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 ( في السرارفالإدارية )الهشدرةهشدسة العسميات  إعادةدراسة واقع  
 في تحديؼ أداء السؽارد البذرية ودورها

 )الإدارة العامة(عمى بشغ الذام  دراسة تطبيكية

1إبراليػ غدان عسار د.
 

 دمشق. -الدكتؾر إبراليؼ غسان عطار، عضؾ الييئة التدريسية في جامعة أنظاكية السؾرية الخاصة. 1

 

 :السمخص

يتظااااال ال وااا  اانااا  اليظااادرة فاااي بظاااػ الشاااام ادرجاااة اعتطادىاااا ماااؽ ن ااا  ا دارة كطاااد   لتوسااايؽ أدا  
كأحاد الطؾاياي  ا دارياة الودي اة  الطؾارد ال شرية، اذلػ مؽ  الل سساميا الضاؾ  عمام أىطياة اليظادرة

التااي ب اا  أن سمعاام دعااؼ اسأييااد ا دارة، اسؾصااير أدا  الطااؾارد ال شاارية، اتليااة عطميااا اطاار  ساادري  
اسظطياااة مياااارات العاااامميؽ الطت عاااة فاااي ال ظاااػ اصاااؾة  إلااام  ظاااؾات عطااا  مظغطاااة سسااايؼ فاااي الظياااؾ  

است انة عمم العامميؽ في  45ة، اازعت بالعط  الطصرفي. ااعتطد ال و  عمم أسمؾب العيظة العصدب  
الطصرف. ابعد ا ت اار الرريايات،  مصات الدراساة إلام اجاؾد سأيياد ادعاؼ ماؽ ن ا  ا دارة  م انياة 
سظ يق مد   اليظدرة، اأن اةست طار في سظطية ميارات الطاؾارد ال شارية فاي الطصارف اسوسايؽ أدا ياا 

 بعد شرطا  أساسيا  لظ اح  ظة اليظدرة.

 اليظدرة، الطؾارد ال شرية، سدري  العامميؽ، ثعافة العط . ت السفتاحية:الكمسا
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Studying the reality of re-engineering administrative 

processes in banks and its role in improving human 

resources performance 

A field study on the Cham Bank (general 

administration) 
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Maarat Saidnaya. Damascus. 

Abstract 
The research aims to know the reality of engineering in Al-Sham Bank and the 

degree of its adoption by management, as an approach to improving the 

performance of human resources, by highlighting the importance of engineering as 

one of the modern administrative topics that must receive support and support from 

management, and describing the performance of human resources, its work 

mechanism and methods. Training and developing the skills of employees used in 

the bank, leading to organized work steps that contribute to the advancement of 

banking work. The purposive sampling method was used and 50 questionnaires 

were distributed to employees in the bank. After testing the hypotheses, the study 

concluded that there is support and support from the management for the 

possibility of applying the engineering approach. Investing in developing the 

bank’s human resources skills and improving their performance is a prerequisite 

for the success of the engineering plan. 

Keywords: Re-Engineering, Human Resources, Employee Training,  

Work Culture. 
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  :سقدمةال

في  ااستراسي يا   حيؾيا   مؤسسات حيؾية في إطار اةنتصاد الؾطظي، حي  سمع  دارا   الطصارفسعت ر 
م مساىطة أساسية اىامة فإنيا سعد   الذلػ، لمدالة االظعدبة اةنتصادبة االطالية السياساتسوعيق أىداف 

 في سوعيق التظطية اةنتصادبة ااةجتطاعية.
سعدم  دماسيا إلم عدد ك ير مؽ  ،الطصارف في سؾرية مؤسسات مالية سش  مؽ جية أ رى 

الذي سظطح إليو  اسش   ثعل  مركزيا  في عطمية ا صلح اةنتصادي عترييؽ االطؾدعيؽ،الط
، لذلػ أبرزت الو ؾمة في العديد مؽ برام يا أىطية سظؾير العط  الطصرفي في الو ؾمة السؾرية
ابطا أن التغيير السري  مظم  أساسي  حتطية لعطمية ا صلح اةنتصادي،سؾرية كطعدمة 

ايرارة التكير م   ،اعيؾر التكظؾلؾجيا الطتعدمة ،الودي ةاليؾم نتي ة التظؾرات  لمطصارف
ايرارة  ،الطتغيرات عمم الطستؾى الطومي االعالطي، فإن أسمؾب إعادة ىظدسة العطميات ا دارية

 مؽ الأسالي  الويؾية التي سط ظيا مؽ إحداث التوؾةت ،تظؾير أدا  الطؾارد ال شريةباةىتطام 
 كيعيا، اال عا  في مستؾى متعدم في عالؼ الأعطال.االتغييرات التي سظطح إلم سو

 

 ظؽاهر ومذكمة البحث: 
سايؽ االكتااب في ساؾرية اةىتطاام الكاافي ماؽ ن ا  الدار  الخاصةفي الطصارف  طؾارد ال شريةال لؼ سمق  

فغال يااة الدراسااات التااي سظاالاات الظشاااك الطصاارفي كاناات سركااز سركياازا  أساساايا  ، الطختصاايؽ فااي ا دارة
الدراساااة ماااؽ  ااالل ا لتاااداال الأماااؾال فعاااا،  ا  الطصاااارف م انااا معت ااارة   ،انتصاااادبات الطصاااارفعمااام 

التعااارف عمااام مااؽ أجااا   ،)ا دارة العاماااة  بظااػ الشاااامفااار  اةسااتظلعية التاااي ناااام بيااا ال احااا  عمااام 
مااؽ مختماام الطسااتؾيات  ،عااامل   11االااذيؽ بمااد عااددىؼ  ،، امعابمااة عااددا  مااؽ العااامميؽط يعااة عطمااو

مؽ حيا  )دعاؼ إدارة الطصارف لطرياؾم اليظادرة،  ،ا دارية في الطصرف، اسؤاليؼ عؽ عؾاىر الدراسة
 :يما يمس يؽ لو  امستؾى سظ يق اليظدرة، اتلية سدري  العامميؽ، اط يعة ثعافة العط  ،

 .االصلحيات الططظؾحة لمعامميؽ الأداارانخرا  مستؾى  .1

العاامميؽ  ، اافتعاارالطادراس ا شرافية عمم سظريذ العط  فاي جطيا  أنساام الطصارفسعدد ال يات  .2
 .في العط  ا بدا  إلم
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، حيا  ايعم ثعافاة سادري  العاامميؽ ،يعم ثعافة العط  ال طاعي اراح التعاان بيؽ العامميؽ .3
 .إ ضاعيؼ لدارات سدري ية  ارجية ىظاك بعض العصؾر فيأن 

ايعااادم  دماساااو لشاااريوة  ،ال شااارية االعطمياااات الطالياااة سظغااايؼ لم ياااؾدالطصااارف ع اااارة عاااؽ اطالطاااا أن 
لتااي بط ااؽ أن اا ،ه أىطيااة ك اارى بالدراسااة االتظااؾير الأماار الااذي بوااتؼ إعظااا ،ااساعة جاادا  مااؽ العطاال 

 .سؾفرىا إعادة اليظدسة

 :ةالتالي ترح ال و  التساؤةبظ ؛افي يؾ  ما سعدم
 ؟اليظدرة سظ يق ما ىؾ مستؾى دعؼ إدارة الطصرف  م انية .1

 ؟سدري  العامميؽدارا  في  اليظدرةؤدي ن سأإلم أي مدى بط ؽ  .2

 ؟في سغيير ثعافة العط  اليظدرةسسيؼ كير بط ؽ أن  .3

 

 أهسية البحث:
ؼ مؽ  لل سظاال مؾيؾ  يرس ا بتظؾرات العصر في ع  الطرالي: االتي سغير الأىطية العمطية

أسمؾب )اليظدرة  مؽ الظطاذج ا دارية الودي ة التي حي  بعت ر  االت ارب ا دارية الودي ة،
افي  ،استوؾذت عمم اىتطام الك ير مؽ ا دارييؽ اال اح يؽ الطيتطيؽ في مختمم الط اةت عطؾما  

 ؼ في سظؾيرىا اسطيزىايمطا بس ،عمم اجو الخصؾص الطؾارد ال شرية اسوسيؽ أدا ياإدارة 
 .يا لمكيطة الطضافة الطظتغرة مظيااسوكيع

ظدسة اادة ىاعطمي متكام  لكيفية إع سصؾرسعدبؼ  في ال اح  جيدفي : االتي ستط   الأىطية العطمية
بعد سعييطيا دا   أنسام  ،  العامميؽبسيؼ في سوسيؽ أدابطا  ،)اليظدرة  العطميات ا دارية

 :مؽ  لل ال و أىطية ا س د كطا ؛ا بضطؽ كرا سو ارف  مستؾى أدا وبط ،الطصرف
باعت اره  ت سم ي شريوة ااسعة مؽ العطل ،بعدمو مؽ  دمابطا  بظػ الشامدراسة ط يعة عط   .1

 .رافدا  انتصادبا  مؤثرا  في اةنتصاد السؾري 

 ،يةال و  العمطي في ال امعات السؾر الطرجؾة إلم ميدان  العمطيةسوعيق ا يافة مواالة  .2
التي ستظاال مؾيؾ   –عمم حد عمؼ ال اح – الُأال ي ات الدراسات ؽحي  سعت ر ىذه الدراسة م

 .في سؾرية الخاصةفي نظا  الطصارف إعادة ىظدسة العطميات ا دارية 
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 مبررات الدراسة:
أىطية مؾيؾ  اليظدرة كأحد الطؾايي  ا دارية الودي ة ادارىا الراع  في سخظي أسالي   .1

 العط  التعميدبة الراسخة في الطصرف مو  الدراسة.

 التعرف عمم الدار الذي سعؾم بو اليظدرة في سوسيؽ أدا  الطؾارد ال شرية في العظا  الطصرفي. .2

 

 أهداف البحث:
 مؽ حي  الطريؾم االطتظم ات االطعؾمات الأساسية اللزمة لذلػ. ،اليظدرةمد   عمم تعرف ال .1

 .اليظدرةدارة االعامميؽ لتظ يق ييد ا سأالتعرف عمم مدى ن ؾل ا  .2

 .لية سظطية   راسيؼ في العط ات ،يؽاىتطام ا دارة بالعامم مدىالتعرف عمم  .3

 .أدا  الطؾرد ال شري  م عة في الطصرف عمبرامج التدري  الطت   انع اسمعرفة مدى  .4

بطا بسيؼ في  ،سظ يق إعادة اليظدسةأثر ن أ طؾعة مؽ التؾصيات االطعترحات بشطالخراج ب .5
 .سيؽ أدا  الطؾارد ال شريةسو

 فرضيات البحث:
 يمي: افق ما الرريياتيؾ  عؾاىر امش مة ال و  سؼ سوديد  في
دارة الطصرف إبيؽ دعؼ   5.4)عظد مستؾى دةلة أن  مؽ  سؾجد علنة ذات دةلة إحصا ية ة .1

 .داريةم انية سظ يق إعادة ىظدسة العطميات ا إابيؽ  ،مو  الدراسة

بيؽ إعادة ىظدسة   5.4)عظد مستؾى دةلة أن  مؽ  سؾجد علنة ذات دةلة إحصا ية ة .2
 .اسظطية ميارات العامميؽ ،ا داريةالعطميات 

ىظدسة  إعادةبيؽ   5.4)عظد مستؾى دةلة أن  مؽ د علنة ذات دةلة إحصا ية اسؾج ة .3
 .ابيؽ سغيير ثعافة العط  في ال ظػ ،العطميات ا دارية

 

 مشهجية البحث: 
لطراجعة ما سؾفر مؽ مصادر امراج   ،عمم الأسمؾب الط ت ي الظغري سؼ اةعتطاد في العسؼ 

 ،التوميميا سؼ اعتطاد الطظيج الؾصري  ،العطمي الطيداني العسؼفي ا  ؛اأبواثاداريات ادراسات 
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افي استخلص  ،ا حصا ية في سومي  ال يانات االطعظيات التي سؼ جطعيا الأسالي ااستخدام 
 .لزمةاسوديد التؾصيات ال ،الظتا ج

 

 مجتسع البحث:
  .ا دارة العامةبظػ الشام )ي ىذا ال و  مؽ العامميؽ في يتكؾن الط تط  ا حصا ي ف 

 

 عيشة البحث:
 .كؾنو الأنس  لط تط  الدراسةاذلػ  ، العصدبة العيظةأسمؾب )سؼ استخدام  

 

 حدود البحث: 
 في موافغة دمشق. ا دارة العامة ل ظػ الشام الوداد الط انية:

 .1513عام  :الزمانيةالوداد 
  .الطؾارد ال شريةسوسيؽ أدا  )اليظدرة،  ستط   في متغيرات الدراسة الوداد الطؾيؾعية:

 

 :الدراسات الدابقة
 الدراسات العربية:

إعادة هشدسة العسميات  ستراتيجيةااستخدام )بعظؾان  : 1513) دراسة مراد، الظي  .1
الإدارية في تحديؼ الخدمات السررفية _ دراسة حالة بشغ الفلاحة والتشسية الريفية، وكالة 

م ات امتظ ا داريةىظدسة العطميات  إعادةىدفت الدراسة إلم سؾييح العلنة بيؽ  ،(بدكرة
ي الطظيج الؾصر، اند اعتطدت ى جؾدة الخدمات الطصرفية الطعدمة، االؾنؾف عمم مستؾ ال ؾدة
استخدام استراسي ية أن  إلما مصت الدراسة  ، ااستخدمت اةست انة كأداة لمدراسة،يالتوميم

 . جؾدة الخدمات الطصرفية ساىؼ في سوسيؽند اليظدرة 
ر أداء دور إعادة هشدسة العسميات الإدارية في تطؽي)بعظؾان   :1516دراسة العظزي ) .0

ارة في ا د اليظدرةىدفت الدراسة إلم معرفة متظم ات سظ يق حي   ،العامميؼ _ دراسة ميدانية(
اليظدرة في سوسيؽ أدا   االتعرف عمم مدى مساىطة سظ يق ،العامة مؽ اجية نغر العامميؽ

ااعتطدت الدراسة عمم الطظيج الؾصري التوميمي، ااستخدمت اةست انة كأداة ل ط   ،العامميؽ
ف جديدة ستؾافق م  مصت الدراسة إلم يرارة اي  أىداا  ال يانات الأالية مؽ عيظة الدراسة،
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، االعط  عمم است عاد الطيام التي ة سضير أي قيطة لمعط ، االعط  عمم إلغا  التظؾير التعظي
 .الأعطال الؾرقية ما أم ؽ

 
الةؽءء التشعيسةي  عمةىأثر الهشدسةة الإداريةة )الهشةدرة( )بعظؾان  : 1511) دراسة شؾممي .3

ا ت ااار  إلام، ىادفت الدراساة الرةشايية فةةي لةسال الزةفة ال(ربيةة( العةامميؼ فةي الذةركات عمةى
عية س عاااا  لطاااد   الاااؾة  الاااؾة  التظغيطاااي لمعاااامميؽ فاااي الشاااركات الصاااظاعمااام ساااأثير اليظااادرة  ىماااد

ااا ،التظغيطاااي سااااىطت فاااي سعزياااز الاااؾة   أن اليظااادرةا مصااات إلااام  ي،ااعتطااادت عمااام الطاااظيج الكط 
 .التظغيطي لدى العامميؽ في الشركات مو  الدراسة

 

 الدراسات الأجشبية:    
داريةةةة )إعةةةادة هشدسةةةة العسميةةةات الإ بعظاااؾان   :Namchul &Donlad (1551دراساااة  .1

ىاادفت الدراسااة إلاام العطاا  عماام إبضاااح مريااؾم  ،وتحدةةيؼ الأداء _ دراسةةة حالةةة بشةةغ مشهةةاتؼ(
ااياا  م اااد   ،اأىطيتيااا اأىاادافيا، اقياااس ماادى سأثيرىااا عماام أدا  ال ظااػ الطصااارففااي  اليظاادرة

 ،سؾجييية  عادة ىظدسة العطميات في الطؤسسات الطالية مؽ شأنيا أن سوعق م اس  عالياة لم ظاػ
ااعتطادت الطااظيج الؾصااري  ،ا باادا  ااةبتكااار تظشاايا ،التركياز،ىااي ال ؛اذلاػ باعتطاااد أرباا  مراحا 

أدى إلااام مظت اااات جديااادة ا ااادمات  اليظااادرةأسااامؾب أن اعتطااااد  إلااام الدراساااة اسؾصااامت التوميماااي،
أن اعتطاااد أساامؾب إعااادة ا  ،االااذي س اايؽ جمياا  فااي سوساايؽ ساارعة سادفق الطعمؾمااات ،أفضا  لمعطاال 

 .ابالتالي ريا العطل  ،فات الآليةاإلم  دمات أفض  لمصر   ىظدسة العطميات أدى
أداء البشةةؽك و )السعادلةةة بةةيؼ إعةةادة هشدسةةة العسميةةات  بعظااؾان : Liao.X (1515دراسااة  .0

مظغااؾر جديااد لمعلنااة باايؽ اليظاادرة اأدا  ىاادفت الدراسااة إلاام سعاادبؼ  ،الؽطشيةةة الرةةيشية التجاريةةة(
الطصااارف مواا  لاام اعتطاااد بظانااة نعاااك التااؾازن كااأداة صااالوة لكياااس عطميااة أدا  إا  ،الطصااارف

كاناات  اليظاادرة أن عطميااة إلاامالدراسااة  اسؾصاامت ي،ااسااتخدمت الطااظيج الؾصااري التوميماا ،الدراسااة
 جيدة مؽ ناحية الؾفا  بطتظم ات عطل  ال ظؾك الت ارية.

ثةةر إعةةادة هشدسةةة العسميةةات فةةي البشةةؽك التجاريةةة أ)بعظااؾان  : Dean. A (1511ة دراساا .3
فاي  اليظادرةىادفت الدراساة إلام بياان أثار ، ء )دراسة حالة بشغ الدولة في حيةدر أبةاد(عمى العسلا

ال ظااؾك الت اريااة عماام العطاال ، االتعاارف عماام درجااة رياااىؼ عااؽ الخاادمات الطصاارفية الطعدمااة، 
ااعتطااادت عمااام الطاااظيج  الطاااؾعريؽ فاااي الطصااارف،عمااام أدا  اليظااادرة عمااام أثااار  كاااذلػ االتعااارف
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يااؤدي إلاام سعاادبؼ  اادمات  لميظاادرة الطصااارفا مصاات الدراسااة إلاام أن س ظااي  الؾصااري التوميمااي،
 عمم ريا العطل  كان أك ر مؽ سأثيرىا عمم أدا  الطؾعريؽ.ىا اأن سأثير أفض  لمعطل ، 

ة العسميةةات الإداريةةة )استكذةةاف تشفيةةا إعةةادة هشدسةة بعظااؾان  :Kabiru.J (1512دراسااة  .2
 لام بياانإ، ا لم ظؾك الظي يرياة اليظدرةىدفت الدراسة إلم سوديد الؾي  الوالي لعطمية  ،(في البشؽك

ااعتطادت عمام الطاظيج  ؾك الظي يرياة،فاي ال ظا اليظادرةأىطية ماؽ سظ ياق الأىداف التظغيطية الأك ر 
اااا مااااؽ ال ظااااؾك أكاااادت عماااام أن  عااااادة ىظدسااااة % 13.4 :ا مصاااات الدراسااااة إلاااام ي الطعااااارن،الكط 

أكاادت  الطصااارف% مااؽ 11.8% ا11.4% ا1503، افااي زيااادة الأرباااح العطميااات ا داريااة دارا  
 كان م رد رد فع  لمتودبات االتغيرات الطعاصرة. اليظدرةأن اليدف مؽ استخدام 

إعادة هشدسة العسميات الإداريةة وأثرهةا فةي تحدةيؼ )  بعظاؾان: Afsheen, 2021دراسة ) .5
 الطصاارفعمام الأدا  التظغيطاي فاي  اليظادرةا ت اار أثار ىادفت الدراساة إلام  ،(الكفاءة الإنتاجيةة

 اليظادرةاليدف مؽ الطلحغة ىؾ الع ؾر عمم كير بط ؽ أن سساعد ا  ،الت ارية االتطؾي  الأصغر
عماام  اليظاادرة، لتوديااد سااأثير الطصاارففااي التااأثير عماام التعاادبلت التعدميااة ااةسااتراسي ية دا اا  

فااي  أىدافااو لتوعياق لمطصاارف اليظاادرةلتعياايؼ اعااا م سؾلياد الوعااا ق دا اا  سظرياذ ، ا الأدا  التظغيطاي
ااعتطادت الطاظيج الؾصاري التوميماي، ااساتخدام الأسامؾب الطساوي، ماؽ  سوسيؽ الكرا ة ا نتاجية،

ابظاااؾك التطؾيااا  الأصاااغر فاااي  إجااارا  مساااح عمااام م طؾعاااة العاااامميؽ فاااي ال ظاااؾك الت ارياااة ااالل 
ا سااأثير جيااد عماام الأدا  لياا اليظاادرة أن الظتااا جامااؽ أباارز  مرااردة، 113، ابمااد ح ااؼ العيظااة إباالرا

ماااؽ  ااالل  ،أن ىظااااك حاجاااة إلااام سعااادي  جيااااز التورياااز اال ظاااا  الخااااص بالطظغطاااةا  ،التظغيطاااي
 التركير في الطزابا في زيادة الأرباح االترقية االتط يؽ االتعؾيض.

 

 التعقيب عمى الدراسات الدابقة: 
ادارىااا ا ب ااابي عماام مختماام مظاااحي  أعياارت الدراسااات السااابعة اىتطامااا  بطؾيااؾ  اليظاادرة .1

 الطظغطة، اكان الت ايؽ في الظتا ج بس   ا تلف ال يئات ال و ية الطدراسة.

 استراد ال اح  مؽ ىذه الدراسات في سكؾيؽ صؾرة م د ية عؽ أىطية اليظادرة ادارىاا الراعا  .0
كيفياة  مالتركياز عماعؽ الدراسات الساابعة فاي مواالاة ال احا   م  ا تلف الدراسة، في الطصارف

الدراساة ساتؼ فاي بيئاة  اةست طار في العظصر ال شري كشارك لظ ااح سظ ياق اليظادرة فاي ال ظاػ، اكاؾن 
 في سؾرية. -ا دارة العامة–ت السابعة ىي بيئة بظػ الشام مختمرة عؽ الدراسا
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 الإطار الشعري لمبحث: 
ع ااارة عااؽ مصااظمح مركاا  لكمطتاايؽ ىطااا  اليظاادرةعماام أسااطا  الك ياار، غري ااة كمطااة اليظاادرة نااد س اادا 

إعااادة  ايعظاي ، Business Reengineering)ىظدساة  ا )إدارة  اىاي سرجطاة لمطصاظمح ا ن ميازي )
اأال عيااؾر لميظااادرة كااان فااي كتاااب ىظااادرة الطظغطااات لم اااح يؽ ماب اا  ىاااامر  .ىظدسااة أنغطااة العطاا 

طسااتؾى العااالطي برضاا  الأفكاااار الااكتساا ت اليظااادرة أىطيتيااا عماام  .1881اجاايطس شااام ي فااي عااام 
مظغطاات  فايال ريئة التي طرحتيا حؾل إعادة الظغر في م ط  اةستراسي يات اا جرا ات االأنشاظة 

 . 22: 1516 )العظزي،الأعطال 
اإعادة التصطيؼ ال ذري  ،إعادة التركير بصؾرة أساسية :  بأنيا65: 1513فيا )زااي، كطا عر  

دا  العصرية: الخدمة اال ؾدة االتكمرة لتوعيق نتا ج سوسيؽ ىا مة في معاييس الأ ،لمعطميات الر يسية
 .اسرعة إن از الأعطال

االتي ليا قيطة مضافة،  ،إعادة سصطيؼ جذري اسري  لمعطميات اةستراسي ية :بأنيا أبضا  اسعرف اليظدرة 
اك  ذلػ لمؾصؾل إلم انسياب  ،لط ؾنات اعطميات الطظغطةاكذلػ إعادة التصطيؼ ال ذري االسري  

 . Adeyemi&Aremu, 2008, 5)افق معايير ال ؾدة العالطية  ،العط  بأعمم مستؾى مؽ ا نتاجية
 

 أهسية الهشدرة:
الودي ااة فااي الركاار ا داري، انااد باارز نتي ااة  الأسااالي ىظدسااة العطميااات ا داريااة أىااؼ  إعااادةبعااد مااد   

مراناة،  أك ارسظغيؼ أفعي  مالعطؾدي إل الطستؾى لمدار الك ير الذي نام بو في سوؾي  التظغيؼ اليرمي ذا 
ياار فااي ال عافااة التظغيطيااة ، امااا رافعااو مااؽ سغيمااؽ العااامميؽ اة تصاصاااتامااظح صاالحيات ااسااعة لااذاي 

  .114: 1517)شيراز،    في العط  االتخمص مؽ الراسيؽ العاس  بدا عمم االعامميؽ  اح  السا دة،
 

 الهشدرة:أهداف 
 االطؾيوة عمم الظوؾ التالي: ،عدة أىداف  عادة ىظدسة العطميات ا دارية  Mario, 2004: 245) حدد
في إعادة سظغيؼ أسالي  العط  اإحداث التغيير ا ب ابي فيياا، بطاا ياظع س عمام  سسيؼ اليظدرة .1

 جان  سعدبؼ الخدمات، ا مق قيطة مضافة.
سعزيااز الطياازة التظافسااية لمطظغطااة ع اار  مااق مرانااة فااي العطاا ، اكرااا ة عاليااة فااي التعاماا  ماا   .1

 التكظؾلؾجيا الودي ة.
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 ة الطظغطة.سعزيز جان  ال ؾدة في مخرجات العط  بوس  ط يع .2
رفاا  كرااا ة العااامميؽ، ايااطان أدا يااؼ الصااويح ع اار سعمياا  الأ ظااا  فااي العطاا ، افااتح الأفااق  .3

 أمام ال ان  ا بداعي لدييؼ.
 سعزيز جان  ريا العطل ، مؽ  لل السرعة في اةست ابة لطظال يؼ. .4
 سوعيق الكرا ة في جان  اسخاذ العرار السميؼ االطظاس  دا   الطظغطة. .5
 .رادة مؽ الطؾارد الطتاحة لمطظغطةسعغيؼ اةست .6

ىظدساااة  إعاااادةةكتطاااال أركاااان  اياااراري مطاااا سااا ق ن اااد أن الطاااؾارد ال شااارية )العااااممؾن  جاااز  مياااؼ 
 العطميات ا دارية.

 

 مراحل اعتساد الهشدرة في السررف: 
فااي  فااإن ىظاااك أربعااة مراحاا  لتظ يااق ااعتطاااد اليظاادرة ،  Norah. 2014. P. 64و )بوساا  مااا ندماا

 اىي: ،الطصرف
 :مرحمة الترؽر

 .بضرارة التوسيؽ ال ذري أا التعدي  عمم العطميات ا دارية اا بطان ،حساس بالطش مةا  - أ

 .عادة ال ظا  التظغيطيإ اأىطيتيا في  ،دارة العميا بضرارة اليظدرةنظاعة ا  - ب

 .ارسؼ رسالة الطصرف الطدراس ،اسخاذ العرار - ت

 :مة التذخيصحمر 
 .في الطصرفالطرشوة لميظدرة  الأالؾيةذات بالعطميات اي  نا طة  - أ

 .سوديد أسمؾب العط ا  ،لميظدرةرشوة التعرير بالعطميات الط - ب

 .امعايير الكياس ،ديد أىداف الأدا سو - ت

 .الس  يةإجرا  التوميلت الكطية الطظاس ة لطعرفة أنطاك العلنات  - ث
 :مرحمة إعادة الترسيػ

 .ة ال ديدةاسصؾر العطمي ،دراسة ال دا   الطتاحة لمتصطيؼ - أ

 العاممة . لعؾى إعادة لي مة ال ان  ال شري )ا - ب

 :مرحمة التطبيق
 . ظة التوؾل افق برنامج زمظي مودد - أ

 التظ يق. - ب
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 متطمبات تطبيق الهشدرة:

   فيطا يمي:121: 1511شطراخ، ستط   متظم ات سظ يق اليظدرة بوس  ما ايويا )
الطتظم اااات ال شااارية: اياااتؼ ذلاااػ ع ااار التييئاااة اا عاااداد ال ياااديؽ ماااؽ أجااا  إحاااداث التغييااار  - أ

ال ااذري فااي الأفكااار االطراااليؼ العا طااة، اياارارة  مااق حالااة مااؽ العظاعااة لاادى العااامميؽ الطاارس ظيؽ 
ماؽ  بالعطمية الطراد ىظادرسيا، اماؽ ثاؼ بظاا  ال عافاة التظغيطياة لادييؼ، اأ يارا  التواؾل فاي جانا  الأدا 

 إلم فر  العط  الطؾجية ذاسيا . ةال يرانراطي الظريعة

الطتظم ااات الطادبااة: اسشااط  سااأميؽ كافااة الطااؾارد اللزمااة، اسواادي  نغااام الوااؾافز االأجااؾر،  - ب
ا مق بيئة مظاس ة لمعط  افق نيج اليظدرة مؽ حي  الطؾن  االتصطيؼ االت ييزات الطادباة، االتركياز 

 .يافعالية التظ يق لمتكظؾلؾجعمم 

الطتظم اااات التظغيطياااة: ماااؽ  ااالل سأسااايس احااادة سظغيطياااة مساااؤالة عاااؽ عطمياااة اليظااادرة فاااي  - ت
الطظغطااااة، اسوديااااد س عيتيااااا االساااامظات الططظؾحااااة ليااااا، امؾنعيااااا دا اااا  اليي اااا  التظغيطااااي، اماااادى 

 ارس اطيا ب اني أنسامو.

 (123: 0212)عسار، مفهؽم إعادة هشدسة السؽارد البذرية 
، لطياارات اللزماة لمتظرياذ الصاويحبصع  سظ يعيا ما لؼ ياتؼ إكسااب العاامميؽ ا إن أفض  أسالي  العط 

لطصااارف ستشااابو ، فك ياار مااؽ االعااامميؽ لااديياؾناام بدرجااة ك ياارة عماام أدا  ابعااا  ااسااتطرار الطصاارف يت
اماؽ أجا  ، ال شارية الكراؾ ة لكؽ سختمم فيطا بيظيا بالطؾارد  ،الطعمؾماسية، ا التكظؾلؾجية، الطادبة)بالطؾارد 

ب   مؾاجياة نضاية العظصار ال شاري ماؽ  الل العطا  عمام ايا   ظاة  اليظدرةسؾفير متظم ات ن اح 
 .ةو، اسؾفير برامج سدري ية ناجيؼاسوسيؽ مستؾى أدا  ،لتظطية ميارات العامميؽ

الخادمات  إلغاا ىاي : يماي افق ما ل شرية مؽ اجية نغر بعض ال اح يؽسعرف إعادة ىظدسة الطؾارد ا
، ااستعطال سكظؾلؾجياا الطعمؾماات التاي ساتكؾن ذات ساأثير ك يار عمام نشااك التي ة سعدم قيطة مضافة

 اعط  الطؾارد ال شرية.
 ،العظصار ال شاري ما  الطتظم اات ال ديادة مل طةسعظي  ن إعادة ىظدسة الطؾارد ال شريةايرى ال اح  أ

امميؽ مااؽ  ااالل متظااؾرة اسط اايؽ مياااارات العاا ، اسكظؾلؾجيااااعااادة اليظدسااة مااؽ طااار  ساادري  حدي ااة 
 .برامج سظؾير حدي ة
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، اسظطياااة ميااااراسيؼ العاااامميؽ فاااي الطصاااارف ىاااؾ التااادري  ماااؽ أىاااؼ عؾامااا  ن ااااح أن   إذا  بط اااؽ العاااؾل
يرفاا  مااؽ التادري  االتعماايؼ أناؾى الأداات فااي التواؾل ال عااافي، حيا   ايعااد .اسخاااذ العاراراتا )التعمايؼ ، 

فاااي حاا  مشااااك   ا باادا التاادري  العامااا  عماام يساااعد ، ا العطيااا فيااؼ ا الااؾعي افياااؼ العطاا ،  مسااتؾى 
 .، اامتلك ميارات اسخاذ العراراتالعط 

 (025: 0222ب وتشسية مهارات العامميؼ: )الدر، أهسية التدري
 زيادة ا نتاج: إن زيادة ميارة العامميؽ ستؤدي عادة لزيادة كطية ا نتاج انؾعيتو. .1

ؤدي إلام شاعؾر العاامميؽ باالأمؽ ياالطياارات العالياة  اماتلك أن  رف  الراح الطعظؾية: حيا   .0
 امؽ ثؼ رف  الراح الطعظؾية. ،االريا عؽ العط  ،ااةستعرار

ظااو مااؽ أن بعااؾم ىااؾ با شااراف ف الراارد بعطمااو، ايط   التاادري  بعاار   أن  نمااة فااي ا شااراف: إذ  .3
ناااا  أسكااااؾن حاجتااااو  ، حتاااامسدري يااااة ايتطاااارس فااااي عطمااااودارة بااااعماااام أدا ااااو، إذ مااااا إن بعااااؾم الراااارد 

 للإشراف، اىذا الشعؾر ة ب ؾن اايوا  ما لؼ ب ؽ سدري  الررد سدري ا  جيدا .

بالظريعاااة اساااتخدام الآلاااة فالتااادري  مااارداده أك ااار ماااؽ كمرتاااو،  أن  انتصااااد فاااي ا نراااا : إذ  .2
 .الظرعات لعمة حؾادث العط الط مم بعمص 

سدري  العام  اسظاؾير مداركاو ازياادة ندرساو ياؤدي إلام زياادة سعمعاو  نمة في داران العط : إن .5
أن سعاي جيادا  أن انضاطام ا ، ياباو عاؽ عطماوغ ةابالتاالي نما ،و لمعط   ارج مؤسستوبعطمو اعدم سظمع

الررد لطشرا  التغيير يرس ا بطدى سريطو لأس اب الم ؾ  لمتغيير، امدى سع مو بأنو الأفضا  لياا، اىاذا 
 طة متطيزة  دارة الطؾارد ال شرية في التظريذ الظاجح ل يؾد إعادة اليظدسة.ما برر  مساى

 

 (111_111 ، ص0210 )خان، مؼ خلال ما يمي: الهشدرةدور إدارة السؽارد البذرية في نجاح اعتساد  
سورص إدارة الطاؾارد ال شارية عمام دعاؼ اسأيياد  :اليظدرةالوصؾل عمم الدعؼ االتأييد ل يؾد  .1

، ةاذلااػ مااؽ  االل سعياايؽ الأفااراد الااذيؽ يتطتعااؾن بكاايؼ صااويو ،سظ يااق اليظاادرة الراميااة إلاامال يااؾد 
بضااطؽ س ااادل اةسصااال باايؽ  ،اسصاااةت فعااال نغااام، با يااافة لؾجااؾد اسعياايؼ الوااؾافز الطظاساا ة ليااؼ

 الرؤسا  االطرؤاسيؽ.

اليظدساة اةنتعاال سستمزم عطمية إعاادة  مساىطة إدارة الطؾارد ال شرية في سش ي  فريق العط : .0
، حياا  سعطاا  عماام إلاام التظغاايؼ عماام أساااس فاار  العطاا  مااؽ سظغاايؼ الطصاارف عماام أساااس اعيرااي

 .ظؾا مؽ أدا  أنشظة إعادة اليظدسةاة تيار السميؼ لأعضا  الرريق اسكؾيظيؼ كي يتط 
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ستظماا  إعاادة اليظدساة اةنتعاال مااؽ  مسااىطة إدارة الطاؾارد ال شارية فااي سغييار ط يعاة العطا : .3
 تاليساا ،التخصااص الاادنيق إلاام الطيااام الطععاادة، اسكااؾن الطسااؤالية مشااتركة باايؽ أفااراد فريااق العطاا 

فاارد ااحااد، لااذا عماام كاا  فاارد أن يتطيااز بط طؾعااة مااؽ الطيااارات التااي سؤىمااو لمكيااام بااذلػ، اىظااا عماام 
الؾنات  افاي نراس ،ماؽ الطياارات االعادرات سعؾم إدارة الطؾارد ال شرية بتعيايؽ أفاراد ذاي مساتؾى عاال  

 سزادىؼ ب رامج سكؾيؽ سش   حاجاسيؼ الوكيعة.

بوتاااج  مساااىطة إدارة الطااؾارد ال شاارية فااي التوااؾل مااؽ الطيااام الطراق ااة إلاام الطيااام الطط ظااة: .2
بط ؽ اعت اره حافزا  ب عميؼ بعؾماؾن بطياام متعاددة، كطاا  ،الأفراد العاممؾن إلم ندر ك ير مؽ التط يؽ

مطااا بسااتمزم مااؽ إدارة الطااؾارد  ،  مااؽ ا شااراف الؾاناا  عماام الأفااراديتظماا  التعمياا اليظاادرةأن سظ يااق 
  دد.ال شرية سؾفير لي   مظاس  مؽ الكيؼ عظد ا تيار الطؾعريؽ ال

لؼ بعد الأمر معتصرا  عمام سادري  الرارد عمام : في التوؾل مؽ التكؾيؽ إلم التعمؼالطساىطة  .5
حاجاة فرياق العطا  إلام سعمايؼ بسااعدىؼ أدا  ميامو بش   أفض ، ب  أص ح مؽ الطيؼ التأكيد عمم 

، لذا عمام الرارد أن برياؼ لايس العطميات بش   مستطر سوسيؽدي إلم ايؤ  ،في سومي  اح  الطشاك 
 فعا كيفية أدا  الطيام، اإنطا أبضا  لطاذا بطارس ىذه الطيام.

إذا ماااا أرادت الطصاااارف ن ااااح عطمياااات  ساااؾفير ماااؾارد بشااارية ذات ععمياااات قيادباااة ناجواااة: .1
سظرياذ عطمياات التظ ياق إعادة اليظدسة عميياا ساؾفير الطاؾارد ال شارية الطؤىماة االط دعاة، االتاي بط ظياا 

يتاااؾفر لااادييا اةلتااازام  اأن، حيااا  ب ااا  أن سساااتؾع  مرياااؾم إعااادة ىظدساااة العطمياااات، زبظ اااح اسطيااا
 ااعية بطريؾم العطميات.سكؾن  اأن، ن از الأىداف الطؾجؾدةالذاسي  

 

 الشتائج والسشاقذة:
اال ااالد  ، ا دارة العامااة) بظااػ الشااامالدراسااة مااؽ العااامميؽ فااي  م تطاا ُ  ن  ؾ  سك اا م تطاا  اعي ظااة ال واا :

 ،اسات انة عمام العاامميؽ 45سؾزيا   حيا  ساؼ   ،اساتخدام الطعايظاة العصادب ة اناد ساؼ ،ا  إداريا/ 85/ ؼعددى
فكاناات  اسااتطارات فعااا لعاادم كرابااة الأجؾبااة، 15سااؼ اساات عاد لكااؽ  ،اةساات انات كاف ااةد سااؼ  اسااترجا  اناا

اكااان ح ااؼ العي ظااة الظيااا ي  الطصاارف،اذلااػ لساايؾلة الؾصااؾل لمعااامميؽ فااي  %155نساا ة اةساات ابة 
 :مؾيوة في ال دال التالي ا ،إداري عامل   35

 

 إناث ذكؽر
 دراسات عميا 1 -

 جامعية 11 جامعي 13
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 دان ال امعة 15 ال امعة دان  3
 SPSSالسردر: نتائج التحميل الإحرائي عمى برنامج 

 
مراااردة،  14ماااؽ  اساااتظلعية م ؾناااة ساااؼ  ا تياااار عي ظاااة صاااد  اث اااات اةسااات انة،بيااادف التوعاااق ماااؽ ا 

 اكانت الظتا ج عمم الظوؾ التالي:
االظتاا ج مؾياوة  ،كران ااخ ا ت اار معاما  ألراا ق     اماؽ أجا  التعارف عمام ث اات ا جاباات طُ  الثبات:
 :كطا يمي

 ألفا كرونباخ معامل( 1) الجدول
 قيسة ألفا كرونباخ السحؽر

 5.71 . دعؼ ا دارة اإم انية سظ يق اليظدرة1
 5.73 . اليظدرة اسظطية اسظؾير ميارات العامميؽ.1
 5.75 . اليظدرة اسغيير ثعافة العط  لدى العامميؽ2

 5.711 ا جطالي
 SPSSالسردر: نتائج التحميل الإحرائي عمى برنامج 

 

، ابالتالي ىظاك ث ات في إجابات 5.7يؾيح ال دال السابق أن كافة قيؼ الطعام  كانت أعمم مؽ 
 أفراد العيظة بالظس ة لك  موؾر مؽ مواار اةست انة.

 ،ال ظا ي االدا مي سؼ استخدام ا ت ار معام  اةرس اك بيرسؾن مؽ أج  معرفة مدى اةسسا  الصد :
حي  أعيرت معاملت  ،ت لأجموع  ي  اكانت الظتا ج سدل عمم أن  الطعاييس صادنة في قياس ما اُ 

دةلة  ال ظؾد الررعي ة اإجطالي الطكياس، با يافة إلم إجطالي اةست انة،ارس اك بيرسؾن بيؽ 
 كطا نلحظ مؽ  لل ال داال الآسية: ،إحصا ي ة امعاملت ارس اك نؾي ة

وجؽد علاقة بيؼ دعػ  بإمكانيةالستسثل  ( نتائج صدق اءتداق الداخمي والبشائي لمسحؽر الأول0الجدول )
 تطبيق الهشدرة إمكانيةوبيؼ  الإدارة

 

 الدءلة مع الإجسالي مع السحؽر الدؤال الرقػ

 5.55 5.551 5.571 إن أعضا  إدارة بظػ الشام عمم عمؼ بطريؾم إعادة اليظدسة  1
 5.55 5.731 5.547 ىظاك رغ ة لدى إدارة الطصرف بإد ال أفكار سظغيطية جديدة  0
 5.55 5.611 5.634 ىظاك رغ ة لدى إدارة الطصرف بطؾاك ة التظؾرات التدري ية الودي ة  3
 5.55 5.611 5.643 يؾجد رغ ة لدى إدارة الطصرف بإحداث سغيير في ح ؼ أعطال الطصرف  2
 5.55 5.511 5.663 إعادة سأىي  العامميؽ دا   الطصرف سطييدا  ةعتطاد إعادة اليظدسة  5
 5.55 5.536 5.763 اليظدسة  إعادةيؾجد سش ي  دا   الطصرف لتظ يق مد    1
 5.55 5.711 5.776 سغيير ثعافة العط  بطا يظس ؼ اسظ يق إعادة اليظدسة  1
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 SPSSالسردر: نتائج التحميل الإحرائي عمى برنامج 

 
وجؽد علاقة بيؼ  بإمكانيةالستسثل  الثاني اءتداق الداخمي والبشائي لمسحؽر( نتائج صدق 3الجدول )

 تشسية مهارات العامميؼبيؼ و  الهشدرة
 الدءلة مع الإجسالي مع السحؽر الدؤال الرقػ

الةسعد عطمية التدري  اسظطية ميارات العامميؽ اسيمة  1  عداد  فع 
 العامميؽ عمم سظريذ الطيام الطختمرة

5.547 5.555 5.55 

بعد التدري  اسظطية ميارات العامميؽ  ظؾة أساسية اميطة لتعدبؼ  0
 أفض  الطعمؾمات االخدمات لمعطل 

5.743 5.611 5.55 

ال رامج االدارات التدري ية الطؾجية إدارة الطصرف سدعؼ باستطرار  3
 لمعطل   كسابيؼ ميارات عالية في العط 

5.731 5.611 5.55 

بعتطد الطصرف  ظة لتظؾير ميارات العامميؽ بطا يظس ؼ اسعدبؼ  2
 أفض  الخدمات الطصرفية

5.711 5.643 5.55 

سظطية ميارات العامميؽ اسدري يؼ بش   داري يمع  دارا  ك يرا  في  5
 سعمي  ا شراف عمم أدا يؼ

5.734 5.613 5.55 

1 
الأىداف التدري ية في الطصرف اايوة اموددة لخدمة م اةت 

 .العطل ، سعدبؼ أفض  الخدمات . معيظة )ال ؾدة،
5.751 5.673 5.55 

سمع  عطمية التظؾير الؾعيري دارا  ك يرا  في ريا العامميؽ  1
 ابالتالي سط ظيؼ مؽ ا بدا  في العط 

5.781 5.666 5.55 

 SPSSالسردر: نتائج التحميل الإحرائي عمى برنامج 

 م انية اجؾد علنة بيؽالطتط   بإ   نتا ج صد  اةسسا  الدا مي اال ظا ي لمطوؾر ال ال 3ال دال )
 ة العط  في الطصرففسغيير ثعابيؽ ا  اليظدرة

 الدءلة مع الإجسالي مع السحؽر الدؤال الرقػ

الطصرف ثعافة اةنرتاح لمتغيير االطعرفة اا بدا  لدى إدارة  1
 في العط 

5.731 5.662 5.55 

0 
بيؽ  ا ب ابيةسسعم إدارة الطصرف إلم سرعي  ثعافة الطظافسة 

 العامميؽ اسرعي  اةسصاةت بيظيؼ

5.713 5.663 5.55 

ثعافة العط  يطؽ فر  عط  بسؾدىا التعاان االطظافسة الشريرة  3
 مظ عة امدعطة بش   ك يربيؽ العامميؽ 

5.631 5.543 5.55 

 5.55 5.511 5.643 سش   ا دارة لدب ؼ ا بدا  ال طاعي في العط  2

 5.55 5.515 5.543 ستؼ سرقية العامميؽ في الطصرف عمم أساس الكرا ة في العط  5

1 
الكافية لمعامميؽ مرعمة ثعافة سرؾيض السمظات امظح الصلحيات 

 بش   جيد
5.851 5.731 5.55 

 5.55 5.553 5.643بسعم العاممؾن إلم ا بدا  في العط  االطساىطة بتعدبؼ الأفكار  1



 د. عمار            ...     دراسة واقع إعادة هندسة العمليات الإدارية )الهندرة( في المصارف ودورها في

 22من  16

 

 ال ديدة

 SPSSالسردر: نتائج التحميل الإحرائي عمى برنامج 

 اختبار الفرضيّات الإحرائيّة:
با يافة إلم الظس  م الأسالي  ا حصا ي ة الطظاس ة، سؼ  استخدا مؽ أج  ا ت ار الررييات ال و ية،

 الطئؾي ة ااةنورافات الطعياري ة االأىطي ة الظس ي ة لمتأك د مؽ سوعق فريي ات ال و  عمم الش   الآسي:
ا ية بيؽ دعؼ ا دارة في الطصرف مو  الدراسة ابيؽ اة إحصاة ذات دةلاد علناة سؾج  .1

 .اليظدرةإم انية سظ يق 

 الأولى( نتائج اختبار الفرضية 5الجدول رقػ )

 الدؤال 

 محايد ء نعػ

سط
ستؽ

ال
جح 

سر
ال

ربع 
ي م

كا
ؽبة 

حد
الس

 

رار
الق

عدد 
ة% 

دب
ن

 

ة% عدد
دب

ن
 

عدد
ة% 

دب
ن

 

1 

إن أعضا  إدارة بظػ الشام 
عمم عمؼ بطريؾم إعادة 

 اليظدسة
 سؾجد 27.96 2.68 2.50 1 27.50 11 70.00 28

 علنة

2 

ىظاك رغ ة لدى إدارة 
الطصرف بإد ال أفكار 

 سظغيطية جديدة
 سؾجد 13.40 2.45 15.00 6 25.00 10 60.00 24

 علنة

3 

ىظاك رغ ة لدى إدارة 
الطصرف بطؾاك ة التظؾرات 

 التدري ية الودي ة
 سؾجد 31.41 2.65 10.00 4 15.00 6 75.00 30

 علنة

4 

يؾجد رغ ة لدى إدارة 
الطصرف بإحداث سغيير في 

 ح ؼ أعطال الطصرف
 سؾجد 6.65 2.30 22.50 9 25.00 10 52.50 21

 علنة

5 

إعادة سأىي  العامميؽ دا   
الطصرف سطييدا  ةعتطاد 

 إعادة اليظدسة
 سؾجد 8.75 2.38 12.50 5 37.50 15 50.00 20

 علنة

6 
يؾجد سش ي  دا   الطصرف 
 31.41 2.60 15.00 6 10.00 4 75.00 30 لتظ يق مد   أعادة اليظدسة

 سؾجد
 علنة

7 
العط  بطا يظس ؼ سغيير ثعافة 

 اسظ يق إعادة اليظدسة
32 80.00 5 12.50 3 7.50 2.73 39.36 

 سؾجد
 علنة

 126.58 2.22 10.625 34 19.0625 61 57.8125 185 ا جطالي=
 سؾجد
 علنة

 SPSSالسردر: نتائج التحميل الإحرائي عمى برنامج 

 
مربااا  الطوساااؾبة عظاااد كافاااة ال ظاااؾد اا جطاااالي أك ااار ماااؽ كااااي مربااا  ال دالياااة  أن قيطاااة كااااي نساااتظتج

 بايؽ إحصاا ية دةلاة ذات علناة سؾجاد أن او االعاؾل ،بالتالي بط ؽ رفض الرر  العادم ،2.88اال الغة 
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، اعظد دراسة ال ظؾد الخاصة بيذه اليظدرة سظ يق إم انية ابيؽ الدراسة مو  الطصرف في ا دارة دعؼ
  :الآسيس يؽ  الرريية

الم بطتؾسا بوت  ال ظد الخاص بتغيير ثعافة العط  بطا يظس ؼ اسظ يق إعادة اليظدسة الطرس ة الأ .1
 .1.62اندره 

عاادة اليظدساة الطرس اة ال انياة عمام عماؼ بطرياؾم إ  إدارة الطصارف أعضاا ص باأن بوت  ال ظاد الخاا .0
 .1.57بطتؾسا اندره 

بإحاااداث سغيااار فاااي ح اااؼ أعطاااال الطصااارف الطرس اااة بوتااا  ال ظاااد الخااااص برغ اااة إدارة الطصااارف  .3
 .1.25الأ يرة بطتؾسا اندره 

  الطتؾساا الوساابي أرجوية مؽ  لل قياس  للإجاباتحي  برسر الطتؾسا الطرجح اةس اه العام
 بتوؾيمو إلم مرجح.

 

 سظطية ميارات العامميؽ.بيؽ ا  اليظدرةة سؾجد علنة ذات دةلة إحصا ية بيؽ  .0
 ةالثاني يةنتائج اختبار الفرض( 1الجدول رقػ )

 
 الدؤال

 محايد ء نعػ

سط
ستؽ

ال
 

 
جح

سر
ال

 

ربع
ي م

كا
ؽبة 

حد
الس

 

رار
الق

 

عدد
دبة 

ن
 

عدد
دبة 

ن
 

عدد
دبة 

ن
  

1 
عطمية التدري  اسظطية ميارات العامميؽ اسيمة  سعد

 فاعمة  عداد العامميؽ عمم سظريذ الطيام الطختمرة
30 75.00 8 20.00 2 5.00 2.70 32.61 

 سؾجد
 علنة

2 
بعد التدري  اسظطية ميارات العامميؽ  ظؾة أساسية 

 اميطة لتعدبؼ أفض  الطعمؾمات االخدمات لمعطل 
31 77.50 7 17.50 2 5.00 2.73 36.06 

 سؾجد
 علنة

3 

رار ال رامج االدارات إدارة الطصرف سدعؼ باستط
الطؾجية لمعطل   )دا مية ا ارجية التدري ية 
 ميارات عالية في العط  كسابيؼ 

 سؾجد 52.86 2.83 5.00 2 7.50 3 87.50 35
 علنة

4 
بعتطد الطصرف  ظة لتظؾير ميارات العامميؽ بطا 

 يظس ؼ اسعدبؼ أفض  الخدمات الطصرفية
32 80.00 4 10.00 4 10.00 2.70 39.21 

 سؾجد
 علنة

5 
سظطية ميارات العامميؽ اسدري يؼ بش   داري يمع  

 ك يرا  في سعمي  ا شراف عمم أدا يؼدارا  
27 67.50 5 12.50 8 20.00 2.48 21.36 

 سؾجد
 علنة

6 

الأىداف التدري ية في الطصرف اايوة اموددة 
العطل ، سعدبؼ  لخدمة م اةت معيظة )ال ؾدة،

 أفض  الخدمات 
 سؾجد 18.20 2.45 20.00 8 15.00 6 65.00 26

 علنة

7 
الؾعيري دارا  ك يرا  في ريا سمع  عطمية التظؾير 

 العامميؽ ابالتالي سط ظيؼ مؽ ا بدا  في العط 
21 52.50 3 7.50 16 40.00 2.13 12.95 

 سؾجد
 علنة

 42 11.25 36 63.125 202 ا جطالي=
13.12

5 
 سؾجد 171.23 2.25
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 علنة

 SPSSالسردر: نتائج التحميل الإحرائي عمى برنامج 

 

مربااا  الطوساااؾبة عظاااد كافاااة ال ظاااؾد اا جطاااالي أك ااار ماااؽ كااااي مربااا  ال دالياااة  قيطاااة كااااي نساااتظتج أن
 بايؽ إحصاا ية دةلاة ذات علناة سؾجاد أن او االعاؾل ،بالتالي بط ؽ رفض الرر  العادم ،2.88اال الغة 

 :الآسياعظد دراسة ال ظؾد الخاصة بيذه الرريية س يؽ ، سظطية ميارات العامميؽبيؽ ا  اليظدرة
دا مياة ) تطرار ال ارامج االادارات التدري ياةإدارة الطصرف سدعؼ باسن ؾ الخاص ب بوت  ال ظد  .1

الطرس اة الأالام  في العط ، سط ظيؼ مؽ ا بدا  الطؾجية لمعطل   كسابيؼ ميارات عالية ا ارجية 
 .1.72بطتؾسا اندره 

التادري  اسظطيااة ميااارات العاامميؽ  ظااؾة أساساية اميطااة لتعاادبؼ  باعت ااار بوتا  ال ظااد الخااص .1
 .1.62الطرس ة ال انية بطتؾسا اندره أفض  الطعمؾمات االخدمات لمعطل 

 ،عطمية التظؾير الؾعيري سمع  دارا  ك يرا  في ريا العامميؽ نباعت ار أبوت  ال ظد الخاص  .2
 .1.12بطتؾسا اندره الطرس ة الأ يرة  في العط  بدا للإ دفعيؼما ي

 ( نتائج اختبار الفرض الثالث1الجدول رقػ )
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1 
لدى إدارة الطصرف ثعافة اةنرتاح لمتغيير 

 االطعرفة اا بدا  في العط 
24 60.00 10 25.00 6 15.00 2.45 13.40 

 سؾجد
 علنة

2 

سسعم إدارة الطصرف إلم سرعي  ثعافة 
ب ابية بيؽ العامميؽ اسرعي  الطظافسة ا 

 اةسصاةت بيظيؼ

 سؾجد 17.15 2.53 10.00 4 27.50 11 62.50 25
 علنة

3 

ثعافة العط  يطؽ فر  عط  بسؾدىا 
التعاان االطظافسة الشريرة بيؽ العامميؽ 

 مظ عة امدعطة بش   ك ير
 سؾجد 19.40 2.55 10.00 4 25.00 10 65.00 26

 علنة

4 
سش   ا دارة لدب ؼ ا بدا  ال طاعي في 

 العط 
28 70.00 5 12.50 7 17.50 2.53 24.36 

 سؾجد
 علنة

5 
ستؼ سرقية العامميؽ في الطصرف عمم 

 أساس الكرا ة في العط 
21 52.50 4 10.00 15 37.50 2.15 11.15 

 سؾجد
 علنة

6 

ثعافة سرؾيض السمظات امظح الصلحيات 
الكافية لمعامميؽ مرعمة بش   جيد ابالتالي 

 انخرا  عدد ال يات ا شرافية
 سؾجد 14.60 2.05 45.00 18 5.00 2 50.00 20

 علنة

7 
بسعم العاممؾن إلم ا بدا  في العط  

 االطساىطة بتعدبؼ الأفكار ال ديدة
23 57.50 1 2.50 16 40.00 2.18 18.95 

 سؾجد
 علنة
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 84.73 2.05 21.875 70 13.4375 43 2.1875 167 ا جطالي=
سؾجد 
 علنة

 SPSSالسردر: نتائج التحميل الإحرائي عمى برنامج 

 

 ابيؽ سغيير ثعافة العط  الطصرفي. اليظدرة بيؽ إحصا ية دةلة ذات علنة ة سؾجد .2
مرب  الطوسؾبة عظاد كافاة ال ظاؾد اا جطاالي أك ار ماؽ كااي مربا  ال دالياة اال الغاة  أن قيطة كاي نستظتج
 إعاااادة بااايؽ إحصاااا ية دةلاااة ذات علناااة سؾجاااد أن اااو االعاااؾل ،بالتاااالي بط اااؽ رفاااض الرااار  العااادم ،2.88

 ي:الاعظد دراسة ال ظؾد الخاصة بيذه الرريية س يؽ الت ،اليظدسة ابيؽ سغيير ثعافة العط  الطصرفي
االطظافساة الشاريرة بايؽ ثعافاة العطا  ياطؽ فار  عطا  بساؾدىا التعااان ب اؾن بوت  ال ظد الخاص  .1

 .1.44الطرس ة الأالم بطتؾسا اندره  مظ عة امدعطة بش   ك ير العامميؽ

اسشا ي  العاامميؽ ب ابياة عي  ثعافة الطظافسة ا سر سعي ا دارة إلمبمؽ ال ظؾد الخاصة  وت  ك   س .0
 .1.42الطرس ة ال انية بطتؾسا انره  اةبتكار في العط  عمم

اانخراااا  عااادد  ،بوتااا  ال ظاااد الخااااص بازدبااااد درجاااة سراااؾيض الصااالحيات الططظؾحاااة لمعاااامميؽ .3
 .1.5طرس ة الأ يرة بطتؾسا اندره شرافية الال يات ا 

 

 اءستشتاجات والتؽصيات: 
 اءستشتاجات:

علنااة باايؽ دعااؼ إدارة الطصاارف اإم انيااة سظ يااق إعااادة اليظدسااة، حياا  سشااير نتااا ج  ىظاااك -1
سغيير ثعافة العط  بطاا  يرارةُ  ىؾ ىؼ العؾام  الطؤثرة في إم انية سظ يق اليظدرةأ ن أ إلم اة ت ار

 يظس ؼ اإم انية التظ يق، ااجؾد قيادة ميتطة امش عة عمم سظ يق اليظدرة.

حيا  سشاير  ،ظدسة العطميات ا دارياة ابايؽ سظطياة مياارات العاامميؽىعلنة بيؽ إعادة  ىظاك -0
مااؽ  االل  ،سظطيااة مريااؾم سظااؾير أدا  العااامميؽ ىااؾ أن أىااؼ العؾاماا  الطااؤثرة إلاام  ت ااارةنتااا ج ا

باأن سظاؾير مياارات العاامميؽ بسايؼ  ا بطاان، ايارارة ؼ لدارات سدري ية دا مية ا ارجيةإ ضاعي
 .اسوسيؽ الأدا  الطصرفي ،في سوعيق ريا العامميؽ

سكاؾيؽ فار   عمامسغيير ثعافة العطا  الطصارفي ماؽ  الل العطا  ن سسيؼ في اليظدرة بط ؽ أ -3
 ا شارافيةعط  بسؾدىا التعاان االطظافساة الشاريرة بايؽ العاامميؽ، االساعي لتخفايض عادد ال ياات 

 .عامميؽ ما بطظويؼ ال عة في العط أدا  ال عمم
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 التؽصيات:
 الراعاا  فااي سوساايؽ أدا  العااامميؽإدارة الطصاارف مااد   إعااادة اليظدسااة لااداره  ياارارة س ظااي -1

 .يؼركيز عمم اةست طار في سظطية مياراسمؽ  لل الت

العطا  بشا   جااد لتغييار ثعافاة العطا  دا ا  ال ظاػ ماؽ  الل سشا ي  ثعافاة التعااان االعطاا   -0
 .اسرؾيض السمظات لمعامميؽ بش   أك ر ،العامميؽ ىال طاعي لد

مساؤالية عطماو، الطؾعام يرارة مظح الطؾعريؽ صلحيات أك ار فاي العطا  بويا  يتوطا   -3
عظااد ال يااات ا شاارافية، بوياا  سااتؼ عطميااة الكشاام االطظابعااة بصااؾرة إجطاليااة عاادد  ع اار سعماايص
بطزيااد مااؽ ال عااة  مااؽ  االل شااعؾرهإب ابااا  عماام عطمااو الااذي يااؤثر الأماار  ،العطميااات اةنتيااا  مااؽ

 الطصرف. إدارةالططظؾحة مؽ ن   

سااادري  العاااامميؽ ماااؽ  ااالل إ ضااااعيؼ لااادارات سدري ياااة اساااتطرار اةىتطاااام بطساااتؾى  -2
 .دا مية ا ارجية

 الأ ااارى دان الطصاااارف -العاماااة ا دارة-بظاااػ الشاااامن الدراساااة الوالياااة أجريااات عمااام بطاااا أ -5
ف العاممة في سؾرية، يؾصي ال اح  بإجرا  دراسة حؾل أىطية سظ يق إعادة اليظدسة في الطصار 

 االخاصة الأ رى. العامة
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