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الملخص: 
هند�صة  اإعادة  اأثر  على  التعرف  اإلى  الدرا�صة  هذه  تهدف 
كهرباء  �صركة  في  الب�صرية  الموارد  اأداء  على  الاإدارية  العمليات 
محافظة اإربد، واعتمدت الدرا�صة على المنهج الو�صفي التحليلي. قام 
ا�صتبانة تحتوي على )25( �صوؤالًا تم توزيعها على  الباحث بتطوير 
)175( موظفاً في �صركة كهرباء محافظة اإربد، لتحقيق هدف هذه 
اأثر  وجود  اأبرزها:  كان  عدة  نتائج  اإلى  الدرا�صة  وتو�صلت  الدرا�صة. 
ذي دلالة اإح�صائية عند م�صتوى الدلالة )α≤0.05( لاإعادة هند�صة 
الا�صتعداد  الا�صتراتيجية،  )الات�صال،  باأبعادها  الاإدارية  العمليات 
للتغيير( على اأداء الموارد الب�صرية باأبعاده )جودة الخدمات، تح�صين 
قدرات العاملين( في �صركة كهرباء محافظة اإربد. ويو�صي الباحث 
بالتغيير داخليًا، من  اإربد بالاهتمام الجيد  �صركة كهرباء محافظة 
خلال توفير نظام حوافز ومكافاآت للعاملين المجتهدين والقادرين 

على تقديم اأفكارٍ اإبداعية جديدة.
اأداء  الاإدارية،  العمليات  هند�صة  اإعادة  المفتاحية:  الكلمات♦

الموارد الب�صرية، �صركة كهرباء محافظة اإربد.
Abstract: 

This study seeks to identify the effect of 
administrative processes re - engineering on human 
resource performance in Irbid Governorate Electricity 
Company. The study relied on the descriptive 
analytical approach. The researcher developed 
a questionnaire containing 25 questions. It was 
distributed to 175 employees at Irbid Governorate 
Electricity Company, to achieve the goal of this study. 
The study concluded several results, most importantly 
there were statistically significant differences at 
the level of significance a≤0.05 in the impact of re 
- engineering administrative processes with all its 
dimensions (communication, strategy, willingness to 
change) on the performance of human resources with 
all its dimensions (quality of services, improvement of 
the capabilities of employees) at Irbid Governorate 
electricity company. The researcher recommends that 
the Company should focus on changing its internal 
system through providing incentives and rewards for 
hard - working employees who are able to provide new 
innovative ideas.

Keywords: Reengineering Administrative 
Processes, Human Resources Performance, Irbid 
Governorate Electricity Company.

المقدمة: 
والات�صالات  المعلوماتية  والثورة  العلمية  التطورات  اأحدثت 
في  عليه  كانت  ا  عمَّ مختلفًا  اإداريًا  واقعًا  المتطورة  وتطبيقاتها 
ال�صابق، وتتجلى مظاهر الواقع الجديد في تراجع كثير من المفاهيم 
الفكرية والمنظومات التي اعتمدت عليها الدرا�صات الاإدارية ال�صابقة، 

ا كان عليه  مّما جعل الاأ�صاليب الاإدارية الحديثة تكاد لا تُمت ب�صلةٍ لمِر
واقع الفكر الاإداري وتطبيقاته في ال�صابق، وللتعامل مع المتغيرات 
تبنى  الاأمر  ي�صتلزم  والعالمي،  المحلى  الم�صتوى  على  تحدث  التي 
المنظمات،  بها  تمر  التي  والتغيرات  تتلاءم  حديثة  اإدارية  اأ�صاليب 
التعامل  قادرة على  تعد  للاإدارة لم  التقليدية  والو�صائل  فالاأ�صاليب 

مع التطورات الحديثة )الاآغا، 2017(.
التوجهات  من  واحدةً  الاإدارية  العمليات  هند�صة  اإعادة  وتُعد 
المنظمات،  في  التغير  عملية  تقود  والتي  والمهمة  الحديثة  الاإدارية 
بحيث تجعلها تبداأ عملها من جديد بهدف ت�صهيل الخدمات وتقديمها 
للمتعاملين مع هذه القطاعات بالموا�صفات التي تلبي احتياجاتهم 
العمليات  هند�صة  ت�صهم  اإذ  الجودة.  من  عالٍ  وبم�صتوى  ورغباتهم 
في  الحا�صلة  التغيرات  مواكبة  على  المنظمات  تحفيز  في  الاإدارية 
التقانة، وتحقيق زيادة ال�صعور بالم�صوؤولية، ف�صلًا عن تطوير الاأداء 
الاأعمال  بيئة  في  والمتلاحقة  ال�صريعة  التغيرات  لمواكبة  الوظيفي 

.)Eze, Adelekan, & Nwaba, 2019( الحديثة
قيمة  اإ�صافة  الاإداريّة  العمليات  هند�صة  اإعادة  عملية  وتعد 
الاأوقات،  جميع  في  ا�صتمراريتها  ل�صمان  حيويًا  واأمرًا  لل�صركة 
تداعيات  الحال  بطبيعة  لها  يكون  بحيث  تتغير  البيئات  اأن  حيث 
المطالب  مواكبة  في  لل�صركات  التجارية  التعاملات  على  خطيرة 
ال�صائدة. يمكن القول اإن مثل هذا التغيير ي�صاعد ال�صركة على تح�صين 
عند  الاأعمال.  مجال  في  النجاح  مثل  ومنهجيتها  ا�صتراتيجيتها 
المختلفة  الجوانب  مراعاة  ال�صركة  على  يتعين  المنهجية،  اختيار 
والمدة،  الاأعمال،  مخاطر  م�صتوى  مثل:  عملها،  لعملية  المنا�صبة 
اأن  الاعتبار  هذا  و�صي�صمن  الا�صتثمار.  وتكلفة  المعنيين،  والاأفراد 
التغيير المق�صود �صوف ي�صير ب�صلا�صة على الم�صار، واأن يكون مثاليًا 
التي تمار�ش في  الاأخلاقيات  المق�صودة، ويك�صف  الاأهداف  لتحقيق 
اإعادة هند�صة العمليات الاإدارية هي المنهجية الاأكثر  اإنّ  ال�صركات، 
التي  الحرجة  التغييرات  على  دائمًا  ي�صدد  لاأنه  الاآن؛  حتى  فعالية 
تحدث، مثل: توفير التكاليف، وتقليل الوقت. ي�صاف اإلى ذلك تعزيز 
فائدة اإعادة هند�صة العمليات الاإدارية ب�صكل اأكبر من خلال ا�صتخدام 

.)Zaini & Saad, 2019( تكنولوجيا المعلومات
بقيمة  والاعتراف  للتكنولوجيا،  ال�صريع  التطور  ويوجب 
العمالة  وزيادة  للاإنتاج،  التكنولوجي  الم�صتوى  وتح�صين  الابتكار 
لتقنيات  الفعال  والاإدخال  للعمليات،  النوعي  والتجديد  الاإنتاجية 
ف�صلًا  ال�صلامة،  ونظام  العمال  حماية  وتح�صين  الموارد،  توفير 
الاأ�صا�صية  الخ�صائ�ش  تحدد  الب�صرية  للموارد  الجديدة  الجودة  عن 
لنظام  المعرفة  اإدارة  مفهوم  ي�صير  حيث  الحديث.  المعرفة  لاقت�صاد 
الفكرية  التقنيات  للمنظمة، ويت�صمن تطوير  الفكرية  الاأ�صول  اإدارة 
التي تهدف اإلى �صمان جودة عمليات الاإنتاج من الموارد المعرفية 
والاجتماعية والاقت�صادية والعاطفية والنف�صية لل�صركة في الو�صع 
المعرفة  اإدارة  مفهوم  ويعتمد  الحديث،  والاقت�صادي  الاجتماعي 
من  نظام  اإلى  للموظفين  الفردية  والكفاءات  المعرفة،  تحول  على 
المال  وراأ�ش  الفكرية  والاإمكانات  الفعالة،  الفكرية  التقنيات 
وتكتيكات  لا�صتراتيجية  الاأ�صا�ش  ت�صكل  والتي  لل�صركة،  الفكري 

.)Lyskova, 2018( تطوير ال�صركة
ال�صركات  من  واحدة  اإربد  محافظة  كهرباء  �صركة  وباعتبار 
تنتهجها؛  التي  الاإدارية  للاأنظمة  الم�صتمر  التطوير  اإلى  تحتاج  التي 
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فل�صفةً  اإربد  اأن تمتلك �صركة كهرباء محافظة  ال�صروري  فمن  لذلك 
الوظيفية  كفاءتها  ورفع  وفعاليتها،  عملياتها  اإدارة  في  تنظيميةً 
من  تتمكن  حتى  التنظيمية  ال�صيا�صات  تف�صيل  اإمكانية  وزيادة 
تحقيق اأهدافها والو�صول اإلى غاياتها واإي�صال ر�صالتها وخدماتها 
ال�صابق.  من  اأف�صل  ب�صورة  جديد  من  ر�صمها  واإعادة  للمجتمع، 
خلال  من  الب�صرية  الموارد  اأداء  على  رقابة  نظام  و�صع  و�صرورة 
تقييم اأدائها والذي ي�صمح بتحديد الانحرافات واكت�صافها وا�صتبيان 
النقائ�ش ومعرفة م�صدرها، ثم اتخاذ الاإجراءات اللازمة للحد منها، 
وت�صحيحها، وهذا يتم بموجب عمليات التقييم التي تركز على الاأداء 
في عمليات الاأق�صام جمثعها بما فيها ق�صم الموارد الب�صرية، اإذ كلما 
وزاد  الاأعمال،  �صححت  دقيق  عملي  باأ�صلوب  التقييم  عمليات  تمت 
التعاون بين مختلف الم�صالح من جهة ومع الاإدارة العليا من جهة 

اأخرى )البحيري، 2015(.
اأثر اإعادة هند�صة  ومن هنا جاءت هذه الدرا�صة للتعرّف على 
كهرباء  �صركة  في  الب�صرية  الموارد  اأداء  على  الاإدارية  العمليات 

محافظة اإربد.

مشكلة الدراسة 
مداخل  اأحد  الاإدارية  العمليات  هند�صة  اإعادة  مفهوم  يعد 
التطوير الاإداري، والذي يركز على اإعادة الت�صميم ال�صريع والتغيير 
الجذري للعمليات الاإدارية الا�صتراتيجية والعملياتية، بهدف تح�صين 

الاأداء وزيادة الاإنتاجية في ال�صركة، وتحقيق ر�صا الم�صتفيدين.
واأو�صت بع�ش الدرا�صات كدرا�صة البحيري )2015( ، ودرا�صة 
الاآغا )2017( ، باإجراء درا�صات ذات علاقة بمو�صوع الدرا�صة ومن 
خلال الاطلاع على عدد من الدرا�صات ال�صابقة، تم التو�صل اإلى وجود 
فجوة في العمليات الاإدارية المطبقة في �صركة كهرباء محافظة اإربد، 
هند�صة  اإعادة  عن  الك�صف  ت�صمنت  �صابقةٍ  درا�صاتٍ  اإلى  والافتقار 
�صركة  في  الب�صرية  الموارد  اأداء  على  وتاأثيرها  الاإدارية،  العمليات 
الدرا�صة من  الباحث على م�صكلة  ا�صتدل  اإربد؛ كما  كهرباء محافظة 
اإعادة  حول  الباحثين  بع�ش  من  المقدمة  التو�صيات  درا�صة  خلال 
درا�صة  ومنها  الب�صرية  الموارد  واأداء  الاإدارية،  العمليات  هند�صة 
العولقي )2018( ، ودرا�صة  Omidia & Khoshtinat (2016)، ودرا�صة 
 Akbaba & Altindag (2016)، ودرا�صة .Byremo (2015) لذلك فاإن 

العمليات  هند�صة  اإعادة  اأثر  قيا�ش  هو  الدرا�صة  هذه  من  الغر�ش 
الاإدارية على اأداء الموارد الب�صرية في �صركة كهرباء محافظة اإربد. 

أسئلة الدراسة 
ويمكن تحقيق غر�ش الدرا�صة من خلال الاإجابة على ال�صوؤال 
الاإدارية♦ العمليات♦ هند�صة♦ لاإعادة♦ اأثر♦ يوجد♦ هل♦ الاآتي:  الرئي�ش 

على♦اأداء♦الموارد♦الب�شرية♦في♦�شركة♦كهرباء♦محافظة♦اإربد؟♦
 ويتفرع عن ال�صوؤال الرئي�ش الاأ�صئلة الفرعية التالية: 

هل يوجد اأثر لاإعادة هند�صة العمليات الاإدارية )الات�صال ♦●
في العمليات الاإدارية، ا�صتراتيجية الموؤ�ص�صة، الا�صتعداد للتغيير( على 

جودة الخدمات في �صركة كهرباء محافظة اإربد؟ 
هل يوجد اأثر لاإعادة هند�صة العمليات الاإدارية )الات�صال ♦●

في العمليات الاإدارية، ا�صتراتيجية الموؤ�ص�صة، الا�صتعداد للتغيير( على 
تح�صين قدرات العاملين في �صركة كهرباء محافظة اإربد؟ 

أهمية الدراسة 
تاأتي♦اأهمية♦الدرا�صة♦من♦جانبين:♦

اأولاً:♦الاأهمية♦النظرية: تكمن الاأهمية النظرية في م�صاهمة ♦♦
البحث في تطوير الاإطار النظري لهند�صة العمليات الاإدارية، واأثرها 
على اأداء الموارد الب�صرية في تحقيق اأهداف ال�صركة لاإك�صابها قيمة 
النظري،  الاإطار  مراجعة  طريق  عن  وذلك  المناف�صين،  بين  تناف�صية 
النظرية  الاأهمية  تتمثل  ا  واأي�صً العلاقة.  ذات  ال�صابقة  والدرا�صات 
لهذه الدرا�صة في تقديمها اإ�صافة للمكتبة العربية في مجال هند�صة 

العمليات الاإدارية، واأثرها على اأداء الموارد الب�صرية.
هذه ♦♦ نتائج  ت�صهم  اأن  يتوقع  التطبيقية:  الاأهمية♦ ثانياً:♦

محافظة  كهرباء  �صركة  في  القرار  �صناع  م�صاعدة  في  الدرا�صة 
اإربد؛ لي�صكل مرجعية يَ�صتند اإليها �صناع القرار لتطوير اأداء الموارد 
الاإدارية،  العمليات  هند�صة  منهج  ا�صتخدام  خلال  من  الب�صرية 
وبالتالي تح�صين جودة الخدمة المقدمة واأخذ ما تتو�صل اإليه الدرا�صة 
من نتائج لعمل برامج لهند�صة العمليات الاإدارية، مما يجعلها اأكثر 
فاعلية عند تقديمها للخدمات للمجتمع. ومن الموؤمل اأن تفيد نتائج 
ا في الك�صف عن م�صتوى اأداء الموارد الب�صرية في  هذه الدرا�صة اأي�صً
اإربد عند تطبيق هند�صة العمليات الاإدارية،  �صركة كهرباء محافظة 
للا�صتفادة منها في تقييم درجة الاأداء، وبالتالي تح�صين جودة الاأداء 

وزيادة الاإنتاجية. 

التعريفات الاصطلاحية والإجرائية
من♦ متغير♦ لكل♦ الاإجرائية♦ التعريفات♦ بتحديد♦ الباحث♦ قام♦

متغيرات♦الدرا�صة♦كما♦يلي:♦
هند�صة♦العمليات♦الاإدارية: عرفها البحيري )2015: 28( ♦◄

باأنها: »اإعادة الت�صميم الجذري للعمليات الاإدارية، واإعادة ت�صميمها 
للح�صول  الاأداء  قيا�ش  اإلى تح�صينات جوهرية في معايير  للو�صول 
وعرفها  وخدماتها«.  الموؤ�ص�صة  منتجات  عن  العملاء  ر�صا  على 
ونظم  والتنظيم  العمليات،  ت�صميم  اإعادة  باأنها  اإجرائيًا:  الباحث 
والتكلفة،  الوقت  في  جذري  تح�صين  لتحقيق  الم�صاعدة  المعلومات 

والجودة، ور�صا العملاء، عن منتجات وخدمات مقدمة للعملاء«.
◄♦ )Sudha & Kavita (2019: 32 اأداء♦الموارد♦الب�شرية: عرفه

باأنه: “ح�صيلة نتائج ممار�صات الموظفين في �صوء �صيا�صة الموؤ�ص�صة 
وعرفه  جودة”.  واأعلى  التكاليف  باأقل  الاأهداف  تحقيق  لغايات 
العاملين وواجباتهم  اأداء  العلاقة بين كفاءة  اإجرائيًا: باأنه  الباحث 
وم�صئولياتهم الوظيفية التي ي�صغلها الفرد وكل من �صلوكه ومقدرته 
على اأداء تلك الواجبات والم�صوؤوليات بما ي�صاعد على التعرف على 

جوانب القوة وال�صعف في الاأداء.
اإربد: هي �صركة تاأ�ص�صت في عام ♦◄ محافظة♦ كهرباء♦ �شركة♦

اإربد الاأهلية، و�صدر قانون امتيازها  1957م با�صم �صركة كهرباء 
با�صم �صركة كهرباء لواء عجلون في عام 1961م، وبموجبه ح�صلت 
لكامل  وتوزيعها  الكهربائيةونقلها  الطاقة  توليد  حق  على  ال�صركة 
وجر�ش،  والمفرق،  اإربد،  محافظات:  ت�صم  التي  الامتياز  منطقة 
وعجلون، اأجزاء من محافظة البلقاء وفي �صوء التق�صيمات الاإدارية 
ال�صركة  ا�صم  تغيير  تم  1967م،  عام  في  المملكة  في  حدثت  التي 

لي�صبح �صركة كهرباء محافظة اإربد الم�صاهمة العامة المحدودة.
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2020م أول  )14( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )5( - العدد 

حدود الدراسة
تمثلت♦حدود♦الدرا�صة♦فيما♦يلي:♦

الحدود الب�صرية: اقت�صرت هذه الدرا�صة على العاملين من . 1
الاإدارة العليا والو�صطى في �صركة كهرباء محافظة اإربد.

الحدود المكانية: اقت�صرت هذه الدرا�صة على �صركة كهرباء . 2
محافظة اإربد.

الحدود الزمنية: اأنجزت هذه الدرا�صة خلال العام 2020م.. 3
وهو . 4 الم�صتقل  المتغير  اأبعاد  اعتماد  تم  العلمية:  الحدود 

اإعادة هند�صة العمليات الاإدارية )الات�صال، الا�صتراتيجية، الا�صتعداد 
)جودة  الب�صرية  الموارد  اأداء  وهو  التابع  المتغير  واأبعاد  للتغيير( 
الخدمات، تح�صين قدرات العاملين( في �صركة كهرباء محافظة اإربد.

الدراسات السابقة
التي  ال�صابقة  الدرا�صات  بالرجوع لمجموعة من  الباحث  قام 
تتعلق بمو�صوع الدرا�صة للوقوف على اأهم الدرا�صات التي تناولتها، 
التي  والنتائج  تبنتها،  التي  والاإجراءات  الاأ�صاليب  على  والتعرف 
تو�صلت اإليها، لتكوين قاعدة معرفية ت�صاهم في بلورة هذه الدرا�صة. 
الدرا�صة،  بمو�صوع  المتعلقة  الدرا�صات  لاأهم  ا�صتعرا�ش  يلي  وفيما 

م�صنفة اإلى درا�صات عربية واأجنبية. 
هدفت درا�صة  (Al - Fawaeer, Ridha, & Yousif, 2019)اإلى 
اإعادة  لعمليات  الثلاث  الاأبعاد  بين  وتحليلها  العلاقة  ا�صتك�صاف 
والتكنولوجيا(  والعمليات  التنظيمي  )الهيكل  العمليات  هند�صة 
والاتجاهات(  والمهارة  )المعرفة  الموظفين  لاأداء  الثلاثة  والجوانب 
، واعتمدت الدرا�صة على المنهج الو�صفي الارتباطي، وتكونت عينة 
العامة.  م�صاهمة  اأردنية  �صركة   )14( من  فرداً   )80( من  الدرا�صة 
اأبعاد  بين  ومهمة  وقوية  اإيجابية  علاقة  وجود  عن  النتائج  ك�صفت 
وجود  اإلى  اأي�صاً  واأ�صارت  الموظفين،  واأداء  العمليات  هند�صة  اإعادة 
اأداء  العمليات على  اإعادة هند�صة  اإح�صائية لاأبعاد  تاأثير ذي دلالة 

الموظفين.
هدفت  وقام  (Eze, Adelekan & Nwaba, 2019)بدرا�صة 
التعرف اإلى تاأثير اإعادة هند�صة العمليات التجارية على اأداء �صركات 
التاأمين في نيجيريا، واعتمدت الدرا�صة على المنهج الو�صفي الم�صحي، 
من  الدرا�صة  عينة  وتكونت  البيانات،  لجمع  ا�صتبانة  ا�صتخدام  وتم 
في  )لاغو�ش(  في  التاأمين  �صركات  في  الموظفين  من  فرداأً   )490(
التجارية  العمليات  هند�صة  اإعادة  عن�صري  اأن  اأظهرت  نيجيريا. 
ككل  التجارية  العمليات  هند�صة  واإعادة  والتكنولوجيا(  )العمليات 

لها تاأثير اإيجابي على اأداء �صركات التاأمين في نيجيريا.
واأجرى �صليماني )2017( درا�صة هدفت اإلى التعرف على اأثر 
الم�صوؤولية الاجتماعية تجاه العاملين على اأداء الموارد الب�صرية في 
المجتمع ال�صناعي للاإ�صمنت الجزائر الوحدة التجارية ب�صكرة، وبلغت 
ا�صتخدام الا�صتبانة كاأداة للدرا�صة.  الدرا�صة )54( عاملًا، وتم  عينة 
اأثر ذي دلالة  اأهمها وجود  وتو�صلت الدرا�صة لمجموعة من النتائج 
اأداء  على  العاملين  تجاه  الاجتماعية  الم�صوؤولية  لاأبعاد  اإح�صائية 
الوحدة  )الجزائر(  للاإ�صمنت  ال�صناعي  الب�صرية في المجتمع  الموارد 
اأهمها:  عدّة  اقتراحات  اإلى  الدرا�صة  تو�صلت  كما  ب�صكرة.  التجارية 

داخل  الاجتماعية  للم�صوؤولية  متخ�ص�صة  اإدارات  وجود  �صرورة 
الجهات  مع  والتن�صيق  وتنفيذها  البرامج  تخطيط  تتولى  الموؤ�ص�صات 
ذات العلاقة، وزيادة الاهتمام بالم�صوؤولية الاجتماعية، والعمل على 

تعزيزها لدى العمال من اأجل تح�صين اأدائهم.
هند�صة  اإعادة  اأثر  تحديد  اإلى   )2016( الاآغا  درا�صة  وهدفت 
العمليات الاإدارية باأبعادها )التزام الاإدارة العليا، الا�صتعداد للتغيير، 
في  الا�صتراتيجية(  التكنولوجي،  التطور  مواكبة  العاملين،  تمكين 
اأدائها،  تح�صين  على  غزة  قطاع  في  العاملة  الاإ�صلامية  الم�صارف 
ومعرفة مدى توفر المتطلبات الاأ�صا�صية لتطبيق اإعادة الهند�صة في 
حيث  ال�صامل  الح�صر  اأ�صلوب  ا�صتخدام  وتم  الاإ�صلامية.  الم�صارف 
ومديري  العامين  المديرين  من   )68( من  الدرا�صة  مجتمع  تكون 
الفروع وروؤ�صاء الاأق�صام في الم�صارف الاإ�صلامية. وخل�صت الدرا�صة 
الاأ�صا�صية  المتطلبات  توفر  اأهمها:  من  النتائج  من  مجموعة  اإلى 
لتطبيق اإعادة هند�صة العمليات الم�صرفية في الم�صارف الاإ�صلامية 
اإعادة  على  يدل  مما   )77.79%( بن�صبة  غزة  قطاع  في  العاملة 

هند�صة العمليات ب�صورة جيدة في الم�صارف الاإ�صلامية.
كما قام  (Omidia & Khoshtinat, 2016)باإجراء درا�صة هدفت 
اإلى الك�صف عن العوامل الموؤثرة في تطبيق عملية الهندرة باأبعادها 
�صركات  في  التقني(  العمل  التنظيمية،  الثقافة  الب�صري،  )العامل 
وا�صتملت  فيها.  ال�صائد  التنظيمي  المناخ  �صوء  في  الجوية  الخطوط 
تم  والموظفين  الاأق�صام  وروؤ�صاء  مديرا   )312( على  الدرا�صة  عينة 
اختيارهم ع�صوائياَ في �صركة الخطوط الجوية الاإيرانية. وقام الباحث 
باإجراء المقابلة ال�صخ�صية في عملية جمع البيانات، بالاإ�صافة اإلى 
الا�صتبانة. واأ�صارت نتائج الدرا�صة اإلى اأن المناخ التنظيمي الم�صتند 
العوامل  اأهم  من  القرار  اتخاذ  عمليات  في  والم�صاركة  التعاون  اإلى 
اإلى  النتائج  اأو�صحت  كما  العمليات.  هندرة  عملية  في  ت�صاعد  التي 
الب�صرية يوؤثر ب�صكل كبير على العمليات  اأن هندرة عمليات الموارد 
ال�صركة،  في  العاملين  عدد  تقليل  حيث  من  ال�صركة  في  الاإدارية 

وتخفي�ش التكاليف، والمحافظة على م�صتوى الاإنتاجية التنظيمية.
وقام كل من  (Akbaba & Altindag, 2016)بدرا�صة هدفت اإلى 
التعرف اإلى العلاقة بين هندرة العمليات الاإدارية باأبعادها )تحليل 
الاأداء  ال�صركة وبين  التنظيمية( ، في  الثقافة  الهيكلة،  اإعادة  العمل، 
التنظيمي لها. وا�صتخدمت الدرا�صة المنهج الو�صفي الم�صحي الم�صتند 
اإلى توزيع ا�صتبانة على عينة مكونة من )310( من المدراء وروؤ�صاء 
من  عدد  في  المختلفة  الاإدارية  الاأق�صام  في  والعاملين  الاأق�صام 
ال�صركات التجارية وال�صناعية في الهند. واأ�صارت نتائج الدرا�صة اإلى 
وجود علاقة ارتباطية موجبة ودالة اإح�صائيا بين هندرة العمليات 
الاإدارية في ال�صركة وبين ارتفاع م�صتوى الاأداء التنظيمي فيها. كما 
واأظهرت النتائج اإلى اأن عملية هندرة الموارد الب�صرية في ال�صركات 
الاأق�صام  في  كلية  هندرة  عملية  اإلى  تحتاج  والتجارية  ال�صناعية 

جميعها.
على  التعرف  اإلى  هدفت  درا�صة   )2015( عو�ش  اأبو  واأجرى 
واقع تطبيق هندرة اإدارة الموارد الب�صرية باأبعادها )البعد الب�صري، 
البعد التنظيمي، البعد التكنولوجي( وعلاقتها بتطوير الاأداء الوظيفي 
في ديوان الموظفين العام، وتكونت عينة الدرا�صة من )90( موظفاً 
الدرا�صة  واعتمدت  بقطاع غزة،  العام  الموظفين  ديوان  وموظفة في 
على المنهج الو�صفي التحليلي. اأظهرت النتائج وجود علاقة طردية 
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وبين  العام،  الموظفين  ديوان  في  الهندرة  اأبعاد  توافر  مدى  بين 
هندرة  تطبيق  وعلاقة  فيه.  العاملين  لدى  الوظيفي  الاأداء  م�صتوى 
اإدارة الموارد الب�صرية، وتطوير الاأداء الوظيفي في ديوان الموظفين 
العلاقة كانت بن�صبة جيدة.  اأن  اأي:  حيث بلغت ن�صبته )60.16%( 
بعملية  بالديوان  العليا  الاإدارة  اقتناع  ب�صرورة  الدرا�صة  واأو�صت 
التغيير والهندرة حتى يقوموا بدورهم باإقناع العاملين بهذه العملية.

اأ�صباب  تو�صيح  اإلى  هدفت  واأجرت  (Byremo, 2015)درا�صة 
�صعبية اأداء الموارد الب�صرية، وهو افترا�ش اأن اإدارة الموارد الب�صرية 
التنظيمية  النتائج  على  توؤثر  و�صوف  التناف�صية،  للميزة  هي م�صدر 
العلاقة  على  فاح�صة  نظرة  واإلقاء  اإيجابي.  تجاه  في  والاأداء 
والاأداء. وهناك قدر كبير من  الب�صرية  الموارد  اإدارة  المفتر�صة بين 
الموارد  اإدارة  بين  الاإيجابية  العلاقة  هذه  تدعم  التجريبية  الاأدلة 
من  يزال  لا  اأنه  اإلى  الاأطروحة  التنظيمي، وخل�صت  والاأداء  الب�صرية 
تح�صين  في  ت�صبب  الب�صرية  الموارد  اإدارة  باأن  القول  لاأوانه  ال�صابق 
علاقة  وجود  على  التجريبية  الاأدلة  مقدار  فاإن  ذلك،  ومع  الاأداء. 
الب�صرية يمكن  الموارد  اإدارة  اأن  اإلى لا�صتنتاج  ا  اأي�صً يوؤدي  اإيجابية 

اأن يكون لها تاأثير اإيجابي على الاأداء العاملين.
ت�صليط  اإلى  هدفت  درا�صة  باإجراء   )2014( عبدالرحمن  وقام 
المقدمة  الخدمة  تح�صين  في  الب�صرية  الموارد  اأداء  دور  على  ال�صوء 
التجارة  وكالة  في  الخدماتية  الموؤ�ص�صة  في  والزبون  للموؤ�ص�صة 
تم  كما  البيانات،  لجمع  ا�صتبانة  تطوير  وتم  الجزائر.  لات�صالات 
ا�صتخدام الباحث المنهج الو�صفي التحليلي، وتكونت عينة الدرا�صة 
الجزائر  لات�صالات  التجارية  الوكالة  زبائن  من  فرداً   )130( من 
من  النتائج  من  عدد  اإلى  الدرا�صة  وخل�صت  )البواقي(.  اأم  بمدينة 
وظيفة  اأ�صبحت  اإذ  الب�صرية  الموارد  اإدارة  اإلى  النظرة  تغير  اأهمها: 
ا�صتراتيجية تتعامل مع اأهم موارد الموؤ�ص�صة، وتت�صابك مع الاأهداف 
اإجرائية  اأعمال  اأن كانت مجموعة  لها بعد  العامة  والا�صتراتيجيات 

تتعلق بتنفيذ �صيا�صات ونظم العاملين.
هدفت درا�صة الطراونه وخاطر وطويقات )2011( اإلى تحديد 
اأداء  الاإدارية في تطوير  العمليات  اإعادة هند�صة  درجة تطبيق بنود 
ا�صتخدام  الرابعة، وتم  التربية والتعليم لعمان  العاملين في مديرية 
ا�صتبانة لجمع البيانات، طُبقت على عينة مكونة من )150( موظفاً 
النتائج  اأظهرت  الرابعة.  عمان  تربية  مديرية  في  يعملون  وموظفة 
اأن درجة تطبيق بنود اإعادة هند�صة العمليات الاإدارية في المجموع 
مرتفعة،  بدرجة  التقويم  وجاء  متو�صطة،  عام  ب�صكل  كانت  الكلي 
الاإدارية  العمليات  وفهم  والمبادرة  البرامج  واإعداد  التخطيط  يليه 

واإدراكها، والتطبيق والتغيير وبدرجة متو�صطة لكل منها.

التعقيب على الدراسات السابقة

وعيناتها  ال�صابقة  الدرا�صات  اأهداف  في  النظر  خلال  من 
في  العمليات  هند�صة  اإعادة  تناول  بع�صها  اأن  يظهر  ونتائجها 
 )2015( عو�ش  اأبي  فدرا�صة  متنوعة،  وعينات  درا�صية  مجتمعات 
 )2016( الاآغا  ودرا�صة  الب�صرية،  الموارد  هندرة  تطبيق  تناولت 
(Omid-  نناولت تحديد اأثر اإعادة هند�صة العمليات الاإدارية، ودرا�صة

الموؤثرة في  العوامل  عن  الك�صف   (ia & Khoshtinat, 2016تناولت 

اإلى  ودرا�صة  (Akbaba & Altindag, 2016)هدفت  الهندرة،  تطبيق 
التنظيمي.  والاأداء  الاإدارية  العمليات  هندرة  بين  العلاقة  معرفة 

الب�صرية كدرا�صة عبدالرحمن  اأداء الموارد  الاآخر  البع�ش  كما تناول 
)2014( والتي هدفت اإلى التعرف على دور اأداء الموارد الب�صرية في 
تح�صين الخدمة، ودرا�صة �صليماني )2017( التي هدفت اإلى التعرف 
الموارد  اأداء  على  العاملين  تجاه  الاجتماعية  الم�صوؤولية  اأثر  على 
اأ�صباب  لتو�صيح  هدفت  ودرا�صة  (Byremo, 2015)التي  الب�صرية، 

�صعبية اأداء الموارد الب�صرية.
الاأدب  دعم  في  ال�صابقة  الدرا�صات  من  الباحث  وا�صتفاد 
النظري، وتطوير المقايي�ش من خلال نتائج تلك الدرا�صات، وتف�صير 

نتائج الدرا�صة الحالية، ومقارنة نتائجها بنتائج الدرا�صة الحالية. 
بمجتمعها  ال�صابقة  الدرا�صات  عن  الحالية  الدرا�صة  وتميزت 
العليا  الاإدارات  في  بحثها  وعينة  اإربد(  محافظة  كهرباء  )�صركة 

والو�صطى.

الطريقة والإجراءات

منهج الدراسة

في  اعتمد  كما  التحليلي،  الو�صفي  المنهج  الدرا�صة  اعتمدت 
ما  لتدعيم  العلمية؛  الاأ�صاليب  اأ�صئلتها  واختبار  الدرا�صة  ت�صميم 
عر�صه في الجانب النظري من خلال ا�صتبانة، وزعت على اأفراد وحدة 
ليتم   ، اإربد(  محافظة  كهرباء  )�صركة  الدرا�صة  مجتمع  من  المعاينة 
التو�صل  بق�صد  الاإح�صائية  الاأ�صاليب  با�صتخدام  وو�صفها  تحليلها 

اإلى نتائج الدرا�صة التي ت�صهم في تقديم التو�صيات المنا�صبة.

مجتمع الدراسة

تكون مجتمع الدرا�صة من الاأفراد العاملين في الاإدارات العليا 
والو�صطى في �صركة كهرباء محافظة اإربد في الاأردن محل الدرا�صة. 

عينة الدراسة

تم توزيع اأداة الدرا�صة )الاإ�صتبانة( على اأفراد مجتمع الدرا�صة 
ال�صامل  الم�صح  بطريقة  فرداً،   )190( عددهم  والبالغ  جميعهم، 
لمجتمع الدرا�صة، وبلغ عدد الاإ�صتبانات الم�صتردة )175( وجميعها 

�صالحة للتحليل الاإح�صائي.

أداة الدراسة

بالا�صتعانة  الا�صتبانة،  الدرا�صة  اأداة  ببناء  الباحث  قام 
 (Akbaba & Altindag, 2016؛ Omidia & ال�صابقة  بالدرا�صات 
 )2015 ،ضوع وبأ ؛2016 ،اغلأا ؛Khoshtinat, 2016، وتكونت الا�صتبانة 

من مقيا�صين، وهما: المقيا�ش الاأول اإعادة هند�صة العمليات الاإدارية 
الذي ت�صمن )15( فقرة موزعة على ثلاثة مجالات بواقع )5( فقرات 
ومجال  الاإدارية،  العمليات  في  الات�صال  مجال  وهي:  مجال،  لكل 
الثاني  والمقيا�ش  للتغيير،  الا�صتعداد  ومجال  الموؤ�ص�صة،  ا�صتراتيجية 
لكل  فقرات   )5( بواقع  مجالين  على  موزعة  الب�صرية  الموارد  اأداء 
تح�صين  ومجال  الموؤ�ص�صة،  في  الخدمة  جودة  مجال  وهما:  مجال، 

قدرات العاملين في الموؤ�ص�صة.

صدق أداة الدراسة

للتاأكد من �صدق الا�صتبانة تمَّ عر�صها على )7( محكمين من 
ذوي الخبرة والكفاءة من اأ�صاتذة الجامعات الاأردنية، وكان الغر�ش 
انتماء  اللغوية، ومدى  ال�صياغة  من ذلك الحكم على درجة منا�صبة 
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الفقرة للمقيا�ش والمجال الذي تنتمي اإليه، بالاإ�صافة اإلى الحذف اأو الاإ�صافة واإجراء التعديلات اللازمة، وبناء على اإجماع غالبية المحكمين، 
تمَّ تعديل الا�صتبانة واإخراجها ب�صورتها النهائية.

من مجتمع  فرداً   )20( ا�صتطلاعية مكونة من  عينة  تطبيقها على  الا�صتبانة، تمَّ  فقرات  ال�صدق لجميع  موؤ�صرات  ا�صتخراج  وبغر�ش 
الدرا�صة ومن خارج العينة الاأ�صلية، وح�صاب معاملات الارتباط بين كل فقرة والمجال التي تنتمي اإليه، والمقيا�ش ككل، والجدول )1( و )2( 

يبيِّنان ذلك: 
الجدول )1( : 

معامات الارتباط بين فقرات مقياس إعادة هندسة العمليات الإدارية والمجال الذي تنتمي إليه والمقياس ككل 

رقم♦الفقرة
ارتباط♦
الفقرة♦

بالمقيا�س

ارتباط♦
الفقرة♦
بالمجال

رقم♦الفقرة
ارتباط♦
الفقرة♦

بالمقيا�س

ارتباط♦
الفقرة♦
بالمجال

رقم♦الفقرة
ارتباط♦
الفقرة♦

بالمقيا�س

ارتباط♦
الفقرة♦
بالمجال

الا�صتعداد للتغييرا�صتراتيجية الموؤ�ص�صةالات�صال في العمليات الاإدارية

10.821**.583**1.815**.717**1.877**.821**

2.827**.571**2.873**.804**2.850**.815**

3.590**.563**3.777**.584**3.904**.882**

4.700**.592**4.795**.806**4.723**.673**

5.672**.839**5.657**.691**5.864**.856**

 (α≤0.05( معاملات ارتباط مقبولة ودالة عند مستوى الدلالة*

 (α≤0.01( معاملات ارتباط مقبولة ودالة عند مستوى الدلالة**

يظهر من الجدول )1( اأنَّ معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات مقيا�ش اإعادة هند�صة العمليات الاإدارية والمجال الذي تنتمي اإليه 
تراوحت بين )0.904 - 0.590( ، ومعاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات مقيا�ش اإعادة هند�صة العمليات الاإدارية والمقيا�ش ككل 

تراوحت بين )0.882 - 0.563( ، وهي معاملات ارتباط مقبولة ودالة لاأغرا�ش تطبيق هذه الدرا�صة.
الجدول )2( : 

معامات الارتباط بين فقرات مقياس أداء الموارد البشرية والمجال الذي تنتمي إليه والمقياس ككل 

ارتباط♦الفقرة♦بالمجالارتباط♦الفقرة♦بالمقيا�سرقم♦الفقرةارتباط♦الفقرة♦بالمقيا�سارتباط♦الفقرة♦بالمقيا�سرقم♦الفقرة

تح�صين♦قدرات♦العاملين♦في♦الموؤ�ص�صةجودة♦الخدمة♦في♦الموؤ�ص�صة

1.550*.535*1.766**.738**

2.807**.736**2.892**.809**

3.748**.673**3.757**.760**

4.778**.778**4.717**.680**

5.798**.740**5.707**.644**

 (α≤0.05( معاملات ارتباط مقبولة ودالة عند مستوى الدلالة*

 (α≤0.01( معاملات ارتباط مقبولة ودالة عند مستوى الدلالة**

يظهر من الجدول )2( اأنَّ معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات مقيا�ش اأداء الموارد الب�صرية والمجال الذي تنتمي اإليه تراوحت 
بين )0550 - 0.892( ، ومعاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات مقيا�ش اأداء الموارد الب�صرية والمقيا�ش ككل تراوحت بين )0.535 

- 0.809( ، وهي معاملات ارتباط مقبولة ودالة لاأغرا�ش تطبيق هذه الدرا�صة.

ثبات أداة الدراسة

بغر�ش التاأكد من ثبات اأداة الدرا�صة، تم تطبيقها مرتين بفارق زمني مقداره اأ�صبوعان على عينة ا�صتطلاعية مكون من )20( فرداً من 
 )Test Re - test( بين التطبيقين لا�صتخراج ثبات الاإعادة )مجتمع الدرا�صة ومن خارج العينة الاأ�صلية، وتم ح�صاب معامل ارتباط )بير�صون

، الجدول )3( يو�صح ذلك، كما تمَّ تطبيق معادلة ثبات الاأداة )كرونباخ األفا( على مقيا�صي الدرا�صة ومجالاتهما، والجدول )3( يو�صح ذلك.
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الجدول )3( : 
معامات كرونباخ ألفا وثبات الإعادة الخاصة بمجالات الدراسة ومحاورها

معامل♦عدد♦الفقراتالمجالالرقم
كرونباخ♦األفا

ثبات♦
الاإعادة

1
الات�صال في 

5.87.84العمليات الاإدارية

2
ا�صتراتيجية 

5.89.86الموؤ�ص�صة

5.90.89الا�صتعداد للتغيير3

15.96.93اإعادة هند�صة العمليات الاإدارية

1
جودة الخدمة في 

5.91.87الموؤ�ص�صة

2

تح�صين قدرات 
العاملين في 

الموؤ�ص�صة
5.92.88

10.95.90اأداء الموارد الب�صرية

لمجالات  األفا  كرونباخ  معاملات  اأن   )3( الجدول  من  يظهر 
 -  0.87( بين  تراوحت  الاإدارية  العمليات  هند�صة  اإعادة  مقيا�ش 
األفا( للمقيا�ش ككل )0.96( ، كما  ، وبلغ معامل )كرونباخ   )0.90
الموارد  اأداء  المقيا�ش  لمجالات  األفا(  )كرونباخ  معاملات  تراوحت 
األفا(  )كرونباخ  معامل  وبلغ   ،  )0.92  -  0.91( بين  الب�صرية 
اأنَّ قيم معامل  للمقيا�ش ككل )0.95( ، كما يظهر من الجدول )3( 
الاإدارية  العمليات  هند�صة  اإعادة  مقيا�ش  لمجالات  الاإعادة  ثبات 
تراوحت بين )0.84 - 0.89( ، وبلغ ثبات الاإعادة للمقيا�ش ككل 
المقيا�ش  الاإعادة لمجالات  ثبات  تراوحت معاملات  ، كما   )0.93(
الاإعادة  ثبات  وبلغ   ،  )0.88  -  0.87( بين  الب�صرية  الموارد  اأداء 
للمقيا�ش ككل )0.90( ، وجميع معاملات الثبات مرتفعة ومقبولة 

لاأغرا�ش تطبيق هذه الدرا�صة.
تصحيح أداة الدراسة

موزعة  فقرة   )25( من  النهائية  ب�صورتها  الا�صتبانة  تكونت 
للتدرج  )ليكرت(  مقيا�ش  الباحث  ا�صتخدم  حيث  مقيا�صين،  على 
اإعطاء موافق  الدرا�صة، وتم  اأفراد عينة  اآراء  قيا�ش  الخما�صي بهدف 
بدرجة  موافق   ،  )4( عالية  بدرجة  موافق   ،  )5( جداً  عالية  بدرجة 
، موافق بدرجة �صعيفة   )2( ، موافق بدرجة �صعيفة   )3( متو�صطة 
جداً )1( ، وذلك بو�صع اإ�صارة )√( اأمام الاإجابة التي تعك�ش درجة 
على  للحكم  التالي  الت�صنيف  على  الاعتماد  تم  كما  موافقتهم، 
المتو�صطات الح�صابية كالتالي: اأقل من )2.33( �صعيفة، من )2.33 

- 3.66( متو�صطة، من )3.67( اإلى )5.00( مرتفعة.
متغيرات الدراسة

Ú♦المتغيرات♦الم�صتقلة
كهرباء ♦� �صركة  في  الاإدارية  العمليات  هند�صة  اإعادة 

محافظة اإربد، وتمثلت بالات�صال في العمليات الاإدارية، وا�صتراتيجية 
الموؤ�ص�صة، والا�صتعداد للتغيير.

Ú♦المتغيرات♦التابعة
اإربد، ♦� محافظة  كهرباء  �صركة  في  الب�صرية  الموارد  اأداء 

العاملين في  قدرات  الموؤ�ص�صة، وتح�صين  الخدمة في  وتمثلت بجودة 
الموؤ�ص�صة.

المعالجة الإحصائية

للاإجابة♦عن♦اأ�صئلة♦الدرا�صة♦تم♦ا�صتخدام♦المعالجات♦الاإح�صائية♦
♦:♦)SPSS(♦التالية♦من♦خلال♦برنامج

األفا( لجميع مجالات ♦� )كرونباخ  الداخلي  الات�صاق  معامل 
ال�صدق  موؤ�صرات  لا�صتخراج  )بير�صون(  ارتباط  ومعامل  الدرا�صة 

وثبات.
المتعدد  (Multiple Regression)للك�صف ♦� الانحدار  تحليل 

)الات�صال،  بِر  المتمثلة  الاإدارية  العمليات  هند�صة  اإعادة  اأثر  عن 
ككل  الب�صرية  الموارد  اأداء  على  للتغيير(  الا�صتعداد  الا�صتراتيجية، 

وجودة الخدمات وتح�صين قدرات العاملين.

نتائج الدراسة ومناقشتها
النتائج المتعلقة بالاإجابة عن ال�صوؤال الرئي�ش: هل♦يوجد♦♦◄

اأثر♦لاإعادة♦هند�صة♦العمليات♦الاإدارية♦على♦اأداء♦الموارد♦الب�شرية♦
تم  ال�صوؤال  هذا  عن  للاإجابة  اإربد؟♦ محافظة♦ كهرباء♦ �شركة♦ في♦
الاإدارية  العمليات  هند�صة  اإعادة  بين  الارتباط  معاملات  ح�صاب 

واأداء الموارد الب�صرية. والجدول )4( يو�صح ذلك: 
الجدول )4( : 

معامات الارتباط بين إعادة هندسة العمليات الإدارية مجتمعة على أداء الموارد البشرية ككل

المتغيرات
اأداء♦الموارد♦الب�شرية♦ككل♦

الدلالة♦الاإح�صائيةمعامل♦الارتباط♦

000.**791.الات�صال في العمليات الاإدارية

000.**796.ا�صتراتيجية الموؤ�ص�صة

000.**860.الا�صتعداد للتغيير

000.**893.اإعادة هند�صة العمليات الاإدارية

يظهر في الجدول )4( اأن معامل الارتباط بين مقيا�ش اإعادة 
هند�صة العمليات الاإدارية واأداء الموارد الب�صرية ككل بلغ )0.893( 
وبدلالة اإح�صائية )0.000( ، مما يدل على وجود علاقة موجبة بين 

اإعادة هند�صة العمليات الاإدارية واأداء الموارد الب�صرية ككل.
وبهدف التاأكد من نتائج تجان�ش التباين للمتغيرات الم�صتقلة 
Tol- )االات�صال، الا�صتراتيجية، الا�صتعداد للتغيير( تم تطبيق اختبار 
erance( واختبار التباين الت�صخمي )VIF( ، والجدول )5( يبين ذلك.

الجدول )5( : 
”VIF« نتائج تطبيق اختبار تولرنس ومعامل التباين التضخمي

ToleranceVIFالمتغير♦الم�صتقل

3442.909.الات�صال في العمليات الاإدارية

2993.345.ا�صتراتيجية الموؤ�ص�صة

3702.701.الا�صتعداد للتغيير

الت�صخمي  التباين  معامل  قيمة  اأن  اأعلاه   )5( الجدول  يبين 
)تولرن�ش(  وقيم   )10( من  اأقل  الم�صتقلة  المتغيرات   (VIF)لجميع 
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يعني  مما   ، للتغيير(  الا�صتعداد  الا�صتراتيجية،  )الات�صال،  مجالات  في  التباين  تجان�ش  على  يدل  وهذا   )0.05( من   (Tolerance)اأكثر 

اإمكانية تطبيق تحليل الانحدار.
الجدول )6( : 

نتائج تحليل الانحدار المتعدد )Multiple Regression( للكشف عن أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية
المتمثلة بِ )الاتصال، الاستراتيجية، الاستعداد للتغيير( على أداء الموارد البشرية ككل )ن=175( 

- Durbin دلالة "F«الاإح�صائيةقيمة Fقيمة R2قيمة Rقيمة Betaدلالة "t« الاإح�صائيةقيمة tالمتغير الم�صتقل
Watson

4.390.000.227الات�صال في العمليات الاإدارية

.909.826224.113.0001.889 4.204.000.233ا�صتراتيجية الموؤ�ص�صة

10.123.000.505الا�صتعداد للتغيير

، وقيمة  اأن قيمة )R( بلغت )0.909(  يظهر من الجدول )6( 
)R2( بلغت )0.826( التي تمثل ن�صبة تاأثير اأو تف�صير المتغير الم�صتقل 
على المتغير التابع، واأن الا�صتعداد للتغيير له اأكبر تاأثير، حيث بلغت 
تاأثير  وبن�صبة   ،  )0.000( اإح�صائية  وبدلالة   )t( )10.123( قيمة 
)%50.5( والتي تمثل قيمة بيتا )β( ، ثم جاء مجال الات�صال في 
اإح�صائية  قيمة  (4.390) (t)وبدلالة  بلغت  حيث  الاإدارية  العمليات 
)0.00( ، ثم جاء اآخرًا مجال ا�صتراتيجية الموؤ�ص�صة حيث بلغت قيمة 
)t( )4.204( وبدلالة اإح�صائية )0.000(. كما بلغت قيمة )دوربن 
وات�صن(  (1.889) (D - W) وهي اأقل من )2( مما يدل على عدم وجود 
 “F” قيمة  وبلغت  الدرا�صة.  متغيرات  بين  الذاتي  الارتباط  م�صكلة 
للمتغيرات مجتمعة )224.113( وبدلالة اإح�صائية )0.000( وهذا 
يدل على وجود اأثر لاإعادة هند�صة العمليات الاإدارية على اأداء الموارد 
الب�صرية في �صركة كهرباء محافظة اإربد. ويعزى ذلك اإلى �صعي �صركة 
هند�صة  اإعادة  خلال  من  والعمليات  الاأن�صطة  تطوير  اإلى  الكهرباء 
العمليات فيها، واإجراء تغييرات جذرية على عمليات �صركة الكهرباء 
واأن�صطتها من اأجل تح�صين الجودة والاأداء ب�صكل م�صتمر، مما ي�صاهم 
في حل الم�صكلات التي تواجهها وتح�صين اأدائها. وهي نتيجة اتفقت 
اأو�صت  والتي  متو�صطة،  وبدرجة   )2015( عو�ش  اأبي  درا�صة  مع 
ب�صرورة اإقناع الاإدارة العليا العاملين بالتغيير والهندرة؛ لاأنه يطور 
الاأداء الوظيفي في ديوان الموظفين مجتمع الدرا�صة. ويعزو الباحث 
هذا التوافق اإلى التوافق في المتغير الم�صتقل، اإعادة هند�صة العمليات 
اأبعاد هذا المتغير. واتفقت  الاإدارية، وا�صتخدام الات�صال كواحد من 
هذه النتيجة مع نتائج درا�صة  (Omidia & Khoshtinat, 2016)، في 
اأداء الاأفراد وتزيد  ا�صتخدام برامج تدريبية ت�صاهم في رفع م�صتوى 

من �صعورهم بالانتماء والولاء للمنظمة التي يعملون بها.
الاأول: ♦◄ الفرعي  ال�صوؤال  عن  بالاإجابة  المتعلقة  النتائج 

في♦ )الات�صال♦ الاإدارية♦ العمليات♦ هند�صة♦ لاإعادة♦ اأثر♦ يوجد♦ هل♦
للتغيير(♦ الا�صتعداد♦ الموؤ�ص�صة،♦ ا�صتراتيجية♦ الاإدارية،♦ العمليات♦
على♦جودة♦الخدمات♦في♦�شركة♦كهرباء♦محافظة♦اإربد؟♦تم ح�صاب 
(Multiple Regres- المتعدد الانحدار  وتحليل  الارتباط   ععاملات 
بِر  المتمثلة  الاإدارية  العمليات  هند�صة  اإعادة  اأثر  عن   (sionللك�صف 

)الات�صال، الا�صتراتيجية، الا�صتعداد للتغيير( على جودة الخدمات.
الجدول )7( : 

معامات الارتباط بين إعادة هندسة العمليات الإدارية المتمثلة بِ )الاتصال، الاستراتيجية، 
الاستعداد للتغيير( على جودة الخدمات.

المتغيرات
جودة♦الخدمات

الدلالة♦الاإح�صائيةمعامل♦الارتباط♦

000.**678.الات�صال في العمليات الاإدارية

000.**725.ا�صتراتيجية الموؤ�ص�صة

000.**739.الا�صتعداد للتغيير

000.**794.اإعادة هند�صة العمليات الاإدارية

بين  الارتباط  معامل  اأن  يلي:  ما   )7( الجدول  من  يظهر 
بلغ  الخدمات  وجودة  الاإدارية  العمليات  هند�صة  اإعادة  مقيا�ش 
)0.794( وبدلالة اإح�صائية )0.000( ، مما يدل على وجود علاقة 

موجبة بين اإعادة هند�صة العمليات الاإدارية وجودة الخدمات.

الجدول )8( : 
نتائج تحليل الانحدار المتعدد )Multiple Regression( للكشف عن أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية المتمثلة بِ )الاتصال، الاستراتيجية، الاستعداد للتغيير( على جودة الخدمات 

)ن=175( 

- Durbin دلالة "F«الاإح�صائيةقيمة Fقيمة R2قيمة Rقيمة Betaدلالة "t« الاإح�صائيةقيمة tالمتغير الم�صتقل
Watson

1.433.154.107الات�صال في العمليات الاإدارية

.799.63983.501.0001.696 3.402.001.272ا�صتراتيجية الموؤ�ص�صة

4.993.000.359الا�صتعداد للتغيير

يظهر من الجدول )8( اأن قيمة )R( بلغت )0.799( ، وقيمة )R2( بلغت )0.639( التي تمثل ن�صبة تاأثير اأو تف�صير المتغير الم�صتقل على 
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أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية 
أ. يوسف عبد الله العامرعلى أداء الموارد البشرية في شركة كهرباء محافظة إربد

المتغير  في  التغير  من   )63.9%( ن�صبته  ما  اأن  اأي  التابع،  المتغير 
التابع )جودة الخدمات( يعود لاأثر مجالات اإعادة هند�صة العمليات 
 t(( الاإدارية، وان الا�صتعداد للتغيير له اأكبر تاأثير، حيث بلغت قيمة
 )35.9%( تاأثير  وبن�صبة   )0.000( اإح�صائية  وبدلالة   ))4.993
والتي تمثل قيمة بيتا )β( ، ثم جاء مجال ا�صتراتيجية الموؤ�ص�صة حيث 
بلغت قيمة )t( )3.402( وبدلالة اإح�صائية )0.001( وبن�صبة تاأثير 
)%27.2( والتي تمثل قيمة بيتا )β( ، واأخيراً جاء مجال الات�صال 
قيمة  بلغت  كما   .)10.7%( تاأثير  وبن�صبة  الاإدارية  العمليات  في 
دوربن وات�صن  (1.696) (D - W)وهي اأقل من )4( مما يدل على عدم 
 F(( وجود م�صكلة الارتباط الذاتي بين متغيرات الدرا�صة. وبلغت قيمة
اإح�صائيًا  اإح�صائية )0.000( وهي قيمة داله  83.501(( وبدلالة 
دلالة  ذي  اأثر  وجود  يظهر  وبالتالي   ،  )0.05( الدلالة  م�صتوى  عند 
اإح�صائية عند م�صتوى الدلالة )α≤0.05( لاإعادة هند�صة العمليات 
الاإدارية باأبعادها )الات�صال، الا�صتراتيجية، الا�صتعداد للتغيير( ، على 
جودة الخدمات في �صركة كهرباء محافظة اإربد. ويعزى ذلك اإلى اإنَّ 
اإعادة هند�صة العمليات تعمل على اإعادة ت�صميم جذري للعمليات في 
�صركة الكهرباء وتطوير الاأنظمة والوحدات الاإدارية اللازمة والتغيير 
في الهياكل التنظيمية لت�صبح اأكثر مرونة مما يحقق تح�صينات في 
مقايي�ش الاأداء مثل التكلفة والجودة والخدمة. واتفقت هذه النتيجة 
 (Al - Fawaeer, ويو�صف  والردحة  الفواعير  درا�صة  نتائج  مع 
اإيجابية  علاقة  وجود  اإلى  اأ�صارت   (Ridha, & Yousif, 2019التي 

وقوية وهامة بين اأبعاد اإعادة هند�صة العمليات )الهيكل التنظيمي 
واأدلكان  )ازي  ودرا�صة  الموظفين،  واأداء  والتكنولوجيا(  والعمليات 
اأن  اإلى  اأ�صارت  التي   )Eze, Adelekan & Nwaba, 2019( ونوابا( 
عن�صري اإعادة هند�صة العمليات التجارية )العمليات والتكنولوجيا( 
واإعادة هند�صة العمليات التجارية ككل لها تاأثير اإيجابي على اأداء 

�صركات التاأمين في نيجيريا.
الثاني: ♦◄ الفرعي  ال�صوؤال  عن  بالاإجابة  المتعلقة  النتائج 

في♦ )الات�صال♦ الاإدارية♦ العمليات♦ هند�صة♦ لاإعادة♦ اأثر♦ يوجد♦ هل♦
للتغيير(♦ الا�صتعداد♦ الموؤ�ص�صة،♦ ا�صتراتيجية♦ الاإدارية،♦ العمليات♦
على♦تح�صين♦قدرات♦العاملين♦في♦�شركة♦كهرباء♦محافظة♦اإربد؟♦
 (Multiple المتعدد  الانحدار  وتحليل  الارتباط  معاملات  ح�صاب  تم 
الاإدارية  العمليات  هند�صة  اإعادة  اأثر  عن   (Regressionللك�صف 

المتمثلة بِر )الات�صال، الا�صتراتيجية، الا�صتعداد للتغيير( على تح�صين 
قدرات العاملين.

الجدول )9( : 
معامات الارتباط بين إعادة هندسة العمليات الإدارية المتمثلة بِ )الاتصال، الاستراتيجية، 

الاستعداد للتغيير( على تحسين قدرات العاملين

المتغيرات
تح�صين♦قدرات♦العاملين

الدلالة♦الاإح�صائيةمعامل♦الارتباط

000.**735.الات�صال في العمليات الاإدارية

000.**657.ا�صتراتيجية الموؤ�ص�صة

000.**778.الا�صتعداد للتغيير

000.**769.اإعادة هند�صة العمليات الاإدارية

يظهر من الجدول )9( ما يلي: اأن معامل الارتباط بين مقيا�ش 
 )0.769( بلغ  الخدمات  وجودة  الاإدارية  العمليات  هند�صة  اإعادة 
وبدلالة اإح�صائية )0.000( ، مما يدل على وجود علاقة موجبة بين 

اإعادة هند�صة العمليات الاإدارية وتح�صين قدرات العاملين.

الجدول )10( : 
نتائج تحليل الانحدار المتعدد )Multiple Regression( للكشف عن أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية المتمثلة بِ )الاتصال، الاستراتيجية، الاستعداد للتغيير( على تحسين قدرات العاملين 

)ن=175( 

- Durbin دلالة "F«الاإح�صائيةقيمة Fقيمة R2قيمة Rقيمة Betaدلالة "t« الاإح�صائيةقيمة tالمتغير♦الم�صتقل
Watson

5.609.000.392الات�صال في العمليات الاإدارية

.826.682101.455.0002.059 1.279.202.096ا�صتراتيجية الموؤ�ص�صة

8.471.000.571الا�صتعداد للتغيير

يظهر من الجدول )10( اأن قيمة )R( بلغت )0.826( ، وقيمة 
المتغير  تف�صير  اأو  تاأثير  ن�صبة  تمثل  التي   )0.682( بلغت   )R2(
الم�صتقل على المتغير التابع، اأي اأن ما ن�صبته )%68.2( من التغير 
في المتغير التابع )تح�صين قدرات العاملين( يعود لاأثر مجالات اإعادة 
هند�صة العمليات الاإدارية، وان الا�صتعداد للتغيير له اأكبر تاأثير، حيث 
بلغت قيمة )t( )8.471( وبدلالة اإح�صائية )0.000( وبن�صبة تاأثير 
)%57.1( والتي تمثل قيمة بيتا )β( ، ثم جاء مجال الات�صال في 
العمليات الاإدارية حيث بلغت قيمة )t( )5.609( وبدلالة اإح�صائية 
)0.000( وبن�صبة تاأثير )%39.2( والتي تمثل قيمة بيتا )β( ، واأخيًرا 
جاء مجال ا�صتراتيجية الموؤ�ص�صة وبن�صبة تاأثير )%0.96(. كما بلغت 
قيمة )دوربن وات�صن(  (2.059) (D - W)وهي اأقل من )4( مما يدل على 
 عدم وجود م�صكلة الارتباط الذاتي بين متغيرات الدرا�صة. وبلغت قيمة 
داله  قيمة  وهي   )0.000( اإح�صائية   (101.455) (F) وبدلالة 

اإح�صائيًا عند م�صتوى الدلالة )0.05( ، وبالتالي يوجد اأثر ذو دلالة 
اإح�صائية عند م�صتوى الدلالة )α≤0.05( لاإعادة هند�صة العمليات 
 ، للتغيير(  الا�صتعداد  الا�صتراتيجية،  )الات�صال،  باأبعادها  الاإدارية 
على تح�صين قدرات العاملين في �صركة كهرباء محافظة اإربد. ويعزى 
قدرات  تعمل على تح�صين  اإربد  اأن �صركة كهرباء محافظة  اإلى  ذلك 
العاملين لديها من خلال التدريب والتطوير، وتمتلك الكوادر الب�صرية 
اتفقت  وقد  التقدم.  لمواكبة  نف�صها  لتطوير  والاأهلية  المقدرة  فيها 
درا�صة الباحث مع درا�صة الاآغا )2016( ، والتي اأو�صت بالعمل على 
تعزيز مفهوم اإعادة هند�صة العمليات الاإدارية ون�صره بين العاملين 
العاملة في قطاع  الاإ�صلامية  في مختلف م�صتوياتهم في الم�صارف 
غزة. ويعزو الباحث هذا التوافق اإلى الت�صابه في بعد تح�صين قدرات 
العاملين كاأحد متغيرات المتغير التابع. اإلا اأنها اختلفت مع درا�صة 
�صليماني )2017( ، في اأن الم�صوؤولية الاجتماعية ترفع م�صتوى اأداء 
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2020م أول  )14( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )5( - العدد 

اإدارات متخ�ص�صة تعنى بعملية التخطيط  العاملين من حيث وجود 
الباحث  ويعزو  العلاقة.  ذات  الجهات  والتن�صيق مع  البرامج  وتنفيذ 
ذلك الاختلاف اإلى الاختلاف في بيئة الدرا�صة عن درا�صته الحالية، 
والاختلاف في متغيرات الدرا�صة. كما اتفقت هذه النتيجة مع درا�صة 
بالتدريب  الاهتمام  ب�صرورة  اأو�صت  والتي   ،  )2014( عبدالرحمن 
لزيادة المهارات المتوقعة لدى اأ�صحاب العمل، في حين اأنها اختلفت 
اأو�صت بهندرة  مع درا�صة )Omidia & Khoshtinat, 2016( ، والتي 
التكاليف  العاملين وتخفي�ش  لتقليل عدد  الب�صرية  الموارد  عمليات 

على م�صتوى الاإنتاجية التنظيمية.

ملخص النتائج
الدلالة . 1 م�صتوى  عند  اإح�صائية  دلالة  ذو  اأثر  يوجد 

)α≤0.05( لاإعادة هند�صة العمليات الاإدارية باأبعادها )الات�صال، 
الخدمات في �صركة  ، على جودة  للتغيير(  الا�صتعداد  الا�صتراتيجية، 
كهرباء محافظة اإربد، واإن الا�صتعداد للتغيير له اأكبر تاأثير، وبن�صبة 
تاأثير )%35.9( ، ثم جاء مجال ا�صتراتيجية الموؤ�ص�صة بن�صبة تاأثير 
الاإدارية  العمليات  في  الات�صال  مجال  جاء  واأخيراً   ،  )27.2%(

وبن�صبة تاأثير )10.7%(.
الدلالة . 2 م�صتوى  عند  اإح�صائية  دلالة  ذو  اأثر  يوجد 

)α≤0.05( لاإعادة هند�صة العمليات الاإدارية باأبعادها )الات�صال، 
الا�صتراتيجية، الا�صتعداد للتغيير( ، على تح�صين قدرات العاملين في 
تاأثير،  اأكبر  له  للتغيير  الا�صتعداد  واإن  اإربد،  �صركة كهرباء محافظة 
العمليات  في  الات�صال  مجال  جاء  ثم   ،  )57.1%( تاأثير  وبن�صبة 
ا�صتراتيجية  ، واأخيًرا جاء مجال  تاأثير )39.2%(  الاإدارية وبن�صبة 

الموؤ�ص�صة وبن�صبة تاأثير )0.96%(.
الدلالة . 3 م�صتوى  عند  اإح�صائية  دلالة  ذو  اأثر  يوجد 

)α≤0.05( لاإعادة هند�صة العمليات الاإدارية باأبعادها )الات�صال، 
الا�صتراتيجية، الا�صتعداد للتغيير( على اأداء الموارد الب�صرية باأبعاده 
كهرباء  �صركة  في  العاملين(  قدرات  تح�صين  الخدمات،  )جودة 
تاأثير  وبن�صبة  تاأثير،  اأكبر  له  للتغيير  الا�صتعداد  واأن  اإربد،  محافظة 
)%50.5( ، ثم جاء مجال الات�صال في العمليات الاإدارية، ثم جاء 

اآخرًا مجال ا�صتراتيجية الموؤ�ص�صة.

التوصيات 
في♦�صوء♦النتائج♦ال�صابقة♦يمكن♦اقتراح♦التو�صيات♦التالية:♦

�صرورة تطبيق اإعادة هند�صة العمليات الاإدارية في �صركة . 1
كهرباء محافظة اإربد، لدورها البارز في تح�صين اأداء الموارد الب�صرية 

وذلك من خلال ما يلي: 
بالات�صال ♦� بالاهتمام  اإربد  محافظة  كهرباء  �صركة  على 

من خلال تطوير اأ�صاليب وتقنيات ات�صال بين بيئة ال�صركة الداخلية 
والخارجية، لتحقيق نظام ات�صال فعال، وتعزيز الات�صال الاإلكتروني 
بين م�صتويات البيئة الداخلية، لما له من فائدة في تخفي�ش التكاليف 
والجهد والوقت، ف�صلًا عن التمكن من متابعة �صير العمليات الاإدارية 

داخل ال�صركة.
على �صركة كهرباء محافظة اإربد تعزيز ا�صتراتيجياتها من ♦�

خلال اإ�صراك العاملين في اإعداد الخطط ور�صم الاأهداف، لاإقحامهم في 
نجاح ال�صركة التي يعملون بها وينتمون اإليها. وكذلك و�صع خطط 

الا�صتراتيجية  لتتلاءم  والدقة  بالمرونة،  تت�صم  ا�صتراتيجية  واأهداف 
مع البيئة المتغيرة.

الجيد ♦� الاهتمام  اإربد  محافظة  كهرباء  �صركة  على  يجب 
للعاملين  توفير نظام حوافز ومكافاآت  داخليًا، من خلال  بالتغيير 
المجتهدين والقادرين على تقديم اأفكار اإبداعية جديدة، وتعزيز روح 
التعاون بين فرق العمل لتمكينها من مواكبة التغيير وب�صكل م�صتمر.

اإربد ♦� العليا في �صركة كهرباء محافظة  الاإدارة  يجب على 
تبني الاإعداد لخطط متكاملة تعمل على تح�صين وتطوير اأداء العاملين، 
اإلى  للو�صول  للم�صتفيدين  الخدمة  تلقي  اإجراءات  تب�صيط  حيث  من 
وتح�صن  احتياجاتهم  وت�صبع  رغباتهم  وتلبي  لهم،  المقدمة  الجودة 

من قدراتهم على اأداء المهام على الوجه المطلوب.
حول . 2 بحوث  باإعداد  الم�صتقبليين  الباحثين  الباحث  يحث 

الهندرة ب�صكل عام، و�صركة كهرباء محافظة اإربد ب�صكل خا�ش؛ لعدم 
اإ�صباعها كمجتمع درا�صي بالبحوث نظرًا لتطور ال�صركة ب�صكل �صريع، 
المقدمة  ال�صركات  بين  الخدمات  تقديم  في  المناف�صة  حدة  وزيادة 
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