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إعادة هندسة العمليات وأثرها في تحسين الأداء الإداري للهيئات ام౱لية الفلسطينية:
دراسة ميدانية على الهيئات ام౱لية في محافظة طولكرم

د. محمود حسن حجازي
د. سلامة "محمد وليد" سلامة

الملخص  
هدفت هذه �لدر��سة �لتعرف �إلى درجة تطبيق متطلبات �إعادة 
�لتنظيمية،  و�لثقافة  �لتنظيمي  )�لهيكل  �لإد�رية  �لعمليات  هند�سة 
وتكنولوجيا �لمعلومات، و�لقيادة، و�لتخطيط �ل�ستر�تيجي، وتمكين 
في  �لمحلية  للهيئات  �لإد�ري  �لأد�ء  تح�سين  في  و�أثرها  �لعاملين( 
محافظة طولكرم، وكما هدفت �إلى �لك�سف عما �إذ� كان هناك علاقة 
متو�سطات  بين   )α≤ .05( دللة  م�ستوى  عند  �إح�سائية  دللة  ذ�ت 
�لعمليات  متطلبات هند�سة  تطبيق  لأثر  �لعينة  �أفر�د  تقدير  درجات 
محافظة  في  �لمحلية  للهيئات  �لإد�ري  �لأد�ء  تح�سين  في  �لإد�رية 
وقام  �لرتباطي،  �لو�سفي  �لمنهج  �لدر��سة  و�عتمدت  طولكرم، 
�لدر��سي  مجتمع  على  وزعت  �لتي  �لدر��سة  �أد�ة  بتطوير  �لباحثان 
محافظة  في  �لمحلية  �لهيئات  في  �لعاملين  جميع  من  تكون  �لذي 
بالطريقة  منهم  عينة  �ختيار  )900(، وتم  و�لبالغ عددهم  طولكرم 
من   )%  21.5( �لعينة  ن�سبة  بلغت  وقد  �لحتمالية،  غير  �لق�سدية 
علاقة  وجود  �لدر��سة  �إليه  تو�سلت  ما  �أهم  ومن  �لأ�سلي،  �لمجتمع 
�رتباط طردية ذ�ت دللة �إح�سائية عند م�ستوى �لدللة )α≤ .05( بين 
�لإد�ري  �لأد�ء  وتح�سين  �لعمليات،  هند�سة  �إعادة  متطلبات  تطبيق 
�أنه ل توجد فروق ذ�ت  للهيئات �لمحلية في محافظة طولكرم، كما 
هند�سة  �إعادة  لأثر   )α≤ .05( دللة  م�ستوى  عند  �إح�سائية  دللة 
�لعمليات في تح�سين �لأد�ء �لإد�ري في �لهيئات �لمحلية �لفل�سطينية 
في محافظة طولكرم تبعاً للمتغير�ت �لديموغر�فية )�لموؤهل �لعلمي، 
و�أهم  �لمحلية(،  �لهيئة  ت�سنيف  �لوظيفية،  �لدرجة  �لخبرة،  �سنو�ت 
هند�سة  �إعادة  بمفهوم  �لوعي  زيادة  على  �لعمل  به  �أو�ست  ما 
�لرتقاء  في  ي�ساعد  بما  منه،  �ل�ستفادة  على  و�لحر�ص  �لعمليات، 
بالأد�ء، وتجويده في �لهيئات �لمحلية، ومختلف �لموؤ�س�سات �لعامة 
و�لخا�سة، وتعزيز وجود فكر ��ستر�تيجي و��سح لدى مجال�ص �إد�ر�ت 
�لإد�رية  �لعمليات  هند�سة  �إعادة  مبادئ  لتبني  �لمحلية  �لهيئات 

و�لعمل بقناعة تامة على تطبيقها في �لهيئات �لمحلية.
الكلمات المفتاحية: �إعادة هند�سة �لعمليات، �إعادة �لهيكلية، 

�لهندرة، �لأد�ء �لإد�ري، �لهيئات �لمحلية.
Abstract

The study aimed to identify the extent of applying 

the requirements of the administrative processes 

re-engineering (the organizational structure, the 

organizational culture, the information technology, 

the leadership, the strategic planning, and the 

workers’ empowerment) and its impact upon the 

administrative performance for the local communities 

in the Tulkarm District. In addition, the study aimed to 

determine if there is a statistical relationship at α ≤ 
0.05 between the means of levels of the respondents’ 

awareness of the impact of applying the requirements 

of the administrative processes re-engineering upon 

the administrative performance’s improvement for 

the local communities in Tulkarm. The study used 

the relational descriptive approach. The researchers 

have developed the study tool and distributed the study 

population that consisted of all workers (employees) in 

the local communities in the Tulkarm District, counting 

900 employees. The sample was chosen according to 

the intentional, non-probability method and was 21.5% 

of the original society. The most vital findings of the 
study were the following: Firstly, there is a positive 

relational relationship at a ≤ 0.05 between applying 
the requirements of re-engineering the processes and 

improving the administrative performance for the 

local communities in the Tulkarm District. Secondly, 

there are no significant differences at a ≤ 0.05 for 
the impact of the processes of re-engineering in 

improving the administrative performance for the local 

communities in Tulkarm according to the demographic 

variables, which include the scientific qualification, 
years of experience, the position (the rank), and the 

local community’s classification. Finally, among the 
most vital findings is trying to increase awareness of 
the re-engineering processes and using it to improve 

the quality of performance in the local communities 

and the various public and private communities, and 

enhance the strategic thinking of the councils of the 

local communities so as to adopt the re-engineering 

system; working in full conviction of the necessity to 

apply it in the local communities.

Keywords: Process reengineering, restructuring, 

reengineering, the administrative performance, the 

local communities.

المقدمة
�لإد�رة �لناجحة �لفعالة هي مفتاح نجاح �أي منظمة، و�أ�سا�ص 
تحقيق  في  �لإد�رة  دور  ويتركز  وتطوره،  وتقدمه  مجتمع  �أي  بناء 
بما  �لب�شرية،  �لمو�رد  �سيما  ل  �لمتاحة،  للمو�رد  �لأمثل  �ل�ستخد�م 
ومتطلبات  لحاجات  بالن�سبة  للجودة  م�ستوى  �أعلى  تحقيق  ي�سمن 

ورغبات �لمجتمع �لمختلفة )حريم، 2017، �ص �ص15 - 16(.
�أخذ �سمة حديثة  �لهند�سة حديثا، ولكنه  �إعادة  ل يعد مفهوم 
�لإد�رية  �لتقنيات  ودخول  وت�سارعها،  �لتكنولوجية  �لتطور�ت  مع 
�لحديثة �لتي �ساهمت ب�سكل كبير في �إحد�ث تغير�ت جوهرية، ف�سلا 
�لتي حدثت في م�سادر �لطاقة، و�كت�ساف مو�رد  �لتغير�ت  عن تلك 
و�أ�سبحت  �لأعمال،  تنفيذ  طريقة  في  �شريعة  نقلة  �إلى  �أدت  جديدة 
�لمنظمات  وبقاء  و��ستمر�ر  لنجاح  �شرورية  حاجة  �لهند�سة  �إعادة 

ب�سورة عامة. )�لحميدي، و�آخرون، 2016، �ص13(
وبما �أن �لهيئات �لمحلية تعتبر من �لموؤ�س�سات �لخدماتية في 
�لمجتمعات �إذ ت�سكل في كيانها مجموعة من �لن�ساطات �لتي ت�سهم 
في تحديد �حتياجات �لمو�طنين و�لم�ساكل �لتي يو�جهونها، وت�سعى 
للتغلب عليها وحلها،  وتوؤدي دور�ً في تحقيق �لتنمية �لقت�سادية 
لمجتمعها  �لخدمات  من  �لعديد  وتقدم  و�لجتماعية،  و�ل�سيا�سية 
وتحظى بدور كبير في �لحياة �لعامة، لذ� يجب على مجال�ص �لهيئات 
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و�أحد مد�خل  لها،  �لإد�ري  و�لتطوير  �لبناء  �أدو�ت  ��ستغلال  �لمحلية 
�لإد�رية  �لعمليات  �إعادة هند�سة  �لهيئات هو  �لإد�ري لهذه  �لتطوير 
�لذي يركز على �إعادة �لت�سميم �ل�شريع و�لجذري للعمليات �لإد�رية 
و�ل�سيا�سات،  للنظم،  وكذلك  �لم�سافة،  �لقيمة  ذ�ت  و�ل�ستر�تيجية 
�لإنتاجية  وزيادة  �لأد�ء  تح�سين  بهدف  �لتنظيمية،  و�لهياكل 

وتطويرها كما وكيفا بهدف �إر�ساء �لعملاء. 
�إلى  للتحول  �لمتز�يد  �لفل�سطيني  �لحكومي  �لهتمام  ظل  في 
”�لإطار  �لمحلي  �لحكم  وز�رة  �أطلقت  فقد  �لإلكترونية،  �لحكومة 
�إعد�دها  تم  )وثيقة  �إلكترونية  بلديات   �إلى  للتحول  �ل�ستر�تيجي 
بالتعاون مع عدد من �ل�شركاء ذوي �لعلاقة، وتعد �إطار�ً ��ستر�تيجياً 
�أجل  من  وذلك  �لإلكترونية(،  �لبلديات  نحو  �لتحول  لعملية  منظماً 
تحقيق �لطموحات في بناء بلديات ذكية تو�كب �لتحول �إلى حكومة 
�إلكترونية على �لم�ستوى �لوطني، ما يتيح للمو�طن �إمكانية �لح�سول 
على خدمات بلدية عن بعد ب�شرف �لنظر عن موقع تو�جده �لجغر�في، 
�إير�د�ت  وي�سهم في تح�سين �لأد�ء وتح�سين جودة �لخدمات، وتعزيز 

�لبلديات. )وز�رة �لحكم �لمحلي، 2018، �ص2 - 4(

مشكلة الدراسة
�لهيئات �لمحلية تعتبر من �أهم �لموؤ�س�سات �لتي تقدم �لخدمات 
و�لحاجة  قبلها   من  �لمقدمة  �لخدمات  لتز�يد  ونظر�ً  للجمهور، 
لت�شريع وت�سهيل تقديم هذه �لخدمات بجودة ودقة عالية، و��ستجابة 
توجه  مع  وتما�سياً  �لتكنولوجية،  �لثورة  في  �لمت�سارعة  للتطور�ت 
وللتغلب  �لإلكترونية،  �لحكومة  �إلى  للتحول  �لفل�سطينية  �لحكومة 
خدماتها،  تقديم  في  �لهيئات  هذه  تو�جه  قد  �لتي  �لمعوقات  على 
تكون جادة  �أن  �إد�ر�ت مجال�سها  على  لز�ماً  �أ�سبح  �أد�ئها  وتح�سين 
�لتي�سير  �لإد�رية من باب  �لعمليات  �إعادة هند�سة  في تطبيق منهج 
على  مق�سور�  لي�ص  فهو  خدماتها،  من  و�لم�ستفيدين  �لجمهور  على 
�ل�شركات و�لموؤ�س�سات �لربحية، بل �أي�سا على �لموؤ�س�سات �لخدماتية، 
ويمكن �إبر�ز م�سكلة �لدر��سة من خلال طرح �لت�ساوؤل �لرئي�سي �لآتي:

�أثر �إعادة هند�سة �لعمليات �لإد�رية )�لهندرة( في تح�سين  ما 
على  ميد�نية  در��سة  �لفل�سطينية؟  �لمحلية  للهيئات  �لإد�ري  �لأد�ء 

�لهيئات �لمحلية في محافظة طولكرم
�انبثق منها الت�سا�ؤلت الفرعية الآتية:

ما درجة تطبيق متطلبات �إعادة هند�سة �لعمليات �لإد�رية . 1
تكنولوجيا  �لتنظيمية،  و�لثقافة  �لتنظيمي  )�لهيكل  )�لهندرة(: 
�لمعلومات، �لقيادة و�لتخطيط �ل�ستر�تيجي، وتمكين �لعاملين( في 

�لهيئات �لمحلية في محافظة طولكرم؟
ما درجة �لأد�ء �لإد�ري في �لهيئات �لمحلية في محافظة . 2

طولكرم ؟ 
هل توجد علاقة �رتباطية ذ�ت دللة �إح�سائية بين درجة . 3

تطبيق متطلبات �إعادة هند�سة �لعمليات �لإد�رية، وتح�سين م�ستوى 
�لأد�ء �لإد�ري في �لهيئات �لمحلية في محافظة طولكرم؟

دللة . 4 م�ستوى  عند  �إح�سائية  دللة  ذ�ت  فروق  توجد  هل 
تطبيق  لأثر  �لعينة  �أفر�د  تقدير  درجات  متو�سطات  بين   )α≤  .05(
�لإد�ري  �لأد�ء  تح�سين  في  �لإد�رية  �لعمليات  هند�سة  متطلبات 
�لفل�سطينية في محافظة طولكرم تعزى لمتغير�ت  �لمحلية  للهيئات 

�لدر��سة )�لموؤهل �لعلمي، �سنو�ت �لخبرة، �لدرجة �لوظيفية، ت�سنيف 
�لهيئة �لمحلية(.

أهمية الدراسة
�لحديثة  �لمنهجية  تاأ�سيل  في  �لعلمية  �لدر��سة  �أهمية  تنبع 
�ل�سيا�سات   على  وحيوية  هامة  �إ�سافات  من  لها  لما  �لإد�رة  في 
�ل�ستر�تيجية للهيئات �لمحلية، كما �أنها تعمق �لمعرفة في مو�سوع 
�إعادة هند�سة �لعمليات �لإد�رية، ومحاولة تطبيقها من �أجل م�ساعدة 
�لهيئات �لمحلية في تح�سين �لأد�ء �لإد�ري لها من خلال در��سة �أثر 
�إعادة هند�سة �لعمليات �لإد�رية في تح�سين �أد�ء �لعاملين وتحفيزهم 
نحو تبني �لأ�ساليب �لحديثة وخف�ص �لتكاليف وزيادة   �لإنتاجية 
كفاء�تهم  لتطوير  �لم�ستمر  و�لتدريب  لديهم،  �لمبادرة  روح  وتعزيز 
منها  ت�ستفيد  قد  وتو�سيات  بنتائج  �لخروج  ومحاولة  وقدر�تهم، 

�لموؤ�س�سات �لفل�سطينية ب�سكل عام و�لهيئات �لمحلية ب�سكل خا�ص.

أهداف الدراسة
هدفت الدرا�سة اإلى ما ياأتي:

�لتعرف �إلى درجة تطبيق متطلبات �إعادة هند�سة �لعمليات . 1
وتكنولوجيا  �لتنظيمية،  و�لثقافة  �لتنظيمي  �لإد�رية )�لهيكل 
�لمعلومات، �لقيادة و�لتخطيط �ل�ستر�تيجي، وتمكين �لعاملين( في 

�لهيئات �لمحلية في محافظة طولكرم.
�لتعرف �إلى درجة �لأد�ء �لإد�ري في �لهيئات �لمحلية في . 2

محافظة طولكرم.
�لك�سف عما �إذ� كان هناك علاقة ذ�ت دللة �إح�سائية بين . 3

�لأد�ء  وتح�سين  �لإد�رية،  �لعمليات  هند�سة  متطلبات  تطبيق  درجة 
�لإد�ري للهيئات �لمحلية في محافظة طولكرم. 

�إح�سائية . 4 دللة  ذ�ت  فروق  هناك  كان  �إذ�  عما  �لك�سف 
�أفر�د  تقدير  درجات  متو�سطات  (، بين  α≤ .05( دللة م�ستوى  عند 
تح�سين  في  �لإد�رية  �لعمليات  هند�سة  متطلبات  تطبيق  لأثر  �لعينة 
�لأد�ء �لإد�ري للهيئات �لمحلية في محافظة طولكرم تعزى لمتغير�ت 
�لدر��سة )�لموؤهل �لعلمي، �سنو�ت �لخبرة، �لدرجة �لوظيفية، ت�سنيف 

�لهيئة �لمحلية(.

فرضيات الدراسة
�لنظرية  �لدر��سة  على  وبناءً  �ل�سابقة،  �لدر��سات  من  �نطلاقاً 
للباحثين، و��ستنباطاً من م�سكلة �لدر��سة و�أ�سئلتها و�أهد�فها يفتر�ض 

الباحثان الفر�سيات الآتية:
ل توجد علاقة �رتباطيه ذ�ت دللة �إح�سائية عند م�ستوى  ●

�لدللة )α≤ .05( لمتو�سطات درجات تقدير �أفر�د �لعينة بين تطبيق 
�لتنظيمي  )�لهيكل  �لإد�رية  �لعمليات  هند�سة  �إعادة  متطلبات 
و�لتخطيط  �لقيادة  �لمعلومات،  وتكنولوجيا  �لتنظيمية،  و�لثقافة 
للهيئات  �لإد�ري  �لأد�ء  وتح�سين  �لعاملين(  وتمكين  �ل�ستر�تيجي، 

�لمحلية في محافظة طولكرم. 
�لدللة  ● م�ستوى  عتد  �إح�سائية  دللة  ذ�ت  فروق  توجد  ل 

)α≤  .05( لأثر تطبيق متطلبات هند�سة �لعمليات �لإد�رية في تح�سين 
�لأد�ء �لإد�ري للهيئات �لمحلية في محافظة طولكرم تعزى لمتغير�ت 
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إعادة هندسة العمليات وأثرها في تحسين الأداء الإداري للهيئات ام౱لية الفلسطينية:
دراسة ميدانية على الهيئات ام౱لية في محافظة طولكرم

د. محمود حسن حجازي
د. سلامة "محمد وليد" سلامة

�لدر��سة )�لموؤهل �لعلمي، �سنو�ت �لخبرة، �لدرجة �لوظيفية، ت�سنيف 
�لهيئة �لمحلية(.

حدود الدراسة
تتمثل حد�د الدرا�سة في الآتي:

الحد المو�سوعي: �إعادة هند�سة �لعمليات �لإد�رية )�لهندرة(  ●
و�أثرها في تح�سين �لأد�ء �لإد�ري للهيئات �لمحلية �لفل�سطينية.

الحد المكاني: �لهيئات �لمحلية في محافظة طولكرم. ●
الحد الب�شري: �لعاملون في �لهيئات �لمحلية في محافظة  ●
طولكرم.
الحد الزماني: �لعام 2021.  ●

مصطلحات الدراسة
يتطلب  وظيفي  مدخل  الإدارية:  العمليات  هند�سة  اإعادة 
�إعادة ت�سميم جذري للعمليات �لإد�رية؛ لإحد�ث تغيير�ت جوهرية 
لتحقيق  �لمعلومات؛  وتكنولوجيا  �لتنظيمي،  �لهيكل  �لثقافة،  في 
تح�سينات في �لأد�ء، وت�سمل خدمة �لزبون، �لجودة، �لكلفة،  �ل�شرعة. 

)فرج �لಋ، 2019، �ص 10(.
�لجذري  �لت�سميم  و�إعادة  �لأ�سا�سية،  �لتفكير  �إعادة  وهي: 
للعمليات، بهدف تحقيق تح�سينات جوهرية فائقة، ولي�ست هام�سية 
و�لجودة،  �لتكلفة،  مثل:  �لحا�سمة،  �لأد�ء  معايير  في  تدريجية 
�لباحثان  ويعرفها  �ص5(.   ،2016 عيدة،  )�أبو  و�ل�شرعة.  و�لخدمة، 
في  جذري  تغيير  �إحد�ث  على  تقوم  منهجية  )و�سيلة  �إجر�ئيا: 
ت�سميم  �إعادة  خلال  من  �لمحلية  �لهيئات  في  �لإد�رية  �لعمليات 
�لمعلومات،  وتكنولوجيا  �لتنظيمية،  و�لثقافة  �لتنظيمي،  �لهيكل 
�لجودة  يحقق  بما  فيها  �لعاملين  وتمكين  �ل�ستر�تيجي،  و�لتخطيط 
للخدمات �لمقدمة، وتقليل �لتكاليف، و�ل�شرعة في �إنجاز �لمعاملات 
فيها  و�لعاملين  �لمحلية،  و�لهيئة  �لمو�طن،  على  بالنفع  يعود  بما 

لرفع م�ستوى �لأد�ء. 
الأداء: هو ناتج جهد معين قام ببذله فرد �أو مجموعة لإنجاز 
عمل معين. )عبد�لمطلب،2010، �ص95( ويعرفها �لباحثان �إجر�ئيا: 
بالأن�سطة  �لمحلية  �لهيئات  في  �لأفر�د  من  مجموعة  �أو  �لفرد  قيام 

و�لمهام �لمختلفة �لتي يتكون منها عملهم لتحقيق �أهد�ف محددة.
الحكم المحلي: يعتبر نظاماً يتم بموجبه ممار�سة �لحكم ذ�تياً 
�لدولة من خلال م�ساركة �سكان  في منطقة جغر�فية محددة �سمن 
د�ستور  ي�سمنها  ��ستقلالية  �سمن  �سوؤونهم  �إد�رة  في  �لمنطقة  تلك 

�لدولة  �لأ�سا�سي �أو قو�نينها. )�إ�سماعيل، 2005، �ص 34(

الإطار النظري والدراسات السابقة

مفهوم هند�سة العمليات الإدارية
هند�سة  على  وتدل  لتعني   )reengineering( كلمة  �أطلقت 
)مايكل  من  كل  يد  على   ،1992 عام  مرة  �أول  �لإد�رية  �لعمليات 
هامر وجيم�ص �سامبي(، وترجمت �إلى �لهندرة �لإد�رية في كتابهما 
�لمعنون بـ ”هندرة �لمنظمات“ وهو دمج لكلمتي �لهند�سة و�لإد�رة 
�أنه  لو  كما  ووظفاها  جديد،  كمفهوم  و�أطلقاها  و�حدة،  كلمة  في 
و�لنظم  �لمفاهيم،  على  للثورة  يهدف  جديد  ��ستر�تيجي  مدخل 

�لإد�رية �لتقليدية �ل�سائدة في �لموؤ�س�سات؛ لتغيير ثقافتها وت�سميم 
مناهج �إد�رية جديدة، ونظم عمل مبتكرة؛ من �ساأنها �أن تحدث تغيير� 
جذريا على عمليات و�أ�ساليب وطرق �إجر�ء�ت �لعمل في �لموؤ�س�سات. 
لإعادة  مختلفة  م�سميات  �لدر��سات  من  �لعديد  ��ستخدمت  وقد 
�أمثلة  ومن  �لإد�رية(.  �لهندرة  )�لهندرة،  �لإد�رية  �لعمليات  هند�سة 
�لهند�سة  �إعادة  للعملية،  �لجذري  �لت�سميم  �إعادة  �لم�سميات:  هذه 
�لعملية. )بوقرة،  �لعمليات، تجديد و�بتكار  �إعادة هيكلة  �لتنظيمية، 

2020، �ص91(

هند�سة  �إعادة  �أن  �لأ�سلوب  هذ�  موؤ�س�ص  هامر  مايكل  يرى 
�أول  �لعمليات تتمثل باإعادة بناء �لعملية من جديد، وكاأننا نبنيها 
�لبناء تعتمد  �لعملية، وتكون عملية  مرة، ولكن بخبرة ت�ساوي عمر 
على �أ�س�ص جديدة تنا�سب �لعمل في �لزمن �لحالي، وت�سقط كل ما لم 
يعد مفيد� في تنفيذها بكفاءة. كما عرفها )مر�سي،2003، �ص69( 
�لإد�رية   للعمليات  و�لجذري  �ل�شريع  �لت�سميم  »�إعادة  تعتبر  باأنها 
و�لهياكل  و�ل�سيا�سات  �لنظم  وكذلك  �لقيمة،  ذ�ت  و�ل�ستر�تيجية 
�لتنظيمية �ل�سائدة بهدف تدفقات �لعمل، وزيادة �لإنتاجية ب�سورة 

خارقة«. )�لكحلوت، 2017، �ص11(
في حين عرفها دي�سلر باأنها �إعادة ت�سميم �لعمليات، وعادة 
ما تكون من خلال دمج خطو�ت ي�ستخدم فيها فريق عمل �سغير من 
مر�كز وظيفية متعددة تكنولوجيا �لمعلومات، لأد�ء عمل كان �سابقا 
 .)Dessler، 2015( .يتم عن طريق �سل�سلة من �لدو�ئر �أو �لأق�سام
فيما عرف �لحميدي و�آخرون باأنها ”�إعادة �لتفكير �لأ�سا�سي، و�إعادة 
�لت�سميم �لجذري للعمليات �لإد�رية، لتحقيق تح�سينات جوهرية في 
معايير قيا�ص �لأد�ء �لحا�سمة مثل �لتكلفة و�لجودة و�لخدمة و�ل�شرعة 
)�لحميدي،  �ل�شركات“.  �أد�ء  في  جذري  تطوير  لتحقيق  منهج  وهو 

و�آخرون، 2016، �ص22(
هذ� وي�ستنتج �لباحثان مما �سبق �أن �لهندرة عملية لها مر�حل 
ومتطلبات ولنجاحها يجب �أن تتو�فر فيها عنا�شر �أ�سا�سية وبخا�سة 
�لم�سميات  ولي�ص  �لإد�رية،  �لأ�سا�سية  للعمليات  �لجذري  �لتغيير 
كالجودة،  مختلفة،  بمز�يا  �لمنظمة  على  بالنفع  لتعود  �لوظيفية، 
ور�ساهم،  �لعاملين  وتمكين  �لإنجاز،  و�شرعة  �لتكلفة،  وتقليل 

و�لمتعاملين مع �لمنظمة على �ختلاف هيئاتها.
اأهداف اإعادة هند�سة العمليات

ب�سورة عامة يمكن تحديد اأهداف الهندرة بما يلي كما بينها 
)الحميدي، �اآخر�ن، 2016، �ض37(:

�لجامد، . 1 �لعمل  و�أ�سلوب  �لقديم،  �لروتين  من  �لتخل�ص 
و�لتحول �إلى �لحرية و�لمرونة.

�لأد�ء . 2 في  �لعالية  و�لجودة  و�لمتميزة  �ل�شريعة  �لخدمة 
وتخفي�ص �لتكلفة.

عمل . 3 �إلى  ل�سيق،  و�إ�شر�ف  رقابة  من  �لأفر�د  عمل  تحويل 
يتمتعون فيه ب�سلاحيات وتحمل �لم�سوؤوليات.

�إحد�ث �لتكامل و�لتر�بط بين مكونات �لعملية �لو�حدة.. 4
العنا�شر �المحا�ر  الرئي�سة لإعادة هند�سة العمليات الإدارية

�إعادة  �لتي تعتمد عليها عملية  �لعنا�شر  هناك مجموعة من 
 ،2019  ،ಋل� )فرج  بالآتي:  متمثلة  �لإد�رية  للعمليات  �لهند�سة 
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2021م الأول  )16( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - ام౰لد )6( - العدد 

�ص81(
�لعمليات . 1 هند�سة  �إعادة  �إن  �أ�سا�سي:  �لتغيير  يكون  �أن 

�لإد�رية  و�لأ�ساليب  �لطرق  فقط  ت�سمل  ل  �أ�سئلة  تطرح  �لإد�رية 
�لم�ستخدمة، فهي تقوم على �لقطيعة مع �لأفكار �ل�سابقة، وتبد�أ من 
�ل�سفر ومن دون �أي �فتر��سات ر��سخة وثو�بت م�سبقة، وتتجاهل ما 

هو كائن، وتركز على ما ينبغي �أن يكون. 
�لتغيير �لمطلوب . 2 �أن يكون  �لتغيير جذرياً: يجب  �أن يكون 

في �إعادة هند�سة �لعمليات �لإد�رية جذريا، وله معنى وقيمة، ولي�ص 
تغيير� �سطحيا يتمثل في تح�سين وتطوير ما هو موجود، فالهندرة 
لأ�ساليب  تعديل  �أو  تح�سين،  مجرد  ولي�ص  و�لبتكار،  �لتجديد  تعني 

�لعمل �لقائمة. 
�إلى . 3 �لنتائج جوهرية و�سخمة: فالهندرة ت�سعى  �أن تكون 

تحقيق طفر�ت هائلة، وتح�سينات فائقة في �لأد�ء.
�لعمليات، . 4 على  تركز  �إذ  �لعمليات:  في  �لتغيير  يكون  �أن 

يتم  �أن  �إلى  �لطلب  ��ستلام  من  فتبد�أ  و�لإد�ر�ت،  �لأ�سخا�ص  ولي�ص 
�إنجاز �لخدمة �لمطلوبة.

�أن يعتمد �لتغيير على تقنية �لمعلومات: فهي ت�ستثمر فيها . 5
ب�سكل فعال وتوظيفها للتغيير �لجذري.

�لعتماد على �لتفكير �ل�ستقر�ئي: �لذي يتمثل في �لبحث . 6
�لتفكير  ولي�ص  �لم�ساكل،  بروز  قبل  و�لتغيير  �لتطوير  فر�ص  عن 
�ل�ستنتاجي �لمتمثل في �لنتظار حتى بروز �لم�سكلة، و�لعمل على 

تحليلها و�لبحث عن حلول منا�سبة لها.

مبررات إعادة الهندسة الإدارية

يرى )�لحميدي، و�آخرون، 2016، �ص �ص36-35( �أن هناك 
مبرر�ت تجعل �لمنظمات تقوم باإعادة هند�سة عملياتها �لتي ت�ساعد 
�لزبون وتطلعاته  �لتغير�ت، وتلبية رغبات  �لمنظمات على مو�جهة 

وهي على �لنحو �لآتي:
�لعالمية . 1 �لقت�سادية  �لبيئة  �لم�ستمر في  و�لتطور  �لتغيير 

و�لمناف�سة  و�لخ�سخ�سة  �لحرة  �لتجارة  على  قائمة  �أ�سبحت  �لتي 
�لزبون  متطلبات  وتطور  و�لخدمات  �لمنتجات  حياة  دورة  وق�شر 

�لمعا�شر.
�لحاجة . 2 جعل  �لتناف�سية  �لميزة  لكت�ساب  �لم�ستمر  �ل�سعي 

للتغيير �شرورية من �أجل بقاء �لمنظمة و��ستمر�رها.
حدوث �لتقدم �لح�ساري �لمت�سارع في �لعالم تقنيا وفنيا . 3

و�جتماعيا �أثر ب�سكل كبير على نوع وحجم ومعدلت �إنتاج وم�ستوى 
جودة وكلفة �لمنتجات �لمطلوبة في �لأ�سو�ق �لعالمية.

�جتاحت . 4 �لتي  و�لت�سالت  �لمعلومات  في  ثورة  حدوث 
�لعالم.

�لمتغير�ت . 5 مع  و�لتكيف  �لتاأقلم  �لأعمال  منظمة  محاولة 
�لقت�سادية  من �لمنظومة  �لعالمية لغر�ص بقائها جزء�ً  �ل�سوق  في 

�لعالمية.
لم�ساريع . 6 �لحقيقي  و�لمحرك  �لد�فع  هو  �لتغير  �أن  �إدر�ك 

و�ساملة  �لحدوث  وم�ستمرة  �لوجود،  د�ئمة  حقيقة  و�أنه  �لتطوير، 
جديدة  �آلية  وتطوير  فهم  على  وي�ساعد  �لعملية،  �لحياة  جو�نب  لكل 

لإحد�ثه.
لها . 7 تتعر�ص  �لتي  و�لد�خلية  �لخارجية  �ل�سغوط  تعدد 

�لمنظمات.

المتطلبات الأساسية لإعادة هندسة العمليات

�لرئي�ص بالتاأثير على . 1 باأنها قدرة  �لقيادة  القيادة: تعرف 
�لعاملين معه، وك�سب م�ساندتهم و�لتن�سيق معهم للتعامل مع �لمهام 
�لمختلفة في بيئة متغيرة وغير م�ستقرة با�ستثمار �أفكارهم �لإبد�عية، 
مع تفوي�ص بع�ص �ل�سلاحيات لهم، وم�ساركتهم في �تخاذ �لقر�ر�ت، 
 ،2015 )�لنخالة،  بكفاءة.  �لمرجوة  �لنتائج  تحقيق  ي�سمن  بما 

�ص128(
�لعري�سة . 2 �لخطوط  باأنها  تعرف  الإدارية:  ال�سيا�سات 

�لقر�ر�ت.  �تخاذها  عند  �لإد�رة  بها  ت�ستر�سد  �لتي  �لعامة  و�لمبادئ 
تحديد  في  �لم�ساعدة  فو�ئدها:  �أهم  ومن  �ص24(،   ،2015 )مقد�د، 
و�لق�ساء  �لمتعددة،  �لمنظمة  �أجز�ء  بين  �لتنا�سق  و�إيجاد  �لأعمال، 
�لوظائف،  بين  �لتنا�سق  على  وتعمل  �لجهود،  في  �لزدو�جية  على 
�لربط بين �لمنظمة وبين �لمتغير�ت �لخارجية �لموؤثرة  و�لعمل على 

عليها. )�لقي�سي، 2015، �ص41(
�أهمية . 3 �ل�ستر�تيجي  وللتخطيط   ال�ستراتيجي:  التخطيط 

و�إعطاء  �لتركيز،  على  �لمنظمات  م�ساعدة  خلال  من  �لهندرة  في 
�لأولوية في �ل�ستجابة للمتغير�ت �لمحيطة من حولها، و�لتاأكد من 
و�لمر�سومة  �لمحددة  �لأهد�ف  ذ�ت  لتحقيق  يعملون  �لموظفين  �أن 
�لهندرة كغيره من  2017، �ص24(، وبرنامج  )�ل�سميلي،  للمنظمة. 
وروؤيتها  �لمنظمة  باأهد�ف  يرتبط  �أن  ”يجب  �لإ�سلاحية  �لأ�ساليب 
�لدمج بين  �لتي تتبعها، فعدم تحقيق  �لم�ستقبلية  و�ل�ستر�تيجيات 
روؤى و�أهد�ف �لمنظمة وت�سميم برنامج �لهندرة كان �سببا في ف�سل 
برنامج  تطبيق  من  �ل�ستفادة  حاولت  �لتي  �لمنظمات  من  �لعديد 

�لهندرة بها لتطويرها. )�إ�سماعيل، 2016، �ص323(
تمكين العاملين: يعرف باأنه �لعملية �لتي يتم من خلالها . 4

منح �لعاملين �ل�سلاحيات و�لم�سوؤوليات، وت�سجعيهم على �لم�ساركة 
وروح �لمبادرة و�لمباد�أة باتخاذ �لقر�ر�ت �لملائمة، ومنحهم �لحرية 
و�لثقة لأد�ء �لعمل بطريقة تعزز �سخ�سيتهم و�سلوكهم مع حثهم على 
تاأهيل �أنف�سهم مهنيا، وتعديل �سلوكهم لأد�ء �لعمل. )�لعبيد، 2016، 
�لمو�رد  لأنها تعتبر  �لهندرة  �أهمية في  �لعاملين  �ص22(، ولتمكين 
�أي عملية بالمنظمة، ول يمكن تجاهل  �أ�سا�سياً في  �لب�شرية عن�شر�ً 
�لدر��سات  �أن  كما  تدهورها،  �أو  �لمنظمات  نجاح  في  �لكبير  دورهم 
�أظهرت �أن �لعن�شر �لب�شري هو �أد�ة حا�سمة وفعالة في نجاح �لهندرة. 

تكنولوجيا المعلومات: تكمن �أهمية تكنولوجيا �لمعلومات . 5
في �لهندرة باأنها توؤدي دور� بارز� وحيويا في �لهندرة، فالتغير�ت 
ل�شرورة  بالمنظمات  تدفع  �لأعمال  بيئة  في  �لكبيرة  و�لتحولت 
�لأخذ بالم�ستجد�ت �لتقنية ومو�كبة �لتطور�ت من حولها للمحافظة 

على بقائها و��ستمر�رها. )�لبكري، 2017، �ص24(
الهيكل التنظيمي: يعرف باأنه �إطار لجميع �لعاملين تظهر . 6

�لم�ستويات  من  �لإ�شر�ف  ونطاق  و�لم�سوؤولية  �ل�سلطة  خطوط  فيه 
في  �لمختلفة  �لإد�ر�ت  يو�سح  وكذلك  �لدنيا.  �لم�ستويات  �إلى  �لعليا 
�لو�سائل  �أهم  من  �لتنظيمي  �لهيكل  يعتبر  لذلك  �لو�حد  �لم�ستوى 
�لعمل باأكبر قدر من  �لتنا�سق و�لرقابة لإنجاز  �لم�ستخدمة لتحقيق 
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إعادة هندسة العمليات وأثرها في تحسين الأداء الإداري للهيئات ام౱لية الفلسطينية:
دراسة ميدانية على الهيئات ام౱لية في محافظة طولكرم

د. محمود حسن حجازي
د. سلامة "محمد وليد" سلامة

�لكفاءة؛ �إذ �إنه ومن خلال هذ� �لهيكل يمكن لكل فرد �أن يعرف من هو 
رئي�سه؟ وما هي و�جباته؟ وعلاقته مع �لآخرين. )�لعتيبي، و�آخرون، 

2013، �ص113(، 

توفير . 7 للهندرة  كمتطلب  بها  يق�سد  المالية:  الإمكانات 
نظم  ت�سميم  �لهند�سة،  �إعادة  �أهد�ف  لتحقيق  �لملائمة  �لميز�نية 
فعالة للاأجور و�لمكافاآت، توفير بيئة عمل منا�سبة من حيث �لموقع 
متقدمة  نظم  و�إدخال  �لتدريبية،  و�لتجهيز�ت  و�لم�ساحة  و�لت�سميم 
مثل �سبكة  �لإنترنت  و�لإنترنت و�لت�سال عن بعد و�لعتماد على 
�لتجهيز�ت �لآلية لتر�سيد �لوقت و�لجهد و�لتكلفة. )عبابنة، 2010، 
للبر�مج  منا�سبة  مالية  مو�رد  تخ�سي�ص  بدون  �إنه  �إذ  �ص7(، 
من  �لهندرة  تطبيق  على  �لمقبلة  �لمنظمة  تتمكن  فلن  �لتطويرية 
)�سعيد،  فيرى  منها.  �لمرجوة  �لنتائج  على  �لح�سول  �أو  ��ستكمالها 
2016، �ص35( �أنه يمكن �أن تترجم قناعة �لإد�رة �لعليا بالهندرة 
لتنفيذ  �للازمة  �لمو�رد  توفير  �سورة  في  كم�شروع  بها  و�لتز�مها 

�لبر�مج �لتطويرية. 
الثقافة التنظيمية: تعرف باأنها مجموعة خا�سة من �لقيم . 8

و�لجماعات  �لأفر�د  يتقا�سمها  �لتي  �ل�سلوكية  و�لقو�عد  و�لأعر�ف 
بع�سهم  مع  بها  يتفاعلون  �لتي  �لطريقة  تحكم  و�لتي  �لمنظمة،  في 
�لم�سلحة،  ذوي  �لأفر�د  باقي  مع  بها  يتعاملون  و�لتي  �لبع�ص، 
بالمنظمة  �لثقافي  �لتغيير  وي�سكل  �ص556(،   ،2016 )�لعبيد، 
�لمطبقة للهندرة تحدياً كبير�ً لها، يت�سمن �إدخال تغيير�ت في �لقيم 

و�لممار�سات و�لبناء �لهيكلي. )�لعتيبي و�لحمالي، 2004، �ص13(

الأداء الإداري

�لعامل  �لفرد  �لذي يحققه  �لأد�ء على �لم�ستوى  يعتمد مفهوم 
عند قيامه بعمله من حيث كمية وجودة �لعمل �لمقدم من طرفه، وهو 
بال�شركة من منظمين ومهند�سين ومديرين.  �لعاملين  يبذله كل  ما 
�لعامل  �لفرد  تحقيق  درجة  �أنه  كما  )�لبحيري، 2015، �ص 50(.  
�لمحققة  و�لنوعية  و�لجودة  �لجهد  حيث  من  �إليه،  �لموكلة  للمهام 
)�لعجمي،  �لم�ستخدمة.  �لمو�رد  تكاليف  تخفي�ص  على  �لعمل  مع 
�أو  ”قدرة �لمنظمة  باأنه  �لإد�ري  �لأد�ء  ويعرف  �ص241(،   ،2015

��ستخد�م مو�ردها بكفاءة، و�إنتاج مخرجات متناغمة  �ل�شركة على 
مع �أهد�فها ومنا�سبة لم�ستخدميها، وهو �لمنظومة �لمتكاملة لأعمال 
�لد�خلية  بيئتها  عنا�شر  مع  تفاعلها  �سوء  في  �ل�شركة  �أو  �لمنظمة 
باأنها  �لأد�ء  �إد�رة  وتتميز  �ص76(،   ،2019 )نا�شر،  و�لخارجية. 
مع  وتتعامل  م�ستمر،  ب�سكل  و�لتقييم  �لتطوير  على  تقوم  عملية 
�سلوك �لموظفين ولي�ص مع �سخ�سياتهم؛ بل وتحول �لأد�ء من دورة 
�لعمل �لروتينية �إلى �إنجاز �أهد�ف مر�سومة وو��سحة تقوم بكتابتها 
للاأد�ء  �ص9(.   ،2016 )�سقوعة،  للعاملين.  وتحديدها  وتو�سيحها 
�لإد�ري عنا�شر ت�سهم في دعم تنمية فاعلية �لأد�ء للعاملين، منها 
كفاءة �لموظف ومتطلبات �لعمل وبيئة �لتنظيم �لملائمة. )�لملاحي، 
2016، �ص37(، وي�ستخل�ص �لباحثان مما �سبق �أن للاأد�ء �لإد�ري  

عنا�شر�ً يجب تو�فرها لتحقيق �لنتائج �لمرجوة، مثل كفاءة �لموظف 
من حيث �لمهار�ت و�لخبر�ت �لتي تمكن �لعامل من تاأديته للمهام 
و�لأدو�ر و�لم�سوؤوليات �لموكلة له بكفاءة وفاعلية �سمن بيئة �لعمل 

�لملائمة و�لمنا�سبة.

مبادئ ومتطلبات تطوير الأداء الإداري

ال�ستار،  )عبد  الآتي:  في  الإداري  الأداء  مبادئ  �تتلخ�ض 
�ح�سين، 2019، �ض205(:

�لعتماد على نتائج �أد�ء �لأفر�د في توجيه وتطوير �لأد�ء.. 1
م�ساركة جميع �لأفر�د في تحمل م�سوؤولية تغيير وتطوير . 2

�لأد�ء.
من . 3 �لمنظمة  وعلى  عليهم  �لعائدة  للفو�ئد  �لأفر�د  �إدر�ك 

تطوير �لأد�ء.
توفير بيئة د�عمة لم�ساعدة �لأفر�د على �لتعليم و�لتدريب.. 4
�لعتماد على �لتجريب كاأحد �آليات تطوير وتغيير �لأد�ء.. 5
�أن تكون عملية تطوير �لأد�ء �ساملة وم�ستمرة.. 6

زيادة  �إلى  تهدف  �لتي  �لإد�ري  �لأد�ء  تطوير  عملية  �أن  كما 
قدرة �لمنظمة على تحقيق �أهد�فها، و�لتكيف مع مطالب �لبيئة د�ئمة 
�أهمها:  من  �لمتطلبات  من  مجموعة  �إلى  يحتاج  �لذي  �لأمر  �لتغيير 
تحديد  �لعاملين،  مهار�ت  تنمية  �لعاملين،  م�سوؤوليات  مهام  تحديد 
بال�سلوك  �لإيجابية  بالجو�نب  و�لهتمام  وظيفة،  كل  �أد�ء  توقعات 

)عبد �لرحمن، 2015، �ص42(

معايير الأداء الإداري

هي �لم�ستويات �لتي يقارن فيها �لأد�ء �لإد�ري، ويعتبر فيها 
لنجاح  �شروري  �أمر  �لمعايير  هذه  وتحديد  ومر�سيا،  جيد�  �لأد�ء 
هو  ما  �لعاملين  تعريف  في  ت�ساعد  �إنها  �إذ  �لأد�ء،  تقويم  عملية 
�لمديرين  وتوجه  �لمنظمة،  �أهد�ف  تحقيق  بخ�سو�ص  منهم  مطلوب 
�إلى �لأمور �لتي ينبغي �أن توؤخذ بعين �لعتبار لتطوير �لأد�ء، كما ول 
بد �أن ت�ساغ هذه �لمعايير بم�ساركة �لعاملين، مما ي�ساعد على رفع 
درجة �أد�ئهم و�إخلا�سهم للمنظمة، وي�سترط في �لمعيار ومهما كانت 
نوعيته �أن يكون دقيقا في �لتعبير عن �لأد�ء �لمر�د قيا�سه ومن �أهم 
خ�سائ�ص معايير �لأد�ء: �ل�سدق، �لثبات، �لقبول، �سهولة �ل�ستخد�م، 

�لتو�فق  �ل�ستر�تيجي، �لخ�سو�سية.)�أبو �أكرم، 2013، �ص22(.

تحسين الأداء الإداري

�لمخرجات  لتح�سين  �لمتاحة  �لمو�رد  جميع  ��ستخد�م  هو 
�ل�سحيحة  �لتكنولوجيا  بين  �لتكامل  وتحقيق  �لعمليات  و�إنتاجية 
خلال  من  �إل  يتحقق  ل  �لأد�ء  تح�سين  هدف  �إن  �لمثلى،  بالطريقة 
�لتنظيمية  �لعو�مل  وم�ستوياته، وتحليل  لعنا�شره  �ل�ساملة  �لدر��سة 
تلك  وتطوير  لتح�سين  �لفعالة  �لأ�ساليب  عن  و�لبحث  فيه،  �لموؤثرة 
�لعو�مل �لتنظيمية �لمتبعة في �لمنظمة �لتي توؤثر على �أد�ء �لعاملين 
كل  في  �لتنظيمية  بالم�ستويات  و�نتهاء  �لعليا  بالقياد�ت  بدء�  فيه 
مجالت �لن�ساط. ولتح�سين �لأد�ء �لإد�ري ل بد من  �تباع �لخطو�ت 
�ختيار  �لم�سببات،  جذور  عن  �لبحث  �لإد�ري،  �لأد�ء  تحليل  �لآتية: 
و�سيلة �لتدخل �أو �لمعالجة، �لتطبيق، مر�قبة وتقييم �لأد�ء �لإد�ري. 

)نا�شر، 2019، �ص90 - 91(.
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2021م الأول  )16( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - ام౰لد )6( - العدد 

الدراسات السابقة	

الدراسات العربية

�لعمليات  هند�سة  �إعادة  )�أثر  بعنو�ن  )�لعامر،2020(  در��سة 
�لإد�رية على �أد�ء �لمو�رد �لب�شرية في �شركة كهرباء محافظة �إربد(. 

هند�سة  �إعادة  �أثر  على  �لتعرف  �إلى  �لدر��سة  هذه  تهدف 
كهرباء  �شركة  في  �لب�شرية  �لمو�رد  �أد�ء  على  �لإد�رية  �لعمليات 
�لتحليلي.  �لو�سفي  �لمنهج  على  �لدر��سة  و�عتمدت  �إربد،  محافظة 
قام �لباحث بتطوير ��ستبانة تحتوي على )25( �سوؤ�لً،  ووزعت على 
)175( موظفاً في �شركة كهرباء محافظة �إربد، لتحقيق هدف هذه 
�أثر  وجود  �أبرزها:  كان  عدة  نتائج  �إلى  �لدر��سة  وتو�سلت  �لدر��سة. 
هند�سة  لإعادة   )α≤ .05( �لدللة  م�ستوى  عند  �إح�سائية  دللة  ذي 
�ل�ستعد�د  �ل�ستر�تيجية،  )�لت�سال،  باأبعادها  �لإد�رية  �لعمليات 
للتغيير( على �أد�ء �لمو�رد �لب�شرية باأبعاده )جودة �لخدمات، تح�سين 
قدر�ت �لعاملين( في �شركة كهرباء محافظة �إربد. ويو�سي �لباحث 
بالتغيير د�خليًا، من  �إربد بالهتمام �لجيد  �شركة كهرباء محافظة 
خلال توفير نظام حو�فز ومكافاآت للعاملين �لمجتهدين و�لقادرين 

على تقديم �أفكارٍ �إبد�عية جديدة.
�لعمليات  هند�سة  )�إعادة  بعنو�ن   )2019،ಋل� )فرج  در��سة 

�لإد�رية وفعاليتها في تح�سين �لجودة(.
هند�سة  �إعادة  فعالية  �أثر  �إلى  �لتعرف  �لدر��سة  هذه  هدفت 
قبل  من  �لمقدمة  للخدمات  �لجودة  تح�سين  في  �لإد�رية  �لعمليات 
مكتبات جامعة 8 ماي 1945 في قالمة في �لجز�ئر، ولتحقيق هدف 
تطوير  �لتحليلي من خلال  �لو�سفي  �لمنهج  �لباحث  �عتمد  �لدر��سة 
��ستبانة وتوزيعها على عينة من �لعاملين في هذه �لمكتبات و�لبالغ 
عددهم )61(، وتو�سلت �لدر��سة �إلى �لعديد من �لنتائج كان �أهمها 
تح�سين  في  �لإد�رية  �لعمليات  هند�سة  �إعادة  فعالية  �أثر  هناك  �أن 
 1945 8 ماي  قبل مكتبات جامعة  �لمقدمة من  للخدمات  �لجودة 

في قالمة في �لجز�ئر.
�لعمليات  هند�سة  )�إعادة  بعنو�ن   )2018 )�ساطري،  در��سة 
 ABC( كمدخل للتغير في تنمية �لميزة �لتناف�سية در��سة حالة �شركة

Pepsi( بالرويبة �لجز�ئر(

هند�سة  �إعادة  �أن  على  �ل�سوء  ت�سليط  �إلى  �لدر��سة  هدفت 
�لمز�يا  هذه  ومن  �لتناف�سية،  �لميزة  تحقيق  في  �لأثر  له  �لعمليات 
�شرعة ت�سليم �لمنتج، و�لإبد�ع، و�لبتكار، وقد تم تطبيق هذه �لدر��سة 
وتحليل  و�لمقابلة  �ل�ستبيان  با�ستخد�م   )ABC Pepsi) �شركة  على 
نتائجهما، فقد �أثبتت �أن م عظم �لفر�سيات مقبولة، وختمت بجملة 
�إعادة  معنى  تعي  ل  �لإطار�ت  معظم  �أن  �أهمها  �ل�ستنتاجات،  من 
هند�سة �لعمليات، وجملة من �لقتر�حات على ر�أ�سها �شرورة تنظيم 
دور�ت تكوينية حول �لمفاهيم �لإد�رية �لجديدة، وعلى ر�أ�سها �إعادة 

هند�سة �لعمليات.

الدراسات ام౱لية

�لعمليات  هند�سة  �إعادة  2017(:«علاقة  )الكحلوت،  در��سة 
بتحقيق �لميزة �لتناف�سية في �لجامعات �لفل�سطينية في غزة »

هند�سة  �إعادة  وو�قع  مفهوم  �إلى  �لتعرف  �لدر��سة  هدفت 

�لعمليات و�لمهام و�لأن�سطة �لمرتبطة بها، ودر��سة �لعلاقة ما بين 
�لميزة  وتحقيق  غزة،  في  �لفل�سطينية  �لجامعات  في  �لهند�سة  �إعادة 
�لتناف�سية لها، ولتحقيق هذه �لأهد�ف �تبعت �لدر��سة �لمنهج �لو�سفي 
�لتحليلي معتمدة على �ل�ستبانة لجمع �لبيانات، فقد تكون مجتمع 
�لدر��سة من 287 من �لأكاديميين �لإد�ريين في �لجامعات، وتكونت 
عينة �لدر��سة من 164 مفردة، تم ��سترد�د 123 منها بن�سبة%75، 
 SPSS وقد ��ستخدم �لباحث �لحزمة �لإح�سائية للعلوم �لجتماعية
لتحليل �لبيانات. وقد تو�سل �لباحث لمجموعة من �لنتائج �أهمها �أن 
�لقيادة �لعليا للجامعات تدعم تطبيق �إعادة هند�سة �لعمليات بن�سبة 
�إعادة  �إيجابية بين  و�أن هناك علاقة   ،%  72.6 �إلى  ت�سل  مرتفعة 

�لهند�سة و�لميزة �لتناف�سية في �لجامعات.
�لعمليات  هند�سة  ”�إعادة  بعنو�ن:  )الأخر�ض،2017(،  در��سة 
محافظة  بلديات  في  �لخدمات  جودة  تح�سين  في  ودورها  �لإد�رية، 

غزة“.
�لعمليات  هند�سة  �إعادة  �إلى  �لتعرف  �لدر��سة  هذه  هدفت 
محافظة  بلديات  في  �لخدمات  جودة  تح�سين  في  ودورها  �لإد�رية 
لتحقيقها،  ت�سعى  �لتي  و�لأهد�ف  �لدر��سة  طبيعة   على  وبناءً  غزة، 
و��ستخدمت  �لتحليلي،  �لو�سفي  �لمنهج  �لباحث  ��ستخدم  فقد 
على  �لباحث  �عتمد  وقد  �لبيانات،  لجمع  رئي�سة  كاأد�ة   �ل�ستبانة 
من  مكوناً  �لدر��سة  مجتمع  كان  �إذ  �لطبقية،  �لع�سو�ئية  �لعينة 
موظفي بلديات محافظتي خانيون�ص ورفح و�لبالغ عددهم )868( 
موظفاً، وبلغت �لعينة )266( موظفاً من تلك �لبلديات، وتم ت�سميم 
على  وزعت  �أخرى  و��ستبانة  �لموظفين،  عينة  على  وزعت  ��ستبانة 
�لم�ستفيدين من  )296( مفردة من �لمر�جعين  عينة ع�سو�ئية بلغت 
خدمات تلك �لبلديات. وقد تو�سلت �لدر��سة �إلى �أن ��ستخد�م وتطبيق  
�إعادة هند�سة �لعمليات في بلديات محافظتي خانيون�ص ورفح كانت 
في  �لخدمات  جودة  �إن   .)%  64.84( �لن�سبة  بلغت  فقد  متو�سطة 
بلديات محافظتي رفح وخانيون�ص باأبعادها �لخم�سة كانت مرتفعة 

بوزن ن�سبي بلغ )73.02 %(. 
�لعمليات  هند�سة  )و�قع  بعنو�ن  )اأبوعيدة،2016(  در��سة 

�لإد�رية وعلاقتها بجودة �لخدمات �ل�سحية بمجمع �ل�سفاء �لطبي(.
�لإد�رية  �لعمليات  هند�سة  و�قع  �إلى  �لتعرف  �لدر��سة  هدفت 
وعلاقتها بجودة �لخدمات �ل�سحية بمجمع �ل�سفاء �لطبي، و�عتمدت 
�لد�ر�سة �لمنهج �لو�سفي �لتحليلي من خلال تطوير ��ستبانة وتوزيعها 
على عينة �لدر��سة �لبالغ عددها )184( من مقدمي �لرعاية �ل�سحية 
�لمعالجات  با�ستخد�م  وتحليلها  غزة،  في  �لطبي  �ل�سفاء  مجمع  في 
�لنتائج،  من  مجموعه  �إلى  �لد�ر�سة  وخل�ست  �لمنا�سبة.  �لإح�سائية 
ومن �أهمها و�قع هند�سة �لعمليات �لإد�رية في مجمع �ل�سفاء �لطبي 
�ل�سحية  %(، وم�ستوى جودة �لخدمات   69.43( ن�سبي  جاء بوزن 
في مجمع �ل�سفاء �لطبي جاء بوزن ن�سبي )65.9 %(، وكذلك وجود 
علاقة ذ�ت دللة �إح�سائية بين متو�سط �لتقدير�ت حول و�قع هند�سة 
جودة  م�ستوى  حول  �لتقدير�ت  متو�سط  وبين  �لإد�رية،  �لعمليات 

�لخدمات �ل�سحية في مجمع �ل�سفاء �لطبي.
در��سة )البحيري،2015(، بعنو�ن: ”دور �إعادة هند�سة �لعمليات 

�لإد�رية في تح�سين �لأد�ء �لإد�ري في وز�رة �ل�سحة �لفل�سطينية“.
هند�سة  �إعادة  دور  على  �لتعرف  �إلى  �لدر��سة  هذه  هدفت 
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�ل�سحة  وز�رة  في  �لإد�ري  �لأد�ء  تح�سين  في  �لإد�رية  �لعمليات 
�لفل�سطينية في قطاع غزة، ومعرفة مدى توفر �لمتطلبات �لأ�سا�سية 
�للازمة لتطبيق �إعادة هند�سة �لعمليات �لإد�رية في �لوز�رة، و�أثرها 
��ستخدم  �لدر��سة  �أهد�ف  ولتحقيق   �لإد�ري،  �لأد�ء  تح�سين  على 
�لباحث �لمنهج �لو�سفي �لتحليلي، وتكونت عينة �لدر��سة من )167( 
موظفا“ من روؤ�ساء �لأق�سام و مديري �لدو�ئر �لإد�ريين في �لوز�رة، 
 و��ستخدمت �لدر��سة �ل�ستبانة كاأد�ة  رئي�سة لجمع �لبيانات. وكانت 
�أهم �لنتائج �لتي تو�سلت  �إليها�لدر��سة: تتوفر �لمتطلبات �لأ�سا�سية 
�ل�سحة  �لإد�رية في وز�رة  �لعمليات  �إعادة هند�سة  لتطبيق  �للازمة 
�لفل�سطينية في قطاع غزة بن�سبة )59.50 %(. توجد علاقة طردية 
ذ�ت دللة �إح�سائية بين  �إعادة هند�سة �لعمليات �لإد�رية وتح�سين 
مبادئ  تطبيق  تر�سيخ  �لدر��سة:  به  �أو�ست  ما  و�أهم  �لإد�ري.  �لأد�ء 
�إعادة هند�سة �لعمليات �لإد�رية في وز�رة �ل�سحة �لفل�سطينية بقطاع 
�إد�ري مميز. وتعزيز  غزة. �شرورة تبني �لإد�رة �لعليا ت�سكيل فريق 
وجود فكر ��ستر�تيجي و��سح لدى �لإد�رة �لعليا لتبني مبادئ  �إعادة 

هند�سة �لعمليات �لإد�رية.
هند�سة  تطبيق  ”و�قع  بعنو�ن:  عو�ض،2015(،  )اأبو  .در��سة 
ديو�ن  في  �لوظيفي  �لأد�ء  بتطوير  وعلاقتها  �لب�شرية  �لمو�رد  �إد�رة 

�لموظفين �لعام بقطاع غزة“.
هندرة  تطبيق  و�قع  على  �لتعرف  �إلى  �لدر��سة  هذه  هدفت 
ديو�ن  في  �لوظيفي  �لأد�ء  بتطوير  وعلاقتها  �لب�شرية  �لمو�رد  �إد�رة 
ت�ساهم  �لتي  و�لتو�سيات  �لنتائج  �لعام، وتقديم عدد من  �لموظفين 
في تطبيق �أف�سل لهندرة �إد�رة �لمو�رد �لب�شرية في ديو�ن �لموظفين 
فيه،  �لعاملين  لدى  �لوظيفي  �لأد�ء  م�ستوى  على  و�لوقوف  �لعام، 
حيث   ، �لتحليلي  �لو�سفي  �لمنهج  در��ستها  في  �لباحثة  و�عتمدت 
موظفا   )90( �لبالغ  �لدر��سة  مجتمع  على  �لدر��سة  هذه  طبقت 
 )90( توزيع  تم  فقد  �ل�سامل،  �لح�شر  ��ستخد�م  تم  �أي  وموظفة 
��ستبانة على مجتمع �لدر��سة؛ ولأغر��ص �لدر��سة تم تطوير ��ستبانة 
�لدر��سة،  متغير�ت  لقيا�ص  وذلك  �ل�سابقة،  بالدر��سات  بال�ستعانة 
�لنتائج  �أهم  �لإح�سائي. وكانت  للتحليل   spss و��ستعانت ببرنامج 
�لموظفين  ديو�ن  �لهندرة في  �أبعاد  �إن  �لد�ر�سة:  �إليها  تو�سلت  �لتي 
�إن  مقبولة.  تعتبر  ما-  نوعا   - وهي   )%  58.65( بن�سبة  �لعام 
�لعام  �لموظفين  ديو�ن  في  �لعاملين  لدى  �لوظيفي  �لأد�ء  م�ستوى  
)64.93 %(. وجود علاقة طردية بين مدى تو�فر �لهندرة في ديو�ن 
�لموظفين �لعام، وبين م�ستوى �لأد�ء. و�أهم ما تو�سلت �إليه �لدر��سة 
بالتغيير  بالديو�ن  �لعليا  �لإد�رة  �قتناع  �شرورة  تو�سيات:  من 
�أنظمة  في  �لتكنولوجي  �لتطور  من  �ل�ستفادة  �لهندرة.  وبعملية 
�لتقييم  نظام  ربط  �لحديثة.  و�لت�سالت  و�لحا�سوب  �لمعلومات 

بعملية �لتدريب لتحديد �حتياجات �لعاملين للدور�ت بدقة.

الدراسات الأجنبية

 Impact( بعنو�ن:   )Nadeem and Ahmad, 2018( در��سة 
 of Business Process Re-engineering on the Performance of

)Banks in Pakistan

هند�سة  �إعادة  �أثر  على  �لتعرف  �إلى  �لدر��سة  هذه  هدفت 
�لدر��سة  هدف  ولتحقيق  باك�ستان،  في  �لبنوك  �أد�ء  على  �لعمليات 
�عتمدت �لدر��سة �لمنهج �لو�سفي �لتحليلي من خلال تطوير ��ستبانة 

وتوزيعها على عينة �لدر��سة من �لعاملين في �لبنوك في باك�ستان، 
من  �لعديد  �إلى  �لدر��سة  وتو�سلت  موظفاً.   )115( عددهم  و�لبالغ 
�أد�ء  على  �لعمليات  هند�سة  لإعادة  �أثر�ً  هناك  �أن  �أبرزها  �لنتائج 
�لبنوك في باك�ستان، و�أن هذ� �لأثر مبني على تاأثير مجالت �إعادة 

هند�سة �لعمليات على �أد�ء �لعاملين في هذه �لبنوك.
 Business process( بعنو�ن:   )Fragoso, 2015( در��سة 
reengineering in government Agencies: Lessons an Experi-

.)ence in Mexico

هدفت �لدر��سة �لتعرف �إلى �أثر �إعادة هند�سة �لعمليات �لإد�رية 
هدف  ولتحقيق  �لحكومي،  للاإ�سلاح  كاأد�ة  �لحكومية  �لوكالت  في 
�لمنهج  با�ستخد�م  �لباحث  قام  �أ�سئلتها  على  و�لإجابة  �لدر��سة 
�لدر��سة  وتو�سلت  �لدر��سة.  لأغر��ص  لملاءمته  �لتحليلي  �لو�سفي 
هند�سة  لإعادة  كبير�ً  �أثر�ً  هناك   �أن  �أهمها  �لنتائج  من  لمجموعة 
محل  �لموؤ�س�سات  في  �لحكومي  �لإ�سلاح  على  �لإد�رية  �لعمليات 
�شرورة  �أهمها  �لتو�سيات  من  بالعديد  �لدر��سة  و�أو�ست  �لدر��سة، 

��ستخد�م �لقطاع �لعام لم�سطلح �إعادة هند�سة �لعمليات �لإد�رية.
 Exploration« بعنو�ن )Amrita and Sheriff,2015( در��سة 
of critical organizational climate factors impacting BPR Im-

.»plementation: A Survey of Indian Companies

”��ستك�ساف �أهم عو�مل �لمناخ �لتنظيمي �لموؤثرة على تطبيق 
�إعادة هند�سة �لعمليات.“ ��ستبيان عن �ل�شركات �لهندية.

�لمنا�سب  �لمناخ  عو�مل  ل�ستك�ساف  �لدر��سة  هذه  هدفت 
هو  وما  �لهندية،  �ل�شركات  في  �لعمليات  هند�سة  �إعادة  لتطبيق 
��ستخدمت  �ل�شركات  ؟ وقد  �لتغيير في هذه  �لمناخ �لمنا�سب لتبني 
�لظروف  در��سة  تم  فقد  �لتحليلي،  �لو�سفي  �لمنهج  �لدر��سة  هذه 
�لمحيطة بعد تجارب ل�شركات هندية تبنت عملية �لتغيير، وخا�ست 
��ستبانة،  ��ستخد�م  تم  ذلك  وخلال  �لعمليات،  هند�سة  �إعادة  عملية 
بين  تربط  بنود  على  و�حتوت  �لباحثين،  قبل  من  ت�سميمها  تم 
على  ع�سو�ئيا  توزيعها  وتم   ، �لهند�سة  و�إعادة  �لتغيير  تبني  عملية 
�ل�شركات �لهندية بن�سب متفاوتة ترتبط بحجم �لمنظمة لحجم �ل�سوق 
غالبية  �أن  �لدر��سة  لها  تو�سلت  �لتي  �لنتائج  �أهم  ومن  �ل�سناعي. 
�لمنظمات �لتي طبقت �إعادة �لهند�سة كانت من �لمنظمات متو�سطة 
هذ�  تجرب  لم  و�لكبيرة  �ل�سغيرة  بينما  �لهندي،  �ل�سوق  في  �لحجم 
�لمنهج، و�أظهرت �لنتائج �أن �لعو�مل �لمناخية �لمحيطة بنجاح �إعادة 
�لتعليم  �لتنظيمية،  �لثقافة  هي:  نقاط  خم�ص  في  تلخ�ست  �لهند�سة 

و�لتدريب، �لتمكين، نظام تعوي�سات عادل، �لعمل بروح �لفريق.
 HR Issues« بعنو�ن   )Sharma and Kant, 2015( در��سة 
and Challenges in Implementing Business Process Reengi-

.»neering in Government Organizations in India

هند�سة  �إعادة  تطبيق  تو�جه  �لتي  و�لتحديات  �لمعيقات 
�لعمليات في �لموؤ�س�سات �لحكومية �لهندية.

بالمو�رد  �لمرتبطة  �لعو�مل  وفهم  تحليل  �إلى  �لدر��سة  هدفت 
�لمنظمات  في  خ�سو�سا  �لهند�سة  �إعادة  تطبيق  عملية  في  �لب�شرية 
�لمرتبطة  للعو�مل  مقترحات  لتحديد  وذلك  �لهند،  في  �لحكومية 
�إعادة  مبادر�ت  تطبيق  في  �لم�ساعدة  �أجل  من  �لب�شرية  بالمو�رد 
�لتحليلي،  �لو�سفي  �لمنهج  �لدر��سة  هذه  ��ستخدمت  وقد  �لهند�سة، 
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على  �لعتماد  تم  �إذ  �لكمي،  ولي�ص  �لنوعي  �لأ�سلوب  على  و�عتمدت 
�لم�سادر �لثانوية فقط، و�لتركيز في �لمقابلات �ل�سخ�سية �لتي تمت 
�لمع�سلات  على  للوقوف  �لحكومة،  في  �لم�سوؤولين  كبار  بع�ص  مع 
�إ�سافة  �لهند�سة،  �إعادة  تطبيق  في  �لب�شرية  �لمو�رد  و�جهت  �لتي 
عدة  عن  �ل�سادرة  �ل�سنوية  و�لتقارير  �لر�سمية  بالمو�قع  للا�ستعانة 

دو�ئر حكومية.
مبادر�ت  معظم  �أن  �لدر��سة  لها  تو�سلت  �لتي  �لنتائج  �أهم 
�إعادة �لهند�سة كانت في بد�يتها مبادر�ت تطبيق تكنولوجيا جديدة 
�إعادة  �أن �لتكنولوجيا توؤدي دور�  رئي�ساً في منهج  مما يعزز فكرة 

�لهند�سة.
Reengineer-« بعنو�ن )Siddiq and Javed,2014 )رر��سة :
ing of recruitment and selection process in Descon engi-

.»neering Ltd: a case study

”�إعادة هند�سة عملية �لختيار و�لتعيين في �شركة دي�سكون 
�لهند�سية: در��سة حالة«.

هدفت �لدر��سة لفح�ص و�ختبار �لمجهود �لمبذول من �لمنظمات 
في  تو�جههم  �لتي  �لمع�سلات  ومعرفة  �لهند�سة  لإعادة  �لخا�سة 
هذه  تحقيق  �سبيل  وفي  �لهند�سة،  �إعادة  يحتاجون  لماذ�  �لتطبيق، 
في  و�لخدمات  �ل�سناعي  �لقطاع  من  منظمة  �ختيار  تم  �لأهد�ف 
للهدف  للو�سول  �لدر��سة  نتائج  وتحليل  در��ستها  ليتم  �لباك�ستان، 
�لأ�سا�سي للدر��سة، وقد ��ستخدمت هذه �لدر��سة �أ�سلوب در��سة �لحالة، 
�لقطاع  من  وهي   Descon engineering Ltd منظمة   �ختيار  وتم 
تو�سلت  �لتي  �لنتائج  �أهم  .ومن   �لباك�ستان  �لخا�ص في  �ل�سناعي 
يوفر  �لهند�سة  �إعادة  بعد  تطبيقه  �لمقترح  �لنموذج  �أن  �لدر��سة  لها 
تكلفة �لوقت و�لمال. �إذ �إن �ل�ستخد�م �لفاعل لإعادة �لهند�سة ي�ساعد 

�لمنظمة على تحقيق �أهد�فها.

التعقيب على الدراسات السابقة
قلة  تبين  �ل�سابقة  �لدر��سات  على  �لباحثين  �طلاع  بعد 
�لإد�رية  �لعمليات  هند�سة  �إعادة  مو�سوع  تناولت  �لتي  �لدر��سات 
�لهيئات  على  �لمطبقة  �لإد�ري  �لأد�ء  تح�سين  في  و�أثرها  )�لهندرة( 
محافظة  في  نوعها  من  �لأولى  �لدر��سة  هذه  تعتبر  وبذلك  �لمحلية، 
�لعديد  �أن هناك  �أي�سا  وقد وجدو�  �لباحثين،  علم  طولكرم على حد 
من  �لعمليات  هند�سة  �إعادة  مو�سوع  تناولت  �لتي  �لدر��سات  من 
2019؛   ،ಋخلال در��سة فعاليتها وعلاقتها بجودة �لخدمة )فرج �ل
تناف�سية  كميزة  در��ستها  �أو   )2016 عيدة  �أبو  �لأخر�ص،2017؛ 
في  دورها  در�ص  من  ومنها  �لكحلوت،2017(،  )�ساطري،2018؛ 
�أبو  تح�سين �لأد�ء )Nadeem and Ahmad,2018؛ �لبحيري، 2015؛ 
هند�سة  �إعادة  باأثر  معهم  �لدر��سة  هذه  فت�سابهت  عو�ص،2015( 
�لإد�ري، فقد وجدت  �لأد�ء  )�لهندرة( في تح�سين  �لإد�رية  �لعمليات 
نتائج �لدر��سة �أن هناك �أثر�ً لتطبيق مفهوم �إعادة هند�سة �لعمليات 
في تح�سين �لأد�ء وجودة �لخدمة، وقد ��ستخدمت �لدر��سات �ل�سابقة 
)�لأخر�ص،  در��سة  مع  �تفقت  �إذ  مختلفة  قطاعات  �لدر��سة  لمجتمع 
�لدر��سة  هذه  �أن  �إل  �لبلديات  لقطاع  تناولها  حيث  من   )2017
باقي  مع  و�ختلفت  �لمحلية في محافظة طولكرم،  �لهيئات  تناولت 
�لدر��سات في مجتمع �لدر��سة وبيئتها وحجم �لعينة، وكذلك �ختلفت 
��ستخد�م  تم  �إذ  �لم�ستخدم  �لدر��سة  بمنهج  �ل�سابقة  �لدر��سات  مع 
�لمنهج �لو�سفي �لرتباطي في هذه �لدر��سة في حين �عتمد �لمنهج 

�لدر��سة  هذه  وت�سابهت  �ل�سابقة،  �لدر��سات  في  �لتحليلي  �لو�سفي 
مع �لدر��سات �ل�سابقة باعتماد �ل�ستبانة كاأد�ة للبحث، وعليه فاإن 
هذه �لدر��سة قد طبقت على مجتمع لم تتطرق له �لدر��سات �ل�سابقة 
تمثله  لما  طولكرم  محافظة  في  �لمحلية  �لهيئات  وهو  �لمذكورة، 
جمهور  مع  مبا�شر  ب�سكل  وتو��سلها  �ت�سالها  في  بالغة  �أهمية  من 
لهم  و�ل�شرورية  �لأ�سا�سية  �لخدمات  تقديم  خلال  من  �لمو�طنين 
�لعاملين  �أد�ء  لترتقي بخدمات ذ�ت جودة عالية من خلال تح�سين 

في هذه �لهيئات.

منهج الدراسة 
�نطلاقًا من طبيعة �لبحث و�لمعلومات �لمر�د �لح�سول عليها 
من �أجل �لتعرف �إلى �أثر �إعادة هند�سة �لعمليات على تح�سين �لأد�ء 
فقد   ، طولكرم  محافظة  في  �لفل�سطينية  �لمحلية  للهيئات  �لإد�ري 
��ستخدم �لباحثان �لمنهج �لو�سفي �لرتباطي، فهو �لمنهج �لمنا�سب 
لهذه �لدر��سة، وذلك لأن �لمنهج �لو�سفي �لرتباطي يدر�ص »�لعلاقة 
�لمتغير�ت و�سفاً كمياً،  �لعلاقة بين  �لمتغير�ت، وي�سف درجة  بين 
�لرتباطي  �لمنهج  �أغر��ص  ومن  كمية،  مقايي�ص  با�ستخد�م  وذلك 
في  �لعلاقات  هذه  ��ستخد�م  �أو  �لمتغير�ت،  بين  �لعلاقات  و�سف 
ر�أى  فقد  لهذ�   )2002 )ملحم،  �لمتغير�ت  بهذه  تتعلق  تنبوؤ�ت  عمل 
ويحقق  �لدر��سة،  لهذه  �لأن�سب  هو  �لرتباطي  �لمنهج  �أن  �لباحثان 

�أهد�فها بال�سكل �لذي ي�سمن �لدقة و�لمو�سوعية.

مجتمع الدراسة

تكون مجتمع �لدر��سة من جميع �لعاملين في �لهيئات �لمحلية 
من  وعاملة  عامل   )900( عددهم  و�لبالغ  طولكرم،  محافظة  في 
وفق  وذلك  طولكرم،  محافظة  في  �لمحلية  �لهيئات  في  �لعاملين 

م�سادر)مديرية �لحكم �لمحلي في محافظة طولكرم، 2021(.

عينة الدراسة

من  وعاملة  عاملًا   )194( من  �لفعلية  �لدر��سة  عينة  تكونت 
�لعاملين في �لهيئات �لمحلية في محافظة طولكرم، وقد تم �ختيار 
ن�سبة  بلغت  وقد  �لحتمالية،  غير  �لق�سدية  بالطريقة  �لعينة  �أفر�د 
%( تقريباً من �لمجتمع �لأ�سلي، وتعدّ  �لعينة من �لمجتمع )21.5 
هذه �لن�سبة منا�سبة وفقاً لقو�عد �لبحث �لعلمي ، �إذ ورد في )عودة، 
�لبحث عدة مئات، يجب  �أنه عندما يكون مجتمع   )1992 مكاوي، 
�أن ل تقل حجم �لعينة عن )%20(، كما وورد في فر�نكيل وو�لين 
يمكن  �لذي  �لأدنى  �لحد  باأن   )Wallen, 2003: 201& Fraenkel  (
�لقبول به في �لدر��سات �لو�سفية هو )100( فرد من مجتمع �لدر��سة 
و�لن�سب  و�لتكر�ر�ت  �لدر��سة  عينة  خ�سائ�ص  يبين   )1( و�لجدول 

�لمئوية ح�سب متغير�تها.
الجدول )1(:

توزيع عينة الدراسة تبعا لمتغيراتها المستقلة )ن=50(

الن�سبة التكرارم�ستويات المتغيرالمتغيرات الم�ستقلة
المئوية )%(

�لموؤهل �لعلمي

7237.1دبلوم فاأقل

9951.0بكالوريو�ص

2311.9ماج�ستير فاأعلى

%194100�لمجموع 
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إعادة هندسة العمليات وأثرها في تحسين الأداء الإداري للهيئات ام౱لية الفلسطينية:
دراسة ميدانية على الهيئات ام౱لية في محافظة طولكرم

د. محمود حسن حجازي
د. سلامة "محمد وليد" سلامة

الن�سبة التكرارم�ستويات المتغيرالمتغيرات الم�ستقلة
المئوية )%(

�سنو�ت �لخبرة

4020.6�أقل من 5 �سنو�ت

– 9 �سنو�ت  57840.2

107639.2 �سنو�ت فاأكثر

%194100�لمجموع 

�لدرجة �لوظيفية

12966.5موظف

5327.3رئي�ص ق�سم

126.2مدير فاأعلى

%194100�لمجموع 

ت�سنيف �لهيئة �لمحلية

3216.5�أ

6835.1ب

9448.5ج

%194100�لمجموع

أداة الدراسة

بعد �طلاع �لباحثين على عدد من �لدر��سات �ل�سابقة، و�لأدو�ت 
�أجل  من  خا�سة  ��ستبانة  بتطوير  �لباحثان  قام   فيها،  �لم�ستخدمة 
�لعمليات على تح�سين �لأد�ء �لإد�ري  �إعادة هند�سة  �أثر  �إلى  �لتعرف 
تكونت  وقد  طولكرم،  محافظة  في  �لفل�سطينية  �لمحلية  للهيئات 
بيانات  ت�سمن  �لأول  جز�أين:  من  �لنهائية  �سورتها  في  �ل�ستبانة 
�لخبرة،  �سنو�ت  �لعلمي،  بالموؤهل  تمثلت  �لمفحو�سين  عن  �أولية 
�لدرجة �لوظيفية، ت�سنيف �لهيئة �لمحلية. �أما �لثاني فقد تكون من 
�لأد�ء  �لعمليات على تح�سين  �إعادة هند�سة  �أثر  �لتي تقي�ص  �لفقر�ت 
فقد  طولكرم،  محافظة  في  �لفل�سطينية  �لمحلية  للهيئات  �لإد�ري 
بلغ عدد هذه �لفقر�ت )38( فقرة، موزعـة علـى محورين  رئي�سين، 
�لعمليات، ويت�سمن ثلاثة  �إعادة هند�سة  : �لمحور �لأول درجة  هما 

مجالت، و�لمحور �لثاني �لأد�ء �لإد�ري  و�لجدول )2( يو�سح ذلك:

جدول )2(

عدد المحا�ر
الفقرات

�إعادة 
هند�سة 
�لعمليات

8بناء �لهيكل �لتنظيمي و�لثقافة �لتنظيمية

7تكنولوجيا �لمعلومات

8�لقيادة و�لتخطيط �ل�ستر�تيجي

6تمكين �لعاملين

9�لأد�ء �لإد�ري

38�لمجموع

وقد تم �سياغة بنود �لأد�ة وطريقة �لت�سحيح بح�سب مقيا�ص 
ليكرت )Likert Scale( كما تم ت�سميم �لمقيا�ص على �أ�سا�ص مقيا�ص 
�لإيجابي  بالتجاه  �لفقر�ت  بنيت  وقد  �لأبعاد،  خما�سي  ليكرت 
�آتي: مو�فق ب�سدة: خم�ص درجات، مو�فق:  و�أعطيت �لأوز�ن كما هو 
غير  درجتان  مو�فق:   غير  درجات،  ثلاثة  محايد:  درجات،  �أربع 

مو�فق ب�سدة: درجة و�حدة.

صدق أداة الدراسة 

�سدق  با�ستخد�م  �لدر��سة  �أد�ة  �سدق  من  �لباحثان  تحقق  قد 
 )30( من  �لمكونة  �ل�ستطلاعية  �لأولى  �لتطبيق  عينة  على  �لبناء 
من �لعاملين في �لهيئات �لمحلية في محافظة طولكرم، ومن خارج 
بير�سون  �رتباط  معامل  ��ستخد�م  تم  �إذ  �لم�ستهدفة،  �لدر��سة  عينة 
)Pearson Correlation( بين كل فقرة من �لفقر�ت مع �لبعد �لو�ردة 
�إليه  �لبعد �لذي تنتمي  �لفقر�ت في قيا�ص  �ت�ساق  فيه ،لإظهار مدى 
تقي�سه  �لذي  نف�سه  �لمفهوم  قيا�ص  �إلى  تهدف  فقرة  كل  �أن  بمعنى   ،
�لفقر�ت �لأخرى في �لبعد نف�سه، وبحيث تعك�ص معاملات �لرتباط 
�سدق �لتكوين للبعد ، و�لجدول )3( يو�سح �سدق فقر�ت محور �إعادة 
�لأد�ء  �لإد�رية و�لجدول )4( يو�سح �سدق فقر�ت  �لعمليات  هند�سة 

�لإد�ري:

جدول )3(
  الكلية للبعد الواردة فيه

الرتباط الفقرةالرقم
مع البعد

الرتباط مع 
الدرجة الكلية

م�ستوى 
الدللة

مجال بناء �لهيكل �لتنظيمي و�لثقافة �لتنظيمية

0.00*.381**629.0**0�لهندرة ت�سمح ب�شرعة �لت�سالت �لإد�رية بين كافة �لم�ستويات �لإد�رية �لمختلفة.1

0.00*.406**662.0**0تدعم �لهندرة توزيع �ل�سلاحيات و�لمهام ب�شرعة.2

0.00*.510**694.0**0تت�سمن �لهندرة �أ�س�ساً و��سحة للحو�فز و�لترقيات لت�سجيع �لإبد�ع و�لتميز للعاملين في �لهيئة.3

0.00*.456**649.0**0�لهندرة تعمل تو�فق بين طبيعة �لوظائف و�لهيكل �لتنظيمي �ل�سائد في �لهيئة.4

0.00*.547**722.0**0يتوفر لدى �لهيئة قيم ومعتقد�ت تدعم �لتغيير نحو تطوير �لعمل.5

0.00*.442**691.0**0تو�ئم �لهندرة بين قيم �لإد�رة في �لهيئة وقيم �لموظفين فيها.6

0.00*.562**724.0**0توفر �لهندرة لدى �لعاملين �لمهار�ت و�لقدر�ت �للازمة للتكيف مع �أي تغير�ت وتطور�ت جديدة في �لعمل.7

0.00*.602**731.0**0ت�سعى �لهيئة �إلى بناء قيم ت�سجع �لعاملين على �لإبد�ع و�لبتكار في �لعمل.8
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2021م الأول  )16( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - ام౰لد )6( - العدد 

الرتباط الفقرةالرقم
مع البعد

الرتباط مع 
الدرجة الكلية

م�ستوى 
الدللة

مجال تكنولوجيا �لمعلومات

0.00*.337**506.0**0�لهندرة توفر �سبكة �نترنت ت�سل جميع �لأجهزة في �لهيئة ب�شرعة منا�سبة.9

0.00*.427**579.0**0تعمل �لهندرة من خلال تكنولوجيا �لمعلومات �لمتوفرة على �إنجاز �لعمليات �لإد�رية ب�شرعة ودقة.10

0.00*.437**577.0**0تعمل �لهندرة على ��ستخد�م برمجيات حديثة لإد�رة كافة �لعمليات �لإد�رية ت�ساعد على حلول لكثير من �لم�سكلات. 11

0.00*.548**748.0**0تمتاز �لمعلومات و�لبيانات في �لهيئة بوفرتها و�سهولة تناولها مما يوؤدي ل�شرعة �أد�ء �لأعمال ودقتها.12

0.00*.517**593.0**0ت�ساعد تكنولوجيا �لمعلومات في خف�ص �لوقت �للازم لأد�ء �لعمل.13

0.00*.393**657.0**0يوجد وحد�ت ودو�ئر فنية تدعم وت�ساند �لوحد�ت و�لدو�ئر �لأخرى.14

0.00*.637**648.0**0�لهندرة توفر �سبكة �نترنت ت�سل جميع �لأجهزة في �لهيئة ب�شرعة منا�سبة.15

مجال �لقيادة و�لتخطيط �ل�ستر�تيجي

0.00*.509**673.0**0تدعم �لإد�رة �لعمليات �لجديدة �لتي تتخل�ص من �لروتين و�لأفكار �لمتقادمة.16

0.00*.525**696.0**0تتبنى �لإد�رة خطة د�ئمة لتح�سين عملياتها وخدماتها.17

0.00*.578**669.0**0�لهندرة تعمل على ��ستقطاب �لمو�رد �لب�شرية ذ�ت �لكفاءة و�لمهارة و�لقدر�ت �لعالية.18

0.00*.623**728.0**0يوجد فهم و��سح لدى �لإد�رة �لعليا للعو�مل �لموؤثرة على نجاح �أو ف�سل �لهندرة.19

0.00*.624**701.0**0ت�سهم عملية �لهندرة في تخفي�ص �لتكاليف وتر�سيدها.20

0.00*.564**589.0**0يتوفر خطة ��ستر�تيجية و��سحة ومكتوبة ت�سهل عملية تطبيق �لهندرة.21

0.00*.592**668.0**0يوجد خطة طو�رئ لمو�جهة �لمور غير �لعتيادية �ثناء �لعمل.22

0.00*.633**719.0**0تو�ئم �لهيئة �لر�سالة و�لأهد�ف مع متطلبات �لهندرة.23

مجال تمكين �لعاملين

0.00*.570**689.0**0تعمل �إد�رة �لهيئة على تحديد �لحتياجات �لتدريبية للعاملين ب�سكل دوري.24

0.00*.572**759.0**0�لهندرة  تر�سخ لدى �إد�رة �لهيئة بناء فرق �لعمل لتمكين �لعاملين لديها.25

0.00*.642**751.0**0تعمل �لهندرة على تطبيق لمركزية �لعمل وتفوي�ص لل�سلطات في �أد�ء �لمهام في �لبلدية.26

0.00*.628**753.0**0تعمل �إد�رة �لهيئة على تعزيز م�ساركة �لموظفين باتخاذ �لقر�ر�ت من خلال �لهندرة.27

0.00*.517**714.0**0ت�سهم عملية �إعادة هند�سة �لعمليات �لأد�رية في تنمية مهار�ت �لعاملين و�أد�ئهم.28

0.00*.543**725.0**0ت�سهم عملية �إعادة هند�سة �لعمليات �لأد�رية في تخفي�ص �لتكاليف.29

** الارتباط دال إحصائياً عند مستوى الدلالة )0.01(

* دال عند مستوى الدلالة )0.05(

لفقر�ت  �لرتباط  معاملات  قيم  �أن   )3( �لجدول  نتائج  ت�سير 
كل بعد من �أبعاد �إعادة هند�سة �لعمليات كان مرتفعا ومنا�سبا، �إذ 
�أ�سارت �لنتائج �إلى �أن قيم معاملات �لرتباط لفقر�ت �إعادة هند�سة 
�لعمليات مع �لدرجة �لكلية للبعد تر�وحت ما بين )759. - 506. (، 
وقيم معاملات �لرتباط لفقر�ت �إعادة هند�سة �لعمليات مع �لدرجة 
�لكلية للمحور تر�وحت ما بين )642. - 337. ( وبدللة �إح�سائية 
�لفقر�ت لقيا�ص درجة  �إلى منا�سبة هذه  ( ،مما ي�سير  ( و)05.   .01(

�إعادة هند�سة �لعمليات، وفي �سوء نتائج �لت�ساق �لد�خلي لفقر�ت 
�أبعاد �إعادة هند�سة �لعمليات، لم يتم حذف �أي فقرة من تلك �لفقر�ت، 
�لعمليات  هند�سة  �إعادة  �أبعاد  جميع  على  �لفقر�ت  جميع  �أن  حيث 
تتمتع بدرجات �سدق عاملي منا�سبة عند م�ستوى �لدللة )05. (، �إذ 
ذكر )عودة، 1998( �أن معاملات �رتباط �لفقر�ت يجب �أن ل تقل عن 
معيار )20. (، وهذ� يدل على �سدق فقر�ت هذه �لمحاور، وقدرتها 

على قيا�ص ما هدفت لقيا�سه. 
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جدول )4(
قيم معاملات صدق الاتساق الداخلي لفقرات الأداء الإداري والدرجة الكلية للأداء الإداري.

الرتباط مع الفقرةالرقم
الدرجة الكلية

م�ستوى 
الدللة

00. *448. **يتم تطوير �لأد�ء �لوظيفي ب�سكل م�ستمر.1

00. *519. **تعمل �لإد�رة على قيا�ص جودة �لأد�ء �لوظيفي في جميع �لأق�سام.2

00. *663. **يوجد �أوقات معيارية ومحددة لإنجاز �لمهام و�لوظائف دون تاأخير.3

00. *600. **تهتم �لإد�رة ببلوغ �لأهد�ف من خلال تحقيق �أد�ء متميز.4

00. *717. **يوجد متابعة وتوجيه في كافة مر�حل �إنجاز �لعمل.5

00. *665. **لدى �لموظفين معرفة كافية بمعايير �أد�ئهم �لوظيفي.6

00. *662. **يلتزم �لموظف بالقو�نين و�لتعليمات �لخا�سة باإنجاز �لعمل.7

00. *602. **لدى �لموظف معلومات كافية حول مهمات �لعمل وطبيعته.8

00. *683. **تحفز �لإد�رة �لموظفين للقيام بالأعمال باأد�ء متميز.9

                   ** الارتباط دال إحصائياً عند مستوى الدلالة )01. (         * دال عند مستوى الدلالة )05. (

لفقر�ت  �لرتباط  معاملات  قيم  �أن   )4( �لجدول  نتائج  ت�سير 
�لأد�ء �لإد�ري كان مرتفعا ومنا�سبا، فقد �أ�سارت �لنتائج �إلى �أن قيم 
للاأد�ء  �لكلية  �لدرجة  �لإد�ري مع  �لأد�ء  لفقر�ت  �لرتباط  معاملات 
�لإد�ري تر�وحت ما بين )717. - 448. (، وبدللة �إح�سائية )01. 
�إلى منا�سبة هذه �لفقر�ت لقيا�ص درجة �لأد�ء  ( و)05. ( ،مما ي�سير 
�لإد�ري  �لأد�ء  �لد�خلي لفقر�ت  �لإد�ري ، وفي �سوء نتائج �لت�ساق 
�إن جميع فقر�ت �لأد�ء  �إذ  �لفقر�ت،  �أي فقرة من تلك  ، لم يتم حذف 
�لدللة  م�ستوى  عند  منا�سبة  بدرجات �سدق عاملي  تتمتع  �لإد�ري 
)05. (، فقد ذكر )عودة، 1998( �أن معاملات �رتباط �لفقر�ت يجب 
�أن ل تقل عن معيار )20. (، وهذ� يدل على �سدق فقر�ت هذه �لمحاور 

وقدرتها على قيا�ص ما هدفت لقيا�سه. 

ثبات الأداة

تحقق �لباحثان من ثبات ��ستبانة �لدر��سة با�ستخد�م طريقة 
�لت�ساق �لد�خلي على عينة �لتطبيق �لأول �ل�ستطلاعية �لمكونة من 
�لهيئات �لمحلية في محافظة طولكرم ومن  �لعاملين في  )30( من 
�إلى  ي�سير  �لثبات  من  �لنوع  وهذ�  �لم�ستهدفة،  �لدر��سة  عينة  خارج 
قوة �لت�ساق بين �لفقر�ت في �أد�ة �لدر��سة، وذلك با�ستخد�م معادلة 
�ألفا )Cronbach Alpha(، ويعتمد هذ� �لأ�سلوب على مدى  كرونباخ 

بعد  لكل  �أخرى  �إلى  فقرة  من  �لأفر�د  ��ستجابة  في  �لت�ساق  تو�فر 
ونتائج �لجدول )4( تو�سح ذلك:

جدول )5(
نتائج اختبار معامل الثبات بطريقة كرونباخ ألفا على أبعاد الاداة

قيمة كر�بناخ الفاالمحور

0.910�إعادة هند�سة �لعمليات

0.795�لأد�ء �لإد�ري

�أن قيمة معامل  يت�سح من �لنتائج �لمو�سحة في جدول )5( 
وقد  �لقيا�ص  �أد�ة  محاور  جميع  على  مقبولة  كانت  �ألفا  كرونباخ 
�أن �لمقيا�ص  0.910(، وهذ� يدل على   ،0.795( �لتو�لي  بلغت على 
 Sekaran & Bougie,( �أ�سار  فقد  �لثبات،  من  عالية  بدرجة  يتمتع 
2010:184 ( باأن قيمة معامل �ألفا كرونباخ تعد مقبولة من �لناحية 

�لتطبيقية �إذ� كانت �أكبر من )0.60(.

أنموذج وتصميم الدراسة

�لحالية  بالدر��سة  خا�ص  �أنموذج  �إعد�د  تم  �لدر��سة:  �أنموذج 
بحيث يو�سح �لعلاقة بين متغير�ت �لدر��سة كما في �ل�سكل )1(:
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نتائج الدراسة

�إجابات  على  �لح�سول  �أجل  ومن  �لدر��سة،  لأهد�ف  تحقيقا 
لت�ساوؤلتها، وللتعرف على �إعادة هند�سة �لعمليات و�أثرها على �لأد�ء 
��ستطلاع  تم  �إذ  �لدر��سة،  هذه  باإجر�ء  �لباحثان  قام  فقد  �لإد�ري، 

�لعاملين في �لهيئات �لمحلية في محافظة طولكرم.
الإجابة عن �سوؤال الدرا�سة الأ�ل:

العمليات  ◄ هند�سة  اإعادة  متطلبات  تطبيق  درجة  ما   
الإدارية)الهندرة( في الهيئات المحلية في محافظة طولكرم؟

من �أجل �لإجابة عن �سوؤ�ل �لدر��سة �لأول، تم ��ستخد�م �ختبار 
)ت( للعينة �لو�حدة و�لمتو�سطات �لح�سابية و�لنحر�فات �لمعيارية 
�أبعاد �إعادة  و�لن�سب �لمئوية �لتقديرية ل�ستجابات �لمبحوثين على 

هند�سة �لعمليات ونتائج �لجدول )6( تبين ذلك:

شكل )1( أنموذج الدراسة
المصدر: من إعداد الباحثين

جدول )6(
 ترتيب الأبعاد والدرجة الكلية لدرجة إعادة هندسة العمليات في الهيئات المحلية في محافظة طولكرم.

قم
المتو�سط الأبعادالر

الح�سابي
النحراف 
المعياري

الن�سبة المئوية 
م�ستوى قيمة )ت(التقديرية

الدللة
الترتيب

1*4.0644.54289081.2927.309.00بناء �لهيكل �لتنظيمي و�لثقافة �لتنظيمية1

2*4.0515.45254081.0332.365.00تكنولوجيا �لمعلومات2

3*3.8402.58305076.8020.072.00�لقيادة و�لتخطيط �ل�ستر�تيجي3

4*3.8101.68427076.2016.490.00تمكين �لعاملين4

*3.9416.44539078.8329.445.00�لدرجة �لكلية لدرجة �إعادة هند�سة �لعمليات

يت�سح من خلال �لجدول )6( ما ياأتي: 
�إن �لدرجة �لكلية لدرجة �إعادة هند�سة �لعمليات في �لهيئات 
�لمبحوثين  ر�أي  مرتفعة ح�سب  كانت  �لمحلية في محافظة طولكرم 

وبمتو�سط ح�سابي كلي )3.94( و�نحر�ف معياري )445. ( وم�ستوى 
.)% دللة )00. (، وبن�سبة مئوية تقديرية بلغت )78.83 

في  �لعمليات  هند�سة  �إعادة  لدرجة  تبعا  �لأبعاد  ترتيب  �إن 
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�لأتي،  �لنحو  على  جاء  طولكرم  محافظة  في  �لمحلية  �لهيئات 
�لمرتبة  �لتنظيمية،  و�لثقافة  �لتنظيمي  �لهيكل  بناء  �لأولى:  �لمرتبة 
و�لتخطيط  �لقيادة  �لثالثة:  �لمرتبة  �لمعلومات،  تكنولوجيا  �لثانية: 

�ل�ستر�تيجي، �لمرتبة �لر�بعة: تمكين �لعاملين
الإجابة عن �سوؤال الدرا�سة الثاني: 

ما درجة �م�ستوى الأداء الإداري في الهيئات المحلية في  ◄

محافظة طولكرم؟
��ستخد�م  تم  �لثاني  �لدر��سة  �سوؤ�ل  عن  �لإجابة  �أجل  من 
�لمئوية  و�لن�سب  �لمعيارية  و�لنحر�فات  �لح�سابية  �لمتو�سطات 
ونتائج  �لمحور  هذ�  فقر�ت  جميع  على  �لمبحوثين  ل�ستجابات 

�لجد�ول )7( تبين ذلك:

جدول )7(
 نتائج اختبار )ت( والمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري والنسب المئوية لدرجة الأداء الإداري في الهيئات المحلية في محافظة طولكرم.

المتو�سط الفقرة�لرقم
الح�سابي

النحراف 
المعياري

الن�سبة المئوية 
م�ستوى قيمة )ت(التقديرية

الترتيبالدللة

1*4.1237.69428082.4722.543.00يتم تطوير �لأد�ء �لوظيفي ب�سكل م�ستمر.1

4*3.9485.88007078.9715.011.00تعمل �لإد�رة على قيا�ص جودة �لأد�ء �لوظيفي في جميع �لأق�سام.2

3*4.0361.72250080.7219.974.00يوجد �أوقات معيارية ومحددة لإنجاز �لمهام دون تاأخير.3

5*3.9278.71617078.5618.045.00تهتم �لإد�رة ببلوغ �لأهد�ف من خلال تحقيق �أد�ء متميز.4

8*3.7577.95389075.1511.064.00يوجد متابعة وتوجيه في كافة مر�حل �إنجاز �لعمل.5

6*3.8041.87734076.0812.766.00لدى �لموظفين معرفة كافية بمعايير �أد�ئهم �لوظيفي.6

7*3.7629.96866075.2610.970.00يلتزم �لموظف بالقو�نين و�لتعليمات �لخا�سة باإنجاز �لعمل.7

9*3.5825.92513071.658.770.00لدى �لموظف معلومات كافية حول مهمات �لعمل وطبيعته.8

2*4.0722.71617081.4420.852.00تحفز �لإد�رة �لموظفين للقيام بالأعمال باأد�ء متميز.9

*3.8906.51442077.8124.114.00�لدرجة �لكلية لدرجة �لأد�ء �لإد�ري

)a ≤ .05( دال إحصائيا عند مستوى الدلالة*

في  �لإد�ري  �لأد�ء  درجة  �أن   )7( �لجدول  خلال  من  يت�سح 
ر�أي  ح�سب  مرتفعة  كانت  طولكرم  محافظة  في  �لمحلية  �لهيئات 
معياري  و�نحر�ف   )3.89( كلي  ح�سابي  وبمتو�سط  �لمبحوثين، 
مرتفعة  تقديرية  مئوية  وبن�سبة   )  .00( دللة  وم�ستوى   ،)  .514(

بلغت )77.81 %(.

النتائج المتعلقة بالفرضيات

النتائج المتعلقة بالفر�سية الأ�لى
م�ستوى  عند  �إح�سائية  دللة  ذ�ت  �رتباطيه  علاقة  توجد  ل 
�لدللة )α≤ .05( لمتو�سطات درجات تقدير �أفر�د �لعينة بين تطبيق 
متطلبات �إعادة هند�سة �لعمليات �لإد�رية )�لهيكل �لتنظيمي ،�لثقافة 
�لتنظيمية، تكنولوجيا �لمعلومات، �لقيادة و�لتخطيط �ل�ستر�تيجي، 
في  �لمحلية  للهيئات  �لإد�ري  �لأد�ء  وتح�سين  �لعاملين(  وتمكين 

محافظة طولكرم.
�لرتباط  معاملات  �لباحثان  ��ستخدم  �لفر�سية،  لختبار 
وتم  �لإد�ري  �لأد�ء  وبين  و�أبعادها  �لعمليات   هند�سة  �إعادة  بين 
 Simple Regression( �لب�سيط  �لخطي  �لنحد�ر  تحليل  ��ستخد�م 
Analysis( للتنبوؤ بالأد�ء �لإد�ري من خلال �إعادة هند�سة �لعمليات 

Stepwise Mul- �لتدريجي  �لمتعدد  �لنحد�ر  تحليل  ��ستخد�م  )تمتم 
�إعادة هند�سة  �أبعاد  �لأكبر من  �لتاأثير   tiple Regression( لمعرفة 

�لعمليات على �لأد�ء �لإد�ري و�لجد�ول )11،10،9،8( تو�سح ذلك:

جدول )8(
معاملات الارتباط بين إعادة هندسة العمليات وبين الأداء الإداري.

المتغيرات
المتغير التابع الأداء الإداري

م�ستوى الدللةمعامل الرتباط

654.00**.بناء �لهيكل �لتنظيمي و�لثقافة �لتنظيمية

702.00**.تكنولوجيا �لمعلومات

754.00**.�لقيادة و�لتخطيط �ل�ستر�تيجي

670.00**.تمكين �لعاملين

882.00**.�لدرجة �لكلية لإعادة هند�سة �لعمليات

وبدللة   )  .882( بلغ  �لإد�ري  �لأد�ء  وبين  ككل  �لعمليات 
�إعادة  بين  طردية  علاقة  وجود  على  يدل  مما   ،).00( �إح�سائية 

هند�سة �لعمليات وبين �لأد�ء �لإد�ري.
تم  �لم�ستقلة  للمتغير�ت  �لتباين  تجان�ص  من  �لتاأكد  وبهدف 
 )VIF( �لت�سخمي  �لتباين  و�ختبار   )Tol-erance( �ختبار  تطبيق 

و�لجدول )9( يبين ذلك:
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جدول )9(
.)VIF( واختبار التباين التضخمي )Tol-erance( نتائج اختبار

ToleranceVIFالمتغير الم�ستقل

63301.580.بناء �لهيكل �لتنظيمي و�لثقافة �لتنظيمية

59001.694.تكنولوجيا �لمعلومات

47902.087.�لقيادة و�لتخطيط �ل�ستر�تيجي

58001.723.تمكين �لعاملين 

 )VIF( �لت�سخمي  �لمعامل  قيمة  �أن   )9( رقم  �لجدول  يو�سح 
كانت   )Tolerance( تولرن�ص  وقيم   )10( من  �أقل  �لمتغير�ت  لجميع 
�أكثر من )05. (، وهذ� يدل على تجان�ص �لتباين في مجالت �إعادة 
�لتنظيمية،  و�لثقافة  �لتنظيمي  �لهيكل  )بناء  �لعمليات  هند�سة 
تمكين  �ل�ستر�تيجي،  و�لتخطيط  �لقيادة  �لمعلومات،  تكنولوجيا 

�لعاملين(، مما يعني �إمكانية تطبيق تحليل �لنحد�ر.
تم  �لعمليات  هند�سة  �إعادة  خلال  من  �لإد�ري  بالأد�ء  للتنبوؤ 
 Simple Regression( �لب�سيط  �لخطي  �لنحد�ر  تحليل  ��ستخد�م 

Analysis( و�لجدول )10( يبين ذلك:

جدول )10(
ملخص نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط )Simple Regression Analysis( بين  إعادة هندسة العمليات وبين الأداء الإداري.

ملخ�ض النموذجالمتغيرات
Model Summary

جد�ل تحليل التباين
ANOVA

معاملات النحدار
Coefficients

�لمتغير �لتابع
�لأد�ء �لإد�ري

)R(
معامل 
�لرتباط

)R2(
معامل 
�لتحديد

Adjusted (R2)

معامل �لتحديد 
�لمعدل

F
درجات �لحرية�لمح�سوبة

م�ستوى 
�لدللة
*.Sig

β
معامل 
�لتاأثير

T
�لمح�سوبة

م�ستوى 
�لدللة
*.Sig

�لمتغير �لم�ستقل
�إعادة هند�سة 

�لعمليات
0.8820.7780.776674.272

1�لنحد�ر

0.000.76325.9090.00 192�لبو�قي

193�لمجموع

على  �لعمليات  هند�سة  �إعادة  �أثر   )10( رقم  �لجدول  يو�سح 
�لأد�ء �لإد�ري في �لهيئات �لمحلية في محافظة طولكرم، �إذ �أظهرت 
عند  �إح�سائية  دللة  ذي  تاأثير  وجود  �لإح�سائي  �لتحليل  نتائج 
 )882. = R( إذ بلغت قيمة معامل �لرتباط� )05. ≤ α( م�ستوى معنوية
وهذ� يوؤكد وجود �رتباط طردي بين �إعادة هند�سة �لعمليات، وبين 
�لأد�ء �لإد�ري في �لهيئات �لمحلية في محافظة طولكرم، �أما معامل 
�لتحديد )R2( فقد بلغت قيمته )778. ( �أي �أن درجة �إعادة هند�سة 
�لعمليات قد ف�شر ما مقد�ره )77 %( من �لتباين �لحا�سل في �لأد�ء 
�لإد�ري، �أما �لن�سبة �لباقية و�لبالغة )23 %( فاإنها تعزى لمتغير�ت 
�لعمليات  هند�سة  �إعادة  و�أن  �لنحد�ر،  نموذج  في  تدخل  لم  �أخرى 
�لهيئات �لمحلية في محافظة  �لإد�ري في  �لأد�ء  �رتفاعاً في  ي�سبب 
طولكرم، وفي �ل�سياق ذ�ته، �أظهرت نتائج �لتحليل �أن معامل �لتحديد 
�لمعدل )Adjusted )R2(( قد بلغ )776. ( وهو ما يعك�ص �لم�ستوى 
�ل�سافي لأثر �إعادة هند�سة �لعمليات على �لأد�ء �لإد�ري في �لهيئات 

�لمحلية في محافظة طولكرم.
كما بلغت قيمة درجة �لتاأثير )β= .763(، وهذ� يعني �أن �لزيادة 
بمقد�ر وحدة و�حدة في �إعادة هند�سة �لعمليات يوؤدي �إلى �رتفاع في 
درجة �لأد�ء �لإد�ري في �لهيئات �لمحلية في محافظة طولكرم بقيمة 
)76%(، ويوؤكد معنوية هذ� �لتاأثير قيمة )F( �لمح�سوبة و�لتي بلغت 
 )t( بلغت قيمة  )α≥ .05(،كما  د�لة عند م�ستوى  )671.272( وهي 

�لمح�سوبة )25.909(.
ولمعرفة �لأثر �لأكبر لأبعاد �إعادة هند�سة �لعمليات على �لأد�ء 
 Stepwise( لتدريجي� ��ستخدم تحليل �لنحد�ر �لمتعدد  �لإد�ري، تم 

Multiple Regression(، وقد ظهرت �لنتائج كما يلي:

جدول )11(
يبين ملخص نموذج الانحدار وتحليل التباين لاختبار صلاحية النموذج 

قيمة Tقيمة βالمتغير الم�ستقلالنموذج
م�ستوى 
الدللة 
*.Sig

754015.897.00.�لقيادة و�لتخطيط �ل�ستر�تيجي�لأول

�لثاني
530011.167.00.�لقيادة و�لتخطيط �ل�ستر�تيجي

41808.799.00.تكنولوجيا �لمعلومات

�لثالث

44109.296.00.�لقيادة و�لتخطيط �ل�ستر�تيجي

33907.235.00.تكنولوجيا �لمعلومات

24805.311.00.بناء �لهيكل �لتنظيمي و�لثقافة �لتنظيمية

�لر�بع

28905.866.00.�لقيادة و�لتخطيط �ل�ستر�تيجي

25905.827.00.تكنولوجيا �لمعلومات

28806.730.00.بناء �لهيكل �لتنظيمي و�لثقافة �لتنظيمية

28706.406.00.تمكين �لعاملين

 )11( �لجدول  في  �لمو�سحة  �لنتائج  ��ستعر��ص  خلال  من 
دللة  ذ�ت  كانت  �لنموذجين  في   )β(لتاأثير� درجة  قيم  �أن  يت�سح 
�لنموذج  في  �أنه  ويلاحظ   ،).05 ≤ α( دللة  م�ستوى  عند  �إح�سائية 
�لأول ي�سير �إلى �أن متغير �لقيادة و�لتخطيط �ل�ستر�تيجي يعد �أف�سل 
متغير يوؤثر على �لأد�ء �لإد�ري، �إذ بلغت قيمة درجة �لأثر في �لنموذج 
يعني  وهذ�   ،).7540 = β( �ل�ستر�تيجي(  و�لتخطيط  )�لقيادة  �لأول 
�أن �لزيادة بمقد�ر وحدة و�حدة في �لقيادة و�لتخطيط �ل�ستر�تيجي 
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إعادة هندسة العمليات وأثرها في تحسين الأداء الإداري للهيئات ام౱لية الفلسطينية:
دراسة ميدانية على الهيئات ام౱لية في محافظة طولكرم

د. محمود حسن حجازي
د. سلامة "محمد وليد" سلامة

يوؤدي �إلى زيادة في �لأد�ء �لإد�ري بقيمة )75.4 %(.
)تكنولوجيا  بعد  �إ�سافة  تم  عندما  �لثاني  �لنموذج  وفي 
و�لتخطيط  )�لقيادة  لبعد  �لأثر  قيمة  بلغت  فقد  �لمعلومات(، 
�لمعلومات(  )تكنولوجيا  ولبعد   ،).5300 = β( �ل�ستر�تيجي( 

 .).4180=β(
�إح�سائياً  د�لة  وهي  �لمح�سوبة،   )t( قيمة  �لتاأثير  هذ�  ويوؤكد 
عند م�ستوى دللة )α ≥ 05.(، وهذ� يوؤكد معنوية معاملات �لنحد�ر، 

ما ي�سير �إلى �أن �أثر تلك �لنماذج هو �أثر ذو دللة �إح�سائية.

النتائج المتعلقة بالفرضية الثانية

 ).05≤α(ل توجد فروق ذ�ت دللة �إح�سائية على م�ستوى �لدللة
�إعادة هند�سة �لعمليات على تح�سين �لأد�ء  �أثر تطبيق متطلبات  في 
تبعاً  طولكرم  محافظة  في  �لفل�سطينية  �لمحلية  للهيئات  �لإد�ري 
�لدرجة  �لخبرة،  �سنو�ت  �لعلمي،  )�لموؤهل  �لديموغر�فية  للمتغير�ت 

�لوظيفية، ت�سنيف �لهيئة �لمحلية(. 
ولختبار هذه �لفر�سية فقد ��ستخدم �لباحثان �أ�سلوب تحليل 
 )12( رقم  �لجدول  ويبين   Analysis of Varianle �لمتعدد  �لتباين 
نتائج تحليل �لتباين لأثر �إعادة هند�سة �لعمليات على تح�سين �لأد�ء 
تبعاً  طولكرم  محافظة  في  �لفل�سطينية  �لمحلية  للهيئات  �لإد�ري 
�لدرجة  �لخبرة،  �سنو�ت  �لعلمي،  )�لموؤهل  �لديموغر�فية  للمتغير�ت 

�لوظيفية، ت�سنيف �لهيئة �لمحلية(. 
جدول )12( يبين نتائج تحليل �لتباين لأثر �إعادة هند�سة 
�لعمليات على تح�سين �لأد�ء �لإد�ري للهيئات �لمحلية �لفل�سطينية 

في محافظة طولكرم تبعاً للمتغير�ت �لديموغر�فية )�لموؤهل �لعلمي، 
�سنو�ت �لخبرة، �لدرجة �لوظيفية، ت�سنيف �لهيئة �لمحلية(.

م�سدر التباين
مجموع 
مربعات 

 SS النحرافات

درجات 
الحرية
DF

متو�سط مجموع 
مربعات 

 MSالنحرافات

قيمة 
)ف(

م�ستوى 
الدللة

53702.26801.273.280.�لموؤهل �لعلمي

370..41602.20809880.�سنو�ت �لخبرة

96902.48502.300.100.�لدرجة �لوظيفية

ت�سنيف �لهيئة 
50302.25201.194.300.�لمحلية

38.976185.2110�لخطاأ )�لبو�قي(

3016.980194�لكلي

�لمح�سوب  �لدللة  م�ستوى  قيمة  �أن   )12( �لجدول  من  يت�سح 
�لدرجة  �لعلمي، �سنو�ت �لخبرة،  )�لموؤهل  �لعينة على �لمتغير�ت  من 
 ،0.28( �لتو�لي   بلغت على  قد  �لمحلية(  �لهيئة  ت�سنيف  �لوظيفية، 
�لدللة  م�ستوى  قيمة  من  �أكبر  �لقيم  وهذه   )0.30  ،0.10  ،0.37
�لمحدد للدر��سة )a ≥ 05.( �أي �أننا نقبل �لفر�سية �ل�سفرية على هذه 
�إح�سائية على  �لمتغير�ت، ويعني ذلك عدم وجود فروق ذ�ت دللة 
م�ستوى �لدللة )a ≥ 05.( في �أثر �إعادة هند�سة �لعمليات على تح�سين 
طولكرم  محافظة  في  �لفل�سطينية  �لمحلية  للهيئات  �لإد�ري  �لأد�ء 
�لخبرة،  �سنو�ت  �لعلمي،  )�لموؤهل  �لديموغر�فية  للمتغير�ت  تبعاً 

�لدرجة �لوظيفية، ت�سنيف �لهيئة �لمحلية(.

مناقشة النتائج
تو�سلت الدرا�سة اإلى العديد من النتائج �هي كما ياأتي: 

�أن �لدرجة �لكلية لإعادة هند�سة . 1 �أو�سحت نتائج �لدر��سة 
مرتفعة  كانت  طولكرم  محافظة  في  �لمحلية  �لهيئات  في  �لعمليات 
ح�سب ر�أي �لمبحوثين، وهذ� يدل على �أن �لمجال�ص �لمحلية �لمنتخبة 
ت�سعى بكل جهد لتطبيق �أ�ساليب �إد�رية حديثة ترتقي بم�ستوى �أد�ء 
�أكدتها  �لنتيجة  وهذه  �لهيئات  تلك  تقدمها  �لتي  �لخدمات  وجودة 
�لمبحوثين  �إجابات  �أكدته  ما  �أي�ساً  وهذ�  در��سة)�لأخر�ص،2017(، 
�لتنظيمي و�لثقافة  �لهيكل  �إذ ح�سل بعد بناء  حول هذه �لمجالت؛ 
�لتنظيمية على �لمرتبة �لأولى ثم تكنولوجيا �لمعلومات على �لمرتبة 
�لثانية فالقيادة و�لتخطيط �ل�ستر�تيجي على �لمرتبة �لثالثة و�أخير� 

تمكين �لعاملين بالمرتبة �لر�بعة.
�إن درجة �لأد�ء �لإد�ري في �لهيئات �لمحلية في محافظة . 2

ح�سابي  وبمتو�سط  �لمبحوثين  ر�أي  ح�سب  مرتفعة  كانت  طولكرم 
 )  .00( )0.514(، وم�ستوى دللة  )3.89( و�نحر�ف معياري  كلي 
وبن�سبة مئوية تقديرية مرتفعة بلغت )77.81 %( ويعزو �لباحثان 
تلك �لنتيجة �إلى �أن مجال�ص �لإد�رة و�لعاملين يهتمون بتطوير �لأد�ء 
�لد�ئم، ولقد تبين ذلك  �لتمكين و�لتدريب  ب�سكل متو��سل من خلال 
�لأد�ء  تطوير  )يتم  فقرة  ح�سلت  �إذ  �لمبحوثين،  �إجابات  خلال  من 

�لوظيفي ب�سكل م�ستمر( على �لترتيب �لأول.
�رتباط . 3 علاقة  وجود  �لفر�سيات  �ختبار  نتائج  بينت 

طردية ذ�ت دللة �إح�سائية عند م�ستوى �لدللة )α≤.05( بين تطبيق 
متطلبات �إعادة هند�سة �لعمليات ) بناء �لهيكل �لتنظيمي و�لثقافة 
�لتنظيمية، تكنولوجيا �لمعلومات، �لقيادة و�لتخطيط  �ل�ستر�تيجي، 
وتمكين �لعاملين ( وبين �لأد�ء �لإد�ري للهيئات �لمحلية في محافظة 
�لتنظيمية  �لهياكل  �أن  �إلى  �لنتيجة  تلك  �لباحثان  �إذ يعزو  طولكرم؛ 
�لإد�رية  �لم�ستويات  و�لتو��سل بين  �لإد�ري  �لأد�ء  من  ترفع  �لمرنة 
�لمختلفة مما يوؤثر �إيجاباً على �لأد�ء، وكذلك فاإن �لثقافة �لتنظيمية 
من �ساأنها �أن تعزز �لقيم �لتي ت�سجع على �لإبد�ع و�لبتكار في �لعمل، 
وت�سعى لتعزيز �لقيم و�لمعتقد�ت �لتي تدعم �لتغيير نحو تطوير �لأد�ء، 
وهذه �لنتيجة تتفق مع نتائج در��سات )فرج �لಋ، 2019 و �أبوعيدة، 
Nadeem and Ah- و   و�أبو عو�ص،2015   و�لبحيري،2015    2016

(. وفيما يتعلق بمتطلب   Amrita and Sheriff,2015 و   mad, 2018

�لتكنولوجية  و�لأدو�ت  �لو�سائل  توفر  فاإن  �لمعلومات  تكنولوجيا 
�لحديثة من �ساأنه �أن يرفع من كفاءة �لعمل و�شرعة �إنجازه ودقته، 
�لعمليات  لإد�رة  �لحديثة  �لبرمجيات  ��ستخد�م  �أن  �إلى  بالإ�سافة 
تتفق  �لنتيجة  وهذه  �لم�سكلات،  من  لكثير  حلول  �إيجاد  في  ت�ساعد 
 .)Sharma and Kant, 2015 مع نتائج در��سات )�أبو عو�ص،2015 و
�رتباط  علاقة  له  �ل�ستر�تيجي  و�لتخطيط  �لقيادة  متطلب  �أن  كما 
�لقيادة،  و�لتز�م  و�لجدية  �لإر�دة  فتوفر  �لإد�ري؛  �لأد�ء  مع  طردية 
وكذلك �لتخطيط �ل�ستر�تيجي بعيد �لمدى من �ساأنه توفير متطلبات 
�لهندرة وتر�سيخ تطبيق مبادئها لت�ساعد في تحقيق �أهد�ف �لهيئات 
�لمحلية باأقل جهد ووقت وتوفير �لتكلفة و�لمال، وهذه �لنتيجة تتفق 
مع نتائج در��سات )�لكحلوت، 2017 و�لبحيري، Siddiq andو 2015 
Javed, 2014(. وبخ�سو�ص متطلب تمكين �لعاملين وتح�سين �لأد�ء 

�لإد�ري فيعزو �لباحثان تلك �لعلاقة �لطردية �إلى �أن تمكين �لعاملين 
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على  �إيجاباً  يوؤثر  مما  �لعاملين  لدى  و�لثقة  �لمباد�أة  روح  من  يزيد 
�أد�ئهم، وتحديد �لحتياجات �لتدريبية ب�سكل دوري يوؤدي �إلى توفير 
�لخطط �للازمة لتدريب �لعاملين من �أجل �لتمكين للقيام باأعمالهم 
 Amrita and( ب�سكل منا�سب، وهذه �لنتيجة تتفق مع نتائج در��سة

.)Sheriff,2015

�لأثر . 4 باأن  �لتدريجي  بينت نتائج تحليل �لنحد�ر �لمتعدد 
كانت  �لإد�ري  �لأد�ء  على  �لعمليات  هند�سة  �إعادة  لأبعاد  �لأكبر 
�لأثر  درجة  قيمة  بلغت  فقد  �ل�ستر�تيجي،  و�لتخطيط  �لقيادة  لبعد 
)β=7540.(، وهذ� يعني �أن �لزيادة بمقد�ر وحدة و�حدة في �لقيادة 
بقيمة  �لإد�ري  �لأد�ء  في  زيادة  �إلى  يوؤدي  �ل�ستر�تيجي  و�لتخطيط 
)75.4 %(، ويعزو �لباحثان تلك �لنتيجة �إلى �أن توفر قيادة لديها 
�إيمان وقناعة بالعمل �لد�ئم و�لدوؤوب على تح�سين �لأد�ء من خلال 
�لعمليات  هند�سة  �إعادة  ومنها  حديثة  �إد�رية  �أ�ساليب  ��ستخد�م 
لها  �سيكون  �أنه  �لموؤكد  ؛فمن  �ل�ستر�تيجية  خططها  مع  ومو�ءمتها 
�لدور و�لأثر �لأكبر في توجيه و��ستثمار �لطاقات �لمادية و�لب�شرية 
�لهيئات  �إيجابا على �لأد�ء �لإد�ري في  بال�سكل �لأمثل مما ينعك�ص 
�لمحلية، وهذه �لنتيجة تتفق مع در��سة كل من)�لكحلوت، 2017 و 

�لبحيري، 2015(.
عدم وجود فروق ذ�ت دللة �إح�سائية على م�ستوى �لدللة . 5

)a ≥ 05. ( لأثر �إعادة هند�سة �لعمليات في تح�سين �لأد�ء �لإد�ري في 
للمتغير�ت  تبعاً  طولكرم  محافظة  في  �لفل�سطينية  �لمحلية  �لهيئات 
�لوظيفية،  �لدرجة  �لخبرة،  �سنو�ت  �لعلمي،  )�لموؤهل  �لديموغر�فية 
على  �لعينة  �أفر�د  جميع  �أن  يعني  وهذ�  �لمحلية(  �لهيئة  ت�سنيف 
�ختلاف �لمتغير�ت �لديمغر�فية �لمبحوثة يرون �أن هناك �أثر�ً لإعادة 
�لمحلية  �لهيئات  في  �لإد�ري  �لأد�ء  تح�سين  في  �لعمليات  هند�سة 
�لفل�سطينية في محافظة طولكرم، ويعزو �لباحثان تلك �لنتيجة �إلى 
من  �لم�ستمر  و�لتطوير  �لتح�سين  �إلى  ت�سعى  عملية  هي  �لهندرة  �أن 
خلال �إجر�ء تغيير�ت جذرية وجوهرية في عمليات ونظم و�إجر�ء�ت 
وهياكل �لمنظمات على �ختلاف طبيعة عملها، مما ينعك�ص �إيجاباً 
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