الادارة.تصميم صفحات الويب للإ ✓
 مر.التسجيل الالكتروني لاي أ ✓
 جنبية لنفس الموضوع الواحد.أالحصول على معلومات بلغات  ✓

ليييذلك وبغيييية الاسيييتفادة مييين هيييذه الشيييبكات وتطبيقاتهيييا وفوائيييدها، حييييث يقيييوم مصصيييم الييينظم 
ت والتطبيقييات وجعلهييا جييزءاً ميين النظييام المعلوميياتي للمصييرف، لمييا لهييا ميين باسييتخدام هييذه التقنيييا

يمكن تصنيف هذه التطبيقات إلى ثلاثة تطبيقات أساسية موضيحة و أهمية في دعم جودة النظام.  
 :1-2في الشكل 

 
 1449(: مقالة منشورة على الانترنت، الحوار المتمدن، العدد 2006تيشوري، عبد الرحمن )  - 68
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 69ومات والانترنت في العمل المصرفي /: تطبيقات نظم  المعل1-2الشكل رقم / 6

إعييار  بييالنظر إلييى حزميية اليينظم والعمليييات التقنييية السييابقة، يمكننييا أن نفسيير وجودهييا فيييو  
 ثلاث مجموعات على الشكل التالي: العمل المصرفي في

تقنيييات معلوماتييية مطبقيية ضييمن الفييرع الواحييد: وهييي نظييم الأعمييال المصييرفية الداخليييية.  -أ
في المصرف الموجودين في نفس الفرع بغية تسريع وتسهيل العمل وتستخدم من قبل موظ

ل فييي صييناعة الخدميية. حيييث لا يشييعر الزبييون و بييينهم باعتبييار أنهييم يشييكلون الطييرف الأ
)الطرف الثاني للخدمة( بوجود هذه التقنيات إلا من خلال أثير اسيتخدامها اليذي أدى إليى 

يمكننييا تمثيييل آلييية عمييل هييذه و . حصييوله علييى الخدميية المصييرفية بوقييت أقييل ميين المعتيياد 
حيييث يشييير السييهم الموجييه بييين الفييرع والزبييون إلييى أن  ،/2-2التقنيييات فييي الشييكل رقييم /

يييدخل إلييى نظييام عمييل الفييرع، فهييو يبييارة عيين متلقييي فقييط  أوالزبييون لا يسييتطيع أن ييي ثر 
 للخدمات من خلال  يارة فروع المصرف.

 
 70/: تقنيات مطبقة  ضمن الفرع فقط 2-2الشكل رقم / 7

 
69 - O'Brien, James A. (1999): OP.Cite, P 427 
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تقنيات معلوماتية مطبقة بين الفيروع بياختلاف الموقيع الجغرافيي لهيا: وهيي نظيم المشياركة  -ب 
بالمشييروعات. تتشييابه مييع المجموعيية السييابقة ميين حيييث الخصييائص، لكنهييا تسييتخدم بييين 

/، 3-2ة عميل هيذه التقنييات فيي الشيكل رقيم /الفروع المختلفة للمصرف. يمكننا تمثيل آلي
والزبييون إلييى أن الزبييون لا يسييتطيع أن  المصييرفوأيضيياً هنييا ويشييير السييهم الموجييه بييين 

، فهيو يبيارة عين متلقيي فقيط للخيدمات مين فيروع المصيرفيدخل إلى نظام عمل  أوي ثر  
 خلال  يارة فروع المصرف.

 
 71/: تقنيات مطبقة  بين فروع المصرف ككل 3-2الشكل رقم / 8

 تقنيات معلوماتية مستخدمة من قبل الزبون للحصول عليى خيدمات المصيرف: وهيي نظيم -ت 
التجييارة الالكترونييية، حيييث يكييون الزبييون هنييا فيياعلًا جييداً فييي عملييية صييناعة الخدميية ميين 
 خييييلال الييييدخول إلييييى نظييييم المصييييرف علييييى شييييبكة الانترنييييت واسييييتخدام وسييييائل وتقنيييييات 
التكنولوجيييييا المختلفيييية التييييي قييييام المصييييرف بتوفيرهييييا لييييه حتييييى يكييييون قييييادر علييييى إعطيييياء 
التعليمييات اللا ميية للقيييام بالخدميية. يمكننييا تمثيييل آلييية عمييل هييذه التقنيييات فييي الشييكل رقييم 

/، حييييث يشيييير السيييهم ذو الاتجييياهين الموجيييود بيييين المصيييرف والزبيييون أن الزبيييون 2-4/
مة في حال  يارته للمصرف، كما يستطيع أن يتلقى نفس يمكن أن يكون متلقي لهذه الخد 

الخدميية ميين خييلال الييدخول إلييى موقييع المصييرف الالكترونييي والقيييام بييالإجراءات اللا ميية 
 للحصول على الخدمات التي يريدها. 

 
 الشكل من اقتراح الباحث  - 70
 الشكل من اقتراح الباحث  - 71
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 72من جهة أخرى /: تقنيات مطبقة  بين فروع المصرف ككل  من جهة والزبون  4-2الشكل رقم / 9

 

وقييييد أدى إدخييييال التقنيييييات المعلوماتييييية والبييييرامج الحاسييييوبية والأتمتيييية إلييييى ميييييدان العمييييل 
نصيى آليياً  أوالمصرفي إلى حدوث تغيرات كثيرة في العمليات المصرفية التي كانت تي دى ييدوياً 

لنظييام فيمييا مضييى. وفييي ظييل الانترنيييت سييتتحول المعيياملات والخييدمات المصييرفية التقليدييية إلييى ا
الالكتروني، إذ أنه سيتم إصدار القرو  وتنفيذ الاستثمارات الخاصية وشيراء وبييع الأسيهم وتقيويم 

. هييييذا يتطليييب إعيييادة النظيييير فيييي آليييية وعريقيييية أداء 73الإصيييدارات الجدييييدة ميييين خيييلال الانترنييييت 
مواجهة ما نسميه إعادة هندسة عملياته لمراعاة متطلبات الزبائن و   أوالمصرف لعملياته المصرفية 

المنافسيية ميين جهيية، والاسييتفادة ميين معطيييات التكنولوجيييا فييي المجييال المصييرفي ميين جهيية ثانييية.  
 ليذلك نسيتطيع عير  بعييض تطبيقيات نظيم المعلومييات والانترنيت فيي القطيياع المصيرفي بميا يلييي:

  .المصارف الافتراضية، بطاقات الاعتماد ، الصراف الآلي، البنوك الالكترونية

فيييي ظيييل ثيييورة الاتصيييالات والتطيييور الهائيييل فيييي الحواسيييب الآليييية  :لالكترونيةةةةالبنةةةوك ا -2-1-1
وبرمجياتهيييا المختلفييية، وفيييي ظيييل تطيييور نظيييم المعلوميييات وظهيييور شيييبكة الانترنيييت وا ديييياد عيييدد 
مسييتخدميها، وبالتييالي التوجييه إلييى اسييتخدامها واسييتثمارها فييي قطيياع المييال والأعمييال، أدت جميييع 

( لتتحييول ميين مجييرد تنفيييذ Onlineالخييدمات المالييية علييى الخييط ) هييذه العوامييل إلييى تطييور مفهييوم
أعمال على الخط إلى بنك له كيان وتواجد متكامل على الشبكة يحتوى جمييع البرمجييات اللا مية 

، من أي مكان يمكين أن يتواجيد فييهالأعمال المصرفية. بحيث يستطيع الزبون، لتأدية العديد من  
بيانيييت التعرييييف الخاصييية بيييه والوليييوج إليييى حسيييابه الخييياو  وردخيييال اليييدخول إليييى موقيييع المصيييرف

 بشكل يمكنه من القيام بجميع الأعمال التي يريدها كما لو أنه فيي أحيد فيروع المصيرف مسيتخدماً 
البرمجيييات الخاصيية بالمصييرف دون أن يتطلييب ذلييك منييه امييتلاك هييذه البرمجيييات بحيييث نسييتطيع 

 
 الشكل من اقتراح الباحث  - 72
وتأثيرها في المجتمع والدولة   والمعلومات و الاقتصاد العالمي، ثورة المعلومات والاتصالاتثورة الاتصالات (: 1998، لستر ) ثرو - 73

 32و ،  ظبي راسات والبحوث الاستراتيجية، أبو ، مركز الإمارات للدبالعالم العربي
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تعيييرف البنيييوك .  هيييذا المصيييرف فيييرع مييين فيييروع اعتبيييار الموقيييع الالكترونيييي لهيييذا المصيييرف وكأنيييه
المبتكيييرة والتيييي يحتاجهيييا  أوح البنيييوك التيييي تقيييدم الخيييدمات المصيييرفية التقليديييية  بأنهيييا الالكترونيييية

سياعة سيبعة أييام فيي الأسيبوع مين خيلال جهيا   24العميل من خلال شبكة الانترنيت عليى ميدار 
لبنيوك الالكترونيية مثيل: بنيوك الوييب ، مع الإشارة إلى وجود عدة أسيماء ل  ،74الحاسب الشخصيح
هيييذا ويمكييين ذكيير بعيييض أنيييواع . Online))، والبنييوك عبييير خطيييوط الانترنييت  المصييرف المنزليييي

 :  75على الخط الخدمات التي يمكن تقديمها
 .علب دفتر شيكات  -
 .من حساب لآخر مبلب تحويل -

 .معرفة رصيد وحركة الحساب  -

عيين مختلييى العمليييات  ر الفوائييد والعمييولات أسييعاو  الاستفسييار عيين الحسييابات والتسييهيلات  -
 .التي يقدمها المصرف

 .الاستفسار عن جميع الخدمات التي يقدمها المصرف -

 .نترنت الإ كةبعلب كرت ائتمان الكتروني لاستخدامه بشكل آمن على ش -

 .عباعة بطاقة التعريف المصرفية الخاصة بالزبون  -

 .إلغاء شيك -

 .ة السرقةطاقة الإئتمان في حالبإلغاء فعالية  -

 .شحن بطاقة الهاتى المحمول -

 .دفع فواتير الهاتى المحمول -

، عيييين الم شييييرات المالييييية، إدارة تقييييديم معلومييييات عيييين الاسييييتثمار فييييي البورصيييية العالمييييية -
 .المحفظة المالية، تحليلات مالية، الأدوات المالية، ومعلومات خاصة للمستثمرين

 .الدخول إلى الأسواق المالية العالمية -

 .عمليات بورصة )بيع وشراء(تنفيذ  -

 .تشكيل محفظة مالية -

 .والبيع والشراء بالزبون استشارة عن هيمة المحفظة الخاصة  -
 

 
،  ص  دار وائل للنشر، عمان، ( لى و الطبعة الأ)  إدارة العمليات المصرفية(: 2006)  اسماعيل ابراهيم الطراد ، و خالد أمين،  عبدالله - 74

223 
75 - La Banque: Le Crédit Lyonnais site (2007), www.LCL.fr 
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لتييي لكترونييية أن نتحييدث عيين أنييواع المواقييع النييا فييي معيير  الحييديث عيين البنييوك الإبييد ولا
ثلاثة أنواع  هناكفنترنت ومحتوى الخدمات المرافقة لكل نوع منها. تمثل هذه البنوك على شبكة الإ

 :76ساسية لمواقع المصارف على الانترنت هيأ
المعلوماتيل:  والأ  )الموقع   :Informational  الالكتروني النشاط  من  الادنى  الحد  وهو   :)

وخدماته   ومنتجاته  برامجه  حول  معلومات  تقديم  المصرف  يستطيع  خلاله  فمن  المصرفي. 
 المصرفية. 
(: بحيث يسمح الموقع بنوع ما من  Communicative)  الاتصالي  أوالموقع التفاعلي  الثاني:  

نماذج على الخط    أوالتبادل الاتصالي بين المصرف وعملائه كالبريد الالكتروني وتعبئة علبات  
 تعديل معلومات القيود والحسابات.   أو

التبادليالثالث:   المصرف Transactional)  الموقع  بأن  القول  يمكن  الذي  المستوى  وهو   :)
بالوصول  يمارس خدما للزبون  السماا  الكترونية، حيث تشمل هذه الصورة  بيئة  ته وانشطته في 

الخدمات  كافة  واجراء  الفواتير  بقيمة  والوفاء  النقدية  الدفعات  واجراء  وادارتها  حساباته  الى 
 مع جهات خارجية.   أوجراء الحوالات بين حساباته داخل المصرف ستعلامية ورالا
 
توماتيكيييياً لخدمييية العميييلاء دون تيييدخل العنصييير أجهيييا  يعميييل  حهيييو :الصيييراف الآليييي -2-1-2

البشييري ضييمن بييرامج معييدة سييلفاً تلبييي العديييد ميين حاجييات العمييلاء المصييرفية علييى مييدار السيياعة 
. تفضل البنوك الحديثية اسيتخدام الصيرافات الآليية للقييام 77وذلك من خلال بطاقة الصراف الآليح

ييييداع فيييي الحسييياب والتحوييييل مييين حسييياب لآخييير، عليييب الإ أوبالعملييييات الروتينيييية مثيييل السيييحب 
للمصييييرف  اف الآليييييالصيييير  كشييييى حسيييياب، وتسييييديد بعييييض الفييييواتير. يحقييييق  أوالرصيييييد النقييييدي 

 ،موظيى فيي المصيرف تخفيض حجيم التعاميل بالشييكات بالنسيبة لكيلمجموعة من الفوائد تتمثل ب
عالجييية الشييييكات الييييواردة تخفييييض تكيييياليف م ،انخفيييا  حجيييم النقديييية المطلوبيييية لتنفييييذ العملييييات 

 .78تجنب فترات التأخير في حال عدم وصول الشيك إلى المصرفو  ،والصادرة
 
 
 

 
 3، ص، الموقع العربي للأمن والحماية المعلوماتية البنوك الإلكترونيةعرب، يونس:  - 76

 207، ص مرجع سبق ذكره (: 2006عبدالله، خالد أمين، واسماعيل ابراهيم الطراد )  - 77
 ، (158لمعلومات )لسلسلة الرضا  ، دراسات معاصرة في محاسبة البنوك التجارية والبورصات(:  2001عصام فهد )  ، العربيد - 78

 161ص ، دمشق ، دار الرضا للنشر
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للشيراء  أووهيي البطاقيات التيي نسيتخدمها فيي أجهيزة الصيراف الآليي    :بطاقات الاعتماد  -2-1-3
 عبر شبكة الانترنت ولها عدة أنواع: 

وجييود أرصيدة فعلييية للعميييل  : ح هييي بطاقييات تعتميد علييى(Debit Card)بطاقيات الييدفع  -
  79لدى المصرف في صورة حسابات جارية لمقابلة المسحوبات المتوقعةح

: ح بطاقيييات تصيييدرها المصيييارف فيييي حيييدود  مبيييالب (Credit Card)بطاقيييات الائتميييان  -
معينية، وتسييتخدم كييأداة ضييمان وقييت وجهييد حاملهييا وتزيييد ميين إيييرادات المصييرف المصييدر 

فوائيييد تيييأخر السيييداد، ولا ييييتم إصيييدار هيييذه  أوخيييدمات لهيييا بميييا يحصيييل علييييه مييين رسيييوم 
البطاقات إلا بعد دراسية موقيى العمييل حتيى لا يواجيه المصيرف مخياعر عاليية فيي حالية 

 .80عدم السدادح
: تختليييى عييين بطاقيييات الائتميييان فيييي أن (Charge Cards)بطاقيييات الصيييرف البنكيييي  -

هيذا مين تياريخ السيحب. ف السداد يجب أن ييتم بالكاميل مين قبيل العمييل للبنيك خيلال شيهر
النييوع لا يتطلييب إصييداره هيييام حاملهييا بالييدفع المسييبق للبنييك المصييدر فييى صييورة حسيياب 

المصيدر كشيى حسياب  المصرفجارى ورنما تتم المحاسبة معه شهريا عن عريق إرسال 
ن السلييع شهريا يتضمن تفاصيل المبالب المسيتحقة عليى حاميل البطاقية نتيجية مشيترياته مي

البنيوك، عليى  أومسحوباته النقدية من آلات السحب النقدى   لكالتجار وكذ   والخدمات من
هييذه المبييالب  أن يكييون ذلييك فييى حييدود الحييد الأقصييى للبطاقيية، ويطلييب ميين العميييل سييداد 

  و اأي أن فتييييرة ائتمييييان البطاقيييية لا يتجيييي بالكامييييل خييييلال الشييييهر الييييذى تييييم فيييييه السييييحب 
 . 81الشهر

 
لمرحلييية الأكثييير تطيييوراً مييين البنيييوك الالكترونيييية. تتمييييز وهيييي ا :المصيييارف الافتراضيييية -2-1-4

مكاتب لمراجعة وملاقاة الزبائن. تعمل هذه البنيوك فقيط مين خيلال شيبكة  أوبأنها لا تمتلك فروعاً  
الانترنت وتقدم جمييع التسيهيلات والخيدمات المصيرفية التيي تقيدمها البنيوك العاديية دون أن يكيون 

ميييع العميييلاء. تتمييييز هيييذه البنيييوك بتكييياليف إنشييياء قليلييية  هنييياك الحاجييية للقييياء ميييوظفي المصيييرف
بالمقارنيية مييع المصييارف التقليدييية وذلييك لعييدم الحاجيية إلييى إنشيياء فييروع متعييددة للمصييرف، وعييدم 
الحاجية إليى عيدد كبييير مين الميوظفين. وعالمييا أن هيذه المصيارف تعميل بشييكل كاميل عليى شييبكة 

الخيدمات التيي يرييدها مين أي مكيان فيي العيالم الانترنت فهي توفر للزبون إمكانية الحصول عليى 
 ساعة في اليوم سبعة أيام في الأسبوع.  24وفي أي وقت يريد خلال 

 
 26، ص 34، المجلد النشرة الاقتصادية(: 2002بنك الاسكندرية )  - 79

 174ص  ، مرجع سبق ذكره (:2003بسيوني، عبد الحميد، وعبد الكريم بسيوني )  - 80

 27ص، مرجع سبق ذكره (: 2002بنك الاسكندرية )  - 81
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 :نترنت عل  العمليات المصرفيةأثر تطبيقات نظم المعلومات والإ  -2-2
لاحظنييا أثيير اسييتخدام نظييم المعلومييات والتكنولوجيييا علييى نويييية بعييض الخييدمات المصييرفية، وهنييا 

 ثر هذه التطبيقات على آلية تقديم الخدمة:سندرس أ
تبسييييط عمليييية انتييياج الخدمييية المصيييرفية: اختصيييرت نظيييم وتكنولوجييييا المعلوميييات الكثيييير مييين  -

الخطوات في عملية تقديم الخدمة، والتي كانت ضرورية عندما كانت عملية تقديم الخدمة تتم 
ميية بحاجيية لعييدد أقييل ميين يييدوياً. وقييد نييتج أيضيياً عيين تقليييل الخطييوات هييذه أن أصييبحت الخد 

 الموظفين لأدائها إلى الزبون.

تخفييض دورة وقيت تأديية الخدمية: يترافيق عيادةً الوقيت الطوييل لأداء خدمية معينية بعيدد كبييير  -
مييين الخطيييوات لأدائهيييا، أميييا وميييع تبسييييط عمليييية انتييياج الخدمييية واختصيييار الييينظم لعيييدد مييين 

لأداء هييذه الخدميية. وتعتبيير هييذه  الخطييوات، فقييد انعكييس ذلييك ايضيياً باختصييار الوقييت الييلا م
الميييزة ميين أهييم الإنجييا ات فييي ميييدان العمييل المصييرفي وميييدان المييال، حيييث أصييبحت محييط 
اهتميام المصييارف ومصيدراً للمنافسيية بيين المصييارف لميا لسييرعة الحصيول علييى الخيدمات ميين 

 دور كبير في الاتجاه للتعامل مع مصرف معين وترك آخر. 

د هيييذه التطبيقيييات عليييى تخفييييض تكييياليف العملييييات المصيييرفية تخفييييض التكييياليف: إذ تسييياع -
وتقييديم الخييدمات، وذلييك عيين عريييق إلغيياء الخطييوات المتكييررة، ورلغيياء الوثييائق الورهييية، وتقليييل 

 العمالة اليدوية لدوران الوثائق الورهية نتيجة استبدالها بالوسائل الإلكترونية.

لية و اادة تصميم العمليات المصرفية ميع محلقد ترافقت عملية إع  :تحسين جودة ودقة التصميم -
توفير أعلى درجة ممكنة من الكفاءة والفعالية فيي آليية تقيديم الخدمية بميا يحقيق جيودة الخدمية 
المصييرفية ميين خييلال اختييزال الخطييوات المتكييررة وعييدد الأفييراد ذوي العلاقيية فييي تقييديم الخدميية 

إلكترونية حديثة ت دي إليى تبسييط آليية المصرفية، واستبدال الأساليب الورهية القديمة بوسائل 
تقديم الخدمة بالنسبة للموظى من ناحية، واختصار الوقت اللا م للحصول على هذه الخدمية 

 بالنسبة للزبون من ناحية أخرى. 

تعنييي الدقيية فييي انتيياج الخدميية هنييا قليية الأخطيياء الممكيين حييدوثها : تحسييين دقيية انتيياج الخدميية -
حييدوث الأخطيياء عييادةً مييع العييدد الكبييير لخطييوات تقييديم الخدميية، أثنيياء تقييديم الخدميية. يترافييق 

وبالتييالي فييإن اختصييار عييدد هييذه الخطييوات أدى أيضيياً إلييى تقليييل احتمييال حييدوث الأخطيياء. 
الأمر الذي انعكس إيجابياً عليى الوصيول إليى توقعيات الزبيون بالحصيول عليى الخدمية بأسيرع 

  وقت وأعلى دقة ممكنة.
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تهييييا، فر هييييا، تصيييينيفها، ل البيانييييات ومعالجتهييييا ميييين خييييلال مراجعتقليييييل الأخطيييياء: إن إدخييييا -
م، اي دي إلى تقليل عدد الأخطاء في العمل وفي التقارير الصادرة عن هيذا النظي  تلخيصها...

 والتي سيتم توجيهها كمدخلات إلى نظم أخرى بمستويات أخرى.
لإجيراءات المصيرفية،  يادة كفاءة وانتاجية العمل: حيث تساعد هذه التطبيقات عليى تجيانس ا -

الجهييد، بالإضييافة إلييى القيييام بتبسيييط أو وبالتييالي تقييديم الخييدمات المصييرفية بييدون هييدر للوقييت 
إجرائيييييات تقييييديم الخدميييية، ييييينعكس إيجابيييياً علييييى انتاجييييية العمييييال القييييائمين علييييى تقييييديم هييييذه 

 الخدمات.   

ييامهم بإعيادة ل مصيممو الينظم عنيد هو ا: يح(Benchmarking)القياس إلى النمط الأفضل  -
لًا، وميين تجيارب المنظمييات أو هندسية العملييات بالاسييتفادة مين معطيييات تكنولوجييا المعلوميات 

الأخييرى الرائييدة والعامليية فييي نفييس القطيياع. حيييث تعتبيير تلييك المنظمييات كمعيييار عمييل لهيييذا 
مجاراتييييه أيضيييياً. وفييييي مجييييال العمييييل  أول المنظمييييات الأخييييرى الوصييييول إليييييه و االقطيييياع تحيييي
يقيوم محللييو الينظم بيالتعرف علييى آليية العمييل فيي المصيارف العالمييية الرائيدة سييواء المصيرفي، 

ميين حيييث نييوع التكنولوجيييا والبرمجيييات المسييتخدمة فيهييا،  أوميين حيييث عريقيية تقييديم الخدميية 
بغييية تحسييين العميييل ورعييادة تصيييميم وبنيياء الييينظم لييديهم بطريقييية مشييابهة لتليييك المعييايير، ميييع 

 عبيعية الزبيائن لييديهم ونيوع احتياجياتهم، لأنييه كميا رأينيا أن الزبييون الأخيذ بعيين الاعتبيار عبعيياً 
 هو أحد عرفي تقديم الخدمة وبالتالي مراعاة متطلباته هي شرط أساسي لنجاا العمل. 

التنبيي  بالأخطييار المصييرفية: وهييي تقييارير ترفييع مباشييرة لييلإدارة عيين حييالات شيياذة عيين الأمييور  -
بمييا يخييص الأمييور الداخلييية فييي المصييرف للعمليييات المعيارييية التييي تضييعها إدارة المصييرف 

سيحب  يادة ملحوظة في عملييات  أوفي السيولة المتوفرة في الفرع  حاد المصرفية مثل نقص 
 لودائع.ا

 
بهذا نكون قد انتهينا مين الجانيب النظيري لبحثنيا بعيد الميرور عليى جمييع أجيزاء عنيوان هيذا 

دة الخدمية المصيرفية، أثير تطبييق نظيام المعلوميات البحث المتمثلية بينظم المعلوميات الإداريية، جيو 
وبالتالي نكون قادرين على الانتقال إليى الجانيب  .الإداري على جودة الخدمة، العمليات المصرفية

العملي لهذا البحث المتمثل بتقديم نظام الأتمتية الشياملة اليذي يطبيق حاليياً فيي المصيرف التجياري 
ام بشييييكل ميييييداني علييييى العمليييييات وجييييودة الخدميييية فييييي السييييوري، ودراسيييية أثيييير تطبيييييق هييييذا النظيييي

 المصرف.  
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 للبحث  الجانب العمليالقسم الثاني: 
 

 مقدمة:
بعييد أن تضيييمن القسيييم النظيييري التعيييرف عليييى أدبييييات نظيييم المعلوميييات الإداريييية بيييدءاً مييين  

ريية المعلومات وأنواعها، ثم التعرف بعميق عليى نظيام المعلوميات الإدا ونظمتوضيح مفهوم النظام 
ومكوناتييه وآلييية عملييه، وصييولًا إلييى عيير  نظييم المعلومييات المصييرفية ومييا يطبييق منهييا فييي الفييروع 
والإدارة العاميية. تييم التعييرف بعييد ذلييك علييى مفيياهيم الخدميية المصييرفية وجودتهييا وأثيير تطبيييق نظييم 
المعلومييات عليهييا، وتييلاه عيير  تطبيقييات اسييتخدام نظييم المعلومييات ومييا أتاحتييه ميين آليييات عمييل 

العمليات المصرفية، بالإضافة إلى أثير تطبييق هيذه الينظم عليى عمليية اتخياذ القيرار،   لتنفيذ دة  جدي
 وبالتالي نصبح قادرين على الانتقال إلى القسم العملي من هذا البحث.

ل )الفصيل الثاليث( و سيتضمن القسم الأ  :يقسم الجانب العملي من هذا البحث إلى قسمين 
التسهيلات التي يقدمها لزبائنه. الخدمات و وري وهيكلية الإدارة فيه، و تعريفاً بالمصرف التجاري الس

ثيييم ننتقيييل إليييى القسيييم الأهيييم مييين هيييذا الجيييزء ألا وهيييو التعرييييف بنظيييام الأتمتييية الشييياملة مييين خيييلال 
الإعلاع على الوثيائق المتعلقية بالمشيروع ليدى المصيرف، ومين خيلال الزييارات الميدانيية التيي قيام 

ة مشيييروع الأتمتييية الشييياملة فيييي الإدارة العامييية ومختليييى الفيييروع التيييي تطبيييق بهيييا الباحيييث إليييى إدار 
النظييام. ثييم عيير  خصييائص بعييض أقسييام هييذا النظييام والعمليييات التييي يقييدمها النظييام وأثيير هييذا 
النظيييام عليييى آليييية تقيييديم بعيييض الخيييدمات المصيييرفية وأنيييواع هيييذه الخيييدمات قبيييل وبعيييد تطبييييق هيييذا 

، وتحلييل صيل الرابيع( سيتضيمن عير  للعينية التيي شيملتها الاسيتبانةالنظام. أما القسم الثاني )الف
 اختبار فرضيات البحث.البيانات التي تم الحصول عليها، ثم 
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 المصرف التجاري السوري ونظام الأتمتة الشاملة : الفصل الثالث
 

سنتعرف فيي هيذا الفصيل عليى المصيرف التجياري السيوري مين حييث التأسييس والخيدمات 
العمليي المييداني ألا وهيو عمليية بنياء نظيام  ي يقدمها، ثم سندخل في عمق الجانب تسهيلات التوال

 الأتمتة الشاملة وخصائصه وأثر تطبيقه على العمليات المصرفية.
 
 :82مقدمة حول المصرف التجاري السوري  -1

تيييييياريخ  /913/أحييييييدث المصييييييرف التجيييييياري السييييييوري بموجييييييب المرسييييييوم التشييييييريعي رقييييييم
من دمج مصارف الشرق العربي والوحيدة العربيية وأميية وسيورية والمهجير اعتبياراً   29/10/1966
  .1/1/1967من 

المصيييرف التجييياري السييوري مييين أكبييير الم سسييات المصيييرفية فيييي سييورية وهيييو يخيييدم  يعييد 
حييث تقيدر حصيته مين إجميالي الميزانيية العموميية للقطياع  النشاط الاقتصادي والتجياري السيوري،

مييين نشييياط الإييييداع والإقيييرا  فيييي  %70ويسيييتحوذ عليييى أكثييير ميين  %80بنحيييو المصييرفي بأكمليييه 
والمنافيييذ  مو عييياً فيييي كافييية المحافظيييات والميييدن الرئيسيييية فرعييياً  /57/ للمصيييرف السيييوق المحليييي.

كييوة للصييرافة منتشييرة فييي جميييع  /39مكتييب خدميية و/ /26/ فييي سييورية بالإضييافة إلييى الحدودييية
القطييير وتقيييع الإدارة العامييية للمصيييرف فيييي فيييي لضييييوف المنييياعق التيييي لهيييا تمييياس ميييع السيييياا وا

 العاصمة دمشق.
ملييار لييرة  إليى تميت  يادتيه ملييون لييرة سيورية /150/بلب رأسمال المصرف عنيد إحداثيه  
تييييييياريخ  /340/السييييييييد رئييييييييس مجليييييييس اليييييييو راء رقيييييييم سيييييييورية بموجيييييييب القيييييييرار الصيييييييادر عييييييين 

/ تييييييياريخ 7القيييييييرار رقيييييييم / ملييييييييار ل.س بموجيييييييب  /4/، ثيييييييم  ييييييييد رأسيييييييماله إليييييييى 30/12/1993
تيييم رفيييع  ،2006لعييام  /35/وبموجيييب المرسييوم التشيييريعي الصييادر بيييرقم ، وميي خراً 15/8/1998

  رأسماله إلى سبعين مليار ليرة سورية.
يعتمد المصرف التجاري السوري في إدارته لفروعه على نظام العمل المركيزي حييث تتبيع 

 ير العيييام للمصيييرف. حييييث يتيييولى إدارة المصيييرفهيييذه الفيييروع مباشيييرةً ليييرئيس مجليييس الإدارة الميييد 
هيكيل / 1-3/ مدراء الفروع ومديريات الإدارة العامة ومجلس الإدارة الذي يمكن تمثيله في الشيكل

 :83المصرف التجاري السوري 
 المصرف التجاري  هيكل / : 1-3الشكل رقم / 10

 
 bank.com-www.cbs نترنتجاري السوري، موقع المصرف على الإنبذة عن المصرف الت - 82
 الشكل من اقتراح الباحث   - 83
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 :84رف التجاري السوري في المص الشاملة الأتمتةنظام  -2
ليسيييت الأتمتييية فيييي المصيييرف التجييياري السيييوري بفكيييرة جدييييدة، فقيييد سيييبق وبيييدأ المصيييرف 

وهييو ميا أسييميناه فييي بحثنييا بالنظيام القييديم الييذي قييام  1994بخطيوات أتمتيية سييابقة بيدأت فييي العييام 
 فيييي العميييل المصيييرفي ميييع بقييياء الكثيييير مييينشييييئاً فشييييئاً عليييى إدخيييال الحاسيييب الآليييي والشيييبكات 

المعيياملات والمتطلبيييات الورهيييية للعميييل، ليييذلك أسيييميناه بالنظييام نصيييى الم تميييت. أميييا فيميييا يتعليييق 
بيدأ العميل تية الشياملة اليذي نيراه الييوم، فهيو يبيارة عين مشيروع كيان مين المفتير  أن يبنظام الأتم

ت ، ونظيراً للكثيير مين الصيعوباعلى أن ينتهيي بنائيه خيلال أربيع سينوات   2000منذ العام    لإنشائه
التيييي واجهيييت المشيييروع، ليييم ييييرى النظيييام النيييور بشيييكل عمليييي فيييي المصيييرف إلا ميييع بدايييية العيييام 

عندما بدأ المصرف بالمرحلة التجريبية للعمل على نظيام الأتمتية الشياملة فيي الإدارة   1/1/2005
/ فييي حلييب. وخييلال عييامين 1/ فييي دمشييق، والفييرع رقييم /2،5العاميية وثلاثيية فييروع هييي: الفييروع /

تيأتي  النظيام مطبيق قيي جمييع فيروع المصيرف المنشيرة فيي جمييع محافظيات القطير.  ونصى كيان
 :85إلى مجموعة من الاعتبارات هيأهمية الحاجة لأتمتة العمل في أي منظمة أعمال 

 النمو في حجم الوحدة الاقتصادية. -1
 .تصال في الوحدة الاقتصادية دياد قنوات الأإ -2

 تعدد أهداف الوحدة الاقتصادية. -3

 البيئة الخارجية.التأثر ب -4

 ية.قنالتطورات الت -5
حيييث نسييتطيع شييرا الاعتبييارات السييابقة بمييا يتناسييب مييع المصييرف التجيياري السييوري علييى الشييكل 

 التالي:
فييي القطيياعين  ةيعتبيير المصييرف التجيياري أكبيير الم سسييات المصييرفية العامليية فييي سييوري

 ول عيين التعامييل بييالقطع العييام والخيياو علييى حييد سييواء، بالإضييافة إلييى أنييه المصييرف العييام المسيي
الأجنبييي، الأميير الييذي يجعييل أي عملييية مصييرفية خارجييية للقطيياع العييام ومعظييم القطيياع الخيياو 
تمر عن عريقه، هذا يعكس عدد كبيير مين الزبيائن اليذين يعميل المصيرف عليى خيدمتهم  وتنسييق 

ميل فيي أعمالهم بحيث تتم كما هو مطلوب. بدأ المصرف، منذ دخول المصيارف الخاصية إليى الع
، لذلك نجد ومواجهة المنافسة السوق السورية، بالعمل على الحفاز على مركزه في السوق السورية

 
الباحييث فييي المصيييرف،  واسييتخدامه، سيينعتمد علييى الملاحظيية الميدانييية والمقييابلات التييي قييام بهيياالنظييام الجديييد وآلييية بنائييه  لوصييى - 84

خطيية المصييرف التجيياري السييوري فيمييا يتعلييق بتكنولوجيييا المعلومييات بالإضافة إلى دليل نظييام الأتمتيية الشيياملة فييي مديرييية الشيي ون التقنييية، 
أثنيياء عاميية فيياتن يبيياس ميين المعهييد الييوعني لييلإدارة اللتقرييير التييدريب والنظم المعلوماتييية فييي المصييرف وتحييديث البنييية التحتييية والخدمييية، و 

 في المصرف التجاري السوري. فترة التدريب  

 5 ي، محمد عبدالله، مرجع سبق ذكره، و أو منش - 85
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التوسع في أعماله وخدماته التي يقدمها، و يادة تو عه الجغرافيي حييث وصيل عيدد الفيروع أنه بدأ ب
سيين موظيى، كميا يركيز عليى تح /4058/وعيدد ميوظفين يقيارب اليي  /57/الذي وصل حاليياً إليى 

الزبييون، بالإضييافة إلييى خفييض تكيياليف  ءجييودة خدماتييه بغييية الوصييول إلييى مسييتوى أفضييل لإرضييا
العمليات وتخفيض العمولات على الخدمات المقدمة. بهذا نلاح  تعدد الأهداف التي يسعى إليها 
المصيييرف، وتعيييدد الأعيييراف التيييي تحتييياج إليييى بيانيييات ومعلوميييات عييين العملييييات التيييي تيييتم )بيييين 

روع والموظفين ومختلى الجهات الاقتصيادية المتعاملية ميع المصيرف(، هيذا يي دي إليى مختلى الف
 يييادة الحاجيية لانتيياج المعلومييات وتقريرهييا بشييكل مسييتمر ووجييود قنييوات اتصييال سييريعة لأغييرا  

هذه المعلومات والتقارير التنسيق بين مختلى الأعراف داخل المصرف وخارجه، بحيث يتم توفير 
ييية وتبادلهييا بييين هييذه الأعييراف عنييد الحاجيية ميين خييلال وجييود نظييام معلوميييات سييية وأفقبصييورة رأ

مصرفي مناسب. مع الإشارة إلى الأثر الكبير للثورة التكنولوجيية عليى نظيم المعلوميات مين خيلال 
التطورات التقنية في مجال الحصول على البيانات وتخزينها ورمكانية التعامل مع أحجام كبيرة من 

بد على المصرف من مجاراة لى المستفيدين منها. وبالتالي لاها وتوصيل النتائج إالبيانات ومعالجت
العصر وامتلاك أدوات العمل المصرفي الحديثة والاستفادة منها في نظام معلومات مصرفي قادر 

 على تلبية احتياجات المصرف من جهة والزبون من جهة ثانية. 

تمتيية الشيياملة، كانييت العمليييات نظييام الأف التجيياري السييوري بتطبيييق قبييل أن يبييدأ المصيير 
بييدأ العمييل بييه  المصيرفية فيييه تيي دى بشييكل يييدوي ورقيي ونصييى م تمييت علييى حواسييب ونظيام قييديم

 . يتسم النظام القديم بما يلي:1994منذ العام 

اللامركزيييية وعيييدم تيييوفر التكامليييية فييييي المعلوميييات ومحدوديييية الخيييدمات المصيييرفية التييييي  .1
 .يقدمها

عملييييات اليدويييية فيييي تقيييديم الخيييدمات مميييا يعنيييي هيييدر الكثيييير مييين الوقيييت الحجيييم الكبيييير لل .2
 طاء محتملة.خلتنفيذها بالإضافة إلى إمكانية الوقوع في أ

َ  مما يعني عدم تيوفر القيدرة عليى الرقابية الآنيية  .3 عدم توفر المعلومات بالشكل الكامل آنياً
 واتخاذ القرار اللا م بالسرعة المطلوبة.

ميات ممييا يينعكس عليى عييدم القيدرة عليى القيييام بالعملييات الإحصييائية صيعوبة إدارة المعلو  .4
 والإدارية الآنية.

القييدرة المحييدودة جييداً علييى التعامييل مييع العمليييات المصييرفية الخارجييية واليينظم المعلوماتييية  .5
 المتوفرة فيها. 
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تييم ربييط جميييع فييروع المصييرف مييع بعضييها الييبعض ومييع الإدارة  ولكيين مييع النظييام الجديييد 
بالإضافة إلى ربط جميع كوى الصرافة، بحيث أصبح المصيرف قيادر عليى تقيديم خدماتيه   العامة،

 كونهييا التوسييع المتزايييد للأعمييال المصييرفيةهييذه الأتمتيية إمكانييية  . تعطيييم تمييت المصييرفية بشييكل 
صيرفية لية المعياملات وتخفييض  مين معالجية العملييات المو امن سرعة منوتزيد ، تقدم مرونة أكبر
تمتيية هييو نظييام يطبييق علييى مختلييى مسييتويات المصييرف ميين الفييروع نظييراً لأن الأ وتحسيين جودتهييا

حتى الإدارة العامة ما ي دي إلى تحسين فعالية الفروع ورنتاجيتها نتيجة أتمتة العمليات الأساسيية، 
وتحسين تجانس وانسجام الإجراءات والعمليات فيما بين الفروع من جهية والإدارة العامية مين جهية 

د أشكال الجودة التي يقدمها النظام الجديد هيو أنيه يسياعد فيي حمايية حقيوق الميودعين أخرى. وأح
من خلال الاحتفاز بالبيانات في قاعدة البيانات المركزية ما يكفل عدم إضاعة وفقيدان الحسيابات 
الرئيسية، بالإضيافة إليى أنيه يعيز  عمليية التغذيية العكسيية مين خيلال التقيارير التيي يوفرهيا النظيام 

نظيييام الأتمتييية  كفييياءةنسيييتطيع عييير   مييين خيييلال تحقيقيييه درجييية مناسيييبة مييين الرقابييية المصيييرفية.و 
 الشاملة كما يلي:

تحسيييين فعاليييية وميييردود العميييل فيييي الفيييروع وذليييك مييين خيييلال أتمتييية العملييييات المصيييرفية  .1
الأساسييية والمحدثييية بحيييث تخفيييض  مييين المعالجيية والقضييياء علييى الأعميييال المكيييررة ذات 

   ضافة إلى تقليل حجم العمل الورقي.  التحكم اليدوي إ

المعلوماتييييية التييييي يتيحهييييا النظييييام  الخييييدمات تحسييييين إدارة المعلومييييات وذلييييك ميييين خييييلال  .2
البرمجييييي مثييييل التقييييارير المقدميييية لييييلإدارة، الاسييييتعلامات المتعلقيييية بالعمليييييات المصييييرفية، 
 الحصيييييول عليييييى المعلوميييييات بشيييييكل صيييييحيح وآنيييييي، الت عيييييرف عليييييى الوضيييييع العيييييام وأداء

 المصرف ...إلخ.

تحسين تجانس الإجراءات المصيرفية المطبقية فيي الفيروع وذليك كنتيجية صيحيحة لإدخيال  .3
 النظم البرمجية المصرفية المعلوماتية.

 ونويية الخدمات المقدمة للزبائن. عدد تطوير  .4

 يادة الفعاليية المصيرفية الخارجيية بميا يتضيمن التعاميل الأمثيل ميع المراسيلين والمصيارف  .5
 الأخرى.

الييربط مييع شييبكة المصييارف العالمييية ميين خييلال نظييم ربييط حديثيية أو اليينظم المتييوفرة دولييياً  .6
   بالإضافة إلى استخدام تقنيات شبكة الإنترنت.

من مميزات النظام الجديد هيامه بعملية ربط كوى الصرافة مع الإدارة العامة، الأمر اليذي 
 يسهل عمل كوى الصرافة مكن خلال:
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حواسييب كيوى الصيرافة ومين  جمييعنشيرات الجدييدة بشيكل مباشير فيي التمكن من تنزييل ال .1
 قبل مس ول محدد لهذه الغاية.

كييوى الصييرافة إلييى  جميييعالييتمكن ميين تحصيييل معلومييات عمليييات الصييرف ميين حواسيييب  .2
حاسييييييوب الإدارة المركييييييزي وفييييييق مخطييييييط  منييييييي محييييييدد، وبالتييييييالي الييييييتمكن ميييييين إجييييييراء 

 مباشر. الإحصاءات الدورية أو غير الدورية بشكل

التمكن من إجيراء الصييانة اللا مية عليى قواعيد المعطييات لحواسييب كيوى الصيرافة بشيكل  .3
 مركزي من قبل اختصاصي ذو صلاحية محدد لذلك.

أجزاء النظام ووظائفه  ل نظام الأتمتة الشاملة فقط من حيث و اسنتلا بد أن نشير إلى أننا  
سيية للعمليييات القديميية التييي كانييت مقدميية فييي التييي يقييدمها بعييد إجييراء عملييية إعييادة هند العمليييات و 

العناصييير البشيييرية  أودون التطيييرق إليييى المكونيييات الحاسيييوبية  ، وذليييكالمصيييرف التجييياري السيييوري 
 العاملة على بنائه. 

 
 :بناء النظام -2-1

قاميييت إدارة المصيييرف بتشيييكيل لجنييية لإدارة المشيييروع تعتبييير السيييلطة الموجهييية والمتابعييية 
 لشاملة. تتألى هذه اللجنة من مجموعة من الأعضاء هم:لأمور مشروع الأتمتة ا

 .ن المدير العامو امع -
 .مدير الش ون التقنية -

 .مدير مشروع الأتمتة الشاملة -

 ./ في مدينة دمشق5-2مديري الفرعين الم تمتين رقم / -

 .عضو من مديرية المحاسبة -

 .أعضاء غير دائمين من خبراء ومختصين يتم علبهم حسب الحاجة -

ه اللجنة مرة في الأسبوع وتناقش تقدم سير عمل المشروع والمشاكل التي تواجه تجتمع هذ 
ليية وضييع حلييول لهييذه المشيياكل. بالإضييافة إلييى تييأمين التنسيييق بييين مختلييى الجهييات و اتطبيقييه ومح

التيييي يمثلهيييا هييي لاء الأعضييياء بميييا يضيييمن سيييير العميييل بالسيييرعة المناسيييبة. وأخييييراً إعيييلاع الإدارة 
ل دوري علييى واقييع العمييل فييي المشييروع. يتبييع لهييذه اللجنيية فييريقين أساسيييين العاميية للمصييرف بشييك

 يقومون بالعمل الميداني لمشروع الأتمتة الشاملة، هما:
 
 

 :لًا: الفريق المصرفيأو 
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ويتألى من مدير مشروع الأتمتية الشياملة ومجموعية مين العناصير مين ميوظفي المصيرف 
ام في المرحلة التجريبية. تو عيت هيذه العناصير وتبعياً من الإدارة العامة والفروع التي ستطبق النظ

 للاختصاصات المصرفية إلى سبعة فرق أساسية هي:
 .فريق الاعتمادات  -

 .فريق الكفالات  -

 .فريق البوالص  -

 .فريق التسليف -

 .فريق المحاسبة -

 .فريق الأمور المالية -

 فريق التقارير المحاسبية. -

ليييى النظيييام الأساسيييي للأتمتييية حييييث تيييم تيييدريب هيييذه العناصييير )حسيييب الاختصييياو( ع
أصيبحوا قيادرين عليى  بحييث  الشاملة والبرامج الملحقة بيه )سينتعرف عليى هيذه البرمجييات لاحقياً(،

موائميية الإجييراءات المصييرفية لمختلييى العمليييات التييي تييتم فييي المصييرف بمييا يتناسييب مييع النظييام 
وبمييا  ةالمصييرفي فييي سييوري يتناسييب مييع التشييريعات الناظميية للعمييلورجييراء التعييديلات اللا ميية بمييا 

يحقق السهولة والاختصار والتوفير في العمل، بهيدف الوصيول إليى نظيام مصيرفي م تميت بشيكل 
كاميييل وقيييادر عليييى إعطييياء أي نيييوع مييين البيانيييات والتقيييارير والميزانييييات وفيييق ميييا هيييو مطليييوب فيييي 

ليييات التييي المصييرف. بالإضييافة إلييى العمييل علييى تحضييير بيانييات الفييروع بمييا يخييص الزبييائن والعم
تييتم فيهييا وتحضييير هييذه البيانييات لتهجيرهييا إلييى النظييام الجديييد واسييتكمال البيانييات الناقصيية وحييذف 
البيانات المتكررة وتجريب النظام لاختبار ميدى جودتيه مين خيلال اسيتخراج مختليى أنيواع التقيارير 

فيرق بتيدريب عناصير والميزانية ومقارنتها مع تلك المستخرجة من النظام القديم.  كما قامت هذه ال
جديييدة ميين الفييروع وفييق خطييط تدريبييية محييددة بغييية تأهيييل الكييادر المطلييوب للعمييل علييى النظييام 

 الجديد.
 ثانياً: الفريق التقني:

ويتييألى ميين مييدير الشيي ون التقنييية و مييوظفي المديرييية ميين مهندسييين ومسيياعدي مهندسييين 
نييية التحتييية اللا ميية لتطبيييق نظييام متعييددي الاختصاصييات. أدى وييي دي هييذا الفريييق مهييام بنيياء الب

بالإضيافة إليى تيأمين وتعيديل وموائمية البرمجييات  الأتمتة الشاملة من مكونات مادية وغير ماديية.
اللا مة للعمل المصرفي بما يتناسب مع المصرف التجاري السوري بناءً على المتطلبات والتقارير 

ن ذلك هيام هيذا الفرييق بالعميل عليى تيأمين الصادرة عن الفريق المصرفي السابق الذكر. والأهم م
أمين المعلوميات فيي هييذه الشيبكة وأعميال الصيييانة والتعيديل الفيوري أثنياء عملييية تجربية هيذا النظييام 
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الصييانة و عم الفنيي د في كل فرع. كما قام تدريب عدد الفنيين ليكونوا قادرين على القيام بأعمال الي
 حال حدوث أي عطل. الفورية للشبكة والتجهيزات في الفروع في

 
 :مكونات النظام -2-2

سيينتطرق فييي هييذا البحييث إلييى المكونييات غييير المادييية للنظييام فقييط، أي البرمجيييات )ميين 
وجهيية نظيير مصييرفية لا تقنييية حاسييوبية( الأساسييية والفريييية المسييتخدمة فييي نظييام الأتمتيية الشيياملة 

 لتقديم مختلى الخدمات والعمليات المصرفية. 
، فهو  (EQUATION)نظام الإكواجينمتة الشاملة بشكل أساسي من يتألى نظام الأت

نيه جمييع تطبيقيات ( اليذي تتفيرع عCore Management System) الأساسيي النظيام البرمجيي
علييى أنييه عيين نظييام متكامييل يقييوم بتقييديم الييدعم لمختلييى  (Equation) النظييام. يعييرف الإكييواجين

(، وهيو CRMي  TIي  Cashierميع عيدة بيرامج )  التطبيقات المصرفية، يمكن التعاميل مين خلاليه
حييييث يتضيييمن الحسيييابات . 86ح( aseBata DMainيحتيييوي عليييى قاعيييدة البيانيييات الرئيسيييية )

والبيانيييات وعملييييات المحاسيييبة والإعيييدادات الخاصييية بالنظيييام، ويمكييين عييين عريقيييه القييييام بجمييييع 
بمختلييى العمييلات وهنيياك العمليييات التييي يقييدمها المصييرف )ميين خييلال البرمجيييات المرتبطيية بييه( و 

 مكانية التعامل معه بمختلى اللغات أيضاً )العربية بشكل خاو(. إ
يختلى العمل على هيذا النظيام عين سيابقه بيأمر أساسيي هيو أنيه، ميع النظيام القيديم، كيان 
يييتم فييتح حسييابات متعييددة للزبييون )فييي حييال رغبتييه بعييدة حسييابات( وتعريييف بيانييات خاصيية بكييل 

الآخر. أما مع النظام الجديد، يتم اعتماد رقم الزبون كأساس تتفرع عنه   حساب بشكل مستقل عن
بقية الحسابات الخاصة به، حيث يتم إنشاء بطاقة خاصة بكل  بون تعطى رقم رئيسيي فيي الفيرع 
المصدر للحساب. ييتم تخيزين هيذا اليرقم فيي المخيدم المركيزي للمصيرف ويعتبير الأسياس لفيتح أي 

رف ككيل ولييس فيي الفيرع الأصيلي فقيط. وبالتيالي يكيون لكيل  بيون حساب آخير للزبيون فيي المصي
رقمه الخاو الذي يستخدمه في كافة تعاملاته المصيرفية، ميا يتييح للزبيون الاسيتفادة مين خيدمات 
المصييرف فيييي أي فييرع كيييان. حييييث يسييتطيع الموظيييى فييي أي فيييرع باليييدخول إلييى بيانيييات حسييياب 

اجييية لمراسيييلة الفيييرع الأصيييلي للتأكيييد مييين بيانيييات الزبيييون المخزنييية عليييى المخيييدم المركيييزي دون الح
 القيام بالعمليات التالية: ( من خلال نظام الإكواجين Tellerالزبون. يستطيع الموظى )

 
 لًا: التعامل مع الزبائن:أو 

 .إضافة  بون جديد  -1

 
 . 5مديرية الشؤون التقنية، المصرف التجاري السوري، صمشروع الأتمتة الشاملة، ، 1.2، دليل المستثمر، النسخة Equationالـ  - 86
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 .وتعديلها تعديل التفاصيل الأساسية للزبون الاستطلاع عن  -2
 .الأساسية للزبون وتعديلهاالاستطلاع عن تعديل التفاصيل الأخرى -3
 .حذف  بون  -4
 .إضافة عنوان لحساب الزبون  -5

 ثانياً: التعامل مع الحسابات:
 .فتح حساب للزبون  -1

 .تعديل تفاصيل بيانات حساب الزبون  -2
 .إضافة شروط خاصة للحساب  -3
 .تعديل فائدة حساب  بون  -4
 .تعديل تفاصيل أخرى للحساب  -5
 .استعلام عن تفاصيل حساب  -6
 .لحساب استعلام عن فائدة ا -7
 .استعلام عن الشروط الخاصة المطبقة على الحساب  -8
 .إغلاق حساب متعامل -9

 إضافة قيود عل  الحسابات: -ثالثاً 
ويمكننا هيذا الخييار مين  ةقيود مدينة ودائنإدخال وموا نة مجموعة إضافة قيد إجمالي:   -1

 القيود التي نريد. ءمع إمكانية التعديل ورلغاوالدائن  موا نة المدين
 .يد إفرديإضافة ق -2

للعمليييية المدينييية  المتعييددةتفاصييييل الهيييذا الخيييار تعيييديل  لنيييا يتيييحتعييديل عمليييية فرديييية:  -3
  .والدائنة خلال يوم الإدخال

 تيم إدخالهيا فيي نفيس ةدائني أو ةمديني قيود هذا الخيار إلغاء  لنا يتيحإلغاء عملية فردية:  -4
هيذا  ييوم الإدخيال. يتييح انتهاءدائنة قبل   أوعملية مدينة  قيد حذف . ويمكننا من اليوم

  الكشى. علىهر الخطأ أن تحذف بدون أن تظ لقيود ل الخيار
 طلب إصدار دفتر شيكات -رابعاً 

 .علب دفتر شيكات  -1
 .إصدار دفتر شيكات  -2
 .استعلام عن دفتر شيكات بالاستخدام -3
 .إلغاء دفتر شيكات  -4
 .استعرا  حالة شيكات  -5
 التعامل مع العقود )الودائع(: -خامساً 
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 .إضافة عقد جديد  -1
 .تعديل عقد  -2
 .إلغاء عقد  -3
 .إضافة / إنقاو مبلب العقد  -4
  .مبلب عقد  تعديل -5
 .تعديل مدة تجديد العقد  -6
تعيييديل ميييدة التجدييييد/ سيييعر الفائيييدة للعقيييد: يتييييح ليييك هيييذا الخييييار تعيييديل كيييل مييين ميييدة  -7

 .التجديد، سعر الفائدة، ويمكن من خلالها حذف الوديعة وتعديل مبلب الوديعة
 .ستعلام عن عقد الا -8
فيية الأحييداث التييي )رعيية( كا الاسيتعلام عيين أحييداث عقيد: يتيييح لييك هيذا الخيييار مراجعيية -9

 مرت على الوديعة والتي ستحدث في المستقبل.
 .سر وديعةك - 10
 طباعة يومية الفرع: -سادساً 
 .عباعة يومية الفرع في نفس اليوم -1
 .عباعة يومية سابقة للفرع -2

، العدييييد مييين البرمجييييات التيييي تشيييكل نيييواة العميييل  EQUATIONاليييي ييييرتبط ميييع نظيييام
ناصر الأساسيية لنظيام الأتمتية الشياملة. يمكننيا تمثيلهيا التي تشكل العالمصرفي التخصصي وهي  

 /: 2-3بالشكل رقم /
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 87/: مكونات نظام  الأتمتة الشاملة 2-3الشكل رقم / 11

النظيام وأهيم العملييات التيي يمكين هيذا  سنقوم فيميا يليي بتقيديم عير  بسييط عين مكونيات 
 يام بها من خلاله:الق

 حيدةهو نظام التقاط صور وتواهيع  بائن المصرف كيل عليى Co-sign): )برنامج التواقيع  -1
م بعملياتييه المصييرفية علييى (  ميين تييدقيق هييذه التواهيييع أثنيياء القييياTellerبحيييث يييتمكن الصييراف )

مركيييزي . حييييث ييييتم تخيييزين تواهييييع وصيييور الزبيييائن فيييي المخيييدم الCashier(88) نظيييام الكاشييييير
 ل جميع فروع المصرف. و اوبالتالي تصبح في متن

 
 الشكل من اقتراا الباحث  - 87
مديرية الش ون التقنية، المصرف التجاري   مشروع الأتمتة الشاملة،، 1.1النسخة دليل تشغيل برنامج التواهيع،  ،sign-Coالي  - 88

 السوري.
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يمكين هيذا البرنيامج المصيرف مين تحوييل الأميوال  Clean payment):)برنامج الحوالات  -2
بييين الحسييابات بييدون شييروط خاصيية وبوقييت أسييرع ممييا كييان فييي السييابق، حيييث يمكيين تحويييل أي 

لزبيييون آخييير فيييي نفيييس  أو معيييين إليييى حسييياب آخييير ليييه خمبليييب معيييين مييين حسييياب  بيييون ميييا بتييياري
 في مصرف آخر دون تعقيدات. أوالمصرف 

وهيييو الجيييزء الخيييياو بالصيييرافات الآلييييية  نظةةةةام إصةةةةدار وادارة بطاقةةةةات الةةةةدفع الالكترونةةةةي: -3
والبطاقيييات المصيييرفية. يهيييتم هيييذا الجيييزء مييين النظيييام بإصيييدار وردارة البطاقيييات المصيييرفية بأنواعهيييا 

ك أخييرى. بالإضييافة إلييى الييتحكم وردارة الصييرافات الآلييية، المختلفيية وتقييديم خييدمات البطاقييات لبنييو 
اليييتحكم وردارة نقييياط البييييع المرتبطييية بشيييبكة المصيييرف التجييياري السيييوري، ورجيييراء عملييييات التسيييوية 

 والمقاصة بين البنوك المرتبطة بالنظام.

دارة يمكيين ميين خلالييه معالجيية الأمييور المالييية الإدارييية للمصييرف، ور برنةةامج الأمةةور الماليةةة: -4
 الموجودات الثابتة للمصرف واهتلاكاتها.

 :(Credit Risk Management, CRM)برنامج إدارة مخاطر التسليف  -5
يمكننيييا مييين خيييلال هيييذا البرنيييامج مييينح وردارة عمليييية إعطييياء أنيييواع عدييييدة مييين القيييرو ، يمكييين أن 

 نلخصها على الشكل التالي:

قييرو  متنوعيية للتجييار وذلييك بعييدة عمييلات،  يييوفر هييذا البرنييامج تقييديم القيرو  التجارييية: -5-1
ووفيق معيدلات فائييدة محسيوبة بطييرق متنوعية، كمييا إن كيل الحسييابات المتعلقية بييالقر  ييتم فتحهييا 
بشيييكل ذاتيييي مييين قبيييل النظيييام بمجيييرد إدخيييال المعلوميييات، وينيييتج تقيييارير ومعلوميييات شييياملة عييين 

 القرو  وتاريخ الاستحقاق.
رنييامج مجموعيية ميين القييرو  لغييير التجييار أي الموجهيية يييوفر الب القييرو  لغييير التجييار: -5-2

لقطاعات وفئيات محيددة مين السيوق بحييث يمكنيه مين الثبيات فيي سيوق المنافسية المصيرفية وذليك 
حسب الحاجة السوهية مين خيلال التنوييع فيي معيدلات الفائيدة، صييب حسياب الفائيدة، فتيرة السيداد، 

 ضمانات.التسهيلات الممنوحة للسداد، السداد المبكر، وال
 (Trade  Innovation): برنامج العلاقات الخارجية  -6

يسييياعد المسيييتخدم عليييى إنجيييا  العميييل المترتيييب علييييه بسيييرعة وبدقييية ولتجنييييب المسيييتخدم الوقيييوع 
. حيييث يسييتخدم هيييذا البرنييامج لعملييييات التمويييل التجييياري 89بالأخطيياء الناتجيية عييين العمييل الييييدوي 

يمكيين ميين تحسييين  لميين الإصيدار وحتييى الأرشييفة بشييك بحييث يييتلاءم مييع متطلبييات هييذه العمليييات 
كفييياءة العملييييات وتخفييييض التكييياليف والمخييياعر المرافقييية. يمكننيييا مييين خيييلال هيييذا البرنيييامج القييييام 

 بمختلى العمليات الخاصة بما يلي: 

 
 مديرية الشؤون التقنية، المصرف التجاري السوري. مشروع الأتمتة الشاملة، دليل عمل المستخدم للاعتمادات المستندية،  - 89
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 الاعتمادات المستندية. -
 لبوالص.ا -

  .الضمانات  -

 .القبولات  -

 .الكفالات  -

وهيو البرنيامج اليذي ييتم مين خلاليه تقيديم   (Cashier):ير، الكاشةيبرنةامج السةحب والإيةداع -7
عيدد كبيير ميين العملييات والخيدمات التييي تخيدم الزبيون فييي حياتيه اليوميية وذلييك بمختليى العمييلات 
الأجنبية. تشتمل هذه العمليات على السحب والإيداع، الشيكات، التحويل بين الحسابات، الودائع، 

 .اً ن خدمات سنراها لاحقصرافة العملات، الشيكات، وغيرها م
 إلى فئتين هما: الكشييريقسم مستثمري برنامج 

 (.Normal Users / Tellers)فئة المستثمرين العاديين  .1

  (.Supervisors)فئة مدراء النظام  .2
 / التالي الفرق بينهما:1-3الجدول رقم / حيوض 
 

Teller Supervisor 

تنفيذذذذعمليات يذذذذيةملالمذذذذة يتمللاتا  ذذذذتم ت   ذذذذيةم ❖
 لاتايم ين(م يملاميتجيوزمللحدودملاتنوحتميه.

 منفلمل(.م-إدلرةمومةلق تمليفةعمفيمكي تمحيلاتهملمتلملم ❖

ومذذنمممول  ذذيةمليات يذذيةممTellersإدلرةمومةلق ذتمعمتذذيلمليذذذم ❖
 .Tellerليتيمتتجيوزمحدودمليذم

 90/: الفرق بين مستثمري النظام 1-3الجدول رقم / 1

 : 91مدير النظام  وظيفة
 تستلزم وظيفة مدير النظام ضمن الفرع مجموعة من المس وليات من أهمها: 

التأكيد مين الإجرائييات الصيحيحة لفيتح الفيرع فيي بدايية ييوم العميل، ورغيلاق الفيرع فييي  •
 نهاية يوم العمل.

الإشييييراف والييييتحكم بالتطبيقييييات )عمييييل الصييييرافين( عنييييدما تكييييون حاليييية الفييييرع مفتييييوا  •
 بسبب حدوث انقطاع اتصال ما بين مخدم الفرع والمخدم المركزي(. منفصل )وذلك

القدرة على القيام بعملية نسخ احتيياعي واسيترجاع للبيانيات الخاصية بيالفرع فيي حيال  •
 حدوث خلل يستدعي القيام بهذه العملية.

 
،  مديرية الش ون التقنية، المصرف التجاري السوري  مشروع الأتمتة الشاملة، لمستثمر العادي، ، دليل ا Cashierبرنامج الصراف   - 90
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الإشيييراف ومراهبييية عميييل الصيييرافين ضيييمن الفيييرع، ورعطييياء الموافقيييات المطلوبييية عليييى  •
 رفية.العمليات المص

 .الكاشيير الاستفادة من كافة تعريفات الفرع وكيفية إدارة العمليات ضمن نظام •

الاسييتفادة ميين كافييية التسييهيلات المتاحييية ضييمن البرنييامج والخاصييية بطباعيية التقيييارير  •
 الفرع.ب الخاصة

 
، فهناك مجموعة من قوائم العمليات التي يقوم بهيا للنظام (Tellerالمستثمر العادي )أما  

 :92هيو 
 لًا: قائمة العمليات الأساسية: وأهم القوائم الفريية لهذه القائمة هي: أو 

 لإنجا  العمليات التالية: تستخدمقائمة الإيداع النقدي:  •
  .عملية إيداع نقدي في حساب الزبون  ❖

 .عملية إيداع نقدي مع عمولة ❖

 عملية إيداع نقدي خارج المحافظة. ❖

 لإنجا  العمليات التالية: تستخدمقائمة السحب النقدي بواسطة شيكات:  •
 سحب نقدي بواسطة شيك داخلي بدون عمولة. ❖

 سحب نقدي بواسطة شيك داخلي مع عمولة. ❖

 سحب نقدي بواسطة الشيكات مع عمولة خارج المحافظة. ❖

 لإنجا  العملية التالية:تستخدم قائمة الإيداع بواسطة شيكات:  •
 بالحساب. إيداع شيك ❖

 التالية:العمليات جا  لإنتستخدم قائمة السحب النقدي:  •
 .سحب نقدي دون عمولة ❖

 .سحب نقدي مع عمولة ❖

 لإنجا  العملية التالية:تستخدم قائمة التبديل النقدي:  •
 تبديل نقدي. ❖

ن النقيياط قائمية الاسييتعلام ميين الحاسيب الرئيسييي: وبواسييتطها نسيتطيع الاسييتعلام عيي •
 :93ةالتالي

 .الاستعلام عن عنوان الحساب  ❖

 .ساب الاستعلام عن رصيد الح ❖
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 .الاستعلام عن المعلومات الرئيسية عن الحساب  ❖

 .الاستعلام عن الفوائد المطبقة على الحساب  ❖

 .ملخص عن الحساب  ❖

 .الاستعلام عن الشروط الخاصة المطبقة على الحساب  ❖

 .كشى حساب من بداية السنة المالية ❖

كشى حساب منذ آخر مرة أعطي فيها كشى حسياب إليى الوقيت الحاضيرلا ميثلًا  ❖
 ./10/ ، كشى الحساب يكون من بداية الشهر /9هي في الشهر / آخر مرة

 
 ثانياً: قائمة العملات الأجنبية: 

والمرتبطية بعملييات نظيام  الإكيواجين يمكن استخدام عدد كبير مين العميلات المعرفية ضيمن
 -جنييييه اسيييترليني  -دولار كنيييدي  -روبيييي و الييييورو الأ -الصيييراف وهيييي:  دولار أمريكيييي 

 -يين يابياني  -رون نرويجيي كيو  -كيورون سيويدي   -كيورون دانمياركي    -فرنك سويسيري  
دينيييار  -رييييال قطيييري  -مييياراتي إدرهيييم  -دينيييار كيييويتي  -رييييال سيييعودي  -ردنيييي دينيييار أ
 .جنيه مصري  -ريال عماني  -سترالي أو دولار  -جنيه قبرصي  -بحريني 

 وأهم القوائم الفريية لهذه القائمة هي:  

: وهيي القائميية المسييتخدمة لإنجييا  العمليييات تبييديل عمييلات  قائمية التحويييل الأجنبييي •
 .المتعلقة بتبديل العملات )تحويل أجنبي: كوى الصرافة + شراء + بيع المسافرين(

 .قائمة شراء الشيكات السياحية •

 .قائمة مبيع الشيكات السياحية •
العميييلات المحملييية ضيييمن النظيييام )نشيييرة بين عمليييية الاسيييتعلام عييين أسيييعار التحيييويل •

 .سعار(الأ

              نلاح  فيها القوائم الفريية التالية:و ثالثاً: قائمة دفاتر التوفير والشيكات: 
تحيييديث دفتييير التيييوفير: تسيييتخدم هيييذه العمليييية لتحيييديث بيانيييات دفتييير تيييوفير الزبيييون  •

عملييية السييحب النقييدي )والتييي لييم يييتم  أوبحيييث يييتم تسييجيل عملييية الدفعيية النقدييية 
 لصحيح( في موقعها الصحيح ضمن دفتر توفير الزبون.تسجيلها في وقتها ا

: تتيييح هييذه العملييية للزبييون علييب دفتيير شيييكات خيياو بحسييابه علبيية دفتيير شيييكات  •
 .المفتوا لدى الفرع

: تتيييح هييذه العملييية مراجعيية تفاصيييل دفتيير شيييكات تييم اسييتعلام عيين دفتيير شيييكات  •
 .إصداره لزبون ما

 .ح بإضافة تفاصيل شيك مصدق: هذه العملية تسمقائمة إضافة شيك مصدق •
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 رابعاً: قائمة العقود )الودائع(: وأهم عملياتها: 
 تستخدم هذه العملية لإضافة عقد )وديعة( ممول نقداً.نقدي:  إضافة عقد  •
تسييتخدم هييذه العملييية لإضييافة عقييد ممييول ميين حسيياب : إضييافة عقييد ميين الحسيياب  •

 . بون موجود 
ة باسييييتعرا  تفاصيييييل العقييييود تسييييمح هييييذه العمليييييالاسييييتعلام عيييين عقييييد )وديعيييية(:  •

 حسب العملة. أوحسب عقود الفرع أو والودائع الحالية بالنسبة لزبون محدد 
تسييمح هييذه العملييية بكسيير الوديعيية )إنهيياء العقييد( وتحويييل مبلييب العقييد كسيير وديعيية:  •

إلى الصندوق )صاحب العقد بشكل   أو)الوديعة( إلى حساب الزبون صاحب العقد  
 نقدي(.

 عمليات القطع الأجنبي: أهم قوائمها الفريية:  خامساً: قائمة
 لإنجا  العمليات التالية: تستخدمقائمة الإيداع النقدي بعملة مختلفة:  •

 .إيداع نقدي بعملة مختلفة بدون عمولة ❖

 إيداع نقدي بعملة مختلفة مع عمولة. ❖

 لإنجا  العمليات التالية: تستخدمقائمة السحب النقدي بعملة مختلفة:  •
 .عملة مختلفة من دون عمولةسحب نقدي ب ❖

  .سحب نقدي بعملة مختلفة مع عمولة ❖

 لإنجا  العمليات التالية: تستخدمقائمة التحويل بين حسابين بنفس العملة:  •
 .تحويل بين حسابين بنفس العملة ❖

 .تحويل بين حسابين من دون عمولة )شيكات( ❖

 .تحويل بين حسابين بنفس العملة مع عمولة ❖

 .سابين بعملة مختلفةقائمة التحويل بين ح •

 سادساً: قائمة المدفوعات: أهم قوائمها الفريية:
 لإنجا  العمليات التالية: تستخدمقائمة إصدار شيك مصرفي نقدي:  •

 .إصدار شيك مصرفي نقدي ليرة سورية ❖

 .إصدار شيك مصرفي نقدي عملة أجنبية ❖

  .إصدار شيك مصرفي نقدي حجاج ❖

لإنجيا  العمليية التاليية: إصيدار   تخدمتسيقائمة إصدار شيك مصرفي من الحساب:   •
 شيك مصرفي من الحساب، بحيث يكون للمستفيد حساب لدى الفرع.

 .قائمة تحصيل الشيكات المصرفية •

 سابعاً: قائمة إدارة النقدية: أهم عملياتها الفريية: 
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الصراف: تستخدم هذه العمليية لموا نية مجياميع يوميية الصيراف لعملية   موا نة نقدية •
د إدخييال العمليية وكمييية فئاتهييا الموجييودة لييدى الصييراف، يييتم اسييتخراج بعييمحييددة، ف

فيي حيال وجودهيا، وييتم فيي نفيس الوقيت   ت بيان بالمقبوضيات والميدفوعات والفروقيا
 إرسال هذا المبلب )في حال التطابق( إلى قاعدة البيانات المركزية في المخدم.

 .تحويل المال لرصيد الصراف )تغذية حساب الصراف( •

 .المال من رصيد الصراف )إعادة الرصيد(تحويل  •

يبيييين هيييذا التقريييير حركيييات العميييلات التيييي يسيييتخدمها : الإجميييالي للصيييرافالتقريييير  •
الصيييراف )اليييذي عليييب التقريييير( خيييلال ييييوم العميييل، الحركيييات الموضيييحة فيييي هيييذا 

 التقرير مرتبة كمجموع حركات مدينة ودائنة حسب العملة.
 .العملات غير المتوا نةلائحة  •

 ناً: قائمة اليومية والاستعلامات: أهم عملياتها الفريية: ثام
في كافة  أو يومية الحاليةاستعرا  العمليات في القائمة البحث في ملى اليومية:   •

 جميع المستثمرين. أومن أجل مستثمر واحد اليوميات السابقة 
 .استعلام عن الشيكات المودعة •

 .ملة مختارةالاستعلام عن الرصيد الموجود لدى الصراف بع •

اسيييتعرا  مجميييوع الفيييرع: يتييييح هيييذا الخييييار اسيييتعرا  المجميييوع المتيييراكم لعملييية  •
محييددة للفييرع كلييه )جميييع المسييتخدمين(، مييع ملاحظيية أن هييذا المجمييوع  محتسييب 

 منذ آخر إجراء لعملية موا نة النقدية.
اسييتعرا   يييية هيييتاسييعاً: قائميية اسييتعرا  التواهيييع ورعييادة عباعيية العمليييات: وأهييم عملياتهييا الفر 

 .تواهيع الزبائن

 عاشراً: قائمة تسجيل الدخول والخروج: وأهم عملياتها الفريية: 
 .خروج م قت من النظام •

 .خروج دائم من النظام •

  .إعادة تسجيل دخول إلى النظام •

 
( لأن الجزء الأكبر من التعامل Cashierسنركز بعض الش  على آلية عمل الصراف )

ختلى العمليات المصرفية يتم عن عريق هذا الجزء من نظام الأتمتة  مع  بائن المصرف في م 
يث تقسيم  الشاملة. لذلك فمن الضروري لنا أن نتطرق إلى آلية إدارة هذا الجزء من النظام من ح

 الموافقات وتبادلها بين مختلى أعراف العاملين على النظام.العمل ومنح الصلاحيات و 
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ام على الهيكلية الوظيفية في المصرف من خلال اختصار بد أن نذكر تأثير النظبدايةً لا 
ن مدير،  و ان رئيس شعبة، رئيس شعبة، معو ابعض التسميات )المتمثلة سابقاً بوجود موظى، مع

 ومدير(. فمع النظام الجديد أصبح لدينا ثلاثة سويات إدارية من الموظفين هي: 
 . (Tellerالصراف ) -1
 . رئيس شعبة أورئيس شعبة   معاون (: وهو سابقاً Supervisorمشرف ) -2

 .المدير  أوالمدير معاون (: وهو سابقاً Managerمدير ) -3

من  سوية  لكل  حيث  النظام،  على  العمل  حيث  من  الجديد  التقسيم  هذا  أهمية  ونلاح  
السويات السابقة حدود تعمل ضمنها وتحتاج إلى الموافقة )الحاسوبية( على أي عملية تتخطى  

 نذكر مثال على ذلك ما يلي:حدود صلاحياتها. يمكن أن  
 في عملية السحب:  •

للصراف - /  يمكن  مبلب  عملية سحب  يحري  الحاجة  200000أن  دون  دون،  وما   /
  .لموافقة

 /200001ا من / و ايحتاج الصراف لموافقة المشرف لإجراء عملية سحب مبلب يتر  -
 ./500000حتى /

    ./500000/ يزيد عنلإجراء عملية سحب مبلب  لموافقة المدير يحتاج الصراف -
 في عملية الإيداع:  •

- / مبلب  أيداع  عملية  يحري  أن  للصراف  الحاجة 500000يمكن  دون  دون،  وما   /
 .لموافقة

 /500001من / يتراوا  يحتاج الصراف لموافقة المشرف لإجراء عملية إيداع  مبلب   -
 . /1000000حتى /

 . /1000000/يزيد عن يحتاج الصراف لموافقة المدير لإجراء عملية إيداع مبلب   -
 في عمليات التحويل بين حسابين:  •

لا يستطيع الصراف القيام بعملية تحويل بين حسابين دون الحاجة لموافقة من هو   -
أعلى منه مهما كان المبلب المراد تحويله. لذلك فهو يحتاج لموافقة المشرف لتحويل  

 /. 1000000/ و/1بين / يتراوا مبلب 
 ./1000000/ يزيد عن يحتاج الصراف لموافقة المدير لتحويل مبلب  -

 
من ناحية إدارة هذا الجزء من النظام وتقسيم الصلاحيات بين مستخدميه، فقد تم تقسم 

 العاملين وتبعاً لنويية العمليات التي يستطيعون تقديمها إلى ستة مجموعات هي: 
 لى: مجموعة فتح حسابات. و المجموعة الأ -1
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 الثانية: مجموعة تعريف ودائع. المجموعة -2

 المجموعة الثالثة: مجموعة استعلام وتعديل  -3
 المجموعة الرابعة: مجموعة إغلاق حسابات وكسر ودائع. -4

 المجموعة الخامسة: مجموعة تعريف شيكات. -5
 المجموعة السادسة: مجموعة استعلام مدراء.  -6

ومع الفروع  بمدراء  السادسة  المجموعة  موظفو  ويتمو ا يتمثل  المجموعة  نيهم،  موظفو  ثل 
الشعبة   )رئيس  بالمشرفين  موظفو  و امع  أوالخامسة  يتمثل  بينما  سابقاً(،  الشعبة  رئيس  ن 

 المجموعات الأخرى بالموظفين العاديين )الصرافين(. 
 تتو ع الصلاحيات بين المجموعات السابقة على الشكل التالي:

الأخر  • المجموعات  جميع  إلى  الدخول  السادسة  المجموعة  عبيعي  تستطيع  أمر  وهذا  ى 
نه، حتى يكون قادر على مراهبة عمل جميع العاملين لديه في و امع  أولمركز مدير الفرع  

صلاحيات   تتخطى  التي  الحدود  في  اللا مة  الموافقات  ورعطاء  ناحية،  من  الفرع 
 المشرفين(  أوالموظفين الآخرين )الصرافين 

المجموعات   • جميع  إلى  الدخول  الخامسة  المجموعة  جميع  تستطيع  )أي  منها  الأدنى 
المجموعات عدا المجموعة السادسة(، وذلك حتى يكونوا قادرين على إعطاء الموافقات 

   صلاحياتهم.و االلا مة للصرافين في الحدود التي تتج

 لى والثانية معاً للصراف. و تمنح عمليات وصلاحيات الدخول للمجموعتين الأ •

الثالثة • المجموعة  وصلاحيات  عمليات  منح  الأ   يمكن  عدا  المجموعات  جميع   لى و مع 
 والثانية. 

الأ  • عدا  المجموعات  مع جميع   الرابعة  المجموعة  منح عمليات وصلاحيات  لى و يمكن 
 والثانية. 

 
فهييو الموظييى الوحيييد الييذي سيييتعامل معييه الزبييون أثنيياء الحصييول علييى أي الصييراف أمييا 

ما يرغب القيام به ومن ثيم باستقبال الزبون وتحديد الصراف  خدمة من المصرف، حيث يقوم هذا  
وهنا ينتهي دور الزبون بينما يقوم هذا الموظى  ،راق المطلوبة منهو الحصول على المعلومات والأ

حتيى دون أن يضييع وقتيه.  أوباستكمال جميع الإجراءات الباهيية دون أن يقيوم الزبيون بيأي شييء 
 :(Teller) صراف/ آلية عمل ال3-3يظهر الشكل رقم /
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 94(Teller)   الصراف/: آلية عمل  نظام 3-3الشكل رقم / 12

 

 :أثر تطبيق نظام الأتمتة الشاملة عل  العمليات المصرفية -3

لقيييد احتاجيييت عمليييية الأتمتييية إليييى إعيييادة تصمصيييم الآليييية التيييي تقيييدم فيهيييا معظيييم خيييدمات 
أن يقييدمها النظييام الجديييد  المصييرف، حيييث أخييذ المصييرف بعييين الاعتبييار الإمكانيييات التييي يمكيين

والتصييميم الييذي ينسييجم مييع احتياجييات  بائنييه. وبالتييالي فقييد تييم وضييع آلييية عمييل جديييدة للخييدمات 
اختصار كبيير فيي مراحيل ورجرائييات تقيديم الخدمية المصيرفية بالإضيافة إليى اختصيار و المصرفية  

لتقييديمها مييين قبيييل  فييي حجيييم العميييل الييورقي المطليييوب لتنفييييذ هييذه العمليييية. كميييا تييم وضيييع معيييايير
الموظيييى ومقارنييية الطريقييية التيييي يعميييل بهيييا الموظيييى ميييع مييياهو مخطيييط ليييه بهيييدف منيييع ورقابييية 

 
 في المصرف التجاري السوري، المعهد الوعني للإدارة العامة، دمشق )بتصرف((: تقرير التدريب 2005يباس، فاتن )  - 94
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الأخطييياء فيييي العملييييات المقدمييية. ونظيييراً لأن النظيييام جدييييد، يقيييوم المصيييرف بتحسيييين آليييية تقيييديم 
لال ميين خيي أوالتجربيية التييي تمييت علييى النظييام حتييى تاريخييه إلييى الخييدمات وجودتهييا وذلييك اسييتناداً 

الملاحظات الميدانية للموظفين والزبائن على هذه الآلية )سنرى أمثلة وشرا كافي بخصوو هيذه 
التالية(. كما كان للنظام أثر واضح على العمليات المصرفية مين حييث   -1-4المقدمة في الفقرة  

ي النظييام فييأفضييل نويييية العمليييات والخييدمات المقدميية حيييث أدى إلييى اسييتبدال خييدمات بخييدمات 
إلييى ظهييور خييدمات جديييدة )سيينرى ذلييك ميين خييلال جييدول يبييين مجموعيية ميين العمليييات  أولجديييد ا

 التالية(. -2-4قبل وبعد تطبيق النظام في الفقرة 

 :ر آلية عمل بعض العملياتاهدة ميدانية لتغي  مش -3-1

عدد   تعكس  التي  المرمزة  البيانية  الأشكال  من  مجموعة  المصرفية    اً نقدم  العمليات  من 
مدى  الت الأشكال  هذه  تبين  الشخصية.  والمقابلات  الملاحظة  خلال  من  بجمعها  الباحث  قام  ي 

إنجا ها   وقت  في  اختصار  من  ذلك  يلحق  وما  المصرفية،  الخدمة  تقديم  إجرائيات  في  التغيير 
 وبالتالي سرعة تقديمها.  

 

 دليل الرموز: 
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 لسحب من الحساب في نفس الفرع المصدر له عملية ا /: 4-3الشكل رقم / 13

 
 عملية السحب بعد تطبيق نظام الأتمتة الشاملة /: 5-3الشكل رقم / 14
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 عملية إيداع  من قبل صاحب الحساب في الفرع المصدر /: 6-3الشكل رقم / 15

 
 عملية إيداع  من قبل صاحب الحساب في الفرع المصدر بعد تطبيق نظام الأتمتة الشاملة /: 7-3الشكل رقم / 16
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عملية تحويل شيك من حساب س إل  حسابي علماً أن حسابي موجود في فرع غير الفرع المصدر لحساب  /: 8-3الشكل رقم / 17

 س

 
عملية تحويل من حساب س إل  حسابي علماً أن حسابي موجود في فرع غير الفرع المصدر حساب س  : /9-3الشكل رقم / 18

 بعد تطبيق نظام الأتمتة الشاملة 
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 فتح حساب جديد /: 10-3الشكل رقم / 19
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 فتح حساب جديد بعد تطبيق تطبيق نظام الأتمتة الشاملة : / 11-3م / الشكل رق20
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 عملية سحب من الحساب من فرع غير الفرع المصدر للحساب /: 12-3الشكل رقم / 21
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   للحساب بعد تطبيق نظام الأتمتة الشاملة  عملية سحب من الحساب من فرع غير الفرع المصدر /:13-3الشكل رقم / 22

 

 فتح اعتماد مستندي قبل تطبيق نظام الاتمتة الشاملة 
ل ميرة عليى أن يكيون و توهيع عقد لفتح اعتمياد مسيتندي مين قبيل الزبيون إذا كيان يفيتح اعتمياد لأ -1

لديييه حسيياب مصييرفي فييي المصييرف وتعبئيية علييب فييتح اعتميياد مسييتندي ميين قبييل الزبييون مرفييق 
 .المطلوبة لذلك راقالأو ب

راق ويعطيييي المليييى رقيييم متسلسيييل مييين الأرقيييام الممنوحييية للفيييرع مييين قبيييل و يراجيييع الموظيييى الأ -2
 .المديرية العامة

 
 

يجهيييز الموظيييى كتييياب لتحدييييد اسيييم  -3
 المراسل من قبل المديرية العامة.

 توهيع الكتاب من رئيس القسم. -4

الفرع/معيأون توهيع الكتاب مين ميدير  -5
 المدير.

ارسييال الكتيياب للييديوان لإعطائييه رقييم  -6
 صادر وررساله إلى المديرية العامة

وصيييول الكتييياب مييين المديريييية العامييية  -7
 إلى الديوان.

إعطاء الكتاب رقم وارد وتوجيهه إليى  -8
 قسم الاعتمادات.

ــ  – 9 ، 3لتييييوا ي مييييع الخطييييوة رقييييم ا علــ
يجهييز الموظييى كتيياب يطلييب ميين قسييم 

ة الاعتميييياد للزبييييون القطييييع تحويييييل هيميييي
 إلى قسم الاعتمادات.

توهييييييييع الكتييييييياب مييييييين رئييييييييس قسيييييييم  - 10
 الاعتمادات وتوجيهه إلى قسم القطع

تحويييييييل هيميييييية الاعتميييييياد ميييييين قسييييييم  – 11
 القطع.

حساب العمولات وردخال القيمية إليى   – 12
 حساب الزبون وتجميدها.
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إرسال جميع بيانات الاعتماد )بيانات الزبون، الاعتماد، اسم البنك المراسل...( إليى قسيم   -13
  .SWIFTالي  

 .SWIFTمن قبل موظى الي  SWIFTي تجهيز كتاب ال -14
 إليى قسيم الاعتميادات  SWIFTمين قسيم اليي  SWIFTإرسال نسخة مبدئية من كتاب الي   -15

 .لمراجعتها
تيييدقيق النسيييخة المبدئيييية مييين قبيييل القسيييم وررسيييال نسيييخة منهيييا أيضييياً إليييى الزبيييون لإجيييراء  -16

 .التعديلات إذا لزم الأمر
لقسم الاعتمادات والمصادقة عليها من رئييس القسيم، وعليى إعادة الزبون للنسخة المبدئية   -17

التوا ي يقوم الزبون بطلب البوالص وفيواتير المنشيأ مين الشيركة المصيدرة لإرسيالها إليى فيرع 
 .المصرف التجاري عن عريق البنك المراسل

   .SWIFTالنهائية )متضمنة التعديلات( إلى قسم الي  SWIFTتوجيه نسخة الي  -18
للكتيييياب وررسيييياله عيييين عريييييق المديرييييية العاميييية إلييييى البنييييك  SWIFTموظييييى الييييي  تعييييديل -19

 .المراسل
 .وصول البوالص والفواتير الخاصة بالزبون من البنك المراسل إلى ديوان الفرع -20
 .راق رقم وارد وتسليمها إلى قسم الاعتمادات و إعطاء الأ -21
لزبييون موجييه إلييى المديرييية العاميية راق، وتجهيييز كتيياب باسييم او إعييلام الزبييون بوصييول الأ -22

 .للجمارك لتخليص البضاعة
 .توهيع الكتاب من رئيس القسم ومدير الفرع -23
 .راق والتوجه لاستلام البضاعةو استلام الزبون للكتاب والأ -24
 .إشعار البنك المراسل لدفع هيمة البضاعة -25
ميية وذلييك عبقيياً للقييوانين المحاسييبية القيييام بتجهيييز الإشييعارات المحاسييبية اللا ميية لييدفع القي -26

  .المتبعة في المصرف التجاري السوري وحفظها في ملى الزبون والقسم المحاسبي
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 /: فتح اعتماد مستندي  قبل تطبيق نظام الاتمتة الشاملة 14-3الشكل رقم / 23
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 لاتمتة نظام تطبيق ا   تطبيق فتح اعتماد مستندي بعد
 

ل ميرة عليى أن و توهيع عقد لفتح اعتمياد مسيتندي مين قبيل الزبيون إذا كيان يفيتح اعتمياد لأ -1
يكييون لديييه حسيياب مصييرفي فيييي المصييرف وتعبئيية علييب فيييتح اعتميياد مسييتندي ميين قبيييل 

 .المطلوبة لذلكبالأوراق الزبون مرفق 

 ام مباشرةً راق وتعبئة بياناتها ورعطائها رقم متسلسل على النظو استلام الموظى للأ -2

سيييابقاً( مييين النظيييام مباشيييرةً  SWIFTعباعييية نسيييخة مبدئيييية للاعتمييياد ) مثيييل كتييياب اليييي  -3
ورعطائها للزبون ليقوم بمراجعتها واستلامها مباشرة من الزبون ورجراء التعديلات المطلوبة 

 في حال وجودها.

 .تحويل القطع إلى حساب الزبون وتجميده على النظام مباشرة -4

 .لتحديد اسم المراسل من قبل المديرية العامة يجهز الموظى كتاب  -5

 .توهيع الكتاب من رئيس القسم -6

 .ن المديرو اتوهيع الكتاب من مدير الفرع/مع -7

 .رسال الكتاب للديوان لإعطائه رقم صادر وررساله إلى المديرية العامةإ -8

 .وصول الكتاب من المديرية العامة إلى الديوان -9

 ى قسم الاعتمادات.إعطاء الكتاب رقم وارد وتوجيهه إل -10

إدخال اسم المراسيل عليى النظيام وررسيال بيانيات الاعتمياد مباشيرةً ليه عين عرييق المديريية  -11
 العامة )باستخدام النظام(.

 .وصول البوالص والفواتير الخاصة بالزبون من البنك المراسل إلى ديوان الفرع -12

 .راق رقم وارد وتسليمها إلى قسم الاعتمادات و إعطاء الأ -13

راق، وتجهييييز كتيياب باسييم الزبييون موجيييه إلييى المديرييية العامييية و زبييون بوصييول الأإعييلام ال -14
 .للجمارك لتخليص البضاعة

 .توهيع الكتاب من رئيس القسم ومدير الفرع -15

 .راق والتوجه لاستلام البضاعةو استلام الزبون للكتاب والأ -16
 .إشعار البنك المراسل لدفع هيمة البضاعة -17
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 /: فتح اعتماد مستندي  بعد تطبيق نظام الاتمتة الشاملة 15-3الشكل رقم / 24
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مع الملاحظة الهامة أن بقاء هذه العملية عويلة بهذا الشكل يعود إلى الإبقاء على عملية  
بخصوو   والروتين  المشاكل  النظام جميع  بينما حل  وروتيني  يدوي  بشكل  المراسل  اسم  تحديد 

بد من الإشارة إلى هيام  . لذلك هنا لاSWIFTمراسلة الأقسام الأخرى و الي  العمليات المحاسبية و 
من  الشاملة  الأتمتة  نظام  تطبيق  بعد  حتى  المصرفية  الخدمة  هذه  عمل  آلية  بتغيير  المصرف 
خلال العمل بما يسمى مركز العمليات حيث تتوقى مهمة موظفي المصرف في الفروع المنتشرة  

اس على  المحافظات  مختلى  المديرية  أو تلام  في  إلى  بالفاكس  وررسالها  ومراجعتها  الاعتماد  راق 
الزبون.   حاجة  يلبي  بشكل  الاعتماد  بمنح  تقوم  التي  العملياتالعامة  مركز  تعريف    يمكننا 

 على الشكل التالي:  
 في المصرف  م خراً هو دائرة تابعة لمديرية العلاقات الخارجية محدثة  مركز العمليات  

السوري  بعد المركز    ضمنيت.  التجاري  يتم الانتهاء من تشكيلها كلها  لم  أماعدة شعب  ما هو    ، 
هو القيام بتوحيد   هذه الشعب هدف  .  هو شعبة الاعتمادات و شعبة الكفالات حتى الآن  منجز  

تقوم الفروع .  بجعلها مركزية تتم من قبل هذا المركز  والكفالات   الاعتمادات  اجراءات فتح حيث 
باستقبال دمشق  مثلًا(  الزبائ  في  )الاعتمادات  علباتهمن  تكون  واستلام  وعندما  الزبائن  أو ،  راق 

ترسل   كاملة  الأوالوثائق  الىو كافة  العمليات  راق  للقيام    مركز  دمشق  في  العامة  الإدارة  في 
من   اللا مة  الموافقة بالإجراءات  ومنحها  بالاعتمادات  الخاو  البرنامج  على  البيانات  ادخال 

ا   المستندات  واستلام مرة  لاعتماد  وحجز  الفرع  الى  ارسالها  تسليمها  أثم  ليتم  الزبون. لى  إخرى 
مع الفرع  العمليات  يتعامل مركز  وبالتالي أصبح دور الفروع يقتصر على استلام الطلبات، حيث  

مركز فيها يقوم بارسال علبات فتح الاعتماد الى  بمثابة هذا الفرع / في كل محافظة ليكون 1/رقم 
 . شقمركز العمليات في دم

 
 
 : العمليات الجديدة التي يتيحها النظام الجديد -3-2

دون  الفروع  بين  عمليات  من  يتيحه  وما  الجديد  النظام  موضوع  إلى  نتطرق  أن  لنا  لابد 
الحاجة إلى الإجراءات الروتينية والزمنية الطويلة التي رأيناها في بعض العمليات مثل عمليات  

مخت  أوالسحب   فروع  بين  الشيكات  بشكل  تحويل  عمليات  بهكذا  القيام  الجديد  النظام  يتيح  لفة. 
تلك  إلى  الحاجة  دون  واحد  موظى  عند  مباشرةً  الآلي  الحاسب  وعلى  الفروع  بين  مباشر 

الروتينية   حزمة   أوالإجراءات  الجديد  النظام  تقديم  إلى  بالإضافة  قبل.  من  كانت  كما  الزمنية 
 :95نستطيع عرضها كما يلي  جديدة من العمليات التي يمكن أن تتم بين الفروع
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 لًا: التحويلات النقدية والحسابية:أو 
 .لمتعامل ليس له حساب  أوالتحويل لحساب متعامل بفرع أخر  •
 .التحويل من حساب لحساب آخر بذات الفرع من قبل فرع أخر •
 .التحويل من حساب بأحد الفروع لحساب بفرع أخر، بواسييطة فرع ثالث  •

 حساب لدى الفروع الأخرى.لثانياً: السحب النقدي من ا
 ثالثاً: الشيكات المصدقة:

 حالة إصدار شيك مصدق من فرع أخر)غير فرع صاحب الحسيياب(. •

 للفرع صاحب الحسيياب حصراً. أوحالة إعادة الشيك المصدق تكون  للفرع المصدر  •

رابعاً:صيييرف الشيييييك المبييياع ميييين غيييير الفييييرع المصييييدر: يمكييين تنفيييييذ العمليييية ميييين حسيييياب 
ل فاكس للفرع منفذ العملية للشييك اعة في الفرع المصدر حيث يتم ارساالمب  الشيكات 

 والتأكد بأن هيمة الشيييك ما الت محفوظة في سييجلاته.
إصدار الكفالات الداخلية والخارجية مين أي فيرع:  أوخامساً: قبول علبات فتح الاعتمادات 

 ن ترسل هذه الطلبات لمركز العمليات.أعلى 
صيييلي: المدينييية مييين غيييير فيييرع المتعاميييل الأ السيييحب مييين الحسيييابات الجارييييةسادسييياً: يمكييين 

اعيلاع ميدير الفيرع المنفيذ إيمكن سحب أي شيك مين حسياب جياري ميدين وذليك بعيد 
 وبمعرفته.

 
مجموعة من العمليات التي كانت تقدم مع النظام القديم وما   /3-3الجدول التالي رقم /كما ويبين 

 .من عمليات الجديد  أو ما أتاحه النظام يقابلها
 

 96مجموعة العمليات التي كانت تقدم مع النظام القديم وما يقابلها من عمليات مع النظام الجديد  /2-3الجدول رقم / 2
 
 العملية المقابلة في النظام الجديد العمليات في النظام القديم أوالعملية  
 يدلية دفعة نقدية في حساب المستفعم .1

 قطع أجنبي   –عملية إيداع بنكنوت بالحساب   .2

 إيداع دفعة في حساب القطاع العام  .3

 اع الخاوإيداع دفعة في حساب القط .4

+ مبيييع قطييع بالحسيياب + دفعيية عملية شراء بنكنوت   .5
 نقدية

 إيداع نقدي من دون عمولة
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 عملية حسم السندات .6
 إيداع نقدي مع عمولة دفعة نقدية بعد الإغلاق

 إيداع نقدي خارج المحافظة حوالة هاتفية    ←ع عمولة خارج المحافظة إيداع نقدي م
 سحب شيك نقدي بدون عمولة.يقابلها عملية:   سحب شيكات نقدية على الصندوق 

هذه العملية تحتاج إلى إدخال شيكات المتعاملين  
وكذلك الشيكات الداخلية   EQUATIONعلى 

 للفرع حتماً 
 شيك مع عمولةسحب نقدي ب شراء شيكات بالسوري  

 إيداع شيك 
 امر دفع.أو سحب   .1

 شيك مصدق نقداً. .2

 سحب نقدي من الحساب الأجنبي المفتوا. .3

 سحب نقدي دون عمولة
 ذه العملية إلى إدخال رقم الشيك()لا تحتاج ه

 شراء شيك من المحافظات نقداً. .1

 سحب نقدي من حساب مغذى بواسطة الحوالات. .2
 بالألى  1سحب نقدي مع عمولة 

 ف عملة بنكنوت )كوى الصرافة / شراء(تصري . 1

 بيع مخصصات سفر بموجب تأشيرة خروج. . 2

إعادة قسيمة عيران في حال إلغاء السييفر بموجييب كتيياب  . 3
 مكتب الطيران.

 تحويل أجنبي تبديل عملات

إيييييداعها فييييي  أوشييييرا شيييييكات سييييياحية نقييييداً علييييى الصييييندوق 
 حساب السوري 

 شراء شيكات سياحية

 شيك مصدقإصدار   الشيك المصدق  
 ةإيداع نقدي بعملة مختلفة بدون عمول عمليات شراء البنكنوت من المديرية العامة.

 إيداع نقدي بعملة مختلفة مع عمولة
 سحب بالسوري حساب أجنبي. .1

 عمليات مبيع البنكنوت إلى الإدارة العامة. .2
 سحب نقدي بعملة مختلفة من دون عمولة

 حوالة واردة والقبض بنكنوت .1

 والة الواردة في حساب المستفيدلحإيداع ا .2

مسييتفيد  سحب نقدي لمعادل عمييلات أجنبييية ميين حسيياب .3
 في الفرع بالقطع الأجنبي

 سحب نقدي بعملة مختلفة من دون عمولة
Cashier + Equation   

 سحب نقدي بعملة مختلفة من دون عمولة سحب نقدي بعملة مختلفة حساب شك  
 ةتحويل بين حسابين بنفس العمل تحويل من حساب لحساب بدون عمولة. .1
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 ليات البريد.عم .2

 القيود النظامية للشيكات المرسلة للتحصيل. .3

 استلام حوالة واردة. .4

 إيداع الحوالة الواردة في حساب المستفيد. .5

 قسم الاعتمادات. أوتحويل الحوالة إلى قسم البوالص   .6

سييحب شيييك ميين حسيياب مسييتفيد فييي الفييرع إلييى حسيياب  .7
 مستفيد آخر في نفس الفرع.

 تحويل بين حسابين من دون عمولة شكات شك مقاصة
 حوالة هاتفية خارج المحافظة )حسابي(. .1
 عمليات تنا ل قطع تصدير. .2

 إيداع الشيكات في حساب المستفيد الأجنبي. .3

 إيداع الشيكات في حسابات الفنادق. .4

 إيداع الحوالة الواردة في حساب المستفيد. .5

فرع لحسيياب سحب هيمة شيك من حساب المستفيد في ال .6
 محافظة أخرى. أومستفيد من فرع آخر  

 إصدار حوالة من حساب بنفس عملة الحساب. .7

 تحويل بين حسابين بنفس العملة مع عمولة

 تحويل بنفس العملة مع عمولة حساب شك تنا ل 
تحوييييل مييين حسييياب إليييى حسييياب مييين نفيييس الطبيعييية قطييياع 

 خاو  
 تحويل بنفس العملة قطاع خاو أجنبي

 تحويل بنفس  العملة قطاع عام أجنبي العملة قطاع عام أجنبي    تحويل بنفس
 تسديد تعهدات تصدير   .1
 شراء شيك حسابي بين المحافظات حسابي .2

 تحويل بنفس العملة مع عمولة تعهدات تصدير

 تحويل بنفس العملة   حوالات صادرة تحويل خارجي 
 عمليات شراء القطع من المديرية العامة. .1

 إلى المديرية العامة.  عمليات مبيع القطع .2

تحويييييييل مبلييييييب مشييييييترى ميييييين الإدارة العاميييييية إلييييييى قسييييييم  .3
الاعتمييييادات مييييع سييييحب المعييييادل ميييين حسيييياب السييييوري 

 للمستفيد.

حيييوالات واردة لحسييياب قطييياع عيييام، سيييواء بييينفس عملييية  .4
 بعملة مغايرة لعملة الحساب.  أوالحساب  

 تحويل بعملة مختلفة بدون عمولة

 لة شيكتحويل بعملة مختلفة بدون عمو  

 تحويل بعملة مختلفة مع عمولة عملية تنا ل. .1
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 إيداع الحوالة الواردة في حساب المستفيد. .2

سيييحب معيييادل عميييلات أجنبيييية مييين حسييياب مسيييتفيد فيييي  .3
 الفرع بالقطع الأجنبي لحسابه السوري.

تحيييويلات القطييياع العيييام مييين حسيييابات السيييوري معييييادل  .4
 المبلب بالقطع الأجنبي إلى فرع آخر.

ي تحوييييل ميييين حسييياب القطيييياع العيييام إلييييى حسييياب سييييور  .5
 لمستفيد في فرع آخر.

 إصدار شيك عيران وشيك محلي. .6

 تسديد الشيك المحلي وشيك الطيران بالعملة الأجنبية. .7

 إصدار حوالة خارجية عيران. .8

 إصدار حوالة من حساب بعملة مغايرة لعملة الحساب. .9

تحويييل ميين حسيياب عيييران )سييوري( إلييى حسيياب أجنبييي  .10
 في فرع آخر.

Cashier + Equation   

 تحويل عملة مختلفة مع عمولة حساب شيك 
 تحويل بعملة مختلفة قطاع خاو اجنبي 
تحوييييل بعمليييية مختلفيييية ميييع  عموليييية تسييييديد تعهييييدات  

 تصدير
 تحويل بعملة مختلفة مع عمولة حوالات صادرة  إصدار حوالة خارجية عيران

 ة السوريةإصدار شيك مصرفي نقدا بالعمل شيكات واجبة الدفع
 إصدار شيك مصرفي نقدا عملة اجنبي 

 إصدار شيك مصرفي نقدا حجاج شيكات الحجاج
 إصدار شيك مصرفي من الحساب 
 إضافة حوالة صادرة  
 تحصيل حوالة واردة  

 
 /-1-3)سيتم اختبار الفرضية الثالثة مةن خةلال المخططةات والعمليةات المقدمةة فةي الجةزأين /

 /(2-3و/
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 اختبار الفرضيات تحليل البيانات و : ابعالفصل الر 
 

سنتعر  في الفصل الرابع والأخير من هذا البحث إلى الدراسة الإحصائية التيي قيام بهيا 
الباحييييث ميييين خييييلال عيييير  العينيييية المسييييتخدمة فييييي البحييييث وتحليييييل الإجابييييات بالنسييييبة للمييييدراء 

 والموظفين كل على حدة، ثم اختبار فرضيات البحث.
 
 :ترميز البياناتو  عينة البحث -1

تم تو يع الاستبانة إلى فئتيين مين ميوظفي المصيرف كميا ذكرنيا فيي الفصيل التمهييدي فيي  
 بداية هذا البحث، وهما:

في ستة من فروع استبانة / 150عينة الموظفين المتعاملين مع النظام الجديد: تم تو يع / -
ل من العيام و نصى الأتطبق نظام الأتمتة الشاملة خلال البدأت بالمصرف التجاري التي  

بعييد مييرور مييا يقييارب السيينتين علييى تطبيييق النظييام فييي تييم تو يييع الاسييتبانة  أي) /2005/
/ أي بنسبة اسيتجابة 130/ استبانة في كل فرع، استلم منها /25/  . تم تو يع(هذه الفروع

تضييمنت الاسييتبانة  / اسييتبانة منهييا اسييتخدمت فييي التحليييل.116، تييم قبييول /%87تقييارب 
القسيييم الأول ويتعلييييق بالمعلوميييات الديموغرافيييية عيييين الميييوظفين: وهيييي الجيييينس، قسيييمين: 

العميييير، الم هييييل العلمييييي، الفتييييرة الزمنييييية التييييي قضيييياها الموظييييى فييييي المصييييرف، الموقييييع 
الوظيفي الذي يعمل به الموظى، الفترة الزمنية التي قضاها في هذا القسم، أهم العملييات 

الجديد على الموقع الوظيفي الذي يعمل بيه الموظيى، التي يقوم بها، تأثير تطبيق النظام 
/ سي الًا 42وما هو الموقع الذي كان يعمل به في السابق. أما القسيم الثياني فقيد تضيمن /

يبيييين  .(Likert Scaleالمصيييممة عليييى مقيييياس ليكيييرت ) تشيييتمل عليييى محييياور البحيييث 
 الجدول التالي بيانات عينة الموظفين في مختلى الفروع:

 

 العدد المقبول العدد المرفوض  العدد المستلم  دد الموزع الع الفرع
 22 2 24 25 / دمشق 2الفرع رقم /
 23 1 24 25 / دمشق5الفرع رقم /
 20 3 23 25 / دمشق8الفرع رقم /
 19 2 21 25 / دمشق11الفرع رقم /
 19 3 22 25 / دمشق15الفرع رقم /
 13 3 16 25 / حلب 1الفرع رقم /
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/ فييرع ميين فييروع 50/ مييدير فييرع فييي /50يييث تييم تو يييع الاسييتبانة علييى /عينيية المييدراء: ح -
/ اسيتبانة أي بنسيبة 45المصرف التجاري التي تطبيق نظيام الأتمتية الشياملة. تيم اسيتلام /

/ اسييييتبانة منهييييا اسييييتخدمت فييييي التحليييييل. تضييييمنت هييييذه 42، تييييم قبييييول /%90اسييييتجابة 
/ أسيئلة 7نة الموظفين، ويزيد عليهيا /الاستبانة نفس الأقسام والأسئلة المطروحة في استبا

/ 49، وبالتيييالي اشيييتملت اسيييتبانة عينييية الميييدراء عليييى /للميييدراء تخيييص المسيييتوى الإداري 
 س ال.

مييع الإشييارة إلييى أنييه تييم تصييميم أسييئلة البحيييث بالاسييتناد إلييى مييا تييم تقديمييه فييي الجانيييب 
لتقييويم جييودة الخييدمات ب  -بطارييية سيييرفكوالبالإضييافة إلييى النظييري بمييا يتعلييق بمحيياور البحييث، 

. حيث سيتم اعتبار كل سي ال مين أسيئلة البحيث (P BATTERY-SERVQUAL) 97المقدمة
متغيييير أو فرضيييية فرييييية مييين أحيييد فرضييييات البحيييث الرئيسيييية )سنشيييير إليهيييا لاحقييياً( وذليييك بغيييية 

 اختبار فرضيات البحث إحصائياً.
 

 تم ترميز الأسئلة عل  الشكل التالي:
  ل:والقسم الأ 

 Genderل المتعلق بجنس الموظى: الس ا
 

 1 ذكر
 2 أنثى
 

 Ageالس ال المتعلق بالعمر: 
 

 1 25أقل من 
25 – 30 2 
31 – 35 3 
36 – 40 4 

 5 40أكثر من 
 
 

 
97 - Mittal, B. and Lasser, W. M. (1996): The role of Personalization in service encounters, Journal of 

Retailing, 72, 95-109   
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 Educlevelالس ال المتعلق بالم هل العلمي: 
 

 1 إعدادية
 2 ثانوية 

 3 معاهد متوسطة 
 4 جامعي

 5 دراسات عليا 
 

 Workexperبالخبرة العملية في المصرف: الس ال المتعلق 
 

 1 سنوات  5أقل من 
5 – 9 2 

10 – 14 3 
15 – 19  4 

 5 سنة  20أكثر من 
 

 Jobchangeالس ال المتعلق بتغير الموقع الوظيفي نتيجة تطبيق النظام الجديد: 
 

 1 نعم
 0 لا

 

بالإضييافة إلييى  أمييا بقييية الأسييئلة فييي هييذا القسييم كانييت بغييية التعييرف علييى عمييل الموظييى
 ب الموظى بخصوو تغير الموقع الوظيفي من خلال هذه الأسئلة.و ااختبار مدى صحة تج

 
 ر البحث: و االقسم الثاني المتعلق بمح

( قيييام 4، 2، 1ر البحيييث، تضيييمن ثلاثييية أسيييئلة مفتوحييية )و اوهيييو القسيييم اليييذي يتضيييمن أسيييئلة محييي
نيييوعي لمجميييل الإجابيييات المقدمييية، مييين خيييلال القييييام بتحلييييل  ترجيحيييية ان أو الباحيييث بإعطائهيييا 
 / على الشكل التالي: 4/ إلى /1 ان المعطاة مدرجة من /و وبالتالي كانت الأ

 
 1 مستوى سيء
 2 مستوى مقبول
 3 مستوى جيد 

 4 مستوى جيد جداً 
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-9-3/ في استبانة الموظفين، و /22-9-3كما كان لدينا ثلاثة أسئلة ذات ثنائية الإجابة هي /

 انة المدراء، تم ترميزها على الشكل التالي:/ في استب28
 

 1 نعم
 0 لا
 

 أما فيما يتعلق ببقية الأسئلة فقد تم ترميزها على الشكل التالي:
 

 1 غير موافق إطلاقاً 
 2 غير موافق 

 3 حيادي 
 4 موافق

 5 موافق بشدة 
 

وظفين والأسيئلة فيي اسيتبانة المي/ 39-38-25-24كما وقام الباحث بإعيادة ترمييز الأسيئلة رقيم /
بشيييكل عكسيييي وذليييك لتييتلائم ميييع الطبيعييية المنفيييية / فيييي اسيييتبانة المييدراء 46-45-31-30رقييم /

 للس ال:
 

 بعد التغيير قبل التغيير
 1 موافق بشدة  1 غير موافق إطلاقاً 

 2 موافق 2 غير موافق 
 3 حيادي  3 حيادي 
 4 غير موافق  4 موافق

 5 غير موافق إطلاقاً  5 موافق بشدة 
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 :تحليل الاستبانة -2
 :استبانة الموظفين -2-1
 دراسة الخصائص الديموغرافية للموظفين: -2-1-1
 

 (: Genderالجنس )

 
 موظفين –/: جدول التكرارات لمتغير الجنس 1-4الجدول رقم / 3

 

فقييط ميين  %24 ميين المييوظفين الييذين شييملتهم العينيية هييم ميين النسيياء مقابييل %76نجييد أن 
الرجييييال، أي أن غالبييييية مييييوظفي المصييييرف هييييم ميييين النسيييياء وهييييذا عبيعييييي نظييييراً لطبيعيييية العمييييل 

وهي صفة شبه عامة في العمل المصرفي في استخدام النساء في العمل المكتبي ذات  المصرفي.
هيذا العلاقة بالتعامل مع الزبائن لما يحتاجه إلى لباقة ومظهير جييد، بالإضيافة إليى أن العميل فيي 

القطاع مرغوب من قبل الإناث لأنيه مناسيب لهين مين حييث عبيعية العميل التيي لا تتطليب الكثيير 
 من الجهد، ومن حيث ساعات العمل.

 
 (:Ageالعمر )

 
 موظفين   -: جدول التكرارات لمتغير العمر /2-4الجدول رقم / 4

 

ميين  %16.4عاميياً، بينمييا لييدينا  25ه الييي يتجيياو  عميير  نجييد أنييه لييدينا موظييى واحييد فقييط لييم
 %25، و 35-31تتيييراوا أعميييارهم بيييين  %14.7عيييام، و  30-25العينييية تتيييراوا أعميييارهم بيييين 
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عييام. وبالتييالي نجييد النسييبة الكبييرى  40تزيييد أعمييارهم عيين  %43، و 40-36تتييراوا أعمييارهم بييين 
سيينقوم  بعيير  تقسيييم كمييا اً، عاميي 40ميين عينيية المييوظفين هييي ميين الفئيية العمرييية الكبيييرة فييوق الييي 

 لاحقاً. سنشرحها في التحليل الإجمالي لعينة الموظفين آخر للفئات العمرية لأسباب 
 

 (:Educlevelالشهادة العلمية )

 
 موظفين  -: جدول التكرارات لمتغير الشهادة العلمية /3-4الجدول رقم /5

 

 %9.5ملين علييى النظييام هييم ميين غييير الجييامعيين، فلييدينا نجييد أن النسييبة الكبييرى ميين العييا
يحملييون الشييهادة الثانوييية، ومييا  %38ميين المييوظفين يحملييون الشييهادة الإعدادييية، و مييا يقييارب الييي 

مييين المييوظفين يحمليييون  %31يحمليييون شييهادة معاهيييد متوسييطة، بينمييا ليييدينا فقييط  %20يقييارب الييي 
 دراسات عليا. فقط يحملون شهادات  %2إجا ة جامعية ولدينا 

 
 (:Workexperالخبرة العملية في المصرف التجاري السوري )

 

 
 موظفين  –: جدول التكرارات لمتغير الخبرة العملية /4-4الجدول رقم / 6

 

نجيييد أن غالبيييية الميييوظفين اليييذين شيييملتهم العينييية هيييم مييين ذوي الخبيييرات الطويلييية، فليييدينا 
لييديهم خبييرة تتييراوا  %20عاميياً، و مييا يقييارب الييي  20لييديهم خبييرة أكثيير ميين  ميين المييوظفين 33.6%
ليديهم خبيرة  %17عيام، وميا يقيارب اليي  14-10ليهم خبرة تتراوا بين  %19عام، و   19-15بين  

 منهم لديهم خبرة أقل من خمس أعوام. %10.3أعوام، وأخيراً  9-5تتراوا بين 
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 (:Jobchangeالجديد ) تغير الموقع الوظيفي بعد تطبيق النظام

 
 موظفين  –: جدول التكرارات لمتغير تغير الموقع الوظيفي /5-4الجدول رقم / 7

 

مين الميوظفين الييذين شيملتهم العينية قييد تغيير عملهيم ومركييزهم  %40نجيد أن ميا يقيارب الييي 
الجديييد علييى عبيعيية عمييل مييا  الييوظيفي بعييد تطبيييق النظييام الجديييد، بينمييا لييم ييي ثر تطبيييق النظييام

 منهم. %60يقارب الي 
 
 تحليل استبانة موظفين بشكل إجمالي: -2-1-2

الخياو بتكيرارات متغييرات اسيتبانة الميوظفين، سينقوم بتقيديم  /6بالنظر إلى الملحق رقم /
لمعرفيية العلاقيية بييين  (Crosstabs) ول المتقاععييةاتحليييل إجمييالي لهييذا الجييدول بالاسييتعانة بالجييد 

ليييى المتغييييرات الموجيييودة فيييي الاسيييتبانة وبالاسيييتعانة بالملاحظيييات التيييي أخيييذها الباحيييث أثنييياء مخت
الزيييارات الميدانييية والمقييابلات التييي أجراهييا وذلييك بهييدف الوصييول إلييى فهييم وتحليييل أفضييل للعينيية 

 :التي قمنا بدراستها وشرا منطقي للنتائج التي حصلنا عليها
فقيط مين العينية هيي  %24 لتي تم تو يعها على الموظفين بأنن تحليل نتائج الاستبانة القد بي   ✓

وهي صفة شبه عامة في  ،هم من النساء %76بنسبة  معظم عناصر العينةمن الذكور بينما  
، العمييل المصييرفي فييي اسييتخدام النسيياء فييي العمييل المكتبييي ذات العلاقيية بالتعامييل مييع الزبييائن

ن قبل الإنياث لأنيه مناسيب لهين مين حييث بالإضافة إلى أن العمل في هذا القطاع مرغوب م
. أمييا بخصييوو العمييل التييي لا تتطلييب الكثييير ميين الجهييد، وميين حيييث سيياعات العمييل ةعبيعيي

وا أعميارهم اتتير  %15عيام،  30منهم أقل من  %17أعمار العينة المأخوذة نجد أن ما يقارب  
بير تتركيز فيي سنة، والنسيبة الأك 40-36وا أعمارهم بين امنهم تتر   %25عام،    35-31بين  

بما أننا نتحدث عين نظيام جدييد ييتم تطبيقيه فيي و . %43سنة بنسبة   40  يالفئة العمرية فوق ال
المصييرف التجيياري السييوري، نظييام يحتيياج إلييى أشييخاو لييديهم خبييرات حاسييوبية وعليميية جيييدة 

التعامييل مييع الحاسييب الآلييي ومجيياراة التطييور فييي  فييي ورمكانييية فهييم جيييد للنظييام ولييديهم الرابيية
ميييادين المختلفيية وقبييول فكييرة تغييير عريقيية العمييل أو حتييى العمييل نفسييه، وهييذا مييا يمكيين أن ال

بيد مين الإشيارة إليى أننيا اخترنيا تقسييم العينية عمريياً إليى ى به عادة الفئة الشابة. لذلك لاتتص
ميع  تشار ثقافة الحاسب الآلي فيي سيوريةثلاثة فئات وذلك بالمقارنة مع الفترة التي بدأ فيها ان

مع إنشاء الجمعيية العلميية السيورية  1989هاية الثمانينيات من القرن الماضي )تحديدا عام ن
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للمعلوماتييييية(، وبييييدأ اقتنائييييه ينتشيييير شيييييئاً فشيييييئاً بييييين صييييفوف فئيييية عييييلاب المرحليييية الثانوييييية 
والجامعييية وردخالييه فييي المييواد الدراسييية مييع منتصييى التسييعينات ومييا بعييد، وبالتييالي تييم اعتبييار 

عام واليذين يشيكلون نسيبة لا  35و  20أعمارهم بين تتراوا هم الموظفين الذين    ول الفئة الأ 
و  عيدد سينوات امنهم لم يتجي %94.5من العينة المدروسة، إلا أننا نجد أن  %32و  ال  اتتج

عاميياً أي بكييلام آخيير، ليييس لييديهم خبييرة العمييل المصييرفي كغيييرهم  14تواجييدهم فييي المصييرف 
هيييذا لييييس ذو أهميييية كبييييرة ميييع نظيييام جدييييد م تميييت تيييتم فييييه جمييييع مييين بييياقي العينييية إلا أن 

بييين تتيراوا مينهم يحمييل درجيات علمييية  %51العملييات المصيرفية ميين خيلال الحاسييب الآليي، 
مسيتوى الحاسيب ليديهم تتيراوا مينهم   %56.8معاهد متوسطة، إجا ة جامعية، ودراسات عليا،  

م للنظيام بيين مقبيول وممتيا ، أي يمكين ميدى فهمهيتتيراوا  مينهم    %62بين مقبيول وجييد جيداً،  
اعتبييار هييذه الفئيية العمرييية هييي ميين  الكفيياءات الشييابة الم هليية بشييكل جيييد للعمييل مييع المرحليية 
الجديدة في المصرف. وهنا لابد من الإشارة إلى أن إدارة المصرف تتجه بشيكل جييد وواضيح 

مين  %60مية إذ نجيد ميا نسيبته للتعامل مع الكفاءات الشابة والاعتماد عليها في المرحلية القاد 
هييذه الفئييية تييم تغييييير عملهييم بميييا يتناسييب ميييع خبييراتهم بعيييد أن بييدأ المصيييرف بتطبيييق النظيييام 

عييام.  40-36أعمارهييا بييين تتييراوا وهييي الفئيية العمرييية الوسييطى التييي  الفئةةة الثانيةةةالجديييد. 
لحاسيب، فعليى وجيه على اعتبار أن هذه الفئة كانت في المرحلة الانتقالية عند بدايية انتشيار ا

بالتوجيه إليى  اأو د التقدير في تلك الفتيرة فيإن أفرادهيا كيانوا قيد أنهيوا مرحلية الدراسية الجامعيية وبي
ول أن يعاصير مرحلية الحاسيب وذليك لمين سياعدته ظروفيه االعمل، إلا أن عدد كبيير مينهم حي

بية مهنيية في العميل وبالتيالي اسيتطاعوا أن يكتسيبوا خبيرة عمليية فيي العميل مين ناحيية وحاسيو 
مين أفرادهيا  %76ميا يقيارب  إن :من ناحية أخرى. نجد ذليك واضيحاً فيي الاحصيائيات التاليية
مييينهم ليييديهم خبيييرة عميييل فيييي  %76يحمليييون درجييية علميييية معاهيييد متوسيييطة ورجيييا ة جامعيييية، 

تتيراوا مينهم ليديهم معرفية فيي الحاسيب الآليي  %72.5عيام،   19و    10بيين  تتراوا  المصرف  
مييدى فهمهييم للنظييام بييين مقبييول وجيييد، و تييراوا يميينهم  %62وجيييد جييداً،  درجتهييا بييين مقبييول

فقييط مييين هيييذه الفئيية تيييم تغييييير عملهيييم بمييا يتناسيييب ميييع خبييراتهم بعيييد أن بيييدأ المصيييرف  31%
بتطبيق النظام الجديد، وبالتالي يمكن القول أن هيذه الفئية يجيب أن تكيون أيضياً محيط اهتميام 

الفئةةة دهييا بخيييرات علمييية وعملييية جيييدة علييى حييد سييواء. جيييد ميين قبييل الإدارة لمييا يتمتييع أفرا
عام،  والتي كان أفرادها قيد انيدمجوا بشيكل  40وهي الفئة التي يزيد عمر أفرادها عن    الثالثة

كامييل فييي الحييياة العملييية ولييم يعييد لييديهم الرابيية الكبيييرة فييي تجديييد وتطييوير معييارفهم وخبييراتهم 
أن ظيروفهم الحياتيية ليم تسياعدهم عليى اليرغم مين  خلال فترة انتشار الحاسب، بالإضيافة إليى

مين أفيراد هيذه الفئية يحمليون  %40أن إمكاناتهم العلمية في تلك الفتيرة كانيت جييدة جيداً إذ أن 
ميينهم ليديهم خبييرة عميل فيي المصييرف تزييد عيين  %74درجية معاهيد متوسييطة ورجيا ة جامعيية، 
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اسييب الآلييي بدرجيية الضييعيف، ميينهم يمكيين أن نقيييم معرفتييه علييى الح %70عييام، إلا أن  20
 %28م مسييتوى فهمييه لنظييام الأتمتيية الشيياملة بدرجيية ضييعيف، وفقييط ميينهم يمكيين أن نقييي   68%

الواضيح جيداً أن هيذه النسيبة هيي فمن منهم تغير موقعهم الوظيفي بعد تطبيق النظام الجديد، 
ومعيييرفتهم ( %30مييين ضيييمن الأفيييراد اليييذين تيييم تقيييييم معيييرفتهم الحاسيييوبية بالمقبولييية والجييييدة )

 (.%32بالنظام الجديد بدرجة مقبول وجيد )
ميينهم ينتمييون إلييى  %53هييم حمليية الدرجيية الثانوييية والإعدادييية )ميين لعينيية امين عناصيير  47% ✓

إجيا ة جامعيية،  %31معاهيد متوسيطة،  %20عيام( ،   40  يالفئة العمرية الثالثة أي ما فيوق الي
 لديهم درجة دراسات عليا.  %2وأقل من 

عيام فيي المصيرف التجياري  20ه العينة لديهم خبرة عميل مصيرفية أكثير مين من هذ   33.5% ✓
ليديهم  %20عيام(،  40 يمنهم ينتميون إليى الفئية العمريية الثالثية أي ميا فيوق الي  %95السوري )

ميينهم ميين  %48ميينهم ميين الفئيية العمرييية الثانييية، و %43.5عييام ) 19-15بييين تتييراوا خبييرة 
عيام  15مين العينية ليديهم خبيرة فيي المصيرف أقيل مين   %46.5الفئة العمرية الثالثية(، بينميا 

 منهم من الفئة العمرية الأولى(. 57.5%)

تعمييل إدارة المصييرف جاهييدة علييى إعييادة تو ييييع موظفيهييا بمييا يلائييم خبييراتهم وقييدراتهم الفنيييية  ✓
 ع عملها بعد تطبيق النظام الجديد من العينة المدروسة تغير موق %40والتقنية، فقد وجدنا أن 

 %31مينهم مين الفئية العمريية الثانيية، و %20منهم ينتميون إليى الفئية العمريية الأوليى،   49%)
 .(منهم من الفئة العمرية الثالثة

تدل النتائج على وجود ضعى في مستوى الموظفين بميا يخيص العميل عليى الحاسيب الآليي،  ✓
ميين العينيية  %51د إذ يوجيي ،ووجييود علاقيية لهييذا الضييعى بالفئييات العمرييية التييي ذكرناهييا سييابقاً 

مينهم ينتميون إليى الفئية العمريية  %59يمكين تقيدير مسيتواهم عليى الحاسيب الآليي بالضيعيف )
ميينهم ميين  %40) ميينهم بمسييتوى جيييد وجيييد جييداً  %34.5بمسييتوى مقبييول، و %14.5الثالثيية(، 

 منهم من الفئة العمرية الثانية(. %27.5الفئة العمرية الأولى و 

رات المصيييرفية التيييي تتيييوفر عنيييد ميييوظفي المصيييرف التجييياري هنييياك ملاحظييية هامييية أن الخبييي ✓
السوري والتي تم هياسيها بداييةً بعيدد السينوات هيي يبيارة عين خبيرات تيم اكتسيابها نتيجية جهيد 

 %72.5شخصي ونتيجة التنقل أحياناً في أقسيام المصيرف المختلفية، ففيي المصيرف نجيد أن 
ولنيا اسنوات، ولكين عنيدما ح 10ر من من العينة المأخوذة لديها خبرة عمل في المصرف أكث

مين أفيراد العينية  %50هياس هذه الخبيرة بميا قيام بيه الموظفيون مين دورات مصيرفية وجيدنا أن 
فقيييط اتبعيييوا بعيييض  %17المدروسييية ليييم يقوميييوا بأيييية دورة مصيييرفية لا داخليييية ولا خارجيييية، و 

بالتييالي يمكيين الييدورات المصييرفية الداخلييية فييي المصييرف أو فييي بعييض المراكييز فييي دمشييق و 
فقييط مميين تلقييوا تييدريب جيييد جييداً داخلييياً  %33تصيينيف مسييتواهم بييالمقبول، بينمييا لييدينا نسييبة 
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مسيتوى المتغير الخياو بوخارجياً في بعض الدول العربية والأجنبية. ورذا أخذنا بعين الاعتبار 
 المييوظفين علييى الحاسييب الآلييي نجييد أن هنيياك فجييوة بييين مييا يحتاجييه نظييام جديييد متطييور ميين

للعمييل علييه، وبييين ميا يملكييه المصيرف فعلييياً، وأيضياً بييين  جييد  إمكانيات بشييرية متدربية بشييكل
السياسة التدريبية الحاسوبية والمصيرفية التيي يتبعهيا المصيرف فيي تيدريب كيوادره والتيي يجيب 
أن تكييون منظميية بشييكل جيييد يسييبق تييوجيههم للعمييل الميييداني. فييإذا افترضيينا جييدلًا بييأن الخبييرة 

الكبيرة ليست على قدر كبير من الأهمية للعمل مع النظام الجديد نظيراً لأن العميل   المصرفية
م تمت بشكل كامل وبالتالي يكفي للموظى أن يتدرب على النظام الجديد   ،مع النظام الجديد 

على النظام الجدييد بشيكل جييد )كيدورات  اً من العينة لم تتلق تدريب %50إلا أنه وكما رأينا أن 
Cashier, TI التدريبية على النظام الجديد هي يبارة عن إخضياع عيدد العملية (. فقد كانت

من الأفراد من كل فرع لدورة تدريبية في المركز التدريبي التابع للمصرف على أن يقوم ه لاء 
ميييين العينيييية هييييذا التييييدريب إلا أنييييه وحسييييب رأي  %80الأفييييراد بتييييدريب  ملائهييييم، حيييييث تلقييييى 

من المقابلات الشخصية بأنه لا يمكن أن نسمي هذا تيدريباً.  فقيد   الموظفين من خلال العديد 
لاحظنا أيضاً لدى س النا عن ميدى كفايية التيدريب اليذي تلقياه الميوظفين عليى النظيام الجدييد، 

متحفظييية أو غيييير راضيييية عييين التيييدريب اليييذي تيييم بخصيييوو النظيييام  %46كيييان ليييدينا نسيييبة 
كيانوا راضيين عين التيدريب، لكين بمقارنية  %54مين جهية أخيرى نجيد أن ميا تبقيى أي  .الجدييد 

مينهم  %47ه لاء الأفراد الراضين عن التدريب بمستوى فهمهم وفكرتهم عن النظيام وجيدنا أن 
لديهم فكرة مقبولة عين النظيام أي اسيتطاعوا أن  %41ليس لديهم فكرة صحيحة عن النظام، و

ممين تلقيى تيدريب عليى  %88يعطونا بعض الفوائد الصحيحة لهذا النظام. نستطيع القيول أن 
النظام الجدييد وكيان راضيياً عين هيذا التيدريب لا يمليك فكيرة واضيحة عين النظيام أو لدييه فكيرة 

وا فوائد النظام أن يصف وااستطاعمن العينة  فقط %11هناك  نمتواضعة عن النظام. بينما كا
ويعطيي  ، وكان هناك موظيى واحيد فقيط اسيتطاع أن يصيى النظيام بطريقية علمييةبشكل جيد 

فكرة عامة عن معظم فوائيده فيي المسيتوى اليذي يخيص الموظيى والعمييل. أميا بخصيوو أن 
هناك نشاط ذاتيي ليدى بعيض الميوظفين فيي التيدريب واليتعلم، فليم يكين مفاجئياً بالنسيبة لنيا أن 

علييى النظييام لييديهم فكييرة مقبوليية  اً ميين المييوظفين الييذين لييم يتلقييوا تييدريب %35مييا يقييارب  أن نجييد 
 عليه.  اً ام توا ي ه لاء الذين تلقوا تدريبعن النظ

ى فييي الفييروع صييتمتيية الشيياملة والييذي قييارب علييى تطبيقييه السيينتين ونلأأميا فيمييا يخييص نظييام ا ✓
عن النظام.  واضحة من العينة ليس لديها فكرة %51التي تم تو يع الاستبانة فيها، وجدنا أن  

ا ولو بعض من فوائد هذا النظام عليى وعندما نقول ليس لديها فكرة أي لم يستطيعوا أن يعددو 
و  امن العينة ليهم فكرة مقبولة، بينما لم تتج %38.5العمل الذي يقومون به. كما كان هناك 
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للأفيييراد اليييذين  %1، وأقيييل مييين %9.5 ينسيييبة الأفيييراد اليييذين يملكيييون فكيييرة جييييدة عييين النظيييام الييي
 يملكون فكرة ممتا ة عن النظام.

ا غيير قيادرين عليى تقيديم الخيدمات المصيرفية بشيكل أسيرع ممي من العينة يجدوا أنفسيهم  35% ✓
السبب في ذلك لضعى التدريب الذي تلقوه، بالإضافة إلى  كانوا يقومون به في السابق، يعود 

ميييين العينييييية أن قسيييييم  %48المشيييياكل الفنيييييية التييييي تترافيييييق مييييع تطبييييييق النظيييييام، حيييييث وجيييييد 
ظييام الجديييد والقيييام بالصيييانات اللا ميية المعلوماتييية غييير قييادر علييى مواكبيية عملييية تطبيييق الن

بالسييرعة المطلوبيية الأميير الييذي جعييل المصييرف يسييتخدم النظييامين القييديم والجديييد بيي ن واحييد 
حتييى تيياريخ تو يييع هييذه الاسييتبانة، أي بعييد مييا يقييارب السيينتين والنصييى علييى البييدء بتطبيييق 

 .الجديد  النظام

توى التيدريب عنيد بعيض الميوظفين، لأسباب عائدة إلى ضعى في مستوى فهيم النظيام أو مسي ✓
لقد خالى بعض الموظفين الرأي الذي شكلناه عن فوائد النظام فيي الدراسية العمليية التيي قمنيا 
بها والتي أفضت إلى أن من فوائد النظام السيرعة فيي العميل و  ييادة عيدد الزبيائن، بالإضيافة 

ئيييييات تقييييديم وات ورجراإلييييى اختييييزال الييييروتين فييييي عمليييييات التييييدقيق والتواهيييييع واختصييييار خطيييي
وة عين اسيتغناء الموظيى عين التنقيل فيي القسيم أو بيين الأقسيام بعيد الخدمات المصيرفية، عيلا

صراف ال الأمر الذي جعل (Teller) صرافأن أصبحت الخدمة المصرفية تقدم من خلال ال
يقييوم بالعمييل بشييكل كامييل دون الحاجيية إلييى التواصييل مييع المييوظفين الآخييرين إلا ميين خييلال 

اسييب الآلييي، وبالتييالي أصييبح معظييم وقييت الموظييى موجييه إلييى خدميية الزبييون بعييد أن كييان الح
يضيييع بعييض الوقييت مييع المييوظفين الآخييرين أثنيياء العمييل، بالإضييافة إلييى تقليييل حجييم العمييل 
الييورقي ومييا يرافقييه ميين قليية فييي عييدد الأخطيياء الكتابييية والحسييابية لعييدم الحاجيية إلييى كثييير ميين 

الجديييد حيييث أن جميييع العمليييات والقيييود يييتم توثيقهييا علييى الحاسييب العمييل الييورقي مييع النظييام 
من الموظفين يجدون أنهم ما الوا بحاجة إلى الموافقات الروتينيية   %51مباشرةً. فقد وجدنا أن  

ميينهم لييم يجييدوا أن النظييام اختصيير عييدد خطييوات ورجرائيييات تقييديم الخدميية  %21فييي العمييل، و
م اختصيييير الوقيييت الييييلا م لتقييييديم الخدميييية المصييييرفية، لييييم يجييييدوا أن النظييييا %25المصيييرفية، و

ليم يجيدوا  %26منهم لم يجدوا أن النظام أدى إلى  ييادة فيي عيدد  بيائن المصيرف،   %21.5و
منهم لم يجدوا أن النظام  %29أن النظام قلل من التنقل ضمن أو بين الأقسام لأداء الخدمة، 

تيتم عنيدما كيان العميل ييدوي أو نصيى  قلل مين عيدد الأخطياء الكتابيية والحسيابية التيي كانيت 
م لي %61لم يجدوا أن النظام قلل من حجم العمل اليورقي و %27.6م تمت مع النظام القديم، 

يجيييدون أن  %40يجيييدوا أن النظيييام قليييل مييين حجيييم التوثييييق اليييذي كيييان مطلوبييياً فيييي السيييابق، و
يجيدوا أن العميل  ليم %39النظام الجديد لييس أكثير مرونية مميا كيان علييه العميل فيي السيابق، 

لييم يجييدوا أن عريقيية عمييل الموظييى  %46.6أصيبح أكثيير اسييتقلالية علييى مسييتوى الموظييى، و
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أصييبحت موجهيية أكثيير تجيياه الزبييون ويخصييوو هييذه النقطيية يفسيير الباحييث السييبب بضييعى 
عطاء موظى القطاع العام الأهمية اللا مة للزبيون كميا إ التدريب الذي تم في المصرف وعدم 

 قطاع الخاو. هو الحال في ال

ميين المييوظفين يتلقييون ملاحظييات علييى آلييية العمييل بعييد تطبيييق النظييام الجديييد إلا  %77هنيياك  ✓
أن  فييي ذلييك أنييه ميين خييلال المقييابلات التييي قمنييا بهييا مييع بعييض المييوظفين وجييدنا أن السييبب 

إلى العمل عليى النظيام  - في حال حدوث أعطال فنية في النظام الجديد   -  يضطرالموظى  
مييير اليييذي ليييم يجعيييل الزبيييون حتيييى تاريخيييه يلاحييي  التطيييور اليييذي يحصيييل أو اليييذي القيييديم الأ

مين العينيية  %55.5سيحصيل ميع التطبييق الكامييل للنظيام الجدييد. ولكيين عليى اليرغم ميين ذليك 
يلاحظييون ردة فعييل إيجابييية لييدى الزبييون ورعجيياب بطريقيية العمييل الجديييدة وذلييك بعييد حصييولهم 

 على بعض الشروحات من الموظفين.

لأتمتة جميع العمليات المصرفية التي يقدمها المصرف مع النظام الجدييد، حييث أصيبح   نظراً  ✓
الموظيى يبييدأ العمييل مين خييلال الييدخول إليى الخانيية المخصصيية لعمليه علييى شاشيية الحاسييب، 

ميين المييوظفين أنييه أصييبح لييديهم فكييرة أفضييل عيين العملييية نظييراً لوضييوا خطواتهييا  %64يجييد 
مييا هييو فييي حييال اختيييار أحييد المشييرفين فييي النظييام للحصييول وارتباعاتهييا مييع أعييراف أخييرين ك

على موافقة خاصة بسقى بعض العمليات على سبيل المثال، بالإضافة إلى سهولة أكبر فيي 
نيييه حيييدث تغيييير فيييي عبيعييية العميييل اليييذي أ %76.7إدخيييال القييييود المحاسيييبية، وبالتيييالي يجيييد 

لعمييل أكثيير متعيية ولا يجعييل % يجييدون أنييه مييع النظييام الجديييد أصييبح ا 70.7يقومييون بييه، و
من العينة كانت موافقة على أن النظام أعياد   %64.6الموظى يشعر بالملل. حيث وجدنا أن  

 %84.5مين آثيار النظيام الجدييد أن  هالنظر ب ليية تقيديم الخيدمات المصيرفية وأتمتهيا بيدليل أني
لحسيييابات النظيييام حقيييق السيييرعة فيييي عملييييات التحوييييل بيييين ا أن فقيييون عليييىامييين الميييوظفين يو 
 بمختلى أشكالها.

يعطييي النظييام الجديييد الموظييى والمييدير علييى حييد سييواء إمكانييية وسييرعة اكتشيياف الأخطيياء،  ✓
سواء مين خيلال خطيوات العميل المبسيطة التيي يسيهل مراقبتهيا ومراجعتهيا أو حتيى مين خيلال 
نظييام التنبيييه الييذاتي الموجييود فييي النظييام الييذي يعطييي الموظييى رسييائل آنييية فييي حييال حييدوث 

طأ كما ينبه النظام الموظى على خطورة هذه الأخطاء من خلال الأليوان المتعيددة للرسيائل خ
 التي يمكن أن تظهر على الشاشة. 

مييين أهيييم التحيييديات التيييي يواجههيييا العييياملين ميييع النظيييام الجدييييد هيييو أنيييه سييييكون سيييبب فيييي  ✓
ميييين  %75.6الاسييييتغناء عيييين كثييييير ميييين العماليييية فييييي المصييييرف وهييييو موضييييوع يوافييييق عليييييه 

الموظفين، وهو السبب الذي يجعل بعض الموظفين يأخذون موقى سلبي تجاه تطبيق النظام 
ولا يقيييرون بفوائيييده، وهيييم فيييي الأغلبيييية مييين الميييوظفين القيييدامى فيييي المصيييرف أو ممييين ليييديهم 
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ول هييي لاء الموظفييييون أن يشييييككوا فييييي قييييدرات النظييييام اإمكانيييات علمييييية وفنييييية متواضييييعة. يحيييي
كان المصرف الاسيتغناء عينهم حتيى ميع تطبييق النظيام )هيذا ميا ويصرحون بأنه لن يكون بإم

تم لحظه في الكثير من المقيابلات الشخصيية خيلال عيدة  ييارات ميدانيية فيي بعيض الفيروع(. 
مييين الميييوظفين ليييم يجيييدوا أن النظيييام غيييير مييين عبيعييية  %33.4وهيييذا يمكييين ملاحظتيييه فيييي أن 

اكتشاف الأخطاء في حال حدوثها،  منهم لم يجدوا أن النظام يسهل عملية  %25.9العمل، و  
لييم يجييدوا أن النظييام يحقييق السييرعة فييي التحويييل بييين الحسييابات. نجييد أن النسييب  %15.5و 

السابقة بخصوو عدم رعية الفوائد الحقيقية للنظام تبدو معقولة إذا أخذنا بعيين الاعتبيار أن 
فيي المصيرف،  لينمن العينة المأخوذة ترى أن النظام يواجه معارضية مين بعيض العيام  36%

مميين يعملييون علييى النظييام لا يشييعرون بالرضييى عيين تطبيييق  %28متناسييبة مييع أن  كمييا تبييدو
هذا النظام في المصرف التجياري السيوري. مشيكلة العمالية الفائضية هيي مشيكلة عامية تنتشير 
فيييي القطييياع العيييام إلا أنهيييا فيييي المصيييرف التجييياري السيييوري لهيييا عبيعييية خاصييية كيييون النظيييام 

التخطيييط  ،ي العديييد ميين الأقسييام كالمحاسييبةفييأو اختصييار عييدد العيياملين  لغيياءسييي دي إلييى إ
والسييييويفت وغييييير ذلييييك، إلا أن إدارة  العلاقييييات الخارجييييية،التسييييليف و والإحصيييياء، جييييزء ميييين 

ين د المصييرف بييدأت فعييلًا بمعالجيية هييذه المشييكلة ميين خييلال اختيييار أفضييل المييوظفين الموجييو 
لييى النظييام، وتوجييه مييا تبقييى ميين مييوظفين إلييى دورات حاليياً ذوو الكفيياءات ووضييعهم للعمييل ع

تدريبييية، فييي مراكييز تدريبييية تييم افتتاحهييا فييي معظييم الفييروع، للارتقيياء بمسييتواهم وخاصيية ميين 
الأقسيييام الملغييياة بحييييث يجيييدون مكيييان لهيييم ميييع النظيييام الجدييييد إميييا مييين خيييلال هييييام المصيييرف 

ن خلال عملية  التوسع الأفقي لفيروع بالعمل بنظام الورديتين لاستيعاب العمالة الفائضة أو م
المصرف مين خيلال افتتياا فيروع جدييدة أو مكاتيب خدمية سييتم نشيرها لتغطيي كافية المنياعق 

   .والمحافظات 

هناك مشكلة وحيدة وحقيقية كان من المفتر  أن يحلها النظيام وهيي مشيكلة عيوابير الزبيائن  ✓
يحييل هييذه المشييكلة. السييبب  ميين المييوظفين أن النظييام لييم %60فييي بعييض الفييروع حيييث يجييد 

الحقيقييي الييذي اسييتطعنا ملاحظتييه ميين خييلال الزيييارات الميدانييية لاسييتمرار هييذه المشييكلة حتييى 
ينتظيرون تاريخه هو ما يواجه النظام من أعطال فنية تجعل الموظى والزبون على حيد سيواء 
تفسييرنا هييذا ريثميا ييتم حيل المشيكلة أو تجعيل الموظيى يعيود للعميل عليى النظيام القيديم. ي ييد 

النظيام حقيق وفيراً  أن من ه لاء الموظفين يجدون أن المشكلة قائمية عليى اليرغم مين  %60أن  
منهم لم يعيزو المشيكلة إليى عيدم تيأقلم  %71.4 ،في الوقت كما كان متوقع من تطبيق النظام

مينهم يجيدون أن الظياهرة اسيتمرت فيي فيروعهم علييى  %48.8الموظيى ميع النظيام الجدييد، و 
المشكلة ناتجة عين الأعطيال  فإن من أن عدد الزبائن لم يتغير كثيراً عما قبل، وبالتاليالرغم  
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الفنييية كييا شييرحنا بالإضييافة إلييى استفسييارات الزبييائن التييي تأخييذ ميين وقييت الموظييى حيييث ي يييد 
 من ه لاء الموظفين.     %61.4هذا السبب 

 
 :استبانة المدراء -2-2
 للمدراء: دراسة الخصائص الديموغرافية -2-2-1
 

 (:Genderالجنس )

 
 مدراء  –: جدول التكرارات لمتغير الجنس /6-4الجدول رقم / 8

 

 أيضياً مين الرجيال. %50من المدراء الذين شملتهم العينة هم من النسياء و   %50نجد أن  
لكفيياءات التييي ممييا يييدل علييى حييرو إدارة المصييرف علييى محاوليية الاسييتفادة ميين كافيية الخبييرات وا

  لديها ورعطاء الإناث دوراً هاماً ومساوياً لدور الذكور في المصرف. 
 

 (:Ageالعمر )

 
 مدراء   –: جدول التكرارات لمتغير العمر /7-4الجدول رقم / 9

 

-36منهم تتراوا أعمارهم بيين  %9.5تتو ع عينة المدراء على فئتين عمريتين فقط هما: 
عام، وهذا يعود إلى ضرورة أن يكيون الميدير قيد قضيى  40تزيد أعمارهم عن الي   %90.5، و  40

 منياً لابيأس بيه فيي العميل المصيرفي حتيى يكييون قيد حصيل عليى الخبيرة المطلوبية كميدير ويصييبح 
 قادر على القيام بمهام الإدارة.
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 (:  Educlevelالشهادة العليمة )

 
 مدراء   –: جدول التكرارات لمتغير الشهادة العلمية /8-4لجدول رقم / ا10

 

مينهم  %7، وليدينا %81نجد أن النسبة الكبرى من المدراء هم من الجامعيين وذلك بنسيبة 
لميين يحملييون الشييهادة الثانوييية،  %9.5يحملييون شييهادات دراسييات عليييا، بينمييا لييدينا مييا نسييبته فقييط 

هيييد متوسيييط. ييييدل هيييذا عليييى اهتميييام الإدارة بالاعتمييياد عليييى وشيييخص واحيييد فقيييط يحميييل شيييهادة مع
 الأشخاو ذوو الإمكانات العلمية الجيدة للقيام بمهام و مام إدارة الفروع. 

 
 (:Workexperالخبرة العملية في المصرف التجاري السوري )

 

 
 مدراء  -ملية : جدول التكرارات لمتغير الخبرة الع/9-4الجدول رقم / 11

 

 %81نجييد أن معظييم المييدراء الييذين شييملتهم العينيية هييم ميين ذوي الخبييرات الطويليية، فلييدينا
عيام، و  19-15لديهم خبرة تتراوا بيين  %5عاماً، و ما يقارب الي   20منهم لديهم خبرة أكثر من  

 ، ممييا يييدل علييى اهتمييام إدارة المصييرف بتسييليم منصييب عييام 14-10ليييهم خبييرة تتييراوا بييين  7%
ممين  %5 بينميا ليم يكين ليدينا سيوى   ،مدير الفرع لأشخاو لديهم خبرات وم هلات مصرفية عاليية

مدير واحد فقيط ليم تتجياو  خبرتيه العمليية فيي المصيرف و ، فقط أعوام 9-5لديهم خبرة تتراوا بين 
 أعوام. 5الي  
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 :(Jobchange) تغير الموقع الوظيفي بعد تطبيق النظام الجديد
 

 
 مدراء -: جدول التكرارات لمتغير تغير الموقع الوظيفي / 10-4الجدول رقم / 12

 
ميين المييدراء الييذين شييملتهم العينيية قييد تغييير عملهييم ومركييزهم  %62نجييد أن مييا يقييارب الييي 

الييوظيفي بعييد تطبيييق النظييام الجديييد، بينمييا لييم ييي ثر تطبيييق النظييام الجديييد علييى عبيعيية عمييل مييا 
ميينهم، وهييذا يييدل علييى حييرو إدارة المصييرف علييى البحييث عيين الكفيياءات الجيييدة  %38 يقييارب الييي

 لديها لتسليمها  مام إدارة الفروع.
 
 تحليل استبانة المدراء بشكل إجمالي: -2-2-2

ول ا/ الخاو بتكرارات متغيرات اسيتبانة الميدراء، وبعيض الجيد 3بالنظر إلى الملحق رقم /
وبالاسييتعانة بالملاحظييات التييي أخييذها  ى متغيييرات الدراسيية،بييين مختليي (Crosstabs) المتقاععيية

الميدراء سينقوم بتقيديم تحلييل إجميالي لعينة الباحث أثناء الزيارات الميدانية والمقابلات التيي أجراهيا،
 كما يلي:

عليييى عكيييس ميييا وجيييدناه فيييي عينييية الميييوظفين، نجيييد أن ميييدراء فيييروع المصيييرف التجييياري 
رات التيي تلائيم متطلبيات العميل كميدير فيرع، حييث نجيد مين السوري من أصيحاب الكفياءات والخبي
 تحليل بيانات العينة المو عة ما يلي:

الخبيييرات  عيييام، إلا أنهيييم مييين يعتبيييرون مييين 40الميييدراء تزييييد أعميييارهم عييين  مييين 90.5% ✓
عامييياً  20ليييديهم خبيييرة عميييل فيييي المصيييرف تزييييد عييين  %81الجييييدة فيييي المصيييرف إذ إن 

ميينهم تغييير  %62ة أودرسييات عليييا، والجييدير ذكييره أن جييا ة جامعيييإميينهم يحملييون  %88و
منهم لديهم  %69موقع عملهم إلى الموقع الإداري بعد تطبيق النظام الجديد. كما نجد أن 

ميينهم اتبعييوا دورات  %83.3وا بييين مقبييول وجيييد جييداً، وامسييتوى علييى الحاسييب الآلييي يتيير 
ميينهم  %90.5ة إلييى أن مصييرفية داخلييية وخارجييية علييى مسييتوى جيييد وجيييد جييداً بالإضيياف

مينهم مسيتوى فهيم عين  %93اتبعوا دورات تدريبية عليى النظيام الجدييد وبالتيالي كيان ليدى 
جيداً. نلاحي  مين النسيب السيابقة الإمكانييات  وجييد  وا بيين جييد االنظام الجدييد وفوائيده يتير 

الممتيييا ة لميييدراء فيييروع المصيييرف التجييياري السيييوري وهيييذا م شييير عليييى أن إدارة المصيييرف 
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اميية تسييعى بشييكل حقيقييي للبحييث عيين الخبييرات والكفيياءات العلمييية العالييية بييين صييفوف الع
موظفيها بغية الاستفادة منهم بالشكل الذي تتطلبه المرحلية الحاليية مين العميل المصيرفي. 

 %7من المدراء لم يتبع دورات على النظام الجديد و  %9.5ولم يكن مستغرباً أن نجد أن 
لنظييام، لأن ذلييك يعييود كمييا ذكرنييا فييي عرضيينا عيين العينيية أن ليييس لديييه فكييرة جيييدة عيين ا

فييرع ميين فيييروع المصييرف وبالتييالي شيييملت العينيية مييدراء بعيييض  50عينيية المييدراء شيييملت 
الفييروع التييي تمييت أتمتهييا ميي خراً ومييا  الييت تلييك الفييروع فييي مراحلهييا البدائييية ميين تجريييب 

 النظام.

 %62ليى النظيام الجدييد. علمنيا أن بخصوو مدى كفاية التدريب اليذي تلقياه الميدراء ع   ✓
منهم جاعوا إلى العمل الإداري بعد تطبيق النظام، وبالتيالي فيإن معظمهيم قيد تلقيى تيدريب 
على النظام الجديد كموظى عادي، وكما شرحنا عن آلية التدريب التي كانيت متبعية بيأن 

 ملائهيا،  يتم تدريب مجموعة من الموظفين في كل فرع على تقوم هذه المجموعة بتدريب 
كافيياً ولا  يكين من عينة الميدراء ميع عينية الميوظفين بيأن التيدريب ليم  %26فقد توافق رأي  

 يعطي صورة كافية عن النظام. 

يعتبر المدراء أكثر اعلاعاً من الموظفين على سير عمل النظام والمشاكل التي يمكن أن  ✓
المعلوماتيييية فيييي  فقيييط مييين الميييدراء رأي الميييوظفين بيييأن قسيييم %26تعترضيييه، ليييذلك وافيييق 

 المصرف غير قادر على حمل أيباء تركيب وتنصيب وصيانة النظام كما يجب.

من المدراء أن النظام لم يعطي الموظى الاستقلالية بخصوو اتخاذ القرارات   %50يجد   ✓
أعليى مينهم، وهيي  هيو الروتينية التي كان الموظى يحتاج لها مين رعسياء الأقسيام أو مين

ونييية والاسيييتقلالية التيييي وجيييدناها مييين فوائيييد النظيييام، ولكييين ليييدى نتيجييية تتعيييار  ميييع المر 
التحيييري بخصيييوو هيييذه المشيييكلة، تبيييين أن الميييوظفين والميييدراء عليييى حيييد سيييواء يعنيييون 

( Supervisorsبييالقرارت الروتينييية علييى سييبيل المثييال الحاجيية إلييى موافقييات المشييرفين )
تعريفهيا سيابقاً مين هيذا القسيم على إيداع أو سحب مبالب نقدية مثلًا عند سقوف معينية تيم 

 العملي للبحث.

 تخييياذ القيييرارلاالفيييرق الأساسيييي بيييين اسيييتبانة الميييدراء والميييوظفين هيييو القسيييم المخصيييص  ✓
ميين المييدراء أن القييرارات التييي  %52.5. فلييم يجييد بخصييوو الأعمييال اليومييية فييي الفييروع

وافقت عليى أن  %47.5يتخذونها هي قرارات روتينية، بينما نلاح  أن النسبة المتبقة أي 
من المدراء يجدون أن النظام ليم يحيل محلهيم  %76بالإضافة إلى معظم قراراتها روتينية، 

. اسييتدعت الفجييوة الموجييودة فييي هييذين السيي الين المزيييد ميين فييي اتخيياذ القييرارات الروتينييية
التمحييييص ميييع بعيييض الميييدراء فلييييس مييين المنطقيييي وجيييود هكيييذا تنييياقض فيييي عينييية عاليييية 

المدراء المأخوذة في هذا البحث. كان سبب هذه الفجوة لبس في فهيم هيذين   الكفاءة كعينة
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السيي الين ميين حيييث تصيينيف مفهييوم قييرارات روتينييية، فقييد اعتبيير بعييض المييدراء أن موافقيية 
المدير أو رئيس القسم على عملية سحب مبلب أو صرف شيك وما إلى ذلك من عملييات 

قييام النظييام بحلهييا فعييلًا فييي حييدود سيييقوف بسيييطة هييو المقصييود بقييرارات روتينييية، والتييي 
معينة. بينما اعتبر البعض الآخر القرارت التي يأخذها مدير هي القرارت المتعلقة بتسيير 
الأقسام المختلفة في الفرع أو المتعلقة بمراجعات الزبيائن بخصيوو مشياكل عالقية بيالفرع 

لهيا، أو حتيى القيرارات أو خاصة بتسييير أعميالهم والتيي اعتيادوا مسياعدة المصيرف لهيم لح
ميين المييدراء لييم  %52.5وجنائييياً، لييذلك وجييدنا أن  الخاصيية بملاحقيية بعييض الزبييائن قانونييياً 

وقييد تييم تأييييد تحليلنييا  تمتهييا فييي النظييام الجديييد.أيعتبييروا أن القييرارات روتينييية والتييي تمييت 
ينيية السابق عندما نظرنا إليى نتيائج سي ال تفيويض بعيض الصيلاحيات فيي العملييات الروت

علييى اعتبييار  %85.7مين المييدراء إلييى المييوظفين أو المشييرفين حيييث أجمييع المييدراء بنسييبة 
أن الموافقييييات علييييى عمليييييات السييييحب والإيييييداع هييييي ميييين العمليييييات الروتينييييية والتييييي تييييم 
تفويضييها أو تسييييرها بشييكل مباشيير علييى الحاسييب دون الحاجيية إلييى تنقييل الموظييى إلييى 

ن أميين المييدراء يجييدون  %73.8يهييا. لييذلك نجييد أن رئيييس القسييم أو المييدير للحصييول عل
النظام وفر لهم المزيد مين الوقيت للقييام بعميل إشيرافي ضيمن الفيرع مين خيلال التنقيل بيين 

فضيل لخدمية الزبيون، أالأقسام المختلفة ورعطاء ملاحظات للعاملين لتسييير العميل بطيرق 
السيابق قيادراً عليى القييام  أي ممارسة دور إشرافي ورقابي حقيقي بينما لم يكن المدير فيي
 به نتيجة ضغط العمل وضرورة تواجده في مكتبه لتسيير العمل.

من الميزات الهامة للنظام هو توفير البيانات بالسرعة وبالشكل الذي يرييده الميدير، وهيذا   ✓
نتيجة عبيعية نتيجة الأتمتية الكاملية للقسيم المحاسيبي فيي المصيرف اليذي سييتم إلغائيه أو 

من المدراء على  %88.6العاملين فيه بعد التطبيق الكامل للنظام، فقد وافق  اختزال حجم
إمكييانيتهم معرفيية نتيجيية عمييل الفييرع فييي كييل لحظيية ميين خييلال تعليمييات خاصيية بالمييدراء 

بييد ميين ي يوفرهييا النظييام والتييي لاموجييودة علييى النظييام الجديييد، بالإضييافة إلييى التقييارير التيي
أو غير ذلك بغية مراهبة عمل الفرع على صيعيد  عباعة بعضها بشكل يومي أو أسبوعي

 الفرع، والمصرف عموماً على صعيد الإدارة العامة. 

من المدراء أن النظام يسرع عملية تنفيذ القيرارات التيي تأخيذها الإدارة العلييا   %76.2وجد   ✓
وذلييك مييين خيييلال إدخييال التعليميييات الخاصييية بهييذه القيييرارات فيييي قاعييدة البيانيييات الرئيسيييية 

ام التي يكون الموظى عليى اتصيال مباشير بهيا أثنياء هياميه بتقيديم مختليى الخيدمات للنظ
المصرفية. نأخذ مثالًا عن هذه القيرارت قيرارت مجليس النقيد والتسيليف بزييادة أو تخفييض 
معيييدل الفائيييدة عليييى الحسيييابات المصيييرفية، أو بقيييرارات مجليييس الإدارة بزييييادة أو تخفييييض 

ئتمييان لشييريحة أخييرى، أو بزيييادة أو تخفيييض حجييم الإ العمييولات علييى عملييية مصييرفية أو
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معينيية، جميييع هييذه التعييدلات تييدخل فييي النظييام بحيييث يييتم العمييل بهييا مباشييرة منييذ لحظيية 
الإدخييال وذلييك تلقائييياً نتيجيية الأتمتيية الكامليية لعملييية المحاسييبة وحسيياب الفوائييد والعمييولات 

 وما إلى ذلك.

اليذي تلقيوه ومسيتوى فهمهيم للنظيام، يمكننيا القيول نتيجة للمستوى العيالي للميدراء والتيدريب   ✓
ميين المييدراء مييوافقين علييى أن النظييام الجديييد أدى إلييى  %93أنييه ميين الطبيعييي أن يكييون 

يجيدون  %86اختصار عيدد الخطيوات والإجرائييات اللا مية لتقيديم الخدمية إليى الزبيون، و 
خدميية أو الحصييول علييى بييين الأقسييام لتقييديم ال المييوظفين أن النظييام أدى إلييى تقليييل تنقييل

حيدث عنيدما التيي كانيت تيجدون أن النظيام قليل حجيم الأخطياء   %76موافقات روتينية، و
 %78.5كان العمل ورقي أو نصى م تميت ميع النظيام القيديم حييث ي ييد تحليلنيا هيذا أن 

مييين الميييدراء يجيييدون أن النظيييام خفيييى حجيييم العميييل اليييورقي اليييذي كيييان مطليييوب لإنجيييا  
هنيياك حاجيية أقييل ميين التوثيييق للعمليييات )مثييل  هيجييدون أنيي %57و ،قالمعامليية فييي السيياب

مين  الميدراء  %69إدخال القييود المحاسيبية مباشيرة عليى الحاسيب(، وبالتيالي عمومياً يجيد 
 %64أن النظام أكثر مرونة للموظيى والميدير عليى حيد سيواء عميا كيان علييه مين قبيل، و

 إليى الكثيير مين التعاميلالحاجية لعيدم أصيبح أكثير اسيتقلالية   تنفيذ العمل  يجدون أنمنهم  
بييد ميين الإشييارة إلييى وجييود . لامييع المييوظفين الآخييرين أو المييدراء إلا ميين خييلال الحاسييب 

مييين الميييدراء ليييم يجيييد أن النظيييام  %7اخيييتلاف فيييي رأي الميييدراء تجييياه بعيييض النقييياط مثيييل: 
جيدوا لم ي %14اختصر الكثير من الخطوات والإجرائيات في تقديم الخدمات المصرفية، و

أن النظيام قلييل تنقيل الموظييى فييي القسيم أو بييين الأقسيام . يمكيين إرجيياع هيذه النتيجيية إلييى 
( من الميدراء ليم يكين ليديهم الفهيم الكيافي عين النظيام نتيجية وجيود %7وجود نفس النسبة )

مييا بخصيييوو عييدم موافقييية أمييينهم لييم لخضيييع لتييدريب عليييى النظييام الجدييييد.  %9.5نسييبة 
حجم الأخطاء فتعود إلى نقص التيدريب وتيدني  من لنظام قللأن ا على من المدراء  24%

الأمير اليذي يجعلهيم يرتكبيون أخطياء أثنياء  مستوى بعض الموظفين العياملين عليى النظيام
مييين الميييدراء أن النظيييام ليييم يخفيييى حجيييم العميييل اليييورقي  %21.5. كميييا يجيييد تنفييييذ العميييل

بد فيه من طاع عام ولامصرف قالمطلوب فهو نتيجة لأن المصرف التجاري السوري هو 
الاحتفاز ببعض الثبوتييات بخصيوو العميل لأغيرا  الرقابية والتفتييش ميثلًا. وقيد اعتبير 

من المدراء )وهيي نسيبة كبييرة( أن النظيام ليم يقليل مين الحاجية للتوثييق معلليين ذليك   43%
بعض بد من الاحتفاز بيا لو كانت تتم ورهياً إلا أنه لابأن النظام يوثق جميع العمليات كم

 %31الأوراق والتقارير مطبوعة ومصنفة لأغرا  رقابية كما ذكرنا منذ قليل. كما اعتبير 
مينهم اعتبيروا أيضياً  %36من المدراء أن النظام ليس أكثر مرونة مما كيان فيي السيابق و 

ان النظام لا يمنح الكثيير مين الاسيتقلالية للموظيى. يمكين تفسيير هيذا كميا ذكرنيا بشيمول 
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العميل منيذ فتيرة قريبية عليى النظيام ليذلك لا ييزال الموظيى ممين بيدأ  ميدراء  العينة ليبعض ال
 بمراجعة رئيس القسم أو المدير من أجل الكثير من إجراءات العمل.  يقوم في هذه الفروع

من المدراء أن النظام ليم يحيل مشيكلة عيوابير الزبيائن فيي بعيض الفيروع   %55يجد قرابة    ✓
ميين  %63( حيييث أعيياد %60ميين رأي المييوظفين ) أو بعييض الخييدمات وهييي نسييبة متقاربيية

المدراء السبب إلى  يادة عدد الزبائن وهو رأي يختلى مع الموظفين، إلا أنه يمكن الأخيذ 
بييرأي المييدراء بهييذا الخصييوو نظييراً لقيييام معظييم المييدراء بجييولات فييي الفييروع وبالتييالي هييم 

ى ميا يسيمح بيه النظييام أقيدر عليى مقارنية الإهبيال علييى المصيرف مين ناحيية، بالإضيافة إليي
للمييدير ميين الاعييلاع علييى نتيجيية عمييل الفييرع ككييل وعييدد المراجعييات التييي اسييتقبلها الفييرع 

مين الميدراء  %58قبيل. كميا يجيد عميا يومياً وبالتالي يجد المدراء بأن عيدد الزبيائن قيد  اد 
وجود أن النظام لم يوفر للموظى الوقت كما كان متوقعاً إلا أنهم يعزون السبب في ذلك ل

نسبة لا بأس بهيا مين الميوظفين لا تتمتيع بالإمكانيات الفنيية المطلوبية للعميل عليى النظيام 
مميا تتضيطر  لتلافيهيا،بالإضافة إلى الأعطيال الفنيية للنظيام نفسيه وميا يحتاجيه مين وقيت 

أيضاً من المدراء أن سبب بقاء  %58الموظى للعودة للعمل على النظام القديم. كما يجد  
ير تعييييود لعييييدم تييييأقلم بعييييض المييييوظفين للعمييييل مييييع النظييييام الجديييييد، وهييييذه ظيييياهرة الطييييواب

الملاحظة تعود بشكل أساسي لمدراء الفروع التي بدأت حديثاً بتطبيق النظام الجدييد. كميا 
ع وقيييييت الموظيييييى بالإجابييييية عليييييى امييييين الميييييدراء هيييييذه الظييييياهرة إليييييى ضيييييي %52.6عليييييل 

ميين المييدراء  %76ا سييبق نجييد أن استفسييارات الزبييائن المتكييررة. ولكيين بييالرغم ميين كييل ميي
يجييدون رضييى مقبييول لييدى العمييلاء عيين العمييل عنييدما يييتم شييرا الطريقيية المرتقبيية لتقييديم 

من المدراء يتلقون ملاحظات عليى آليية العميل وتقيديم الخدمية ميع   %69الخدمة حيث أن  
 العلم أن معظم الملاحظات كانت نتيجة المشاكل الفنية للنظام الجديد.

الجديد للمدير بالدخول إلى جميع إيقونات العمليات في النظيام الجدييد أكثير يسمح النظام   ✓
مميييا هيييو مسيييموا للموظيييى، وذليييك ليسيييمح للميييدير بالقييييام بيييدوره الإشيييرافي، وبالتيييالي يجيييد 

ميين المييدراء أنييه أصييبح لييديهم فكييرة شييبه كامليية عيين مسييير كييل عملييية وارتباعاتهييا  76%
ل عن آلية عمل النظيام ميمها وبالتالي فكرة أعم وأشبالأقسام والموظفين الآخرين وآلية تقد 

ميينهم أن النظييام أدى إلييى إعييادة النظيير ب لييية  %90.5يجييد و  ،ومواقييع العمييل فيييه وفوائييده
ميين المييدراء  %81تقييديم الخدميية ومتطلباتهييا وتغييرهييا بشييكل جييذري تقريبيياً. لييذلك نجييد أن 

( %81قبيل ونفيس النسيبة )يشعرون بشكل فعليي بيأن آليية ومهيام عملهيم اختلفيت عين ذي 
يجدون أن النظام الجديد يساعدهم على اكتشاف الأخطاء التي يقوم بها الموظفون بشكل 

الباهية فهي النسبة من الميدراء التيي ذكرناهيا سيابقاً  %19أسرع وأسهل من السابق، أما الي 
  بأنها لم تتدرب جيداً على النظام أو مدراء الفروع التي عبقت النظام حديثاً.



 121 

من المدراء أن الإمكانات العلمية والفنية للموظفين لا تتناسب ميع متطلبيات   %71.4يجد   ✓
ميين المييدراء  %93النظييام وذلييك نتيجيية لضييعى مسييتوى التييدريب الييذي تلقييوه حيييث يعتييرف 

بالحاجة إلى مهارات حاسيوبية ودورات أخيرى عليى النظيام الأمير اليذي يمكننيا مين إسيقاط 
العيييياديين أيضيييياً. ميييين المهييييم أن نأخييييذ رأي المييييدراء بهييييذا هييييذه الحاجيييية علييييى المييييوظفين 

الخصييييوو علييييى محمييييل الجييييد وذلييييك لأنهييييم قييييادرين علييييى ملاحظيييية ذلييييك أثنيييياء هيييييامهم 
 .بالجولات الإشرافية

وى من الزبائن على الموظفين نتيجة سوء المعاملة )الأمر امن المدراء شك  %67.7  يتلقى ✓
الخدمييية المصيييرفية( أو سيييوء القييييام  اليييذي يييي ثر عليييى محيييور جماليييية الخدمييية مييين جيييودة

من المدراء معارضة بعض الموظفين  %26بالعملية نتيجة ضعى الخبرة. كما وقد لاح  
للنظام وذلك نتيجية الخيوف مين خسيارتهم لمراكيزهم الوظيفيية أو نتيجية لضيعى كفياءاتهم، 
ن وميين غييير المسييتغرب أن يكييون بعييض المييدراء القييدماء ميين هييذه المجموعيية، إذ نلاحيي  أ

من المدراء لا تشعر بالرضى عين تطبييق نظيام  %21.5نسبة قريبة من هذه النسبة وهي 
مييين الميييدراء أن تطبييييق النظيييام الجدييييد  %95الأتمتييية الشييياملة فيييي المصيييرف. كميييا يجيييد 

سيييي دي إليييى تخفييييض عيييدد العييياملين فيييي المصيييرف. نجيييد مييين الطبيعيييي أن ترتفيييع نسيييبة 
ك لأنهييم كييانوا ميين أصييحاب القييرار فييي الثييورة المييدراء المييوافقين علييى هييذا الموضييوع وذليي

التدريبييية التييي قييام بهييا المصييرف التجيياري السييوري ميي خراً فييي القطيياع وذلييك بتوجيييه عييدد 
كبير من الموظفين العاملين في مختلى الفروع للقيام بدورات تدريبيية بغيية إعيادة تيأهيلهم 

اليورديتين أو لتعبئية الفيروع وتطوير كفاءاتهم بحيث يستطيع الاسيتفادة مينهم للعميل بنظيام 
 يييييع والمراكييييز الجديييييدة التييييي يقييييوم بفتحهييييا المصييييرف خييييلال التوسييييع الأفقييييي ورعييييادة التو 

ولًا بيذلك القضياء عليى مشيكلة العمالية الفائضية والبطالية الجغرافي له فيي المحافظيات محيا
ين المقنعة في القطاع العام عمومياً والمصيرف التجياري خصوصياً اليذي يبليب عيدد الميوظف

 موظى. 4000ما يزيد على 
 
 
 
 

 :اختبار الفرضيات -3
 (Chi-square)اختبيييار كييياي تربييييع سييييتم اسيييتخدام أحيييد الاختبيييارات اللامعلميييية ألا وهيييو 

وذلييييك لأن النسييييبة الأكبيييير ميييين متغيييييرات )أسييييئلة( الدراسيييية لا تتبييييع التو يييييع  لاختبييييار الفرضيييييات 
قيييادرين عليييى الاعتمييياد عليييى الاختبيييارات طبيعيييي، الأمييير اليييذي يجعلنيييا غيييير الالطبيعيييي أو شيييبه 
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اختبييار ألفييا كرونبيياخ لقييياس مييدى تعبييير المعلمييية فييي اختبييار الفرضيييات. كمييا سيينقوم باسييتخدام 
. ميع الإشيارة إليى أنيه تيم الأسئلة المرتبطة بمتحيول معيين عين الظياهرة التيي يدرسيها هيذا المتحيول

ي يتبييع لهييا، لييذلك يمكننييا صييياغته اعتبييار كييل سيي ال يبييارة عيين فرضييية جزئييية ميين الفرضييية التيي
 ة عدم وفرضية بديلة.يضمنياً بصيغتي فرض

 
 :اختبار الفرضيات بالاستناد إل  نتائج استبانة الموظفين -3-1

اختبار كاي تربيع: هو مجموع مربعات الفرق بيين التكيرارات المشياهدة والتكيرارات المتوقعية، 
 رارت المشاهدة من التكرارات المتوقعة.حيث يقيس المدى الذي تقترب أو تبتعد فيه التك

 
 : يمثل التكرار المشاهد iO حيث:

  iEيمثل التكرار المتوقع : 
فعنيييدما يكيييون هيييذا الميييدى كبييييراً نيييرفض فرضيييية العيييدم، وعنيييدما يكيييون هنييياك تطيييابق بيييين 

اي كي هيمية المشاهدة والمتوقعة نقبل فرضية العدم. أي نقوم بحساب التكرارات المتوقعة فيإذا كانيت 
نسيييتنتج أن %  5( أصيييغر مييين Asymp.sigأكبييير مييين القييييم الحرجييية ومسيييتوى دلالتيييه )تربييييع 

ونقبيل الفرضيية  التكرارات المشاهدة تختليى معنويياً عين التكيرارات المتوقعية ونيرفض فرضيية العيدم
 .البديلة

 
 :1اختبار الفرضية رقم  -3-1-1

لة( إلة  تطةوير وتبسةيط نظةم العمليةات تطبيق نظام المعلومات الإدارية )الأتمتة الشةاملا يؤدي  
 .المصرفية

 37-36-33-19-18-17-14-12-11-10-8ترتبط هذه الفرضية بالأسئلة رقم:  
تربيع الخاصة بالأسئلة المشار إليها هي معنوية  -/ أن جميع هيم كاي6نلاح  من الجدول رقم /

، وبالتيييالي نيييرفض حييييث أن القيمييية الجدوليييية تسييياوي الصيييفر %5عنيييد مسيييتوى دلالييية أصيييغر مييين 
ونقبل الفرضية البديلة: ي دي تطبيق نظام المعلومات الإدارية )الأتمتة الشاملة( إلى   فرضية العدم

 .   تطوير وتبسيط نظم العمليات المصرفية

 
 :2اختبار الفرضية رقم  -3-1-2
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دة هناك علاقة إيجابية بين تطبيق نظم المعلومات الإدارية فةي المصةرف وتحسةين جةو لا يوجد  
 .الخدمة المصرفية المقدمة

 35-30-29-28-27-21-15-14-12-8-7-6ترتبط هذه الفرضية بالأسئلة رقم: 
تربيع الخاصة بالأسئلة المشار إليها هي معنوية  -/ أن جميع هيم كاي6نلاح  من الجدول رقم /

حييييث أن القيمييية الجدوليييية تسييياوي الصيييفر، وبالتيييالي نيييرفض  %5عنيييد مسيييتوى دلالييية أصيييغر مييين 
فرضية العدم ونقبل الفرضية البديلة: هناك علاقة إيجابية بين تطبيق نظم المعلومات الإدارية في 

 المصرف وتحسين جودة الخدمة المصرفية المقدمة.
 
 : 3اختبار الفرضية رقم  -3-1-3

يؤدي تطبيق نظام المعلومات الإدارية إل  تغيير كبير في طريقة أداء ونوع العمليات المصرفية 
 دمة.المق

الفقرة   في  المقدمة  المصرفية  العمليات  تنفيذ  آلية  تغيُر  على  الاعلاع  من    -1-3بعد 
تطبيق    لالفص وبعد  قبل  المصرف  في  المقدمة  المصرفية  العمليات  جدول  دراسة  ومن  الثالث، 

من الفصل نفسه، نلاح  اختصار عدد من الخدمات   -2-3النظام الجديد المعرو  في الفقرة  
النظام  في خدمة واحدة   القديم والتعامل في  النظام  لم تكن ممكنة مع  أو إضافة خدمات جديدة 

 الجديد مع موظى واحد. بهذا نستطيع قبول الفرضية الثالثة. 

 
 :4اختبار الفرضية رقم  -3-1-4

لا يوجةةةد فةةةرق جةةةوهري )ذات دلالةةةة إحصةةةائية( بةةةين المهةةةارات الفنيةةةة والتقنيةةةة لةةةدى مةةةوظفي 
 وى الذي يتطلبه تطبيق نظام جديد متطور كالأتمتة الشاملة.المصرف حالياً وبين المست

 .2 -1ترتبط هذه الفرضية بالأسئلة رقم: 
تربيع الخاصة بالأسئلة المشار إليها هي معنوية  -/ أن جميع هيم كاي6نلاح  من الجدول رقم /

حييييث أن القيمييية الجدوليييية تسييياوي الصيييفر، وبالتيييالي نيييرفض  %5عنيييد مسيييتوى دلالييية أصيييغر مييين 
هنيياك فييرق جييوهري )ذات دلاليية إحصييائية( بييين المهييارات  فرضييية العييدم ونقبييل الفرضييية البديليية:

الفنية والتقنية لدى موظفي المصرف حالياً وبين المستوى الذي يتطلبه تطبيق نظيام جدييد متطيور 
 كالأتمتيية الشيياملة، وهييذا يتوافييق مييع تحليلنييا الييذي قييدمناه عيين عينيية المييوظفين حيييث تعيياني النسييبة

 الأكبر من هذه العينة من ضعى في مسواها الحاسوبي والمهني.
 
 :اختبار الفرضيات بالاستناد إل  نتائج استبانة المدراء -3-2
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 :1اختبار الفرضية رقم  -3-2-1

تطبيق نظام المعلومات الإدارية )والأتمتة الشاملة( إل  تطوير وتبسةيط نظةم العمليةات لا يؤدي  
 المصرفية.

 44-43-40-25-24-23-20-18-17-10-8رضية بالأسئلة رقم: ترتبط هذه الف
تربيع الخاصة بالأسئلة المشار إليها هي معنوية  -/ أن جميع هيم كاي3نلاح  من الجدول رقم /

حييييث أن القيمييية الجدوليييية تسييياوي الصيييفر، وبالتيييالي نيييرفض  %5عنيييد مسيييتوى دلالييية أصيييغر مييين 
بيييق نظييام المعلومييات الإدارييية )الأتمتيية الشيياملة( فرضييية العييدم ونقبييل الفرضييية البديليية: ييي دي تط

 إلى تطوير وتبسيط نظم العمليات المصرفية.
 
 :2اختبار الفرضية رقم  -3-2-2

هناك علاقة إيجابية بين تطبيق نظم المعلومات الإدارية فةي المصةرف وتحسةين جةودة لا يوجد  
 .الخدمة المصرفية المقدمة

 42-36-35-34-33-27-21-20-18-8-7-6ترتبط هذه الفرضية بالأسئلة رقم: 
تربيع الخاصة بالأسئلة المشار إليها هي معنوية  -/ أن جميع هيم كاي3نلاح  من الجدول رقم /

حييييث أن القيمييية الجدوليييية تسييياوي الصيييفر، وبالتيييالي نيييرفض  %5عنيييد مسيييتوى دلالييية أصيييغر مييين 
يق نظم المعلومات الإدارية في فرضية العدم ونقبل الفرضية البديلة: هناك علاقة إيجابية بين تطب

 المصرف وتحسين جودة الخدمة المصرفية المقدمة.
 
 :3اختبار الفرضية رقم  -3-2-3

يؤدي تطبيق نظام المعلومات الإدارية إل  تغيير كبير في طريقة أداء ونوع العمليات المصرفية 
 المقدمة.

لفرضييييات بالاسيييتناد إليييى عينييية تمييت الإشيييارة إليييى اختبيييار هيييذه الفرضيييية سيييابقاً فييي قسيييم اختبيييار ا
 الموظفين.  

 
 :4اختبار الفرضية رقم  -3-2-4

لا يوجةةةد فةةةرق جةةةوهري )ذات دلالةةةة إحصةةةائية( بةةةين المهةةةارات الفنيةةةة والتقنيةةةة لةةةدى مةةةوظفي 
 المصرف حالياً وبين المستوى الذي يتطلبه تطبيق نظام جديد متطور كالأتمتة الشاملة.

 .2 -1 ترتبط هذه الفرضية بالأسئلة رقم:
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غيير تربييع الخاصية بالأسيئلة المشيار إليهيا هيي  -/ أن جميع هييم كياي3نلاح  من الجدول رقم /
نقبيل ، وبالتيالي %5أكبير مين حييث أن القيمية الجدوليية  %5معنوية عند مستوى دلالة أصغر من 

متييية ونسيييتنتج أن المهييارات الفنيييية والتقنيييية للمييدراء تتناسيييب ميييع متطلبييات نظيييام الأت فرضييية العيييدم
 الشاملة، وهذا يتوافق مع ما قادنا إليه تحليلنا لاستبانة عينة المدراء.

 
 

بالنسبة للفرضيات المشتركة بين العينتين )الأولى، الثانية، والخامسة(: نلاح  وجود توافق اختبار 
الفرضيييات فقييط بالنسييبة للفرضيييتين الأولييى والثانييية، بينمييا كييان هنيياك تعييار  بالنسييبة للفرضييية 

مسييية، وهيييذا منطقيييي بيييالنظر إليييى الإمكانييييات التيييي وجيييدنا تمتيييع الميييدراء بهيييا، بينميييا ضيييعى الخا
 الإمكانيات لدى عدد كبير من موظفي عينة الموظفين.

  

 اختبار ألفا كرونباخ: -3-3
يسييتخدم هييذا الاختبييار لقييياس مييدى تعبييير الأسييئلة المرتبطيية بمتحييول معييين عيين الظيياهرة 

لما اقتربت هيمة ألفا من الواحد، كلما عكست انسجام داخليي أفضيل التي يدرسها هذا المتحول، وك
بين المتغيرات للتعبير عن المتحول وبالتالي الظاهرة، هذا يعني أن الأسئلة التي من المفتر  أن 
تقيييس نفييس الظيياهرة تقييوم فعييلًا بقييياس هييذه الظيياهرة، بينمييا عنييدما تقيييس الأسييئلة ظييواهر متعييددة 

رفييض ألفييا،  أولفييا ميين الصييفر. لا يوجييد هيميية متفييق عليهييا لقبييول أ ةيمييييي دي ذلييك إلييى اقتييراب ه
 0.6ا بيين و ايقبليون هيمية تتير  أو( 1978)نيونللي  0،7يشترعون هيمة أكبر من الباحثين  فبعض  

  سنعتمد في درساستنا على المجال الذي عرفه إيفرارد. (.2000، )إيفرارد  0.8و 
 
 في عينة المدراء:  -3-3-1

/ س الًا لقياس تأثير تطبيق نظام الأتمتة 11: استخدمنا لاختبار هذه الفرضية /1ة  أسئلة الفرضي
الشيياملة علييى تطييوير وتبسيييط نظييم العمليييات المصييرفية. كانييت هيميية ألفييا كرونبيياخ لمجمييوع هييذه 

، ليييذلك تعتبييير هيييذه الأسيييئلة ذات موثوهيييية مقبولييية / 0.6/ وهيييي أكبييير مييين /0.8ي /و االأسيييئلة تسييي
 ة المدروسة.وتعبر عن الفرضي

 
 مدراء  –ل  و : اختبار ألفا كرونباخ لمتغيرات الفرضية الأ / 11-4الجدول رقم / 13
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/ س الًا لقياس مدى وجود علاقة إيجابية 12: استخدمنا لاختبار هذه الفرضية /2أسئلة الفرضية  

ية المقدمييية. كانيييت هيمييية ألفيييا بيييين تطبييييق نظيييام الأتمتييية الشييياملة وتحسيييين جيييودة الخدمييية المصيييرف
، ليذلك تعتبير هيذه الأسيئلة / 0.6وهيي أكبير مين / /0.62ي /و اكرونباخ لمجميوع هيذه الأسيئلة تسي

 ذات موثوهية مقبولة وتعبر عن الفرضية المدروسة.

 
 مدراء  –: اختبار ألفا كرونباخ لمتغيرات الفرضية الثانية / 12-4الجدول رقم / 14
 

الفنيية لقيياس ميدى تناسيب المهيارات سي الين : اسيتخدمنا لاختبيار هيذه الفرضيية  4أسئلة الفرضةية  
والتقنيية الموجيودة حاليياً فيي المصيرف ميع المسيتوى المتطيور للأنظمية الجدييدة التيي سييتم تطبيقهيا 

بير وهيي أك / 0.773ي /و ا. كانت هيمة ألفيا كرونبياخ لمجميوع هيذه الأسيئلة تسيقريباً في المصرف
 ، لذلك تعتبر هذه الأسئلة ذات موثوهية مقبولة وتعبر عن الفرضية المدروسة./ 0.6من /

 

 
 مدراء  –: اختبار ألفا كرونباخ لمتغيرات الفرضية الخامسة / 14-4الجدول رقم / 15

 
 في عينة الموظفين: -3-3-2

/ س الًا لقياس تأثير تطبيق نظام الأتمتة 11/ : استخدمنا لاختبار هذه الفرضية1أسئلة الفرضية  
الشيياملة علييى تطييوير وتبسيييط نظييم العمليييات المصييرفية. كانييت هيميية ألفييا كرونبيياخ لمجمييوع هييذه 

، ليييذلك تعتبييير هيييذه الأسيييئلة ذات موثوهيييية مقبولييية / 0.6/ وهيييي أكبييير مييين /0.8ي /و االأسيييئلة تسييي
 وتعبر عن الفرضية المدروسة.  

 
 موظفين –ل  و : اختبار ألفا كرونباخ لمتغيرات الفرضية الأ / 15-4الجدول رقم / 16
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/ س الًا لقياس مدى وجود علاقة إيجابية 12: استخدمنا لاختبار هذه الفرضية /2أسئلة الفرضية  
بيييين تطبييييق نظيييام الأتمتييية الشييياملة وتحسيييين جيييودة الخدمييية المصيييرفية المقدمييية. كانيييت هيمييية ألفيييا 

، لييذلك تعتبيير هييذه الأسييئلة / 0.6/ وهييي أكبيير ميين /0.7ي /و انبيياخ لمجمييوع هييذه الأسييئلة تسييكرو 
 ذات موثوهية مقبولة وتعبر عن الفرضية المدروسة.

 
 موظفين –: اختبار ألفا كرونباخ لمتغيرات الفرضية الثانية / 16-4الجدول رقم / 17
 

الفنيية لقيياس ميدى تناسيب المهيارات سي الين   ختبيار هيذه الفرضيية: اسيتخدمنا لا4أسئلة الفرضةية  
والتقنيية الموجيودة حاليياً فيي المصيرف ميع المسيتوى المتطيور للأنظمية الجدييدة التيي سييتم تطبيقهيا 

وهيي أصيغر  /0.366ي /و ا. كانت هيمة ألفا كرونباخ لمجموع هذه الأسيئلة تسيقريباً في المصرف
سيئلة غيير موثوقية ولا تعبير عين الفرضيية المدروسية. ميع الإشيارة /، ليذلك تعتبير هيذه الأ0.5من /

إلييى أن نفييس الأسييئلة كانييت ذات موثوهييية مقبوليية فييي عينيية المييدراء الأميير الييذي نفسييره بعييدم دقيية 
أو لعيدم رايية بعييض الإجابيات المقدمية فيي بعييض اسيتمارات الميوظفين نتيجية لضييعى الإمكانيات 

فييي دراسيية هييذا نوصييي بالتوسييع لييذلك ، قنييي المتييدني لييديهمالمييوظفين بإظهييار المسييتوى الفنييي والت
 .الجانب في المصرف

 
 موظفين  –: اختبار ألفا كرونباخ لمتغيرات الفرضية الخامسة / 17-4الجدول رقم / 18
 
 
 
 

 :النتائج
ميدانييية بالإضييافة إلييى الزيييارات البعييد اختبييار جمليية الفرضيييات التييي انطلييق منهييا الباحث، 

تيم التوصيل إليى النتيائج التاليية أردفهيا الباحيث ميع جملية مين   والمقابلات التي أجراها الباحيث،
 التوصيات:
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تبييين للباحييث ميين الدراسيية العملييية بشييكل عييام أن قييرار المصييرف التجيياري السييوري نظييام  -1
. الأتمتة الشياملة هيو قيرار صيائب جيداً بغيية مواجهية المنافسية الحيادة للمصيارف الخاصية

وذلك لما للنظام من أثر هام عليى جيودة الخدمية المصيرفية مين تخفييض فيي  مين وحجيم 
العمل الورقي الذي كان لا ماً للحصول على الخدمات المصرفية، بالإضيافة إليى إمكانيية 

 تقديم خدمات جديدة وتبسيط إجراءات تقديم الخدمة.

 
الجديد، لا بد من المرور على ولكن على الرغم من هذه النتيجة الإيجابية لتطبيق النظام 

نلخييص أهمهييا كمييا  يبعييض النتييائج التييي أفضييت إليهييا الدراسيية الميدانييية والإحصييائية للبحييث، والتيي
 يلي: 

 

أن أغلبيية الميوظفين  المطبقة فيي المصيرف التجياري السيوري  تبين من دراستنا الإحصائية -2
ليس لديهم فكرة واضحة عن  )نظام الأتمتة الشاملة( العاديين العاملين على النظام الجديد 

، للعمل عليه لا يتمتعون بالخبرات والم هلات اللا مةيد، و د أهمية وفوائد تطبيق النظام الج
مييين فرضييييات هيييذا البحيييث، حييييث يتمتيييع أغليييبهم  الرابعيييةوهيييذا ميييا يتعيييار  ميييع الفرضيييية 

 بخبيييرات تراكميييية نتيجييية وجيييودهم فيييي الأقسيييام التيييي يعمليييون بهيييا وبالتيييالي حيييافظوا عليييى
أميياكنهم بشييكل تلقييائي بعييد تطبيييق النظييام علييى الييرغم ميين افتقييارهم للمهييارات الحاسييوبية 

جييود عييدد لا بييأس بييه ميين الكفيياءات الشييابة التييي تتمتييع بييالخبرات و اللا مية، بينمييا لاحظنييا 
نتيجية ميا نسيميه فيي  ،العلمية والحاسوبية المطلوبة إلا أنها لم تأخذ أماكنها وفرصتها بعيد 

 القدم الوظيفي للعاملين الآخرين.قطاعنا العام 
أميييا عليييى مسيييتوى إدارة الفيييروع، فقيييد وجيييدنا أن ميييدراء الفيييروع هيييم مييين أصيييحاب الخبيييرات  -3

، وهيذا حكميدير فيرعحوالكفاءات التي تلائم متطلبيات النظيام الجدييد وتلائيم متطلبيات العميل 
معظيييم  مييين فرضييييات هيييذا البحيييث. ولابيييد مييين الإشيييارة إليييى أن الرابعيييةيتفيييق ميييع الفرضيييية 

وهيذا م شير عليى  الجدييد، بعيد تطبييق النظيام حكميديرح معملهي واالمدراء الحاليين قيد اسيتلم
أن إدارة المصييرف العاميية تسييعى بشييكل حقيقييي للبحييث عيين الخبييرات والكفيياءات العلمييية 
العالييية بييين صييفوف موظفيهييا بغييية الاسييتفادة ميينهم بالشييكل الييذي تتطلبييه المرحليية الحالييية 

 ي.من العمل المصرف

لا يوجييييد هنيييياك إجميييياع ميييين قبييييل جميييييع المييييوظفين العيييياملين علييييى النظييييام الجديييييد فييييي   -4
المصرف على أهمية وفوائد النظام الجديد. فقيد تبيين ليدينا فيي دراسيتنا الميدانيية لعيدد مين 

بيل وبعيد تطبييق النظيام الجدييد ميدى التغيير والتطيور الحاصيل فيي قالمعاملات المصرفية  
وبنييياءً عليهيييا تيييم قبيييول الفرضيييية الثالثييية مييين فرضييييات هيييذا  ،ت آليييية تقيييديم هيييذه المعييياملا
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كمييا بينييت الدراسيية الإحصييائية علييى أن النسييبة الأكبيير ميين العيياملين علييى النظييام  .البحييث 
يجييدون أن النظييام الجديييد أدى إلييى تطييوير وتبسيييط العمليييات المصييرفية وتحسييين عريقيية 

ثانيييية مييين فرضييييات هيييذا وليييى والوبنييياءً عليييى ذليييك رفضييينا الفرضيييية الأ ،تقيييديمها للزبيييون 
لا يمكننيييا تجاهيييل أن هنييياك نسيييبة لا بيييأس بهيييا مييين الميييوظفين تنكييير فوائيييد  البحيييث. ولكييين

النظام الجديد من ناحيية تسيهيل العميل واختصيار مختليى المعياملات المحاسيبية وميا إليى 
ذا ذلك من فوائد أخرى، الأمر الذي يمكن تفسيره بمعارضة الكثير من العاملين لتطبيق هي

النظيام خوفيياً ميين خسييارة وظيائفهم، أو لتييدني مسييتواهم العلمييي والفنيي والتييدريب الييذي تلقييوه 
 ار النظام الجديد، الأمر الذي يجعلهم ينظرون بطريقة سلبية إلى هذا لنظام.معلى استث

بينت لنيا الدراسية الإحصيائية عليى عينية الميدراء أن النظيام الجدييد يسياعد إدارة المصيرف  -5
تنفيييذ القيرارات بمرونيية وسييرعة أفضيل ميين السييابق. كميا أدت  يييارات الباحييث عليى اتخيياذ و 

فييي المصييرف إلييى التأكييد بشييكل الميدانييية والمناقشييات التييي أجراهييا مييع فريييق بنيياء النظييام 
ن الأثيير الإيجييابي لتطبيييق النظييام علييى تنفيييذ القييرارات ميين خييلال برمجيية قييرارات أكبيير ميي

خاصة بها والاستراتيجيات فيي قاعيدة البيانيات والأوامير الإدارة العامة وردخال التعليمات ال
الرئيسية للنظام التي يكيون جمييع الميوظفين فيي جمييع أنحياء القطير عليى اتصيال مباشير 

 بها أثناء هيامهم بتقديم مختلى الخدمات المصرفية.

تبيييين مييين دراسيييتنا الميدانيييية والمقيييابلات التيييي أجريناهيييا ميييع مسيييتخدمي النظيييام أن هنييياك  -6
كبير في العملية التدريبية قبل وأثناء تطبيق النظام الجديد. فقد وجدنا أن الخبرات ضعى  

المصييرفية التييي تتييوفر عنييد مييوظفي المصييرف والتييي تييم هياسييها بعييدد سيينوات الخدميية هييي 
خبرات تيم اكتسيابها نتيجية جهيد شخصيي ونتيجية التنقيل بيين الأقسيام المختلفية للمصيرف. 

ظييام الجديييد، فقييد تييم تييدريب مجموعيية ميين المييوظفين ميين أمييا بمييا يخييص التييدريب علييى الن
مختلى فروع المصرف على أن يقوم ه لاء بتدريب  ملائهم في الفروع التي يعملون بهيا. 
الأمر الذي كان له أثر سلبي على مستوى فهم النظام لدى الكثير مين الميوظفين وجعلهيم 

حصيائية التيي قمنيا بهيا، فعليى يأخذون موقى سلبي من تطبيقه، وهذا ما بينته الدراسية الإ
تطبييق النظيام، لاحظنيا عيدم فهيم نسيبة كبييرة عليى  الرغم من ميرور ميا يزييد عين السينتين  

من الميوظفين للنظيام الجدييد وفوائيده الحقيقيية عليى اليرغم مين أن معظيم هي لاء الميوظفين 
أن وبالتييالي نجييد  هييم مميين تلقييى تييدريب علييى النظييام واعتبيير نفسييه راضييياً عيين التييدريب.

خطة التدريب التي تم ات باعها في المصرف لم ترقيى إليى المسيتوى المطليوب لتطبييق هيذا 
 النظام. 

لقييد كييان تطبيييق النظييام الجديييد فييي المصييرف التجيياري السييوري حييدثاً هاميياً للوقييوف علييى   -7
واحييييدة ميييين أهييييم المشيييياكل التييييي يعيييياني منهييييا القطيييياع العييييام ألا وهييييي البطاليييية المقنعيييية. 
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العمالة الفائضة الموجودة في المصرف من ناحيية، كيان هنياك العدييد مين فبالإضافة إلى  
قسيام هيا )كأالوظائى التي سي دي النظام الجديد إليى إلغائهيا أو تخفييض عيدد العياملين في

. هييذا الأميير جعييل إدارة المصييرف (المحاسييبة، التخطيييط والإحصيياء، السييويفت وغييير ذلييك
لفييروع ورعييادة التو يييع الجغرافييي للمصييرف تحيياول حييل المشييكلة ميين خييلال إعييادة هيكليية ا

وتوجيييه عييدد كبييير ميين المييوظفين للقيييام بييدورات تدريبييية بغييية الاسييتفادة ميينهم فييي أميياكن 
جديييدة خلقهييا النظييام أو الاسييتغناء عيينهم كلييياً فييي حييال عييدم قييدرتهم علييى مواكبيية المرحليية 

 الجديدة التي يخطوها المصرف.

ام أكثير مرونية وسيهولة وسيرعة فيي تقيديم الخيدمات يمكين أن يكيون النظي أنيه الباحيث ييرى  -8
يعمييل ضييمن مجموعيية ميين  ،كقطيياع عييامة لييولا أن المصييرف التجيياري السييوري، المصييرفي

القييييوانين المالييييية والنقدييييية ويخضييييع لرقابيييية مجموعيييية ميييين الهيئييييات والأجهييييزة كالمصييييرف 
تفتيييش. الأميير الييذي المركييزي والجهييا  المركييزي للرقابيية المالييية والهيئيية المركزييية للرقابيية وال

انعكييس علييى عييدم القييدرة علييى الاسييتغناء عيين بعييض خطييوات العمييل أو بعييض الورهيييات 
التييي يجييب الاحتفيياز بهييا لأهييداف رقابييية وبالتييالي تييم المحافظيية عليهييا وردخالهييا فييي آلييية 

 عمل النظام الجديد كما هي.

الذاتيييية للعميييل، حييييث ميين الفوائيييد الهامييية للنظيييام الجديييد تسيييهيل عمليييية الرقابييية والمراجعيية  -9
يعطي النظام الجدييد الموظيى والميدير عليى حيد سيواء إمكانيية وسيرعة اكتشياف الأخطياء 
ميين خييلال خطييوات العمييل المبسييطة التييي يسييهل مراقبتهييا ومراجعتهييا أو حتييى ميين خييلال 

 نظام التنبيه الذاتي الموجود في النظام.

ون من خلال محاولة تلبية احتياجاتيه إلا لقد وجدنا أنه على الرغم من اهتمام الإدارة بالزب  -10
أنها لم تتطرق أو لم تقيم بيالجهود المطلوبية لرفيع مبيدأ جيودة الخدمية بالشيكل الأمثيل، وقيد 

وبنييييوع  وجييييدنا ذلييييك جلييييياً حتييييى الآن بالطريقيييية التييييي يتعامييييل بهييييا الموظييييى مييييع الزبييييون 
ار وما إلى ذليك( التجهيزات )تجهيزات مكتبية، تجهيزات الاستقبال من فرش وأماكن انتظ

 . التي يراها الزبون عند دخوله فروع المصرف

نهايةً، يستطيع الباحث، ورغم جميع الملاحظات السيابقة، القيول أن تطبييق نظيام الأتمتية   -11
الشاملة أدى إلى  يادة عدد الخدمات المقدمة، تبسييط وتسيهيل إجيراءات )عملييات( تقيديم 

الجييودة فيهييا. وبالتييالي إن تجربيية المصييرف الخييدمات المصييرفية، وتحسييين بعييض جوانييب 
التجييياري السيييوري هيييي تجربييية ناجحييية يمكييين تعميمهيييا عليييى بقيييية مصيييارف القطييياع العيييام 
السييوري )بعييد مراجعيية وتييدريب المييوظفين علييى بعييض النييواحي الفنييية فييي تقييديم الخدميية 
فقط( وتنسيق عمل هذه المصارف بين بعضها اليبعض لمواجهية المنافسية المصيرفية مين 



 131 

القطيياع الخيياو و يييادة حصيية هييذه المصييارف فييي السييوق السييورية بمييا يسيياهم فييي عملييية 
 التنمية والتطور والانفتاا التي يشهدها الاقتصاد السوري.

 
 
 

 :التوصيات
 
نظييراً لضييعى مسييتوى التييدريب الييذي وجييدناه لييدى مييوظفي المصييرف وخاصيية علييى نظييام  -1

رة المصييرف ميين إعييادة النظيير بعملييية بييد لإداالشيياملة موضييوع البحييث، نجييد أنييه لاالأتمتيية 
التيييدريب التيييي تميييت ورعيييادة تقييمهيييا بهيييدف إعيييادة تيييدريب الميييوظفين بشيييكل يتناسيييب ميييع 

 احتياجاتهم والمستويات الوظيفية التي يعملون بها.
الخدمة المصرفية مهمتها هياس  نصح إدارة المصرف بإنشاء قسم أو دائرة خاصة بجودةن -2

ميية لييه وتقييديم اقتراحييات بخصييوو تحسييين وتطييوير آلييية الزبييون عيين الخدميية المقد  رضييا
تقييديم الخييدمات المصييرفية ميين جهيية، بالإضييافة إلييى تصييميم بييرامج تدريبييية )بالتعيياون مييع 
مديرييية التييدريب فييي المصييرف( لتحسييين عريقيية اسييتقبال ومعامليية مييوظفي المصييرف مييع 

 الزبائن.

البشرية )غير تليك التيي تهيتم نصح إدارة المصرف بإنشاء قسم أو دائرة خاصة بالموارد ن  -3
بشيي ون العيياملين الإدارييية( مهمتهييا متابعيية مييا هييو جديييد فييي تييدريب وتأهيييل العيياملين فييي 
المجييال المصييرفي، بحيييث تقييوم هييذه الييدائرة بتطبيييق الأسيياليب الحديثيية فييي إدارة وتأهيييل 

تيياا عناصيير وفييرق العمييل ودراسيية احتياجاتهييا التدريبييية بشييكل يتماشييى مييع متطلبييات الانف
 والمنافسة التي يمر بها المصرف التجاري السوري. 

وجدنا في نتائج البحث تيدني المسيتوى العلميي والتقنيي للعياملين عليى النظيام الجدييد عليى  -4
وذلك الأمثل شكل البمستثمرة وموظفة الرغم من وجود كفاءات شابة متمكنة إلا أنها غير 

الييوظيفي، لييذلك  ملقطيياع العييام كالقييد للعديييد ميين الاعتبييارات الخاصيية بطبيعيية العمييل فييي ا
ننصح إدارة المصرف بتجاو  هكذا اعتبارات ورعادة تو يع العمال بالاستناد إلى الكفياءات 

المرحليية الحساسيية ميين  هييذه والخبييرات التييي يتمتعييون بهييا والتييي يسييتطيعون تقييديمها خييلال
لخاصية للعميل مراحل المنافسة التي بدأ يعيشها المصرف التجاري بعد دخول المصيارف ا

 في السوق السورية.

وجدنا أن القوانين والإجراءات الرقابية التي يخضيع لهيا المصيرف التجياري هيي سيبب مين  -5
علييى إدارة المصييرف بالتنسيييق مييع المصييرف المركييزي يتعييين أسييباب بييطء العمييل، لييذلك 
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رفية والجهات الرقابية المختلفة فيي سيوريا مين القييام بيالتحرير التيدريجي للمعياملات المصي
مييين القيييوانين والتشيييريعات والإجيييراءات الرقابيييية بحييييث يصيييبح المصيييرف ونظيييام الأتمتييية 
الشاملة المطبق به قيادر عليى تطيوير خدماتيه بالشيكل اليذي يتفيق ميع ميا يطلبيه ويحتاجيه 

  بائن المصرف.

في إعار الاهتمام بيالجودة المصيرفية، يجيب عليى إدارة المصيرف أن تسيتفيد بشيكل كبيير  -6
شكاوى الزبائن لأن الشكاوى تنشأ بخصوو أمور لا يرضى عنهيا الزبيون. ومدروس من  

وبالتالي تعتبر هذه الشكاوى إذا تم تجميعها ودراستها وتقديم الحليول المناسيبة لهيا مصيدراً 
مجانيياً وتقييمياً حقيقيياً لوضييع المصيرف وعلاقتيه ميع  بائنييه. ليذلك ننصيح إدارة المصييرف 

ذه الشيييكاوى مهميييا كيييان حجمهيييا وعبيعتهيييا، ثيييم دراسيييتها بإيجييياد آليييية مناسيييبة لاسيييتقبال هييي
وتحليلها واعتبارها أحد الأسس التي يجب بناء جودة الخدمة وعلاقية المصيرف ميع  بائنيه 

 على أساسها.

يييرى الباحييث ضييرورة اهتمييام إدارة المصييرف بالجانييب الشييكلي لفييروع المصييرف ميين خييلال  -7
، إذ نجييد فييرق كبييير بييين نييا لهييا أعييلاه(ونييوع التجهيييزات )التييي نوهالنظيير بتو يييع الأقسييام 

المصرف التجاري السوري وبين المصارف الخاصة مين هيذه الناحيية حييث يشيعر الزبيون 
فيييي المصيييارف الخاصييية بالاهتميييام والقيمييية أكثييير بكثيييير مميييا ييييراه عنيييد دخيييول أحيييد فيييروع 

 المصرف التجاري السوري.
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يقيييوم السييييد: سيييام محميييد، عاليييب ماجسيييتير فيييي جامعييية دمشيييق، بإعيييداد رسيييالة لنييييل درجييية الماجسيييتير فيييي إدارة 
العملييييات وجيييودة الخيييدمات فيييي الأعميييال حيييول أثييير تطبييييق نظيييام المعلوميييات الإداريييية )الأتمتييية الشييياملة( عليييى 

الجانب الإداري في عملية التحول إلى تطبييق  البحث إلى تسليط الضوء علىالمصرف التجاري السوري. يهدف 
 النظام الجديد وأثرها على الموظفين وعلى العمليات وجودة الخدمة المصرفية المقدمة في المصرف.

تدور الأسئلة الموجيودة فيي هيذا الاسيتبيان حيول مختليى محياور البحيث مين: تبسييط العملييات المصيرفية، جيودة 
ة المصيييرفية، أداء العملييييات المصيييرفية، دعيييم عمليييية اتخييياذ القيييرار، والمهيييارات الفنيييية والتقنيييية لمسيييتخدمي الخدمييي

 النظام. لذلك يرجى الإجابة عن الأسئلة بإحدى الاجابات وفقاً للترتيب التالي :
 

 موافق بشدة -5    موافق  -4حيادي      -3     غير موافق -2      غير موافق بشدة -1
 

شارة حول الرقم الذي يعبير عين إجابتيك علمياً ان المعلوميات التيي سييتم الحصيول عليهيا سيتكون فيي غايية ضع إ
نتمنييى ميين  سيييتم اسييتخدامها لأغييرا  البحييث العلمييي فقييط.السييرية ولا تيي ثر علييى وضييع وسياسيية المصييرف، و 

 الجميع أن يكونوا موضوعيين وغير متحيزبن في وضع اجاباتهم.
 وحسن استجابتكم لناشاكرين تعاونكم معنا 

 
 المشرف عل  البحث        الباحث:    

 الأستاذ الدكتور محمد الحسين                   سام محمد      
 
 
 

 بيانات شخصية: 
  الموقع الوظيفي  أنث  ذكر  الجنس 
 40أكثر من  40 – 36 35 – 31 30 – 25 25أقل من  العمر

 دراسات عليا  جامعي سطة معاهد متو  ثانوية  إعدادية المؤهل العلمي
 سنة  20أكثر من   19 – 15 14 – 10 9 – 5 سنوات  5أقل من  الخبرات العملية في المصرف 

 

  الذي تعمل به التوصيف الوظيفي ما هو 
  منذ متى تعمل في هذا المكان 

 المهام التي تقوم بها ما هي أهم 
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 لا  نعم   قمت بها إل  تغيير الموقع أو المركز الوظيفي الذي تعمل به هل أدى تطبيق النظام الجديد والدورات التدريبية التي
 في حال الإجابة بنعم، أين كنت في السابق: 

 
 الأسئلة حول محاور البحث

 عدد أهم الدورات التي قمت بها في مجال الحاسب الآلي:  -1
.................................................................... ........................................................

 ............................................................................................................................
............................................................................ ................................................

 ............................................................................................................................ 
 عدد أهم الدورات التي قمت بها في المجال المصرفي: -2

 ................................ ............................................................................................
 ............................................................................................................................

........................................ ....................................................................................
 ............................................................................................................................ 

 
 لا نعم  يق النظام الجديد والتعامل معه هل قام المصرف بإجراء دورات تدريبية خاصة بتطب 3

 
 برأيك: ما هو الهدف من تطبيق النظام الجديد  -4

 ............................................................................................................................
............................................... .............................................................................

 ............................................................................................................................ 

 
 

  

 موافق بشدة -5 موافق   -4حيادي   -3  غير موافق -2   غير موافق بشدة -1                                                    
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 أعطت الدورات التدريبية صورة شاملة عن كيفية التعامل مع النظام وممارسة العمليات المصرفية من خلاله 5
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 المصرف باستخدام النظام الجديد  ( تقديم كافة الخدمات المصرفية التي يقدمهاTellerأصبح بإمكان الموظف )  6
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 يستطيع قسم المعلوماتية تلبية جميع متطلبات النظام من الناحية الفنية واصلاح الأعطال في حال حدوثها 7
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 الجديديستطيع الموظف أن يقدم الخدمة المصرفية بالزمن والخطوات والدقة التي فرضها تطبيق النظام   8
 لا نعم هل يستطيع الموظف التراجع عن عملية قام بها إذا شعر بوجود خطأ 9

يستطيع العامل عل  النظام القيام بالعمليات الروتينية )سحب، إيداع، صةرف شةيك( دون الحاجةة للعةودة إلة  الإدارة الأعلة  للحصةول  10
 عل  موافقتها الروتينية

1 – 2  – 3 – 4 –  5  

  5  – 4 – 3 –  2 – 1 تغلب القرارات الروتينية التي تتخذها الإدارة في تنفيذ العمليات عل  طابع عملكم في موقع إداري  11
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 ساعد تطبيق النظام الجديد المدراء عل  تفويض بعض الصلاحيات في العمليات الروتينية إل  العاملين عل  النظام   12
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 يق النظام الجديد للمدير مزيد من الوقت للقيام بمهامه الإشرافية والإدارية لتسيير العمل في الفرع بطريقة أفضلوفر تطب 13
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 إن استخدام النظام الجديد يوفر معلومات أكثر دقة بحيث تساعد في اتخاذ قرارات رشيدة وأكثر فعالية 14
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 النظام الجديد عل  سرعة تنفيذ القرارات التي تتخذها الإدارة بالشكل المطلوب وبشكل واضح يساعد تطبيق 15
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  5  – 4 – 3 –  2 – 1 مع النظام الجديد، يوجد معايير أو حدود زمنية يجب تقديم الخدمة خلالها   16
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 لتقديم الخدمة للزبون ساعد تطبيق النظام الجديد عل  اختصار عدد الخطوات اللازمة   17
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 ( قادر عل  تقديم الخدمة بزمن أقل مما كانت تتطلبه في السابقTellerأصبح الموظف )  18
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 ( عل  تقديم الخدمات لعدد أكبر من الزبائنTellerساعد تطبيق النظام الموظف )  19
م الجديد من عملية تنقل الموظف بةين أ قسةام الفةرع المختلفةة مةن أجةل تقةديم الخدمةة )نتيجةة تبسةيط خطةوات تقةديم قلل تطبيق النظا 20

 الخدمة(  
1 – 2  – 3 – 4 –  5  

  5  – 4 – 3 –  2 – 1 أدى تطبيق النظام الجديد إل  تفادي الأخطاء )حسابية وكتابية( التي كان يسببها العمل اليدوي سابقاً  21
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 لنظام الجديد من حجم العمل الورقي المطلوب سابقاً لتقديم الخدمةخفض ا 22
ألغةة  النظةةام الجديةةد الحاجةةة إلةة  الخطةةوات اللازمةةة لتوثيةةق الخدمةةة المقدمةةة )قيةةود محاسةةبية، تسةةجيل ديةةوان، إدخالهةةا فةةي سةةجل  23

 العميل......( 
1 – 2  – 3 – 4 –  5  

  5  – 4 – 3 –  2 – 1 ونة الكافية في آلية وكيفية تقديم الخدمة لتلبية الحاجات الاستثنائية لبعض الزبائنيعطي النظام الجديد المر  24
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 منح تطبيق النظام الجديد الموظف الاستقلالية اللازمة لتقديم الخدمة دون الحاجة إل  الاستعانة بأطراف آخرين   25
-موظف إل  علاقات ودية بةين موظةف-  تغيير اتجاه التواصل الاجتماعي من علاقات ودية بين موظفأدى تطبيق النظام الجديد إل 26

 زبون 
1 – 2  – 3 – 4 –  5  

  5  – 4 – 3 –  2 – 1 عل  الرغم من مزايا النظام الجديد، ما زلت كموظف أتلق  ملاحظات من الزبائن تتعلق بطريقة تقديم الخدمة وآلية عمل المصرف 27
 لا نعم تطبيق النظام الجديد، هل يمكن ملاحظة ازدحام الزبائن أمام الموظفين  بعد   28
 في حال الإجابة بنعم على الس ال السابق، يمكن اعتبار هذا الا دحام ناتج عن:  

  يادة عدد  بائن المصرف ......................................................................  -أ
 إلى توفير الوقت بالشكل المطلوب أو الذي كان متوقعاً.............................   لم ي دي النظام -ب

 عدم تأقلم بعض الموظفين للتعامل مع النظام الجديد بالشكل المطلوب...............................  -ت

 ........  كثرة توجيه الاسئلة والاستفسارات من قبل الزبائن بما ي دي إلى ضياع وقت الموظى...... -ث

 

29 1 – 2  – 3 – 4 –  5  
30 1 – 2  – 3 – 4 –  5  
31 1 – 2  – 3 – 4 –  5  
32 1 – 2  – 3 – 4 –  5  
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 يطلب بعض الزبائن أحياناً أو يستفسرون عن خدمات لا يوفرها النظام الجديد   33
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 صية والوظيفية من أجل تحسين صورة صورة المصرف لدى الزبون يفضل العاملون عل  النظام الجديد تجاهل المشاكل الشخ 34
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 يمكن ملاحظة ردة فعل إيجابية ورض  لدى الزبون عن آلية تقديم الخدمة المصرفية وفق النظام الجديد 35
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 تكرريقلل النظام الجديد من الشعور بالملل عند تقديم نفس الخدمة بشكل م 36
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 يعطي النظام الجديد للموظف صورة واضحة وشاملة  عن كيفية تقديم الخدمة وارتباطها مع الخدمات والأقسام الأخرى بالمصرف 37
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 الآخر  يسجل أو يراجع بعض العملاء المدير شكاوى أو ملاحظلات عل  عمل أو معاملة بعض الموظفين بين الحين و  38
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 أدى تطبيق النظام الجديد إل  إحداث تغيرات في طبيعة الأعمال التي تؤدونها في المصرف   39
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 أكثر من السابق  بيسر وسهولة  مشاكل العمليزيد النظام الجديد من قدرة المدير عل  اكتشاف   40
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 النظام الجديد إل  تخفيض عدد العاملين في فروع المصرف التي تطبق النظامتطبيق   قد يؤدي  41
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 ساعد تطبيق النظام الجديد عل  تحقيق السرعة في عمليات التحويل بين الحسابات بأشكالها المختلفة   42
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 لقيام بأتمتة جميع عمليات واجراءات تقديم الخدمات المصرفية لديكمأدى تطبيق النظام الجديد إل  إعادة النظر بالعمل وا 43
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 الروتينية  والاجراءات  أصبح الحاسب ينوب عنكم في اتخاذ القرارات 44
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 نظام الجديدالللتعامل مع  لديكم مع ما هو مطلوب    لدى بعض العاملين  لا تتناسب المهارات الفنية والتقنية 45
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 لا يرق  مستوى التدريب في مصرفكم إل  ما يحتاجه تطبيق النظام الجديد من تدريب 46
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 إن تطبيق النظام الجديد يجعلك تشعر بالحاجة إل  اكتساب مهارات حاسوبية جديدة 47
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 د إل  معارضة العديد من العاملين لديكم لتطبيقهلقد أدى تطبيق النظام الجدي 48
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 بعد العمل لمدة تقارب السنتين عل  النظام الجديد، أشعر بالرض  عن تطبيق النظام الجديد 49
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 ترميز أسئلة استبانة عينة المدراء : 2 ملحق رقمال
 

 gender   الجنس : 

 age العمر 

 educlevel المؤهل العلمي 

 workexper الخبرات العملية في المصرف 

 jobchange   هل أدى تطبيق النظام الجديد والدورات التدريبية التي قمت بها إل  تغيير الموقع أو المركز الوظيفي الذي تعمل به 

 comlevel1 عدد أهم الدورات التي قمت بها في مجال الحاسب الآلي 

 banklevel2 عدد أهم الدورات التي قمت بها في المجال المصرفي 

 systraing3 هل قام المصرف بإجراء دورات تدريبية خاصة بتطبيق النظام الجديد والتعامل معه 

 sysaim4 برأيك: ما هو الهدف من تطبيق النظام الجديد 

 goodtraing5 النظام وممارسة العمليات المصرفية من خلاله  أعطت الدورات التدريبية صورة شاملة عن كيفية التعامل مع

 providserv6 ( تقديم كافة الخدمات المصرفية التي يقدمها المصرف باستخدام النظام الجديدTellerأصبح بإمكان الموظف ) 

 sysmaint7 حدوثهايستطيع قسم المعلوماتية تلبية جميع متطلبات النظام من الناحية الفنية واصلاح الأعطال في حال  

 sysprecis8 يستطيع الموظف أن يقدم الخدمة المصرفية بالزمن والخطوات والدقة التي فرضها تطبيق النظام الجديد

 telmaint9 هل يستطيع الموظف التراجع عن عملية قام بها إذا شعر بوجود خطأ

، صةرف شةيك( دون الحاجةة للعةودة إلة  الإدارة الأعلة  للحصةول علة  يستطيع العامل علة  النظةام القيةام بالعمليةات الروتينيةة )سةحب، إيةداع
 doroutin10 موافقتها الروتينية

 routindec11 تغلب القرارات الروتينية التي تتخذها الإدارة في تنفيذ العمليات عل  طابع عملكم في موقع إداري 

 telauthor12 عمليات الروتينية إل  العاملين عل  النظام  ساعد تطبيق النظام الجديد المدراء عل  تفويض بعض الصلاحيات في ال

 timsuper13 وفر تطبيق النظام الجديد للمدير مزيد من الوقت للقيام بمهامه الإشرافية والإدارية لتسيير العمل في الفرع بطريقة أفضل

 offerdata14 يدة وأكثر فعاليةإن استخدام النظام الجديد يوفر معلومات أكثر دقة بحيث تساعد في اتخاذ قرارات رش 

 decimpl15 يساعد تطبيق النظام الجديد عل  سرعة تنفيذ القرارات التي تتخذها الإدارة بالشكل المطلوب وبشكل واضح

 timstand16 مع النظام الجديد، يوجد معايير أو حدود زمنية يجب تقديم الخدمة خلالها  

 stepsum17 د الخطوات اللازمة لتقديم الخدمة للزبون ساعد تطبيق النظام الجديد عل  اختصار عد

 lesstime18 ( قادر عل  تقديم الخدمة بزمن أقل مما كانت تتطلبه في السابقTellerأصبح الموظف ) 

 morecust19 ( عل  تقديم الخدمات لعدد أكبر من الزبائنTellerساعد تطبيق النظام الموظف ) 

 lessmove20 ة تنقل الموظف بين أ قسام الفرع المختلفة من أجل تقديم الخدمة )نتيجة تبسيط خطوات تقديم الخدمة(  قلل تطبيق النظام الجديد من عملي

 lessfault21 أدى تطبيق النظام الجديد إل  تفادي الأخطاء )حسابية وكتابية( التي كان يسببها العمل اليدوي سابقاً 

 lesspap22 لوب سابقاً لتقديم الخدمةخفض النظام الجديد من حجم العمل الورقي المط

 lessdocu23 ألغ  النظام الجديد الجاجة إل  الخطوات اللازمة لتوثيق الخدمة المقدمة )قيود محاسبية، تسجيل ديوان، إدخالها في سجل العميل......( 

 morflexi24 ثنائية لبعض الزبائنيعطي النظام الجديد المرونة الكافية في آلية وكيفية تقديم الخدمة لتلبية الحاجات الاست

 morliber25 منح تطبيق النظام الجديد الموظف الاستقلالية اللازمة لتقديم الخدمة دون الحاجة إل  الاستعانة بأطراف آخرين  

 reltelcus26 زبون -وظفموظف إل  علاقات ودية بين م-أدى تطبيق النظام الجديد إل  تغيير اتجاه التواصل الاجتماعي من علاقات ودية بين موظف

 custnote27 عل  الرغم من مزايا النظام الجديد، ما زلت كموظف أتلق  ملاحظات من الزبائن تتعلق بطريقة تقديم الخدمة وآلية عمل المصرف

 queue28 بعد تطبيق النظام الجديد، هل يمكن ملاحظة ازدحام الزبائن أمام الموظفين  

  ال السابق، يمكن اعتبار هذا الازدحام ناتج عن: في حال الإجابة بنعم عل  السؤ 

 que29 زيادة عدد زبائن المصرف   -أ

 que30 لم يؤدي النظام إل  توفير الوقت بالشكل المطلوب أو الذي كان متوقعاً  -ب
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 que31 عدم تأقلم بعض الموظفين للتعامل مع النظام الجديد بالشكل المطلوب -ت

 que32 ارات من قبل الزبائن بما يؤدي إل  ضياع وقت الموظف كثرة توجيه الاسئلة والاستفس -ث     

 askmor33 يطلب بعض الزبائن أحياناً أو يستفسرون عن خدمات لا يوفرها النظام الجديد  

 selfpb34 يفضل العاملون عل  النظام الجديد تجاهل المشاكل الشخصية والوظيفية من أجل تحسين صورة صورة المصرف لدى الزبون 

 cussatis35 ملاحظة ردة فعل إيجابية ورض  لدى الزبون عن آلية تقديم الخدمة المصرفية وفق النظام الجديد  يمكن

 noboring36 يقلل النظام الجديد من الشعور بالملل عند تقديم نفس الخدمة بشكل متكرر

 serloc37 مع الخدمات والأقسام الأخرى بالمصرف  يعطي النظام الجديد للموظف صورة واضحة وشاملة  عن كيفية تقديم الخدمة وارتباطها

 complain38 يسجل أو يراجع بعض العملاء المدير شكاوى أو ملاحظلات عل  عمل أو معاملة بعض الموظفين بين الحين والآخر  

 changwor39 أدى تطبيق النظام الجديد إل  إحداث تغيرات في طبيعة الأعمال التي تؤدونها في المصرف  

 pbdiscov40 أكثر من السابق  بيسر وسهولة  مشاكل العملالنظام الجديد من قدرة المدير عل  اكتشاف    يزيد

 lessppl41 تطبيق النظام الجديد إل  تخفيض عدد العاملين في فروع المصرف التي تطبق النظام  قد يؤدي 

 quiktrans42 ات بأشكالها المختلفة  ساعد تطبيق النظام الجديد عل  تحقيق السرعة في عمليات التحويل بين الحساب

 atomatall43 أدى تطبيق النظام الجديد إل  إعادة النظر بالعمل والقيام بأتمتة جميع عمليات واجراءات تقديم الخدمات المصرفية لديكم

 autodeci44 الروتينية  والاجراءات  أصبح الحاسب ينوب عنكم في اتخاذ القرارات

 lowqualif45 النظام الجديدللتعامل مع  لديكم مع ما هو مطلوب    لدى بعض العاملين  ية والتقنيةلا تتناسب المهارات الفن

 badtraing46 لا يرق  مستوى التدريب في مصرفكم إل  ما يحتاجه تطبيق النظام الجديد من تدريب

 comneed47 إن تطبيق النظام الجديد يجعلك تشعر بالحاجة إل  اكتساب مهارات حاسوبية جديدة

 oposition48 لقد أدى تطبيق النظام الجديد إل  معارضة العديد من العاملين لديكم لتطبيقه

 gensatisf49 بعد العمل لمدة تقارب السنتين عل  النظام الجديد، أشعر بالرض  عن تطبيق النظام الجديد

 
 
 
 
 
 عينة المدراء ع لوكاي تربي تكرارات الجدول :  3 ملحق رقمال
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 عام 25أقل من 
 عام 30-25بين  
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E
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 شهادة إعدادية
 شهادة ثانوية عامة

 معاهد متوسطة
 ة جامعيةإجا  

 دراسات عليا

- 

4 

1 

34 

3 

- 

9.5 

2.4 

81.0 

7.1 

- 

9.5 

11.9 

92.9 

100.0 

- 
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10.5 

10.5 

10.5 
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 عام 20أكثر من 

1 

2 

3 
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4 
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 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

- 
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4 
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- 
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9.5 
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 غير موافق إعلاقاً 
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2.4 
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47.6 

11.9 
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1.4- 
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3.4- 

24.190 4 0.000 



 146 

sy
sm

ai
n
t7

 

 غير موافق إعلاقاً 
 وافق  غير م

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

1 

3 

7 

30 

1 

2.4 
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 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

1 

5 

8 

24 

4 

2.4 

11.9 

19.0 

57.1 

9.5 

2.4 

14.3 

33.3 

90.5 

100.0 

8.4 

8.4 

8.4 
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3.4- 

0.4- 

15.6 
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1 
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21 
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 غير موافق إعلاقاً 
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 حيادي 
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14 

5 

19 

2 

4.8 
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45.2 
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4.8 
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6.4- 

5.6 
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 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

2 

9 

11 

19 

1 

4.8 

21.4 

26.2 

45.2 

2.4 

4.8 

26.2 

52.4 

97.6 

100.0 

8.4 

8.4 

8.4 

8.4 

8.4 

6.4- 

0.6 

2.6 

10.6 

7.4- 

25.619 4 0.000 

te
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2
 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

- 

3 

3 

32 

4 

- 

7.1 

7.1 

76.2 

9.5 

- 

7.1 

14.3 

90.5 

100.0 

- 

10.5 
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10.5 

10.5 

- 

7.5- 

7.5- 

21.5 

6.5- 

58.761 3 0.000 

ti
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 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

- 

4 

7 

22 

9 

- 

9.5 

16.7 

52.4 

21.4 

- 

9.5 

26.2 

78.6 
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- 
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10.5 
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 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  
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 موافق جداً 

1 

1 

7 
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2.4 

16.7 
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2.4 

4.8 

21.4 
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8.4 
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d
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 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

- 

2 

8 

26 

6 

- 

4.8 

19.0 

61.9 

14.3 

- 

4.8 

23.8 

85.7 

100.0 

- 

10.5 
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10.5 

- 
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15.5 
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 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

- 

5 

9 

20 

8 

- 

11.9 

21.4 

47.6 

19.0 

- 

11.9 

33.3 

81.0 

100.0~ 

- 

10.5 
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- 

5.5- 
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 إعلاقاً  موافق  غير
 غير موافق  
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 موافق جداً 

- 

3 

- 

28 

11 

- 
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- 
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- 
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- 
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14 

- 

14 
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3- 

23.285 2 0.000 
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 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  
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 موافق جداً 

- 
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- 

4.8 
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 غير موافق  
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 موافق جداً 

1 

8 

9 

20 

4 

2.4 
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21.4 
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 غير موافق  
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- 
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- 
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q
u

e3
2

 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

- 

4 

5 

10 

- 

- 

21.1 

26.3 

52.6 

- 

- 

21.1 

47.4 

100.0 

- 

- 

6.3 

6.3 

6.3 

- 

- 

2.3- 

1.3- 

3.7 

- 

3.263 2 0.196 

as
k

m
o
r3

3
 

 لاقاً غير موافق إع
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

- 

16 

10 

13 

3 

- 

38.1 

23.8 

31.0 

7.1 

- 

38.1 

61.9 

92.9 

100.0 

- 

10.5 

10.5 

10.5 

10.5 

- 

5.5 

0.5- 

2.5 

7.5- 

8.857 3 0.031 

se
lf

p
b
3

4
 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

1 

4 

8 

23 

6 

2.4 

9.5 

19.0 

54.8 

14.3 

2.4 

11.9 

31.0 

85.7 

100.0 

8.4 

8.4 

8.4 

8.4 

8.4 

7.4- 

4.4- 

0.4- 

14.6 

2.4- 

34.904 4 0.000 

cu
ss

at
is

3
5

 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

- 

- 

11 

27 

4 

- 

- 

26.2 

64.3 

9.5 

- 

- 

26.2 

90.5 

100.0 

- 

- 

14 

14 

14 

- 

- 

3.0- 

13.0 

10.0- 

19.857 2 0.000 

n
o

b
o

ri
n
g
3
6

 
 موافق إعلاقاً غير 

 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

- 

2 

10 

26 

4 

- 

4.8 

23.8 

61.9 

9.5 

- 

4.8 

28.6 

90.5 

100.0 

- 

10.5 

10.5 

10.5 

10.5 

- 

8.5- 

0.5- 

15.5 

6.5- 

33.809 3 0.000 

se
rl

o
c3

7
 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

- 

3 

7 

25 

7 

- 

7.1 

16.7 

59.5 

16.7 

- 

7.1 

23.8 

83.3 

100.0 

- 

10.5 

10.5 

10.5 

10.5 

- 

7.5- 

3.5- 

14.5 

3.5- 

27.714 3 0.000 

co
m

p
la

in
3
8

 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

1 

7 

6 

26 

2 

2.4 

16.7 

14.3 

61.9 

4.8 

2.4 

19.0 

33.3 

95.2 

100.0 

8.4 

8.4 

8.4 

8.4 

8.4 

7.4- 

1.4- 

2.4- 

17.6 

6.4- 

49.190 4 0.000 
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ch
an

g
w

o
r3

9
 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

- 

6 

2 

28 

6 

- 

14.3 

4.8 

66.7 

14.3 

- 

14.3 

19.0 

85.7 

100.0 

- 

10.5 

10.5 

10.5 

10.5 

- 

4.5- 

8.5- 

17.5 

4.5- 

39.904 3 0.000 

p
b

d
is

co
v

4
0

 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

- 

1 

7 

26 

8 

- 

2.4 

16.7 

61.9 

19.0 

- 

2.4 

19.0 

81.0 

100.0 

- 

10.5 

10.5 

10.5 

10.5 

- 

9.5- 

3.5- 

15.5 

2.5- 

33.238 3 0.000 

le
ss

p
p
l4

1
 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

- 

1 

1 

31 

9 

- 

2.4 

2.4 

73.8 

21.4 

- 

2.4 

4.8 

78.6 

100.0 

- 

10.5 

10.5 

10.5 

10.5 

- 

9.5- 

9.5- 

20.5 

1.5- 

57.428 3 0.000 

q
u

ik
tr

an
s4

2
 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

1 

1 

4 

27 

9 

2.4 

2.4 

9.5 

64.3 

21.4 

2.4 

4.8 

14.3 

78.6 

100.0 

8.4 

8.4 

8.4 

8.4 

8.4 

7.4- 

7.4- 

4.4- 

18.6 

0.6 

56.571 4 0.000 

at
o

m
at

al
l4

3
 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 فقموا

 موافق جداً 

- 

- 

4 

32 

6 

- 

- 

9.5 

76.2 

14.3 

- 

- 

9.5 

85.7 

100.0 

- 

- 

14 

14 

14 

- 

- 

10.0- 

18.0 

8.0- 

34.857 2 0.000 

au
to

d
ec

i4
4

 
 غير موافق إعلاقاً 

 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

3 

18 

11 

10 

- 

7.1 

42.9 

26.2 

23.8 

- 

7.1 

50.0 

76.2 

100.0 

- 

10.5 

10.5 

10.5 

10.5 

- 

7.5- 

7.5 

0.5 

0.5- 

- 

10.761 3 0.013 

lo
w

q
u

al
if

4
5

 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

1 

8 

3 

25 

5 

2.4 

19.0 

7.1 

59.5 

11.9 

2.4 

21.4 

28.6 

88.1 

100.0 

8.4 

8.4 

8.4 

8.4 

8.4 

7.4- 

0.4- 

5.4- 

16.6 

3.4- 

44.190 4 0.000 

b
ad

tr
ai

n
g
4
6

 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

2 

14 

8 

13 

5 

4.8 

33.3 

19.0 

31.0 

11.9 

4.8 

38.1 

57.1 

88.1 

100.0 

8.4 

8.4 

8.4 

8.4 

8.4 

6.4- 

5.6 

0.4- 

4.6 

3.4- 

12.523 4 0.014 
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co
m

n
ee

d
4

7
 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

1 

2 

- 

24 

15 

2.4 

4.8 

- 

57.1 

35.7 

2.4 

7.1 

- 

64.3 

100.0 

10.5 

10.5 

- 

10.5 

10.5 

9.5- 

8.5- 

- 

13.5 

4.5 

34.761 3 0.000 

o
p

o
si

ti
o
n
4
8

 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

5 

16 

10 

9 

2 

11.9 

38.1 

23.8 

21.4 

4.8 

11.9 

50.0 

73.8 

95.2 

100.0 

8.4 

8.4 

8.4 

8.4 

8.4 

3.4- 

7.6 

1.6 

0.6 

6.4- 

13.476 4 0.009 

g
en

sa
ti

sf
4
9

 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

- 

2 

7 

26 

7 

- 

4.8 

16.7 

61.9 

16.7 

- 

4.8 

21.4 

83.3 

100.0 

- 

10.5 

10.5 

10.5 

10.5 

- 

8.5- 

3.5- 

15.5 

3.5- 

32.095 3 0.000 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 استبانة عينة الموظفين:  4 ملحق رقمال

 
 جامعة دمشق

 الاقتصاد  كلية
 قسم إدارة الأعمال

 

 السادة موظفي المصرف التجاري السوري 
 عيبة وبعد:تحية 

يقيييوم السييييد: سيييام محميييد، عاليييب ماجسيييتير فيييي جامعييية دمشيييق، بإعيييداد رسيييالة لنييييل درجييية الماجسيييتير فيييي إدارة 
الخيييدمات فيييي العملييييات وجيييودة الأعميييال حيييول أثييير تطبييييق نظيييام المعلوميييات الإداريييية )الأتمتييية الشييياملة( عليييى 
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الجانب الإداري في عملية التحول إلى تطبييق  المصرف التجاري السوري. يهدف البحث إلى تسليط الضوء على
 النظام الجديد وأثرها على الموظفين وعلى العمليات وجودة الخدمة المصرفية المقدمة في المصرف.

مين: تبسييط العملييات المصيرفية، جيودة تدور الأسئلة الموجيودة فيي هيذا الاسيتبيان حيول مختليى محياور البحيث 
الخدمييية المصيييرفية، أداء العملييييات المصيييرفية، دعيييم عمليييية اتخييياذ القيييرار، والمهيييارات الفنيييية والتقنيييية لمسيييتخدمي 

 النظام. لذلك يرجى الإجابة عن الأسئلة بإحدى الاجابات وفقاً للترتيب التالي :
 

 موافق بشدة -5    موافق  -4دي     حيا -3     غير موافق -2      غير موافق بشدة -1
 

ضع إشارة حول الرقم الذي يعبير عين إجابتيك علمياً ان المعلوميات التيي سييتم الحصيول عليهيا سيتكون فيي غايية 
نتمنييى ميين  سيييتم اسييتخدامها لأغييرا  البحييث العلمييي فقييط.السييرية ولا تيي ثر علييى وضييع وسياسيية المصييرف، و 

 ن في وضع اجاباتهم.الجميع أن يكونوا موضوعيين وغير متحيزب
 شاكرين تعأونكم معنا وحسن استجابتكم لنا

 
 المشرف عل  البحث        الباحث:    

 الأستاذ الدكتور محمد الحسين                   سام محمد      
 
 
 
 
 

 بيانات شخصية: 
  الموقع الوظيفي  أنث  ذكر  الجنس 
 40أكثر من  40 – 36 35 – 31 30 – 25 25أقل من  العمر

 دراسات عليا  جامعي معاهد متوسطة  ثانوية  إعدادية المؤهل العلمي
 سنة  20أكثر من   19 – 15 14 – 10 9 – 5 سنوات  5أقل من  الخبرات العملية في المصرف 

 

  ما هو القسم الذي تعمل به 
  منذ مت  تعمل في هذا القسم 
 ما هي أهم العمليات التي  

 تتم في هذا القسم
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 لا  نعم   ق النظام الجديد والدورات التدريبية التي قمت بها إل  تغيير الموقع أو المركز الوظيفي الذي تعمل بههل أدى تطبي
 في حال الإجابة بنعم، أين كنت في السابق: 

 
 الأسئلة حول محاور البحث

 عدد أهم الدورات التي قمت بها في مجال الحاسب الآلي:  -1
............................. ...............................................................................................

 ............................................................................................................................
..................................... .......................................................................................

 ............................................................................................................................ 
 مصرفي:عدد أهم الدورات التي قمت بها في المجال ال -2

 ............................................................................................................................
 ............................................................................................................................

. ...........................................................................................................................
 ............................................................................................................................ 

 
 لا نعم  م المصرف بإجراء دورات تدريبية خاصة بتطبيق النظام الجديد والتعامل معه هل قا 3

 
 برأيك: ما هو الهدف من تطبيق النظام الجديد  -4

 ............................................................................................................................
........ ....................................................................................................................

.................................................................. ..........................................................
................ ........................................................................................................... 

 

 موافق بشدة -5 موافق   -4حيادي   -3  غير موافق -2   غير موافق بشدة -1                                                    
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 ة شاملة عن كيفية التعامل مع النظام وممارسة العمليات المصرفية من خلالهأعطت الدورات التدريبية صور  5
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 ( تقديم كافة الخدمات المصرفية التي يقدمها المصرف باستخدام النظام الجديدTellerأصبح بإمكان الموظف )  6
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 نظام من الناحية الفنية واصلاح الأعطال في حال حدوثها  يستطيع قسم المعلوماتية تلبية جميع متطلبات ال 7
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 يستطيع الموظف أن يقدم الخدمة المصرفية بالزمن والخطوات والدقة التي فرضها تطبيق النظام الجديد 8
 لا  نعم هل يستطيع الموظف التراجع عن عملية قام بها إذا شعر بوجود خطأ 9

يستطيع العامل عل  النظام القيام بالعمليات الروتينيةة )سةحب، إيةداع، صةرف شةيك( دون الحاجةة للعةودة إلة  الحاجةة لةىدارة الأعلة   10
 للحصول عل  موافقتها الروتينية

1 – 2  – 3 – 4 –  5  

  5  – 4 – 3 –  2 – 1 ساعد تطبيق النظام الجديد عل  اختصار عدد الخطوات اللازمة لتقديم الخدمة للزبون  11
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 ( قادر عل  تقديم الخدمة بزمن أقل مما كانت تتطلبه في السابقTellerأصبح الموظف )  12
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 ( عل  تقديم الخدمات لعدد أكبر من الزبائنTellerساعد تطبيق النظام الموظف )  13
موظف بةين أ قسةام الفةرع المختلفةة مةن أجةل تقةديم الخدمةة )نتيجةة تبسةيط خطةوات تقةديم قلل تطبيق النظام الجديد من عملية تنقل ال 14

 الخدمة(  
1 – 2  – 3 – 4 –  5  
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  5  – 4 – 3 –  2 – 1 أدى تطبيق النظام الجديد إل  تفادي الأخطاء )حسابية وكتابية( التي كان يسببها العمل اليدوي سابقاً  15
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 ل الورقي المطلوب سابقاً لتقديم الخدمةخفَض النظام الجديد من حجم العم 16
ألغةة  النظةةام الجديةةد الحاجةةة إلةة  الخطةةوات اللازمةةة لتوثيةةق الخدمةةة المقدمةةة )قيةةود محاسةةبية، تسةةجيل ديةةوان، إدخالهةةا فةةي سةةجل  17

 العميل......( 
1 – 2  – 3 – 4 –  5  

  5  – 4 – 3 –  2 – 1 ية وكيفية تقديم الخدمة لتلبية الحاجات الاستثنائية لبعض الزبائنيعطي النظام الجديد للموظف المرونة الكافية في آل 18
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 منح تطبيق النظام الجديد الموظف الاستقلالية اللازمة لتقديم الخدمة دون الحاجة إل  الاستعانة بأطراف آخرين   19
-موظف إل  علاقات ودية بةين موظةف-واصل الاجتماعي من علاقات ودية بين موظفأدى تطبيق النظام الجديد إل  تغيير اتجاه الت 20

 زبون 
1 – 2  – 3 – 4 –  5  

  5  – 4 – 3 –  2 – 1 عل  الرغم من مزايا النظام الجديد، ما زلت كموظف أتلق  ملاحظات من الزبائن تتعلق بطريقة تقديم الخدمة وآلية عمل المصرف 21
 لا  نعم   يد، هل يمكن ملاحظة ازدحام الزبائن أمام الموظفين  بعد تطبيق النظام الجد 22
 في حال الإجابة بنعم على الس ال السابق، يمكن اعتبار هذا الا دحام ناتج عن:  

  يادة عدد  بائن المصرف ......................................................................  -ث
 ت بالشكل المطلوب أو الذي كان متوقعاً............................. لم ي دي النظام إلى توفير الوق -ج

 عدم تأقلم بعض الموظفين للتعامل مع النظام الجديد بالشكل المطلوب...............................  -ا

 كثرة توجيه الاسئلة والاستفسارات من قبل الزبائن بما ي دي إلى ضياع وقت الموظى..............   -خ

 

23 1 – 2  – 3 – 4 –  5  
24 1 – 2  – 3 – 4 –  5  
25 1 – 2  – 3 – 4 –  5  
26 1 – 2  – 3 – 4 –  5  
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 يطلب بعض الزبائن أحياناً أو يستفسرون عن خدمات لا يوفرها النظام الجديد   27
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 ن أجل تحسين صورة صورة المصرف لدى الزبون يفضل العاملون عل  النظام الجديد تجاهل المشاكل الشخصية والوظيفية م 28
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 يمكن ملاحظة ردة فعل إيجابية ورض  لدى الزبون عن آلية تقديم الخدمة المصرفية وفق النظام الجديد 29
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 يقلل النظام الجديد من الشعور بالملل عند تقديم نفس الخدمة بشكل متكرر 30
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 يعطي النظام الجديد للموظف صورة واضحة وشاملة  عن كيفية تقديم الخدمة وارتباطها مع الخدمات والأقسام الأخرى بالمصرف 31
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 أدى تطبيق النظام الجديد إل  إحداث تغيرات في طبيعة الأعمال التي تؤدونها في المصرف   32
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 أكثر من السابق  بيسر وسهولة  مشاكل العملد النظام الجديد من قدرة المدير عل  اكتشاف  يزي 33
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 تطبيق النظام الجديد إل  تخفيض عدد العاملين في فروع المصرف التي تطبق النظام  قد يؤدي  34
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 مليات التحويل بين الحسابات بأشكالها المختلفة  ساعد تطبيق النظام الجديد عل  تحقيق السرعة في ع 35
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 أدى تطبيق النظام الجديد إل  إعادة النظر بالعمل والقيام بأتمتة جميع عمليات واجراءات تقديم الخدمات المصرفية لديكم 36
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 لروتينيةا  والاجراءات  أصبح الحاسب ينوب عنكم في اتخاذ القرارات 37
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 النظام الجديدللتعامل مع  لديكم مع ما هو مطلوب    لدى بعض العاملين  لا تتناسب المهارات الفنية والتقنية 38
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 لا يرق  مستوى التدريب في مصرفكم إل  ما يحتاجه تطبيق النظام الجديد من تدريب 39
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 بيق النظام الجديد يجعلك تشعر بالحاجة إل  اكتساب مهارات حاسوبية جديدةإن تط 40
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 لقد أدى تطبيق النظام الجديد إل  معارضة العديد من العاملين لديكم لتطبيقه 41
  5  – 4 – 3 –  2 – 1 النظام الجديدبعد العمل لمدة تقارب السنتين عل  النظام الجديد، أشعر بالرض  عن تطبيق  42

 
 
 ترميز أسئلة استبانة عينة الموظفين : 5 ملحق رقمال
 

 gender الجنس:  

 age العمر 

 educlevel المؤهل العلمي 

 workexper الخبرات العملية في المصرف 
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 jobchange   بها إل  تغيير الموقع أو المركز الوظيفي الذي تعمل به هل أدى تطبيق النظام الجديد والدورات التدريبية التي قمت 

 comlevel1 عدد أهم الدورات التي قمت بها في مجال الحاسب الآلي 

 banklevel2 عدد أهم الدورات التي قمت بها في المجال المصرفي 

 systraing3 ه هل قام المصرف بإجراء دورات تدريبية خاصة بتطبيق النظام الجديد والتعامل مع 

 sysaim4 برأيك: ما هو الهدف من تطبيق النظام الجديد 

 goodtraing5 أعطت الدورات التدريبية صورة شاملة عن كيفية التعامل مع النظام وممارسة العمليات المصرفية من خلاله

 providserv6 م النظام الجديد( تقديم كافة الخدمات المصرفية التي يقدمها المصرف باستخداTellerأصبح بإمكان الموظف ) 

 sysmaint7 يستطيع قسم المعلوماتية تلبية جميع متطلبات النظام من الناحية الفنية واصلاح الأعطال في حال حدوثها  

 sysprecis8 يستطيع الموظف أن يقدم الخدمة المصرفية بالزمن والخطوات والدقة التي فرضها تطبيق النظام الجديد

 telmaint9 ف التراجع عن عملية قام بها إذا شعر بوجود خطأهل يستطيع الموظ

يستطيع العامل عل  النظام القيام بالعمليات الروتينية )سحب، إيداع، صةرف شةيك( دون الحاجةة للعةودة إلة  الحاجةة لةىدارة الأعلة  للحصةول 
 doroutin10 عل  موافقتها الروتينية

 stepsum11 الخطوات اللازمة لتقديم الخدمة للزبون ساعد تطبيق النظام الجديد عل  اختصار عدد  

 lesstime12 ( قادر عل  تقديم الخدمة بزمن أقل مما كانت تتطلبه في السابقTellerأصبح الموظف ) 

 morecust13 ( عل  تقديم الخدمات لعدد أكبر من الزبائنTellerساعد تطبيق النظام الموظف ) 

 lessmove14 تنقل الموظف بين أ قسام الفرع المختلفة من أجل تقديم الخدمة )نتيجة تبسيط خطوات تقديم الخدمة(  قلل تطبيق النظام الجديد من عملية  

 lessfault15 أدى تطبيق النظام الجديد إل  تفادي الأخطاء )حسابية وكتابية( التي كان يسببها العمل اليدوي سابقاً 

 lesspap16 وب سابقاً لتقديم الخدمةخفَض النظام الجديد من حجم العمل الورقي المطل

 lessdocu17 ألغ  النظام الجديد الجاجة إل  الخطوات اللازمة لتوثيق الخدمة المقدمة )قيود محاسبية، تسجيل ديوان، إدخالها في سجل العميل......( 

 morflexi18 الاستثنائية لبعض الزبائن  يعطي النظام الجديد للموظف المرونة الكافية في آلية وكيفية تقديم الخدمة لتلبية الحاجات

 morliber19 منح تطبيق النظام الجديد الموظف الاستقلالية اللازمة لتقديم الخدمة دون الحاجة إل  الاستعانة بأطراف آخرين  

 reltelcus20 زبون -بين موظف موظف إل  علاقات ودية-أدى تطبيق النظام الجديد إل  تغيير اتجاه التواصل الاجتماعي من علاقات ودية بين موظف
 custnote21 عل  الرغم من مزايا النظام الجديد، ما زلت كموظف أتلق  ملاحظات من الزبائن تتعلق بطريقة تقديم الخدمة وآلية عمل المصرف

 queue22 بعد تطبيق النظام الجديد، هل يمكن ملاحظة ازدحام الزبائن أمام الموظفين  

    السؤال السابق، يمكن اعتبار هذا الازدحام ناتج عن: في حال الإجابة بنعم عل

 que23 زيادة عدد زبائن المصرف   -أ

 que24 لم يؤدي النظام إل  توفير الوقت بالشكل المطلوب أو الذي كان متوقعاً  -ب

 que25 عدم تأقلم بعض الموظفين للتعامل مع النظام الجديد بالشكل المطلوب -ت

 que26 لاستفسارات من قبل الزبائن بما يؤدي إل  ضياع وقت الموظف كثرة توجيه الاسئلة وا  -ث     

 askmor27 يطلب بعض الزبائن أحياناً أو يستفسرون عن خدمات لا يوفرها النظام الجديد  

 selfpb28 يفضل العاملون عل  النظام الجديد تجاهل المشاكل الشخصية والوظيفية من أجل تحسين صورة صورة المصرف لدى الزبون 

 cussatis29 يمكن ملاحظة ردة فعل إيجابية ورض  لدى الزبون عن آلية تقديم الخدمة المصرفية وفق النظام الجديد

 noboring30 يقلل النظام الجديد من الشعور بالملل عند تقديم نفس الخدمة بشكل متكرر

 serloc31 تباطها مع الخدمات والأقسام الأخرى بالمصرفيعطي النظام الجديد للموظف صورة واضحة وشاملة  عن كيفية تقديم الخدمة وار 

 changwor32 أدى تطبيق النظام الجديد إل  إحداث تغيرات في طبيعة الأعمال التي تؤدونها في المصرف  

 pbdiscov33 أكثر من السابق  بيسر وسهولة  مشاكل العمليزيد النظام الجديد من قدرة المدير عل  اكتشاف  

 lessppl34 النظام الجديد إل  تخفيض عدد العاملين في فروع المصرف التي تطبق النظامتطبيق   قد يؤدي 

 quiktrans35 ساعد تطبيق النظام الجديد عل  تحقيق السرعة في عمليات التحويل بين الحسابات بأشكالها المختلفة  
 atomatall36 ات واجراءات تقديم الخدمات المصرفية لديكمأدى تطبيق النظام الجديد إل  إعادة النظر بالعمل والقيام بأتمتة جميع عملي

 autodeci37 الروتينية  والاجراءات  أصبح الحاسب ينوب عنكم في اتخاذ القرارات
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 lowqualif38 النظام الجديدللتعامل مع  لديكم مع ما هو مطلوب    لدى بعض العاملين  لا تتناسب المهارات الفنية والتقنية

 badtraing39 ريب في مصرفكم إل  ما يحتاجه تطبيق النظام الجديد من تدريبلا يرق  مستوى التد

 comneed40 إن تطبيق النظام الجديد يجعلك تشعر بالحاجة إل  اكتساب مهارات حاسوبية جديدة

 oposition41 لقد أدى تطبيق النظام الجديد إل  معارضة العديد من العاملين لديكم لتطبيقه

 gensatisf42 قارب السنتين عل  النظام الجديد، أشعر بالرض  عن تطبيق النظام الجديدبعد العمل لمدة ت

 
 
 عينة الموظفينوكاي تربيع ل تكرارات الجدول : 6 ملحق رقمال
 

 رقم

 السؤال 

 ورمزه

القيمة   رمز الإجابات

 الملاحظة 

Observed 

N  التكرارت 

النسبة  

 المئوية 

% 

النسبة  

لمئوية  ا

 التجميعية 

% 

 القيمة المتوقعة 

Expected N 

 الفرق 

Residual 

  –كاي 

 تربيع 

Chi-

square 

درجة 

 الحرية 

df 

القيمة  

 الجدولية 

Asymp.sig 

G
en

d
er

 

 ذكر
 أنثى

28 
88 

24.1 
75.9 

24.1 
100.0 

58 

58 

30- 

30 
31.034 4 0.000 

A
g

e
 

 عام 25أقل من 
 عام 30-25بين  
 عام 35-31بين  
 معا 40-36بين  

 عام 40أكثر من 

1 
19 
17 
29 
50 

.90 

16.4 
14.7 
25.0 
43.1 

.90 

17.2 
31.9 
56.9 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

22.2- 

4.2- 

6.2- 

5.8 

26.8 
56.069 4 0.000 

E
d

u
cl

ev
el

 

 شهادة إعدادية
 شهادة ثانوية عامة

 معاهد متوسطة
 إجا ة جامعية
 دراسات عليا

11 
44 
23 
36 
2 

9.5 
37.9 
19.8 
31.0 
1.7 

9.5 
47.4 
67.2 
98.3 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

-12.2 

20.8 

-0.2 

12.8 

-21.2 

51.5 4 0.000 
W

o
rk

ex
p

er
 

 أعوام  5أقل من 
 أعوام 9-5بين  
 عام 14-10بين  
 عام 19-15بين  

 عام 20أكثر من 

12 
20 
22 
23 
39 

10.3 
17.2 
19.0 
19.8 
33.6 

10.3 
27.6 
46.6 
66.4 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

11.2- 

3.2- 

1.2- 

0.2- 

15.8 

16.672 4 0.000 

Jo
b

ch
an

g
e

 

 لا
 نعم

71 
45 

61.2 
38.8 

61.2 
100.0 

58 

58 

13 

13- 
5.828 4 0.000 
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co
m

le
v

el
1

 

 سيء
 مقبول
 جيد

 جيد جداً 

59 

17 

14 

26 

50.9 

14.7 

12.1 

22.4 

50.9 

65.5 

77.6 

100.0 

29 

29 

29 

29 

30.0 

12.0- 

15.0- 

3.0- 

44.069 4 0.000 

b
an

k
le

v
el

2
 

 سيء
 مقبول
 جيد

 جيد جداً 

58 

20 

26 

12 

50.0 

17.2 

22.4 

10.3 

50.0 

67.2 

89.7 

100.0 

29 

29 

29 

29 

29.0 

9.0- 

3.0- 

17.0- 

42.069 4 0.000 

sy
st

ra
in

g
3

 

 لا
 نعم

23 

93 

19.8 

80.2 

19.8 

100.0 

58 

58 

35- 

35 
42.241 4 0.000 

sy
sa

im
4

 

 سيء
 مقبول
 جيد

 جيد جداً 

59 

45 

11 

1 

50.9 
38.8 
9.5 
.9 

50.9 

89.7 

99.1 

100.0 

29 

29 

29 

29 

30.0 

16.0 

18.0- 

28.0- 

78.069 4 0.000 

g
o

o
d

tr
ai

n
g

5
 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

8 
17 
28 
53 
10 

6.9 
14.7 
24.1 
45.7 
8.6 

6.9 
21.6 
45.7 
91.4 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

15.2- 

6.2- 

4.8 

29.8 

13.2- 

58.397 4 0.000 

p
ro

v
id

se
rv

6
 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

8 
16 
17 
57 
18 

6.9 
13.8 
14.7 
49.1 
15.5 

6.9 
20.7 
35.3 
84.5 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

15.2- 

7.2- 

6.2- 

33.8 

5.2- 

64.259 4 0.000 

sy
sm

ai
n

t7
 

 غير موافق إعلاقاً 
 افقغير مو 

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

8 
22 
26 
49 
11 

6.9 
19.0 
22.4 
42.2 
9.5 

6.9 
25.9 
48.3 
90.5 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

15.2- 

1.2- 

2.8 

25.8 

12.2- 

45.466 1 0.000 
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sy
sp

re
ci

s8
 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

2 
16 
23 
60 
15 

1.7 
13.8 
19.8 
51.7 
12.9 

1.7 
15.5 
35.3 
87.1 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

21.2- 

7.2- 

0.2- 

36.8 

8.2- 

82.879 4 0.000 

te
lm

ai
n

t9
 

 لا
 نعم

6 
110 

5.2 
94.8 

5.2 
100.0 

58 

58 

52- 

52 
93.241 4 0.000 

d
o

ro
u

ti
n

1
0

 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

10 
38 
11 
47 
10 

8.6 
32.8 
9.5 

40.5 
8.6 

8.6 
41.4 
50.9 
91.4 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

13.2- 

14.8 

12.2- 

23.8 

13.2- 

55.293 4 0.000 

st
ep

su
m

1
1

 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

6 
12 
7 

60 
31 

5.2 
10.3 
6.0 

51.7 
26.7 

5.2 
15.5 
21.6 
73.3 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

17.2- 

11.2- 

16.2- 

36.8 

7.8 

90.466 4 0.000 

le
ss

ti
m

e1
2

 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

2 
13 
14 
65 
22 

1.7 
11.2 
12.1 
56.0 
19.0 

1.7 
12.9 
25.0 
81.0 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

21.2- 

10.2- 

9.2- 

41.8 

1.2- 

102.879 4 0.000 

m
o

re
cu

st
1

3
 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

3 
14 
8 

67 
24 

2.6 
12.1 
6.9 

57.8 
20.7 

2.6 
14.7 
21.6 
79.3 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

20.2- 

9.2- 

15.2- 

43.8 

0.8 

113.914 4 0.000 

le
ss

m
o

v
e1

4
 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

4 
13 
13 
64 
22 

3.4 
11.2 
11.2 
55.2 
19.0 

3.4 
14.7 
25.9 
81.0 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

19.2- 

10.2- 

10.2- 

40.8 

1.2- 

96.672 4 0.000 

le
ss

fa
u

lt
1

5
 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

3 
17 
14 
53 
29 

2.6 
14.7 
12.1 
45.7 
25.0 

2.6 
17.2 
29.3 
75.0 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

20.2- 

6.2- 

9.2- 

29.8 

5.8 

62.621 4 0.000 



 159 

le
ss

p
ap

1
6

 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

8 
11 
13 
58 
26 

6.9 
9.5 

11.2 
50.0 
22.4 

6.9 
16.4 
27.6 
77.6 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

15.2- 

12.2- 

10.2- 

34.8 

2.8 

73.397 4 0.000 

le
ss

d
o

cu
1

7
 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

10 
38 
23 
36 
9 

8.6 
32.8 
19.8 
31.0 
7.8 

8.6 
41.4 
61.2 
92.2 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

13.2- 

14.8 

0.2- 

12.8 

14.2- 

32.707 4 0.000 

m
o

rf
le

x
i1

8
 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

4 
15 
27 
52 
18 

3.4 
12.9 
23.3 
44.8 
15.5 

3.4 
16.4 
39.7 
84.5 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

19.2- 

8.2- 

3.8 

28.8 

5.2- 

56.328 4 0.000 

m
o

rl
ib

er
1
9

 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

4 
28 
13 
59 
12 

3.4 
24.1 
11.2 
50.9 
10.3 

3.4 
27.6 
38.8 
89.7 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

19.2- 

4.8 

10.2- 

35.8 

11.2- 

82.017 4 0.000 

re
lt

el
cu

s2
0

 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

4 
11 
39 
45 
17 

3.4 
9.5 

33.6 
38.8 
14.7 

3.4 
12.9 
46.6 
85.3 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

19.2- 

12.2- 

15.8 

21.8 

6.2- 

55.209 4 0.000 

cu
st

n
o

te
2

1
 

 لاقاً غير موافق إع
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

4 
12 
11 
66 
23 

3.4 
10.3 
9.5 

56.9 
19.8 

3.4 
13.8 
23.3 
80.2 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

19.2- 

11.2- 

12.2- 

42.8 

0.2- 

106.672 4 0.000 

q
u

eu
e2

2
 

 لا
 نعم

46 
70 

39.7 
60.3 

39.7 
100.0 

58 

58 

12- 

12 
4.966 4 0.026 

q
u

e2
3

 

 ق إعلاقاً غير مواف
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

13 
14 
7 

30 
6 

18.6 
20.0 
10.0 
42.9 
8.6 

18.6 
38.6 
48.6 
91.4 

100.0 

14 

14 

14 

14 

14 

1.0- 

0 

7.0- 

16.0 

8.0- 

26.429 4 0.000 
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q
u

e2
4

 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

2 
8 

18 
33 
9 

2.9 
11.4 
25.7 
47.1 
12.9 

2.9 
14.3 
40.0 
87.1 

100.0 

14 

14 

14 

14 

14 

12.0- 

6.0- 

4.0 

19.0 

5.0- 

41.571 4 0.000 

q
u

e2
5

 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

5 
21 
24 
13 
7 

7.1 
30.0 
34.3 
18.6 
10.0 

7.1 
37.1 
71.4 
90.0 

100.0 

14 

14 

14 

14 

14 

9.0- 

7.0 

10.0 

1.0- 

7.0- 

20 4 0.000 

q
u

e2
6

 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

5 
11 
11 
39 
4 

7.1 
15.7 
15.7 
55.7 
5.7 

7.1 
22.9 
38.6 
94.3 

100.0 

14 

14 

14 

14 

14 

9.0- 

3.0- 

3.0- 

25.0 

10.0- 

58.857 4 0.000 

as
k

m
o

r2
7

 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

5 
20 
29 
53 
9 

4.3 
17.2 
25.0 
45.7 
7.8 

4.3 
21.6 
46.6 
92.2 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

18.2- 

3.2- 

5.8 

29.8 

14.2- 

63.138 4 0.000 

se
lf

p
b

2
8

 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

3 
4 

19 
56 
34 

2.6 
3.4 

16.4 
48.3 
29.3 

2.6 
6.0 

22.4 
70.7 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

20.2- 

19.2- 

4.2- 

32.8 

10.8 

85.638 4 0.000 

cu
ss

at
is

2
9

 
 غير موافق إعلاقاً 

 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

4 
15 
21 
63 
13 

3.4 
12.9 
18.1 
54.3 
11.2 

3.4 
16.4 
34.5 
88.8 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

19.2- 

8.2- 

2.2- 

39.8 

10.2- 

91.759 4 0.000 

n
o

b
o
ri

n
g

3
0

 

 اً غير موافق إعلاق
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

2 
10 
22 
66 
16 

1.7 
8.6 

19.0 
56.9 
13.8 

1.7 
10.3 
29.3 
86.2 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

21.2- 

13.2- 

1.2- 

42.8 

7.2- 

108.138 4 0.000 

se
rl

o
c3

1
 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

1 
7 

22 
72 
14 

.9 
6.0 

19.0 
62.1 
12.1 

.9 
6.9 

25.9 
87.9 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

22.2- 

16.2- 

1.2- 

48.8 

9.2- 

138.914 4 0.000 
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ch
an

g
w

o
r3

2
 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

2 
9 

16 
69 
20 

1.7 
7.8 

13.8 
59.5 
17.2 

1.7 
9.5 

23.3 
82.8 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

21.2- 

14.2- 

7.2- 

45.8 

3.2- 

121.155 4 0.000 

p
b

d
is

co
v

3
3

 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

3 
10 
17 
62 
24 

2.6 
8.6 

14.7 
53.4 
20.7 

2.6 
11.2 
25.9 
79.3 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

20.2- 

13.2- 

6.2- 

38.8 

0.8 

91.672 4 0.000 

le
ss

p
p

l3
4

 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

6 
13 
21 
51 
25 

5.2 
11.2 
18.1 
44.0 
21.6 

5.2 
16.4 
34.5 
78.4 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

17.2- 

10.2- 

2.2- 

27.8 

1.8 

50.897 4 0.000 

q
u

ik
tr

an
s3

5
 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

3 
3 

12 
71 
27 

2.6 
2.6 

10.3 
61.2 
23.3 

2.6 
5.2 

15.5 
76.7 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

20.2- 

20.2- 

11.2- 

47.8 

3.8 

139.69 4 0.000 

at
o

m
at

al
l3

6
 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

3 
5 

33 
52 
23 

2.6 
4.3 

28.4 
44.8 
19.8 

2.6 
6.9 

35.3 
80.2 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

20.2- 

18.2- 

9.8 

28.8 

0.2- 

71.759 4 0.000 

au
to

d
ec

i3
7

 
 غير موافق إعلاقاً 

 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

14 
47 
18 
27 
10 

12.1 
40.5 
15.5 
23.3 
8.6 

12.1 
52.6 
68.1 
91.4 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

9.2- 

23.8 

5.2- 

3.8 

13.2- 

37.362 4 0.000 

lo
w

q
u

al
if

3
8

 

 اً غير موافق إعلاق
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

4 
21 
36 
43 
12 

3.4 
18.1 
31.0 
37.1 
10.3 

3.4 
21.6 
52.6 
89.7 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

19.2- 

2.2- 

12.8 

19.8 

11.2- 

45.466 4 0.000 

b
ad

tr
ai

n
g
3

9
 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

8 
23 
35 
39 
11 

6.9 
19.8 
30.2 
33.6 
9.5 

6.9 
26.7 
56.9 
90.5 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

15.2- 

0.2- 

11.8 

15.8 

12.2- 

33.138 4 0.000 
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co
m

n
ee

d
4

0
 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

4 
5 
9 

53 
45 

3.4 
4.3 
7.8 

45.7 
38.8 

3.4 
7.8 

15.5 
61.2 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

19.2- 

18.2- 

14.2- 

29.8 

21.8 

97.621 4 0.000 

o
p

o
si

ti
o

n
4

1
 

 غير موافق إعلاقاً 
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

6 
35 
33 
34 
8 

5.2 
30.2 
28.4 
29.3 
6.9 

5.2 
35.3 
63.8 
93.1 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

17.2- 

11.8 

9.8 

10.8 

15.2- 

37.879 4 0.000 

g
en

sa
ti

sf
4

2
 

 قاً غير موافق إعلا
 غير موافق  

 حيادي 
 موافق

 موافق جداً 

1 
9 

22 
57 
27 

.9 
7.8 

19.0 
49.1 
23.3 

.9 
8.6 

27.6 
76.7 

100.0 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

23.2 

22.2- 

14.2- 

1.2- 

33.8 

3.8 

79.862 4 0.000 

 
 
 


