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 المستخلص
, واقتراح  للمصرف في تعزيز التسويق الداخليعادة هندسة العمليات المصرفية االى التعرف على مدى تأثير  البحثهدف ي

العمل على تحسين وتقف امام تطوير الاداء في المصارف عينة البحث  التي اتاليات جديدة تهدف الى التغلب على المعوق

ً يستخدم في تنفيذ التغييرات ف ادائها ً حديثا تمثل مجتمع  لذا,  ي المصارف, اذ تعد اعادة هندسة العليات المصرفية اسلوبا

البحث مجموعة من شملت عينة و,  مصارف منها 6تم اختيار و العاملة في محافظة البصرةالبحث بالمصارف التجارية 

لكشف عن ممارسات لكان التحليل قائم على قاعدة رصينة سعت و,  فرداً  32 العاملين في هذه المصارف والبالغ عددهم 

, فقد تم اختبار عدد من الفرضيات المتعلقة بعلاقات التأثير بين  هذه المصارف في كيفية تحسين عملياتها المصرفية

الاساليب  عن طريقهندسة العمليات المصرفية  و التسويق الداخلي , وتمت معالجة البيانات  بإعادةمتغيرات البحث المتمثلة 

اداة الاستبيان واظهرت نتائج التحليل الاحصائي للبيانات التي تم جمعها من خلال ( , SPSSباستعمال برنامج )الاحصائية 

انه هناك تأثير لأبعاد إعادة هندسة العمليات المصرفية على ابعاد التسويق الداخلي  في المصارف عينة المعدة لهذا الغرض 

 . البحث

 الداخلي . اعادة هندسة العمليات المصرفية , التسويق الكلمات المفتاحية :

Abstract 
The research aims to identify the extent of the impact of re-engineering banking operations 

in strengthening internal marketing , and proposing new mechanisms aimed at overcoming 

obstacles that stand in the way of developing performance in banks, research sample and 

working to improve their performance, as the re-engineering of banking operations is a 

modern method used in implementing changes in banks, therefore the research community 

was represented by the commercial banks operating in Basra governorate and 6 banks were 

selected from them, the research sample included a group of 32 employees in these banks, the 

analysis was based on a solid base that sought to reveal the practices of these banks in how to 

improve their banking operation, a number of hypotheses related to the influence relationships 

between the research variables represented by re-engineering banking operations and internal 

marketing were tested, the data were processed by statistical methods using (SPSS) program, 

the results of the statistical analysis of the data collected through the questionnaire tool 

prepared for this purpose showed that there is an impact of the dimensions of the re-

engineering of banking operations on the dimensions of internal marketing in banks .   

Keywords: re-engineering banking operations , internal marketing . 
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 ة ــــــــالمقدم
تحديث بنية العمليات والمعلومات لديها لدعم عمليةة اتخةاذ ائدة إلى إحداث تغييرات جوهرية وتسعى المؤسسات الحديثة و الر

ولا  من دائةرة المنافسةة ,ضة القرار و مواكبة التغيرات التي تحدث في بيئتها المحيطةة و ييةادة قةدرتها علةى المنافسةة والبقةاء

تعزيةز ثقافتهةا بمةا هدافها والقدرة اللايمة لتجسيد أشك أن التغيير يهدف بالدرجة الأساسية إلى اكساب المؤسسات المرونة و 

يخدم نظرتها المستقبلية و خطتها الاستراتيجية ويعزي ميزتهةا التنافسةيةو وهنةاك الكثيةر مةن الأسةاليب ا داريةة الحديثةة التةي 

ظةراً للتطةور التكنولةوجي إعادة هندسةة العمليةات المصةرفيةو و نالأهداف كإدارة الجودة الشاملة وتهدف إلى تحقيق مثل تلك 

ظهور ا نترنت تم استخدام أسلوب إعادة هندسة العمليات ا دارية في كثير من الشركات و المصانع و الةويارات و ئل والها

عملية التطوير محور اهتمام المسةئولين و  و تحسين الجودة , تعدالجامعات لما له من دور كبير في خفض التكاليف و الوقت 

المنظماتو و عليه فإن عملية التطوير يجب أن تكون مستمرة و قائمةو حتةى تتماشةى القادةو و خاصة ا دارة العليا في جميع 

المنظمات مع كل جديدو وان تكون قادرة على البقاء و التنافس في ظل بيئة متحركةو ولقد أصبحت المنظمةات دلةيلاً واضةحاً 

المجتمةع المتقةدمو فهةي الأداة التةي يسةتخدمها المنظمات هي ا جابة المباشرة لحاجة  قدرة ا نسان على ا بداعو أن هذهعلى 

 بشكل واع و منظم من أجل تحقيق أهداف مشتركة ضمن حدود بيئة معينة

الثةاني يتكةون مةن مبحثةين  المحةورالأول منها منهجية البحةثو أمةا  المحورو يتضمن محاورإعداد البحث من خلال أربعة  تم

 المبحةةث الأول مفهةةوم إعةةادة هندسةةة العمليةةات المصةةرفية وابعادهةةا ويركةةز المبحةةث الثةةاني علةةى مفهةةوم التسةةويق الةةداخلي

الرابةةع الةةذي يتضةةمن الاسةةتنتاجات  بةةالمحورالثالةةث الجانةةب العملةةي للدراسةةةو ويختةةتم البحةةث  المحةةورو ويتنةةاول وابعادهةةا

 والتوصيات.

 منهجية البحث /المحور الاول
 . مشكلة البحثأولا : 

تحةةديات وتطةةةورات يشةةهد قطةةاع المصةةارف التجاريةةة 

كبيةةةةرة فةةةةي شةةةةتى المجةةةةالات الاقتصةةةةادية والتنظيميةةةةة 

والقانونيةة وييرهةا مةةن المجةالات التةي تةةؤثر فةي العمةةل 

وما يواجةه القطةاع المصةرفي فةي  , في العالم المصرفي

العراق من تحديات كبيرة والوضع الاقتصةادي الصةعب 

للبلةةةةد والتةةةةي انعكسةةةةت بشةةةةكل مباشةةةةر علةةةةى القطةةةةاع 

بالةةةةذكر ان ايلةةةةب المصةةةةارف  جةةةةديروال المصةةةةرفي ,

التجاريةةة العراقيةةة تعمةةل وفةةق وسةةائل قديمةةة وتقليديةةة , 

رأ وبالتةةالي ينبغةةي عليهةةا ان تواكةةب التغيةةرات التةةي تطةة

بشةكل عةام والتحةديات  على القطاع المصرفي في العةالم

, وتحةةدث هةةذه  علةةى الاقتصةةاد العراقةةي بشةةكل خةةا 

 امالهةةرف اعاالمواكبةةة مةةن خةةلال اعةةادة تصةةميم المصةة

المصةةةرفية بصةةةورة جذريةةةة وبمةةةا يواكةةةب التطةةةورات 

المصةةرف فةةي الاسةةتراتيجيات  والتحةةديات التةةي تواجهةةه

مدى , ومعرفة الموضوعة والتكنلوجيا والافراد العاملين

تأثيرها فةي تعزيةز التسةويق الةداخلي الةذي يعةد مةن اهةم 

عوامةةل نجةةاح المصةةرف لمةةا لهةةم مةةن تةةأثير كبيةةر علةةى 

داخةةةل المصةةةرف فهةةةم الزبةةةائن العمليةةةات التةةةي تجةةةري 

الةةةداخليين الةةةذين يةةةؤثرون عليةةةه بشةةةكل مباشةةةر , ومةةةن 

الملاحظ قلة الدراسات في هةذا المجةال جةاء هةذا البحةث 

, ومن ما لمحاولة بيان اهمية هذين المتغيرين للمصرف 

تقةةدم فةةأن البحةةث الحةةالي يسةةعى للاجابةةة عةةن التسةةا ل 

  : الاساسي الاتي

ة هندسلللة العمليلللات هلللن هنلللار تلللأثير لأبعلللاد  علللاد -

 . المصرفية في تعزيز التسويق الداخلي

 . أهداف البحثثانياً: 

 تتمثل اهمية البحث في النقاط الاتية :

تحديةةةةد اهميةةةةة متغيةةةةري البحةةةةث )اعةةةةادة هندسةةةةة  .1

العمليةةةةات المصةةةةرفية , التسةةةةويق الةةةةداخلي ( فةةةةي 

 المصارف التجارية في محافظة البصرة .

علاقةة بةين ابعةاد اعةادة تحديد  فيما اذا كانةت هنةاك  .2

هندسةةةةةة العمليةةةةةات المصةةةةةرفية وإبعةةةةةاد التسةةةةةويق 

 الداخلي.

هةةةةل تةةةةدرك ادارة المصةةةةارف عينةةةةة البحةةةةث و ان  .3

العاملين هم جزء مةن الخدمةة التةي يقةدمها ومةن ثةم 

فان نجاح العمل في المصةرف يتوقةف علةى هةؤلاء 

 العاملين.

تقةةةديم بعةةةض المقترحةةةات والتوصةةةيات لمصةةةارف  .4

خةةا الاهتمةةام بإبعةةاد اثةةر اعةةادة المبحوثةةة فيمةةا ي

 هندسة المصرفية وإبعاد التسويق الداخلي.

 ثالثاً : أهمية البحث

تمثلةةةت اهميةةةة البحةةةث فةةةي المتغيةةةرات المبحوثةةةة )اعةةةادة 

هندسةةة العمليةةات المصةةرفية , والتسةةويق الةةداخلي( وهةةي 

متغيرات مهمة فةي قطةاع المصةارف , الةذي يعةد شةريان 

الاقتصةةاد النةةابض فةةي كةةل بلةةد وذلةةك لةةدوره الفعةةال فةةي 

الوساطة المالية بةين اصةحاب الامةوال وبةين المسةتثمرين 

ييرات المتسارعة التي يشهدها العةالم لها , وفي ضوء التغ

, وتكمةةن ومةةا لهةةا مةةن تةةأثيرات علةةى القطةةاع المصةةرفي 

اهميةةة البحةةث بةةالخوض فةةي الاطةةر الفكريةةة والتطبيقيةةة 

لموضوع مهم في العمل المصرفي الا وهو اعادة هندسةة 

العمليات المصرفية ومعرفة مدى تأثيرها على في تعزيةز 

 التسويق الداخلي للمصارف .

 المخطط الفرضي للبحث اً : رابع
صمم المخطط الفرضي لتمثيل الفكرة الاساسية التي يقوم 

عليها البحث , ولتوضيح ابعاد متغيرات البحث ومشكلته 

, اذ تم تصميمه ليوضح ليوضح طبيعة وتحقيق اهدافه 

ضمن المخطط متغيرين العلاقة بين متغيرات البحث وت

مثل باعادة هندسة ( ويتxاساسيين هما المتغير المستقل )

( ويتمثل yالعمليات المصرفية , والمتغير التابع )

 بالتسويق الداخلي
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 المخطط الفرضي للبحث (1الشكن )

 المصدر: اعداد الباحثان

 فرضيات البحث: خامساً : 

 يستند البحث إلى فرضيتين أساسيتين:

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين اعادة   -1

هندسة العمليات المصرفية والتسويق الداخلي في 

  المصارف التجارية المبحوثة.   

توجد علاقة اثر ذات دلالة إحصائية لا عادة هندسة  -2

العمليات المصرفية في التسويق الداخلي في المصارف 

  التجارية المبحوثة.   

  البحثوعينة  مجتمعسادساً : 

القطاع المصرفي التجاري العراقي في  اختيار تم

الجنوب ليكون مجتمعاً لاختبار أنموذج وفرضيات 

الدراسة بوصفه من القطاعات التي شهدت تراجعا نوعا 

ما ملحوظا في مستويات الاداءو وتزايد هذا التراجع في 

مما انعكس هذا الأداء بشكل سلبي على  الوقت الحاليو

احتياجات المجتمع ككل من الخدمات المصرفية في 

و ومبررات اختبار المصارف قيد البحث جميع المجالات

 ويمكن صياية مبررات مثل:

اختيار قطاع المصارف التجارية الاهلية مجالا  -1

لتطبيق الدراسة لما هذا القطاع من اهمية كبيرة 

 ني. في الاقتصاد الوط

جرى اعتماد اختبار المصارف المبحوثة وفقآ  -2

لطبيعة الدراسة والامكانيات المتوفرة ومدى 

تعاون المصارف المبعوثة مع الباحثان وباستناد 

الى النتائج المسح الميداني الذي شمل المقابلات 

الشخصية مع بعض المسؤولين في المصارف 

ة التجاريةو وماورد في التقارير والنشرات الدوري

 .التي تصدرها

تتميز المصارف المختارة بكونها الأكثر نشاطا  -3

 ونتشر فروعها بكثافة في محافظات العراق.

بالمصارف التجارية في محافظة  وتمثلت عينة البحث

.البصرة

 

 ( المصارف عينة البحث1الجدول )

 اسم المصرف ت
 العنوان

 الرئيسي

سنة 

 التأسيس

عدد 

 الفروع

عدد 

 العاملين

رأس المال 

 )مليار دينار(

تأريخ الادراج 

 في السوق

 المالي

 1983 مليار 250 764 26 1995 بغداد الحمراء مصرف بغداد 1

 1997 مليار 250 243 9 2005 بغداد/الكرادة مصرف المنصور 2

 2004 مليار300 297 20 1999 بغداد/ سعدون مصرف الخليج 3

 2007 مليار264 198 9 2005 بغداد/الكرادة الدوليمصرف اشور  4

 2017 مليار 250 274 8 2011 بغداد/ الكرادة  مصرف التنمية للاستثمار 5

 2004 مليار 250 247 16 1993 بغداد/ العلوية العراقي مصرف الاستثمار 6

 المصدر: من اعداد الباحثين

 

 

 السرعة

إعادة هندسة 

 العمليات المصرفية

 التغير الجذري 

 التسويق الداخلي 

 التحفيز

 الفريق العمل 

 الاتصال الداخلي

 التمكين

 التدريب
 جودة الخدمة
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 جمع المعلومات والقياس والتحلينأساليب سابعاً : 

باستخدام  Validity)) أجراء اختبارات الصدق (1)

 التحليل العامليو واختبار الثبات من خلال

 ( (Cronbach's Alpha. 

التوييع الطبيعي باستخدام الطرائق الاحصائية ( 2)

 .(SPSS.v23 بواسطة برنامج )

و الوسط الحسابي( ا حصاء الوصفي باستخدام )3)

 الانحراف المعياريو الأهمية النسبية(.

 المحور الثاني / الجانب النظري

 المبحث الاول/ اعادة هندسة العمليات المصرفية 

 اولاً : مفهوم هندسة العمليات المصرفية 

ً , إذ تنذر  يشهد السوق العالمي والمحلي نموا متسارعا

المعلومات التي ترد الى المصارف بضرورة التغيير في 

العمليات التشغيلية فيها لزيادة القدرة على التنافس , حيث 

ان الزبائن اليوم يتمتعون بالمعلومات الكافية والمعرفة 

عن الخدمات المصرفية , الامر الذي يجبر المصرف 

تحسين جودة الخدمة التي يقدمها للزبون )الخالدي 

(. وتعد اعادة هندسة العمليات 107: 2018والزبيدي,

من الاساليب الحديثة التي تستخدم في تنفيذ المصرفية 

التغييرات في المصارف , إذ عرفت على انها نهج مالي 

واداري يعتمد بشكل كبير على العامل البشري والتقني , 

 عادة تصميم العمليات الاساسية في المصرف بهدف 

تحقيق تحسين كبير في المعايير المالية ورضا الزبون 

( . وتم تعريفها على 2017: 502)ابو حمد و العابدي,

انها اعادة تصميم شاملة للعملية من اجل الحصول على 

تسهيلات ومنتجات تكنلوجية واسواق جديدة تفهم حاجات 

وتوقعات المستهلك الجديدة , على ان يتم تصميم العملية 

( Daft,2001: 373وفق اسس جديدة وبشكل مستمر )

ً على .وعرفت اعادة هندسة العمليات المصرفي ة ايضا

انها اعادة التفكير الجذري , وكذلك اعادة التصميم 

للممارسات  والعمليات التجارية لتحقيق تطور قوي في 

معايير الاداء مثل التكلفة , الجودة , والخدمة السريعة 

(Lampathaki et al.2013: 3). 

 ثانياً : أبعاد اعادة هندسة العمليات المصرفية 

ي به تغيير في أسلوب وأدوات التغير الجذري : ويعن -1

العمل والنتائج من خلال تمكين العاملين من تصميم 

 & Hill)العمل والقيام به وفق احتياجات الزبائن 

Jones, 2001 : 488) . 

ويقصد به تمكين المصرف من القيام  السرعة: -2

بأعماله بسرعة عالية من خلال توفير المعلومات 

عملية الحصول  المطلوبة لاتخاذ القرارات وتسهيل

 ( .19و 2008على هذه المعلومات.) خليل و

: تسعى بعض المصارف  نتاج الخدمة  جودة -3

منتجات ذات جودة عالية لا يمكن للمصارف 

المنافسة مجاراتها. ومفهوم الجودة هي درجة ملائمة 

خصائا تصميم المنتوج أو الخدمة للوظيفة 

والاستخدام وكذلك تطابق المنتوج أو الخدمة 

لمواصفات للتصميم حيث يريب الزبون بقيمة أكبر ا

عما يخطط لأنفاقة تنعكس بالبحث عن  أفضل 

نوعية الى جانب السعر فالعملاء يريبون بمنتجات 

وخدمات تفي بالخصائا المطلوبة هم فالمصارف 

التي لا تلبي حاجات وريبات الزبائن وتوقعاتهم لا 

ً من النجاح والديمومة لفترات  طويلة تتمكن يالبا

ً في حال وجود البديل المطابق لحاجات  وخصوصا

 (.38 :2016الزبائن )حجاييو

 المبحث الثاني / التسويق الداخلي

 اولاً : مفهوم التسويق الداخلي

بري مفهوم التسويق الداخلي في العقود الاخيرة من القرن 

الماضي , و تم وصف التسويق الداخلي في الكثير من 

هذا المفهوم ونوقش بشكل واسع المنظمات , إذ درس 

ضمن ادبيات تسويق الخدمات لأنه يهدف الى تطوير 

ً التحول في جودة  ً , وايضا ً داخليا الموظف بصفته يبونا

: 2013الخدمات التي تقدمها المنظمة )الخماس والتميمي,

( . وعرف التسويق الداخلي على انه هو اختيار 35

م وتشــجيعهم العاملين المناسبين وتوظيفهم وتدريبه

ومكافــأتهم وتــوافر المعــدات والتكنولوجيا بهدف 

إيصال الخدمة ذات الجـودة العالية والمطلوبة 

(Zeithaml and Bitner,2006: 24 وعرفت . )

ً انها هو جذب العاملين الجيدين والاحتفاظ بهم  ايضا

 Farzad etبهـدف الحصول على أفضل أداء من قبلهم )

al,2008: 17عرفت على انها عملية جذب العاملين ( . و

المؤهلين جيداً والعمل على تطويرهم وتحفيزهم والتمسك 

بهم من خلال تقديم الوظيفة المناسبة لهم والتي تشبع 

 . (Bruin,2020: 2ريباتهم )

 ثانياً : ابعاد التسويق الداخلي 

فرق العمل :  تعد فرق العمل ذات أهمية كبيرة   -1

من خلال وصفها بانها قوة بالنسبة إلى المصارف 

أدائية وحركة تطويرية مستمرة في البيئة التنظيمية 

تسهم في دفع المصرف نحو استيعاب التغيرات 

وتطوير أساليب الاداء سواء في التخطيط والتنفيذ 

وتبني طرق الجودة في الأداء لذلك تعد فرق العمل من 

الأدوات الفعالة  نجاي المهام المشتركة ولتحقيق 

نجاح المطلوب بأعلى قدر من الكفاءة والفاعلية ال

وكذلك الاستخدام الأمثل للموارد بالشكل الصحيح بعيد 

 (. 12:  2016عن الاسراف والهدر  ) عبد المؤمن و 

التحفيز : ويمكن تعريفيا بأنها "عملية توفير المنظمة  -2

الفرصة الافراد التنمية احتياجاتهم من خلال أداء 

و أحد الأنشطة الأربعة الأساسية السلوك المنتج, وه

التي يؤديها المديرون في التأثير على توجيه سلوك 

يمية أفراد المنظمة باتجاه تحقيق الأهداف التنظ

 .(38: 2012)خماس والتميمي, 

الاتصال الداخلي : يعرف الاتصال "بأنه تعاملات   -3

بين الأفراد والجماعات في جميع المستويات 

الأصعدة. إذ يعد من هم والوظائف وعلى مختلف 

تطبيقات التسويق الداخلي ويجب تطبيقيا جنباً إلى 

جنب مع استراتيجيات التسويق الخارجي حتى تكون 

 ., Ahmad & Rafiq) 2000: 173فعالة )

التدريب : للتدريب أهمية كبيرة في جميع المنظمات   -4

أذ يعد ركناً اساسياً ومطلباً من متطلبات تطوير وتنمية 
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وقدرات العاملين وحيث يعمل على تغيير مهارات 

مظاهر سلوكهم وييادة  ولائهم بما يسهم في تحقيق 

 ( 31: 2017رون و أهداف المنظمة )عبد الرسول واخ

التمكين :عرف التمكين بتعاريف عدة منها أنه   -5

عملية إكساب القوة اللايمة لاتخاذ القرارات «

علق والمساهمة في وضع الخطط الخاصة بتلك التي تت

بوظيفة العاملين واستخدام الخبرة الموجودة لديهم 

 لتحسين الأداء

 (  139: 2012. )أبو ينيمو 

 

 المحور الثالث / الجانب العملي
سيتم في هذا المبحث تفسير المعلومات الناتجة من    

تحليل البيانات التي جمعت باستعمال استمارة الاستبانة 

الخماسيو حيث وضع المصممة في ضوء مقياس ليكرد 

ً للدرجة ) ( لتمثل حقل 5اعلى وين في المقياس مساويا

الاجابة )أتفق تماما(و في حين وضع اقل وين على 

ً للدرجة ) ( لتمثل حقل الاجابة )لا اتفق 1المقياس مساويا

( 32تماما(و حيث تم اختيار عينة عشوائية بحجم )

مستجيب بهدف عرض وتحليل استجابات افراد العينة 

تصوراتهم عن متغيرات الدراسة وابعادها الفرعية و

واختبار فرضيات الدراسة باستعمال اساليب ا حصاء 

 الوصفي والاستدلالي.

 اولاً: اختبار صلاحية الاستبانة )الثبات والصدق(:

تم اجراء اختبار الثبات بطريقة )الفاكرونباخ( بهدف     

تعني مدى  معرفة قيمة الثبات للاستبانة )المقياس( والتي

استقرار النتائج التي يتم الحصول عليها )ان يعطي 

ً تم اختبار  المقياس نفس النتائج اذا اعيد تطبيقه(و وايضا

الصدق بطريقة )الصدق الذاتي( بهدف معرفة صدق 

المقياس الذي يعني هل يقيس المقياس ما وضع لقياسه 

 )مدى تمثيل الاختبار للسلوك المراد تمثيله(.  
 

 (  قيم معاملات الثبات والصدق للمقياس2جدول )

 البعد/ المتغير

قيمة معامن 

 الثبات

 الفاكرونباخ

قيمة معامن 

 الصدق الذاتي

)الجذر التربيعي 

 لمعامن الثبات(

اعادة هندسة 

العمليات 

 المصرفية

0.91 

0.95 

التسويق 

 الداخلي
0.85 

0.92 

اجمالي المقياس 

 )الاستبانة(
0.92 

0.96 

المصدر: اعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات 

 (     (spss. v25برنامج 
 

يتضح من قيم معاملات الثبات اعلاه ان جميعها اكبر من 

( وبالتالي فإن المقياس يمتاي بثبات عالي وكانت 0.67)

قيم معامل الصدق الذاتي عالية وقريبة من الواحد 

دق وثبات الصحيحو مما يدل على ان المقياس يمتاي بص

مقبوليين ويصلح للاعتماد على المخرجات المتحصلة 

 .منه

 خصائص عينة البحث )المعلومات التعريفية( ثانياً:

بين في هذه الفقرة خصائا عينة البحث التعريفية ن   

التي تشمل )الجنسو العمرو سنوات الخدمة في 

الوظيفيةو التحصيل الدراسي( وكما مبينه في الجدول 

 الآتي:

 النسبة المئوية التكرار الفئات المعلومات التعريفية

 الجنس
 %43.8 14 ذكر

 %56.2 18 انثى

 %100 32 المجموع

 سنوات الخدمة في الوظيفية

 %25 8 سنوات او اقن 5

 %25 8 سنوات 10الى  6من 

 %25 8 سنة 15الى  11من 

 %25 8 سنة 15اكثر من 

 %100 32 المجموع

 العمر

 %25 8 سنة 30الى  20

 %28.1 9 سنة 40الى  31

 %25 8 سنة 50الى  41

 %21.9 7 سنة 50اكثر من 

 %100 32 المجموع

 التحصين الدراسي

 %18.8 6 اعدادية فما دون

 %28.1 9 دبلوم فني

 %21.9 7 بكالوريوس

 %31.3 10 شهادات عليا

 %100 32 المجموع

   (. (spss. v25لمصدر: اعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج ا
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من خلال الجدول اعلاه يتبين ان خصائا عينة البحةث 

كانت ممثلة لفئتي الذكور والاناث وبنسب متقاربةةو فيمةا 

كانت سنوات الخدمة في الوظيفة متساوي لجميع الفئةات 

الامةةر الةةذي يشةةير الةةى وجةةود خبةةرات %( 25بنسةةبة )

متنوعة لدى المصارف المبحوثة ضمن العينة المختارةو 

كةةذلك يتبةةين ان اعمةةار عينةةة الدراسةةة المختةةارة كانةةت 

متوسةةةطة ومتقاربةةةة لجميةةةع الفئةةةاتو امةةةا فيمةةةا يتعلةةةق 

بالتحصيل الدراسي فكانت اعلةى نسةبة لحملةة الشةهادات 

حملةة شةهادة  %( جائةت بعةدها نسةبة31.3العليةا بنسةبة )

%( 28.1الةةةةةةدبلوم العةةةةةةالي والبكةةةةةةالوريوس بنسةةةةةةب )

%( علةةةةى التةةةةواليو ممةةةةا يعنةةةةي ان المصةةةةارف 21.9)

 .تتطلب مؤهل دراسي عالي للتوظيف

ثالثاً: اتجاهات استجابات افراد العينة حول متغيرات 

 الدراسة وابعادها الفرعية: 

بهدف معرفة اتجاهات افراد العينة حول متغيرات البحةث 

وابعادهةةةةا الفرعيةةةةة اسةةةةتخدمت البةةةةاحثين لهةةةةذا الغةةةةرض 

الاوسةةةاط الحسةةةابية المويونةةةة والانحرافةةةات المعياريةةةةو 

والأهميةةةة النسةةةبية )نسةةةبة الاتفةةةاق( بهةةةدف قيةةةاس وتقيةةةيم 

الدرجة المتحصل عليها والمتعلقة باسةتجابات أفةراد عينةة 

الدراسةو لغةرض التعةرف علةى مةدى الانسةجام والتوافةق 

وتصوراتهم عن متغيةرات الدراسةة بشةكل  في أراء العينة

 عامو وكما يلي:

تصورات افراد العينة عن المتغير المستقن )اعادة  .1

 هندسة العمليات المصرفية( وابعاده:

يتكون متغير اعادة هندسة العمليات المصرفية من ثلاثة 

 جودةو السرعةو التغير الجذريابعاد فرعية تشمل )

( 32العينة البالغة )( تم تلخيا اجابات الخدمة

مستجيب باستعمال اساليب الاحصاء الوصفي وكما 

 مبين في الجدول الآتي:

 

( استجابات أفراد العينة وتصوراتهم عن 3جدول )

 )اعادة هندسة العمليات المصرفية( وابعاده

 الأبعاد
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

نسبة 

 الاتفاق

 58% 0.62 2.89 التغيير الجذري

 59% 0.66 2.94 السرعة

 59% 0.70 2.97 الخدمة جودة

X:  اعادة

هندسة العمليات 

 المصرفية

2.93 0.36 %59 

المصلللدر: اعلللداد البلللاحثين بالاعتملللاد عللللى مخرجلللات 

 (.    (spss. v25برنامج 

يتبين من خلال الجدول اعلاه ان نسبة اتفاق افراد عينة 

هندسة  دةالدراسة متقاربة جداً لأبعاد متغير اعا

ت مرتبة حسب الوسط العمليات المصرفيةو وجاء

( الخدمة جودةوو السرعةو التغير الجذريالحسابي )

على التوالي حيث كانت نسبة الاتفاق )الاهمية النسبية( 

%( وهي نسبة اتفاق تشير الى 59لكل منها حوالي )

اهمية متقاربة لدى عينة الدراسة لجميع ابعاد المتغير 

قيم الاوساط الحسابية لمتغير اعادة  المستقلو وتشير

هندسة العمليات المصرفية وابعاده الى اتجاه محايد عند 

تصنيفها على مقياس ليكرد خماسي التدرجو وان 

اجابتهم متجانسة على هذه الابعاد ويتضح ذلك من قيمة 

الانحراف المعياري الصغيرة حيث كانت لجميع الابعاد 

 (.0.70-0.62في المدى )

افراد العينة عن المتغير التابع )التسويق  تصورات .2

 الداخلي( وابعاده:

يتكون متغير التسويق الداخلي من اربعة ابعاد فرعية 

تشمل )التدريبو فريق العملو تمكين العاملينو التحفيزو 

الاتصال الداخلي( تم تلخيا اجابات العينة البالغة 

( مستجيب باستعمال اساليب الاحصاء الوصفي 32)

 مبين في الجدول الآتي:وكما 
 

 استجابات أفراد العينة وتصوراتهم عن )التسويق الداخلي( وابعاده (4جدول )

 نسبة الاتفاق الانحراف المعياري الوسط الحسابي الأبعاد

 %59 0.71 2.96 التدريب

 %59 0.68 2.93 فريق العمن

 %60 0.62 3.00 تمكين العاملين

 %60 0.49 2.99 التحفيز

 %58 0.49 2.91 الاتصال الداخلي

Y59 0.29 2.96 : التسويق الداخلي% 

 ((spss. v25المصدر: اعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج 
 

يتبين من خلال الجدول اعلاه ان نسبة اتفاق افراد عينة 

الدراسة متقاربة لأبعاد متغير التسويق الداخليو وجائت 

مرتبة حسب الوسط الحسابي )تمكين العاملينو التحفيزو 

التدريبو فريق العملو الاتصال الداخلي( على التوالي 

حيث كانت نسبة الاتفاق )الاهمية النسبية( لكل منها 

%( وهي نسبة اتفاق تشير الى اهمية 60-%58ود )بحد

متقاربة لدى عينة الدراسة لجميع ابعاد المتغير التابعو 

فيما تشير قيم الاوساط الحسابية لمتغير التسويق الداخلي 

وابعاده الى اتجاه محايد عند تصنيفها على مقياس ليكرد 

خماسي التدرجو وان اجابتهم متجانسة على هذه الابعاد 

ح ذلك من قيمة الانحراف المعياري الصغيرة ويتض

 (.0.71-0.49) حيث كانت لجميع الابعاد في المدى
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اً: قياس واختبار وتحلين علاقات الارتباط والاثر رابع

 بين متغيرات الدراسة )اختبار فرضيات الدراسة(

بهدف اختبار فرضيات الدراسة استعمل الباحثين 

)اختبار التوييع الطبيعيو اساليب الاحصاء الاستدلالي 

الارتباط الخطي معامل بيرسونو الانحدار الخطي 

 :البسيط( وكما يلي

 اختبار التوزيع الطبيعي: .1

ان اجةةةراء التحليةةةل ا حصةةةائي للبيانةةةات يتطلةةةب تةةةوفر 

شروط معينة اهمها تةويع البيانةات توييعةاً طبيعيةاً وقةد 

تةةم اجةةراء اختبةةار )كولمكروفوسةةميرنوف( واخنتبةةار 

يرو وويلةةك( للمتغيةةر المسةةتقل والمتغيةةر المعتمةةدو )شةةاب

حيةةث يةةتم اختبةةار فرضةةية العةةدم التةةي تشةةير الةةى تةةويع 

البيانات توييعاً طبيعياوً ضد الفرضية البديلة التي تشير 

الةةى ان البيانةةات لا تتبةةع التوييةةع الطبيعةةيو وكمةةا مبةةين 

 ادناه:

 

 ( للتوزيع الطبيعيS_W( واختبار شابيرو_ويلك )K_Sاختبار كولمكروف_سميرنوف )( يبين نتائج 5جدول )

 المتغير

حجم 

العينة 

(n) 

اختبار كولمكروف_سميرنوف 

(K_S) 
 (S_Wاختبار شابيرو_ويلك )

 (P_value) احصاءة الاختبار (P_value) احصاءة الاختبار

:X اعادة هندسة العمليات

 32 المصرفية
0.117** 0.200 0.946** 0.110 

:Y0.136 **0.949 0.200 **0.114 التسويق الداخلي 

( اكبر من P_value(، اي ان قيمة )0.01الى ان قيمة الاختبار معنوية بافتراض مستوى معنوية )(   **تشير العلامة )

(0.01.) 

 (.(spss. v25المصدر: اعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج 
 

من خلال الجدول اعلاه يتبين ان المتغير المستقل )اعادة 

هندسة العمليات المصرفية( والمغير التابع )التسويق 

الداخلي( تتبع التوييع الطبيعي حيث يتم قبول فرضية 

العدم التي تشير الى ان البيانات تتيع التوييع الطبيعي 

( للاختبارين اعلاه اكبر من P_valueحيث كانت قيمة )

( والمدرج التكراري ادناه يبين منحنى التوييع 0.01)

 الطبيعي للمتغيرين:

 

 

 

 التوزيع الطبيعي لمتغيرات البحث: (2الشكن )

 المصدر : من اعداد الباحثين
 

 ارتباط بين متغيرات البحث:اختبار وجود علاقة  .1

بهةةةدف اختبةةةار الفرضةةةية الاولةةةى تةةةم حسةةةاب مصةةةفوفة 

الارتباط بين متغير )اعادة هندسةة العمليةات المصةرفية( 

ومتغير )التسويق الداخلي( وكما في مصةفوفة  الارتبةاط 

 ادناه:
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 ( مصفوفة معاملات الارتباط )بيرسون( بين متغيرات البحث 6جدول ) 

Y                                   x :Yالتسويق الداخلي (P_value) 

:X0 **0.73 اعادة هندسة العمليات المصرفية 

معنوية  اعلى قيمة معامن الارتباط تشير الى ان الارتباط معنوي )دال احصائياً( بافتراض مستوى( **العلامة )

 (.0.01( اقن من )t( لاختبار )P_value(، اي ان )0.01)

 (.(spss. v25المصدر: اعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج       
بلغ معامل الارتبةاط بةين متغيةر اعةادة هندسةة العمليةات 

( وهةةو 0.73المصةةرفية مةةع متغيةةر التسةةويق الرقمةةي )

ارتبةةةاط طةةةردي وقةةةوي ودال إحصةةةائياً تحةةةت مسةةةتوى 

(و الامةر ذي يقودنةةا الةى قبةول الفرضةةية 0.01معنويةة )

توجد علاقة ارتبةاط ذات دلالةة الاولى التي تنا على: 

العمليةةةةات المصةةةةرفية إحصةةةةائية بةةةةين اعةةةةادة هندسةةةةة 

 .والتسويق الداخلي في المصارف التجارية المبحوثة

اعادة هندسة اختبار وجود اثر للمتغير المستقن ) .2

( في المتغير المعتمد )التسويق العمليات المصرفية

 الداخلي(:

بهةةةدف اختبةةةار الفرضةةةية الثانيةةةة تةةةم اسةةةتعمال تحليةةةل 

ثةر لأ( Fالانحدار الخطي البسيط من خلال حساب قيم )

( في اعادة هندسة العمليات المصرفيةللمتغير المستقل )

المتغير التابع )التسويق الداخلي( حيةث مةن خةلال قيمةة 

(P_value يستدل على وجةود اثةر معنةوي مةن عدمةه )

للمتغير المستقل فةي المتغيةر المعتمةد وكمةا فةي الجةدول 

 :ادناه

R( ومعامن التحديد )Fاختبار ) ( قيم 7جدول ) 
2

 ( ومعاملات الانحدار للمتغير المعتمد على المتغير المستقن

X 

:Yالتسويق الداخلي 

 (Fقيمة )

 المحتسبة
Rمعامن التحديد )

2
 (Bمعامن الانحدار ) (A)  ثابت الانحدار (

:X اعادة هندسة

 العمليات المصرفية
54.76** %53 3.52 0.43 

(، اي ان 0.01الى ان الاثر معنوي )دال احصائياً( بافتراض مستوى معنوية ) ( تشيرFقيمة )اعلى  (**العلامة )

(P_value( اقن من )0.01.) 

R(، اما قيمة معامن التحديد )Fيتم اختبار معنوية نموذج الانحدار من خلال قيمة )
2

( فتمثن القدرة التفسيرية للمتغير 

 المعتمد. المستقن للتغيرات التي تحصن في المتغير

 ((spss. v25المصدر: اعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

وجود اثر معنوي )دال احصائياً( تحت مستوى معنوية 

( لمتغير اعادة هندسة العمليات المصرفية في 0.01)

%( من 53متغير التسويق الداخلي وفسر حوالي )

حصل في التسويق الداخلي والمتبقي التغيرات التي ت

يعود الى متغيرات اخرى وعامل الخطأ العشوائيو 

بالتالي نستنتج ان متغير اعادة هندسة العمليات 

المصرفية له اثر إحصائي في التسويق الداخلي مما 

توجد يعني قبول الفرضية الثانية التي تنا على: 

مليات علاقة اثر ذات دلالة إحصائية لاعادة هندسة الع

المصرفية في التسويق الداخلي في المصارف التجارية 

 المبحوثة.

وكانت معادلة انحدار المتغير المعتمد )التسويق 

الداخلي( على المتغير المستقل )اعادة هندسة العمليات 

 Y=3.52+0.43المصرفية( والتي كانت مساوية الى )

X وهذا يشير الى ان في حالة تغير اعادة هندسة )

ات المصرفية بمقدار وحدة واحدة فإن التسويق العملي

(و وفي حالة كون اعادة 0.43الداخلي سيزداد بمقدار )

هندسة مساوي للصفر فإن التجديد الاستراتيجي 

 (.3.52سيساوي )

 

 الاستنتاجات و التوصيات/  الرابع المحور
 المبحث الاول / الاستنتاجات

ورئيسا التكنولوجيا المعلومات دورا حيويا  تلعب -1

في عمليات أعادة هندسة العمليات المصرفية عن 

طريق شبكات التواصل الداخليو وتوفر قاعده 

بيانات لجمع الوحدات تساعد على دقه وسرعة 

حصول المعلومات وتحقيق التكامل والتماسك بين 

 اجزاء العمل الواحد داخل المنظمة.

تسهم اعاده هندسه العمليات المصرفية في  -2

د لتبادل المعلومات المتعلقة بالخدمة التواصل الجي

بين العاملين والعملاء بشكل سهل ومبسط بتوفير 

النماذج المطلوب وتعبئتهاو والتي تكون سهلة الفهم 

 من قبل العملاء مع توفير كتيبات التعريف.

كان هناك دور باري للأساليب المستخدمة في اعاده  -3

تعزيز هندسه العمليات المصرفية في التأثير او 

تماسك بتظافر والاستقرار وفي تنفيذ الدور المهم 

 والتقدم الى تحقيق أهداف المصرف الاستراتيجية.

أظهرت النتائج الا إحصائية ان متغير المستقل اثر  -4

اعادة هندسة العمليات المصرفية دورا مهما في 

احداث تغيرات كبيرة وذلك عن طريق ادخال 

عد على سرعه أنظمة جديدة في أعمالها التي تسا
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في العمل من خلال استخدام تكنلوجيا حديثة مما 

 .يودي الى تحقيق الأرباح

تسهم ابعاد اعادة هندسة العمليات المصرفية  -5

والمتمثلة بـــ )التغير الجذري و و والسرعة و جودة 

الخدمة( في التأثير على ابعاد التسويق الداخلي 

لين و مالمتمثلة بــــ ) فريق العمل و تمكين العا

 . (التحفيز والاتصال الداخلي

 المبحث الثاني / التوصيات

ان اعادة هندسة العمليات المصرفية ضرورية في  -1

عالم متغير دائما فلا بد من مواكبة هذه التغيرات 

والاستفادة من التقنيات المستخدمة والتي سوف تزيد 

من تماسك الجهود نحو تحقيق الأهداف المخطط لها 

 سابقا.

لبرامج التدريبية المقدمة للعاملينو وتزويدهم تكثيف ا -2

بجميع المعلومات المطلوبة والتي من شأنها تطوير 

كفاءة العاملينو واستخدام الأساليب التقنية الحديثة 

في ممارسة عملية التدريبو ولا يتم ذألك الا بتأكيد 

الادارة على الأساليب التقنية الحديثة في ممارسة 

 عملية التدريب.

الاهتمام بالكوادر البشرية داخل المصارف  ضرورة -3

 .وتنمية مهارتهم وقدراتهم في اداء اعمالـهم

 :المصادر
 اولا: المصادر باللغة العربية

ابو حمد, رضا صاحب و العابدي عمار ياسر عبد  -1

( دور اعادة هندسة العمليات 2017الكاظم )

المصرفية في تحقيق الاداء الاستراتيجي : دراسة 

ى عينة من المصارف التجارية العراقية تطبيقية عل

الخاصة , مجلة كلية التربية للبنات للعلوم الانسانية , 

 . 21العدد 

أبو ينيمو أيهار نعمة / جوادو رحاب حسين  -2

تمكين العاملين وأثره في إدارة االزمة  ) 2012)

 .التسويقيةو دراسة تطبيقية في معمل السجاد اليدوي

"أثر الحوكمة في ( 2016حجاييو هيثم علي ) -3

تحقيق الميزة التنافسية" رسالة ماجستير مقدمة الى 

كلية الادارة والاقتصاد قسم إدارة الأعمال جامعة 

 الشرق الأوسط و.

الخالدي, خليل ابراهيم عيسى و الزبيدي, حيدر  -4

( المرونة الاستراتيجية 2018حمودي علي )

للمصرف واثرها في اعادة هندسة العمليات 

دراسة استطلاعية لاراء عينة من  المصرفية :

 2016-2007مدراء المصارف التجارية للمدة من 

 . 7, المجلد. 27, مجلة الادارة والاقتصاد , العددي

(و دور إعادة هندسة 2008خليلو عطا الله وارد) -5

العمليات في دعم قرارات خفض التكاليف في ظل 

فلسفة إدارة التغييرو المؤتمر العلمي الدوليو 

وى الثامنو إدارة التغيير ومجتمع المعرفة و المست

كلية الاقتصاد والعلوم ا داريةو جامعة الزيتونةو 

 .19الأردن و و 

الخماس و عبد الرضا فرج بدراوي و والتميمي و  -6

( و العلاقة بين التسويق  2012رافت عواد موسى و)

الداخلي وجودة الخدمة و المجلة العلوم الاقتصادية 

 . 73و العدد و  19مجلد وا دارية و ال

الخماس عبد الرضا فرج و التميمي رأفت عواد  -7

(, العلاقة بين التسويق الداخلي وجودة 2013)

الخدمة / دراسة استطلاعية لعينة من الزبائن 

والعاملين في المصارف التجارية العراقية , مجلة 

 73, العدد. 19لادارية , المجلد.العلوم الاقتصادية وا

( إعادة هندسة العمليات 2002فهد صالح )السلطانو  -8

ا دارية الهندرةو نقلة جذرية في مفاهيم وتقنية 

 السعوديةو. –ا دارةو مطابع الخالدو الرياض

 قاثر التسوي(2016)   عبد المؤمن, بولعراس -9

الداخلي على الولاء التنظيمي : دراسة حالة مؤسسة 

طولقة " رسالة  ACTELاتصالات الجزائر 

مقدمة إلى مجلس كلية الاقتصاد والعموـ ماجستير 

 ا دارية قسـ المنظمات جامعة بسكرة .

عبدالرسولو حسين علي و عباسو سنان  -10

( ودور التفاعل لجودة في العلاقة 2017عليويو )

بين التسويق الداخلي وملكية العلامة التجارية دراسة 

تطبيقية في معمل بيبسي الكوفةو جامعة القادسية و 

 .23عدد  6ارة والاقتصاد  و ملجد كلية الاد
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