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 .إلى حبٌبً وسٌدي رسول الله محمد  

 الله لا أسعى..إلى من برضاهما أوفق ولغٌرهما بعد  

 .والدتً الغالٌة... رمز المحبة والعطاء من  كانت لً روضاً كرٌماً وحضناً دافئاً  

 .والدي الغالً... من أضاء دربً نحو مستقبلً وبث النور فً جوانحً 

 بٌع حٌاتً ومن أحٌا بجسور محبتهم.إلى أخوانً وأخواتً الأعزاء ... ر 

 تراحً.... إلى من شاركتنً أفراحً وأإلى شرٌكة حٌاتً .... وأم فلذة أكبادي  

 فك الله أسرهموخاصة أخً الأسٌر أكرم  إلى أسرانا البواسل فً سجون الاحتلال... 

 جمٌعاً. 

 شهداء معركة الفرقان.إلى شهداء فلسطٌن الأبرار... وخاصة  

 من تلقٌت عنهم العلم. إلى أساتذتً الكرام... 

 . داد هذه الدراسةإلى أصدقائً وأحبابً الذٌن ساندونً فً إع 

 غزة.-إلى العاملٌن فً وحدة الجودة الإدارٌة.. وفرق التمٌز بالجامعة الإسلامٌة 

 إلى جامعتً التً أعطتنً الكثٌر .. .. .. 

 شمعة .. ءإلى كل من غرس شجرة .. أو بذر بذرة .. أو أضا

 لتنبت كرامة     وتبنً حرٌة      وتحٌا أمة                 

 "وٌبطل الباطل.. ولو كره الكافرون."لٌحق الحق .

           
 ......العمل المتواضع  إلٌهم جمٌعاً أتقدم بهذا      

 

ػاضباحثػ                                                                                       
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، وٌسعدنً بعد هذا البحث المتواضع على إكمالالشكر لله أولاً وأخٌراً فهو الذي أعاننً   

سبل العلم والإبداع ... وفتح أمامً أبواب لً ار الذي أن أستاذيذلك أن أتقدم بجزٌل الشكر إلى 
 . الدكتور الفاضل/ ماجد محمد الفرا الأستاذ المعرفة .... وانتهلت من معٌنه المتدفق إلى

 
كتور/ ٌوسف حسٌن عاشور، الأستاذ الد كما أتقدم بالشكر لأعضاء لجنة المناقشة

 لتفضلهم بقبول مناقشة هذا البحث... والدكتور / محمد إبراهٌم المدهون 
 

وأتقدم بالشكر الجزٌل إلى كل أخ ساعدنً وزودنً بالتوجٌه والتدقٌق والآراء والإعداد  
مما ......... وة فً فرٌق إعادة هندسة العملٌات الإدارٌة بالجامعةوالى الأخ العلمً والمنهجً

 كان له كبٌر الأثر الواضح والجلً على ما تم إنجازه ...
 

كما اشكر كل من تعاون وقدم ٌد المساعدة فً توفٌر البٌانات والمعلومات لإتمام هذا 
 البحث...

 

وأساتذتها الكرام وأسأل الله أن ٌحفظهم وٌبارك فٌهم  كلٌة التجارةإلى والشكر موصول 
 رة العلم والارتقاء بالجامعة الإسلامٌة للإمام ...جهودهم الكرٌمة من أجل خدمة مسٌ

 
 

 والله الموفق لما فيه الخير السداد ،،،

 
 إسماعٌل عبدالله قاسم

"حمـزةأبو "                                                            
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ػطضخصػاضدرادـــظ
 

هػػػػذه الدراسػػػػة لمتعػػػػرؼ عمػػػػى دكر عمميػػػػة إعػػػػادة ه دسػػػػة العمميػػػػات فػػػػي الجامعػػػػة  تهػػػػدؼ
 كتـ استخداـ أسمكب الحصر الشػامؿ حيػث تكػكف الإسلامية في تحسيف جكدة الخدمات المقدمػة. 

التميػػز  هػػـ رؤسػػاا لجػػاف الجػػكدة فػػي الكميػػات، كأع ػػاا فػػرؽك مكظػػؼ  (01) مػػفالدراسػػة  مجتمػػ 
المُشكمة مػف قبػؿ كحػدة الجػكدة الإداريػة كمملمػي الجػكدة فػي دكاتػر ككميػات الجامعػة. كقػد تكصػمت 

 الدراسة إلى مجمكع مف ال تاتج كالتكصيات أهمها كالتالي:
ػ:أولًا:ػاضظتائج

 أسػػػػػػػمكب تطبيػػػػػػػؽ إعػػػػػػػادة ه دسػػػػػػػة العمميػػػػػػػات الإداريػػػػػػػة اسػػػػػػػتخداـ بػػػػػػػاف الدراسػػػػػػػةأظهػػػػػػػرت  .0
 .لتكاليؼ الإداريػة في الجامعة الإسلامية بغزةخفض ا " يؤدم إلىاله درة"

 أسػػػػػػػػػمكب تطبيػػػػػػػػػؽ إعػػػػػػػػػادة ه دسػػػػػػػػػة العمميػػػػػػػػػات الإداريػػػػػػػػػة اسػػػػػػػػػتخداـ أفبي ػػػػػػػػػت الدارسػػػػػػػػػة  .9
 .في مختمؼ دكاتر ككميات الجامعة الأعماؿسرعة إ جاز  في  يساهـ " اله درة"

 أسػػػػػػػػمكب تطبيػػػػػػػػؽ إعػػػػػػػػادة ه دسػػػػػػػػة العمميػػػػػػػػات الإداريػػػػػػػػة اسػػػػػػػػتخداـتشػػػػػػػػير الدراسػػػػػػػػة بػػػػػػػػ ف  .4
" يػػػػػػػػػؤدم إلػػػػػػػػػى تحسػػػػػػػػػيف جػػػػػػػػػكدة الخدمػػػػػػػػػة التعميميػػػػػػػػػة التػػػػػػػػػي تقػػػػػػػػػدمها الجامعػػػػػػػػػة ةاله ػػػػػػػػػدر "

 .لطلابها  الإسلاميػة

 

ػاضتوصغات:ثاظغاً:ػ
 شر ك تعزيز مفهػكـ إعػادة ه دسػة العمميػات الإداريػة لكافػة العػامميف فػي الجامعػة الإسػلامية  .0

 إدارييف كأكاديمييف.  . فم

ية الكاممة في إصػدار القػرارات بػدكف الرجػكع تعزيز كم ح  المكظفيف القدرة كالحرية كالاستقلال .9
 إلى الإدارة العميا.

العمؿ عمى زيادة الاعتماد عمى تك كلكجيا المعمكمات كالأتمتػة اللازمػة لػدعـ أسػمكب إعػادة    .4
 ه دسة العمميات الإدارية التي تهدؼ إلى تقميؿ الكقت كالجهد كالتكمفة.



 ط  

Abstract 
 
 This study aims to understand the role of Operation Reengineering in 

the Islamic University of Gaza for delivering an enhancement quality 

services. It was applied on the whole society (60 employees), they are 

chiefs of quality committees in faculties, members of excellence groups 

that was developed by the Quality Service Unite and the quality 

representatives in the departments and faculties at the University. This 

study has reached some results and recommendations as follows: 

 

First: Results: 

1. The study shows that the use of Admin Operations reengineering 

(Handara) Leeds to decreasing the administration cost in Islamic 

University in Gaza 

2.  It also showed that the use of Admin Operations reengineering 

(Handara) contribute in speeding the work performed in different 

departments and faculties 

3. The study shows that the use of Admin Operations reengineering 

(Handara) Leeds to enhancements in quality of educational 

services that ate offered by the Islamic University to its students 

 

Second: Recommendations: 

1. Publishing and supporting the concept of Admin Operations 

reengineering for all employees of the Islamic University of Gaza  

whether admin or academic. 

2. Supporting the employees with abilities, dependence and freedom 

to take decisions without direct control of the head management. 

3. More dependence on information technology and office 

automation which is necessary to support the Admin Operations 

reengineering method which is targeting reducing time, effort and 

cost. 



 
 
 
 

 
ػ
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 مقدمة. 1.1
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 . فرضٌات الدراسة4.1
 . أهداف الدراسة5.1
 . أهمٌة الدراسة6.1
 . الدراسات السابقة7.1
 التعقٌب على الدراسات السابقة. 8.1
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ػاضغصلػالأول
ػطػدطظػاضبحثػواضدراداتػاضدابػظ

1.1  
كالراتػػدة إلػػى إحػػداث تغييػػرات جكهريػػة كتحػػديث ب يػػة العمميػػات الحديلػػة سسػػات تسػػعى المؤ 

كالمعمكمػػات لػػديها لػػدعـ عمميػػة اتخػػاذ القػػرار كمكاكبػػة التغيػػرات التػػي تحػػدث فػػي بيتتهػػا المحيطػػة 
شػػػؾ أف التغييػػػر يهػػػدؼ بالدرجػػػة الأساسػػػية إلػػػى إكسػػػاب ادة قػػػدرتها عمػػػى الم افسػػػة كالبقػػػاا، كلاكزيػػػ

لتجسػػيد أهػػدافها كتعزيػػز لقافتهػػا بمػػا يخػػدـ  ظرتهػػا المسػػتقبمية  ةكالقػػدرة اللازمػػالمؤسسػػات المرك ػػة 
كليػر مػف الأسػاليب الإداريػة الحديلػة التػي الكه ػاؾ  تراتيجية كيعزز ميزتهػا الت افسػية،كخطتها الإس

عػػادة تهػػدؼ إلػػى تحقيػػؽ ملػػؿ تمػػؾ الأهػػداؼ  ه دسػػة العمميػػات الإداريػػة، كػػادارة الجػػكدة الشػػاممة كا 
لمتطكر التك كلكجي الهاتؿ في الفتػرة الأخيػرة  كظهػكر الا تر ػت تػـ اسػتخداـ أسػمكب ه دسػة  ك ظران 

العمميات الإدارية في كلير مف الشركات كالمصا   كالكزارات كالجامعات لما له مف دكر كبير في 
 ( 9112التكاليؼ كالكقت كتحسيف الجكدة. )مشركع كحدة الجكدة الإدارية،  خفض

 
عادة ه دسة العمميػات الإداريػة )اله ػدرة( أحػد مػداخؿ التطػكير، كهػك يركػز يعتبر مفهكـ إك 

عمػػػى إعػػػادة التصػػػميـ السػػػري  كالجػػػذرم لمعمميػػػات الإداريػػػة الإسػػػتراتيجية كذات القيمػػػة الم ػػػافة، 
ككػػػػذلؾ لمػػػػ ظـ، كالسياسػػػػات، كالهياكػػػػؿ الت ظيميػػػػة، بهػػػػدؼ تحسػػػػيف الأداا كزيػػػػادة الإ تاجيػػػػة فػػػػي 

عمػػػى التغييػػػر الجػػػذرم فػػػي عمميػػػات الم ظمػػػة مػػػف أجػػػؿ تطػػػكير  له ػػػدرةايركػػػز أسػػػمكب ك  .الم ظمػػػة
 (.434ـ، ص9111)القريكتي، الإ تاجية في كمها ككيفها كم اكلتها بهدؼ إر اا العملاا.  

 
، أم : البدا مػف جديػد( اله درة ب  ها02، ص 0221)هامر كشامبي،  كقد عرؼ كؿ مف

  القػػاتـ، أك إجػػراا تغييػػرات تجميميػػة تتػػرؾ البػػدا مػػف  قطػػػة الصػػفر، كلػػيس إصػػلاح كتػػرميـ الك ػػ
كمػػػا لا يع ػػػي ترقيػػػ  لقػػػكب الػػػ ظـ السػػػارية لكػػػي تعمػػػؿ بصػػػكرة  ،الب ػػػى الأساسػػػية كمػػػا كا ػػػت عميػػػه

أف ػػػؿ، كا  مػػػا يع ػػػي التخمػػػي التػػػاـ عػػػف إجػػػرااات العمػػػؿ القديمػػػة الراسػػػخة كالتفكيػػػر بصػػػكرة جديػػػدة 
)هامر كشػامبي، تحقيؽ رغبات العملاا " كمختمفة في كيفية تص ي  الم تجات أك تقديـ الخدمات ل

 (. 02، ص. 0221
 

تشػير  اله ػدرة ( فاف الممارسة التطبيقيػة لأسػمكب2، ص 9111ككما يرل )لكؾ كبيبدم، 
ف كػػاف قػػد  شػػ  كترعػػرع فػػي أح ػػاف مصػػا    إلػػى عػػدة  تػػاتج ، مػػف أبرزهػػا: أف هػػذا الأسػػمكب، كا 
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الحككميػػػة م ظمػػػات الة العمميػػػات فػػػي القطػػػاع الخػػػاص، إلا أ ػػػه قابػػػؿ لمتطبيػػػؽ فػػػي إعػػػادة ه دسػػػ
 كالأكاديمية. 

 
ككػػػػكف الجامعػػػػات باعتبارهػػػػا م ظمػػػػات أك مؤسسػػػػػات أكاديميػػػػة شػػػػ  ها شػػػػ ف المؤسسػػػػػات 
الأخػػػػرل، التػػػػي بحاجػػػػة داتمػػػػة إلػػػػى التطػػػػكير المسػػػػتمر لخ ظمػػػػة الإداريػػػػػة التػػػػي تتبعهػػػػا، خاصػػػػة 

ات الأخيػػػػرة عمػػػػى جميػػػػ  الجامعػػػػات الفمسػػػػطي ية التػػػػي شػػػػهدت تطػػػػكران مممكسػػػػان خػػػػلاؿ العشػػػػر سػػػػ ك 
المستكيات سكاا مف حيث  كعية كجكدة البرامج الأكاديمية التي تقدمها أك مػف حيػث عػدد طمبتهػا 
كتكسعها الجغرافي. كبػالرغـ مػف هػذه التطػكرات التػي شػهدتها الجامعػات إلا أف الممارسػة الإداريػة 

الخػارج، كبالتػػالي فهػي بحاجػػة كأ ظمػة العمػؿ بهػػا لػـ تػػرؽ بعػد لمػ ظـ الإداريػػة الحديلػة المتبعػػة فػي 
لمتفكير بجدية لإعػادة ه دسػة العمميػات الإداريػة بهػا بمػا يتكافػؽ مػ  الممارسػات كالأ ظمػة الحديلػة 

 في هذا المجاؿ، كمف لـ فاف الجامعات الفمسطي ية تعتبر مجالان هامان لتطبيؽ أسمكب اله درة. 
 

 

لدراسػة سػت خذ دراسػة حالػة الجامعػة ك ظران لصعكبة دراسة الجامعات الفمسطي ية فاف هذه ا
غػػػزة كتركػػػز عميهػػػا باعتبػػػار أف الجامعػػػات الفمسػػػطي ية متشػػػابهة مػػػف حيػػػث الأ ظمػػػة  -الإسػػػلامية

كالأداا كبالتػػالي فػػاف التركيػػز عمػػى دراسػػة الجامعػػة الإسػػلامية كدراسػػة حالػػة يمكػػف الاسػػتفادة م ػػه 
 في الجامعات الأخرل.  كتعميـ ال تاتج بشكؿ كبير
 

ػضظػاضدرادظطذصػػ2.1
الأخيػرة بتطبيػؽ أسػمكب اله ػدرة فػي أ ظمػة الجامعػة، بدأت الجامعة الإسػلامية فػي انك ػػة 

حيػػث تػػـ تطبيػػؽ الأسػػمكب فػػي مجػػالات تسػػجيؿ الطمبػػة، تحصػػيؿ الرسػػكـ كغيرهػػا، كقػػد تبػػيف مػػف 
خػلاؿ مقابمػة القػػاتميف عمػى مشػركع ه دسػػة العمميػات فػي الجامعػػة أهميػة الػدكر الػػذم تمعبػه إعػػادة 
ه دسػػػػة العمميػػػػات فػػػػي تحسػػػػيف جػػػػكدة الخدمػػػػة المقدمػػػػة مػػػػف كجهػػػػة  ظػػػػر العػػػػامميف فػػػػي الجامعػػػػة 

 الإسلامية بغزة ؟
 

كت تي هذه الدراسة لمتعػرؼ عمػى دكر إعػادة ه دسػة العمميػات فػي الجامعػة الإسػلامية فػي 
 تحسيف جكدة الخدمات المقدمػة. 

 
 

ػاضدرادظػطتعغراتػ3.1
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)المتغير المستقؿ( يتكق  أف يككف لها إ عكاسان إيجابيػان  إف إعادة ه دسة العمميات الإدارية
ابي يمكػف لمسػه مػف خػلاؿ عمى جكدة الخدمات الجامعيػة )المتغيػر التػاب (، كهػذا الا عكػاس الإيجػ

 عدة جكا ب. 

 المتغير المستقل:
  ."إعادة ه دسة العمميات الإدارية "اله درة 

 المتغيرات التابعــة:
 مػا لتػي سػيتـ قياسػها إجراتيػان لأغػراض هػذه الدراسػة مػف خػلاؿ كا جكدة الخػدمات الجامعيػة

 -يمي:
 . التكاليؼ الإدارية ا خفاض .0

 تحسيف جكدة الخدمة في المؤسسات التعميمية. .9

 . رف  كفااة العمؿ .4

 . سهكلة الاتصاؿ الإدارممدل  .3

 ر ا الجمهكر الداخمي كالخارجي. مدل  .1

 
 
ػأعدافػاضدرادظػ4.1

 تيدف الدراسة إلى:
 ػػكا عمػػى الجكا ػػب المختمفػػة لأسػػمكب إعػػادة ه دسػػة العمميػػات الإداريػػة )اله ػػدرة( مػػف إلقػػاا ال .0

 حيث المفهكـ، كآلية التطبيؽ كالمزايا التي تحققها. 

بيػػاف مػػدل أهميػػة كحاجػػة الجامعػػات الفمسػػطي ية كمؤسسػػات أكاديميػػة لتطبيػػؽ أسػػمكب اله ػػدرة  .9
 بها. 

جكا ػػب العمػػؿ فػػي الجامعػػة مػػف حيػػث تحميػػؿ كبيػػاف ألػػر تطبيػػؽ أسػػمكب اله ػػدرة عمػػى مختمػػؼ  .4
كرف  كفػااة  ،المهاـ، كسهكلة الاتصاؿ الإدارمإمكا ية خفض التكاليؼ الإدارية، كسرعة أداا 

 كتحقيؽ الر ا الكظيفي كغيرها مف الجكا ب الهامة في العمؿ الجامعي. العامميف،

 يػة تعميمػه عمػى لتطبيؽ أسمكب اله درة فػي الجامعػة الإسػلامية كمػف لػـ إمكا تكصياتاقتراح  .3
 الجامعات الأخرل. 

 
 

ػػػسرضغاتػاضدرادظػػ5.1
 تتمثل فرضيات الدراسة بالآتي:
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 إف تطبيؽ أسمكب اله درة سيترتب عميه خفض في التكاليؼ الإداريػة لمجامعة الإسلامية.   .0

 العمؿ في مختمؼ دكاتر ككميات الجامعة.   جازسرعة اتطبيؽ أسمكب اله درة سيؤدم إلى  .9

ب اله ػػػدرة سػػػيعمؿ عمػػػى تحسػػػيف جػػػكدة الخدمػػػة التعميميػػػة التػػػي تقػػػدمها الجامعػػػة تطبيػػػؽ أسػػػمك  .4
 الإسلامية. 

تطبيػػػػؽ أسػػػػمكب اله ػػػػدرة يػػػػؤدم إلػػػػى تحسػػػػيف الاتصػػػػاؿ الإدارم كزيػػػػادة سػػػػهكلته بػػػػيف مختمػػػػؼ  .3
 المستكيات الإدارية في الجامعة. 

 ارجي. ة الر ا الكظيفي لمجمهكر الداخمي كالخطبيؽ أسمكب اله درة سيسهـ في زيادت .1
 
 
 اضدرادظػأعطغظػػ6.1

يتملػػػؿ فػػػي إلقػػػاا ال ػػػكا عمػػػى ال ػػػكاحي دراسػػػة مػػػف جػػػا بيف الجا ػػػب ال ظػػػرم ك ت بػػػ  أهميػػػة ال    
إعػػػادة ه دسػػػة العمميػػػات الجا ػػػب العممػػػي كاقػػػ  تغيػػػرات التػػػي تشػػػتمؿ عميهػػػا الدراسػػػة، ك المختمفػػػة لمم
 فيما يمي عر  ا لهذه ال قاط:ك الجامعات الفلسطٌنٌة،  الإدارية في

مهمػػػة لممجتمػػػ   إحػػػدل كبػػػرل الجامعػػػات الفمسػػػطي ية كهػػػي جامعػػػة تعميميػػػةتت ػػػاكؿ الدراسػػػة  .0
 . كاق  إعادة ه دسة العمميات الإدارية كالتطكير فيها تدرسالفمسطي ي ك 

مقػػدار العاتػػد الػػذم يمكػػف أف ك  الفاتػػدة المسػػتقبمية المتكقعػػة تسػػتمد هػػذه الدراسػػة أهميتهػػا مػػف .9
كا عكػػاس ذلػػؾ عمػػى المجتمػػ  الفمسػػطي ي ككػػؿ إذا مػػا تػػـ  غػػزة -الجامعػػة الإسػػلاميةتحققػػه 

 ا، كتطبيقها عمى ساتر الجامعات الفمسطي ية الأخرل. كتكصياته االأخذ ب تاتجه

دارة الجامعػػػػة عمػػػػى الإبػػػػداع كالتجديػػػػد ك ستسػػػػاعد هػػػػذه الدراسػػػػة فػػػػي حػػػػث المػػػػدراا  .4 مكاكبػػػػة كا 
عػػػادة ه دسػػػة العمميػػػات الإداريػػػة كتب ػػػي تكجهػػػات إسػػػترا تيجية خاصػػػة فػػػي مجػػػاؿ التطػػػكير كا 

كالهيكػػػؿ الت ظيمػػػي كالأسػػػاليب التك كلكجيػػػة المتبعػػػة كالمهػػػاـ  لمجامعػػػةإسػػػتراتيجية التخطػػػيط 
 كالأ شطة كاتجاهات كمهارات الأفراد.

لراا معمكماتػه فػي هػذا المجػاؿ كأف  .3 ي مؿ الباحث أف تساهـ هذه الدراسة في زيادة معرفته كا 
 ممكتبة الفمسطي ية كالعربية.تص ؼ هذه الدراسة كا افة عممية جديدة ل

 
 
 

 
ػاضدراداتػاضدابػظػػ7.1
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يعتبػػر البحػػث فػػي مك ػػكع إعػػادة اله دسػػة الإداريػػة "اله ػػدرة" فػػي الجامعػػة الإسػػلامية بغػػزة 
فػي العديػد مػف الػدكؿ كذلػؾ كقد تـ م اقشة هذا المك كع م ػذ فتػرة   سبيان  مف المك كعات الجديدة

اسات التي أجريت في هذا المجاؿ حيث تـ ترتيبها حسب لعدد مف الدر  عرض، كفيما يمي لأهميته
تسمسػػمها الزم ػػي مػػف الأحػػدث إلػػى الأقػػدـ كهػػي مقدمػػة كالتػػالي، دراسػػات محميػػة ك دراسػػات عربيػػة 

 كدراسات أج بية. 
 

ػأولًا:اضدراداتػاضطحضغظ:
نزارة الداخميــة  ناقــإ إدــادة ىندســة العمميــات ايداريــة فــي ( بعنـــنان2008، الســر) :دراســة .1

 .الأمن النطني في قطاع غزة ن 
هدفت الدراسة إلى التعػرؼ عمػى كاقػ  إعػادة ه دسػة العمميػات الإداريػة )اله ػدرة( فػي كزارة 

( مكظػؼ 411) كقد طبقت الدراسة عمى عي ة مكك ة مػفالداخمية كالأمف الكط ي في قطاع غزة، 
جهػزة الأم يػػة كالإدارات مػا بػػيف ككيػؿ مسػػاعد كمػدير داتػػرة، كذلػؾ فػػي الأ الكظيفيػػة تتػراكح درجػاتهـ

بعػض  حيث تـ تكزي  استبا ة ت اكلت عدة محاكر لتقييـ كاق  اله ػدرة بالإ ػافة إلػى إجػرااالعامة، 
المقػػابلات مػػ  المػػدراا العػػاميف فػػي الأجهػػزة الأم يػػة فػػي كزارة الداخميػػة الفمسػػطي ية كالأمػػف الػػكط ي 

ال تػػاتج كػػاف مػػف أهمهػػا كجػػكد فػػي محافظػػات قطػػاع غػػزة. كقػػد خمصػػت الدراسػػة إلػػى مجمكعػػة مػػف 
كعي لدل قيادة كزارة الداخمية بمفاهيـ التطكير الإدارم، كلكف ه ػاؾ قصػكر فػي فهػـ مفهػكـ ه ػدرة 
"إعػػادة ه دسػػة" العمميػػات الإداريػػة. ككجػػكد ازدكاجيػػة كتػػداخؿ فػػي الصػػلاحيات كالعمػػؿ بػػيف الإدارة 

الماليػػػػة المركزيػػػػة، مػػػػ  الإدارة العامػػػػة  العامػػػة لمشػػػػتكف الإداريػػػػة المركزيػػػػة، كالإدارة العامػػػػة لمشػػػػتكف
 لمشتكف الإدارية، كالإدارة العامة لمشتكف المالية في الجا ب المد ي.

 

( بعنـنان: إدـادة ىندسـة العمميـات ايداريـة دالينـدرةد فـي الم ـارف 2006)الأغـا،  :دراسة .2
 في قطاع غزة

ة " اله ػػػدرة " فػػػي هػػػدفت هػػػذه الدراسػػػة إلػػػى التعػػػرؼ عمػػػى إعػػػادة ه دسػػػة العمميػػػات الإداريػػػ
 المصارؼ بمحافظات غزة كذلؾ مف خلاؿ التعرؼ عمي مدل ت لير كعلاقة بعض العكامؿ المؤلرة 

اله درة كمف هذه العكامؿ إعادة ب اا الهياكػؿ الت ظيميػة، كقػدرات التك كلكجيػا العاليػة، كصػحة عمى 
، ير الجػػػكدة الشػػػاممةكفاعميػػػة العمميػػػات المصػػػرفية، كالتغيػػػر فػػػي تكقعػػػات العمػػػلاا، كتحسػػػيف معػػػاي

 فػي العاممػة بالمصػارؼ الأقسػاـ كرؤسػاا كالمػدراا العػامكف المػدراا مػف الدراسػة عي ػة مجتمػ  كيتملؿ

 البيا ػات لجمػ  الاسػتبا ة عمػى كالاعتمػاد التحميمػي الكصػفي الم هج اختيار تـ قد ك ، غزة محافظات

كقػد تكصػمت الدراسػة إلػي %، 24  سػبته ما أل م ها 140 استرداد كتـ استبا ة 150 تكزي  تـ حيث
مجمكعة مف ال تاتج أهمها ما يمي: تكجد علاقة ذات دلالػة إحصػاتية بػيف إعػادة ه دسػة العمميػات 



 7 

عػػػادة ب ػػػاا الهياكػػػؿ الت ظيميػػػة. كتكجػػػد علاقػػػة ذات دلالػػػة إحصػػػاتية بػػػيف إعػػػادة  الإداريػػة الكػػػؼا كا 
كجد علاقة ذات دلالة إحصاتية بيف ه دسة العمميات الإدارية الكؼا، كقدرات تك كلكجيا عالية. كت

إعػػػادة ه دسػػػة العمميػػػات الإداريػػػة الكػػػؼا ك زيػػػادة صػػػحة العمميػػػات المصػػػرفية التػػػي ت جزهػػػا هػػػذه 
المصارؼ. ككذلؾ تكجد علاقػة ذات دلالػة إحصػاتية بػيف إعػادة ه دسػة العمميػات الإداريػة الكػؼا 

ف إعػػػادة ه دسػػػة العمميػػػات كتغيػػػرات فػػػي تكقعػػػات العميػػػؿ. كتكجػػػد علاقػػػة ذات دلالػػػة إحصػػػاتية بػػػي
 الإدارية الكؼا كتحسيف معايير الجكدة الشاممة.

ػ
ػثاظغاً:ػاضدراداتػاضطربغظ:

( بعننان: ددنر تكننلنجيا المعمنمات في إدادة ىندسة دمميات 2004)الكساسبة،  :دراسة .1
 الأدمال، دراسة ميدانية دمى شركة الات الات نتكننلنجيا المعمنمات في الأردند

عمػػػى درجػػػة تػػػ لير تق يػػػات المعمكمػػػات المسػػػتخدمة فػػػي  إلػػػى التعػػػرؼالدراسػػػة  هػػػدفت هػػػذه
)شػػػركة الاتصػػػالات الأرد يػػػة(، كقػػػدرات تك كلكجيػػػا المعمكمػػػات فػػػي إعػػػادة اله دسػػػة. كقػػػد  الشػػػركات

 تكصمت الدراسة إلى ال تاتج التالية: 
  المبحكلػػػػػػة قػػػػػػد  فػػػػػػذت بػػػػػػرامج إعػػػػػػادة  اله دسػػػػػػة  لعممياتهػػػػػػا أك  % مػػػػػػف الشػػػػػػركات04إف

% مػػػػػػػػف الشػػػػػػػػركات المبحكلػػػػػػػػة تخطػػػػػػػػط لإعػػػػػػػػادة ه دسػػػػػػػػة 4..9دأت  بت فيػػػػػػػػذها، كأف بػػػػػػػػ
 جمي  عممياتها أك بع ها. 

  إف العمميػػػػػات التػػػػػي تػػػػػتـ إعػػػػػادة ه دسػػػػػتها تػػػػػرتبط بقكاعػػػػػد البيا ػػػػػات المشػػػػػتركة كبرمجيػػػػػات
العمػػػػػؿ الجمػػػػػاعي كالػػػػػ ظـ كالخبػػػػػرة كقػػػػػدرات التكامػػػػػؿ كالقػػػػػدرات الجغرافيػػػػػة. كفػػػػػي  ػػػػػكا 

يهػػػػػا الدراسػػػػػة فقػػػػػد اسػػػػػتكحى الباحػػػػػث  مكذجػػػػػان لػػػػػدكر تك كلكجيػػػػػا  ال تػػػػػاتج التػػػػػي تكصػػػػػمت إل
المعمكمػػػػػات فػػػػػي إعػػػػػادة اله دسػػػػػة فػػػػػي شػػػػػركات الاتصػػػػػالات كتك كلكجيػػػػػا المعمكمػػػػػات فػػػػػي 

 الأردف. 

 

( بعنــنان: دنمــندج إدارة الجــندة الشــاممة نالينــدرة المتكامــلد فــي 2003)الســمان،  :دراســة .2
 الأردن.

دارم متكامػػػؿ يعمػػػؿ عمػػػى تطػػػكير المؤسسػػػات  مػػػكذج إ إلػػػى تطػػػكيرهػػػذه الدراسػػػة هػػػدفت 
لمكصػكؿ بتطبيػؽ التحميػؿ الكصػفي الكمػي العاممة في البيتة الأرد ية، كقد تـ إتباع م هجية عمميػة 

، حيث تػـ ك ػ  ال مػكذج بعػد مراجعػة شػاممة ككافيػة لجكا ػب المك ػكع، كمػف الهدؼ الم شكدإلى 
جػاح فػي الأ ظمػة الإداريػة المختمفػة، كفػي لـ اقتراح  مكذج إدارم يحػاكؿ أف يجمػ  بػيف عكامػؿ ال 

الكقػػت  فسػػه يقػػكـ بتعػػكيض جكا ػػب الػػ قص كتعػػديؿ الخمػػؿ الػػذم قػػد يكػػكف فػػي هػػذه الأ ظمػػة، بمػػا 
يت ػػػػمف  جػػػػاح المؤسسػػػػات كرفػػػػ  مسػػػػتكل أداتهػػػػا، كقػػػػد خمصػػػػت هػػػػذه الدراسػػػػة إلػػػػى  ػػػػركرة قيػػػػاـ 
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طػكير المسػتمر كاله ػدرة  ػمف المؤسسات الأرد ية بتب ي كتطبيػؽ مبػادئ إدارة الجػكدة الشػاممة كالت
 م هجيات شمكلية متكاممة مف أجؿ تحسيف مستكل أداتها كتحقيؽ الت مية المستدامة.

 
دالأبعــاد ايداريــة نالأمنيــة لينــدرة العمميــات ايداريـــة  ( بعنــنان:2003)المــالكي،  :دراســة .3

ممكـة العربيـة ندلاقتيـا بـالأداا الـنظيـي ـ دراسـة ميدانيـة دمـى نكالـة الآثـار نالمتـا ف بالم
 السعنديةد 

تهػػػػدؼ الدراسػػػػة إلػػػػى التعػػػػرؼ عمػػػػى الأبعػػػػاد الإداريػػػػة كالأم يػػػػة له ػػػػدرة العمميػػػػات الإداريػػػػة 
كعلاقتهػػا بػػالأداا الػػكظيفي فػػي ككالػػة انلػػار كالمتػػاحؼ، كمػػدل ملاتمػػة هػػذه الأبعػػاد سػػكاا الإداريػػة 

جرااات العمؿ كالحكـ عمػى فاعميػة  م ها أك الأم ية لأحداث التغيير كالتطكير الجكهرم لأساليب كا 
تمؾ الأبعاد كتقييمها كما علاقة ذلؾ بالأداا كبتحقيؽ ذلؾ مف خلاؿ الإجابة عمى التساؤلات التػي 
تطرحها هذه الدراسة. كلقد تكصمت الدراسػة لعػدد مػف ال تػاتج كهػي كجػكد مركزيػة فػي اتخػاذ القػرار 

بيركقراطية الإجػرااات، كالحاجػة كعدـ تفكيض السمطة، ككذلؾ عدـ ك كح ال ماذج المستخدمة، ك 
إلػػى إعػػادة ت هيػػؿ المػػكظفيف كتػػدريبهـ لرفػػ  مسػػتكل كفػػااة الأداا، كتمتػػ  المػػكظفيف بػػبعض اللقػػة 

 الت ظيمية الايجابية الداعمة لجهكد التغيير.
ػ

ػثاضثاً:ػاضدراداتػالأجظبغظ:
( بعنــنان: 2007) Mihyar Hesson & Hayder Al- Ameedدراســة  .1

مميات ايدارية في القطـاع ال كـنمي فـي دنلـة ايمـارات العربيـة المت ـدة، إدادة ىندسة العد
 ددراسة  الة: إمارة العين

ركػػػػزت هػػػػذه الدراسػػػػة عمػػػػى تحديػػػػد الخطػػػػكات المُتبعػػػػة فػػػػي تخطػػػػيط المدي ػػػػػة، مػػػػف أعػػػػداد 
المكظفيف كالمبا ي المكجكدة كالطػرؽ بطريقػة إلكترك يػة، كذلػؾ بعػد اسػتخداـ أسػمكب إعػادة ه دسػة 

يات الإدارية كقد خمصت الدراسة إلى تقميؿ التكاليؼ المتعمقة بالتخطيط، كالكقت، كالمصػادر العمم
 البشرية المطمكبة.  

 
 

( بعنـنان: دتطبيـق مبـادئ 2003) Chiplundar & Chattopadhyayدراسـة  .2
ال دث المتعمقة بالنظم المـتن ة في إدـادة ىندسـة دمميـات الأدمـال فـي النلايـات المت ـدة 

 يةدالأمريك
ركػػزت هػػذه الدراسػػة عمػػى تحميػػؿ بيتػػة الأعمػػاؿ الت افسػػية بمسػػاعدة تك كلكجيػػا المعمكمػػات، 
مػ  الأخػذ بالاعتبػػار التفػاعلات المختمفػة بػػيف عمميػات الأعمػػاؿ المتعػددة ع ػدما يػػتـ تطبيػؽ إعػػادة 
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ه دسػػػة عمميػػػة الأعمػػػاؿ، كتقتػػػرح الدراسػػػة  مكذجػػػان مب يػػػان عمػػػى مخططػػػات الحػػػدث لتسػػػجيؿ التػػػدفؽ 
 طقػػػي كالتف ػػػيلات ذات العلاقػػػة التػػػي يمكػػػف أف تسػػػتخدـ فػػػي تصػػػميـ  ظػػػـ المعمكمػػػات، إذ إف الم

مخططات الحدث مفيدة فػي تصػميـ  ظػـ معمكمػات الػذكاا، كهػذه الم هجيػة يمكػف أف تسػتخدـ فػي 
تطػػػػكير  ظػػػػاـ التصػػػػميـ، حيػػػػث يمكػػػػف أف يػػػػتـ تحميػػػػؿ كػػػػؿ حػػػػدث لمعرفػػػػة متطمباتػػػػه مػػػػف البيا ػػػػات 

يمكػػػػػف أف تظهػػػػػر التفػػػػػاعلات بػػػػػيف القػػػػػكل المختمفػػػػػة كالأحػػػػػداث كال مػػػػػاذج كالعمميػػػػػات كالمػػػػػكارد، ك 
كالتطبيقػات مػف خػلاؿ مخططػات التفاعػؿ، كتبحػث هػػذه الدراسػة أي ػان فػي القػكل المحركػة لإعػػادة 

 اله دسة كمكك اتها.
 

( بعننان: دالم اكاة ىـي دداة لاتخـاد القـرار فـي إدـادة ىندسـة 2002) Kitchenدراسة  .3
 في النلايات المت دة الأمريكيةد العمميات ايدارية

فػػي أكاخػػر التسػػعي ات قمصػػت الصػػ اعات الخاصػػة كالككػػالات الاتحاديػػة م ظماتهػػا بػػالرغـ 
مف التقميص )خفض العمميػات( لػـ يلبػت الكصػكؿ إلػى أهػداؼ التكمفػة الم خف ػة كزيػادة معػدلات 

، حيث BPRتيجة لعممية الإ تاج، الربح الأكفر، فاف التقميص )خفض العمميات( مازاؿ م تشران ك 
أجبػػرت الم ظمػػات لإعػػادة تصػػميـ عممياتهػػا التجاريػػة لتحقيػػؽ أهػػداؼ فريػػؽ العمػػؿ بػػيف المػػكظفيف، 
اله ػدرة تعتبػػر أداة قكيػػة لمم ظمػات ع ػػد إعػػادة ك ػعها أل ػػاا عمميػػة خفػض العمميػػات الإسػػتراتيجية 

خف ػػػة زادت معػػػدلات بػػػالرغـ مػػػف أ ػػػه لػػػـ ي ػػػؿ الأهػػػداؼ المطمكبػػػة مػػػف الكصػػػكؿ إلػػػى التكمفػػػة الم 
الإ تػػػػاج كزاد الػػػػربح، كلهػػػػذا هػػػػدفت هػػػػذه الدراسػػػػة إلػػػػى تصػػػػكير أف الم ظمػػػػات يمكػػػػف أف تسػػػػتعمؿ 

ك داة لتشكيؿ العمميػات، كتكقػ   تػاتج إعػادة هيكمػة  Arenaالمحاكاة العممية بشكؿ محدد محاكاة 
قػدـ أي ػان طػرؽ الشركة كيقكـ البحث عمى تعريؼ التقمص كي اقش بداية اتجػاه الػتقمص كأسػبابه كي

 كالأدكات التي تستعمؿ عادة لتسهيؿ الاستخداـ. BPRتقمص مختمفة 
 

( بعننان:دإدادة ىندسة دمميات الأدمال نت ـميم الـنظم نت ميميـا 2001)Jerva دراسة  .4
  نإ  الة متكاممة في النلايات المت دة الأمريكيةد.

اؿ الرتيسية كأكجه الشبه تهدؼ هذه الدارسة لاختبار  ظريات إعادة ه دسة عمميات الأعم
كالاختلاؼ بيف إعادة ه دسة عمميات الأعماؿ، كتطكير  ظـ المعمكمات كم اقشة متطمبات إعػادة 
ه دسػػػة عمميػػػات الأعمػػػاؿ فػػػي أم مشػػػركع تطػػػكير لػػػ ظـ المعمكمػػػات، كتكصػػػمت الدراسػػػة إلػػػى أف 

ران ع ػدما يتػػزامف اسػتخداـ تق يػات إعػػادة ه دسػة عمميػات الأعمػػاؿ كأسػاليبها، يمكػف أف يكػػكف مسػتم
ف إعادة تصميـ عمميػات الأعمػاؿ مػ  تك كلكجيػا المعمكمػات تعطػي  م  تطكير  ظـ المعمكمات، كا 
الم ش ة احتمالية التحسيف الجذرم ل قؿ المعمكمات، كزيادة قيمة المعمكمػات فيمػا يخػص المحتػكل، 

ف الفاتػػدة كػػذلؾ كهػػذه الفكاتػػد تػػؤدم إلػػى تسػػهيؿ عمميػػة تخفػػيض التكمفػػة كالتمػػايز فػػي الم  تجػػات، كا 
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ال هاتية لغاية انف مػف تكامػؿ إعػادة ه دسػة عمميػات الأعمػاؿ كتطػكير تك كلكجيػا المعمكمػات هػي 
 التمكيف كالمشاركة المستمرة لمعامميف في ص   القرارات.

 
ـــات Olalla (2000دراســـة .5 ـــي إدـــادة ىندســـة دممي ـــات ف ـــا المعمنم ـــنان: دتكننلنجي ( بعن

 الأمريكيةد. الأدمال في النلايات المت دة
 اقشت هذه الدراسة أهمية تك كلكجيا المعمكمات باعتبارهػا مسػهلان لإعػادة ه دسػة عمميػات 
الأعماؿ، كبي ت أف دكرها مهـ لأ ها تتيح المجاؿ لمشركة لتعديؿ عممياتهػا بطػريقتيف: زيػادة درجػة 

ت المشػػتركة، التعػػاكف كتخفػػيض درجػػة الكسػػاطة، مػػف خػػلاؿ ت فيػػذ تق يػػات الاتصػػاؿ كقكاعػػد البيا ػػا
كعميه فاف تك كلكجيا المعمكمات تساعد الشركات في تحقيؽ تحسي ات مهمة فػي متغيػرات التكمفػة، 

 كالجكدة، ككقت التسميـ.
 

ػاضتطػغبػرضىػاضدراداتػاضدابػظػػ9.ػ1
 لإعػػادةيت ػػح مػػف الدراسػػات السػػابقة التػػي تػػـ عر ػػها أف ه ػػاؾ اهتمػػاـ متزايػػد  بال سػػبة  

ية لما لها مف دكر مهـ في تحسيف الأداا كتخفػيض التكػاليؼ كتحقيػؽ قفػزة ه دسة العمميات الإدار 
السػػػابقة ت اكلػػػت  دكر ككاقػػػ  إعػػػادة ه دسػػػة العمميػػػات فػػػي  الدراسػػػات كعيػػػة فػػػي الأداا  . معظػػػـ 

المؤسسات الحككمية كالأم ية كالصػ اعية كلا يكجػد دراسػات تت ػاكؿ دكر ه دسػة العمميػات الإداريػة 
عمػى كفػااة الجامعػػات، لػذلؾ تػ تي أهميػػة هػذه الدراسػة فػػي  اميػة كا عكاسػػاتهفػي المؤسسػات الأكادي

محاكلة البحث عف الدكر التي تمعبه إعادة اله دسة في تحسيف جكدة الخدمة المقدمة في الجامعػة 
 الإسلامية بغزة.

 
 ةكلقد استفاد الباحث مف الدراسات السابقة في تككيف صكرة مبدتية بػيف العلاقػة بػيف إعػاد

 سة العمميات كتحسيف جكدة الخدمة بالإ افة إلى الاستفادة مف الدراسات السابقة في الأتي:ه د
 تـ الاستفادة مف الدراسات السابقة في ربط  تاتجها م   دراسة الباحث. .0

 تـ الاستفادة مف الدراسات السابقة في تحديد محاكر الاستبا ة كفي اختيار م هج الدراسة. .9

 عرض الإطار ال ظرم كفي المراج  المستخدمة.كما استفادت الدراسة في  .4

 

كيهػػػدؼ الباحػػػث مػػػف هػػػذه الدراسػػػة تسػػػميط الػػػدكر التػػػي تمعبػػػه  إدارة ه دسػػػة العمميػػػات فػػػي 
تحسػػيف الأداا كالجػػكدة كتحقيػػؽ  تػػاتج مممكسػػة فػػي المؤسسػػات الأكاديميػػة  كبخاصػػة فػػي الجامعػػة 

تي  تدرس  دكر إعادة ه دسة العمميات الإسلامية بغزة، كتعتبر هذه الدراسة مف أكاتؿ الدراسات ال
 .   ية كالعربية عمى حسب عمـ الباحثفي المؤسسات الأكاديمية في البيتة الفمسطي
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كتتميػػػز هػػػذه الدراسػػػة عػػػػف الدراسػػػات السػػػابقة، ب  هػػػا ت اكلػػػػت دكر كأهميػػػة إعػػػادة ه دسػػػػة 

الأكلػػى  عمػػـ الباحػثعمػى حػد  الدراسػػة هػذه العمميػات الإداريػة فػػي قطػاع التعمػيـ الجػػامعي، كتعتبػر
 التي تـ إجراؤها في القطاع التعميمي عمى مستكل الجامعات الفمسطي ية. 
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 إعادة هندست العملياث
 

 "إعادة هندسة العملٌات الإدارٌة "الهندرة المبحث الأول:
 المبحث الثانً: الأبعاد المؤثرة فً إعادة هندسة العملٌات الإدارٌة

 وع إعادة هندسة العملٌات الإدارٌة بالجامعة الإسلامٌةالمبحث الثالث: مشر
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ػإرادةػعظددظػاضططضغاتػالإدارغظ
 

لػلاث مباحػث عمػى يهدؼ هذا الفصؿ التعرؼ عمى اله درة، حيث يتككف هذا الفصؿ مف 
ي إعادة ه دسة العمميات الأبعاد المؤلرة فك ، دارية "اله درة"إعادة ه دسة العمميات الإالتالي:  ال حك

 . مشركع إعادة ه دسة العمميات الإدارية بالجامعة الإسلاميةالإدارية، ك 
ػ

ػ:طغؼومػإرادةػعظددظػاضططضغاتػ1.1.2
دارة هي كممةكممة اله درة  ، كهي تملؿ الترجمة عربية جديدة مركبة مف كممتيف، ه دسة كا 

كقد ظهرت اله درة  فػي بدايػة التسػعي ات  (0)(،Business Reengineeringالعربية لكممتي )
، ع دما أطمؽ الكاتباف الأمريكياف مايكؿ هامر كجيمس شامبي اله درة م0992كبالتحديد في عاـ 

رة حقيقيػة فػي عػالـ كع كاف لكتابهمػا الشػهير)ه درة الم ظمػات( كم ػذ ذلػؾ الحػيف أحػدلت اله ػدرة لػك 
الإدارة الحديث بما تحممه مف أفكار غير تقميديػة كدعػكة صػريحة إلػى إعػادة ال ظػر كبشػكؿ جػذرم 
في كافة الأ شطة كالإجػرااات كالإسػتراتيجيات التػي قامػت عميهػا الكليػر مػف الم ظمػات كالشػركات 

(  (.www.khayma.com، 17/8/2007العاممة في عالم ا اليكـ
 

إعػػػػادة التفكيػػػػر الأساسػػػػية ( اله ػػػػدرة: "ب  هػػػػا 409، ص 9114كقػػػػد عػػػػرؼ )ديسػػػػمر،     
عػػػادة التصػػػميـ الجػػػذرم لمعمميػػػات بهػػػدؼ تحقيػػػؽ تحسػػػي ات جكهريػػػة فاتقػػػة  كليسػػػت هامشػػػية  -كا 

 كالسرعة".في معايير الأداا الحاكمة ملؿ التكمفة كالجكدة كالخدمة  –تدريجية 
 

( طريقة " اله درة " أك" إعادة اله دسة الإدارية " 022ص، 2116 )الحمادم، بركيعت    
أك" إعادة الب اا الشاممة " أك " إعادة ه دسة  ظـ العمػؿ " إحػدل الطػرؽ الحديلػة فػي إدارة التغييػر 
كالتطكير. كطريقة اله درة هي طريقة التغيير الجذرم لا الترقيعي، كهي طريقة يحسػف بمػف يرغػب 

 غيير أف يتعرؼ عميها. في الت
 

( إعػػادة ه دسػػة العمميػػات ب  ػػه يُطمػػؽ عميهػػا بالمغػػة 94ص، 2110)عقيمػػي، كعػػرؼ     
العربيػػة "اله ػػدرة" كهػػي إحػػدل أ ػػكاع التغييػػر الت ظيمػػي الجذريػػة الحديلػػة، التػػي يمكػػف أف تسػػتخدمها  

                                                 
وهذه الظاهرة وهً استخدام كلمة مركبة للدلالة على كلمتٌن أو أكثر، وهو نوع مدن الاختصدار عرفتده اللغدة  (0)

ف النحددت  "أن تؤخددذ  كلمددة مددن كلمتددٌن أو أكثددر علددى سددبٌل العربٌددة قدددٌماً تحدد ت مصددطلح" النحددت" وٌعددرح
(، والنحت طرٌقة لاختصار الجمل أو العبدارات  فدً كلمدة واحددة، وقدد 215ص، م0111الاختصار" )شاهٌن، 

بهددذا لجددأ إلٌدده أبندداء اللغددة  فددً العصددر الإسددلامً، تعبٌددراً عددن جمددل كثددر دورانهددا علددى الألسددنة فأشدداروا إلٌدده 
 (16،ص 0115الاختصار، وأطلقوا علٌه النحت)أنٌس، 

http://www.khayma.com/
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أسػاليب كطػرؽ جمي  أ كاع الم ظمػات، مػف أجػؿ إدخػاؿ تغييػرات أساسػية كجذريػة عمػى عممياتهػا ك 
جرااات العمؿ لديها. كتشمؿ   :اله درة عمى عدد مف المفاهيـ كهيكا 

تبدأ اله درة مف الصفر أم أ  ا  كتب في كرقة بي اا لـ يكتب فيها أحد مف قبؿ، فهي  .أ 
 . Radical Redesignإعادة تصميـ جذرية 

 ليست اله درة عممية ترميـ أك إصلاح لمعمميات القاتمة، بؿ تجديد لها. .ب 

 ه درة لكرة لمتخمي عف كؿ قديـ.ال .ج 

اله درة ذات طاب  عمكمي، بمع ي أ ه يمكف تطبيقها في كافة أ كاع العمميات كفي كؿ  .د 
 أ كاع الم ظمات أي ان.

كسيمة إدارية م هجية تقكـ عمى إعادة الب اا الت ظيمي مف ب  ها  اليندرةنيق د ديضاً ب .ق 
 جكهرم الإدارية بهدؼ تحقيؽ تطكير كتعتػمد عمى إعػادة هيكمة كتصميـ العمميات جذكره
 الم تج جكدة، ك تخفيض التكمفة، ك سرعة الأداا: يكفؿ تحقيؽ أداا الم ظمات في كطمكح
بال تاتج كتركز عمى  تهتـ، ك تركز عمى العمميات الإدارية، ك تبدأ مف  قطة الصفركأ ها 

التشكيؾ في  تبدأ مف، ك تقكـ عمى هيكمة العمؿ عمى أساس العممية ككؿ، ك حاجة العميؿ
ة ععمى  قد أ شطة الرقابة كالمراج تقكـ، ك مشركعية العممية الإدارية ك ركرة بقاتها أصلان 

الفاتقة حيث يلاحظ عمى مفاهيمها  تتميز بطمكحاتها، كأ ها بصكرتها التقميدية ال خمة
أساسي"، "إعادة  تحسي ات جكهرية"، "ب اا"، "التركيز عمى عبارات ملؿ: "التغيير الجذرم

 (.www.vb.arabsgate.com،17/8/2007الخ.).. تصميـ كمي"

 
اله ػػدرة تتعمػػؽ بطػػرح السػػؤاؿ التػػالي: إذا ( بػػ ف 266ص، 0999)المػػكزم، ككمػػا يقػػكؿ     

ك ػت سػػ قكـ باعػػادة ت سػػيس هػػذه الم ظمػة مػػف جديػػد، فكيػػؼ سػػيككف شػكمها فػػي ظػػؿ مػػا لػػدم انف 
درة  الم ظمػػة  تع ػػي تػػرؾ العمػػؿ بػػالطرؽ مػػف معمكمػػات كفػػي ظػػؿ الكسػػاتؿ التق يػػة الحاليػػة؟ أم ه ػػ

القديمػػة كالا طػػلاؽ  حػػك شػػم جديػػد تمامػػان، الأمػػر الػػذم يتطمػػب العػػكدة إلػػى  قطػػة البدايػػة كابتكػػار 
 (.024-023، ص 2116)الحمادم،  أساليب أف ؿ لأداا العمؿ

 

عػػادة تصػػػميـ العمميػػػات الإداريػػػة: "" هػػػي"اله ػػدرة      إعػػػادة التفكيػػر المبػػػدتي كالأساسػػػي كا 
بصفة جذرية، بهدؼ تحقيؽ تحسي ات جكهريػة فاتقػة، كليسػت هامشػية تدريجيػة فػي معػايير الأداا 
الحاسػػمة ملػػؿ: التكمفػػة كالجػػكدة كالخدمػػة كالسػػرعة". كيت ػػمف هػػذا التعريػػؼ أربػػ  كممػػات أساسػػية 

 كهي: 
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 ( دساســــــــيFundamental :) إف اله ػػػػػػػػدرة تبػػػػػػػػدأ مػػػػػػػػف دكف أم افترا ػػػػػػػػات راسػػػػػػػػخة
أ هػػػػػا لا تعتمػػػػػد عمػػػػػى مفػػػػػاهيـ أك قكاعػػػػػد جازمػػػػػة، بػػػػػؿ تتجاهػػػػػؿ أك لكابػػػػػت مسػػػػػبقة، كمػػػػػا 

 ما هك كاتف كتركز عمى ما ي بغي أف يككف. 

 (  جــــــــدرRadical:)( هػػػػػػػػذا التعبيػػػػػػػػر مسػػػػػػػػتخمص مػػػػػػػػف الكممػػػػػػػػة اللاتي يػػػػػػػػةRADIX )
مػػػػف الجػػػػذكر،  دة التصػػػػميـ الجذريػػػػة تع ػػػػي التغييػػػػركتع ػػػػي الجػػػػذكر، كبالتػػػػالي فػػػػاف إعػػػػا

كا  مػػػػػػا هػػػػػػي يلات ظاهريػػػػػػة لمك ػػػػػػ  القػػػػػػاتـ، كلػػػػػػيس مجػػػػػػرد تغييػػػػػػرات سػػػػػػطحية أك تجمػػػػػػ
كبال سػػػػػبة لمه ػػػػػدرة فػػػػػاف ذلػػػػػؾ يع ػػػػػي التخمػػػػػي عػػػػػف جميػػػػػ   .الػػػػػتخمص مػػػػػف القػػػػػديـ تمامػػػػػان 

اليب جديػػػػػػػػدة كمسػػػػػػػػتحدلة لأداا العمػػػػػػػػؿ، الهياكػػػػػػػػؿ كالإجػػػػػػػػرااات السػػػػػػػػابقة كابتكػػػػػػػػار أسػػػػػػػػ
مػػػػػف هػػػػػذا الم طمػػػػػؽ فا هػػػػػا تع ػػػػػي التجديػػػػػد كالابتكػػػػػار كلػػػػػيس مجػػػػػرد تحسػػػػػيف أك تطػػػػػكير ك 

 اليب العمؿ القاتمة.أك تعديؿ أس

 ( ـــــــــــــا ق  اله ػػػػػػػػػػػػػدرة لا تتعمػػػػػػػػػػػػػؽ بالتحسػػػػػػػػػػػػػي ات ال سػػػػػػػػػػػػػبية الم ػػػػػػػػػػػػػطردة(:Dramaticف
إف ن كالشػػػػػكمية، بػػػػػؿ تهػػػػػدؼ إلػػػػػى تحقيػػػػػؽ  طفػػػػػرات هاتمػػػػػة كفاتقػػػػػة فػػػػػي معػػػػػدلات الأداا.

عمميػػػػػػػة اله ػػػػػػػدرة تعتبػػػػػػػر  ػػػػػػػركرة ع ػػػػػػػدما تبػػػػػػػرز الحاجػػػػػػػة إلػػػػػػػى إجػػػػػػػراا تغييػػػػػػػرات كميػػػػػػػة 
ث أف التحسػػػػػػػػي ات البسػػػػػػػػيطة قػػػػػػػػد لا كجذريػػػػػػػػة فػػػػػػػػي الأسػػػػػػػػاليب كمسػػػػػػػػتكيات الأداا، حيػػػػػػػػ

تحتػػػػاج لأكلػػػػر مػػػػف  ػػػػبط بسػػػػيط لأكتػػػػار العمػػػػؿ، بي مػػػػا يتطمػػػػب التغييػػػػر الكمػػػػي  سػػػػؼ 
 .ةالقكالب القديمة تمامان كاستبدالها بالجديدة المبتكر 

  ( العمميــــــاتProcesses:)  بػػػػػػالرغـ مػػػػػػف أف هػػػػػػذه العبػػػػػػارة هػػػػػػي الأهػػػػػػـ فػػػػػػي تعريػػػػػػؼ
يـ صػػػػعكبة أمػػػػاـ المسػػػػتكليف الإداريػػػػيف، مصػػػػطمح اله ػػػػدرة، إلا أ هػػػػا تملػػػػؿ أكلػػػػر المفػػػػاه

حيػػػػػػػث يركػػػػػػػز فريػػػػػػػؽ العمػػػػػػػؿ عػػػػػػػادة عمػػػػػػػى الكظػػػػػػػاتؼ كالهياكػػػػػػػؿ الت ظيميػػػػػػػة بػػػػػػػدلان مػػػػػػػف 
العمميػػػػػػػة" تع ػػػػػػػي مجمكعػػػػػػػة الأ شػػػػػػػطة التػػػػػػػي عمميػػػػػػػات. كحسػػػػػػػب تعريف ػػػػػػػا فػػػػػػػاف كممػػػػػػػة "ال

         تسػػػػػػػػػػتكعب كاحػػػػػػػػػػدان أك أكلػػػػػػػػػػر مػػػػػػػػػػف المػػػػػػػػػػدخلات لتقػػػػػػػػػػديـ م ػػػػػػػػػػتج ذم قيمػػػػػػػػػػة لمعمػػػػػػػػػػلاا.
العمميػػػػة " هػػػػي مجمكعػػػػة الأ شػػػػطة التػػػػي تحقػػػػؽ رغبػػػػات العميػػػػؿ كبمع ػػػػى أخػػػػر، فػػػػاف " 

كبمع ػػػػى آخػػػػر . )سػػػػكاا كػػػػاف هػػػػذا العميػػػػؿ مػػػػف خػػػػارج الم ظمػػػػة أك كػػػػاف مػػػػف داخمهػػػػا( 
فػػػػػػػاف اله ػػػػػػػدرة تركػػػػػػػز عمػػػػػػػى " العمميػػػػػػػة " ككػػػػػػػؿ متكامػػػػػػػؿ دكف تجزتػػػػػػػة، حيػػػػػػػث يحػػػػػػػاكؿ 

 (.127-124، 2006)ال ماد ،  أصحابها إ جاز العممية مرة كاحدة

 
ػرادةػعظددظػاضططضغاتػالإدارغظػ)اضؼظدرة(:أعدافػإػ2.1.2

 :(21، ص 9110)عقيمي،  بصكرة عامة يمكف تحديد أهداؼ اله درة بما يمي
 التخمص مف الركتيف القديـ كأسمكب العمؿ الجامد كالتحكؿ إلى الحرية كالمرك ة . .0

 تخفيض  تكمفة الأداا. .9
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شػػػراؼ لصػػػيؽ يمػػػارس عمػػػيهـ، إلػػػى .4 عمػػػؿ يتمتعػػػكف فيػػػه  تحكيػػػؿ عمػػػؿ الأفػػػراد مػػػف رقابػػػة كا 
 بصلاحيات  كتحمؿ لممسؤكليات.

 الجكدة العالية في الأداا. .3

 الخدمة السريعة كالمتميزة. .1

 . الكاحدةإحداث التكامؿ كالترابط بيف مكك ات  العممية   .0

 
 

ػاضطبادئػاضتيػتػومػرضغؼاػاضؼظدرة:ػػ3.1.2
 فػػػي المبػػػادئ التاليػػػػةتتملػػػؿ  كه ػػػاؾ عػػػدة مبػػػادئ تقػػػكـ عميهػػػا إعػػػادة ه دسػػػة العمميػػػات الإداريػػػة

 (:21، ص 9110)عقيمي، 
تقكـ اله درة عمى إعادة تصميـ العممية الكاحدة مف جديػد بكامػؿ مراحمهػا كخطكاتهػا كذلػؾ   .0

 مف بدايتها كحتى  هايتها.

تقكـ عمى أساس تق ية المعمكمات ) ظػاـ معمكمػات( الحديلػة كتب ػي اللامركزيػة فػي عمميػة   .9
 .ااستخداماته

 ى دمج  المهاـ الفرعية المتكاممة في مهمة كاحدة.تسعى اله درة إل .4

 تفكيض المكظفيف السمطة الكافية لأداا مهامهـ بكفااة بعد ه درة العمميات. .3

 تكفير المرك ة الكافية في ت فيذ مراحؿ كخطكات العمميات. .1

 تصميـ العممية الكاحدة  بشكؿ بمك ها أف تؤدم أكلر مف عمؿ. .0

 . السرعة في الأداااجعة لتكفير تقميؿ عدد مرا ت التدقيؽ كالمر  .7

 
ػاضظػاطػاضرئغدغظػضتطبغقػرطضغظػاضؼظدرة:ػػػ4.1.2

تطبيػػػػػؽ عمميػػػػػة اله ػػػػػدرة داخػػػػػؿ الم ظمػػػػػة يعػػػػػد خطػػػػػكة مهمػػػػػة جػػػػػدان لتطػػػػػكير الم ظمػػػػػة،  إف 
ل جػػػػػػػاح عمميػػػػػػة اله ػػػػػػػدرة كالحصػػػػػػكؿ عمػػػػػػػى  الاعتبػػػػػػاركتكجػػػػػػد عػػػػػػػدة  قػػػػػػاط يجػػػػػػػب أخػػػػػػذها بعػػػػػػػيف 
)مركػػػػػػز المعمكمػػػػػػات كالتكليػػػػػػؽ الصػػػػػػ اعي،  هػػػػػػا انتػػػػػػيال تػػػػػػاتج المرجػػػػػػكة مػػػػػػف تطبيقهػػػػػػا كمػػػػػػف أبرز 

07/./9117): 
 . د مف قبؿ الإدارة العميا لمم ظمةأف تككف عممية اله درة مدعكمة دعمان غير محدك  .0

 . قاليد كعادات العمؿ داخؿ الم ظمةيجب عدـ إهماؿ ت .9

 . بها كالالتزاـتحديد المدة الزم ية لت فيذ عممية اله درة  .4

 ف بالم ظمة في عممية اله درة كالعمؿ عمى تدريبهـ.إشراؾ كافة العاممي .3

 لمم ظمة .  الإستراتيجيةأف تخدـ عممية اله درة الأهداؼ كالخطط  .1
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 . أف تككف قيادة عممية اله درة مف داخؿ الم ظمة كليس مف خارجها .0

 

ػخصائصػاضؼظدرةػورصائزعا:ػ5.1.2
تػػي تقػػكـ عميهػػا، كالتػػي ع ػػد الخصػػاتص التػػي تتميػػز بهػػا اله ػػدرة كالركػػاتز ال فيمػػا يمػػي أهػػـ

 :(03ص، 2116)رفاعي،مك  ا القكؿ أ ه قد تمت اله درة تكافرها أك تكفر بع ها ي
كهػػػذا بػػػالطب  عكػػػػس تقسػػػيـ العمػػػؿ الػػػذم كػػػػاف  تكامـــل دـــدة نظــــا ف فـــي نظيــــة نا ــــدة، .0

كهػػػػك عبػػػػارة عػػػػف دمػػػػج عػػػػدة كظػػػػاتؼ متشػػػػابهة فػػػػي سػػػػاتدان إبػػػػاف اللػػػػكرة الصػػػػ اعية الأكلػػػػى. 
ذم يتػػػػػكلى مسػػػػػؤكلية إ هػػػػػاا جميػػػػػ  إجػػػػػرااات العمميػػػػػة مػػػػػف البدايػػػػػة إلػػػػػى كالػػػػػ كظيفػػػػػة كاحػػػػػدة

 ال هاية، كيملؿ جهة اتصاؿ مكحدة م  المكاط يف.

، كيعتبر ذلؾ هك الطريؽ انخر لتج ب تخـيض ددمال اي لاح إلى ددنى  د ممكن .9
 الأعماؿ التي ليست ذات قيمة م افة.

ــــة .4 ــــة ب ــــنرة طبيعي ــــتم خطــــنات دداا العممي  ػػػػاؾ حػػػػدكدان مصػػػػط عة، يتميػػػػز ، كلا تكجػػػػد هت
خ ػػػػػػػاع  مفهػػػػػػػكـ اله ػػػػػػػدرة بػػػػػػػالتخمي عػػػػػػػف أسػػػػػػػمكب ترتيػػػػػػػب الخطػػػػػػػكات المتتاليػػػػػػػة لمعمػػػػػػػؿ، كا 
الترتيػػػػب لطبيعػػػػة العمميػػػػة  فسػػػػها، كالتػػػػدفؽ الطبيعػػػػػي لمعمػػػػؿ هػػػػك البػػػػديؿ الم طقػػػػي لخطػػػػػكط 

 العمؿ المصط عة كالتي لا تفيد في شم سكل ت خير إ جاز العمؿ.

 التننيإ نفقاً لمتطمبات المناطن. العمميات دات دنجو متعددة، مإ .3

، حيث يجب اختيار القاتـ عمى يتم إجراا إدادة اليندسة لممناقإ الأكثر  ساسية ندىمية .1
 إعادة اله دسة بحيث يككف قادران عمى تحقيؽ عاتدان سريعان.

لأعمػػػػاؿ التػػػػي ليسػػػػت ذات قيمػػػػة بحيػػػػث يػػػػتـ تج ػػػػب ا تخـــــيض ددمــــال الاختبــــار نالرقابــــة، .0
تسػػػػػتخدـ ال ػػػػػػكابط الرقابيػػػػػة فػػػػػي حػػػػػػدكد فعاليتهػػػػػا كجػػػػػدكاها الاقتصػػػػػػادية  اله ػػػػػدرةف م ػػػػػافة،
محاطػػػػػػػػػػة بمسػػػػػػػػػػتكيات مفرطػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػف المراقبػػػػػػػػػػة كا ػػػػػػػػػػت العمميػػػػػػػػػػات التقميديػػػػػػػػػػة  إذ أففقػػػػػػػػػػط. 

كالمراجعػػػػة كالتػػػػي لػػػػيس لهػػػػا أم قيمػػػػة م ػػػػافة لمعمػػػػؿ سػػػػكم أ هػػػػا تسػػػػتخدـ لمت كػػػػد مػػػػف عػػػػدـ 
اله ػػػػػػدرة إلػػػػػػي إتبػػػػػػاع  لػػػػػػذلؾ تهػػػػػػدؼ إسػػػػػػااة اسػػػػػػتخداـ المػػػػػػكظفيف لصػػػػػػلاحياتهـ فػػػػػػي العمػػػػػػؿ.

خطػػػػػكات الرقابيػػػػػة الصػػػػػارمة ب سػػػػػاليب اسػػػػػتبداؿ الأسػػػػػمكب مراقبػػػػػة أكلػػػػػر تكاز ػػػػػان مػػػػػف خػػػػػلاؿ 
عػػػػف الأخطػػػػاا البسػػػػيطة كالمحػػػػدكدة عػػػػف يع ػػػػي ذلػػػػؾ التجػػػػاكز  يػػػػة أك المؤجمػػػػة، الرقابػػػػة الكم

طريػػػػػػؽ ت جيػػػػػػؿ اتخػػػػػػاذ الإجػػػػػػػرااات اللازمػػػػػػة فػػػػػػي لحظػػػػػػة اكتشػػػػػػػاؼ الخطػػػػػػ  أك ال ظػػػػػػر فػػػػػػػي 
بػػػػػػػؿ ذلػػػػػػػؾ تػػػػػػػؤدم اله ػػػػػػػدرة إلػػػػػػػي لا مػػػػػػػف الحػػػػػػػالات الفرديػػػػػػػة. كفػػػػػػػي مقاالحػػػػػػػالات العامػػػػػػػة بػػػػػػػد

عػػػػػػػف أم تجػػػػػػػاكزات بسػػػػػػػيطة محتممػػػػػػػة فػػػػػػػي الصػػػػػػػلاحيات مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ تحقيػػػػػػػػؽ التعػػػػػػػكيض 
خفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػض أكبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر فػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي التكػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاليؼ كالأعبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاا الأخػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرل المرتبطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة بعمميػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 

 (.137-136ص،2006)ال ماد ،المراقبة



 09 

ــــرارات، .7 ــــنن يتخــــدنن الق اله ػػػػدرة بػػػػدمج العمميػػػػات لا تقػػػػكـ المؤسسػػػػات التػػػػي تتب ػػػػى  المنظـ
أفقيػػػػػػان باسػػػػػػ اد المهػػػػػػاـ المتعػػػػػػددة كالمتكاليػػػػػػة إلػػػػػػى مسػػػػػػؤكلية الخدمػػػػػػة أك فػػػػػػرؽ الخدمػػػػػػة فقػػػػػػط، 
كا  مػػػػا تػػػػدمجها رأسػػػػيان أي ػػػػان. كيع ػػػػي دمػػػػج العمميػػػػات رأسػػػػيان أ ػػػػه بػػػػدلان مػػػػف لجػػػػكا المكظػػػػؼ 
فػػػػي إحػػػػدل مراحػػػػؿ العمػػػػؿ إلػػػػى رؤسػػػػاته لمحصػػػػكؿ عمػػػػى قػػػػرار معػػػػيف بشػػػػ ف العمػػػػؿ، أصػػػػبح 

ف فػػػػػي يػػػػػد المكظػػػػػؼ لاتخػػػػػاذ القػػػػػرار الم اسػػػػػب ب فسػػػػػه، كبالتػػػػػالي فا ػػػػػه بػػػػػدلان مػػػػػف الأمػػػػػر ان
فصػػػػػؿ عمميػػػػػة اتخػػػػػاذ القػػػػػرارات عػػػػػف العمػػػػػؿ الفعمػػػػػي كمػػػػػا كػػػػػاف فػػػػػي السػػػػػابؽ، أصػػػػػبح اتخػػػػػاذ 
القػػػػرارات جػػػػزاان مػػػػف العمػػػػؿ، يقػػػػكـ بػػػػه المكظفػػػػكف ب  فسػػػػهـ، بعػػػػد أف كػػػػاف هػػػػذا الػػػػدكر حكػػػػران 

ب اسػػػػػػتخداـ أسػػػػػػمكب فػػػػػػرؽ العمػػػػػػؿ الػػػػػػذم إف إعػػػػػػادة اله دسػػػػػػة تتطمػػػػػػ عمػػػػػػى المػػػػػػديريف فقػػػػػػط.
يكػػػػػكف متعػػػػػدد كمتػػػػػداخؿ الاختصاصػػػػػات، مػػػػػ  إعطػػػػػاا الصػػػػػلاحيات الكافيػػػػػة لتحكيمهػػػػػا إلػػػػػى 
فػػػػرؽ مػػػػدارة ذاتيػػػػان، حيػػػػث أف ملػػػػؿ هػػػػذه الفػػػػػرؽ ت ػػػػمف مشػػػػاركة جميػػػػ  الأقسػػػػاـ مػػػػف جهػػػػػة 

 د مػػػػػف مقاكمػػػػػة التغييػػػػػر مػػػػػف جهػػػػػة أخػػػػػرل،كتسػػػػػمح بمشػػػػػاركة أكسػػػػػ  تكػػػػػكف  ػػػػػركرية لمحػػػػػ
ف إعػػػػػادة اله دسػػػػػػ ة متكافقػػػػػػة لممػػػػػػكارد البشػػػػػرية، كتك كلكجيػػػػػػا المعمكمػػػػػػات، تتطمػػػػػػب مشػػػػػارك ةكا 

فػػػػػػاذا كا ػػػػػػت بػػػػػػرامج إعػػػػػػادة اله دسػػػػػػة تهػػػػػػتـ بالتك كلكجيػػػػػػا الجديػػػػػػدة لإعػػػػػػادة ابتكػػػػػػار عمميػػػػػػات 
كأشػػػػػياا جديػػػػػدة، فػػػػػاف هػػػػػذا يجػػػػػب أف يتكافػػػػػؽ مػػػػػ  الاسػػػػػتفادة الأكبػػػػػر مػػػػػف المػػػػػكارد البشػػػػػرية 

 .(34، ص2001، )نجم في هذه التك كلكجيا

كذلؾ باستخداـ تك كلكجيا المعمكمات، كتتمكف  ،المركزية ناللامركزية في الأدمال تكامل ..
المؤسسات التي تطبؽ اله درة مف الجم  بيف مميزات المركزية كاللامركزية في عممياتها، 
حيث تساعد تق ية المعمكمات المتطكرة عمي تمكيف الإدارات مف العمؿ بصكرة مستقمة، كفي 

ؤسسة ككؿ مف الاستفادة مف مزايا المركزية عف طريؽ ربط جمي  تمؾ  فس الكقت تمكف الم
 .(142-140، ص2006)ال ماد ،الإدارات بشبكة اتصالات كاحدة.

 

ػعظددظػاضططضغاتػالإدارغظ:ػػةطرغػظػرطضغظػإرادػ6.1.2
لا بػػػػد مػػػػف الت كػػػػد بدايػػػػػة أ ػػػػه لػػػػيس ه ػػػػػاؾ  مػػػػط كاحػػػػد لإعػػػػادة الب ػػػػػاا كا ػػػػه عمػػػػى الػػػػػرغـ  

ة تك ػػػػػح كيػػػػػؼ تػػػػػتـ هػػػػػذه العمميػػػػػة "خطػػػػػكة بخطػػػػػكة" إلا أف الأمػػػػػر يتكقػػػػػؼ مػػػػػف ظهػػػػػكر عػػػػػدة أدلػػػػػ
فػػػػي ال هايػػػػة عمػػػػى طبيعػػػػة الصػػػػ اعة التػػػػي تعمػػػػؿ بهػػػػا المؤسسػػػػة كمػػػػدل اقت ػػػػاع القػػػػاتميف عميهػػػػا 
ب هميػػػػػة هػػػػػذه العمميػػػػػة ، كالمػػػػػكاد التػػػػػي تخصصػػػػػها المؤسسػػػػػة لهػػػػػذه العمميػػػػػة كالكاقػػػػػ  إف الدراسػػػػػة 

جػػػػػراا التمهيديػػػػة التػػػػي تظهػػػػػر الحاجػػػػة إلػػػػى إعػػػػػادة ا لب ػػػػاا )أك الإبقػػػػاا عمػػػػػى العمميػػػػات الحاليػػػػة كا 
تحسػػػػي ات تدريجيػػػػة عميهػػػػا( هػػػػي العامػػػػؿ المحػػػػدد لمطريقػػػػة التػػػػي يػػػػتـ عمػػػػى أساسػػػػها ت فيػػػػذ عمميػػػػة 

فػػػػػػاف الإطػػػػػػار العػػػػػػاـ لإعػػػػػػادة الب ػػػػػػاا يت ػػػػػػمف انتػػػػػػي: )الح ػػػػػػاكم  كبشػػػػػػكؿ عػػػػػػاـإعػػػػػػادة الب ػػػػػػاا. 
 (940-941، ص9111كالسيد،
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كتخصيصػػػػػها لشػػػػػخص كاحػػػػػد أك لمجمكعػػػػػة عمػػػػػؿ دمػػػػػج عػػػػػدة عمميػػػػػات فػػػػػي عمميػػػػػة كاحػػػػػدة  .0
 كبالتالي اختفاا خطكط التجم  .

 يقكمكف باتخاذ القرار. أ فهسـ عدـ الفصؿ بيف العمؿ كاتخاذ القرار بؿ إف العامميف .9

 فػػػػػي صػػػػػكرة خػػػػػط مسػػػػػتقيـتػػػػػتـ العمميػػػػػات بالتتػػػػػاب  الطبيعػػػػػي لهػػػػػا كلػػػػػيس بال ػػػػػركرة أف تػػػػػتـ  .4
ر لا تهػػػػػػػاا ها الػػػػػػػبعض كدكف ا تظػػػػػػػايمكػػػػػػػف أف تػػػػػػػتـ عمميػػػػػػػات معي ػػػػػػػة بػػػػػػػالتكازم مػػػػػػػ  بع ػػػػػػػ)

 جمي  العمميات السابقة(.

طمبػػػػات القطاعػػػػات لمعمميػػػػة الكاحػػػػدة أشػػػػكاؿ عػػػػدة بحيػػػػث يمكػػػػف مكاجهػػػػة مت أف يكػػػػكف يمكػػػػف .3
، كلػػػػػػػػيس هػػػػػػػذا فقػػػػػػػط بػػػػػػػػؿ يجػػػػػػػب أف يتػػػػػػػكافر فػػػػػػػػي العمميػػػػػػػات الجديػػػػػػػػدة " السػػػػػػػكقية المختمفػػػػػػػة

 .كفكرات" الحجـ الكبير كالتي كا ت تميز التخصص كتقسيـ العمؿ 

 اسػػػػبة كم طقيػػػػة بعكػػػػس الحػػػػاؿ فػػػػي الت ظيمػػػػات التقميديػػػػة م فيػػػػذ العمػػػػؿ فػػػػي المكػػػػاف الأكلػػػػر ت .1
 متخصصيف".كالتي تدكر حكؿ " ال

تخفػػػػػػػػيض  قػػػػػػػػط التكقػػػػػػػػؼ كالمراجعػػػػػػػػة كالتفتػػػػػػػػيش كالرقابػػػػػػػػة كالتػػػػػػػػي تتميػػػػػػػػز بهػػػػػػػػا الت ظيمػػػػػػػػات  .0
تتمركػػػػػػػز ، ك ؿ فػػػػػػػرد كاحػػػػػػػد أك مجمكعػػػػػػػة عمػػػػػػػؿقميديػػػػػػة حيػػػػػػػث إف العمميػػػػػػػة  تػػػػػػػتـ مػػػػػػػف خػػػػػػلاالت

 مى الجكدة كت خذ صكرة إجمالية بعد ا تهاا العممية .الرقابة ع

ـ تخفػػػػيض عػػػػدد )التسػػػػكيات( التػػػػي تػػػػتـ فػػػػي ظػػػػؿ الت ظيمػػػػات الحاليػػػػة بػػػػيف الإدارة أك الأقسػػػػا .7
 تطػػػػػابؽ( الأجػػػػػزاا المختمفػػػػػة لمعمميػػػػػات التػػػػػي تػػػػػتـ بػػػػػيف هػػػػػذهالكظيفيػػػػػة المختمفػػػػػة لمت كػػػػػد مػػػػػف )

 .الإدارات أك الأقساـ

 قطػػػػػػػة الاتصػػػػػػػاؿ الكحيػػػػػػػدة داخػػػػػػػػؿ عػػػػػػػادة الب ػػػػػػػػاا إ يملػػػػػػػؿ القػػػػػػػاتـ عمػػػػػػػى العمميػػػػػػػػة فػػػػػػػي ظػػػػػػػؿ ..
 .الم ظمة

المركزيػػػػػػة كاللامركزيػػػػػػة داخػػػػػػؿ المؤسسػػػػػػة التػػػػػػي تسػػػػػػتخدـ إعػػػػػػادة الجمػػػػػػ  بػػػػػػيف مزايػػػػػػا  يمكػػػػػػف .2
 .الب اا

 
ػإرادةػتصطغمػاضططضغاتػظػطظػالارتصازػالأدادغظػسيػإرادةػاضبظاء:ػػػ7.1.2

ي محػػػػػكر هػػػػػ (Process Redesign)تكػػػػػرر القػػػػػكؿ بػػػػػ ف إعػػػػػادة تصػػػػػميـ العمميػػػػػة  
إعػػػػػادة الب ػػػػػاا، كأ ػػػػػه ليسػػػػػت ه ػػػػػاؾ كسػػػػػيمة  مطيػػػػػة لإعػػػػػادة الب ػػػػػاا ك فػػػػػس الأمػػػػػر ي طبػػػػػؽ عمػػػػػى 
إعػػػػػادة التصػػػػػميـ كهػػػػػي عمميػػػػػة معقػػػػػدة كلػػػػػيس لهػػػػػا  مػػػػػط كاحػػػػػد كلكػػػػػف يمكػػػػػف ك ػػػػػ   إطػػػػػار عػػػػػاـ 

)الح ػػػػػاكم  :جكا بهػػػػػا الف يػػػػػة لكػػػػػؿ حالػػػػػة عمػػػػػى حػػػػػدةلهػػػػػذه العمميػػػػػة مػػػػػ  تػػػػػرؾ تفصػػػػػيلات الأداا ك 
 (941، ص9111كالسيد، 

 غير المتكق  أف يككف المدير خبيرا في عممية إعادة التصميـ.مف  .0

 الخارجيكف كالخبراا لهـ دكر هاـ في هذه العممية. .9
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 لا بد مف التخمي عف مكاقؼ متخذه سمفا . .4

 .مف ل ظر إلى الأشياا )العمميات( بعيكف المكاطف لا بد .3

 ".هك الذم يتـ عف طريؽ "فرؽ العمؿأف ؿ تصميـ  .1

 .كؿ شي عف العممية الحالية معرفة لا  حتاج إلى .0

 .دة متميزة " ليس بالأمر المستحيؿالتكصؿ إلى " أفكار جدي .7

 ا. " إعادة التصميـ " يمكف أف يكفر المتعة لمقاتـ به ..

 
 

ػ:رطضغظػاضؼظدرةاضطظظطاتػاضتيػتحتاجػضتطبغقػػػػ8.1.2
 حتػػػػاجف الم ظمػػػػات التػػػػي تمػػػػكاع أف ه ػػػػاؾ للالػػػػة أ ػػػػ (91، ص0221 ،مايكػػػػؿ هػػػػامر)يبػػػػيف 

  لتطبيؽ عممية اله درة كهى:
 :المنظمات دات النضإ المتدىنر .1

كتعػػا ى مػػف ارتفػػاع فػػي تكػػاليؼ التشػػغيؿ كا خفػػاض فػػي جػػكدة  ان متػػد يهػػا ؤ التػػي يكػػكف أدا كهػػى    
تطبيػػػؽ ف، تها عمػػػى الم افسػػػة كتحقيػػػؽ الأربػػػاحالخػػػدمات كالم تجػػػات التػػػي تقػػػدمها ككػػػذلؾ عػػػدـ قػػػدر 

 . غمب عمى المشاكؿ التي تعا ى م هات سيمك ها مف التعممية اله درة في ملؿ هذه الم ظما
 
 : طريقيا لمتدىنر فيالمنظمات التي  .2

كهػػػػػػى م ظمػػػػػػات لػػػػػػـ تتػػػػػػدهكر بعػػػػػػد كلكػػػػػػف تكجػػػػػػد مؤشػػػػػػرات قكيػػػػػػة ب  هػػػػػػا فػػػػػػي طريقهػػػػػػا إلػػػػػػى     
 الارتفػػػػػػػاع، لم ظمػػػػػػػة فػػػػػػػي السػػػػػػػكؽ لصػػػػػػػالح الم افسػػػػػػػيفالتػػػػػػػدهكر ملػػػػػػػؿ الت ػػػػػػػاقص فػػػػػػػي حصػػػػػػػة ا
هػػػػػػػػذه ، ملػػػػػػػػؿ  تػػػػػػػػاج، ا خفػػػػػػػػاض تػػػػػػػػدريجي فػػػػػػػػي الأربػػػػػػػػاحالتػػػػػػػػدريجي فػػػػػػػػي تكػػػػػػػػاليؼ التشػػػػػػػػغيؿ كالإ

سػػػػايرة التطػػػػكر كالم افسػػػػة بشػػػػكؿ كهػػػػى لا تممػػػػؾ القػػػػدرة عمػػػػى م الم ظمػػػػات تصػػػػارع نجػػػػؿ البقػػػػاا
 . مكا تها في السكؽ استعادة، لهذا فهي تحتاج لعممية اله درة حتى تستطي  قكم
 
 : ظمات المتميزة نالتي بمغت التـنقالمن .4

تميزة لا تعا ى مػف مشػاكؿ عمػى الإطػلاؽ ، كتكجػد مؤشػرات قكيػة بػ ف ملؿ هذه الم ظمات الم    
 ، كهػػى لايػػرة جػػدان بالمقار ػػة مػػ  الم افسػػيفهػػذه الم ظمػػات تسػػيطر عمػػى السػػكؽ كتمتمػػؾ حصػػة كب

، كيػػتـ كمفػػة التشػػغيؿ كالإ تػػاج أك تػػد ى فػػي جػػكدة الخػػدمات،أك الم تجػػاتتعػػا ي مػػف ارتفػػاع فػػي ت
مات ليس بداف  الخكؼ مف التد ي كلكػف بػداف  الطمػكح كتكسػي  تطبيؽ اله درة في ملؿ هذه الم ظ
 (.71/8/7001مركز المعلومبث والتوثيق الصنبعي،)الفجكة بي ها كبيف الم افسيف لها

 

ػطراحلػرطضغظػإرادةػعظددظػاضططضغاتػالإدارغظػ"اضؼظدرة":ػ9.1.2
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 : ( 9117/./02)الل ياف، تتتككف عممية اله درة مف عدة خطكاك 
العمػػػؿ لخمػػػاـ بػػػ داا العمػػػؿ الحػػػالي كجمػػػ  المعمكمػػػات ع ػػػه مػػػف  إدارة لابػػػد مػػػف :لأنلـــىاالخطـــنة 

ال مػػاذج الخاصػػة لمبيا ػػات، ك ، الإجػػراا، كالخطػػكات كهػػي جػػزا مػػف كػػالإجراااتالمك ػػكعات الف يػػة 
انليػػػة المكتبيػػػة، كالػػػ ظـ المعمكماتيػػػة. كمسػػػ لة قيػػػاس الكقػػػت  الأجهػػػزةكهػػػي تشػػػمؿ جميػػػ   كالأدكات

 . العمميات السابقة مهمة في تمؾ
 

كمستكل كؿ  كأقساـ إداراتالمكا ي  الت ظيمية كتفصيمها كهيكؿ ت ظيمي مف  الخطنة الثانية:
 .عمى صحتها الأقساـقسـ العمميات كرسمها كتدكي ها كاعتمادها مف قبؿ مدراا  إدارة
 

كالتعرؼ عمى  المستفيديف مف هذه العممية الإدارييفيؤخذ بعد ذلؾ آراا بعض  الخطنة الثالثة:
  .الحالية كتدكيف جمي  ال قاط السمبية كالإجرااات الإدارم الأداا قاط ال عؼ المؤلرة عمى 

 

يككف ه الؾ  أف الأف ؿيتـ فيها تحديد البداتؿ كك   تصميـ لكؿ بديؿ كمف  الخطنة الرابعة:
 .ؿقاتمة بيف البدات الأف ميةعممية القياس بيف البداتؿ  لإعطااعدة بداتؿ كذلؾ 

 

ف البديؿ لا يخالؼ أاختبار البديؿ كلابد مف تكفر  قاط مهمة في كؿ بديؿ ك  الخطنة الخامسة:
ملؿ رف  التكمفة  الإداريةالعمميات  إحدلكلا يككف خياليان كلا يككف له ت لير عمى  للإدارةالهدؼ 

 الإمكافقدر  الإداريةالتق ية الحديلة في العممية  إدخاؿالمدة الزم ية ع د العمؿ بالبديؿ،  إطالة أك
  .العميؿ إر اامف اجؿ 

 

المع ية بتكليؽ العمؿ كتدريب فريؽ  الإدارةبعد عممية الاختيار لمبديؿ تقكـ  الخطنة السادسة:
مف حيث  الإدارمكتعديؿ  للإجرااات،المتخذة  كالأساليبالعمؿ لمبدا بعممية اله درة لمعمميات 

 الإدارية،كدمج ال ماذج المستخدمة لسير العمميات  كتحديث كتقميص ،المكاق  كالقكل البشرية
  .انلية كالبرامج الحاسكبية المتكاممة لخ ظمةكك    ظاـ متكامؿ 

 

عممية التطبيؽ الفعمي كتحديد مدة زم ية لتفعيؿ البديؿ كتكميؼ فريؽ عمؿ  الخطنة السابعة:
مالية التي تحدث بسبب  أك ةإداريخاص لمراقبة التطبيؽ كتحديد المشكلات كالعكاتؽ سكاا كا ت 

 . التطبيؽ لعممية اله درة
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عمػػػػػػى المؤسسػػػػػات الحككميػػػػػػة  أف إلػػػػػىكعميػػػػػه فا  ػػػػػا  سػػػػػػتطي  تمخػػػػػيص مػػػػػػا تػػػػػـ عر ػػػػػػه 
)العمػػػػػػػكد الفقػػػػػػػرم( بصػػػػػػػفة  الإداريػػػػػػػة الإجػػػػػػػراااتعمػػػػػػػى مراجعػػػػػػػة كتقيػػػػػػػيـ  مػػػػػػػؿف تعأالخاصػػػػػػػة  أك

 . كفااةالعامة بكؿ فعالية ك  كأهدافهاجؿ تحقيؽ رسالتها أدكرية مستمرة مف 

 

 

ػاضتعغغراتػاضتيػتحدثؼاػاضؼظدرةػسيػبغئظػاضططل:ػػ10.1.2
ع ػػػػػػػد تطبيػػػػػػػؽ اله ػػػػػػػدرة فػػػػػػػاف تغييػػػػػػػرات أساسػػػػػػػية تحػػػػػػػدث فػػػػػػػي معظػػػػػػػـ أجػػػػػػػزاا كمجػػػػػػػالات  

، 9110)الحمػػػػػػادم،  العمػػػػػؿ، كلعم ػػػػػػا  شػػػػػػير ه ػػػػػا إلػػػػػػي بعػػػػػػض هػػػػػذه التغييػػػػػػرات كهػػػػػػي كمػػػػػا يمػػػػػػي
 :(011-.03ص 
 
 إلي فرق دمميات: تت نل ن دات العمل من إدارات نظيـية تخ  ية  .1

يػػػػػػ  العمػػػػػػؿ الػػػػػػذم قسػػػػػػمه "آدـ ع ػػػػػػدما تقػػػػػػدـ الشػػػػػػركات عمػػػػػػي اله ػػػػػػدرة فا هػػػػػػا تقػػػػػػكـ بتجم 
"ه ػػػػػػرم فػػػػػػكرد" إلػػػػػػي أقسػػػػػػاـ صػػػػػػغيرة فػػػػػػي الما ػػػػػػي، فمػػػػػػللان "فػػػػػػرؽ العمميػػػػػػات" )كهػػػػػػي سػػػػػػميث" ك

عبػػػػارة عػػػػف مجمكعػػػػات مػػػػف المػػػػكظفيف الػػػػذيف يعممػػػػكف معػػػػان لت فيػػػػذ عمميػػػػة كاممػػػػة( تبػػػػدك أسػػػػمكبان 
الأشػػػػخاص الػػػػذيف يقكمػػػػكف بػػػػ داا العمػػػػؿ فعميػػػػان. كلا تتكػػػػكف فػػػػرؽ العمميػػػػات مػػػػف م طقيػػػػان لت ظػػػػيـ 

  مملميف لكؿ الإدارات المع ية كا  ما تملؿ بديلان لت ظيـ الإدارات القديمة.
 
 تت نل النظا ف من ميام بسيطة إلي ددمال مركبة: .2

يكتشػػػػػػؼ أع ػػػػػػاا فػػػػػػرؽ العمميػػػػػػات بعػػػػػػد اله ػػػػػػدرة مػػػػػػدم اخػػػػػػتلاؼ العمػػػػػػؿ الجديػػػػػػد عػػػػػػف  
ؼ السػػػػػػػابقة التػػػػػػػي اعتػػػػػػػادكا القيػػػػػػػاـ بهػػػػػػػا، حيػػػػػػػث تكػػػػػػػكف المسػػػػػػػتكلية عػػػػػػػف  تػػػػػػػاتج العمػػػػػػػؿ الكظػػػػػػػات

مشػػػػػػػتركة بػػػػػػػيف أع ػػػػػػػاا الفريػػػػػػػؽ بػػػػػػػدلان مػػػػػػػف المسػػػػػػػتكلية الفرديػػػػػػػة، عػػػػػػػلاكة عمػػػػػػػي اشػػػػػػػتراكهـ فػػػػػػػي 
مسػػػػػػػػتكلية إ جػػػػػػػػاز العمػػػػػػػػؿ ب كممػػػػػػػػه كلػػػػػػػػيس جػػػػػػػػزاان م ػػػػػػػػه، كلا يعتمػػػػػػػػدكف عمػػػػػػػػي تعػػػػػػػػدد المهػػػػػػػػارات 

 أف يدأبكا عمي تطكير تمؾ المهارات. كالقدرات المتكفرة لديهـ فقط، كا  ما عميهـ
أي ػػػػػػػػا يكػػػػػػػػكف كػػػػػػػػؿ ع ػػػػػػػػك مػػػػػػػػف أع ػػػػػػػػاا فػػػػػػػػرؽ العمػػػػػػػػؿ الجديػػػػػػػػدة مممػػػػػػػػان بػػػػػػػػالخطكات  

الأساسػػػػية لكػػػػؿ عمميػػػػة، كيشػػػػارؾ فػػػػي ت فيػػػػذ تمػػػػؾ الخطػػػػكات، كمػػػػا تصػػػػب جميػػػػ  الجهػػػػكد الفرديػػػػة 
 مف أع اا الفريؽ في المصمحة العامة لت فيذ العمؿ الكمي كليس المهاـ الفردية.

المركػػػػػػب يػػػػػػؤدم إلػػػػػػي تغييػػػػػػر جػػػػػػكهرم كمممػػػػػػكس بدرجػػػػػػة أكبػػػػػػر، حيػػػػػػث يػػػػػػتـ إف العمػػػػػػؿ  
الػػػػػػػتخمص مػػػػػػػف الأعمػػػػػػػػاؿ غيػػػػػػػر ال ػػػػػػػػركرية كالتػػػػػػػي لا ت ػػػػػػػػيؼ قيمػػػػػػػة أساسػػػػػػػػية لمعمػػػػػػػؿ: ملػػػػػػػػؿ 
المراجعػػػػػػػػػة كالمطابقػػػػػػػػػة، كا تظػػػػػػػػػار الخطػػػػػػػػػكات السػػػػػػػػػابقة، كالمراقبػػػػػػػػػة، كالمتابعػػػػػػػػػة، كغيرهػػػػػػػػػا مػػػػػػػػػف 

جز الت ظيميػػػػػػة الإداريػػػػػػة الأ شػػػػػػطة غيػػػػػػر الم تجػػػػػػة كالتػػػػػػي كجػػػػػػدت بحكػػػػػػـ ال ػػػػػػركرة،  ظػػػػػػران لمحػػػػػػكا
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بػػػػػيف أقسػػػػػاـ العمػػػػػؿ ككػػػػػذلؾ لمتعػػػػػكيض عػػػػػف تقسػػػػػيـ كتجزتػػػػػة العمػػػػػؿ كالحاجػػػػػة إلػػػػػي تجميعػػػػػه مػػػػػرة 
يصػػػػػبح العمػػػػػؿ  ت أطػػػػػكؿ فػػػػػي العمػػػػػؿ كالإ تػػػػػاج الفعمػػػػػي، كأي ػػػػػان أخػػػػػرل. كهػػػػػذا يع ػػػػػي إ فػػػػػاؽ كقػػػػػ

ق اعػػػػان لمعامػػػػؿ، بسػػػػبب إحسػػػػاس المػػػػكظفيف بالمزيػػػػد مػػػػف التحػػػػدم كالإ جػػػػاز فػػػػي  أكلػػػػر إر ػػػػاان كا 
كظػػػػاتفهـ  تيجػػػػة قيػػػػامهـ با جػػػػاز عمميػػػػة كاممػػػػة أك جػػػػزا كبيػػػػر م هػػػػا، ممػػػػا تكػػػػكف لػػػػه  تػػػػاتج أداا 

 مممكسة بدرجة أكبر عمي  طاؽ الشركة.
كمػػػػػا يصػػػػػبح العمػػػػػؿ أكلػػػػػر تحفيػػػػػزان  ظػػػػػران لاشػػػػػتماؿ صػػػػػكرة العمػػػػػؿ الجديػػػػػدة عمػػػػػي المزيػػػػػد  

 مػػػػف فػػػػرص ال مػػػػك كالػػػػتعمـ، حيػػػػث أف التطػػػػكر الشخصػػػػي فػػػػي ظػػػػؿ بيتػػػػة فريػػػػؽ العمػػػػؿ لا يع ػػػػي
صػػػػعكد الهػػػػرـ الػػػػكظيفي فقػػػػط، كا  مػػػػا يع ػػػػي بعػػػػدان أكسػػػػ  مػػػػف ذلػػػػؾ، كهػػػػك تكسػػػػي  المػػػػدارؾ كتعمػػػػـ 

ظػػػػؼ ي مػػػػك كظيفي بعي ػػػػه، فمػػػػ   مػػػػك قػػػػدرات كػػػػؿ مك المزيػػػػد مػػػػف المهػػػػارات، كهػػػػذا هػػػػك الإلػػػػراا الػػػػ
أي ػػػػان ك ػػػػعه الكظيفي.كمػػػػا  سػػػػتطي  القػػػػكؿ أ ػػػػه إذا كػػػػاف مفهػػػػكـ العمػػػػؿ فػػػػي السػػػػابؽ هػػػػك مهػػػػاـ 

بسػػػػػطاا، فا ػػػػػه يصػػػػػبح فػػػػػي بيتػػػػػة اله ػػػػػدرة "مهػػػػػاـ يؤديهػػػػػا مكظفػػػػػكف  بسػػػػػيطة يقػػػػػكـ بهػػػػػا مكظفػػػػػكف
 (.011-032، ص 9110)الحمادم،  أذكياا".

 
 يت نل دنر المنظـين من العمل المراقب إلي العمل المستقل )ال لا يات(: .3

التقميديػػػػػػػػة ذات التكجػػػػػػػػه لممهػػػػػػػػاـ التخصصػػػػػػػػية تقػػػػػػػػكـ  مؤسسػػػػػػػػاتسػػػػػػػػابؽ كا ػػػػػػػػت الفػػػػػػػػي ال 
التػػػػػػػي طبقػػػػػػػت  مؤسسػػػػػػػاتبػػػػػػػاع قكاعػػػػػػػد العمػػػػػػػؿ بهػػػػػػػا، أمػػػػػػػا البتعيػػػػػػػيف المػػػػػػػكظفيف كتتكقػػػػػػػ  مػػػػػػػ هـ إت

اله ػػػػدرة فا هػػػػا لا تحتػػػػاج إلػػػػي هػػػػذا ال ػػػػكع مػػػػف المػػػػكظفيف الػػػػذيف يتبعػػػػكف التعميمػػػػات كا  مػػػػا تطمػػػػب 
  مكظفيف قادريف عمي ت سيس القكاعد كالتعميمات ب  فسهـ.

كحيػػػػػث أف الإدارات المع يػػػػػة باله ػػػػػدرة تكمػػػػػؼ كػػػػػؿ فريػػػػػؽ عمػػػػػؿ بمسػػػػػؤكلية ت فيػػػػػذ عمميػػػػػة  
مػػػػػػة فا هػػػػػػا تفك ػػػػػػهـ بالصػػػػػػلاحيات اللازمػػػػػػة لاتخػػػػػػاذ القػػػػػػرارات التػػػػػػي يحتػػػػػػاجكف إليهػػػػػػا لت فيػػػػػػذ كام

الأشػػػػػػخاص الػػػػػػذيف يعممػػػػػػكف فػػػػػػي بيتػػػػػػة اله ػػػػػػدرة يتمتعػػػػػػكف بال ػػػػػػركرة بصػػػػػػلاحيات ك ذلػػػػػػؾ العمؿ.
 كبيرة حيث يجكز لهـ بؿ كيطمب م هـ التفكير كالتفاعؿ كحسف التقدير كاتخاذ القرارات.

ف ال ػػػػػػػػركريات التػػػػػػػي تصػػػػػػػػاحب تطبيػػػػػػػؽ اله ػػػػػػػػدرة، كيعتبػػػػػػػر تفػػػػػػػكيض الصػػػػػػػػلاحيات مػػػػػػػ 
حيػػػػػث أ ػػػػػه لا يمكػػػػػف ه ػػػػػدرة  ظػػػػػـ أم عمميػػػػػة مػػػػػف دكف تزكيػػػػػد المػػػػػكظفيف المختصػػػػػيف بت فيػػػػػذها 

التػػػػػػي تقػػػػػػكـ باله ػػػػػػدرة تفكػػػػػػر فػػػػػػي  مؤسسػػػػػػاتبالصػػػػػػلاحيات اللازمػػػػػػة لإجػػػػػػراا ذلػػػػػػؾ. كلػػػػػػذا فػػػػػػاف ال
ف كافيػػػػػػان معػػػػػػايير إ ػػػػػػافية أخػػػػػػرل لاختيػػػػػػار المػػػػػػكظفيف الػػػػػػذيف تقػػػػػػكـ بتعييػػػػػػ هـ، حيػػػػػػث لػػػػػػف يكػػػػػػك 

الأخػػػػػػذ فػػػػػػي الاعتبػػػػػػار المػػػػػػؤهلات الدراسػػػػػػية كالتػػػػػػدريب كالمهػػػػػػارات فقػػػػػػط، كا  مػػػػػػا يجػػػػػػب أف تؤخػػػػػػذ 
الصػػػػفات الشخصػػػػية بعػػػػيف الاعتبػػػػار )هػػػػؿ لػػػػديهـ المبػػػػادرة الذاتيػػػػة لمبػػػػدا فػػػػي العمػػػػؿ؟ هػػػػؿ لػػػػديهـ 
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التػػػػػػػػػػزاـ ذاتػػػػػػػػػػي؟ هػػػػػػػػػػؿ لديػػػػػػػػػػه التحفيػػػػػػػػػػز المطمػػػػػػػػػػكب لأداا كػػػػػػػػػػؿ مػػػػػػػػػػا بكسػػػػػػػػػػعهـ لكسػػػػػػػػػػب ر ػػػػػػػػػػا 
 .(019-010، ص 9110دم، )الحما العملاا؟...الخ(.

 
 يت نل ايدداد النظيـي من التدريب إلي التعمم: .4

إذا كا ػػػػػػػت الكظػػػػػػػاتؼ فػػػػػػػي ظػػػػػػػؿ اله ػػػػػػػدرة لا تتطمػػػػػػػب مػػػػػػػف المػػػػػػػكظفيف الالتػػػػػػػزاـ بقكاعػػػػػػػد  
العمػػػػػػؿ الراسػػػػػػخة كا  مػػػػػػا تحتػػػػػػاج تكظيػػػػػػؼ تقػػػػػػديرهـ الشخصػػػػػػي فػػػػػػي تحديػػػػػػد الأسػػػػػػمكب الم اسػػػػػػب 

إلػػػػي قػػػػدر كػػػػاؼ مػػػػف التعمػػػػيـ لتمكيػػػػ هـ  لأداا العمػػػػؿ، فػػػػاف المػػػػكظفيف يحتػػػػاجكف فػػػػي هػػػػذه الحالػػػػة
فػػػػػػي السػػػػػػابؽ كا ػػػػػػت  مػػػػػػف تمييػػػػػػز الأسػػػػػػمكب الصػػػػػػحيح لت فيػػػػػػذ العمػػػػػػؿ عمػػػػػػي الكجػػػػػػه المطمػػػػػػكب.

الشػػػػػركات التقميديػػػػػػة تركػػػػػػز عمػػػػػػي تػػػػػػدريب المػػػػػػكظفيف لمقيػػػػػػاـ بكظػػػػػػاتؼ معي ػػػػػػة أك كيفيػػػػػػة معالجػػػػػػة 
هػػػػػكـ حػػػػػالات معي ػػػػػة، أمػػػػػا بال سػػػػػبة لمشػػػػػركات التػػػػػي قامػػػػػت باله ػػػػػدرة فقػػػػػد تحػػػػػكؿ التركيػػػػػز مػػػػػف مف

 التدريب إلي مفهكـ التعمـ كالتعميـ أك تعييف المتعمميف.
فبي مػػػػػػػا يسػػػػػػػاعد التػػػػػػػدريب عمػػػػػػػي رفػػػػػػػ  المهػػػػػػػارات كالقػػػػػػػدرات كاطػػػػػػػلاع المػػػػػػػكظفيف عمػػػػػػػي  

لمػػػػامهـ  "كيفيػػػػة" أداا الكظػػػػاتؼ، فػػػػاف الػػػػتعمـ مػػػػف ال احيػػػػة الأخػػػػرل يػػػػؤدم إلػػػػي زيػػػػادة مػػػػداركهـ كا 
، 9110)الحمػػػػػػػادم،  بهػػػػػػػذه الطريقػػػػػػػة؟بمحػػػػػػيط العمػػػػػػػؿ، كمػػػػػػػا يعممهػػػػػػػـ "لمػػػػػػػاذا" يػػػػػػتـ أداا العمػػػػػػػؿ 

 (.019ص 
 
 يت نل التركيز في معايير الأداا نالمكافآت من الأنشطة إلي النتا ج: .5

التقميديػػػػػػة عمػػػػػػلان يسػػػػػػيران كمباشػػػػػػران  مؤسسػػػػػػاتتعتبػػػػػػر طريقػػػػػػة تعػػػػػػكيض المػػػػػػكظفيف فػػػػػػي ال 
  سبيان حيث يتـ تعكيض المكظفيف مقابؿ الكقت الذم يق ك ه بالعمؿ.

فػػػػكف بت فيػػػػذ عمميػػػػات كاممػػػػة فا ػػػػه يمكػػػػف قيػػػػاس أداتهػػػػـ كتعكي ػػػػهـ كع ػػػػدما يقػػػػكـ المكظ 
أسػػػػػػػػاس القيمػػػػػػػػة التػػػػػػػي يقػػػػػػػػدمك ها كالتػػػػػػػػي يمكػػػػػػػػف قياسػػػػػػػها  ظػػػػػػػػران لأف العمميػػػػػػػػات المه ػػػػػػػػدرة  عمػػػػػػػي ل
 تت ػػػػػػمف قيػػػػػػاـ فريػػػػػػؽ العمػػػػػػؿ با جػػػػػػاز م تجػػػػػػات أك تقػػػػػػديـ خػػػػػػدمات ذات قيمػػػػػػة ماديػػػػػػة مممكسػػػػػػة.

المفػػػػػاهيـ الأساسػػػػػية السػػػػػابقة  أي ػػػػػان، تتطمػػػػػب اله ػػػػػدرة مػػػػػف الشػػػػػركات إعػػػػػادة ال ظػػػػػر فػػػػػي بعػػػػػض
حػػػػػػكؿ المكافػػػػػػ ت كالحػػػػػػكافز. فمػػػػػػللان أداا المكظػػػػػػؼ لكظيفػػػػػػة تمػػػػػػت ه ػػػػػػدرتها خػػػػػػلاؿ سػػػػػػ ة مػػػػػػا، لا 
ي ػػػػػمف اسػػػػػتمرار ارتفػػػػػاع أداتػػػػػه فػػػػػي السػػػػػ كات التػػػػػي تميهػػػػػا، كلػػػػػذا فػػػػػاف الركاتػػػػػب الأساسػػػػػية فػػػػػي 

، كتػػػػػتـ التػػػػػي تتب ػػػػػي اله ػػػػػدرة تكػػػػػكف لابتػػػػػة  سػػػػػبيان بعػػػػػد التسػػػػػكيات المقابمػػػػػة لمت ػػػػػخـ مؤسسػػػػػاتال
 مكافػػػػػػػػ ة الأداا العػػػػػػػػالي مػػػػػػػػف خػػػػػػػػلاؿ العػػػػػػػػلاكات كالمكافػػػػػػػػ ت التقديريػػػػػػػػة كلػػػػػػػػيس زيػػػػػػػػادة الركاتػػػػػػػػب.
ككػػػػػػػذلؾ يػػػػػػػتـ بعػػػػػػػد تطبيػػػػػػػؽ اله ػػػػػػػدرة الاسػػػػػػػتغ اا عػػػػػػػف بعػػػػػػػض أسػػػػػػػس التعكي ػػػػػػػات الأخػػػػػػػرل لا 
تتطػػػػػابؽ مػػػػػ  بيتػػػػػة المعمكمػػػػػات، ملػػػػػؿ: التعػػػػػكيض عمػػػػػي أسػػػػػاس المرتبػػػػػة الكظيفيػػػػػة أك الأقدميػػػػػة، 
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ي العمػػػػػؿ، كزيػػػػػادة الركاتػػػػػب با تهػػػػػاا السػػػػػ ة، كالتعػػػػػكيض عمػػػػػي كالتعػػػػػكيض لمجػػػػػرد الح ػػػػػكر إلػػػػػ
التػػػػػي طبقػػػػػت اله ػػػػػدرة فػػػػػاف معػػػػػايير المسػػػػػاهمة  مؤسسػػػػػاتكبال سػػػػػبة لم أسػػػػػاس التػػػػػدرج الػػػػػكظيفي.

كالأداا تشػػػػػػكؿ القكاعػػػػػػد الأساسػػػػػػية لمتعػػػػػػكيض، كتكجػػػػػػد أملمػػػػػػة سػػػػػػابقة لهػػػػػػذا الأسػػػػػػمكب حتػػػػػػى فػػػػػػي 
 (.014، ص 9110)الحمادم،  التقميدية لمؤسساتا
 
 معايير الترقية من الأداا إلي المقدرة:تت نل  .6

بعػػػػػػػػػػػػػػػػد تطبيػػػػػػػػػػػػػػػػؽ اله ػػػػػػػػػػػػػػػػدرة يػػػػػػػػػػػػػػػػتـ التمييػػػػػػػػػػػػػػػػز بك ػػػػػػػػػػػػػػػػكح بػػػػػػػػػػػػػػػػيف التقػػػػػػػػػػػػػػػػدـ الػػػػػػػػػػػػػػػػكظيفي  
(ADVANCEMENT )كالأداا (PERFORMANCE إلػػػػػػػػػػػػػي ( حيػػػػػػػػػػػػػث يعتمػػػػػػػػػػػػػد الترقػػػػػػػػػػػػػي ل

كظيفػػػػػػػة أعمػػػػػػػي عمػػػػػػػي قػػػػػػػدرات المكظػػػػػػػؼ، لا عمػػػػػػػي أداتػػػػػػػه، إذ أف الترقيػػػػػػػات تعتبػػػػػػػر تغييػػػػػػػران فػػػػػػػي 
 (.014، ص 9110لحمادم، )ا الك   الكظيفي كليس مكاف ة.

 
 تت نل القيم من  ما ية إلي إنتاجية: .7
ييػػػػػػر فػػػػػػي يصػػػػػػاحب اله ػػػػػػدرة تحػػػػػػكؿ كبيػػػػػػر فػػػػػػي لقافػػػػػػة العمػػػػػػؿ ملػػػػػػؿ مػػػػػػا يحػػػػػػدث مػػػػػػف تغ  

، حيػػػػػػث تسػػػػػػتدعي اله ػػػػػػدرة أف تتحػػػػػػكؿ مفػػػػػػاهيـ المػػػػػػكظفيف إلػػػػػػي الهياكػػػػػػؿ الت ظيميػػػػػػة لممؤسسػػػػػػات
 العمؿ لخدمة العملاا كليس لخدمة رؤساتهـ.

داريػػػػػػة أك الأسػػػػػػاليب التػػػػػػي يػػػػػػتـ مػػػػػػف خلالهػػػػػػا تعػػػػػػكيض كتقػػػػػػػكيـ أداا كتعتبػػػػػػر الػػػػػػ ظـ الإ 
 ، بخػػػػػػلاؼ مػػػػػػا يعتقػػػػػػدهالمػػػػػكظفيف هػػػػػػي القكاعػػػػػػد الأساسػػػػػػية لتشػػػػػػكيؿ مفػػػػػػاهيـ كمكاقػػػػػػؼ المػػػػػػكظفيف

بعػػػػػػػض المػػػػػػػديريف بػػػػػػػ ف ترسػػػػػػػيخ المفػػػػػػػاهيـ الإيجابيػػػػػػػة لػػػػػػػدم مػػػػػػػكظفيهـ لا يسػػػػػػػتدعي أكلػػػػػػػر مػػػػػػػف 
لقاا العديد مف المحا رات  كالخطب حكلها. صياغة بعض المفاهيـ الر ا ة كا 

 
 يت نل المديرنن من مشرفين إلي منجيين: .8

به ػػػػػػػدرة أعمالهػػػػػػػا فػػػػػػػاف العمميػػػػػػػات التػػػػػػػي كا ػػػػػػػت معقػػػػػػػدة سػػػػػػػابقان  ع ػػػػػػػدما تقػػػػػػػكـ المؤسسػػػػػػػة 
كلػػػػذا، فػػػػاف  تصػػػػبح مبسػػػػطة، بي مػػػػا تتحػػػػكؿ الكظػػػػاتؼ التػػػػي كا ػػػػت بسػػػػيطة إلػػػػي كظػػػػاتؼ معقػػػػدة

ج إلػػػػػػي رؤسػػػػػػاا، فػػػػػػرؽ العمميػػػػػػات التػػػػػػي تتكػػػػػػكف مػػػػػػف مكظػػػػػػؼ كاحػػػػػػد أك عػػػػػػدة مػػػػػػكظفيف لا تحتػػػػػػا
كا  مػػػػا تتطمػػػػب مػػػػربيف كمعممػػػػيف يسػػػػاعدك هـ فػػػػي الحػػػػالات الاسػػػػتل اتية كيعي ػػػػك هـ عمػػػػي معالجػػػػة 
المشػػػػػػكلات التػػػػػػي تػػػػػػكاجههـ، كلا يشػػػػػػارؾ المكجهػػػػػػكف فػػػػػػي أداا العمػػػػػػؿ الفعمػػػػػػي كلكػػػػػػ هـ يكك ػػػػػػكف 
بػػػػالقرب مػػػػف مكاقػػػػ  العمػػػػؿ بمػػػػا يكفػػػػي لتقػػػػديـ المسػػػػاعدة المطمكبػػػػة إلػػػػي فريػػػػؽ العمميػػػػات لإ جػػػػاز 

 .مهامه
 فػػػػػػػػرؽ كبي مػػػػػػػػا كػػػػػػػػاف الرؤسػػػػػػػػاا التقميػػػػػػػػديكف يقكمػػػػػػػػكف بتصػػػػػػػػميـ كتكزيػػػػػػػػ  العمػػػػػػػػؿ، فػػػػػػػػاف 

يتحػػػػػكؿ دكر هػػػػػؤلاا الرؤسػػػػػاا فػػػػػي العمميػػػػػات المه ػػػػػدرة، كبالتػػػػػالي  العمميػػػػػات تقػػػػػكـ بػػػػػذلؾ ب فسػػػػػها
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مػػػػػػف العمػػػػػػؿ كمػػػػػػديريف إلػػػػػػي العمػػػػػػؿ كم سػػػػػػقيف كمسػػػػػػا ديف، ككػػػػػػذلؾ ك شػػػػػػخاص مهمػػػػػػتهـ ت ميػػػػػػة 
 ف ت فيذ العمميات الخلافة كالملمرة ب  فسهـ.المكظفيف كتطكير مهاراتهـ لتمكي هـ م

التػػػػػي طبقػػػػػت اله ػػػػػدرة إلػػػػػي التحمػػػػػي بدرجػػػػػة عاليػػػػػة  يحتػػػػػاج المػػػػػديركف فػػػػػي المؤسسػػػػػاتك  
مػػػػػػف مهػػػػػػارات التفاعػػػػػػؿ الشخصػػػػػػي )التعامػػػػػػؿ مػػػػػػ  انخػػػػػػريف(، كالاعتػػػػػػزاز با جػػػػػػازات انخػػػػػػػريف، 

 تملػػػػػػػؿي( كالػػػػػػػذم MENTORكيكػػػػػػػكف المػػػػػػػدير فػػػػػػػي هػػػػػػػذه الحالػػػػػػػة شػػػػػػػبيهان بالمرشػػػػػػػد أك الممهػػػػػػػـ )
دكره فػػػػػي تػػػػػكفير المػػػػػكارد كالػػػػػرد عمػػػػػي الاستفسػػػػػارات كالع ايػػػػػة بػػػػػالتطكر الػػػػػكظيفي طكيػػػػػؿ الأجػػػػػؿ 
 لأفػػػػػراد العمػػػػػؿ، كهػػػػػك دكر يختمػػػػػؼ تمامػػػػػان عػػػػػف الػػػػػدكر الػػػػػذم يمارسػػػػػه معظػػػػػـ المػػػػػديريف التقميػػػػػديف

 (:013، ص 9110)الحمادم، 
 
 يت نل التنظيم من ىرمي إلي دفقي: .9

إلػػػػػػػي فريػػػػػػػؽ عمػػػػػػػؿ، فػػػػػػػاف مسػػػػػػػؤكلية إدارة  ع ػػػػػػػدما تسػػػػػػػ د مسػػػػػػػؤكلية كػػػػػػػؿ عمميػػػػػػػة كاممػػػػػػػة 
العمميػػػػػة تصػػػػػبح جػػػػػزاان مػػػػػف مهػػػػػاـ الفريػػػػػؽ، كبالتػػػػػالي تتحػػػػػكؿ القػػػػػرارات كالأمػػػػػكر المشػػػػػتركة بػػػػػيف 
الإدارات كالتػػػػػػػي كا ػػػػػػػت  فػػػػػػػي السػػػػػػػابؽ تتطمػػػػػػػب عقػػػػػػػد الاجتماعػػػػػػػات بػػػػػػػيف المػػػػػػػديريف كرؤسػػػػػػػاتهـ 

بيعػػػػػػي لمعالجتهػػػػػػا، إلػػػػػػي فريػػػػػػؽ العمػػػػػػؿ الػػػػػػذم يقػػػػػػكـ بتمػػػػػػؾ المهػػػػػػاـ مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ سػػػػػػير العمػػػػػػؿ الط
 المكمؼ به.
كيع ػػػػػػػي ت زيػػػػػػػؿ صػػػػػػػلاحية اتخػػػػػػػاذ القػػػػػػػرارات إلػػػػػػػي المػػػػػػػكظفيف المختصػػػػػػػيف بػػػػػػػ داا العمػػػػػػػؿ  

تحتػػػػػػاج إلػػػػػػي حجػػػػػػـ كبيػػػػػػر مػػػػػػف  يػػػػػػدم لممػػػػػػديريف بحيػػػػػػث لػػػػػػـ تعػػػػػػد المؤسسػػػػػػاتإلغػػػػػػاا الػػػػػػدكر التقم
، ص 9110)الحمػػػػػػػػػػادم،  المسػػػػػػػػػػتكيات الإداريػػػػػػػػػػة الهرميػػػػػػػػػػة لت سػػػػػػػػػػيؽ ك ػػػػػػػػػػـ أجػػػػػػػػػػزاا العمػػػػػػػػػػؿ.

013.) 
 
 قبين إلي قياديين:من مرا المس نلننيت نل  .10

فػػػػػػي تسػػػػػػاعد الت ظيمػػػػػػات الإداريػػػػػػة الأفقيػػػػػػة عمػػػػػػي التقريػػػػػػب بػػػػػػيف قمػػػػػػة الجهػػػػػػاز التقميػػػػػػدم  
شػػػػركة كعملاتهػػػػا كمكظفيهػػػػا الػػػػذيف يقكمػػػػكف فعميػػػػان با جػػػػاز العمػػػػؿ. مػػػػف هػػػػذا الم طمػػػػؽ فػػػػاف  كػػػػؿ

إ جػػػػػػاز العمػػػػػػؿ ب جػػػػػػاح يتكقػػػػػػؼ عمػػػػػػي جهػػػػػػكد المػػػػػػكظفيف ذكم الصػػػػػػلاحيات أكلػػػػػػر مػػػػػػف اعتمػػػػػػاده 
 يريف التقميدييف.عمي أ شطة المد

أف يتحكلػػػػػػػكا إلػػػػػػػي قيػػػػػػػادييف يرسػػػػػػػخكف  فكلػػػػػػػذا، فا ػػػػػػػه يتعػػػػػػػيف عمػػػػػػػي الرؤسػػػػػػػاا الت فيػػػػػػػذيي 
فػػػػػي إطػػػػػار هػػػػػذا التحػػػػػكؿ يتػػػػػكلي المػػػػػديركف الت فيػػػػػذيكف ك  مفػػػػػاهيـ كسػػػػػمككيات العمػػػػػؿ قػػػػػكلان كفعػػػػػلان.

مسػػػػػؤكلية أداا العمميػػػػػات لكػػػػػ هـ لا يممكػػػػػكف أيػػػػػة رقابػػػػػة مباشػػػػػرة عمػػػػػي المػػػػػكظفيف القػػػػػاتميف بهػػػػػا، 
ه مػػػػػػديرهـ بعػػػػػػد تصػػػػػػ يفهـ الجديػػػػػػد يف يعممػػػػػػكف بقػػػػػػدر كػػػػػػاؼ مػػػػػػف الاسػػػػػػتقلالية تحػػػػػػت تكجيػػػػػػكالػػػػػػذ
 يف كمكجهيف.ر يكمد
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لكف الت فيػػػػػػػذيكف بمباشػػػػػػػرة مسػػػػػػػؤكلياتهـ فػػػػػػػي إطػػػػػػػار اله ػػػػػػػدرة مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ كيقػػػػػػػكـ المسػػػػػػػتك  
ت كيػػػػػد تصػػػػػميـ العمميػػػػػات بطريقػػػػػة تمكػػػػػف مػػػػػف إ جػػػػػاز العمػػػػػؿ المطمػػػػػكب كتػػػػػكفر الػػػػػدعـ كالحػػػػػافز 

 ل ظـ الإدارية " ظـ قياس الأداا ك ظـ التعكي ات".اللازميف لذلؾ مف قبؿ ا
التقميديػػػػػػػػػة م عػػػػػػػػػزليف عػػػػػػػػػف العمميػػػػػػػػػات  كف الرؤسػػػػػػػػػاا الت فيػػػػػػػػػذيكف فػػػػػػػػػي المؤسسػػػػػػػػػاتكيكػػػػػػػػػ 

التشػػػػػػغيمية حيػػػػػػث يهتمػػػػػػكف بسػػػػػػير العمػػػػػػؿ بشػػػػػػركاتهـ مػػػػػػف ال احيػػػػػػة الماليػػػػػػة كالت كػػػػػػد مػػػػػػف تحقيػػػػػػؽ 
يـ اله ػػػػدرة يقتػػػػرب التػػػػي تطبػػػػؽ مفػػػػاه كلكػػػػف فػػػػي المؤسسػػػػات ال تػػػػاتج المسػػػػتهدفة خػػػػلاؿ كػػػػؿ فتػػػػرة.

الرؤسػػػػػاا الت فيػػػػػذيكف أكلػػػػػر مػػػػػف الأ شػػػػػطة الفعميػػػػػة، كلػػػػػذا فػػػػػا هـ يركػػػػػزكف اهتمػػػػػامهـ عمػػػػػي كيفيػػػػػة 
. أداا العمػػػػػػػؿ مػػػػػػػػف خػػػػػػػػلاؿ تشػػػػػػػػكيمهـ لأ شػػػػػػػػطته كتػػػػػػػػكفير الػػػػػػػػدعـ كالحػػػػػػػػكافز اللازمػػػػػػػػة لممػػػػػػػػكظفيف

 (:013، ص 9110)الحمادم، 
 

ػLEVELS OF REENGINEERING:ػعظددظػاضططضغاتطدتوغاتػإرادةػػػ11.1.2
 work processكالت ظيمات مصطمحات إعادة ه دسة عممية العمؿ يستخدـ المؤلفكف     

reengineering  عادة عممية الأعماؿ عادة business process reengineering، كا  ، كا 
ستخداـ هذه ، كبسبب الخمط في اكمترادفات business reengineeringه دسة الأعماؿ 

 :كما يمي ؾ مستكيات مختمفة لإعادة اله دسةالمصطمحات كالتعبيرات، ه ا
 work process(WPRل )تتنـــــــــانل إدـــــــــادة ىندســـــــــة دمميـــــــــة العمـــــــــ    

reengineering  تصػػػػػػؼ تتػػػػػػاب  الأ شػػػػػػطة التػػػػػػي تحقػػػػػػؽ مػػػػػػف  أم عمميػػػػػػة فػػػػػػي المؤسسػػػػػػة
، ، ملػػػػػػػؿ تغميػػػػػػػؼ الم ػػػػػػػتج ال هػػػػػػػاتي، كتشػػػػػػػغيؿ الأمػػػػػػػر أك تمبيػػػػػػػة الشػػػػػػػراايسػػػػػػػيةخلالهػػػػػػػا كظيفػػػػػػػة رت

، ميمه، كالتعامػػػػػػػؿ مػػػػػػػ  شػػػػػػػكاكم العمػػػػػػػلاا، كتعػػػػػػػيف عامػػػػػػػؿ جديػػػػػػػدخمي كتسػػػػػػػكالتقػػػػػػػاط البريػػػػػػػد الػػػػػػػدا
 .كهكذا

ـــــــال ن      ـــــــة الأدم  BPR))business processتيـــــــتم إدـــــــادة ىندســـــــة دممي

reengineering  بعمميػػػػػة الشػػػػػركة كمهػػػػػا. فتصػػػػػؼ تتػػػػػاب  أ شػػػػػطة الشػػػػػركة المباشػػػػػرة، أك غيػػػػػر
 تػػػػػاج عاتػػػػػد الجػػػػػكدة عمػػػػػى المباشػػػػػرة المرتبطػػػػػة كمهػػػػػا بتحقيػػػػػؽ احتياجػػػػػات عمػػػػػلاا الشػػػػػركة أل ػػػػػاا إ

الاسػػػػػػػتلمار لأصػػػػػػػحاب أسػػػػػػػهمها. كتتكػػػػػػػكف عمميػػػػػػػة الأعمػػػػػػػاؿ مػػػػػػػف كػػػػػػػؿ عمميػػػػػػػات العمػػػػػػػؿ فػػػػػػػي 
الشػػػػػػػركة كمػػػػػػػ  العلاقػػػػػػػة الجيػػػػػػػدة مػػػػػػػ  المػػػػػػػكرديف، كالشػػػػػػػركاا الخػػػػػػػارجيف فػػػػػػػي التػػػػػػػدفيؽ لأعمػػػػػػػى، 
كلأسػػػػفؿ مػػػػف الحكمػػػػة كشػػػػمكؿ عمميػػػػة الشػػػػركاا فػػػػي عمميػػػػة أعمػػػػاؿ الشػػػػركة أي ػػػػا، سػػػػكاا كػػػػا كا 

 دمات التدفؽ لأعمى أك مكزعيف في التدفؽ لأسفؿ.مكرديف مكاد أك خ
 

أبعػػػػػػد مػػػػػػف business reengineering (PR)تــــــدىب إدــــــادة ىندســــــة الأدمــــــالن      
(BPR)  فتتعامػػػػػػػػػػؿ مػػػػػػػػػػػ  كػػػػػػػػػػػؿ أكجػػػػػػػػػػػه تشػػػػػػػػػػغيؿ الأعمػػػػػػػػػػػاؿ كتشػػػػػػػػػػػمؿ  مػػػػػػػػػػػط الإدارة، كالهياكػػػػػػػػػػػؿ
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دار  ة الت ظيميػػػػػػػػػة، كفمسػػػػػػػػػفة الأعمػػػػػػػػػاؿ، كاسػػػػػػػػػتراتيجياتها فػػػػػػػػػي التسػػػػػػػػػكيؽ كالإ تػػػػػػػػػاج كالعمميػػػػػػػػػات، كا 
سػػػػػػتراتيجية الأعمػػػػػػاؿ الشػػػػػػاممة  الأفػػػػػػراد كالمشػػػػػػتريات، كمفػػػػػػاهيـ المحاسػػػػػػبة، ك ظػػػػػػـ المعمكمػػػػػػات، كا 
كعمػػػػػى هػػػػػذا لا تكػػػػػكف إعػػػػػادة ه دسػػػػػة عمميػػػػػة الأعمػػػػػاؿ إلا أحػػػػػد أكجػػػػػه إعػػػػػادة ه دسػػػػػة الأعمػػػػػاؿ 

    (.135-134،ص2004،ا كيلاند)فقط
 
 

ػسوائدػتطبغقػاضؼظدرة:ػ11.1.2
)المنز ،  يندرة( يترتب دميو الكثير من الـنا د منيادند تطبيق إدادة ىندسة نظم العمل )ال

 :(183، ص 2002
دمج الكظاتؼ المتخصصة في كظيفة كاحدة، كه ا لابد مف تجمي  الأعماؿ ذات التخصصات  .0

الكاحدة في مكاف كاحد بشكؿ يترتب عميه تكفير الكقت كتخفيض التكاليؼ كت سيؽ الأعماؿ 
 كت ظيمها.

طة إلى أعماؿ مركبة بحيث يترتب عميها مسؤكلية مشتركة بيف تتحكؿ الأعماؿ مف مهاـ بسي .9
 أع اا فريؽ العمؿ.

تزيد مف استقلالية الأفراد في أداا المهاـ، حيث يتـ تشغيؿ الأفراد القادريف عمى المبادرة  .4
 كت سيس قكاعد العمؿ كالإبداع كالابتكار.

كقدرات الأفراد كتكس  التشجي  عمى التعميـ إ افة إلى التدريب، كذلؾ لت مية مهارات  .3
 مداركهـ.

 تتـ مكاف ة الأفراد كتقسيـ  تاج عممهـ ب اا عمى ال تاتج ال هاتية كبشكؿ جماعي. .1

تعمؿ اله درة عمى تغيير اللقافة الت ظيمية الساتدة، بحيث يصبح الأداا الجيد كالاهتماـ  .0
 بالعملاا هك مف أكلكيات العامميف.

 دكف قصر هذه العممية عمى المديريف.تساعد العامميف عمى اتخاذ القرارات  .7

ت فيذ خطكات العمؿ حسب طبيعتها كهذا الأمر يؤدم إلى إ جاز العديد مف الخطكات في كقت  ..
 . كاحد، إ افة إلى تقميؿ الكقت بيف خطكات العمؿ

 
ػالأخطاءػاضذائطظػواضطتوشطظ:ػػ12.1.2

لتطبيػػؽ، كالتػػي قػػد إف عمميػػة تطبيػػؽ اله ػػدرة قػػد تعػػا ي مػػف بعػػض الأخطػػاا الشػػاتعة فػػي ا
تػػؤدم إلػػى الفشػػؿ فػػي تحقيػػؽ أهػػداؼ كفكاتػػد هػػذه العمميػػة كمػػف بػػيف الأخطػػاا الشػػاتعة كالمتكقعػػة 

 (:0221)هامر، شامبي، لعممية اله درة كما بي اها
 محاكلة إصلاح العمميات بدلان مف تغييرها تمامان. .0
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عادة تصميمها فقط. .9  التركيز عمى العمميات الإدارية كا 

 اس كلقافة الم ظمة.تجاهؿ قيـ ال  .4

 القبكؿ بال تاتج الطفيفة كالتحسي ات السخيفة. .3

 التراج  مف م تصؼ الطريؽ. .1

 ك   العراقيؿ أماـ اله درة كالتركيز عمى المظهر لا الجكهر. .0

 السماح لمسمككيات الإدارية الساتدة أف تم   اله درة مف الا طلاؽ. .7

 محاكلة إجراا عممية اله درة مف الأسفؿ إلى الأعمى. ..

 تعييف شخص لا يفهـ ما هي اله درة لقيادة المعركة. .2

 دفف اله درة في ككمة مف جداكؿ الأعماؿ كالأكليات. .01

 عدـ تخصيص أية مكارد لإجراا العممية. .00

 إجراا عممية اله درة كالمدير العاـ عمى كشؾ التقاعد. .09

هماؿ الهدؼ. .04  التركيز عمى التصميـ كا 

 حد.مجاممة الإدارات المختمفة حتى لا يغ ب أ .03

 الر كخ لم غكط كمقاكمة التغيير. .01
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ػ
ػاضطبحثػاضثاظيػ

ػالأبطادػاضطؤثرةػسيػإرادةػعظددظػاضططضغاتػالإدارغظػ
 

 

 البعد التنظٌمً  1.2.2
 أهمٌة عنصر التنظٌم 1.1.2.2
 إعادة التنظٌم 2.1.2.2
 التغٌٌر الهٌكلً 3.1.2.2
 العمل بروح الفرٌق 4.1.2.2

 

 البعد التكنولوجً  2.2.2
 نظم المعلومات من المنظور الإداري   1.2.2.2
 تكنولوجٌا المعلومات وأهمٌتها  فً الإدارة 2.2.2.2
 دور تكنولوجٌا المعلومات 3.2.2.2
 فوائد تغٌٌر النظام 4.2.2.2
 أهمٌة تكنولوجٌا المعلومات فً إعادة هندسة العملٌات  5.2.2.2

 

  البعد البشري     3.2.2
   تعرٌف العمٌل 1.3.2.2
 التركٌز على العملاء  2.3.2.2

 

 عوامل نجاح الموارد البشرٌة  4.2.2
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ػالأبطادػاضطؤثرةػسيػإرادةػعظددظػاضططضغاتػالإدارغظ
تعتبػػػػػػػر إعػػػػػػػادة ه دسػػػػػػػة العمميػػػػػػػات الإداريػػػػػػػة  مػػػػػػػكذج جديػػػػػػػد يتػػػػػػػ لر كيػػػػػػػؤلر فػػػػػػػي تغييػػػػػػػر  

البشػػػػرم كهػػػػذه بعػػػػض الأبعػػػػاد كمػػػػف هػػػػذه الأبعػػػػاد البعػػػػد الت ظيمػػػػي ، البعػػػػد التك كلػػػػكجي ، البعػػػػد 
 هذا المبحث.  سيتـ الحديث ع ها في الإبعاد هي ما

 
ػاضبطدػاضتظظغطيػ)تصطغمػاضؼغصلػاضتظظغطي(:ػػ1.2.2

يشػػػػير الهيكػػػػؿ الت ظيمػػػػي إلػػػػى ترتيػػػػب الأجػػػػزاا المختمفػػػػة فػػػػي الم ظمػػػػة فػػػػي ك ػػػػ  كمػػػػي  
يك ػػػػػػػح الع اصػػػػػػػر الهيكميػػػػػػػة كالعلاقػػػػػػػة بػػػػػػػيف هػػػػػػػذه الع اصػػػػػػػر المسػػػػػػػتخدمة فػػػػػػػي إدارة الم ظمػػػػػػػة 

إ ػػػػػه  ظػػػػػاـ المهػػػػػاـ كا سػػػػػياب الأعمػػػػػاؿ كعلاقػػػػػات السػػػػػمطة كق ػػػػػكات الاتصػػػػػاؿ التػػػػػي تػػػػػربط  ككػػػػػؿ،
أعمػػػػػاؿ الأشػػػػػخاص كالمجمكعػػػػػات المختمفػػػػػة فػػػػػي الم ظمػػػػػة بع ػػػػػها الػػػػػبعض، كهػػػػػذا مػػػػػا يسػػػػػمى 
بالهيكػػػػػػػؿ الت ظيمػػػػػػػي الرسػػػػػػػمي، كهػػػػػػػك بخػػػػػػػلاؼ الهيكػػػػػػػؿ الت ظيمػػػػػػػي غيػػػػػػػر الرسػػػػػػػمي، حيػػػػػػػث أ ػػػػػػػه 

بػػػػػػيف أع ػػػػػػاا الم ظمػػػػػػة، حيػػػػػػث يتجػػػػػػاكز يعكػػػػػػس مجمكعػػػػػػة العلاقػػػػػػات غيػػػػػػر الرسػػػػػػمية السػػػػػػاتدة 
، العتيبـــــــيالظػػػػػػػؿ هػػػػػػػذا حػػػػػػػدكد العلاقػػػػػػػات الرسػػػػػػػمية فػػػػػػػي الم ظمػػػػػػػة عمكديػػػػػػػان كا ػػػػػػػت أـ أفقيػػػػػػػة )

 (.090، ص9119
 

 ( :458، ص1997أهمٌة عنصر التنظٌم )ماهر،   1.1.2.2

 التنظيم ىن ىيكل لمعلاقات نالسمطات: .1
كالتكزيػػػػػ  ال سػػػػػبي يك ػػػػػح الت ظػػػػػيـ بمػػػػػا يت ػػػػػم ه مػػػػػف تسمسػػػػػؿ فػػػػػي الكظػػػػػاتؼ كالأعمػػػػػاؿ  

لكميػػػػػة السػػػػػمطة المتاحػػػػػة كحجػػػػػـ السػػػػػمطة لكػػػػػؿ فػػػػػرد فػػػػػي الت ظػػػػػيـ، ككػػػػػذلؾ  ػػػػػكع هػػػػػذه السػػػػػمطات 
 سكاا كا ت قا ك ية أك عقابية.

 التنظيم ىن ىيكل للات ال نالمعمنمات: -2
، كمػػػػػف التػػػػي تػػػػػرتبط مػػػػػ  بع ػػػػػها الػػػػػبعضيحػػػػدد هيكػػػػػؿ الت ظػػػػػيـ أم الأجػػػػػزاا أك الأفػػػػػراد  

لأ ػػػػػػػه يحػػػػػػػدد الجهػػػػػػػة التػػػػػػػي تصػػػػػػػدر م هػػػػػػػا كأسػػػػػػػمكب  عمكمػػػػػػػات،لػػػػػػػـ يحػػػػػػػدد هيكػػػػػػػؿ الا سػػػػػػػياب لمم
 إرسالها كجهة استقبالها.

 التنظيم ىن ىيكل لنظا ف المشرنع: -3
ي ػػػػػـ الهيكػػػػػؿ مجمكعػػػػػة الكظػػػػػاتؼ التػػػػػي يهػػػػػتـ بهػػػػػا كيحقػػػػػؽ مػػػػػف خلالهػػػػػا أهدافػػػػػه ملػػػػػؿ  

 التسكيؽ كالتمكيؿ كالأفراد.
 التنظيم ىن ىيكل لمعمميات ايدارية: -4

كعة مف السياسيات كالإجرااات كالقكاعد التي تحدد كيفية أداا حيث ي ـ الهيكؿ مجم
 العمميات الإدارية مف تخطيط كت ظيـ كتكجيه كرقابة كاتخاذ القرارات.
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 الخرائط التنظٌمٌة )الهٌكل التنظٌمً(:

تتكػػكف الخريطػػة الت ظيميػػة فػػي العػػادة مػػف عػػدد مػػف المفػػردات كعػػدد مػػف الخطػػكط التػػي تػػربط 
 كالخريطػػػة الت ظيميػػػة هػػػي ممخػػػص مرتػػػي لمت ظػػػيـ كمػػػه، فهػػػي تك ػػػح التػػػاليبػػػيف تمػػػؾ المفػػػردات، 

 (:912، ص.022)العلاؽ، 
 أ كاع كعدد الكظاتؼ في الم ش ة سكاا كا ت الكظاتؼ رتيسية أـ فرعية. -0

 م اطؽ ال شاط في حالة ككف عمؿ الم ش ة مكزعان عمى م اطؽ. -9

 كالخدمات ذات أهمية مميزة. أ كاع الخدمات التي تقدمها الم ش ة إذا كا ت هذه السمعة -4

المراحػؿ التػي يمػػر بهػا الإ تػػاج إذا كا ػت لهػػذه المراحػؿ أهميػػة متميػزة فػػي الت ظػيـ كأسػػمكب  -3
 إدارة العمؿ.

 المكاق  )الم اصب( الإدارية المختمفة لممشرفيف. -1

 التسمسؿ الرتاسي لأصحاب المكاق . -0

 عدد المستكيات الإدارية الرتيسية كالفرعية. -7

 ف مختمؼ الأعماؿ في الكحدة الإدارية الكاحدة.مدل الت سيؽ بي -.

 عدد الكحدات الإدارية التي يشممها الهيكؿ أك البياف الإدارم. -2

 السمطات الت فيذية كالاستشارية كالعلاقات بي ها. -01

 
 إعادة التنظٌم: 2.1.2.2

بعػػد أف يقػػكـ الػػػرتيس الإدارم أك المػػ ظـ بتصػػػميـ الهيكػػؿ الت ظيمػػي لمم ظمػػػة حسػػب أف ػػػؿ 
 كالقكاعػػػػػد الت ظيميػػػػػة، فيجػػػػػب أف لا يتصػػػػػكر ب  ػػػػػه قػػػػػد كصػػػػػؿ إلػػػػػى مرحمػػػػػة الكمػػػػػاؿ، كأف  الأسػػػػػس

الم ظمة ستبقى عمى تمؾ الحالة إلى الأبد بدكف تغيير، كما أف إعادة الت ظيـ تع ي إجراا الدراسػة 
جراا التغييرات عميه؛ لإزالػة العيػكب ك قػاط ال ػعؼ م ػه، كعمميػة إعػادة  اللازمة لهيكؿ الم ظمة كا 

 ظػػػيـ أك الإصػػػلاح الإدارم هػػػي عمميػػػة مسػػػتمرة متجػػػددة لا تتكقػػػؼ ع ػػػد حػػػد معػػػيف )عصػػػفكر، الت
 (.949، ص9119
 

 التغٌٌر الهٌكلً )إعادة الهٌكلة(: 3.1.2.2

يشػػػمؿ التصػػػػرؼ الإدارم الػػػػذم يحػػػاكؿ تحسػػػػيف الأداا مػػػػف خػػػلاؿ تغييػػػػر الهيكػػػػؿ الت ظيمػػػػي 
التغييػر الهيكمػي التغييػرات فػي طبيعػة الرسمي لمم ظمة، ككذلؾ تغيير علاقات السػمطة كقػد يشػمؿ 

 (:497، ص9111)عبد الباقي،  :الكظيفة، كذلؾ مف خلاؿ التالي
زيادة التكس  في الأعمػاؿ المسػ دة إلػى الكظيفػة أك إلػراا الكظيفػة، كهػي التقميػؿ مػف درجػة  -0

 التخصص الدقيؽ في الكظيفة، أم أ ه سيتـ تغيير ملامح الكظيفة.



 34 

إلػػى الكظيفػػة، كالهػػدؼ م هػػا جعػػؿ الكظيفػػة أكلػػر إلػػارة كأهميػػة  زيػػادة عػػدد المهػػاـ المسػػ دة -9
 كتبعث عمى التحدم.

التغيػػػػرات فػػػػي العلاقػػػػة بػػػػيف الإداريػػػػيف كالف يػػػػيف كالاستشػػػػارييف مػػػػف خػػػػلاؿ خمػػػػؽ مكاتػػػػب  -4
 كمساعديف ف ييف استشارييف عمى أساس مؤقت أك داتـ.

 

تتطمػػػػب تػػػػدعيـ  فا هػػػػاة إعػػػػادة اله دسػػػػة )الهيكمػػػػة( سػػػػتقكـ بعمػػػػؿ تغييػػػػرات جكهريػػػػ ك ظػػػػران لأف
كمسا دة قكية مف قبؿ الإدارة العميا، ككفااات القيػادة التحكيميػة، كمػا أ ػه قبػؿ إجػراا إعػادة الهيكمػة 
لابػػد لمم ظمػػة أف تك ػػح اسػػتراتيجياتها ك ػػكع العمػػؿ الػػذم تقػػكـ بػػه، كمػػف هػػـ عملاتهػػا، كمػػا هػػي 

ذا لػـ يػتـ  تك ػيحها فا ػه مػف الجػاتز أف تقػكـ العمميػات الأساسػية التػي تخمػؽ قيمػة بال سػبة لهػـ، كا 
الم ظمػػػة باعػػػادة الهيكمػػػة لأمػػػكر لػػػيس لهػػػا أهميػػػة بال سػػػبة لممسػػػتهمؾ، كبػػػالرغـ مػػػف كجػػػكد بعػػػض 
المشاكؿ في تطبيؽ التطكير الت ظيمي بصفة عامة إلا أف ه اؾ بعض الدراسات التي أشارت إلى 

كر ػػا الأفػػراد كاتجاهػػات العمػػؿ  الػػكظيفي تػػؤلر تػػ ليران إيجابيػػان عمػػى الإ تاجيػػة التطػػكرأف أسػػاليب 
 (.492، ص9111)حسف، 
 

)آؿ عمػػػي  مػػا يمػػي التػػي تػػػدعك إلػػى إعػػادة تشػػكيؿ الهيكػػػؿ الت ظيمػػي كمػػف أهػػـ الأسػػباب    
 :(..، ص9110كالمكسكل، 

حػػػدكث تغييػػػر فػػػي أهػػػداؼ الم شػػػ ة، حيػػػث أف الت ظػػػيـ هػػػك الكسػػػيمة التػػػي يػػػتـ بهػػػا تحقيػػػؽ  -0
 الأهداؼ.

 م ش ة.حدكث تغير في حجـ أعماؿ ال -9

 حدكث  قص في كظاتؼ الإدارة العميا  تيجة ترؾ بعض المديريف أك  قمهـ أك ما شابه. -4

مكاجهػة التغيػرات فػي الظػركؼ التػي تكاجػه الم شػ ة، ملػؿ التغيػرات فػي شػكمها القػا ك ي أك  -3
 التك كلكجيا المستخدمة.

اتخػاذ  قصكر العمميات أك  قصها في داخؿ الم ش ة، كمف أهـ مظاهر القصكر الػبطا فػي -1
 القرارات كالتداخؿ بيف كظاتؼ الكحدات الت ظيمية.

 رغبة الإدارة الجديدة في إدخاؿ أفكار ت ظيمية جديدة. -0

 زيػػػادة تفاعػػػؿ العػػػامميف مػػػػ  الم ظمػػػة عػػػف طريػػػؽ ك ػػػػ  الشػػػخص الم اسػػػب فػػػي المكػػػػاف  -7
 الم اسب.



 35 

 التوجه بالوظٌفة والتوجه بالعملٌة عند إعداد الهٌكل التنظٌمً:

ات العمؿ كالاختلاؼ بيف الكظاتؼ كقت ا تظار لمعمؿ الػذم يػتـ إ جػازه، كمػا ي تج عف أكلكي
تتسػبب الهياكػؿ الت ظيميػػة فػي كجػكد صػػراع كعقبػات بػيف أجػػزاا الت ظػيـ كلهػذا سػػيتـ التعػرؼ عمػػى 

 مفهكـ التكجه بالكظيفة كالتكجه بالعممية.
اتؼ الرتيسػػية فػػي التكجػػه بالكظيفػػة فػػي تكػػكيف الهيكػػؿ الت ظيمػػي يقصػػد بهػػا أف تشػػارؾ الكظػػ

إ جاز العممية بصكرة فرعية كفقان لمتسمسؿ الػكظيفي فػي الم ظمػة بػدكف ك ػكح دكر كػؿ كظيفػة أك 
 إدارة.

ة فػي التكجه بالعممية هك مشاركة ع اصر البيتة الداخمية بصػكرة مجتمعػة مػ  إدارات الم ظمػ
 (.00، ص0222، سبيؿ إ جاز العمميات )رفاعي

ميػػػة فػػػي الهيكػػػؿ الت ظيمػػػي يمكػػػف تك ػػػيح الفػػػرؽ بػػػيف التكجػػػه لتك ػػػيح أهميػػػة التكجػػػه بالعمك 
 (:0بالكظيفة كالتكجه بالعممية مف زكايا مختمفة مف خلاؿ جدكؿ رقـ )

 (0جدكؿ رقـ )
 الفرؽ بيف التكجه بالكظيفة كالتكجه بالعممية

 التوجه بالعملٌة التوجه بالوظٌفة العنصر

 التحفٌز –تفوٌض السلطة  القٌادة والرقابة الفرض -

رقابدددة هٌكلٌدددة عالٌدددة علدددى تددددفق  قنوات الاتصال -

 المعلومات

 تدفق حر للمعلومات

 مختلفة من وحدة أعمال إلى وحدة أخر  منظمة ومحددة العملٌات  -

مددددأخوذة مددددن الموقددددع التنظٌمددددً  سلطة اتخاذ القرار -

 الرسمً

تتخددذ مددن خددلال تقوٌددة الأفددراد وارتباطهددا 

 بخبراتهم المكتسبة

بطٌئة ومقاومة للتكٌف إذا تغٌدرت    القدرة على التكٌف -

 ظروف الأعمال

 التغٌرات اللازمة مع التحسٌنات المستمرة

 التركٌز على فعالٌة العملٌات إجراءات رسمٌة التأكد على العمل -

 التركٌز على إنجاز العملٌات من خلال النظم الرسمٌة الرقابة -

ت تركددز علددى مقابلددة الدددور والمسددؤولٌا  ٌتبع المحتو  الوظٌفً المحدد السلوك -

 احتٌاجات العملٌات

 فرٌق العمل والتنسٌق بٌن فرق العمل أقل معلومات للتنفٌذٌٌن المشاركة -

 (00، صb ،0222: )رفاعي الم در

 العمل بروح الفرٌق: 4.1.2.2

ه اؾ  تيجػة متقدمػة لتطبيػؽ مػ هج العمػؿ بػركح الفريػؽ، كهػي الا تقػاؿ مػف الهيكػؿ الت ظيمػي 
إلػػػى الت ظػػػيـ الػػػذم يعتمػػػد عمػػػى العمػػػؿ فػػػي فريػػػؽ، أم اختفػػػاا الهيكػػػؿ الت ظيمػػػي الػػػكظيفي العػػػادم 
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، كالمقصكد Flat organizationالحالي كظهكر فرؽ العمؿ كقادة فرؽ العمؿ "الت ظيـ المستكل" 
بذلؾ هك العمؿ في ظؿ فرؽ عمؿ تتحمى بالقدرة عمى الإدارة الذاتية، كأف يصبح المرا "قاتػدان" فػي 

ـ الفريػػؽ بعػػرض كتحميػػؿ المشػػكلات كاتخػػاذ القػػرارات بشػػ  ها بػػركح عاليػػة مسػػؤكلة فريػػؽ، حيػػث يقػػك 
، 0221كيقػػػكـ الفريػػػؽ أي ػػػان بتحديػػػد دكر الفريػػػؽ كالتكقعػػػات المتبادلػػػة بػػػيف كػػػؿ مػػػ هـ )إبػػػراهيـ، 

 (.00ص
 

 فوائد العمل من خلال فرٌق:

لإدارة ال اجحػػة تعػد فػرؽ العمػؿ إحػػدل أهػـ كسػاتؿ  جػػاح العمميػة الإداريػة كمػػف أبػرز ملامػح ا
ا كبػيف أفػراد سػعى إلػى المزيػد مػف المشػاركة بي هػالتي تحصػؿ عمػى الإ جػاز كتحتػرـ التخصػص كت

الإدارات الأخرل، كحتى ي جح الفريؽ لابػد أف تكػكف أهدافػه كا ػحة لجميػ  أع ػاته، فهػك بملابػة 
ف خػػلاؿ فػػرؽ كالمزايػػا التاليػػة تك ػػح مػػدل أهميػػة كفاتػػدة العمػػؿ مػػمحطػػة تكليػػد لمطاقػػات الكام ػػة، 

 (:9111)مركز التميز،  العمؿ
 الاستفادة مف المكاهب المتعددة لخفراد. -0

 زيادة الاتصاؿ بيف الأع اا. -9

 تخفيؼ الأعباا كتكزي  الأدكار. -4

 تبادؿ المعمكمات كالتجارب. -3

 تقديـ أحدث كأدؽ المعمكمات. -1

 إتاحة الفرصة لمجمي  لممشاركة في اتخاذ القرار كتحمؿ مسؤكلية ت فيذه. -0

 قيؽ التكازف بيف إ تاجية الفرد كاحتياجات الأع اا.تح -7

أف  جاح الفرؽ هك  جاح يرتبط بكؿ ع ك مف أع اته، كفشمه هك فشؿ  كمما سبؽ يت ح
 لكؿ ع ك أي ان.

 هٌكلٌة الفرٌق:

ه ػػػػاؾ أدكار عديػػػػدة يجػػػػب أف يؤديهػػػػا أع ػػػػاا الفريػػػػؽ، كأشػػػػخاص آخػػػػركف هػػػػـ فػػػػي مكاقػػػػ  
 ع اا الفريؽ كقاتد الفريؽ.المسا دة، كيتككف هيكؿ الفريؽ مف أ

 

 أعضاء الفرٌق:

الػػػػدكر الأهػػػػـ هػػػػك دكر ع ػػػػك الفريػػػػؽ كأع ػػػػاا الفريػػػػؽ مجتمعػػػػيف ي ػػػػعكف خطػػػػط العمػػػػؿ، 
 كيجمعكف المعمكمات كيتخذكف القرارات كيقكمكف بعمؿ الفريؽ.
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 قائد الفرٌق:

 القاتػػػػػد يمكػػػػػف تعيي ػػػػػه مػػػػػف قبػػػػػؿ ك فػػػػػي معظػػػػػـ الفػػػػػرؽ يصػػػػػبح أحػػػػػد الأع ػػػػػاا قاتػػػػػدان لمفريػػػػػؽ، 
 دارة أك ي تخبػػػػػػه أع ػػػػػػاا الفريػػػػػػؽ، كقػػػػػػد يكػػػػػػكف قاتػػػػػػد الفريػػػػػػؽ مػػػػػػديران أك مراقبػػػػػػان أك غيػػػػػػر إدارم، الإ

كدكر قاتػػد الفريػػؽ هػػك تسػػهيؿ أعمػػاؿ الفريػػؽ كلػػيس أف يقػػكؿ لخشػػخاص مػػا ي بغػػي لهػػـ أف يفعمػػكه 
 (.901، ص9119)الياس، 
 
ػاضبطدػاضتصظوضوجيػ)شدراتػتصظوضوجغاػاضططضوطات(:ػ2.2.2

المعمكمػػات كػػاف الأسػػاس الػػذم أدل إلػػى ب ػػاا كتصػػميـ كاسػػتخداـ  ظػػـ  جيػػاإف ا تشػػار تك كلك 
ب  هػػا مجمكعػػة مػػف الع اصػػر البشػػرية المدربػػة كالع اصػػر انليػػة  تعػػرؼالتػػي ك المعمكمػػات الإداريػػة، 

اللازمة لجم  كتشغيؿ البيا ات لغرض تحكيمهػا إلػى معمكمػات تسػاعد فػي اتخػاذ القػرارات، كيتكػكف 
كعمميػػػات تحكيػػػؿ كمخرجػػػات، كيهػػػدؼ  ظػػػاـ المعمكمػػػات الإدارم إلػػػى  هػػػذا ال ظػػػاـ مػػػف مػػػدخلات

عػػػدادها طبقػػػان لاحتياجػػػات مراكػػػز العمػػػؿ المختمفػػػة  الكشػػػؼ عػػػف المعمكمػػػات كتجميعهػػػا كتحميمهػػػا كا 
بالمؤسسة أك الشركة، كما أف  ظاـ المعمكمات يعمؿ عمى تداكؿ المعمكمات كتجديدها بشػكؿ شػبه 

 (.a ،9110كرم يكمي كاسترجاعها ع د الحاجة )تيش
كه ا يمكف تعريؼ  ظػـ المعمكمػات "ب  هػا مجمكعػة الإجػرااات التػي تت ػمف تجميػ  كتشػغيؿ 
كتخػػزيف كتكزيػػ  ك شػػر كاسػػترجاع المعمكمػػات بهػػدؼ تػػدعيـ عمميػػات صػػ   القػػرار كالرقابػػة داخػػؿ 

 (.00، ص9111الم ظمة" )سمطاف، 
 

 نظم المعلومات من المنظور الإداري: 1.2.2.2

لمعمكمات أكلر مف مجرد  ظاـ مدخلات كعمميات تحكيمية كمخرجات، بؿ تعتبر تعتبر  ظـ ا
داريػػػػان مب يػػػػان عمػػػػى تك كلكجيػػػػا المعمكمػػػػات؛ لمكاجهػػػػة التحػػػػديات   ظػػػػـ المعمكمػػػػات حػػػػلان ت ظيميػػػػان كا 
المفرك ة مف البيتة، كما أف  ظػـ المعمكمػات تقػدـ حمػكلان رتيسػية لمتحػديات كالمشػاكؿ التػي تكاجػه 

يجب عمى المػديريف فهػـ الأبعػاد الت ظيميػة كالإداريػة كتك كلكجيػا المعمكمػات ك ظػاـ  الم ظمة، كه ا
، 9111( تكامػػؿ  ظػػـ المعمكمػػات مػػ  الإدارة كالت ظػػيـ )البكػػرم، 0متكامػػؿ، كيك ػػح الشػػكؿ رقػػـ )

 (.07ص
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 (0شكؿ رقـ )
 تكامؿ  ظـ المعمكمات م  الإدارة كالت ظيـ

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Source: (laudon & laudon , 2002 , p.11) 

 التنظٌم:  -أ

إف مكك ػػػػػات أم ت ظػػػػػيـ هػػػػػي الأفػػػػػراد كالهيكػػػػػؿ كالإجػػػػػرااات التشػػػػػغيمية كالسياسػػػػػات كاللقافيػػػػػة 
 الت ظيمية.

 الإدارة:  -ب

المديركف في الت ظيـ هـ القادركف عمى إدراؾ التحديات في البيتة، كهـ المسػتكلكف عػف رسػـ 
ديات، كيقكمػػكف بتخصػػيص المػػكارد البشػػرية كالماليػػة الاسػػتراتيجيات القػػادرة عمػػى مكاجهػػة هػػذه التحػػ

 لتحقيؽ أهداؼ الاستراتيجيات كت سيؽ الأعماؿ.

 التكنولوجٌا:  -ج

 إف تك كلكجيػػػا المعمكمػػػات تعتبػػػر أحػػػدل الأدكات الهامػػػة المتاحػػػة لممػػػديريف لمتكيػػػؼ كالتعامػػػؿ 
 لت ظػػػػػػػيـ مػػػػػػػ  التغيػػػػػػػر، كتعتبػػػػػػػر تك كلكجيػػػػػػػا المعمكمػػػػػػػات هػػػػػػػي المسػػػػػػػتكلة عػػػػػػػف تلاحػػػػػػػـ كتماسػػػػػػػؾ ا

 ككحدة كاحدة، فهي الإدارة التي يمكف بكاسطتها خمؽ كرقابة الأ شطة المختمفة لمت ظيـ.
 

 تكنولوجٌا المعلومات وأهمٌتها فً الإدارة: 2.2.2.2 

عمى أ ها "البرمجيات كالأجهػزة  Information Technologyتعرؼ تك كلكجيا المعمكمات 
دارة قكاعػػد البي ا ػػات، كتك كلكجيػػا تشػػغيؿ المعمكمػػات الأخػػرل المسػػتعممة كالاتصػػالات اللاسػػمكية، كا 

 (.917، صb ،9119في  ظـ المعمكمات المحدكدة بالحكاسب" )الصرف 

 نظم 

 المعلومبث

 الإدارة

 التنظيم التكنولوجيب
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كتعػػكد أهميػػة تك كلكجيػػا المعمكمػػات كدكرهػػا فػػي الإدارة كالت ميػػة الإداريػػة إلػػى مػػا يمي)المرجػػ  
 السابؽ( :

الحديلػػة، كتزايػػد  فػػكذ كسػػمطات  تزايػػد  فػػكذ المعرفػػة كالمعمكمػػات فػػي المجتمعػػات الصػػ اعية -0
 العامميف كالمديريف في هذه الم ظمات.

ت ميػػػة كتطػػػكير شػػػبكات الاتصػػػالات كالمعالجػػػات الدقيقػػػة المب يػػػة عمػػػى أجهػػػزة الحاسػػػبات  -9
 الإلكترك ية كشبكات الاتصالات المتقدمة.

زمػة التغيرات التي طرأت عمى الطمب عمى المعمكمات كعمى الطراتؽ كالأساليب الف ية اللا -4
لتشػػغيمها، كالتػػي أدت إلػػى تغييػػر مفهػػكـ كدكر المعمكمػػات، كزادت مػػف أهميتهػػا فػػي ميػػداف 

 الت مية الإدارية.

 

إف استخداـ تك كلكجيا ال ظـ في الأعمػاؿ م ػذ بدايػة هػذا القػرف يقكد ػا إلػى اسػت تاج أف ه ػاؾ 
كلكجيػا الػ ظـ فػي إدارة علاقة طردية بيف استخداـ التك كلكجيا كالمشكلات، فكمما تزايد استخداـ تك 

ذا تابع ػا اسػتخداـ الكمبيػكتر فػي المؤسسػات فػي  المؤسسات كمما تزايدت المشػكلات كالتعقيػدات، كا 
محاكلػػػة لتقيػػػيـ العاتػػػد مػػػف الاسػػػتلمار فػػػي تمػػػؾ التك كلكجيػػػا فسػػػ جد أف ه ػػػاؾ علاقػػػة مممكسػػػة بػػػيف 

تػػػػي طػػػػرأت عمػػػػى تمػػػػؾ الاسػػػػتلمارات فػػػػي تك كلكجيػػػػا الػػػػ ظـ كبػػػػيف الحػػػػد الأد ػػػػى مػػػػف التحسػػػػي ات ال
المؤسسات، فمما لاشؾ فيه أف أهـ ع صر في تقييـ استخداـ تك كلكجيا هك  سبة الاستلمارات في 
الأجهزة كالمعدات كال ظـ إلى الاستلمارات في الخبراا القادريف عمػى تػدريب كمسػا دة المسػتخدميف 

رات بقػػدر مػا يتعمػػؽ بكيفيػػة كهػذا يقػػكد إلػى ال تيجػػة التاليػة كهػػي أف الأمػػر لا يتعمػؽ بحجػػـ الاسػتلما
لا قػػد يبػػدك  إدارة التك كلكجيػػا كاسػػتخدامها الاسػػتخداـ الأملػػؿ، أم تحسػػيف أسػػاليب إدارة العمميػػات كا 
الأمر في ال هاية أف تمؾ المؤسسات باستلماراتها في تك كلكجيا ال ظـ أهدرت الكليػر مػف الأمػكاؿ، 

 (.0221)حرب، تحاكؿ تجميؿ العمميات الإدارية  كأ ها كا ت
 

 دور تكنولوجٌا المعلومات فً إعادة البناء: 3.2.2.2

عػػػادة  لاشػػػؾ أف التك كلكجيػػػا ك ظػػػـ المعمكمػػػات لهمػػػا دكر كبيػػػر فػػػي الإصػػػلاح الاقتصػػػادم كا 
الهيكمة، كمفهكـ  ظػـ المعمكمػات هػك  قػؿ المعمكمػات كالسػيطرة عميهػا مػف مصػادرها كم تجهػا إلػى 

ذا المفهػػػكـ مجمكعػػػة الع اصػػػر البشػػػرية كانليػػػة المسػػػتفيديف كالمسػػػتخدميف لهػػػا، كمػػػف لػػػـ ي ػػػـ هػػػ
اللازمة لجمػ  كتشػغيؿ كمعالجػة البيا ػات بغػرض تحكيمهػا إلػى معمكمػات تسػاعد فػي اتخػاذ القػرار، 
كالع صػػػػػر البشػػػػػرم يتملػػػػػؿ فػػػػػي المتخصصػػػػػيف فػػػػػي  ظػػػػػـ المعمكمػػػػػات كمبػػػػػرمجيف كبيػػػػػكت الخبػػػػػرة 

المعالجػػة كالشاشػات ككحػػدات  الاستشػارية كمشػغمي الػػ ظـ، أمػا ع صػر انلات فيتملػػؿ فػي كحػدات
إدخاؿ البيا ات، كتتعاكف هاتاف المجمكعتاف في تقديـ المعمكمات التي تساعد في إصدار القرارات 
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السػػميمة، كحفػػظ هػػذه المعمكمػػات كسػػهكلة اسػػترجاعها فػػي أكجػػه ال شػػاط المختمفػػة لتمػػؾ الم ظمػػات، 
عادة الهيكمة بفاعمية  )صبرم،   (.0221مما يساعد في عممية الب اا كا 
،  ػػدرة( فػػي الأمػػكر التاليػػة )تيشػػكرمكيتجمػػى دكر تك كلكجيػػا المعمكمػػات فػػي إعػػادة الب ػػاا )اله

9110:) 
استخداـ برامج المساعدة انليػة المرتبطػة بػ ظـ المعمكمػات المصػرفية عػف طريػؽ الحاسػب  -0

 لمساعدة الزباتف في الحصكؿ عمى الخدمة.

 ث بعد.المساعدة في تخيؿ حمكؿ جديدة لمشكلات لـ تحد -9

 إ جاز الأعماؿ بحركة كسرعة كمرك ة كشفافية. -4

 المساعدة عمى التكامؿ كالا دماج بيف أجزاا العمؿ لتككيف عمميات مترابطة ذات مع ى. -3

 ك    ظاـ للاختبارات في كافة برامج التدريب لتقييـ فعالية التدريب كقدرات المكظفيف. -1

الخاصة بالمكظؼ كذلؾ مف خػلاؿ تقديـ التدريب الفعمي عف طريؽ الحاسب في الأعماؿ  -0
اسػػػػػػتخداـ الػػػػػػ ظـ الاستشػػػػػػارية الخاصػػػػػػة بػػػػػػالإدارة أك القيػػػػػػادة أك التحفيػػػػػػز أك غيرهػػػػػػا مػػػػػػف 
الاستشػػػارات المتخصصػػػة الأخػػػرل، أك عػػػف طريػػػؽ العمػػػؿ عمػػػى تكجيهػػػات مباشػػػرة عمػػػى 

 الحاسب انلي أك تماريف متفاعمة عمى أشرطة الفيديك.

 

 والإدارات:فوائد التكنولوجٌا للمدراء  4.2.2.2

مف المعمكـ اليػكـ أف أمػي هػذا العصػر هػك مػف لا يػتقف المغػات الأج بيػة كاسػتلمار كاسػتخداـ 
لكجيػػا لممػػدراا المعمكماتيػػة كلمػػا لتك كلكجيػػا المعمكمػػات مػػف أهميػػة سػػيتـ التعػػرؼ عمػػى فكاتػػد التك ك 

 (:9110، كالإدارات )تيشكرم
 ف لمتك كلكجيا.ت مية كتطكير مهارات المدراا كالمكظفيف كالمستلمري -0

 تخفيض حجـ الجهاز الإدارم كتخفيض التكاليؼ. -9

 تكسي  كت شيط شبكة الاتصالات كابتكار طراتؽ جديدة لها. -4

 تفرغ الإدارة لممهاـ الإستراتيجية كالتخفيؼ مف الأعباا الركتي ية. -3

 التكيؼ كالت قمـ م  المتغيرات  تيجة سرعة العمـ بها. -1

 ارة.فرز أ ماط جديدة كمتطكرة مف الإد -0

 تكحيد ال ظرة كالأسمكب تجاه الق ايا التي تكاجه الإدارة كالمدير كبالتالي تكحيد   الحمكؿ.  -7

 

تمعب تك كلكجيا المعمكمات دكران مهمان في إحياا العمميات التجارية، كلابد أف  شػير ه ػا إلػى ك 
أك قميمػػة، ممػػا  أف جعػػؿ العمميػػة أكتكماتيكيػػة مػػف الممكػػف أف ي ػػتج ع ػػه  تػػاتج إيجابيػػة بدرجػػة كبيػػرة
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سبؽ فاف تحقيؽ بعػض الأحػداث يكػكف تغييػره إيجابيػان كلك ػه يم ع ػا مػف رؤيػة جميػ  الفػرص التػي 
تقدمها عممية تحكيؿ إعادة تصميـ العمميات الإدارية كمعمكمات قكاعد الب ية التحتية إلػى عمميػات 

: كالتحسي ات كما يميتك كلكجية، إف تحكيؿ العمميات إلى عممية تك كلكجية تسبب بعض التغيرات 
(Koraéié , op. cit , p.8) 

إدخػػػػاؿ البيا ػػػػات كالػػػػتحكـ فػػػػي عػػػػدد المسػػػػتخدميف في جػػػػز مػػػػرة كاحػػػػدة فػػػػي البدايػػػػة، لػػػػذلؾ  -0
 المستخدمكف في المراحؿ المت خرة هـ مف يقكمكف بعممية تحديث البيا ات.

طات أك إدخػاؿ البيا ػػات كالػػتحكـ بهػػا يػػتـ مػػف قبػػؿ مسػػتخدـ مسػػتكؿ قػػادر عمػػى جعػػؿ ال شػػا -9
 جزا م ها تحت سيطرته.

 جعؿ  شاطات تتاب  العمؿ ممك ة، مطكرة، كمتحكـ بها أكتكماتيكيان. -4

جعػػؿ تركيػػز المػػدراا المػػالييف غيػػر م صػػب عمػػى جػػكدة المعمكمػػات كتػػدف  بػػالتركيز عمػػى  -3
 عممية التحكـ.

 

 أهمٌة تكنولوجٌا المعلومات فً إعادة هندسة العملٌات: 5.2.2.2 

اصػػػػر التاليػػػػة: ة مػػػػف خػػػػلاؿ الع ػػػػػػادة اله دسػػػػػػالمعمكمػػػػات فػػػػي عمميػػػػات إع كجياػػػػػػتسػػػػاعد تك كل
 (0.0، ص9111 )ال جار،
 الاعتماد عمى الإ تر ت كالبريد الإلكترك ي كالمصادر المتعددة لممعمكمات في ذات الكقت. -0

التحػكؿ مػف قاعػػدة البيا ػات ك ظػػاـ المعمكمػات الإداريػة إلػػى شػبكة المعمكمػػات التػي تسػػاعد  -9
 Supply Chainمػػػػػي أداا العمػػػػػؿ، ملػػػػػاؿ ذلػػػػػؾ إدارة سلاسػػػػػؿ التكريػػػػػد )العديػػػػػد ع

Management.) 

الاسػػتفادة مػػف شػػبكة الاتصػػالات السػػمكية كاللاسػػمكية حتػػى يمكػػف الاسػػتفادة مػػف المركزيػػة  -4
 كاللامركزية في  فس الكقت.

التحكؿ مف مركزية القرارات إلى شبكات القرارات، حيث يصبح كػؿ فػرد مسػتكلا عػف اتخػاذ  -3
 رار.الق

 دكف التكاجد بالمكاتب مف خلاؿ الحاسكب المحمكؿ. Onlineإرساؿ التقارير الفكرية  -1

 التحكؿ مف الاتصالات الشخصية بالعملاا إلى اتصالات المك كعية الفعالة. -0

 التحكؿ مف البحث ع د الأشياا إلى كتب تقكؿ لؾ الأشياا تحت ه ا )بحكث التسكيؽ(. -7

 لى مراجعة الخطط تمقاتيان.التحكؿ مف مراجعة الخطط دكريان إ -.

 د  دنو تعتبر التكننلنجيا ضرنرية يدادة اليندسة.
 
ػاضبطدػاضبذرى:ػػ3.2.2ػ
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يجػب  BPRالعملاا كالمكظفيف هـ الهدؼ الأكلر إفادة عمى الإطلاؽ كمػف أجػؿ أف ت  ػج 
، فهػػػي الطريقػػػة المسػػػػتخدمة لػػػدل الم ظمػػػػات HRMعمي ػػػا أف  ركػػػز عمػػػػي إدارة المػػػكارد البشػػػػرية 

مؤسسػػػات العالميػػػة لاختيػػػار كتطػػػكير كتقسػػػيـ كتعزيػػػز المػػػكظفيف لتحقيػػػؽ ال سػػػبة الكاممػػػة لمقػػػكل كال
لراا أهػداؼ الشػركة كأداتهػا، ك حػف فػي الصػ اعة العربيػة  حتػاج أف  طػكر التزامػان  العاممة لخدمة كا 
ر ػااهـ كػك هـ أسػمى لػركة عمػى  لمتغير مف خلاؿ ال اس، كلك استطع ا إدارة ال اس بشػكؿ جيػد كا 

 Tarikكجػػػػػه الأرض كفػػػػػػي الم ظمػػػػػػة حي هػػػػػا سػػػػػػكؼ يسػػػػػػاعد ذلػػػػػػؾ فػػػػػي تحقيػػػػػػؽ المسػػػػػػتحيؿ)

,op.cit.,p.7.) 
العميؿ عمى حؽ.. هكذا يقكؿ الجمي ، فمف هك العميؿ، كلماذا هك عمى حؽ؟ كلمػاذا يسػعى 

 الجمي  عمى إر اته؟
 العميػػػػػػػؿ أك الزبػػػػػػػكف أك المسػػػػػػػتهمؾ أك المعتمػػػػػػػد هػػػػػػػي أسػػػػػػػماا لأفػػػػػػػراد أك مؤسسػػػػػػػات تسػػػػػػػتمـ 

 مػػػػػػات أك بيا ػػػػػػات أك خػػػػػػدمات أك مػػػػػػكارد ب  كاعهػػػػػػا المختمفػػػػػػة مػػػػػػف مصػػػػػػدر خػػػػػػارجي، كهػػػػػػي معمك 
 الكممػػػػة المعاكسػػػػة لكممػػػػة مػػػػكرد أك مصػػػػدر، كهػػػػذا العميػػػػؿ يُكػػػػف لػػػػه جميػػػػ  أربػػػػاب العمػػػػؿ اهتمامػػػػان 
خاصان، كيعرفكف مدل أهميته ل جاح أعمالهـ كهك المفتاح الحقيقي لمكصكؿ إلى الازدهار كاللركة، 

تػػرل العميػػؿ هػػػك العمػػكد الفقػػرم لبقاتهػػا كاسػػػتمرارها ك جاحهػػا، كتػػرل أ ػػه مػػػف كبعػػض المؤسسػػات 
ال ػػركرم عمػػى كػػؿ فػػرد مػػف أفرادهػػا أف يػػدرؾ أف راتبػػه لػػـ يكػػف ليػػ تي لػػكلا كجػػكد    العميػػؿ )عبػػد 

 (.9110ربه، 

 التركٌز على العملاء: 1.3.2.2

 ي ه ػػػػػػػػاؾ  كعػػػػػػػػاف مػػػػػػػػف العمػػػػػػػػلاا: عميػػػػػػػػؿ خػػػػػػػػارجي، كعميػػػػػػػػؿ داخمػػػػػػػػي، فالعميػػػػػػػػؿ الخػػػػػػػػارج
 هػػػك العميػػػػؿ المسػػػتخدـ لمخدمػػػػة أك الم ػػػتج ال ػػػػاتج عػػػػف العمميػػػة، كملػػػػاؿ ذلػػػؾ الركػػػػاب المسػػػػافركف 
 عمػػى خطػػكط الطيػػراف، أمػػا العميػػؿ الػػداخمي فهػػك المكظػػؼ أك العامػػؿ الػػذم يقػػدـ الخدمػػة أك ي جػػز 

 (.07، ص9114العمؿ )عبد الحفيظ، 
شػػػػػركة الخطػػػػػكط الجكيػػػػػة الاهتمػػػػػاـ كالع ايػػػػػة بالعميػػػػػؿ أكؿ مػػػػػف أطمػػػػػؽ هػػػػػذا المفهػػػػػكـ رتػػػػػيس 

لحظػػػة صػػػدؽ فػػػي  11.111، حيػػػث جمػػػ  العػػػامميف لديػػػه كقػػػاؿ لهػػػـ )إف لػػػدي ا SASالإسػػػك دفية 
أعمال ا كؿ يكـ( ككفقان لتصكره عف مفهكـ الخدمة فا ه يرل أف الشػركة الجيػدة هػي التػي تبقػى فػي 

العميػؿ،  أذهاف عملاتها، كيمكف أف يحدث ذلؾ مف خلاؿ لحظات الصدؽ التي يتـ ممارستها مػ 
كمػػػف كجهػػػة  ظػػػر إدارة الخدمػػػة فػػػاف مفهػػػكـ لحظػػػة الصػػػدؽ هػػػي أم حالػػػة يحػػػدث فيهػػػا الاتصػػػاؿ 
المباشر لمعميؿ م  أم جزا في الم ظمػة، كيخػرج م ػه العميػؿ با طبػاع عػف جػكدة خػدماتها، كمػف 
خلاؿ ما سػبؽ يت ػح أف الإدارة لػيس هػي مػف تػتحكـ فػي الجػكدة، بي مػا المكظػؼ هػك مػف يػتحكـ 

 (.9110ؾ لاتصاله بشكؿ مباشر م  العملاا  )العمي، بها، كذل



 43 

 

إف التركيز عمى احتياجات العملاا لطالما كاف الشػغؿ الشػاغؿ لحركػة إدارة الجػكدة الشػاممة، 
كفي مجاؿ إعادة ه دسػة العمميػات التجاريػة أك المصػرفية، فا  ػا  ػدرؾ ب  هػا كحػدها تمػؾ العمميػات 

ي مػػف المتكقػػ  أف تفعػػؿ عمػػلان تجاريػػان لتحقيػػؽ تفسػػيرات التػػي ت ػػفي الجػػكدة كالقيمػػة لمعميػػؿ، كهػػ
جكهرية، كانف كبالذهاب إلى ما كراا إعادة ه دسة العممية التجاريػة أك المصػرفية فػاف مػف الجمػي 
ف الهػدؼ مػػف إعػػادة ه دسػػة  أف العمميػة مجػػرد إ ػػافة الجػكدة أك القيمػػة هػػي عميمػة غيػػر كػػؼا، كا 

ر ػاا الزبػكف أك المسػتهمؾ أك العميػؿ، كمػا أف إعػادة  كاة عمميات العمؿ التجارم هػك التطبيػ  ، كا 
ه دسػػػة العمميػػػة عميهػػػا أف تجعػػػؿ المسػػػتهمؾ يتصػػػرؼ بطريقػػػة مختمفػػػة تمامػػػان، عمػػػى سػػػبيؿ الملػػػاؿ، 

دقػػاتؽ عمػػى العمػػلاا  01ل  خػػذ بالاعتبػػار ردة الفعػػؿ التػػي تمقاهػػا ب ػػؾ مػػا لعمميػػة رهػػف العقػػارات لػػػ 
، ع ػدما أ ػتج Edwin Landالتػي مػخت عػيف اب ػه إدكيػف لا ػد الأكليػيف لابػد أ هػا تشػابه المتعػة 

إلػى مػا  أكؿ صكرة ستعطيه لم كا بعد دقاتؽ مف عر ها، كمػف ه ػا فا ػه مػف ال ػركرم الػذهاب
ر ػػاا العميػػؿ، إ ػػه مػػف المهػػـ التػػ لير عمػػى كيفيػػة تفاعػػؿ  هػػك أبعػػد مػػف عمميػػة تحسػػيف الجػػكدة كا 

 , Mchughمػف خػلاؿ العمميػات التػي يػتـ ت فيػذها ) الزبكف كتكاصمه م  الب ؾ أك الشركة الفعمية

et al. , 1995 , p.54.) 
 

 عوامل نجاح الموارد البشرٌة : 2.3.2.2

عكامػػؿ  جػػػاح المػػػكظفيف يت ػػػمف التػػػدريب، التعمػػيـ، اتخػػػاذ القػػػرارات، الممكيػػػة، تقكيػػػة، يعتبػػػر 
فهػػـ "فهػػـ العمػػؿ، فهػػـ التعمػػيـ كالتػػدريب أقػػكل الأدكات فػػي التحكيػػؿ اللقػػافي، حيػػث يزيػػد الػػكعي كال

الزبػػكف" التػػدريب يسػػاعد المكظػػؼ  فػػي الحصػػكؿ عمػػى الإبػػداع فػػي حػػؿ المشػػكمة، مهػػارات اتخػػاذ 
 القرارات، لذا هـ يمكف أف يحس كا أم صفقة بق ايا مركبة تؤلر عمى المشركع بشكؿ تاـ.

 نفيما يمي ننضح العنامل البشرية لمنجاح:
كرها فػػي خمػػؽ العمػػؿ الػػذم يسػػمح لممػػكظفيف  ػػركرة أف تكػػكف الإدارة حساسػػة كمدركػػة لػػد -0

التصػػػرؼ بحريػػػة ب ػػػاا عمػػػى أفكػػػارهـ، كيجػػػب عمػػػى الإدارة أف تػػػكاتـ بػػػيف الحريػػػة كالتمسػػػؾ 
 ب هداؼ كسياسة الشركة.

تحتاج الإدارة لتب ي الالتزاـ كالممكية عمى كؿ المستكيات، في  فس الكقت يجػب أف تكػكف  -9
 .BPRكالتعمـ م ه أساس في  جاح متسامحان م  الفشؿ، حيث أف السماح بالفشؿ 

لمتعامؿ الفعاؿ م  السياسات يجب في البداية عمى المدراا أف يكك كا مػدركيف لكجػكده فػي  -4
 تجارب ا المدراا أبدان لـ يكف ع دهـ أم سبب لاستجكاب البيتة السياسية.

ث يجب عمى التعميـ كالتدريب أف يركز عمى تطكر ال اس للازدهار في بيتة دي اميكيػة حيػ -3
 أف ال اس يؤدكف أف ؿ إذا فهمكا كيؼ تلاتـ كظاتفهـ المخطط العاـ لمم ظمة.
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يخػػػػاؼ المكظػػػػؼ التغييػػػػر كيحػػػػاكلكف حمايػػػػة مػػػػكاقعهـ حيػػػػث يجػػػػب عمػػػػى الإدارة بجميػػػػػ   -1
خبار المػكظفيف بػ ف كظػاتفهـ آم ػة، بي مػا يحػدث  مستكياتها العمؿ لتخفيض هذا الخكؼ كا 

 التغيير لحؿ المشكمة القاتمة.

 

حاؿ التغيير ال اجح سيُعاؽ ما لـ تكف تممؾ إدارة كاعية عمى كؿ المستكيات كتبػذؿ  عمى أية
 (.Paper & Chang , 2005, p.121-133جهدان كاعيان لمتعامؿ معه )
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ػ
ػاضطبحثػاضثاضثػ

ػػطذروعػإرادةػعظددظػاضططضغاتػالإدارغظ
ػزــزةػ-باضجاططظػالإدلاطغظػ

ػ
 ٌات الإدارٌة نبذه عن مشروع إعادة هندسة العمل 1.3.2
الخةارجً، الهبةات قبةل  عملٌةة القةرا الجةامعً،حالة تطبٌقٌةة )  2.3.2

 وبعد الهندرة(
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ػ
ػززةػ-باضجاططظػالإدلاطغظػطذروعػإرادةػعظددظػاضططضغاتػالإدارغظ

 

ػرنػطذروعػإرادةػعظددظػاضططضغاتػالإدارغظػػظبذةػ1.3.2
العمميات الإداريػة   ػمف الجهػكد التػي تبػذلها الجامعػة مػف اجػؿ  ي درج مشركع إعادة ه دسة

تطكير م ظكمة العمميات كتعزيز عممية التخطػيط الاسػتراتيجي لمكحػدات كالأقسػاـ المختمفػة لػديها. 
حيػػػث يهػػػدؼ هػػػذا المشػػػركع إلػػػى دعػػػـ تحقيػػػؽ الغايػػػة الرابعػػػة  ػػػمف خطػػػة الجامعػػػة الإسػػػتراتيجية 

الإدارم فػػي الجامعػػة بمػػا يعػػزز دكر الجامعػػة الأكػػاديمي. كمػػا كالخاصػػة بالارتقػػاا بمسػػتكل العمػػؿ 
كي تي هذا المشركع  مف سمسمة الأ شطة التي تب تها كحدة الجكدة في الجامعة مف خلاؿ الرؤيػة 
الإستراتيجية لمجكدة الإدارية، حيث يملؿ المشركع حمقػة كصػؿ بػيف الجهػكد التػي بػذلت فػي تكليػؽ 

لحكسبتها كك عها  ػمف  ظػاـ معمكمػاتي  ةكبيف الخطط المك كعالعمميات كالإجرااات الإدارية 
مكلػػػكؽ يمكػػػف الاعتمػػػاد عميػػػه فػػػي اتخػػػاذ القػػػرارات.  كتتركػػػز فكػػػرة المشػػػركع عمػػػى إعػػػادة ه دسػػػة 
 العمميػػات كتبسػػيط الإجػػرااات الإداريػػة بعػػد تقييمهػػا  فػػي الأقسػػاـ داخػػؿ الجامعػػة بمػػا يػػؤدم إلػػى:

 (9112)مشركع كحدة الجكدة الإدارية، 
تحسػػيف مسػػتكل الخػػدمات المقدمػػة لممسػػتفيديف )العػػاممكف كالطمبػػة( كزيػػادة مسػػتكل الر ػػا  -0

 لديهـ.
 تكفير الجهد كالكقت كالماؿ المخصص لت فيذ العمميات في الأقساـ الإدارية. -9
 تككيف كب اا دليؿ إجرااات كعمميات لكؿ كحدة كقسـ إدارم. -4
 قساـ كالكحدات الإدارية.تعزيز لقافة الجكدة الإدارية الشاممة في مختمؼ الأ -3

تعػػػػديؿ كتحسػػػػيف بعػػػػض ب ػػػػكد ال ظػػػػاـ الإدارم فػػػػي الجامعػػػػة، ككػػػػذلؾ الهياكػػػػؿ الت ظيميػػػػة  -1
 كالكصؼ الكظيفي.

 غاٌة المشروع:

يهػػػػدؼ المشػػػػركع إلػػػػى دعػػػػـ تحقيػػػػؽ الغايػػػػة الرابعػػػػة الم صػػػػكص عميهػػػػا فػػػػي خطػػػػة الجامعػػػػة 
الب يػػػة الت ظيميػػػة كالمعمكماتيػػػة  الإسػػػتراتيجية كالخاصػػػة بالارتقػػػاا بمسػػػتكل العمػػػؿ الإدارم كتحسػػػيف

 لمكحدات كالأقساـ المختمفة. 
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 أهداف المشروع:

تحقيؽ مجمكعة مف الأهداؼ التي ت سجـ م  خطتها  مف خلاؿ المشركع إلىتسعى الجامعة 
كتحسػػػػيف الب يػػػػة الت ظيميػػػػة لمكحػػػػدات  الإدارم ؿبمػػػػا ي ػػػػمف الارتقػػػػاا بمسػػػػتكل العمػػػػ الإسػػػػتراتيجية

 مية. اعأكلر بساطة كف الإدارية كالإجراااتختمفة كجعؿ العمميات الم الإداريةكالأقساـ 

 حٌث سٌتم التركٌز على الأهداف التالٌة:

 تحسيف مستكل الخدمات المقدمة لممستفيديف كزيادة مستكل الر ا لديهـ. -0
 تكفير الجهد كالكقت كالماؿ المخصص لت فيذ العمميات في الأقساـ الإدارية. -9
 ات كعمميات لكؿ كحدة كقسـ إدارم.تككيف كب اا دليؿ إجراا -4
 تعزيز لقافة الجكدة الإدارية الشاممة في مختمؼ الأقساـ كالكحدات الإدارية. -3

 تعديؿ كتحسيف بعض ب كد ال ظاـ الإدارم في الجامعة. -1

 تعديؿ كتحسيف الهياكؿ الت ظيمية كالكصؼ الكظيفي لمكحدات الإدارية. -0

دارية كتبسػيط الإجػرااات عمػى مهػارات التقيػيـ تطكير قدرات العامميف في مجاؿ الجكدة الإ -7
 الذاتي كأمكر ذات علاقة.

المساهمة في تطكير كت هيؿ ككادر إدارية عاممة في كحدات الجػكدة فػي مؤسسػات التعمػيـ  -.
 العالي الفمسطي ية.

 الفئات المستهدفة:

 تستهدؼ أ شطة المشركع الفتات التالية: 

 .تالإدارة العميا كمتخذم القرارا -0
 مكف في الجامعة ككحدات الجكدة بالجامعات .العام -9
 طمبة الجامعة. -4
 شراتح المجتم  المستفيدة مف خدمات الجامعة كأ شطتها المجتمعية. -3

 مخرجات المشروع:

يهػػدؼ المشػػركع إلػػى الكصػػكؿ إلػػى مجمكعػػة مػػف المخرجػػات الم طقيػػة كالتػػي تحقػػؽ الأهػػداؼ 
 ض انلار المترتبة عميه. كالتالي:الأساسية لممشركع متكفر الاستمرارية كالاستدامة لبع

 :حيػػث سػػيتـ تكليػػؽ الإجػػرااات كالعمميػػات الإداريػػة بعػػد إعػػادة  ددلــة ايجــرااات نالعمميــات
ه دستها  مف أدلة يختص كؿ م ها بقسـ أك مركز مف مراكز الجامعة، كسيتـ صياغتها 

الجػػػدد بطريقػػػة ميسػػػرة ممػػػا سيسػػػاعد فػػػي تػػػكفير الكقػػػت كالجهػػػد كيعػػػزز ا ػػػدماج المػػػكظفيف 
 كييسر تدكير العمؿ فيها. 
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 :استفادة مف  كاتج عممية إعادة ه دسة  تن يات بتعديل السياسات نالأنظمة دات ال مة
العمميات كالإجرااات كاستجابة لمتطمبات التغيير سيتـ رف  تكصيات لمجهات المع يػة فػي 

تطبيػػؽ الجامعػػة لتعػػديؿ بعػػض السياسػػات كالأ ظمػػة ذات الصػػمة ممػػا سيسػػاهـ فػػي تعزيػػز 
 الإجرااات.

 : ت درج هػذه الخطػكة  ػمف مسػتمزمات  ددلة معدلة لميياكل التنظيمية نالن ف النظيـي
إتماـ عممية ه دسة الإجرااات كالعمميات، حيث سػيتـ تغييػر بعػض المكاقػ  الكظيفيػة ممػا 
يستمزـ إجراا تعديلات عمى الهياكؿ الت ظيمية لخقساـ ذات الصمة، ككذلؾ عمى الكصؼ 

 ي لبعض العامميف. الكظيف

 وتتحدد مخرجات المشروع الأساسٌة فً التالً:

عمػػؿ أدلػػة الإجػػرااات كالعمميػػات: حيػػث سػػػيتـ تكليػػؽ الإجػػرااات كالعمميػػات الإداريػػة بعػػػد  -0
 إعادة ه دستها. 

 الخركج بتكصيات بتعديؿ السياسات كالأ ظمة ذات الصمة. -9
 ف.تعديؿ الهياكؿ الت ظيمية كالكصؼ الكظيفي لبعض العاممي -4

 
إلػػػى دراسػػػة  المر مـــة الأنلـــىحيػػػث تهػػػدؼ  ،مراحػػػؿ أربعػػػةمػػػف خػػػلاؿ  عكسػػػيتـ ت فيػػػذ المشػػػرك 

الهياكػػػػؿ الإداريػػػػة الإجػػػرااات كالعمميػػػػات الإداريػػػة المكجػػػػكدة فػػػػي أقسػػػاـ كمراكػػػػز الجامعػػػػة كدراسػػػة 
إلػػى تػػدريب مجمكعػػة مػػف العػػامميف المتميػػزيف عمػػى  المر مــة الثانيــةكتهػػدؼ كالكصػػؼ الػػكظيفي، 

ط العمميػػػات كالإجػػػرااات الإداريػػػة كأمػػػكر أخػػػرل ذات صػػػمة، كتعزيػػػز الجػػػكدة الإداريػػػة كيفيػػػة تبسػػػي
إلػػى إعػػداد أدلػػة للإجػػرااات  المر مــة الثالثــةكتهػػدؼ ت جديػػدة كتفعيمهػػا، كرفػػدها بمصػػادر كمػػدخلا

كالعمميػػػات.  كمػػػا كتهػػػدؼ إلػػػى إجػػػراا التعػػػديلات المطمكبػػػة فػػػي ال ظػػػاـ الإدارم كتحػػػديث الهياكػػػؿ 
إلى  قػؿ التجربػة إلػى مؤسسػات التعمػيـ العػالي بقطػاع  المر مة الرابعةكتهدؼ ، يكالكصؼ الكظيف

، تـ ك ػ  مجمكعػة مػف المؤشػرات غزة كال فة الغربية كالتقييـ ال هاتي. كلتحقيؽ أهداؼ المشركع
%، 11ا خفػاض الشػكاكل مػف الخػدمات الإداريػة ب سػبة التي يمكػف قياسػها كالتػي ت ػـ مػا يمػي:  

كسػػكؼ يػػتـ قيػػاس هػػذه المؤشػػرات مػػف   ارتفػػاع مسػػتكل الر ػػا لػػدل العػػامميف.ك   ،كتحسػػيف  كعيتهػػا
التقػػػارير الإداريػػػة ، كمراجعػػػة اسػػػتبيا ات تقيػػػيـ المػػػكظفيف، ك اسػػػتبيا ات تقيػػػيـ خػػػدمات الطمبػػػةخػػػلاؿ 

كيفتػػػػرض القػػػػاتمكف عمػػػػى    .محا ػػػػر الاجتماعػػػػات لػػػػلإدارة العميػػػػا، كمراجعػػػػة لخقسػػػػاـ كالمراكػػػػز
،  دعـ الإدارة العميػػا كاسػػتعدادها لمتعػػاطي بايجابيػػة مػػ  ال تػػاتجبػػركع مػػرتبط المشػػركع أف  جػػاح المشػػ

كهػػذا متحقػػؽ  جػػكد لقافػػة الجػػكدة الإداريػػة،  كك كجػػكد كػػادر إدارم متفػػتح كلديػػه الإرادة لمتغييػػرمػػ  
بشػػػػكؿ كبيػػػػر لاهتمػػػػاـ الجامعػػػػة بػػػػالتطكير ال ػػػػكعي فػػػػي الجامعػػػػة كفػػػػى مؤسسػػػػات التعمػػػػيـ العػػػػالي 
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تطم  الجامعة مف خلاؿ هػذا المشػركع إلػى الخػركج ب مػكذج متقػدـ فػي تحقيػؽ حيث تالفمسطي ية.  
جػػػكدة العمميػػػات الإداريػػػة فػػػي مؤسسػػػات التعمػػػػيـ العػػػالي الفمسػػػطي ية فػػػي ظػػػركؼ صػػػعبة يعيشػػػػها 
الفمسطي يكف.  حيث تت مف أ شطة المشركع كبالتحديد في  هايته عقد كرشة عمػؿ لممع يػيف بهػذا 

العالي )ال فة الغربية كغزة( لعرض ال مكذج كالتجربػة التػي قامػت المك كع في مؤسسات التعميـ 
 بها الجامعة بهدؼ تعميـ فكاتد المشركع.

 مراحل تنفٌذ المشروع:

ي تي المشركع في مرحمة متقدمة حيث قامت كحدة الجكدة في الجامعة بك   خطة لتحسيف 
ة الأكلػػػى م هػػػا كالتػػػي هػػػدفت الأداا الإدارم فػػػي أقسػػػاـ ككحػػػدات الجامعػػػة المختمفػػػة ك فػػػذت المرحمػػػ

بالدرجة الأكلػى إلػى جمػ  كتكليػؽ جميػ  الإجػرااات الإداريػة بالجامعػة. كلقػد قامػت الكحػدة با شػاا 
فرؽ عمؿ لتحقيؽ هذه الغاية في جميػ  الأقسػاـ كقامػت بتػدريبهـ عمػى ال مػاذج المخصصػة لػذلؾ. 

 سيتـ تقسيـ المشركع إلى أربعة مراحؿ أساسية كالتالي:

 لأولى:  دراسة وتقٌٌم العملٌات والهٌاكل الإدارٌة والوصف الوظٌفً.المرحلة ا

تهػدؼ هػػذه المرحمػػة إلػى دراسػػة كتقيػػيـ الإجػرااات كالعمميػػات الإداريػػة التػي تػػـ تكليقهػػا  ػػمف 
كمدل مطابقتها كا سجامها مػ  المهػاـ التػي تقػكـ بهػا الكحػدات كالأقسػاـ  الأكلىمجهكدات المرحمة 

ث سػػيتـ تحديػػد الأعبػػاا الكظيفيػػة ك قػػاط ال ػػغط كالخمػػؿ التػػي تحتػػاج إلػػى الإداريػػة بالجامعػػة. حيػػ
دراسة كمعالجة مما يساعد عمػى الخػركج بتصػكر كا ػح كبيا ػات مكلقػة حػكؿ أهػـ العمميػات التػي 

كدراسػػة التجػػارب المكجػػكدة  تتحتػػاج إلػػى الاهتمػػاـ الأكبػػر كالتػػدقيؽ. كمػػا كتهػػدؼ إلػػى جمػػ  البيا ػػا
ية كالاستفادة م ها في تبسػيط تمػؾ الإجػرااات فػي مراحػؿ متقدمػة. كمػا في دكؿ أخرل عربية كأج ب

كتهدؼ هذه المرحمة إلى دراسة الهياكؿ الإدارية كالكصػؼ الػكظيفي لمعػامميف فػي الجامعػة، بهػدؼ 
الكصػػكؿ إلػػى فهػػـ كتحميػػؿ شػػامؿ لمعمميػػات كت ليراتهػػا عمػػى الهياكػػؿ الت ظيميػػة كالكصػػؼ الػػكظيفي 

 لمعامميف.

 ٌة: تعزٌز وترسٌخ مفاهٌم وثقافة الجودة )أفضل الممارسات(المرحلة الثان

فػػي هػػذه المرحمػػة ا تقػػاا كتػػدريب مجمكعػػة مػػف العػػامميف  ػػمف فػػرؽ التميػػز التػػي كك تهػػا  تػػـ
كحػدة الجػكدة عمػى كيفيػة تبسػػيط الإجػرااات كانليػات المسػتخدمة فػػي ذلػؾ كاطلاعهػـ عمػى أف ػػؿ 

كمػا سػػيتـ تػدريب الفريػؽ عمػػى إدارة التغييػر ككيفيػػة الممارسػات التػي تقػػكـ بهػا الجامعػات الأخػػرل. 
هػاـ ككيفيػة حػؿ المشػكلات كالتعامػؿ مػ  الأشػخاص التقميػديف كذلػؾ متحديد الأكلكيػات فػي ت فيػذ ال

ل ماف استجابة العامميف في الجامعة ايجابيا م  التغيرات التي ستطرأ عمى العمميات كالإجرااات 
ا قػد يػؤدم إلػى تغييػر فػي المهػاـ المككمػة لخشػخاص أك كتبسػيطه تحيث أف تطبيؽ تمؾ الإجرااا
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إعادة هيكمة بعض الكظاتؼ بما ي مف تحقيؽ مخرجات أف ؿ لعممية ه دسة العمميػات.  سػتقكـ 
أي ا لج ة الجكدة الإدارية كبالتعاكف م  مجمكعة مف الخبػراا كأع ػاا فػرؽ التميػز بػاجراا حممػة 

فػػػي الجامعػػة كت ظػػػيـ دكرات تدريبيػػة ل ػػػماف  جػػػاح  تكعيػػة شػػػاممة فػػي أكسػػػاط العػػامميف الإداريػػػيف
المشركع كتحقيؽ الأهداؼ الم صكص عميها. عمى أف مك كعات التدريب ست تقى بع اية لتحقيؽ 

 الأمكر التالية: 
 لقدرة عمى تحديد المشكلات كحمها. تعزيز ركح العمؿ  مف فريؽ كا -0
ر اتهـ محكر الاهتماـ. تغير الاتجاهات لدل العامميف كجعؿ ال -9  مستفيديف كا 
 ع كالمعرفة. الت لير عمى لقافة العامميف ايجابيا كرف  قدرتهـ عمى التعمـ كالاطلا -4

عطااهـ الصلاحيات اللازمة للا جاز -3    . زيادة الشعكر بالمستكلية لدل العامميف كا 

 
طة كالألػر تطػكير صػفحة الكيػب الخاصػة بكحػدة الجػكدة بمػا يت اسػب مػ  حجػـ الأ شػ تػـكما 

حيػث سػيتـ مػف خلالهػا التكاصػؿ مػ  العػامميف ككػذلؾ  شػر التجربػة فيمػا  الػذم تتركػه تمػؾ الكحػدة،
 بعد لمؤسسات التعميـ العالي للاستفادة م ها.

 المرحلة الثالثة: تكوٌن أدلة العملٌات والوصف الوظٌفً ونشر التجربة )النموذج(

همػػػػة بتحميػػػػؿ كم اقشػػػػة الإجػػػػرااات كػػػػؿ مجمكعػػػػة مػػػػف الفريػػػػؽ المعػػػػد لهػػػػذه الم قامػػػػتحيػػػػث 
كالعمميػػػػات مػػػػ  القسػػػػـ أك الكحػػػػدة المكمػػػػؼ بمتابعتهػػػػا كتحديػػػػد المشػػػػاكؿ كالمعكقػػػػات ذات الأكلكيػػػػة 
بالمعالجة. لـ يقكـ فريؽ العمؿ ببحث أف ؿ الحمكؿ كاختيارهػا بالتعػاكف مػ  طػاقـ الخبػراا العامػؿ 

دكي ه  مف دليػؿ العمميػات الػذم تػـ  مف المشركع. يتـ بعد ذلؾ تكليؽ الإجراا بصكرة  هاتية كت
تككي ه كمف لـ يتـ تعميمه ك شره عمى المكظفيف لكي يتـ تطبيقه. ك ظرا لأهمية هػذه المرحمػة مػف 
حيػػػث ال تػػػاتج كالألػػػر المترتػػػب عميهػػػا كالػػػذم سػػػيؤلر عمػػػى العػػػامميف، الب يػػػة الت ظيميػػػة، الأ ظمػػػة 

طراؼ المع يػة بػالتغيير كالت سػيؽ كالتكفيػؽ كالقكا يف، كالعمميات كالإجرااات، يجب إشراؾ جمي  الأ
بيف جمي  الجهات بما ي مف تحقيؽ أكبر قدر مف التكافؽ كالر ا كي مف التعاطي بايجابية م  
ال تػػػاتج. سػػػيقكـ فريػػػؽ العمػػػؿ باسػػػتخداـ عػػػدة أسػػػاليب لجمػػػ  المعمكمػػػات كتحميمهػػػا كت فيػػػذ أ شػػػطة 

 كالخراتط التك يحية.  تت كالاستبيا االمرحمة ملؿ كرش العمؿ كالمجمكعات البؤرية كالمقابلا

 : نقل التجربة والتقٌٌم النهائً للمشروعةالمرحلة الرابع

سيتـ في  هاية المشركع عقد كرشة عمؿ ل قؿ ال مكذج إلػى مؤسسػات التعمػيـ العػالي الأخػرل 
قكـ العاممة في ال فة الغربية، كتعريفهـ بتجربة الجامعة فػي هػذا المجػاؿ. أمػا فػي قطػاع غػزة فسػت

كحػػدة الجػػكدة بالاتصػػاؿ بمؤسسػػات التعمػػيـ العػػالي العاممػػة فػػي القطػػاع كعقػػد دكرات تدريبيػػة ل قػػؿ 
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التجربػػػة بشػػػكؿ كامػػػؿ كعممػػػي لتمػػػؾ المؤسسػػػات عػػػف طريػػػؽ ت هيػػػؿ الكػػػكادر الإداريػػػة العاممػػػة فػػػي 
 كحدات الجكدة بتمؾ المؤسسات في الأمكر ذات الصمة.

 

 :الآثار الاٌجابٌة للمشروع

 سيؤلر هػذا المشػركع كبشػكؿ مممػكس عمػى الب يػة  ظيمية نالمعمنماتية في الجامعة:البنية التن
الت ظيمية لبعض الدكاتر كالأقساـ كذلؾ لمتغيػر الػذم سػيطرأ عمػى سػير العمميػات بػداخمها ممػا 
عطػاا المعمكمػػة  يسػتمزـ تعػديؿ فػي ب يتهػػا الت ظيميػة. كمػا كسػيتـ تعزيػػز اسػتخداـ التك كلكجيػا كا 

عػػاد جديػػدة تػػؤلر عمػػى أداا العػػامميف كخصكصػػا فػػي المسػػتكيات الإداريػػة الأقػػؿ أهميػػة أكبػػر كأب
ت ليرا في السػابؽ. كمػف الجػدير بالػذكر أف المشػركع سػيعزز سػعي الجامعػة لأتمتػة الإجػرااات 
كالمراسػػػلات كالعمميػػػات الإداريػػػة بػػػداخمها، حيػػػث تسػػػعى إلػػػى ت فيػػػذ ذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ مشػػػاري  

 مستقبمية.
 ــنظم نالسياســات نال تسػػتمزـ عمميػػة الاسػػتفادة مػػف مخرجػػات المشػػركع  عمميــات نايجــرااات:ال

تغييػػر بعػػض السياسػػات كالأ ظمػػة التػػي تػػ ظـ العمػػؿ الإدارم داخػػؿ الجامعػػة بمػػا يحقػػؽ تػػ ليرا 
ايجابيػػا كيسػػاعد فػػي الػػتخمص مػػف السػػمبيات. كمػػا كسػػيؤلر المشػػركع عمػػى طبيعػػة ت فيػػذ المهػػاـ 

مهػػاـ مػػف الإطػػار التقميػػدم المب ػػي عمػػى التخصػػص كتعزيػػز العمػػؿ  ػػمف فريػػؽ كالا تقػػاؿ بال
الػػكظيفي إلػػى إطػػار جديػػد مب ػػي عمػػى الغايػػة مػػف ت فيػػذ المهمػػة كتػػكفير الجهػػد كالكقػػت كتحقيػػؽ 

 الر ا لدل المستفيديف.
  حيث سيؤلر المشػركع ايجابيػا عمػى العػامميف فػي الجامعػة  الطمبة(: –المستـيدنن )العاممنن

لقػدرة عمػى اتخػاذ القػرارات كالػتخمص مػف الػركتيف فػي العمػؿ. مف خلاؿ إشػعارهـ بالمسػتكلية كا
كما كسيعزز مفهكـ العمؿ  مف فريؽ ككيفية الاستفادة مف المعمكمة فػي اتخػاذ القػرار كيػدعـ 
عممية التكاصؿ كالاتصاؿ البي ي. كما سيكفر المشركع دليؿ مكلؽ لكافة العمميات كالإجرااات 

تكز عميػػػه العػػػاممكف بمػػػا يمػػػ حهـ اللقػػػة كيقمػػػؿ  سػػػبة التػػػي يجػػػب إتباعهػػػا، كال ظػػػاـ الػػػذم سػػػير 
الأخطػػػػاا لػػػػديهـ، كسيسػػػػاعد فػػػػي دمػػػػج المػػػػكظفيف الجػػػػدد، كيملػػػػؿ مرجػػػػ  لأم عمميػػػػة تطػػػػكير 
مسػػػتقبمية. كسػػػيؤلر أي ػػػا عمػػػى الطػػػلاب مػػػف خػػػلاؿ تػػػكفير الكقػػػت الػػػلازـ لا جػػػاز معػػػاملاتهـ 

 كحصكلهـ عمى معمكمات سميمة يمكف الاعتماد عميها.
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ػتطبغػغظػطنػطذروعػإرادةػعظددظػاضططضغاتػالإدارغظػحاضظػػػ2.3.2
 

تحديػػد المسػػتفيديف أكؿ خطػكة مػػف خطػػكات إعػػادة ه دسػػة العمميػػات الإداريػػة لأم داتػػرة تبػػدأ ب 
كتكػػكف هػػذه الخطػػكة بتحديػػد الػػداترة أك الػػدكاتر المع يػػة بالعمميػػة كالأشػػخاص داخػػؿ هػػذه الػػدكاتر أك 

كخػلاؿ  ة للاجتماع بهـ كتحديػد المكػاف كالزمػاف للاجتمػاع. يتـ مراسمة المع ييف بالعمميك  خارجها.
يػتـ عػرض الفكػرة كالهػدؼ الػرتيس مػػف عمميػة اله ػدرة كتكليػؽ العمميػة المطمػكب ه ػػدرتها الاجتمػاع 

 كالت كد مف صحة الخطكات التي تمر بها العممية قبؿ اله درة.

يجتم  الفريؽ لدراسة ك   ها.الطمب مف الجهات المستفيدة تقديـ رؤيتهـ لتطكير العممية كتحسي
 رؤية الداترة كك   الرؤية المقترحة لمعممية في  كا :

 ك   أهداؼ جديدة كمقاييس أداا. .0

 ة:إكماؿ عممية إعادة التصميـ باحدل الطرؽ التالي .9

 مف) حذؼ،تبسيط،دمج،اتمتة( إعادة التصميـ المم هج 

 عف طريؽ البداية مف الصفر بطريقة جديدة كميا: 

جات العممية الجديدة ) تغيير في ال ظاـ ، برامج محكسبة ، متطمبات مالية ، معرفة احتيا .0
 متطمبات إدارية، متطمبات بشرية، إلخ..... (

 الاجتماع لا ينا م  المستفيديف كعرض العممية بعد ه درتها كالاستماع لمقترحاتهـ كأراتهـ .9
 كتكليؽ أراتهـ.

 ة كاطلاع المع ييف عميها.اجتماع الفريؽ كعمؿ التحسي ات بصكرتها ال هاتي .4

 إذا فكرت بالقياـ بهذه العممية مف جديد كيؼ ستككف؟ .3

 كيتـ ت فيذ كؿ عممية بتكليؽ العممية كرسمها قبؿ كبعد اله درة كالملاؿ التالي: 

 قبؿ اله درة هبة جامعية-قرض خارجي  -تقديـ طمب قرض داخمي اسم العممية:

 ب س كيان طال 01240متكسط  المستـيد من العمميـة: 

 -دطراف العمميــة:
  .الطالب 

 .ص دكؽ الطالب 

  .الداترة المالية 

 .القبكؿ كالتسجيؿ 

 التعميـ العالي 
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 (: عممية قرض داخمي قبؿ اله درة9شكؿ رقـ )
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 (9112المصدر: )مشركع كحدة الجكدة الإدارية، 
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 (: عممية قرض خارجي قبؿ اله درة4شكؿ رقـ )
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 (9112المصدر: )مشركع كحدة الجكدة الإدارية، 
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 (: عممية الهبات قبؿ اله درة3شكؿ رقـ )

                 

                 

      

       

                    

                   

                     

       

        

                     

             
   

                    

                  

      

          

               
         

      

                   

                    

       

      

                   

                

            

      
         

      

               

                

                               

 
 

(9112المصدر: )مشركع كحدة الجكدة الإدارية، 
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ارجي/ ىبات ل إدادة ىندسة العمميات ايدارية لعممية قرض جامعي/خبطراف العممية قد رااد
 قبل اليندرة:

 

 رد  الطالب: -أ 

  كالكقت المستغرؽ فيها الإجراااتالطالب يشتكي مف طكؿ. 
 .الطالب يشتكي مف كلرة المست دات الكرقية المطمكبة فصميا لمتسجيؿ 
  ب سرع كقت  لمقرض/هبةكتسجيمه  إجراااته إ هااالطالب يرغب في

  .ممكف
  كقت ممكف.الطالب يرغب في معرفة  تيجة الطمب ب سرع 

 رد   ندنق الطالب:  -ب 
 بر امج محكسب لتسهيؿ القياـ بالعمميات الخاصة بص دكؽ  إيجاد

 الطالب.

 ية:رد  الدا رة المال-ج

 .يقكـ ص دكؽ الطالب عادةن بصرؼ مبالغ أكلر مف المكاز ة المحددة له 
  عدـ مطابقة ممؼ الطالب م  الممؼ الفعمى في المالية إلا بعد تحديث

 ي المالية.ممؼ الطالب ف
  هبة لمطالب كع د تحديث الممؼ  –بعض الأحياف يتـ اعتماد قرض

 الهبة.  –المالي لمطالب يتـ حذؼ قيمة القرض 
 

ب اان عمى أراا أطراؼ العممية كتكليؽ العمميات كالتشاكر فيها مف قبؿ الاستشارييف كرؤسػاا  
 (.1ـ )العمميات كما في شكؿ رق الأقساـ كالدكاتر تـ إعادة ه دسة هذه
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 (9112المصدر: )مشركع كحدة الجكدة الإدارية، 

 (: عممية قرض داخمي/ خارجي/هبات بعد اله درة1شكؿ رقـ )
 



ػخلاصـظػاضطذروع:
بعد إعادة ه دسة العمميات السابقة ه اؾ مجمكعة مف انلار الايجابية لكؿ مف الطالب كداترة 

 ص دكؽ الطالب كالتالي:
 دنلا: بالنسبة لمطالب  

   الفرص المتاحة أمامه عبر التعامؿ م  قاعدة بيا ات ذكية. التعرؼ عمى جمي .0

 تقديـ طمب كاحد ك مكحد لجمي  أ كاع القركض ك الهبات ك لمرة كاحدة .9
 عدـ الحاجة إلى معاملات ك كلاتؽ كرقية. .4
 الحصكؿ عمى  تاتج مبدتية  فكر الا تهاا مف تعبتة ال مكذج.  .3
 مراجعة ص دكؽ الطالب مرة كاحدة فقط. .1
 ك اتخاذ القرار. الإجراااتفي  السرعة .0
 التحديث الفكرم لممؼ الطالب المالي فكر اتخاذ القرار .7

 ثانيا :بالنسبة ل ندنق الطالب:
 أتمتة جمي  العمميات عبر قاعدة بيا ات ذكية.  .0

 القركض ك الهبات.  أ كاعالتقديـ لجمي   آليةتكحيد  .9
 فرز الطمبات يتـ الكترك يا حسب معايير مسبقة. .4
 الحد الأد ى. إلىتعامؿ م  الأكراؽ تقميص ال .3
 تقميص مراجعة الطلاب. .1
 تقميص العبا ك  غط العمؿ عمى المكظفيف مما يحسف الأداا. .0
    السرعة في تكفير بيا ات إحصاتية دقيقة. .7
 المالية الداتمة  بما يم   تجاكز سقؼ المكاز ات المخصصة المراقبة ..

هك مك ح في  جدكؿ  كقت كالجهد كالتكمفة  كماكي تج عف إعادة ه دسة العمميات تكفير  في ال 
(9.) 
 لت قيق ىده الت سينات ىناك مجمندة من المتطمبات  لا بد من تنفيرىا مثل 

 ب اا قاعدة بيا ات ذكية لدمج العمميات في  ظاـ محكسب. .0

الجامعة  ذات العلاقة ) القبكؿ في  الأخرلربط قاعدة البيا ات هذه م  برامج الدكاتر  .9
 ، الداترة الطبية ....(، الماليةيؿالتسجك 

 الت سيؽ م  التعميـ العالي لربط قكاعد البيا ات المشتركة .4
 تحديد معايير الاستحقاؽ بشكؿ مسبؽ. .3
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 يحدد مجمس الأم اا مبمغ س كم كحد أد ى لمقركض كالهبات. .1
 (9جدكؿ رقـ )

 العمميات بعد اله درة

 ة العممية بالدينارتكمـ النقت المستغرق لتنـيد العممية)د( العمميـــة

 54.5 521 قرض داخلً

 23.8 252 قرض خارجً

 6.7 171 الهبات

 28.3 314.6 متوسط العملٌات قبل الهندرة

 3.2 85 العملٌات بعد الهندرة
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 الطريقت والإجراءاث
 

 مقدمــــة.  1.3
 .منهجٌة الدراسة 2.3
 .وعٌنة الدراسةمجتمع  3.3
 .ةصدق وثبات الاستبان 4.3
 .المعالجات الإحصائٌة 5.3
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ػاضثاضثاضغصلػ
ػاضطرغػــــــــــــــظػوالإجراءات

ػ-:ػ1.3
تباعهػػػػا فػػػػي ت فيػػػػذ الدراسػػػػة شػػػػاملان لم هجيػػػػة الدراسػػػػة التػػػػي تػػػػـ إ يت ػػػػاكؿ هػػػػذا الفصػػػػؿ كصػػػػفان  

ي اسػػتخدمت فػػي إتمػػاـ هػػذه الميدا يػػة، كذلػػؾ مػػف خػػلاؿ التعػػرؼ عمػػى مختمػػؼ الطػػرؽ كالأدكات التػػ
تحسػيف يت مف هذا الفصؿ كصػفان لمجتمػ  الدراسػة كعي ػة الدراسػػة، كذلػؾ بهػدؼ التعػرؼ ك  الدراسػة.

. كمػا يتطػرؽ جكدة الخدمة فػي الجامعػات الفمسػطي ية عبػر إعػادة ه دسػة العمميػات الإداريػة "اله ػدرة"
هػػػػذا الفصػػػػؿ إلػػػػى شػػػػرح كيفيػػػػة إعػػػػداد الاسػػػػتبا ة، كفحػػػػص مػػػػدل صػػػػدقها كلباتهػػػػا، كبيػػػػاف الأسػػػػاليب 

إعػادة ه دسػة العمميػات المستخدمة في تحميؿ ال تاتج، كذلؾ مػف أجػؿ التعػرؼ عمػى دكر الإحصاتية 
 .الإدارية في تحسيف جكدة الخدمة في الجامعات الفمسطي ية

 
ػ-طظؼجغظػاضدرادـظ:ػ2.3

الدراسػػة عمػػى أسػػمكب مػػ هج دراسػػة الحالػػة باعتبارهػػا أحػػد أسػػاليب المػػ هج الكصػػفي  اعتمػػدت
 ػػب المختمفػػة لمك ػػكع الدراسػػة، مػػف أجػػؿ الخػػركج بتقيػػيـ شػػامؿ ل لػػار التحميمػػي لمكصػػكؿ إلػػى الجكا

المحتممػػػػة لتطبيػػػػؽ أسػػػػمكب اله ػػػػدرة فػػػػي الجامعػػػػة الإسػػػػلامية كتحديػػػػد مختمػػػػؼ العلاقػػػػات كالمتغيػػػػرات 
 المرتبطة بهذا الأسمكب.  

كيُعد الم هج الكصفي التحميمي هك الأسمكب هك الأكلر استخدامان في الدراسات الإ سا ية إف 
(، كمػػػا أف هػػػذا المػػػ هج لا يقػػػؼ ع ػػػد كصػػػؼ .911، مقػػػداد كالفػػػراـ يكػػػف الأسػػػمكب الكحيػػػد فيهػػػا )لػػػ

ظػػػاهرة الدراسػػػػة  عمػػػىالظػػػاهرة مك ػػػ  الدراسػػػػة فحسػػػب بػػػؿ يركػػػز فػػػي جمػػػ  البيا ػػػات كالمعمكمػػػات 
، كذلػػػؾ بغػػػرض دراسػػػػة العلاقػػػات بػػػيف المتغيػػػرات  نـ كت ظيمهػػػا كتصػػػ يفها كالتعبيػػػر ع هػػػا كميػػػان ككيفيػػػان

 (. .911، مقداد كالفراؿ إلى  تاتج يمكف أف تساهـ في معالجة مشكمة الدراسػة )كالكصك 
 الم ادر الأنلية: .1

 ظػػػػػران لسػػػػػهكلة كسػػػػػرعة    الميدا يػػػػػة إعػػػػػداد اسػػػػػتبا ه صُػػػػػممت خصيصػػػػػان لجمػػػػػ  البيا ػػػػػات تػػػػػـ
الحصػػػكؿ عمػػػى المعمكمػػػات كتػػػكفير الكقػػػت كالجهػػػد، كلتفسػػػير الغمػػػكض فػػػي بعػػػض  تػػػاتج التحميػػػؿ 

إجراا عدة مقابلات م  عدد مف المكظفيف مف أجؿ زيادة فهـ مدل تػ لير  كتـستبا ة، الإحصاتي الا
اله درة عمى جكا ب العمؿ المختمفة فػي الجامعػة كمػف تػـ تفسػير  تػاتج التحميػؿ الإحصػاتي لإجابػات 

 أفراد العي ة عمى الاستبا ة تفسيران دقيقان شاملان. 
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 الم ادر الثاننية : .2

ع إلػػػػى الكتػػػػب العربيػػػػة كالأج بيػػػػة كالأبحػػػػاث كالتقػػػػارير  كالػػػػدكريات  سػػػػيتـ الاسػػػػتعا ة كالرجػػػػك 
كرسػػاتؿ الماجسػػتير كالػػدكتكراه  التػػي تت ػػاكؿ المك ػػكع محػػؿ الدراسػػة، كالاسػػتعا ة بالا تر ػػت  كالكتػػب 

جراا بعض المقابلات م  بعض المكظفيف. ةالالكترك ي  المكجكدة عميه  في   فس المك كع كا 
 

ػطجتطعػاضدرادظػ:ػػ3.3
يػػث أف هػػدؼ الدراسػػة هػػك بحػػث مػػدل تطبيػػؽ أسػػمكب اله ػػدرة فػػي الجامعػػات الفمسػػطي ية ح

كالمزايا المترتبػة عميػه فػاف مجتمػ  الدراسػة يشػمؿ الجامعػات الفمسػطي ية، كلكػف  ظػران لصػعكبة دراسػة 
جمي  الجامعات فاف هذه الدراسة ستعتمد أسمكب دراسػة الحالػة حيػث سػيتـ الاقتصػار عمػى الجامعػة 

ية كدراسة حالة يمكف تعميـ  تاتجهػا عمػى الجامعػات الأخػرل عمػى اعتبػار تشػابه العمػؿ فػي الإسلام
 الجامعات الفمسطي ية. 

 
ك ظػػران لأف أداة الدراسػػة التػػي سػػيتـ اسػػتخدامها هػػي الاسػػتبا ة كالتػػي تشػػمؿ محػػاكر تت ػػمف 

مػػكظفي مػػف  مجتمػػ  الدراسػػةعػػدة فقػػرات حػػكؿ مختمػػؼ جكا ػػب أسػػمكب اله ػػدرة كالتػػي سػػتكزع عمػػى 
الجامعػة الإسػلامية باعتبػػارهـ كحػدات التحميػؿ التػػي سػيب ى عميهػا  تػػاتج هػذه الدراسػة فػػي تقيػيـ فكاتػػد 

 (01) مػفالدراسػة  مجتمػ  كتـ استخداـ أسمكب الحصر الشػامؿ، حيػث تكػكفكمزايا أسمكب اله درة، 
حػػدة الجػػكدة هػػـ رؤسػػاا لجػاف الجػػكدة فػػي الكميػػات، كأع ػاا فػػرؽ التميػػز المُشػػكمة مػف قبػػؿ ك مكظػؼ 

، كلقد تـ اختيار هذه الفتة كك هػا عمػى درايػة تامػة الإدارية كمملمي الجكدة في دكاتر ككميات الجامعة
ه دسػة باعادة ه دسة العمميات مف خػلاؿ عقػد العديػد مػف الػدكرات التدريبيػة المتخصصػة فػي مجػاؿ 

 (. مقابمة م  كحدة الجكدة)  العمميات.
 

رجي لمجامعػػة لأف هػػذه الدراسػػة تت ػػاكؿ المك ػػكع مػػف كجهػػة كلقػػد تػػـ اسػػتبعاد الجمهػػكر الخػػا
 ظػػر العػػامميف فػػي الجامعػػة، كيمكػػف أف تكػػكف ه ػػػاؾ دراسػػة أخػػرل يكصػػى باعػػدادها لدراسػػة إعػػػادة 

الدراسػػة  مجتمػػ  العمميػػات فػػي الجامعػػات مػػف كجهػػة  ظػػر الجمهػػكر الخػػارجي. كقػػد بمػػغ حجػػـ ةه دسػػ
عمػػى جميػػػ  أفػػراد مجتمػػ  الدراسػػػة، كتػػـ اسػػػترداد  كقػػػد تػػـ تكزيػػ  الاسػػػتبا ة كمكظفػػة.  مكظػػؼ (01)

لعػػػػدـ تحقػػػػؽ الشػػػػركط  ان جميػػػػ  الاسػػػػتبا ات، كبعػػػػد تفحػػػػص الاسػػػػتبا ات تػػػػـ اسػػػػتبعاد اسػػػػتبا تيف   ظػػػػر 
 . استبا ة .1المطمكبة للإجابة عمى الاستبياف، كبذلؾ يككف عدد الاستبا ات الخا عة لمدراسة 

 راسة كما يمي:نالجدانل التالية تبين خ ا ص نسمات مجتمإ الد



 63 

 :النظيـيةن  الشخ ية البيانات
 :الجنس .1

مف %( 0.7%( مف مجتم  الدراسة هـ مف الذككر، كأف )4..2ب ف )( 4يبيف جدكؿ رقـ )
عدد مكظفيف كبالرجكع إلى عدد المكظفيف في الجامعة فا  ا  جد أف ، مجتم  الدراسة هـ مف الإ اث

%(. 07عػدد مكظفػات الجامعػة فيملػؿ مػا  سػبته )، أمػا (%4.ما  سبته ) الذككر يملؿالجامعة مف 
(، كهػػذا الفػػرؽ الكا ػح فػػي تركيبػػة 9112اتػػرة الإحصػػاا كالمعمكمػات، )عمػادة التخطػػيط كالتطػكير، د

مجتم  الدراسػة مقار ػة مػ  البيا ػات الإحصػاتية المتاحػة يعػكد إلػى أف مجتمػ  الدراسػة قػد تػـ تشػكيمه 
 امة بعممية إعادة ه دسة العمميا. حسب الخبرة المكق  الت ظيمي كالدراية الت

 
 (3) جدول رقم

  الجنس الدراسة حسب متغٌرمجتمع توزٌع 

 النسبت المئويت التكرار الجنس

 11.3 51 ذكر

 0.1 0 أنثى

  700.0 88 المجمنع

 

 

 

 (1شكل رقم )
 ٌوضح الرسم البٌانً لمتغٌر الجنس 

 العمر .2
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 41-90دراسػػة تراكحػػت أعمػػارهـ بػػيف "  الػػػػمػػف مجتم %(14.3) بػػ ف (3يبػػيف جػػدكؿ رقػػـ )
مػف  (%0..) أفس ة" ، ك  31-40مف مجتم  الدراسة تراكحت أعمارهـ بيف "( %47.2أف )ك  س ة"

لهػا علاقػة فػي سػبب اختيػار مجتمػ  ربمػا لػيس ، سػ ة" 31أكلػر مػف مجتم  الدراسة بمغت أعمػارهـ "
 الدراسة، كلهذا ما تـ ذكره في الب د السابؽ. 

 
 (4)دول رقم ج

 العمروزٌع مجتمع الدراسة حسب متغٌر ت

 النسبت المئويت التكرار العمر

 1.1 1 سنة 25دقل من 

 53.4 30 سنة 26-35

 37.9 22 سنة 36-45

 8.6 5 سنة 45اكثر من 

  700.0 88 المجمنع

 

 

 (1شكل رقم )
 ٌوضح الرسم البٌانً لمتغٌر العمر 

 لمؤىل العمميا .3
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" ، ك ف مجتمػػػػ  الدراسػػػػة مػػػػؤهمهـ العممػػػػي "مػػػػ%( 0.2) ف بػػػػ( 1يبػػػػيف جػػػػدكؿ رقػػػػـ )  أفدبمػػػػكـ
العممػػي  مػػف مجتمػػ  الدراسػػة مػػؤهمهـ (%42.7) أفبكػػالكريكس" ، ك %( مػػف مجتمػػ  الدراسػػة "34.0)
ككػػكف غالبيػػة مجتمػػ  ، دكتػػكراه"ف مجتمػػ  الدراسػػة مػػؤهمهـ العممػػي "مػػ (%01.4) أفماجسػػتير" ، ك "

بػر مؤشػر إيجػابي عمػى قػدرة هػذا الفريػؽ عمػى أداا الدراسة هـ مف حممة البكالكريكس ف كلر فهػذا يعت
 العمؿ الم كط به بكفااة عالية. 

 
 (5)جدول رقم 

 توزٌع مجتمع الدراسة حسب متغٌر المؤهل العلمً

 النسبت المئويت التكرار المؤىل العممي

 1.1 1 دقل من دبمنم

 6.9 4 دبمنم

 43.0 25 بكالنرينس

 39.7 23 ماجستير

 01.3 6 دكتنراه

  700.0 88 المجمنع

 

 

 (2الشكل رقم )
 ٌوضح الرسم البٌانً لمتغٌر المؤهل العلمً

 

 ددد سننات الخبرة .4
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 4-0مػػػػػ  الدراسػػػػػة تراكحػػػػت خبػػػػراتهـ بػػػػيف "مػػػػف مجت (%0.7بػػػػ ف )( 0ـ )ػدكؿ رقػػػػػيبػػػػيف جػػػػ
، فػػ كلر" –سػػ كات  4مػػف مجتمػػ  الدراسػػة تراكحػػت سػػ كات الخبػػرة لػػديهـ " (%4..2) أفسػػ كات" ، ك 

شػػير هػػذه ال سػػب إلػػى أف معظػػـ مجتمػػ  الدراسػػة هػػـ مػػف أصػػحاب الخبػػرة فػػي العمػػؿ الإدارم حيػػث ت
 كالأكاديمي مما ي عكس بالإيجاب عمى  تاتج الدراسػة. 

 
 (6)جدول رقم 

 توزٌع مجتمع الدراسة حسب متغٌر عدد سنوات الخبرة 

 النسبت المئويت التكرار ددد سننات الخبرة

 0.0 1 اقل من سنة

 7.1 0 تسننا 1-3

 38.9 57 فأكثر -سننات  3

  700.0 88 المجمنع

 

 

 (3الشكل رقم )
 ٌوضح الرسم البٌانً لمتغٌر عدد سنوات الخبرة

 

 النظيـة .5
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"، الإدارميعممػػكف فػػي "المجػػاؿ  مػػف مجتمػػ  الدراسػػة%( 71.7) ف بػػ(  7يبػػيف جػػدكؿ رقػػـ )
مػػف مجتمػػ  %( 07.9) أفك  ،"الأكػػاديميمػػف مجتمػػ  الدراسػػة يعممػػكف فػػي "المجػػاؿ %( 09.0كأف )

المجاؿ الأكاديمي كالإدارم معان، يت ػح مػف ال سػب بػ ف معظػـ مجتمػ  الدراسػة " الدراسة يعممكف في
مف المكظفيف الإدارييف كهـ شريحة الأكلر احتكاكان في تقديـ الخدمات لجمهكر المؤسسة كهػـ الػذيف 

 كاديمييف . يقكمكف بتقديـ الدعـ المكجستي لخ
 

 (1)جدول رقم 
 توزٌع عٌنة الدراسة حسب متغٌر الوظٌفة 

 النسبت المئويت التكرار النظيـة 

 71.7 40 إدار 

 02.0 7 دكاديمي

 07.2 01 دكاديمي إدار 

 1.1 1 غير دلك

  700.0 88 المجمنع
 

 
 

 (.1الشكل رقم )
 ٌوضح الرسم البٌانً لمتغٌر الوظٌفة

 
 

ػأداةػاضدرادظػ:
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 ى ال حك التالي:كقد تـ إعداد الاستبا ة عم
 إعداد استبا ة أكلية مف اجؿ استخدامها في جم  البيا ات كالمعمكمات.تـ  -0
 عرض الاستبا ة عمى المشرؼ مف اجؿ اختبار مدل ملاتمتها لجم  البيا ات.تـ  -9

 تعديؿ الاستبا ة بشكؿ أكلي حسب ما يراه المشرؼ.تـ  -4

كرهـ بتقػػديـ ال صػػح كالإرشػػاد مػػف المُحكمػػيف كالػػذيف قػػامكا بػػد (7)تػػـ عػػرض الاسػػتبا ة عمػػى  -3
.  كتعديؿ كحذؼ ما يمزـ

( اسػػػتبا ة كتػػػـ إجػػػراا 09عمػػػى عي ػػػة اسػػػتطلاعية بمػػػغ عػػػددها )إجػػػراا دراسػػػة اختباريػػػه تػػػـ  -1
عميػػه تػػـ تكزيػػ   الاختبػػارات الم اسػػبة )الصػػدؽ كاللبػػات( كتبػػيف بػػ ف الاسػػتبا ة م اسػػبة كب ػػاا ن

 .يؿ لمعي ة الاستطلاعيػةالاستبا ة عمى باقي مجتم  الدراسة م  اعتماد التحم

نلقــد تــم تقســيم تكزيػػ  الاسػػتبا ة عمػػى جميػػ  إفػػراد العي ػػة لجمػػ  البيا ػػات اللازمػػة لمدراسػػة،  -0
 كما يمي:  الاستبانو إلى جزدين

 فقرات 01: يتككف مف البيا ات الشخصية لمجتم  الدراسة كيتككف مف الجزا الأنل . 

 ي الجامعات الـمسطينية دبر إدادة ىندسة ت سين جندة الخدمة فطرؽ  يت اكؿ: الجزا الثاني
 كتـ تقسيمه إلى خمسة محاكر كما يمي:العمميات ايدارية داليندرة 

 اله درة" أسمكب تطبيؽ إعادة ه دسة العمميات الإدارية استخداـ: ي اقش الم نر الأنل "
 . اتفقر  01 كيتككف مف، خفض التكاليؼ الإداريػة في الجامعة الإسلامية بغزة سيؤدم إلى

 اله درة" أسمكب تطبيؽ إعادة ه دسة العمميات الإدارية استخداـ: ي اقش الم نر الثاني "
 فقرات. 7 كيتككف مف، سرعة إ جاز العمؿ في مختمؼ دكاتر ككميات الجامعة سيؤدم إلى

 اله درة" أسمكب تطبيؽ إعادة ه دسة العمميات الإدارية استخداـ: ي اقش الم نر الثالث "
، كيتككف مف سيف جكدة الخدمة التعميمية التي تقدمها الجامعة الإسلاميػةسيؤدم إلى تح

 . فقرات 01

  اله درة" أسمكب تطبيؽ إعادة ه دسة العمميات الإدارية استخداـي اقش : الرابإالم نر "
تحسيف الاتصاؿ الإدارم كزيادة سهكلته بيف مختمؼ المستكيات الإدارية في  سيؤدم إلى

 ات.فقر  01 كيتككف مف، الجامعة

  اله درة" أسمكب تطبيؽ إعادة ه دسة العمميات الإدارية استخداـ ي اقش: الخامسالم نر "
 . اتفقر  01كيتككف مف ، زيادة مستكل الر ا الكظيفي لدل المكظفيف سيؤدم إلى

" تع ػي المكافقػة  1إجابػات حيػث الدرجػة "  1كقد كا ت الإجابات عمى كؿ فقرة  مكك ة مف 
 (." تع ي اقؿ مكافقة حسب جدكؿ رقـ )0"بشدة كالدرجة 
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 (1) جدول رقم
 مقٌاس الإجابة على الفقرات

 غير منافق بشدة  دنافق تماما التصنٌف

 1 1 1 1 1 الدرجة

ػ
ػصدقػوثباتػالادتبغان:ػػ4.3

 تم تقنٌن  فقرات الاستبانة وذلك للتأكد من صدق وثبات فقراتها كالتالً 

 كد من  دق فقرات الاستبيان بطريقتين. دق فقرات الاستبيان: تم التأ 

 : دق الم كمين .0
( أع ػػاا مػػف أع ػػاا 01عمػػى مجمكعػػة مػػف المحكمػػيف ت لفػػت مػػف )الاسػػتبياف تػػـ عػػرض 

الهيتػػػػػػة التدريسػػػػػػية فػػػػػػي كميػػػػػػة التجػػػػػػارة بالجامعػػػػػػة الإسػػػػػػلامية  متخصصػػػػػػيف فػػػػػػي المحاسػػػػػػبة كالإدارة  
بػاجراا مػا يمػزـ مػف حػذؼ كتعػديؿ فػي  حكمػيف كقػاـكالإحصاا كقد اسػتجاب الباحػث نراا السػادة المُ 

  كا مقترحاتهـ بعد تسجيمها في  مكذج تـ إعداده لهذا الغرض.
 

 : دق الاتساق الداخمي لـقرات الاستبانة .2
تـ حساب الاتساؽ الداخمي لفقرات الاستبياف عمى عي ة الدراسة الاستطلاعية البالغ حجمها 

التابعػػة لػػه كمػػا  فقػػرة كالدرجػػة الكميػػة لممحػػكر مفػػردة، كذلػػؾ بحسػػاب معػػاملات الارتبػػاط بػػيف كػػؿ 91
 يمي:

 "خفض التكالٌف الإدارٌـة فً الجامعة الإسلامٌة بغزة": ال دق الداخمي لـقرات الم نر الأنل
خفضضض التكضضالٌف (  يبػػيف معػػاملات الارتبػػاط بػػيف كػػؿ فقػػرة مػػف فقػػرات المحػػكر الأكؿ )2جػػدكؿ رقػػـ )

كالػػذم يبػػيف أف معػػاملات الارتبػػاط المعػػدؿ الكمػػي لفقراتػػه، ( ك الإدارٌضضـة فضضً الجامعضضة الإسضضلامٌة بغضضزة
 rكقيمة  (1.11)حيث إف مستكل الدلالة لكؿ فقرة اقؿ مف  (،1.11بي ة دالة ع د مستكل دلالة )الم

الأكؿ ، كبػػذلؾ تعتبػػر فقػػرات المحػػكر (1.420)الجدكليػػة كالتػػي تسػػاكم  rالمحسػػكبة اكبػػر مػػف قسػػمة 
 .صادقة لما ك عت لقياسه

 
 (1)رقم جدول 

 دخفض التكالٌف الإدارٌـة فً الجامعة الإسلامٌة بغزة": صدق الداخلً لفقرات المحور الأولال
 الفقرة مسلسل

معامل 
 الارتباط 

مستوى 
 الدلالة

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة فدً تقلٌدل الأوراق المسدتخدمة فدً العملٌدات  0
 الإدارٌة فً الجامعة الإسلامٌة

0.418 0.037 

 0.004 0.557 تطبٌق أسلوب الهندرة فً خفض الوقت اللازم لاتخاذ قرار معٌنٌساهم  2
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 الفقرة مسلسل
معامل 
 الارتباط 

مستوى 
 الدلالة

ٌساهم تطبٌدق أسدلوب الهنددرة فدً تدوفٌر الجهدد المطلدوب لانجداز معاملدة  3
 معٌنة

0.671 0.000 

 0.004 0.555 ٌساهم تطبٌق  أسلوب الهندرة  فً تخفٌض الأخطاء الناتجة  من العمل 4

 0.000 0.791 هندرة فً تقلٌل مراجعة العملٌات والقراراتٌساهم استخدام أسلوب ال 5

ٌساهم أسدلوب الهنددرة فدً تقلٌدل الرقابدة الشخصدٌة المباشدرة علدى اتخداذ  6
 القرارات

0.721 0.000 

ٌسداهم أسددلوب الهندددرة فددً تقلٌددل الحاجدة إلددى المددوارد البشددرٌة المطلوبددة  1
 لأداء المهام

0.629 0.001 

إلددى تقلٌددل الحاجددة إلددى المددوارد المالٌددة المطلوبددة  ٌسدداهم أسددلوب الهندددرة 1
 لأداء المهام

0.791 0.000 

ٌساهم أسلوب الهندرة فً تقلٌدل المسدتلزمات المطلوبدة )أجهدزة حاسدوب،  1
 أثاث مكتبً ... (لأداء الأعمال. 

0.850 0.000 

 0.001 0.605 ٌساهم فً تخفٌض مساحات البناء المخصصة لمكان العمل.  01

 0.396"  تساكم 94كدرجة حرية " 1.11الجدكلية ع د مستكل دلالة  rقيمة 
 

 "سرعة إنجاز العمل فً مختلف دوائر وكلٌات الجامعة"ال دق الداخمي لـقرات الم نر الثاني: 
سضضرعة إنجضضاز (  يبػػيف معػػاملات الارتبػػاط بػػيف كػػؿ فقػػرة مػػف فقػػرات المحػػكر اللػػا ي )01جػػدكؿ رقػػـ )

كالذم يبيف أف معاملات الارتبػاط  ( كالمعدؿ الكمي لفقراته،ت الجامعةالعمل فً مختلف دوائر وكلٌا
 rكقيمة  (1.11)(، حيث إف مستكل الدلالة لكؿ فقرة اقؿ مف 1.11بي ة دالة ع د مستكل دلالة )الم

 (، كبػػذلؾ تعتبػػر فقػػرات المحػػكر اللػػا ي1.420)الجدكليػػة كالتػػي تسػػاكم  rالمحسػكبة اكبػػر مػػف قسػػمة 
 .قياسهصادقة لما ك عت ل

 
 (01)جدول رقم 

 "سرعة إنجاز العمل فً مختلف دوائر وكلٌات الجامعة": دق الداخلً لفقرات المحور الثانًالص

 الفقرة مسلسل
معامل 
 الارتباط 

مستوى 
 الدلالة

ٌسدداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة فددً تنفٌددذ العمددل وفقددا للخطددط والبددرامج  0
 المدروسة

0.817 0.000 

 0.001 0.618 الهندرة فً  تحقٌق الأهداف المطلوبة .ٌساهم تطبٌق أسلوب  2

 0.007 0.526 ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة إلى انجاز أكثر للمهام والنشاطات 3

 0.000 0.748 ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة فً أداء الأعمال بصورة صحٌحة 4

 0.035 0.423 ال ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة إلى توفر الرغبة والحماس لتنفٌذ الأعم 5

 0.013 0.490 ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة إلى القدرة على الإبداع وتطوٌر المهارات 6

ٌسدداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة إلددى زٌددادة قدددرة العدداملٌن علددى تصددحٌح  1
 الأخطاء  بأنفسهم 

0.593 0.002 

 0.396"  تساكم 94كدرجة حرية " 1.11الجدكلية ع د مستكل دلالة  rقيمة 
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تحسضٌن جضودة الخدمضة التعلٌمٌضة التضً تقضدماا الجامعضة "ال دق الداخمي لـقرات الم ـنر الثالـث: 

 دالإسلامٌـة
تحسضضٌن جضضودة (  يبػيف معػػاملات الارتبػاط بػيف كػػؿ فقػرة مػف فقػػرات المحػكر اللالػث )00جػدكؿ رقػـ )

لذم يبػيف أف معػاملات كا ( كالمعدؿ الكمي لفقراته،الخدمة التعلٌمٌة التً تقدماا الجامعة الإسلامٌـة
(، حيػػػث إف مسػػػتكل الدلالػػػة لكػػػؿ فقػػػرة اقػػػؿ مػػػف  1.11الارتبػػػاط المبي ػػػة دالػػػة ع ػػػد مسػػػتكل دلالػػػة )

بذلؾ تعتبر فقرات ك (، 1.420)الجدكلية كالتي تساكم  rالمحسكبة اكبر مف قسمة  rكقيمة  (1.11)
 . صادقة لما ك عت لقياسهالمحكر اللالث 

 
 (00)جدول رقم 

تحسٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة التً تقدماا الجامعة ": ً لفقرات المحور الثالثدق الداخلالص
 "الإسلامٌـة

 الفقرة مسلسل
معامل 
 الارتباط 

مستوى 
 الدلالة

ٌسددداهم تطبٌدددق أسدددلوب الهنددددرة إلدددى سدددرعة  حصدددول الطالدددب علدددى  0
 المعلومات التً ٌرٌدها بسهولة وٌسر

0.430 0.032 

ة إلددى دقدددة إجددراء المعدداملات وتوصدددٌلها ٌسدداهم تطبٌددق أسدددلوب الهندددر 2
 للطالب فً الوقت المحدد

0.448 0.025 

ٌسددداهم تطبٌدددق أسدددلوب الهنددددرة إلدددى تقلٌدددل مراجعدددات الطدددلاب للكلٌدددات  3
 والأقسام  ذات العلاقة

0.415 0.039 

 0.002 0.592 ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة فً تقلٌل الشكاوي  من قبل الطلبة.   4

 0.002 0.583 أسلوب الهندرة فً إعطاء سمعة طٌبة للجامعة  ٌساهم تطبٌق 5

 0.000 0.673 ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة فً جذب طلبة جدد للجامعة   6

 0.034 0.426 ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة فً تقوٌة النظام الأكادٌمً  فً الجامعة  1

د  الطلاب فدً ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة فً رفع المستو  التعلٌمً ل 1
 الجامعة 

0.734 0.000 

 0.000 0.691 ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة فً تطوٌر قدرات الطلاب للإبداع والتفكٌر  1

 0.047 0.401 ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة فً زٌادة مستو  الرضا لد  الطلبـة.  01

 0.396"  تساكم 94كدرجة حرية " 1.11الجدكلية ع د مستكل دلالة  rقيمة 
 

تحسضضٌن الاتصضضال الإداري وزٌضضادة سضضاولته بضضٌن مختلضضف "الرابــإ: ال ــدق الــداخمي لـقــرات الم نر 

 "المستوٌات الإدارٌة فً الجامعة
تحسٌن الاتصال يبيف معاملات الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات المحكر الراب  )( 09جدكؿ رقـ )

( كالمعدؿ الكمي لفقراته، الجامعة الإداري وزٌادة ساولته بٌن مختلف المستوٌات الإدارٌة فً
حيث إف مستكل الدلالة (، 1.11بي ة دالة ع د مستكل دلالة )كالذم يبيف أف معاملات الارتباط الم

 (،1.420)الجدكلية كالتي تساكم  rالمحسكبة اكبر مف قسمة  rكقيمة  (1.11)لكؿ فقرة اقؿ مف 
 .قياسهكبذلؾ تعتبر فقرات المحكر الراب   صادقة لما ك عت ل
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 (02)جدول رقم 

تحسٌن الاتصال الإداري وزٌادة ساولته بٌن مختلف "الصدق الداخلً لفقرات المحور الرابع: 
 "المستوٌات الإدارٌة فً الجامعة

 الفقرة مسلسل
معامل 
 الارتباط 

مستوى 
 الدلالة

ٌددؤدي تطبٌددق أسددلوب الهندددرة إلددى سددهولة الاتصددال الإداري بددٌن أقسددام  0
 لفة  الجامعة المخت

0.476 0.016 

ٌسدداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة  فددً  سددرعة تدددفق التعلٌمددات والمعلومددات   2
 بٌن كلٌات وأقسام الجامعة 

0.677 0.000 

ٌسدداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة  بالجامعددة فددً إزالددة المعٌقددات التددً تعددوق  3
 الاتصالات الفعالة

0.561 0.004 

إلدى تبندً تقنٌدات الاتصدال الحدٌثدة  ٌؤدي تطبٌق أسلوب الهندرة  بالجامعة 4
 فً أداء المهام

0.441 0.027 

ٌؤدي تطبٌق أسلوب الهندرة  بالجامعة إلى وضوح الاتصدالات بدٌن دوائدر  5
 الجامعة  

0.487 0.013 

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهنددرة  بالجامعدة فدً دقدة المعلومدات المنقولدة عبدر  6
 طرق الاتصال المختلفة

0.644 0.001 

اهم تطبٌق أسلوب الهندرة  بالجامعدة فدً رفدع مسدتو  الفعالٌدة لمتخدذي ٌس 1
 القرارات عبر الاتصالات الجٌدة 

0.564 0.003 

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة  فً تحسٌن الاتصال الإداري وذلكً  بسدرعة  1
 انجاز المعاملات  

0.693 0.000 

ري وذلدك ً  بتقلٌدل ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة  فً تحسٌن الاتصدال الإدا 1
 الازدواجٌة باتخاذ القرارات

0.746 0.000 

ٌسداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة  حالٌددا فددً تحسددٌن الاتصددال الإداري وذلددك  01
 لاتخاذ القرارات ةبتبسٌط الإجراءات اللازم

0.726 0.000 

 0.396"  تساكم 94كدرجة حرية " 1.11الجدكلية ع د مستكل دلالة  rقيمة 
 

 "ا الوظٌفً لدى الموظفٌنـــزٌادة مستوى الرض"مي لـقرات الم نر الخامس: ال دق الداخ
زٌادة مستوى (  يبيف معاملات الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات المحكر الخامس )04جدكؿ رقـ )

بي ة كالذم يبيف أف معاملات الارتباط الم( كالمعدؿ الكمي لفقراته، الرضا الوظٌفً لدى الموظفٌن
 rكقيمة  (1.11)(، حيث إف مستكل الدلالة لكؿ فقرة اقؿ مف 1.11كل دلالة )دالة ع د مست

 كبذلؾ تعتبر فقرات المحكر الخامس(، 1.420)الجدكلية كالتي تساكم  rالمحسكبة اكبر مف قسمة 
 . صادقة لما ك عت لقياسه

 
 (11جدول رقم )

 "لدى الموظفٌن زٌادة مستوى الرضا الوظٌفً"الصدق الداخلً لفقرات المحور الخامس: 

 الفقرة مسلسل
معامل 
 الارتباط 

مستوى 
 الدلالة

 0.007 0.522ٌسدداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة إلددى خلددق جددو مددن الرغبددة والثقددة لددد   0
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 الفقرة مسلسل
معامل 
 الارتباط 

مستوى 
 الدلالة

 العاملٌن بالعمل

 0.008 0.518 ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة إلى الالتزام بمواعٌد العمل 2

 0.000 0.711 التغٌب عن العمل  ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة إلى قلة نسبة 3

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة إلدى القضداء علدى الدروتٌن الزائدد فدً أداء  4
 الأعمال

0.592 0.002 

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة إلى زٌادة التنسٌق  والتعداون بدٌن العداملٌن  5
 فً كافة الأقسام

0.547 0.005 

ذ الأعمال المسدندة إلدٌهم فدً ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة إلى صحة تنفٌ 6
 الوقت المناسب

0.552 0.004 

 0.036 0.420 ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة إلى التخفٌض من ضغط العمل   1

ٌساهم تطبٌدق أسدلوب الهنددرة فدً تنمٌدة وتطدوٌر مهدارات العداملٌن فدً  1
 أداء وظائفهم

0.681 0.000 

العداملٌن مدع الإدارة ٌساهم تطبٌق أسلوب الهنددرة  إلدى سدهولة تواصدل  1
 لعرض مشاكلهم .

0.672 0.000 

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة  إلى خلق جو مدن الوضدوح والراحدة عندد  01
 تنفٌذ المهام 

0.470 0.018 

 0.396"  تساكم 94كدرجة حرية " 1.11الجدكلية ع د مستكل دلالة  rقيمة 
 

  دق الاتساق البنا ي لم انر الدراسة
يف معاملات الارتباط بيف معدؿ كؿ محكر  مف محاكر الدراسة م  المعدؿ ( يب03جدكؿ رقـ )

(، 1.11الكمي لفقرات الاستبا ة كالذم يبيف أف معاملات الارتباط المبي ة دالة ع د مستكل دلالة )
الجدكلية  rالمحسكبة اكبر مف قسمة  r( كقيمة 1.11حيث إف مستكل الدلالة لكؿ محكر اقؿ مف )

 ( كبذلؾ تعتبر محاكر الدراسة صادقة لما ك عت لقياسه1.420كالتي تساكم )
 (04)جدول رقم 

 معامل الارتباط بٌن معدل كل محور  من محاور الدراسة مع المعدل الكلً لفقرات الاستبانة

 مستوى الدلالة معامل الارتباط محتوى المحور المحور
 0.000 0.664 خفض التكالٌف الإدارٌـة فً الجامعة الإسلامٌة بغزة الأول

 0.000 0.758 سرعة إنجاز العمل فً مختلف دوائر وكلٌات الجامعة الثانً

 الثالث
تحسٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة التً تقدمها الجامعة 

 الإسلامٌـة
0.791 0.000 

 الرابع
تحسٌن الاتصال الإداري وزٌادة سهولته بٌن مختلف 

 المستوٌات الإدارٌة فً الجامعة
0.549 0.004 

 خامسال
فً الجامعة  زٌادة مستو  الرضا الوظٌفً لد  الموظفٌن

 الإسلامٌة بغزة
0.828 0.000 

 0.396"  تساكم 94كدرجة حرية " 1.11الجدكلية ع د مستكل دلالة  rقيمة 
 

 :Reliabilityثبات فقرات الاستبانة 
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تجزتة هما طريقة ال فتـ اجراا خطكات اللبات عمى العي ة الاستطلاعية  فسها بطريقتي
 ال صفية كمعامؿ ألفا كرك باخ.

  تم إٌجاد معامدل ارتبداط بٌرسدون بدٌن Split-Half Coefficientطرٌقة التجزئة النصفٌة  -1

معدل الأسئلة الفردٌة الرتبة ومعدل الأسئلة الزوجٌدة  الرتبدة لكدل بعدد وقدد  تدم تصدحٌح معداملات 

 Spearman-Brownحٌح )الارتبددداط  باسددددتخدام معامددددل ارتبدددداط سددددبٌرمان  بددددراون للتصدددد

Coefficient  حسب المعادلة  التالٌة ) 

معامددل الثبددات     
1

2

ر

ر
( ٌبددٌن أن هندداك 05حٌددث ر معامددل الارتبدداط وقددد بددٌن جدددول رقددم )

كقد بمغ المعدؿ العػاـ للبػات جميػ  فقػرات الاسػتبا ة  "  معاملات ثبات كبٌرة نسبٌا لفقرات الاستبٌان
اسػػتخداـ طريقػػػة التجزتػػػة ال صػػفية ممػػػا يطمػػػتف الباحػػػث مػػف اسػػػتخداـ أداة الدراسػػػة فػػػي " ب 310..1

 .عممية البحث
 (05) جدول رقم

 معامل الثبات ) طرٌقة التجزئة النصفٌة(

 محتوى المحور المحور
 التجزئة النصفٌة

عدد 
 الفقرات

معامل 
 الارتباط

معامل الارتباط 
 المصحح

مستوى 
 المعنوٌة

 الأول
كالٌف الإدارٌـة فً الجامعة خفض الت

 الإسلامٌة بغزة
10 0.7249 0.8405 0.000 

 الثانً
سرعة إنجاز العمل فً مختلف دوائر 

 وكلٌات الجامعة
7 0.7459 0.8545 0.000 

 الثالث
تحسٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة التً تقدمها 

 الجامعة الإسلامٌـة
10 0.7624 0.8652 0.000 

 الرابع
داري وزٌادة سهولته تحسٌن الاتصال الإ

 بٌن مختلف المستوٌات الإدارٌة فً الجامعة
10 0.6985 0.8225 0.000 

 الخامس
زٌادة مستو  الرضا الوظٌفً لد  

 فً الجامعة الإسلامٌة بغزة الموظفٌن
10 0.7124 0.8320 0.000 

 0.000 0.8456 0.7325 47 جمٌع الفقرات

 0.396"  تساكم 94كدرجة حرية " 1.11كل دلالة الجدكلية ع د مست rقيمة 
 

 :Cronbach's Alphaطرٌقة ألفا كرونباخ   -1

استخدام طرٌقة ألفا كرونباخ لقٌاس ثبات الاستبانة  كطرٌقدة ثانٌدة لقٌداس الثبدات وقدد ٌبدٌن جددول  

ة  ، كقػػػد بمػػػغ المعػػػدؿ العػػػاـ للبػػػات جميػػػ  فقػػػرات الاسػػػتبا ( أن معددداملات الثبدددات مرتفعدددة06رقدددم )
" ممػػا يطمػػتف الباحػػث مػػف اسػػتخداـ أداة الدراسػػة فػػي عمميػػة  19...1باسػػتخداـ طريقػػة كرك بػػاخ " 

 . البحث
 

 (06)جدول رقم 
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 طرٌقة والفا كرونباخ(مل الثبات )معا

 محتوى المحور المحور
عدد 
 الفقرات

معامل ألفا 
 كرونباخ

 0.8524 10 خفض التكالٌف الإدارٌـة فً الجامعة الإسلامٌة بغزة الأول

 0.8724 7 سرعة إنجاز العمل فً مختلف دوائر وكلٌات الجامعة الثانً

 0.8952 10 تحسٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة التً تقدمها الجامعة الإسلامٌـة الثالث

 الرابع
تحسٌن الاتصال الإداري وزٌادة سهولته بٌن مختلف المستوٌات 

 الإدارٌة فً الجامعة
10 0.8571 

 الخامس
فً الجامعة الإسلامٌة  ستو  الرضا الوظٌفً لد  الموظفٌنزٌادة م
 بغزة

10 0.8737 

 0.8852 47 جمٌع الفقرات

 

 

ػاضططاضجاتػالإحصائغظ:ػػ5.3
كتـ استخداـ  (،SPSSالتحميؿ الإحصاتي )تـ تفريغ كتحميؿ الاستبا ة مف خلاؿ بر امج 

 الاختبارات الإحصاتية التالية:
 . ية كالتكراراتال سب المتك  -0

 . اختبار ألفا كرك باخ لمعرفة لبات فقرات الاستبا ة -9

 قرات، كاختبار بعض الفر يات. الف كلبات ارتباط بيرسكف لقياس صدؽمعامؿ  -4

 -1سمر كؼ لمعرفة  كع البيا ات هػؿ تتبػ  التكزيػ  الطبيعػي أـ لا ) -اختبار ككلكمجركؼ -3

Sample K-S). 

 . One sample T testلمتكسط عي ة كاحدة   tاختبار  -1

 . تحميؿ التبايف الأحادم لمفركؽ بيف للاث عي ات مستقمة ف كلرل tاختبار  -0
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 نتائج الدراست الميدانيت وتفسيرها
 

 .اختبار التوزٌع الطبٌعً 1.4
 . تحلٌل فقرات وفرضٌات الدراسة 2.4
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ػاضغصلػاضرابع
ػظتائجػاضدرادظػاضطغداظغظػوتغدغرعا

ػ
ػ:(Sample K-S -1)دطرظوفػػػ-)اختبارػصوضطجروفػزغعػاضطبغطياختبارػاضتوػ1.4

سػػمر كؼ  لمعرفػػة هػػؿ البيا ػػات تتبػػ  التكزيػػ  الطبيعػػي أـ لا  -سػػ عرض اختبػػار كػػكلمجركؼ
كهك اختبار   ركرم في حالة اختبػار الفر ػيات لاف معظػـ الاختبػارات المعمميػة تشػترط أف يكػكف 

(  تػػاتج الاختبػػار حيػػث أف قيمػػة مسػػتكل الدلالػػة  07) تكزيػػ  البيا ػػات طبيعيػػا. كيك ػػح الجػػدكؿ رقػػـ
( كهػػذا يػػدؿ عمػػى أف البيا ػػات تتبػػ  التكزيػػ  الطبيعػػي sig.05.0)  1.11لكػػؿ قسػػـ اكبػػر مػػف 

 كيجب استخداـ الاختبارات المعمميه.
 
 (01)جدول رقم 

 (Sample Kolmogorov-Smirnov-1اختبار التوزٌع الطبٌعً)

 الجزا
عدد  لم نردننان ا

 الفقرات
 قٌمة مستوى الدلالة Zقٌمة 

 الأول
خفض التكالٌف الإدارٌـة فً الجامعة الإسلامٌة 

 10 بغزة
0.930 0.353 

 الثانً
سرعة إنجاز العمل فً مختلف دوائر وكلٌات 

 7 الجامعة
1.207 0.109 

 الثالث
تحسٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة التً تقدمها 

 10 الجامعة الإسلامٌـة
1.086 0.189 

 الرابع
تحسٌن الاتصال الإداري وزٌادة سهولته بٌن 

 10 مختلف المستوٌات الإدارٌة فً الجامعة
0.835 0.489 

 الخامس
فً  زٌادة مستو  الرضا الوظٌفً لد  الموظفٌن

 10 الجامعة الإسلامٌة بغزة
0.543 0.929 

 0.374 0.914 47 جمٌع الفقرات

 
 ت ميل فقرات الدراسة

، ( لتحميػؿ فقػرات الاسػتبا ةOne Sample T testلمعي ػة الكاحػدة )  Tاـ اختبػار تػـ اسػتخد
المحسػكبة اكبػر  tكتككف الفقرة ايجابية بمع ى أف أفراد العي ة يكافقكف عمى محتكاها إذا كا ػت قيمػة  

كالكزف ال سبي اكبر  (1.11)أك مستكل الدلالة اقؿ مف " (2.00)الجدكلية  كالتي تساكم  tمف قيمة 
، كتكػكف الفقػرة سػمبية بمع ػى أف أفػراد العي ػة لا يكافقػكف عمػى محتكاهػا إذا كا ػت قيمػة  ("% 01)مف 

t  المحسػػػكبة أصػػػغر مػػػف قيمػػػةt    أك مسػػػتكل الدلالػػػة اقػػػؿ مػػػف ( " 2.00-)الجدكليػػػة كالتػػػي تسػػػاكم
سػػتكل ، كتكػػكف آراا العي ػػة فػػي الفقػػرة محايػػدة إذا كػػاف م("%  01)كالػػكزف ال سػػبي اقػػؿ مػػف  (1.11)

 (. 1.11)الدلالة لها اكبر مف 
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ػ"خغضػاضتصاضغفػالإدارغـظػسيػاضجاططظػالإدلاطغظػبعزة":ػتحضغلػسػراتػاضطحورػالأول
( كالػػذم يبػػيف آراا .0لمعي ػػة الكاحػػدة كال تػػاتج مبي ػػة فػػي جػػدكؿ رقػػـ ) tتػػـ اسػػتخداـ اختبػػار 

مرتبػة   "الجامعة الإسلامٌة بغزةخفض التكالٌف الإدارٌـة فً "أفراد عي ة الدراسة في المحػكر الأكؿ 
 حسب الكزف ال سبي لكؿ فقرة كما يمي:  ت ازليان 

" كهػػي اقػػؿ مػػف 1.111كمسػػتكل الدلالػػة "%" 92.41" بمػػغ الػػكزف ال سػػبي  "4فػػي الفقػػرة  رقػػـ " .0
جهػػد المطمػػكب لا جػػاز تطبيػػؽ أسػػمكب اله ػػدرة يسػػاهـ فػػي تػػكفير ال( ممػػا يػػدؿ عمػػى أف "1.11)

 .معاممة معي ة"

" كهػي اقػؿ مػف 1.111%"  كمسػتكل الدلالػة "92.07"بمػغ الػكزف ال سػبي   "  3"قػرة رقػـ في الف .9
تخفػيض الأخطػاا ال اتجػة  مػف تطبيػؽ  أسػمكب اله ػدرة  يسػاهـ فػي ( مما يدؿ عمى أف "1.11)

 .العمؿ"

" كهػي اقػؿ مػف 1.111%"  كمسػتكل الدلالػة "90.69"بمػغ الػكزف ال سػبي   "  9"في الفقػرة رقػـ  .4
ض الكقػت الػلازـ لاتخػاذ قػرار تطبيػؽ أسػمكب اله ػدرة يسػاهـ فػي خفػيدؿ عمػى أف " ( مما1.11)

 .معيف"

" كهػي اقػؿ مػف 1.111%"  كمسػتكل الدلالػة "85.86"بمػغ الػكزف ال سػبي   "  .في الفقػرة رقػـ " .3
د الماليػػػػة أسػػػػمكب اله ػػػػدرة يسػػػػاهـ إلػػػػى تقميػػػػؿ الحاجػػػػة إلػػػػى المػػػػكار ( ممػػػػا يػػػػدؿ عمػػػػى أف "1.11)

 .لمهاـ"المطمكبة لأداا ا

" كهػي اقػؿ مػف 1.111%"  كمسػتكل الدلالػة "83.79"بمػغ الػكزف ال سػبي   "  0في الفقػرة رقػـ " .1
صػػية المباشػػرة عمػػى أسػػمكب اله ػػدرة يسػػاهـ فػػي تقميػػؿ الرقابػػة الشخأف "ممػػا يػػدؿ عمػػى  (1.11)

 .اتخاذ القرارات"

" كهػي اقػؿ مػف 1.111%"  كمسػتكل الدلالػة "83.21"بمػغ الػكزف ال سػبي   "  0في الفقػرة رقػـ " .0
تطبيػػػؽ أسػػػمكب اله ػػػدرة يسػػػاهـ فػػػي تقميػػػؿ الأكراؽ المسػػػتخدمة فػػػي ( ممػػػا يػػػدؿ عمػػػى أف "1.11)

 .الإدارية في الجامعة الإسلامية" العمميات

" كهػي اقػؿ مػف 1.111%"  كمسػتكل الدلالػة "81.72"بمػغ الػكزف ال سػبي   "  2في الفقػرة رقػـ " .7
هـ فػػػي تقميػػػؿ المسػػػتمزمات المطمكبػػػة )أجهػػػزة أسػػػمكب اله ػػػدرة يسػػػا( ممػػػا يػػػدؿ عمػػػى أف "1.11)

 .لأداا الأعماؿ" ، ألاث مكتبي ... (حاسكب

" كهػي اقػؿ مػف 1.111%"  كمسػتكل الدلالػة "80.34"بمػغ الػكزف ال سػبي   "  1في الفقػرة رقػـ " ..
تقميػػػػػؿ مراجعػػػػػة العمميػػػػػات اسػػػػػتخداـ أسػػػػػمكب اله ػػػػػدرة يسػػػػػاهـ فػػػػػي ( ممػػػػػا يػػػػػدؿ عمػػػػػى أف "1.11)

 .كالقرارات"
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" كهػي اقػؿ مػف 1.111%"  كمسػتكل الدلالػة "77.24"بمػغ الػكزف ال سػبي   "  7رة رقػـ "في الفقػ .2
د البشػػػػرية أسػػػػمكب اله ػػػػدرة يسػػػػاهـ فػػػػي تقميػػػػؿ الحاجػػػػة إلػػػػى المػػػػكار يػػػػدؿ عمػػػػى أف "ممػػػػا  (1.11)

 .المطمكبة لأداا المهاـ"

ؿ " كهي اقػ1.111%"  كمستكل الدلالة "71.03"بمغ الكزف ال سبي   "  01في الفقرة رقـ " .01
 أسمكب اله ػدرة يسػاهـ فػي تخفػيض مسػاحات الب ػاا المخصصػة( مما يدؿ عمى أف "1.11)مف 

 .لمكاف العمؿ"

 

خفػػض التكػػاليؼ " كبصػػفة عامػػة يتبػػيف أف المتكسػػط الحسػػابي لجميػػ  فقػػرات المحػػكر الأكؿ
كهػي  %( 70.21)الػكزف ال سػبي  يسػاكم (، ك 3..4)تسػاكم  "الإداريػة في الجامعة الإسػلامية بغػزة

كهي اكبر مف قيمة  (7.702)المحسكبة تساكم   tكقيمة %( 01ف  الكزف ال سبي المحايد )كبر ما
t   مما  (1.11)كهي اقؿ  مف ( 1.111)، ك مستكل الدلالة تساكم (9.11)الجدكلية كالتي تساكم

خفػػض  " سػيؤدم إلػىاله ػدرة" أسػمكب تطبيػػؽ إعػادة ه دسػة العمميػات الإداريػػة يػدؿ عمػى أف اسػتخداـ
 & Mihyar Hessonدراسػػة ، كيتفػػؽ ذلػػؾ مػػ  تكػػاليؼ الإداريػػػة فػػي الجامعػػة الإسػػلامية بغػػزة"ال

Hayder Al- Ameed (9117 ) كالتي تكصمت إلى أف استخداـ إعادة ه دسػة العمميػات الإداريػة
ؤدم إلػػػى خفػػػض التكػػػاليؼ الإداريػػػػة، كهػػػذا يؤكػػػد مػػػف أهميػػػة إعػػػادة ه دسػػػة العمميػػػات الإداريػػػة فػػػي يػػػ

 يؼ. خفض التكال
 

 (12جدول رقم )
 "خفض التكالٌف الإدارٌـة فً الجامعة الإسلامٌة بغزة"تحلٌل فقرات المحور الأول
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ٌسددددداهم تطبٌدددددق أسدددددلوب الهنددددددرة فدددددً تقلٌدددددل الأوراق  0
 امعة الإسلامٌةالمستخدمة فً العملٌات الإدارٌة فً الج

4.16 0.449 83.21 19.675 0.000 

ٌسدداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة فددً خفددض الوقددت الددلازم  2
 لاتخاذ قرار معٌن

4.53 0.599 90.69 19.519 0.000 

ٌساهم تطبٌق أسدلوب الهنددرة فدً تدوفٌر الجهدد المطلدوب  3
 لانجاز معاملة معٌنة

4.62 0.489 92.41 25.218 0.000 

ق  أسددلوب الهندددرة  فددً تخفددٌض الأخطددداء ٌسدداهم تطبٌدد 4
 الناتجة  من العمل

4.60 0.560 92.07 21.804 0.000 

ٌساهم استخدام أسلوب الهندرة فً تقلٌل مراجعة العملٌات  5
 والقرارات

4.02 0.688 80.34 11.260 0.000 

 0.000 12.721 83.79 0.712 4.19ٌسددداهم أسدددلوب الهنددددرة فدددً تقلٌدددل الرقابدددة الشخصدددٌة  6
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 المباشرة على اتخاذ القرارات

ٌسدداهم أسددلوب الهندددرة فددً تقلٌددل الحاجددة إلددى المددوارد  1
 البشرٌة المطلوبة لأداء المهام

3.86 0.736 77.24 8.917 0.000 

ٌسدداهم أسددلوب الهندددرة إلددى تقلٌددل الحاجددة إلددى المددوارد  1
 المالٌة المطلوبة لأداء المهام

4.29 0.838 85.86 11.753 0.000 

اهم أسددلوب الهندددرة فددً تقلٌددل المسددتلزمات المطلوبددة ٌسدد 1
 )أجهزة حاسوب، أثاث مكتبً ... (لأداء الأعمال. 

4.09 0.801 81.72 10.328 0.000 

ٌسددداهم أسدددلوب الهنددددرة فدددً تخفدددٌض مسددداحات البنددداء  01
 المخصصة لمكان العمل. 

3.55 1.029 71.03 4.084 0.000 

 0.000 7.719 76.90 0.834 3.84 جمٌع الفقرات 

 9.11" تساكم 17" ك درجة حرية " 1.11الجدكلية ع د مستكل دلالة "   tقيمة 

ػ
ػطلػسيػطختضفػدوائرػوصضغاتػاضجاططظ"دررظػإظجازػاضط":ػتحضغلػسػراتػاضطحورػاضثاظي

( كالػػذم يبػػيف آراا 02لمعي ػػة الكاحػػدة كال تػػاتج مبي ػػة فػػي جػػدكؿ رقػػـ ) tاسػػتخداـ اختبػػار تػػـ 
مرتبة   "سردة إنجاز العمل في مختمف دنا ر نكميات الجامعةسة في المحكر اللا ي "عي ة الدرا أفراد

 حسب الكزف ال سبي لكؿ فقرة كما يمي:  ت ازليان 
( 1.11ي اقػػؿ مػػف )كمسػػتكل الدلالػػة "  " كهػػ%" 90.00" بمػػغ الػػكزف ال سػػبي "4فػػي الفقػػرة رقػػـ " .0

 . لر لممهاـ كال شاطات"في ا جاز أك تطبيؽ أسمكب اله درة يساهـمما يدؿ عمى أف "

( 1.11)كمسػػتكل الدلالػػة "  " كهػػي اقػػؿ مػػف %" 84.48" بمػػغ الػػكزف ال سػػبي "9فػػي الفقػػرة رقػػـ " .9
 .ساهـ في  تحقيؽ الأهداؼ المطمكبة"تطبيؽ أسمكب اله درة يمما يدؿ عمى أف "

 (1.11)كمسػػتكل الدلالػػة "  " كهػػي اقػػؿ مػػف %" 84.14" بمػػغ الػػكزف ال سػػبي "3فػػي الفقػػرة رقػػـ " .4
 .اهـ في أداا الأعماؿ بصكرة صحيحة"تطبيؽ أسمكب اله درة يس"مما يدؿ عمى أف 

( 1.11)كمسػػتكل الدلالػػة "  " كهػػي اقػػؿ مػػف %" 83.79" بمػػغ الػػكزف ال سػػبي "0فػػي الفقػػرة رقػػـ " .3
مػػػػؿ كفقػػػػا لمخطػػػػط كالبػػػػرامج تطبيػػػػؽ أسػػػػمكب اله ػػػػدرة يسػػػػاهـ فػػػػي ت فيػػػػذ العممػػػػا يػػػػدؿ عمػػػػى أف "

 .المدركسة"

( 1.11)كمسػػتكل الدلالػػة "  " كهػػي اقػػؿ مػػف %" 78.62" " بمػػغ الػػكزف ال سػػبي1ـ "فػػي الفقػػرة رقػػ .1
 .ر الرغبة كالحماس لت فيذ الأعماؿ"تطبيؽ أسمكب اله درة يساهـ في تكفمما يدؿ عمى أف "

 (1.11)كمسػػتكل الدلالػػة "  " كهػػي اقػػؿ مػػف %" 78.28" بمػػغ الػػكزف ال سػػبي "0فػػي الفقػػرة رقػػـ " .0
 .درة عمى الإبداع كتطكير المهارات"أسمكب اله درة يساهـ في القتطبيؽ "مما يدؿ عمى أف 



 80 

( 1.11)كمسػػتكل الدلالػػة "  " كهػػي اقػػؿ مػػف %" 77.93" " بمػػغ الػػكزف ال سػػبي7فػػي الفقػػرة رقػػـ " .7
مميف عمػى تصػحيح الأخطػاا  تطبيؽ أسمكب اله درة يساهـ فػي زيػادة قػدرة العػامما يدؿ عمى أف "

 .ب  فسهـ"

 

سػرعة إ جػاز العمػؿ سابي لجمي  فقرات المحكر اللا ي "المتكسط الح كبصفة عامة يتبيف أف
%( كهػػي  9.30.)الػػكزف ال سػػبي  يسػػاكم (، ك 3.09)تسػػاكم  "فػػي مختمػػؼ دكاتػػر ككميػػات الجامعػػة
كهي اكبر مف قيمػة ( 91.733)المحسكبة تساكم  tكقيمة %( 01اكبر مف الكزف ال سبي المحايد )

t   ممػا  (1.11)كهػي اقػؿ  مػف ( 1.111)مستكل الدلالة تساكم ك  (،9.11)الجدكلية كالتي تساكم
سػػرعة  " سػػيؤدم إلػػىاله ػػدرة" أسػػمكب تطبيػػؽ إعػػادة ه دسػػة العمميػػات الإداريػػة يػػدؿ عمػػى أف اسػػتخداـ

كالتػػي ( .911دراسػػة: )السػػر، ، كيتفػػؽ ذلػػؾ مػػ  إ جػػاز العمػػؿ فػػي مختمػػؼ دكاتػػر ككميػػات الجامعػػة
 رات كزارة الداخمية كالأمف الكط ي. أشارت إلى سرعة إ جاز العمؿ داخؿ إدا

 
 (01)جدول رقم 

 تحلٌل فقرات المحور الثانً)سرعة إنجاز العمل فً مختلف دوائر وكلٌات الجامعة(

 الـقرات م

بي
سا
ال 

ط 
نس

لمت
ا

 

ر 
عيا
الم
ف 

 را
الان

 

بي
نس
ن ال

نز
ال

 

مة 
قي

t
لالة 
 الد

نى
ست
م

 

 ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة فً تنفٌذ العمل وفقدا للخطدط 0
 0.000 15.728 83.79 0.576 4.19 والبرامج المدروسة

ٌسددداهم تطبٌدددق أسدددلوب الهنددددرة فدددً  تحقٌدددق الأهدددداف  2
 0.000 16.550 84.48 0.563 4.22 المطلوبة .

ٌسدداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة إلددى انجدداز أكثددر للمهددام  3
 0.000 22.650 90.00 0.504 4.50 والنشاطات

فددً أداء الأعمددال بصددورة  ٌسدداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة 4
 0.000 13.737 84.14 0.669 4.21 صحٌحة

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة إلى تدوفر الرغبدة والحمداس  5
 0.000 8.494 78.62 0.835 3.93 لتنفٌذ الأعمال 

ٌسدداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة إلددى القدددرة علددى الإبددداع  6
 0.000 9.207 78.28 0.756 3.91 وتطوٌر المهارات

ٌسدداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة إلددى زٌددادة قدددرة العدداملٌن  1
 0.000 9.852 77.93 0.693 3.90 على تصحٌح الأخطاء  بأنفسهم 

 0.000 20.744 82.46 0.412 4.12 جمٌع الفقرات 

 9.11" تساكم 17" ك درجة حرية " 1.11الجدكلية ع د مستكل دلالة "   tقيمة 
 

ػغنػجودةػاضخدطظػاضتطضغطغظػاضتيػتػدطؼاػاضجاططظػالإدلاطغـظتحضغلػسػراتػاضطحورػاضثاضثػ:ػتحد
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( كالػػذم يبػػيف آراا 91لمعي ػػة الكاحػػدة كال تػػاتج مبي ػػة فػػي جػػدكؿ رقػػـ ) tتػػـ اسػػتخداـ اختبػػار 
ــدميا الجامعــة "اللالػػث أفػػراد عي ػػة الدراسػػة فػػي المحػػكر  ــة التــي تق ت ســين جــندة الخدمــة التعميمي

 الكزف ال سبي لكؿ فقرة كما يمي: حسب  مرتبة  ت ازليان  "ايسلاميـة
" كهػػػي اقػػػؿ مػػػف 1.111%" كمسػػػتكل الدلالػػػة "91.38" بمػػػغ الػػػكزف ال سػػػبي "1فػػػي الفقػػػرة رقػػػـ " .0

 . درة في إعطاا سمعة طيبة لمجامعة"يساهـ تطبيؽ أسمكب اله( مما يدؿ عمى أف "1.11)

هػػػي اقػػػؿ مػػػف " ك 1.111%" كمسػػػتكل الدلالػػػة "87.59" بمػػػغ الػػػكزف ال سػػػبي "0فػػػي الفقػػػرة رقػػػـ " .9
يسػػاهـ تطبيػػؽ أسػػمكب اله ػػدرة إلػػى سػػرعة  حصػػكؿ الطالػػب عمػػى ( ممػػا يػػدؿ عمػػى أف "1.11)
 .معمكمات التي يريدها بسهكلة كيسر"ال

( 1.11)كمسػػتكل الدلالػػة "  " كهػػي اقػػؿ مػػف %" 87.24" بمػػغ الػػكزف ال سػػبي "9فػػي الفقػػرة رقػػـ " .4
كتكصيمها لمطالب في اا المعاملات يساهـ تطبيؽ أسمكب اله درة إلى دقة إجر مما يدؿ عمى أف "

 .الكقت المحدد"

" كهػي اقػؿ مػف  1.111%"  كمسػتكل الدلالػة " 86.21" بمػغ الػكزف ال سػبي "01في الفقػرة رقػـ " .3
 .ي زيادة مستكل الر ا لدل الطمبػة"يساهـ تطبيؽ أسمكب اله درة ف( مما يدؿ عمى أف "1.11)

" كهػػػي اقػػػؿ مػػػف 1.111كمسػػػتكل الدلالػػػة "  %"84.83" بمػػػغ الػػػكزف ال سػػػبي "4فػػػي الفقػػػرة رقػػػـ " .1
ب لمكميػات يسػاهـ تطبيػؽ أسػمكب اله ػدرة إلػى تقميػؿ مراجعػات الطػلا( مما يدؿ عمى أف "1.11)

 .كالأقساـ  ذات العلاقة"

" كهػػػي اقػػػؿ مػػػف 1.111%" كمسػػػتكل الدلالػػػة "80.34" بمػػػغ الػػػكزف ال سػػػبي "3فػػػي الفقػػػرة رقػػػـ " .0
 .لشكاكم  مف قبؿ الطمبة"سمكب اله درة في تقميؿ ايساهـ تطبيؽ أ( مما يدؿ عمى أف "1.11)

" كهػػػي اقػػػؿ مػػػف 1.111%"  كمسػػػتكل الدلالػػػة "79.66" " بمػػػغ الػػػكزف ال سػػػبي7فػػػي الفقػػػرة رقػػػـ " .7
يػػػة ال ظػػػاـ الأكػػػاديمي  فػػػي يسػػػاهـ تطبيػػػؽ أسػػػمكب اله ػػػدرة فػػػي تقك ( ممػػػا يػػػدؿ عمػػػى أف "1.11)

 .الجامعة"

ي اقػػػؿ مػػػف " كهػػػ1.111تكل الدلالػػػة "كمسػػػ%" 78.28" بمػػػغ الػػػكزف ال سػػػبي "0فػػػي الفقػػػرة رقػػػـ " ..
 .له درة في جذب طمبة جدد لمجامعة"يساهـ تطبيؽ أسمكب ا( مما يدؿ عمى أف "1.11)

" كهػػػي اقػػػؿ مػػػف 1.111%" كمسػػػتكل الدلالػػػة "72.07" " بمػػػغ الػػػكزف ال سػػػبي.فػػػي الفقػػػرة رقػػػـ " .2
تعميمػػػي لػػػدل ال يسػػػاهـ تطبيػػػؽ أسػػػمكب اله ػػػدرة فػػػي رفػػػ  المسػػػتكل( ممػػػا يػػػدؿ عمػػػى أف "1.11)

 .الطلاب في الجامعة"
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" كهػػي اقػػؿ مػػف 1.111كمسػػتكل الدلالػػة "%" 72.07" بمػػغ الػػكزف ال سػػبي "2فػػي الفقػػرة رقػػـ " .01
ر قػػػدرات الطمبػػػة للإبػػػداع يسػػػاهـ تطبيػػػؽ أسػػػمكب اله ػػػدرة فػػػي تطػػػكي( ممػػػا يػػػدؿ عمػػػى أف "1.11)

 .كالتفكير"

 

تحسػػػيف جػػػكدة "للالػػػث كبصػػػفة عامػػػة يتبػػػيف أف المتكسػػػط الحسػػػابي لجميػػػ  فقػػػرات المحػػػكر ا
الػػػػػكزف ال سػػػػػبي  يسػػػػػاكم  (، ك 3.01)تسػػػػػاكم  "الخدمػػػػػة التعميميػػػػػة التػػػػػي تقػػػػػدمها الجامعػػػػػة الإسلاميػػػػػػة

 (.99.10)المحسكبة تساكم  tكقيمة  (%01مف  الكزف ال سبي المحايد )كهي اكبر  (0.27%.)
كهي اقؿ  ( 1.111)مستكل الدلالة تساكم (، ك 9.11)الجدكلية كالتي تساكم   tكهي اكبر مف قيمة 

" اله ػػدرة" أسػػمكب تطبيػػؽ إعػػادة ه دسػػة العمميػػات الإداريػػة ممػػا يػػدؿ عمػػى أف اسػػتخداـ (1.11)مػػف 
، كيتفػؽ ذلػؾ مػ  دراسػة سيؤدم إلى تحسيف جكدة الخدمػة التعميميػة التػي تقػدمها الجامعػة الإسلاميػػة

م إلػػػى تحسػػػيف (، كالتػػػي أشػػػارت إلػػػى تطبيػػػؽ أسػػػمكب إعػػػادة ه دسػػػة العمميػػػات يػػػؤد9110)الأغػػػا، 
 الخدمة المقدمة لمجمهكر في المصارؼ العاممة في فمسطيف. 

 

 (21)جدول رقم 
 تحلٌل فقرات المحور الثالث )تحسٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة التً تقدماا الجامعة الإسلامٌـة(
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طبٌق أسلوب الهندرة إلى سرعة  حصول الطالدب ٌساهم ت 0
 على المعلومات التً ٌرٌدها بسهولة وٌسر

4.38 0.587 87.59 17.889 0.000 

ٌساهم تطبٌق أسدلوب الهنددرة إلدى دقدة إجدراء المعداملات  2
 وتوصٌلها للطالب فً الوقت المحدد

4.36 0.667 87.24 15.540 0.000 

تقلٌل مراجعات الطلاب  ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة إلى 3
 للكلٌات والأقسام  ذات العلاقة

4.24 0.757 84.83 12.497 0.000 

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة فً تقلٌل الشكاوي  مدن قبدل  4
 الطلبة.  

4.02 0.783 80.34 9.889 0.000 

ٌسدداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة فددً إعطدداء سددمعة طٌبددة  5
 للجامعة 

4.57 0.500 91.38 23.919 0.000 

 0.000 8.053 78.28 0.864 3.91 ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة فً جذب طلبة جدد للجامعة   6

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهنددرة فدً تقوٌدة النظدام الأكدادٌمً   1
 فً الجامعة 

3.98 0.713 79.66 10.496 0.000 

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة فدً رفدع المسدتو  التعلٌمدً  1
 لجامعة لد  الطلاب فً ا

3.60 0.935 72.07 4.913 0.000 

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهنددرة فدً تطدوٌر قددرات الطدلاب  1
 للإبداع والتفكٌر 

3.60 0.836 72.07 5.494 0.000 

 0.000 17.558 86.21 0.568 4.31ٌسدداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة فددً زٌددادة مسددتو  الرضددا  01
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 لد  الطلبـة. 
 0.000 22.568 81.97 0.371 4.10 جمٌع الفقرات 

 9.11" تساكم 17" ك درجة حرية " 1.11الجدكلية ع د مستكل دلالة "   tقيمة 
ػ
ػ

تحدــغنػالاتصــالػاــلإداريػوزغــادةػدــؼوضتفػبــغنػطختضــفػػػػػػػ"تحضغــلػسػــراتػاضطحــورػاضرابــعػ:ػػػػ
ػ"اضطدتوغاتػالإدارغظػسيػاضجاططظ

( كالػػذم يبػػيف آراا 90رقػػـ )لمعي ػػة الكاحػػدة كال تػػاتج مبي ػػة فػػي جػػدكؿ  tتػػـ اسػػتخداـ اختبػػار 
ت ســـين الات ـــال ايدار  نزيـــادة ســـينلتو بـــين مختمـــف "الرابػػػ  أفػػػراد عي ػػػة الدراسػػػة فػػػي المحػػػكر 
 حسب الكزف ال سبي لكؿ فقرة كما يمي:  مرتبة  ت ازليان  "المستنيات ايدارية في الجامعة

" كهػػػي اقػػػؿ مػػػف 1.111%" كمسػػػتكل الدلالػػػة "90.00" " بمػػػغ الػػػكزف ال سػػػبي0فػػػي الفقػػػرة رقػػػـ " .0
ارم بيف أقساـ تطبيؽ أسمكب اله درة يؤدم إلى سهكلة الاتصاؿ الإد( مما يدؿ عمى أف "1.11)

 .الجامعة المختمفة"

" كهػػػي اقػػػؿ مػػػف 1.111%" كمسػػػتكل الدلالػػػة "88.97بمػػػغ الػػػكزف ال سػػػبي "" 3ة رقػػػـ "فػػػي الفقػػػر  .9
الاتصػاؿ  تب ػي تق يػاتتطبيػؽ أسػمكب اله ػدرة  بالجامعػة يػؤدم إلػى ( مما يػدؿ عمػى أف "1.11)

 .الحديلة في أداا المهاـ"

" كهػػػي اقػػػؿ مػػػف 1.111%" كمسػػػتكل الدلالػػػة "88.28" بمػػػغ الػػػكزف ال سػػػبي "9فػػػي الفقػػػرة رقػػػـ " .4
تطبيػػػػػؽ أسػػػػػمكب اله ػػػػػدرة  يسػػػػػاهـ فػػػػػي  سػػػػػرعة تػػػػػدفؽ التعميمػػػػػات ( ممػػػػػا يػػػػػدؿ عمػػػػػى أف "1.11)

 .مكمات  بيف كميات كأقساـ الجامعة"كالمع

" كهػػػي اقػػػؿ مػػػف 1.111%" كمسػػػتكل الدلالػػػة "87.59غ الػػػكزف ال سػػػبي "" بمػػػ1فػػػي الفقػػػرة رقػػػـ " .3
كح الاتصػالات بػيف تطبيؽ أسمكب اله درة  بالجامعة يؤدم إلى ك ػ( مما يدؿ عمى أف "1.11)

 .دكاتر الجامعة"

" كهػػػي اقػػػؿ مػػػف 1.111كمسػػػتكل الدلالػػػة "%" 87.24" بمػػػغ الػػػكزف ال سػػػبي ".فػػػي الفقػػػرة رقػػػـ " .1
فػػػػي تحسػػػػيف الاتصػػػػاؿ الإدارم تطبيػػػػؽ أسػػػػمكب اله ػػػػدرة  يسػػػػاهـ ( ممػػػػا يػػػػدؿ عمػػػػى أف "1.11)

بسرعة ا جاز المعاملات"  .كذلؾ ن
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" كهػػػي اقػػػؿ مػػػف 1.111%"  كمسػػػتكل الدلالػػػة "86.90" بمػػػغ الػػػكزف ال سػػػبي "2فػػػي الفقػػػرة رقػػػـ " .0
ي تحسػػيف الاتصػاؿ الإدارم كذلػػؾ تطبيػؽ أسػػمكب اله ػدرة  يسػػاهـ فػ( ممػا يػدؿ عمػػى أف "1.11)
 .ية باتخاذ القرارات"قميؿ الازدكاجبت

" كهػػػي اقػػػؿ مػػػف 1.111كمسػػػتكل الدلالػػػة " %"86.55" بمػػػغ الػػػكزف ال سػػػبي "01فػػػي الفقػػػرة رقػػػـ " .7
تطبيػػؽ أسػػمكب اله ػػدرة  حاليػػا يسػػاهـ فػػي تحسػػيف الاتصػػاؿ الإدارم ( ممػػا يػػدؿ عمػػى أف "1.11)

 .لاتخاذ القرارات" ةكذلؾ بتبسيط الإجرااات اللازم

" كهػػػي اقػػػؿ مػػػف 1.111%" كمسػػػتكل الدلالػػػة "85.17ال سػػػبي " " بمػػػغ الػػػكزف4فػػػي الفقػػػرة رقػػػـ " ..
قػػات التػػي تطبيػػؽ أسػػمكب اله ػػدرة  بالجامعػػة يسػػاهـ فػػي إزالػػة المعي( ممػػا يػػدؿ عمػػى أف "1.11)

 .تعكؽ الاتصالات الفعالة"

" كهػػػي اقػػػؿ مػػػف 1.111%"  كمسػػػتكل الدلالػػػة "84.83" بمػػػغ الػػػكزف ال سػػػبي "7فػػػي الفقػػػرة رقػػػـ " .2
تطبيػػؽ أسػػمكب اله ػػدرة  بالجامعػػة يسػػاهـ فػػي رفػػ  مسػػتكل الفعاليػػة أف "( ممػػا يػػدؿ عمػػى 1.11)

 .م القرارات عبر الاتصالات الجيدة"لمتخذ

" كهػػي اقػػؿ مػػف 1.111%" كمسػػتكل الدلالػػة "83.10" بمػػغ الػػكزف ال سػػبي "0فػػي الفقػػرة رقػػـ " .01
لم قكلػة تطبيؽ أسمكب اله درة  بالجامعة يساهـ في دقػة المعمكمػات ا( مما يدؿ عمى أف "1.11)

 .فة"عبر طرؽ الاتصاؿ المختم

 
 

تحسػػيف الاتصػػاؿ "كبصػػفة عامػػة يتبػػيف أف المتكسػػط الحسػػابي لجميػػ  فقػػرات المحػػكر الرابػػ  
الػػػكزف (، ك 4.43)تسػػػاكم  "الإدارم كزيػػػادة سػػػهكلته بػػػيف مختمػػػؼ المسػػػتكيات الإداريػػػة فػػػي الجامعػػػة

المحسػػكبة  tكقيمػػة %( 01)ف  الػػكزف ال سػػبي المحايػػد كهػػي اكبػػر مػػ%(  0..0.)ال سػػبي  يسػػاكم 
مستكل الدلالة تسػاكم (، ك 9.11)الجدكلية كالتي تساكم   tكهي اكبر مف قيمة ( 740..9)تساكم 

أسمكب تطبيؽ إعادة ه دسة العمميات  مما يدؿ عمى أف استخداـ (1.11)كهي اقؿ  مف ( 1.111)
ؼ المسػػػتكيات بػػػيف مختمػػػتحسػػػيف الاتصػػػاؿ الإدارم كزيػػػادة سػػػهكلته  " سػػػيؤدم إلػػػىاله ػػػدرة" الإداريػػػة

كالتػػػي أشػػػارت إلػػػى سػػػهكلة تػػػدفؽ ( .911دراسػػػة: )السػػػر، الإداريػػػة فػػػي الجامعػػػة، كيتفػػػؽ ذلػػػؾ مػػػ  
البيا ػػات كالمعمكمػػات داخػػؿ إدارات كزارة الداخميػػة كالأمػػف الػػػكط ي، ممػػا يسػػاهـ فػػي سػػرعة كسػػػهكلة 

 اتخاذ القرارات. 
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 (20)جدول رقم 
لاتصال الإداري وزٌادة ساولته بٌن مختلف المستوٌات تحلٌل فقرات المحور الرابع )تحسٌن ا

 الإدارٌة فً الجامعة(
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ٌؤدي تطبٌق أسلوب الهندرة إلى سهولة الاتصال الإداري  0
 بٌن أقسام الجامعة المختلفة  

4.50 0.570 90.00 20.052 0.000 

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة  فً  سرعة تدفق التعلٌمدات  2
 والمعلومات  بٌن كلٌات وأقسام الجامعة 

4.41 0.593 88.28 18.146 0.000 

ٌسدددداهم تطبٌددددق أسددددلوب الهندددددرة  بالجامعددددة فددددً إزالددددة  3
 المعٌقات التً تعوق الاتصالات الفعالة

4.26 0.637 85.17 15.050 0.000 

أسدلوب الهنددرة  بالجامعدة إلدى تبندً تقنٌدات ٌؤدي تطبٌق  4
 الاتصال الحدٌثة فً أداء المهام

4.45 0.567 88.97 19.442 0.000 

ٌدددؤدي تطبٌدددق أسدددلوب الهنددددرة  بالجامعدددة إلدددى وضدددوح  5
 الاتصالات بٌن دوائر الجامعة  

4.38 0.587 87.59 17.889 0.000 

ٌسدددداهم تطبٌددددق أسددددلوب الهندددددرة  بالجامعددددة فددددً دقددددة  6
 معلومات المنقولة عبر طرق الاتصال المختلفةال

4.16 0.616 83.10 14.290 0.000 

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهنددرة  بالجامعدة فدً رفدع مسدتو   1
 الفعالٌة لمتخذي القرارات عبر الاتصالات الجٌدة 

4.24 0.572 84.83 16.541 0.000 

ٌسددداهم تطبٌدددق أسدددلوب الهنددددرة  فدددً تحسدددٌن الاتصدددال  1
 وذلك ً بسرعة انجاز المعاملات  الإداري 

4.36 0.520 87.24 19.959 0.000 

ٌسددداهم تطبٌدددق أسدددلوب الهنددددرة  فدددً تحسدددٌن الاتصدددال  1
 الإداري وذلك ً  بتقلٌل الازدواجٌة باتخاذ القرارات

4.34 0.637 86.90 16.087 0.000 

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة  حالٌدا فدً تحسدٌن الاتصدال  01
لاتخددددداذ  ةتبسدددددٌط الإجدددددراءات اللازمدددددالإداري وذلدددددك ب

 القرارات

4.33 0.604 86.55 16.747 0.000 

 0.000 28.736 86.86 0.356 4.34 جمٌع الفقرات 

 9.11" تساكم 17" ك درجة حرية " 1.11الجدكلية ع د مستكل دلالة "   tقيمة 

 
ػ"زغادةػطدتوىػاضرضاػاضوظغغيػضدىػاضطوظغغن"تحضغلػسػراتػاضطحورػاضخاطسػ:ػ

( كالػػذم يبػػيف آراا 99لمعي ػػة الكاحػػدة كال تػػاتج مبي ػػة فػػي جػػدكؿ رقػػـ ) tتػػـ اسػػتخداـ اختبػػار 
ــدى المــنظـين"الخػػامس أفػػراد عي ػػة الدراسػػة فػػي المحػػكر  ــنظيـي ل ــادة مســتنى الرضــا ال مرتبػػة   "زي

 حسب الكزف ال سبي لكؿ فقرة كما يمي:  ت ازليان 
" كهػػػي اقػػػؿ مػػػف 1.111كمسػػػتكل الدلالػػػة " %"87.93" بمػػػغ الػػػكزف ال سػػػبي "01فػػػي الفقػػػرة رقػػػـ " .0

فػػي تحسػػيف الاتصػػاؿ الإدارم  حاليػػان ( ممػػا يػػدؿ عمػػى أ ػػه "يسػػاهـ تطبيػػؽ أسػػمكب اله ػػدرة 1.11)
 .لاتخاذ القرارات" ةكذلؾ بتبسيط الإجرااات اللازم
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" كهػػػي اقػػػؿ مػػػف 1.111%" كمسػػػتكل الدلالػػػة "86.55غ الػػػكزف ال سػػػبي "بمػػػ" 1فػػػي الفقػػػرة رقػػػـ " .9
كح الاتصػالات بػيف يؤدم تطبيؽ أسمكب اله درة  بالجامعة إلى ك ؿ عمى أ ه "( مما يد1.11)

 .دكاتر الجامعة"

" كهػػػي اقػػػؿ مػػػف 1.111كمسػػػتكل الدلالػػػة "%" 85.52" بمػػػغ الػػػكزف ال سػػػبي "3فػػػي الفقػػػرة رقػػػـ " .4
الاتصػاؿ  يػؤدم تطبيػؽ أسػمكب اله ػدرة  بالجامعػة إلػى تب ػي تق يػاته "مما يدؿ عمى أ  (1.11)

 .أداا المهاـ" الحديلة في

" كهػػػي اقػػػؿ مػػػف 1.111%"  كمسػػػتكل الدلالػػػة "84.83" بمػػػغ الػػػكزف ال سػػػبي "0فػػػي الفقػػػرة رقػػػـ " .3
م قكلػة يساهـ تطبيؽ أسمكب اله درة  بالجامعة في دقة المعمكمات ال( مما يدؿ عمى أ ه "1.11)

 .عبر طرؽ الاتصاؿ المختمفة"

" كهػػػي اقػػػؿ مػػػف 1.111تكل الدلالػػػة "%"  كمسػػػ83.45"  بمػػػغ الػػػكزف ال سػػبي "0فػػي الفقػػػرة رقػػػـ " .1
ارم بػػػيف يػػػؤدم تطبيػػػؽ أسػػػمكب اله ػػػدرة إلػػػى سػػػهكلة الاتصػػػاؿ الإد( ممػػػا يػػػدؿ عمػػػى أ ػػػه "1.11)

 .أقساـ الجامعة المختمفة"

" كهػػػي اقػػػؿ مػػػف 1.111كمسػػػتكل الدلالػػػة "%" 82.76" بمػػػغ الػػػكزف ال سػػػبي "2فػػػي الفقػػػرة رقػػػـ " .0
له ػدرة  فػي تحسػيف الاتصػاؿ الإدارم كذلػؾ ن  يساهـ تطبيؽ أسمكب ا( مما يدؿ عمى أ ه "1.11)
 .قميؿ الازدكاجية باتخاذ القرارات"بت

" كهػػػي اقػػػؿ مػػػف 1.111%" كمسػػػتكل الدلالػػػة "81.72" بمػػػغ الػػػكزف ال سػػػبي ".فػػػي الفقػػػرة رقػػػـ " .7
م كذلػؾ ن يساهـ تطبيؽ أسمكب اله ػدرة  فػي تحسػيف الاتصػاؿ الإدار ( مما يدؿ عمى أ ه "1.11)

 .لات"بسرعة ا جاز المعام

" كهػػػي اقػػػؿ مػػػف 1.111كمسػػػتكل الدلالػػػة "%" 80.69" بمػػػغ الػػػكزف ال سػػػبي "7فػػػي الفقػػػرة رقػػػـ " ..
يسػػاهـ تطبيػػؽ أسػػمكب اله ػػدرة  بالجامعػػة فػػي رفػػ  مسػػتكل الفعاليػػة ه "ممػػا يػػدؿ عمػػى أ ػػ (1.11)

 .م القرارات عبر الاتصالات الجيدة"لمتخذ

" كهػػػي اقػػػؿ مػػػف 1.111الدلالػػػة " %"  كمسػػػتكل75.52" بمػػػغ الػػػكزف ال سػػػبي "9فػػػي الفقػػػرة رقػػػـ " .2
يسػػػػاهـ تطبيػػػػؽ أسػػػػمكب اله ػػػػدرة  فػػػػي  سػػػػرعة تػػػػدفؽ التعميمػػػػات ( ممػػػػا يػػػػدؿ عمػػػػى أ ػػػػه "1.11)

 .كميات كأقساـ الجامعة"كالمعمكمات  بيف 

" كهػػي اقػػؿ مػػف 1.111%" كمسػػتكل الدلالػػة "71.72" " بمػػغ الػػكزف ال سػػبي4فػػي الفقػػرة رقػػـ " .01
قػػات التػػي سػػمكب اله ػػدرة  بالجامعػػة فػػي إزالػػة المعييسػػاهـ تطبيػػؽ أ( ممػػا يػػدؿ عمػػى أف "1.11)

 .تعكؽ الاتصالات الفعالة"
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زيػػادة مسػػػتكل "كبصػػفة عامػػة يتبػػيف أف المتكسػػط الحسػػابي لجميػػػ  فقػػرات المحػػكر الخػػامس 
كهػػي اكبػػر %( 9.17.(، كالػػكزف ال سػػبي  يسػػاكم )3.01)تسػػاكم  "الر ػػا الػػكظيفي لػػدل المػػكظفيف

 tكهػػي اكبػر مػػف قيمػػة ( 11..91)المحسػكبة تسػػاكم  tكقيمػػة %( 01ف  الػػكزف ال سػبي المحايػػد )مػ
ممػػا  (1.11)كهػػي اقػػؿ  مػػف ( 1.111)مسػػتكل الدلالػػة تسػػاكم (، ك 9.11) الجدكليػػة كالتػػي تسػػاكم
زيػػادة  " سػػيؤدم إلػػىاله ػػدرة" أسػػمكب تطبيػػؽ إعػػادة ه دسػػة العمميػػات الإداريػػة يػػدؿ عمػػى أف اسػػتخداـ

كالتػي تكصػػمت ( 9114: )المػػالكي، كيتفػػؽ ذلػؾ مػػ  دراسػة، مسػتكل الر ػػا الػكظيفي لػػدل المػكظفيف
فػػي تمتػػ  المػػكظفيف بػػبعض اللقػػة الت ظيميػػة الايجابيػػة الداعمػػة بػػ ف إعػػادة ه دسػػة العمميػػات يسػػاهـ 

 لجهكد التغيير.

 
 (11جدول رقم )

 تحلٌل فقرات المحور الخامس )زٌادة مستوى الرضا الوظٌفً لدى الموظفٌن(
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ٌؤدي تطبٌق أسلوب الهندرة إلى سهولة الاتصال الإداري  0
 بٌن أقسام الجامعة المختلفة  

4.17 0.566 83.45 15.769 0.000 

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة  فً  سرعة تدفق التعلٌمدات  2
 ة والمعلومات  بٌن كلٌات وأقسام الجامع

3.78 0.859 75.52 6.876 0.000 

ٌسدددداهم تطبٌددددق أسددددلوب الهندددددرة  بالجامعددددة فددددً إزالددددة  3
 المعٌقات التً تعوق الاتصالات الفعالة

3.59 0.974 71.72 4.584 0.000 

ٌؤدي تطبٌق أسدلوب الهنددرة  بالجامعدة إلدى تبندً تقنٌدات  4
 الاتصال الحدٌثة فً أداء المهام

4.28 0.696 85.52 13.967 0.000 

ٌدددؤدي تطبٌدددق أسدددلوب الهنددددرة  بالجامعدددة إلدددى وضدددوح  5
 الاتصالات بٌن دوائر الجامعة  

4.33 0.632 86.55 15.995 0.000 

ٌسدددداهم تطبٌددددق أسددددلوب الهندددددرة  بالجامعددددة فددددً دقددددة  6
 المعلومات المنقولة عبر طرق الاتصال المختلفة

4.24 0.683 84.83 13.834 0.000 

نددرة  بالجامعدة فدً رفدع مسدتو  ٌساهم تطبٌق أسلوب اله 1
 الفعالٌة لمتخذي القرارات عبر الاتصالات الجٌدة 

4.03 0.816 80.69 9.658 0.000 

ٌسددداهم تطبٌدددق أسدددلوب الهنددددرة  فدددً تحسدددٌن الاتصدددال  1
 الإداري وذلك ً بسرعة انجاز المعاملات  

4.09 0.657 81.72 12.600 0.000 

ٌن الاتصدددال ٌسددداهم تطبٌدددق أسدددلوب الهنددددرة  فدددً تحسددد 1
 الإداري وذلك ً  بتقلٌل الازدواجٌة باتخاذ القرارات

4.14 0.736 82.76 11.771 0.000 

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة  حالٌدا فدً تحسدٌن الاتصدال  01
لاتخددددداذ  ةالإداري وذلدددددك بتبسدددددٌط الإجدددددراءات اللازمددددد

 القرارات
4.40 0.560 87.93 18.990 0.000 

 0.000 20.805 82.07 0.404 4.10 جمٌع الفقرات 

 9.11" تساكم 17" ك درجة حرية " 1.11الجدكلية ع د مستكل دلالة "   tقيمة 
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ػدورػإرادةػعظددظػاضططضغاتػالإدارغظػسيػتحدغنػجودةػاضخدطظػسيػاضجاططظػالإدلاطغظ
( كالػػذم يبػػيف آراا 94لمعي ػػة الكاحػػدة كال تػػاتج مبي ػػة فػػي جػػدكؿ رقػػـ ) tتػػـ اسػػتخداـ اختبػػار 

بت سـين جـندة الخدمـة فـي الجامعـات الـمسـطينية " ة الدراسة في محاكر الدراسػة المتعمقػة أفراد عي
حسػب الػكزف ال سػبي لكػؿ محػكر كمػا  مرتبػة  ت ازليػان  دبر إدادة ىندسة العمميات ايدارية دالينـدرةد

 يمي: 
كزف "  بػػتحسػػيف الاتصػػاؿ الإدارم كزيػػادة سػػهكلته بػػيف مختمػػؼ المسػػتكيات الإداريػػة فػػي الجامعػػة" .0

  . "الأكلى" كقد احتؿ المرتبة "86.86 سبي "

" كقػد احتػؿ المرتبػة 83.21" بػكزف  سػبي "خفض التكاليؼ الإداريػة في الجامعػة الإسػلامية بغػزة" .9
 . اللا ية""

" كقػػػد احتػػػؿ 82.46ف  سػػػبي ""  بػػػكز سػػػرعة إ جػػػاز العمػػػؿ فػػػي مختمػػػؼ دكاتػػػر ككميػػػات الجامعػػػة" .4
 . اللاللة"المرتبة "

" بػػػػكزف  سػػػػبي  فػػػػي الجامعػػػػة الإسػػػػلامية بغػػػػزة ر ػػػػا الػػػػكظيفي لػػػػدل المػػػػكظفيفزيػػػػادة مسػػػػتكل ال" .3
 . "" كقد احتؿ المرتبة "الرابعة82.07"

" كقػػد 81.97"  بػػكزف  سػػبي "تحسػػيف جػػكدة الخدمػػة التعميميػػة التػػي تقػػدمها الجامعػػة الإسلاميػػػة" .1
 . الرابعة"ؿ المرتبة "احت

 

(، كالػػكزف 3.07)ر الدراسػػة تسػاكم كبصػفة عامػػة يتبػيف أف المتكسػػط الحسػابي لجميػػ  محػاك 
المحسػػكبة  tكقيمػػة  %(01مػػف  الػػكزف ال سػػبي المحايػػد )كهػػي اكبػػر  %(4.47.ال سػػبي  يسػػاكم )

مستكل الدلالة تسػاكم (، ك 9.11)الجدكلية كالتي تساكم   tكهي اكبر مف قيمة  (41.117)تساكم 
الجامعػػات الفمسػػطي ية ممػػا يػػدؿ عمػػى تحسػػيف جػػكدة الخدمػػة فػػي  (1.11)كهػػي اقػػؿ  مػػف ( 1.111)

 .عبر إعادة ه دسة العمميات الإدارية "اله درة"
 

 (23)جدول رقم 
 تحلٌل محاور الدراسة
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4 

تحسٌن الاتصال الإداري وزٌادة سهولته بٌن 
 الجامعةمختلف المستوٌات الإدارٌة فً 

4.34 0.356 86.86 28.736 0.000 
1 
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1 
خفض التكالٌف الإدارٌـة فً الجامعة الإسلامٌة 

 بغزة
4.16 0.449 83.21 19.675 0.000 

2 

2 
سرعة إنجاز العمل فً مختلف دوائر وكلٌات 

 الجامعة
4.12 0.412 82.46 20.744 0.000 

3 

5 

 زٌادة مستو  الرضا الوظٌفً لد  الموظفٌن
 عة الإسلامٌة بغزةفً الجام

4.10 0.404 82.07 20.805 0.000 
4 

3 

تحسٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة التً تقدمها 
 الجامعة الإسلامٌـة

4.10 0.371 81.97 22.568 0.000 
4 

  0.000 30.557 83.37 0.291 4.17 جميإ الم انر 

 9.11" تساكم 17" ك درجة حرية " 1.11الجدكلية ع د مستكل دلالة "   tقيمة 

ػ
ػاختبارػسرضغاتػاضدرادظ

إ  ا ية بين تطبيق دسمنب   05.0تنجد دلاقة ايجابية  دات دلالة دند مستنى دلالة د .1
 داليندرة نخـض التكاليف ايداريـة لمجامعة ايسلامية
خفػػض التكػػاليؼ ك  تطبيػػؽ أسػػمكب اله ػػدرةتػػـ اسػػتخداـ اختبػػار بيرسػػكف لإيجػػاد العلاقػػة بػػيف 

( كالذم 93كال تاتج مبي ة في جدكؿ رقـ ) 05.0ع د مستكل دلالة  داريػة لمجامعة الإسلاميةالإ
المحسػػكبة  r، كمػػا أف قيمػػة (1.11)كهػػي اقػػؿ مػػف  (1.111)يبػػيف أف قيمػػة مسػػتكل الدلالػػة تسػػاكم 

عمػػى كجػػكد  ممػػا يػػدؿ (،1.904)الجدكليػػة كالتػػي تسػػاكم   rكهػػي اكبػػر مػػف قيمػػة (1.797)تسػػاكم 
خفػػػض ك  تطبيػػػؽ أسػػػمكب اله ػػػدرةإحصػػػاتية بػػػيف   05.0علاقػػػة ذات دلالػػػة ع ػػػد مسػػػتكل دلالػػػة 
 .التكاليؼ الإداريػة لمجامعة الإسلامية

 (24)جدول رقم 
 معامل الارتباط بٌن تطبٌق أسلوب الاندرة وخفض التكالٌف الإدارٌـة للجامعة الإسلامٌة

 الإحصااات المحكر
فض التكاليؼ الإداريػة خك 

 لمجامعة الإسلامية

 تطبيؽ أسمكب اله درة
 0.727 معامؿ الارتباط

 0.000 مستكل الدلالة

 58 حجـ العي ة

 1.904" يساكم 1.11" كمستكل دلالة "10المحسكبة ع د درجة حرية "  r قيمة
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تطبيق دسمنب إ  ا ية بين   05.0تنجد دلاقة ايجابية  دات دلالة دند مستنى دلالة د .2
 دالعمل في مختمف دنا ر نكميات الجامعة نسردة دنجاز اليندرة

رفػ  كفػااة العمػؿ فػي  تطبيؽ أسػمكب اله ػدرةتـ استخداـ اختبار بيرسكف لإيجاد العلاقة بيف 
( 91كؿ رقػػـ )كال تػػاتج مبي ػػة فػػي جػػد 05.0ع ػػد مسػػتكل دلالػػة  مختمػػؼ دكاتػػر ككميػػات الجامعػػة

 r، كمػػػا أف قيمػػػة (1.11)كهػػػي اقػػػؿ مػػػف  (1.111)كالػػػذم يبػػػيف أف قيمػػػة مسػػػتكل الدلالػػػة تسػػػاكم 
، ممػػا يػػدؿ (1.904)الجدكليػػة كالتػػي تسػػاكم  rكهػػي اكبػػر مػػف قيمػػة   (1.749)المحسػػكبة تسػػاكم 

 أسػػمكب اله ػػدرة تطبيػؽإحصػاتية بػػيف   05.0عمػى كجػػكد علاقػة ذات دلالػػة ع ػد مسػػتكل دلالػػة 
 .رف  كفااة العمؿ في مختمؼ دكاتر ككميات الجامعةك 

 (25)جدول رقم 
 معامل الارتباط بٌن تطبٌق أسلوب الاندرة رفع كفاءة العمل فً مختلف دوائر وكلٌات الجامعة

 رف  كفااة العمؿ في مختمؼ دكاتر ككميات الجامعة الإحصااات المحكر

 تطبيؽ أسمكب اله درة
 0.732 تباطمعامؿ الار 

 0.000 مستكل الدلالة

 58 حجـ العي ة

 1.904" يساكم 1.11" كمستكل دلالة "10المحسكبة ع د درجة حرية "  r قيمة

 

تطبيق دسمنب إ  ا ية بين   05.0تنجد دلاقة ايجابية  دات دلالة دند مستنى دلالة د .3
 ي تقدميا الجامعة ايسلاميةدالت ت سين جندة الخدمة التعميميةن   اليندرة

تحسػيف جػكدة الخدمػة  تطبيؽ أسمكب اله ػدرةتـ استخداـ اختبار بيرسكف لإيجاد العلاقة بيف 
كال تاتج مبي ة في جدكؿ رقـ  05.0ع د مستكل دلالة  التعميمية التي تقدمها الجامعة الإسلامية

 r، كما أف قيمػة (1.11)كهي اقؿ مف  (1.111)ساكم ( كالذم يبيف أف قيمة مستكل الدلالة ت90)
، مما يدؿ عمى (1.904)الجدكلية كالتي تساكم   r( كهي اكبر مف قيمة30..1)المحسكبة تساكم 

تحسػػػػيف جػػػػكدة الخدمػػػػة إحصػػػػاتية بػػػػيف   05.0كجػػػػكد علاقػػػػة ذات دلالػػػػة ع ػػػػد مسػػػػتكل دلالػػػػة 
 .لاميةالتعميمية التي تقدمها الجامعة الإس

 (26)جدول رقم 
تحسٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة التً تقدماا الجامعة و معامل الارتباط بٌن تطبٌق أسلوب الاندرة

 الإسلامٌة

 تحسيف جكدة الخدمة التعميمية التي تقدمها الجامعة الإسلامية الإحصااات المحكر

 تطبيؽ أسمكب اله درة
 0.841 معامؿ الارتباط

 0.000 مستكل الدلالة
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 58 حجـ العي ة

 1.904" يساكم 1.11" كمستكل دلالة "10المحسكبة ع د درجة حرية "  r قيمة

 

تطبيق دسمنب إ  ا ية بين   05.0تنجد دلاقة ايجابية  دات دلالة دند مستنى دلالة د .4
ة فـــي ت ســـين الات ـــال ايدار  نزيـــادة ســـينلتو بـــين مختمـــف المســـتنيات ايداريـــن  الينـــدرة
  دالجامعة

ك تحسػيف الاتصػػاؿ  تطبيػػؽ أسػمكب اله ػػدرةتػـ اسػتخداـ اختبػػار بيرسػكف لإيجػػاد العلاقػة بػيف 
 05.0ع ػد مسػتكل دلالػة  الإدارم كزيادة سهكلته بيف مختمؼ المستكيات الإدارية في الجامعة 

كهػي اقػؿ  (1.111)لدلالػة تسػاكم ( كالذم يبيف أف قيمة مستكل ا97كال تاتج مبي ة في جدكؿ رقـ )
الجدكليػػة كالتػػي   r( كهػػي اكبػػر مػػف قيمػػة1.0.0)المحسػػكبة تسػػاكم  r، كمػػا أف قيمػػة (1.11)مػػف 

إحصػاتية   05.0، مما يدؿ عمى كجكد علاقة ذات دلالة ع ػد مسػتكل دلالػة (1.904)تساكم 
زيادة سهكلته بيف مختمؼ المستكيات الإدارية تحسيف الاتصاؿ الإدارم ك ك  تطبيؽ أسمكب اله درةبيف 

 في الجامعة. 
 (21)جدول رقم 

معامل الارتباط بٌن تطبٌق أسلوب الاندرة و تحسٌن الاتصال الإداري وزٌادة ساولته بٌن 
 مختلف المستوٌات الإدارٌة فً الجامعة

نزيادة سينلتو بين مختمف ت سين الات ال ايدار   الإحصااات المحكر
 ات ايدارية في الجامعةالمستني

تطبيؽ أسمكب 
 اله درة

 0.681 معامؿ الارتباط

 0.000 مستكل الدلالة

 58 حجـ العي ة

 1.904" يساكم 1.11" كمستكل دلالة "10المحسكبة ع د درجة حرية "  r قيمة

 

تطبيق دسمنب  إ  ا ية بين  05.0تنجد دلاقة ايجابية  دات دلالة دند مستنى دلالة د .5
 دزيارة الرضا النظيـي لمجمينر الداخمي نالخارجين اليندرة 

زيارة الر ا الكظيفي ك  تطبيؽ أسمكب اله درةتـ استخداـ اختبار بيرسكف لإيجاد العلاقة بيف 
( .9كال تػػػاتج مبي ػػػة فػػػي جػػػدكؿ رقػػػـ ) 05.0ع ػػػد مسػػػتكل دلالػػػة  لمجمهػػػكر الػػػداخمي كالخػػػارجي

 r، كمػػػا أف قيمػػػة (1.11)كهػػػي اقػػػؿ مػػػف  (1.111)يبػػػيف أف قيمػػػة مسػػػتكل الدلالػػػة تسػػػاكم كالػػػذم 
، ممػا يػدؿ (1.904)الجدكليػة كالتػي تسػاكم   rكهػي اكبػر مػف قيمػة  (1.0.3)المحسػكبة تسػاكم   
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 تطبيػؽ أسػػمكب اله ػػدرةإحصػاتية بػػيف   05.0عمػى كجػػكد علاقػة ذات دلالػػة ع ػد مسػػتكل دلالػػة 
 .زيارة الر ا الكظيفي لمجمهكر الداخمي كالخارجيك 

 (12جدول رقم )
 زٌارة الرضا الوظٌفً للجماور الداخلً والخارجًو معامل الارتباط بٌن تطبٌق أسلوب الاندرة

 الإحصااات المحكر

زيارة الر ا 
الكظيفي 

لمجمهكر الداخمي 
 كالخارجي

تطبيؽ أسمكب 
 اله درة

 0.684 معامؿ الارتباط

 0.000 الدلالة مستكل

 58 حجـ العي ة

 1.904" يساكم 1.11" كمستكل دلالة "10المحسكبة ع د درجة حرية "  r قيمة

 

فـي رراا مجتمـإ الدراسـة  05.0فرنق  دات دلالة إ  ا ية دند مستنى دلالة  دلا تنجد .6
ة العمميـات ايداريـة ت سين جندة الخدمة في الجامعات الـمسـطينية دبـر إدـادة ىندسـ نل  
 ) العمر، المؤىل العممي نلنظيـة(دد في الجامعة ايسلامية تعزى إلى داليندرة

ػ:ضغرضغظػاضغرضغاتػاضغررغظػاضتاضغظوغتغرعػطنػعذهػا
فضضضً ءراء مجتمضضضع  05.0فضضضروق   ات دلالضضضة إحصضضضائٌة عنضضضد مسضضضتوى دلالضضضة  دلا توجضضض" 1.1

الخدمضضة فضضً الجامعضضات الفلسضضطٌنٌة عبضضر إعضضادة هندسضضة العملٌضضات تحسضضٌن جضضودة الدراسضضة حضضول  
 لجامعة الإسلامٌة تعزى إلى العمر"" فً االإدارٌة "الاندرة

تػػـ اسػػتخداـ اختبػػار تحميػػؿ التبػػايف الأحػػادم لاختبػػار الفػػركؽ فػػي آراا مجتمػػ  الدراسػػة حػػكؿ  
" فػػي ات الإداريػػة "اله ػػدرةتحسػػيف جػػكدة الخدمػػة فػػي الجامعػػات الفمسػػطي ية عبػػر إعػػادة ه دسػػة العمميػػ
( كالػػػذم يبػػػيف أف قيمػػػة 92الجامعػػػة الإسػػػلامية تعػػػزل إلػػػى العمػػػر، كال تػػػاتج مبي ػػػة فػػػي جػػػدكؿ رقػػػـ )

المحسكبة  لكؿ  F، ككذلؾ يتبيف أف قيمة (1.11)مستكل الدلالة لكؿ محكر مف المحاكر اكبر مف 
ممػا يػدؿ عمػى عػدـ كجػكد  (4.00)الجدكليػة كالتػي تسػاكم  F اقػؿ مػف قيمػة    محػكر مػف المحػاكر

 فركؽ في إجابات المبحكليف حكؿ كؿ محكر مف محاكر الدراسة يعزل لمعمر.
كهػي  (1.301)المحسكبة لجمي  المحاكر مجتمعة تسػاكم   Fكبصفة عامة يتبيف أف قيمة 

المحػػػاكر ، كمػػػا أف قيمػػػة مسػػػتكل الدلالػػػة لجميػػػ  (4.00) الجدكليػػػة كالتػػػي تسػػػاكم Fاقػػػؿ مػػػف قيمػػػة 
مما يدؿ  عمى عدـ كجػكد فػركؽ بػيف إجابػات المبحػكليف  (1.11)كهي اكبر مف  (1.001) تساكم
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حكؿ تحسيف جكدة الخدمة في الجامعات الفمسػطي ية عبػر إعػادة ه دسػة العمميػات الإداريػة "اله ػدرة" 
 . في الجامعة الإسلامية تعزل إلى العمر

فػي  الإداريػةدسػة العمميػات ه  إعػادة أهميػةمما يدؿ عمى أف جمي  الفتات العمرية تتفؽ في 
 سيف جكدة الخدمة المقدمة لمجمهكرتح

 
 (13جدول رقم )

بٌن إجابات المبحوثٌن حول تحسٌن جودة الخدمة فً الجامعات  (One Way ANOVA )نتائج تحلٌل التباٌن الأحادي 
 لى العمرالفلسطٌنٌة عبر إعادة هندسة العملٌات الإدارٌة "الاندرة" فً الجامعة الإسلامٌة تعزى إ

 المحور
 مصدر التباٌن عنوان المحور

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرٌة

متوسط 
 المربعات

 قٌمة
" F " 

مستوى 
 الدلالة

خفض التكالٌف الإدارٌـة فً  الأكؿ
 الجامعة الإسلامٌة بغزة

 0.151 2 0.302 بٌن المجموعات
0.742 

 
0.481 

 
 0.204 55 11.197 داخل المجموعات

  57 11.499 المجموع

سرعة إنجاز العمل فً مختلف  اللا ي
 دوائر وكلٌات الجامعة

 0.175 2 0.350 بٌن المجموعات
1.030 

 
0.364 

 
 0.170 55 9.342 داخل المجموعات

  57 9.692 المجموع

تحسٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة  اللالث
 التً تقدمها الجامعة الإسلامٌـة

 0.087 2 0.173 بٌن المجموعات
0.623 

 
0.540 

 
 0.139 55 7.657 داخل المجموعات

  57 7.830 المجموع

 الرابع
تحسٌن الاتصال الإداري وزٌادة 
سهولته بٌن مختلف المستوٌات 

 الإدارٌة فً الجامعة

 0.035 2 0.069 بٌن المجموعات
0.266 

 
0.767 

 
 0.130 55 7.153 داخل المجموعات

  57 7.222 المجموع

 الخامس
زٌادة مستو  الرضا الوظٌفً 

فً الجامعة  لد  الموظفٌن
 الإسلامٌة بغزة

 0.051 2 0.103 بٌن المجموعات
0.307 

 
0.737 

 
 0.167 55 9.197 داخل المجموعات

  57 9.299 المجموع

 
 جميع المحبور

 0.036 2 0.071 بٌن المجموعات
0.410 

 
0.665 

 
 0.087 55 4.762 داخل المجموعات

  57 4.833 المجموع
 3.06تساوي  1.15" ومستو  دلالة 55، 2الجدولٌة عند درجة حرٌة " Fقٌمة 

 

فضضضً ءراء مجتمضضضع  05.0فضضضروق   ات دلالضضضة إحصضضضائٌة عنضضضد مسضضضتوى دلالضضضة  دلا توجضضض" 1.1
عضضادة هندسضضة العملٌضضات الدراسضضة حضضول  تحسضضٌن جضضودة الخدمضضة فضضً الجامعضضات الفلسضضطٌنٌة عبضضر إ

 سلامٌة تعزى إلى المؤهل العلمً"الإدارٌة "الاندرة" فً الجامعة الإ

تػػـ اسػػتخداـ اختبػػار تحميػػؿ التبػػايف الأحػػادم لاختبػػار الفػػركؽ فػػي آراا مجتمػػ  الدراسػػة حػػكؿ  
" فػػي تحسػػيف جػػكدة الخدمػػة فػػي الجامعػػات الفمسػػطي ية عبػػر إعػػادة ه دسػػة العمميػػات الإداريػػة "اله ػػدرة

( كالػػذم يبػػيف أف 41، كال تػػاتج مبي ػػة فػػي جػػدكؿ رقػػـ )المؤهػػؿ العممػػيجامعػػة الإسػػلامية تعػػزل إلػػى ال
المحسػكبة   F، ككذلؾ يتبيف أف قيمة (1.11)قيمة مستكل الدلالة لكؿ محكر مف المحاكر اكبر مف 

ممػػا يػػدؿ عمػػى عػػدـ  (4.00)الجدكليػػة كالتػػي تسػػاكم  F اقػػؿ مػػف قيمػػة    لكػػؿ محػػكر مػػف المحػػاكر
 كد فركؽ في إجابات المبحكليف حكؿ كؿ محكر مف محاكر الدراسة يعزل المؤهؿ العممي.كج
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كهػي  (1.070)المحسكبة لجمي  المحاكر مجتمعة تسػاكم   Fكبصفة عامة يتبيف أف قيمة 
، كمػػػا أف قيمػػػة مسػػػتكل الدلالػػػة لجميػػػ  المحػػػاكر (.9.7) الجدكليػػػة كالتػػػي تسػػػاكم Fاقػػػؿ مػػػف قيمػػػة 

مما يدؿ  عمى عدـ كجكد فركؽ بيف إجابات المبحػكليف  (1.11)كبر مف كهي ا (1.200)تساكم  
حكؿ تحسيف جكدة الخدمة في الجامعات الفمسػطي ية عبػر إعػادة ه دسػة العمميػات الإداريػة "اله ػدرة" 

 . في الجامعة الإسلامية تعزل إلى المؤهؿ العممي
إعادة ه دسة العمميات فػي  كيعزل الباحث ذلؾ ا ه لا خلاؼ بيف المبحكليف في  أهمية كدكر  

 تحسيف جكدة الخدمة في الجامعات الفمسطي ية.
 

 
 (.1جدول رقم )

تحسٌن جودة الخدمة فً الجامعات بٌن إجابات المبحوثٌن حول  (One Way ANOVA )نتائج تحلٌل التباٌن الأحادي 
 يت تعزى إلي المؤهل العلمي" في الجبمعت الإسلامالفلسطٌنٌة عبر إعادة هندسة العملٌات الإدارٌة "الاندرة

 المحور
 مصدر التباٌن عنوان المحور

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرٌة

متوسط 
 المربعات

 قٌمة
" F " 

مستوى 
 الدلالة

خفض التكالٌف الإدارٌـة فً  الأكؿ
 الجامعة الإسلامٌة بغزة

 0.036 3 0.108 بٌن المجموعات
0.170 

 
0.916 

 
 0.211 54 11.391 داخل المجموعات

  57 11.499 المجموع

سرعة إنجاز العمل فً مختلف  اللا ي
 دوائر وكلٌات الجامعة

 0.077 3 0.232 بٌن المجموعات
0.441 

 
0.725 

 
 0.175 54 9.460 داخل المجموعات

  57 9.692 المجموع

تحسٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة  اللالث
 التً تقدمها الجامعة الإسلامٌـة

مجموعاتبٌن ال  0.149 3 0.050 
0.350 

 
0.790 

 
 0.142 54 7.681 داخل المجموعات

  57 7.830 المجموع

 الرابع
تحسٌن الاتصال الإداري وزٌادة 
سهولته بٌن مختلف المستوٌات 

 الإدارٌة فً الجامعة

 0.082 3 0.247 بٌن المجموعات
0.637 

 
0.595 

 
 0.129 54 6.975 داخل المجموعات

  57 7.222 المجموع

 الخامس
زٌادة مستو  الرضا الوظٌفً 

فً الجامعة  لد  الموظفٌن
 الإسلامٌة بغزة

 0.187 3 0.562 بٌن المجموعات
1.157 

 
0.335 

 
 0.162 54 8.738 داخل المجموعات

  57 9.299 المجموع

 
 جميع المحبور

 0.015 3 0.045 بٌن المجموعات
0.171 

 
0.916 

 
اخل المجموعاتد  4.788 54 0.089 

  57 4.833 المجموع
 2.11تساوي  1.15" ومستو  دلالة 54، 3الجدولٌة عند درجة حرٌة " Fقٌمة 

 

فضضضً ءراء مجتمضضضع  05.0فضضضروق   ات دلالضضضة إحصضضضائٌة عنضضضد مسضضضتوى دلالضضضة  دلا توجضضض" 1.1
الفلسضضطٌنٌة عبضضر إعضضادة هندسضضة العملٌضضات  الدراسضضة حضضول  تحسضضٌن جضضودة الخدمضضة فضضً الجامعضضات

 امعة الإسلامٌة تعزى إلى الوظٌفة"الإدارٌة "الاندرة" فً الج

فػػي آراا مجتمػػ  الدراسػػة حػػكؿ  تػػـ اسػػتخداـ اختبػػار تحميػػؿ التبػػايف الأحػػادم لاختبػػار الفػػركؽ 
 ػػدرة" فػػي تحسػػيف جػػكدة الخدمػػة فػػي الجامعػػات الفمسػػطي ية عبػػر إعػػادة ه دسػػة العمميػػات الإداريػػة "اله

( كالػػذم يبػػيف أف قيمػػة 40، كال تػػاتج مبي ػػة فػػي جػػدكؿ رقػػـ )الجامعػػة الإسػػلامية تعػػزل إلػػى الكظيفػػة
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المحسػػكبة   F، ككػػذلؾ يتبػػيف أف قيمػػة  (1.11)مسػػتكل الدلالػػة لكػػؿ محػػكر مػػف المحػػاكر اكبػػر مػػف 
عػػدـ ممػػا يػػدؿ عمػػى  (4.00)الجدكليػػة كالتػػي تسػػاكم  F اقػػؿ مػػف قيمػػة    لكػػؿ محػػكر مػػف المحػػاكر

 .الكظيفةكجكد فركؽ في إجابات المبحكليف حكؿ كؿ محكر مف محاكر الدراسة يعزل 
كهػي  (1.070)المحسكبة لجمي  المحاكر مجتمعة تسػاكم   Fكبصفة عامة يتبيف أف قيمة 

، كمػػػا أف قيمػػػة مسػػػتكل الدلالػػػة لجميػػػ  المحػػػاكر (4.00) الجدكليػػػة كالتػػػي تسػػػاكم Fاقػػػؿ مػػػف قيمػػػة 
مما يدؿ  عمى عدـ كجكد فركؽ بيف إجابات المبحػكليف  (1.11)كبر مف كهي ا (1.179)تساكم  

حكؿ تحسيف جكدة الخدمة في الجامعات الفمسػطي ية عبػر إعػادة ه دسػة العمميػات الإداريػة "اله ػدرة" 
 .في الجامعة الإسلامية تعزل إلى الكظيفة

 
 (11جدول رقم )

تحسٌن جودة الخدمة فً ابات المبحوثٌن حول بٌن إج (One Way ANOVA )نتائج تحلٌل التباٌن الأحادي 

" في الجامعة الإسلامية تعزى إلي الجامعات الفلسطٌنٌة عبر إعادة هندسة العملٌات الإدارٌة "الاندرة

 الوظيفة

 المحور
 مصدر التباٌن عنوان المحور

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرٌة

متوسط 
 المربعات

 قٌمة
" F " 

مستوى 
 الدلالة

كالٌف الإدارٌـة فً خفض الت الأكؿ
 الجامعة الإسلامٌة بغزة

 0.378 2 0.756 بٌن المجموعات
1.937 

 
0.154 

 
 0.195 55 10.742 داخل المجموعات

  57 11.499 المجموع

سرعة إنجاز العمل فً مختلف  اللا ي
 دوائر وكلٌات الجامعة

 0.081 2 0.162 بٌن المجموعات
0.468 

 
0.629 

 
اتداخل المجموع  9.529 55 0.173 

  57 9.692 المجموع

تحسٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة  اللالث
 التً تقدمها الجامعة الإسلامٌـة

 0.206 2 0.412 بٌن المجموعات
1.527 

 
0.226 

 
 0.135 55 7.418 داخل المجموعات

  57 7.830 المجموع

 الرابع
تحسٌن الاتصال الإداري وزٌادة 

ن مختلف المستوٌات سهولته بٌ
 الإدارٌة فً الجامعة

 0.070 2 0.139 بٌن المجموعات
0.540 

 
0.586 

 
 0.129 55 7.083 داخل المجموعات

  57 7.222 المجموع

 الخامس
زٌادة مستو  الرضا الوظٌفً 

فً الجامعة  لد  الموظفٌن
 الإسلامٌة بغزة

 0.161 2 0.322 بٌن المجموعات
0.985 

 
0.380 

 
 0.163 55 8.978 داخل المجموعات

  57 9.299 المجموع

 
 جميع المحبور

 0.049 2 0.097 بٌن المجموعات
0.563 

 
0.572 

 
 0.086 55 4.736 داخل المجموعات

  57 4.833 المجموع
 3.06تساوي  1.15" ومستو  دلالة 55، 2الجدولٌة عند درجة حرٌة " Fقٌمة 
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ػخاطساضاضغصلػ
ػاضظتائجػواضتوصغات

ػ-اضظتائـــج:ػ1.5
تحسيف جكدة الخدمة فػي الجامعػات الميدا ية التي قاـ بها الباحث، حكؿ ال ظرية ك ب اان عمى الدراسة 

،  غػػزة -دراسػػة حالػػة: الجامعػػة الإسػػلامية الفمسػػطي ية عبػػر إعػػادة ه دسػػة العمميػػات الإداريػػة "اله ػػدرة"
  -ليػة:فقد تكصؿ الباحث إلى ال تاتج التا

خفػػػػػض  " يػػػػؤدم إلػػػػػىاله ػػػػػدرة" أسػػػػػمكب تطبيػػػػؽ إعػػػػػادة ه دسػػػػػة العمميػػػػات الإداريػػػػػة اسػػػػتخداـ .0
 .التكاليؼ الإداريػة في الجامعة الإسلامية بغزة

 فػػػػػػػػي  يسػػػػػػػػاهـ " اله ػػػػػػػػدرة" أسػػػػػػػػمكب تطبيػػػػػػػػؽ إعػػػػػػػػادة ه دسػػػػػػػػة العمميػػػػػػػػات الإداريػػػػػػػػة اسػػػػػػػػتخداـ .9
 .في مختمؼ دكاتر ككميات الجامعة الأعماؿسرعة إ جاز 

" يػػػػؤدم إلػػػػى تحسػػػػيف اله ػػػػدرة" أسػػػػمكب تطبيػػػػؽ إعػػػػادة ه دسػػػػة العمميػػػػات الإداريػػػػة اسػػػػتخداـ .4
 .لطلابها  جكدة الخدمة التعميمية التي تقدمها الجامعة الإسلاميػة

تحسػػػيف الاتصػػػاؿ  يعمػػػؿ عمػػػى " اله ػػػدرة" تطبيػػػؽ أسػػػمكب إعػػػادة ه دسػػػة العمميػػػات الإداريػػػة  .3
 .ة في الجامعةالإدارم كزيادة سهكلته بيف مختمؼ المستكيات الإداري

زيػػادة مسػػتكل  " يػػؤدم إلػػىاله ػػدرة" أسػػمكب تطبيػػؽ إعػػادة ه دسػػة العمميػػات الإداريػػة اسػػتخداـ .1
 مكظفي الجامعة في كافة مستكياتهـ الإدارية.الر ا الكظيفي لدل 

تطبيػػػػػػػػؽ إحصػػػػػػػػاتية بػػػػػػػػيف   05.0كجػػػػػػػػكد علاقػػػػػػػػة ذات دلالػػػػػػػػة ع ػػػػػػػػد مسػػػػػػػػتكل دلالػػػػػػػػة  .0
 .ااة العمؿ في مختمؼ دكاتر ككميات الجامعةرف  كفك  أسمكب اله درة

 تطبيؽ أسمكب اله درةإحصاتية بيف   05.0كجكد علاقة ذات دلالة ع د مستكل دلالة  .7
 .زيارة الر ا الكظيفي لمجمهكر الداخمي كالخارجيك 

ي آراا مجتمػ  الدراسػة فػ 05.0فركؽ  ذات دلالة إحصاتية ع د مستكل دلالة  دلا تكج ..
تحسيف جكدة الخدمة في الجامعات الفمسطي ية عبػر إعػادة ه دسػة العمميػات الإداريػة حكؿ  
 لكظيفة(.ا" في الجامعة الإسلامية تعزل إلى )العمر، المؤهؿ العممي ك "اله درة

 

ػ-اضتوصغات:ػ2.5
الخدمػػػة فػػػي  فػػػي  ػػػكا ال تػػػاتج التػػػي تكصػػػمت إليهػػػا الدراسػػػػة، كلأجػػػؿ تطػػػكير كتحسػػػيف جػػػكدة 

الجامعػػات الفمسػػطي ية عبػػر إعػػادة ه دسػػة العمميػػات الإداريػػة "اله ػػدرة"، فػػاف الباحػػث يقتػػرح مجمكعػػة مػػف 
دكر إعػػػػادة ه دسػػػػة العمميػػػػات الإداريػػػػة فػػػػي التكصػػػػيات كالسياسػػػػات التطبيقيػػػػة التػػػػي تسػػػػاهـ فػػػػي تعزيػػػػز 

تكصػيات كالسياسػات بعػد ، كلقػد تػـ التكصػؿ إلػى هػذه الفػي تحسػيف جػكدة الخدمػة الفمسػطي يةالجامعات 
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القيػػػاـ بتحميػػػؿ الاسػػػتبياف الخػػػاص بهػػػذه الدراسػػػػة، كبمقار ػػػة ال تػػػاتج الخاصػػػة بالدراسػػػػة مػػػ  غيرهػػػا مػػػف 
 -الدراسات المختمفة فاف التكصيات ت تي عمى ال حك التالي:

 ف شػر ك تعزيػػز مفهػكـ إعػػادة ه دسػػة العمميػات الإداريػػة لكافػة العػػامميف فػػي الجامعػة الإسػػلامية مػػ .0
 ارييف كأكاديمييف.  .إد

تعزيز كم ح  المكظفيف القدرة كالحرية كالاستقلالية الكاممػة فػي إصػدار القػرارات بػدكف الرجػكع إلػى  .9
 الإدارة العميا.

العمػػػؿ عمػػػى زيػػػادة الاعتمػػػاد عمػػػى تك كلكجيػػػا المعمكمػػػات كالأتمتػػػة اللازمػػػة لػػػدعـ أسػػػمكب إعػػػادة    .4
 الكقت كالجهد كالتكمفة. ه دسة العمميات الإدارية التي تهدؼ إلى تقميؿ

ت ميػػة المػػكارد البشػػرية فػػي مجػػاؿ اسػػتخداـ التق يػػة، مػػف خػػلاؿ  ظػػاـ تػػدريبي فعػػاؿ ، يتػػيح لجميػػ   .3
مكظفي الجامعة فرصة الاستفادة مف تق ية الاتصالات كالمعمكمات لػدعـ متطمبػات مشػركع إعػادة 

 ه دسة العمميات الإدارية.
الأ ظمػة الإداريػػة الحديلػة كالعمػػؿ  عمػى صػػقؿ  عقػد  كرش عمػػؿ ك بػرامج تدريبيػػة متخصصػة فػػي .1

 المكظؼ بالمعرفة الكاممة بمهاـ عممه  ليتمكف مف أداا الأعماؿ بكفااة.

تجمي  كدمج الأ شطة كالمهاـ الفرعية في مهمػة كاحػدة لمحصػكؿ عمػى خدمػة متميػزة كسػرعة  فػي  .0
 الأداا كتحصيؿ تكاليؼ أقؿ.

لمكاز ػػػػة الكافيػػػػػة لهػػػػػذه تطػػػػكير الإدارم كتخصػػػػػيص االعمػػػػؿ عمػػػػػى دعػػػػـ الإدارة العميػػػػػا لمشػػػػػاري  ال .7
 المشاري .

مراجعػػة الهيكػػؿ الت ظيمػػي بصػػكرة  دكريػػة لمبعػػد عػػف الازدكاجيػػة  كالػػركتيف الزاتػػد كالرقابػػة المتكػػررة  ..
 كتفعيؿ عممية إعادة ه دسة العمميات الإدارية.

حديلػة فػي تطػكير العمػؿ  ركرة مكاكبة التطكرات التك كلكجيػة الحديلػة الداعمػة لت فيػذ الأسػاليب ال .2
 الإدارم. 
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ػ-اضطراجعػاضطضطغظ:ػ
ػ-أولًا:ػاضصتبػاضطربغــظ:

"، الطبعػػػػة الأكلػػػػى، الإسػػػػك درية، الػػػػدار نظــــم المعمنمــــات ايداريــــة المـــــاىيم الأساســــيةالبكػػػػرم، سػػػػك يا، "  (0
 ـ. 9111الجامعية، 

 ـ. 9111كلى، الإسك درية، الدار الجامعية، "، الطبعة الأالسمنك في المنظماتحسف، راكية، "  (9
، طريقة لمتغييرد15دالطريق إلى ...لا ـالحمادم، عمي،   (4  9110، عماف:دار ابف حزـ
 ـ9110جامعة الاسك درية،دإدادة بناا المؤسساتد، الح اكم، محمد،   (3
درية: الػػدار الجامعيػػة، ، الطبعػػة الأكلػػى، الإسػػك قضــايا إداريــة معا ــرةالح ػػاكم، محمػػد، السػػيد، إسػػماعيؿ،   (1

 ـ.9111
دار المػػػػػػريخ د إدارة المــــــنارد البشــــــرية د،د. محمػػػػػػد سػػػػػػيد أحمػػػػػػد عبػػػػػػد المتعػػػػػػاؿ، ةديسػػػػػػمر، جػػػػػػارم، ترجمػػػػػػ  (0

 ـ.9114لم شر،
الريػاض:  المبادئ نالتطبيقـات ال ديثـةد، –،ددساسيات ايدارة ديسمر، جارم، تعريب عبد القادر عبد القادر  (7

 ـ.0229دار المريخ لم شر، 
 ـ.9110الطبعة الأكلى، القاهرة: جامعة عيف شمس، دإدادة ىندسة العممياتد،فاعي، ممدكح،ر   (.
 ـ. 0221"، الإسك درية، الدار الجامعية، نظم المعمنمات ايدارية مدخل إدار سمطاف، إبراهيـ، "  (2

 ـ9119الإسك درية: دار الجامعة الجديدة،  دالسمنك اينساني في المنظماتد،سمطاف، محمد،   (01
 ـ. 9111"، الطبعة الأكلى، سكريا، دار الر ا لم شر، إدارة ايبداع نالابتكار، رعد، "aالصرف   (00
الجػزا الأكؿ، سمسػمة  دإدارة ايبتكار نايبداع، الأسس التكننلنجيـة نطرا ـق التطبيـقد،الصرف، كعد حسف،   (09

 ـ.9111الر ا لممعمكمات، 
ميـــــــة نالتطبيقيــــــة فـــــــي إدارة المــــــنارد البشـــــــرية ،دالجنانــــــب العمعبػػػػػػد البػػػػػػاقي، صػػػػػػلاح الػػػػػػػديف محمػػػػػػد  (04

 ـ.9110،الإسك درية، الدار الجامعية طب  ك شر كتكزي ،بالمنظماتد
"، الطبعػػة الأكلػػى، عمػػاف، دار كاتػػؿ لم شػػر، المرجــإ العممــي لتطبيــق مــنيج الينــدرةعبػػد الحفػػيظ، أحمػػد، "  (03

 ـ. 9114
 ـ. 9119عة الأكلى، عماف، دار كمكتبة الحامد، "، الطبتطنر الـكر نالأنشطة ايداريةالعتيبي، صبحي، "  (01
"، الطبعػػػػة اللا يػػػػة، عمػػػػاف، دار المسػػػػيرة لم شػػػػر كالتكزيػػػػ  د ــــنل التنظــــيم نالأســــاليبعصػػػػفكر، محمػػػػد، "  (00

 ـ. 9119كالطباعة، 
، الطبعػة الأكلػػى ، عمػػاف: دمــدخل إلــى المنيجيــة المتكاممـة يدارة الجــندة الشــاممةدعقيمػي، عمػػر كصػفي،   (07

 ـ.9110م شر، دار كاتؿ ل
ــة نمـــاىيمالعػػلاؽ، بشػػير، "  (.0 ــة نظري "، الطبعػػة الأكلػػى، عمػػاف، دار البػػازكرم العمميػػة، دســس ايدارة ال ديث
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 ـ..022
 ـ.9111، عماف : دار اليازكرم لم شر كالتكزي ، التخطيط ايستراتيجيالغزاكم،  جـ،   (02
، اني الــرد  نالجمـادي فـي المنظمـات المختمــةددالسمنك التنظيمي ـ دراسة السمنك اينسـالقريكتي، محمد قاسـ،   (91

 ـ.9111عماف:دار الشركؽ لم شر كالتكزي :
جرااات العملدالمكزم، مكسى،   (90  ـ.9119، الطبعة الأكلى، عماف: دار كاتؿ لم شر، دالتنظيم نا 
 م. 2113"، الطبعة الأولى، عمان، دار وائل للنشر، التنظٌم وإجراءات العملاللوزي، موسى، "  (99

، الطبعػػة السادسػػة، الإسػػك درية، مركػػز الت ميػػة مــدخل بنــاا الميــاراتد –دالســمنك التنظيمــي مػػاهر، أحمػػد،   (94
 ـ. 0227الإدارية، 

، الطبعػػة دمنــاىج الب ــث العممــي نالت ميــل اي  ــا ي فــي العمــنم ايداريــةدمقػػداد، محمػػد، الفػػرا، ماجػػد،   (93
 ـ..911اللاللة، غزة: دار المقداد لمطباعة، 

، الشػركة العربيػة لم شػر دإدارة الأفراد نالعلاقات اينسانيةد بيؿ الحسي ي، راغب، مدحت مصطفى،  ال جار،  (91
 ـ.0224كالتكزي ،

إعضضادة هندسضضة العملٌضضات وهٌكلضضة الشضضركات للتعامضضل مضضع العولمضضة والحضضروب التجارٌضضة النجددار، فرٌددد، "  (90
 م. 2115"، الطبعة الأولى، دار طٌبة، الجدٌدة

 ـ.9111، القاهرة: دار طيبة لم شر كالتكزي ، دادة ىندسة العمميات نىيكمة الشركاتددإال جار، فريد،  (97
ــــــات  جػػػػػػـ،  جػػػػػػـ عبػػػػػػكد،   (.9 ــــــةد -دإدارة العممي ــــــات ال ديث ــــــنظم نالأســــــاليب نالاتجاى ، السػػػػػػعكدية:مركز ال

 ـ.9110البحكث،
نة  ــري ة  الينــدرة، ددــ –دإدــادة ىندســة نظــم العمــل فــي المنظمــات هػػامر، مايكػػؿ، كشػػامبيي، جػػيمس،   (92

ترجمػة شػػمس الػػديف علمػػاف، الطبعػػة الأكلػػى، القػػاهرة، الشػػركة  العربيػػة  للإعػػلاـ لمثــنرة ايداريــة الجديــدةد، 
 ـ. 0221العممي" شعاع" 

ــي المنظمــات هػػامر، مايكػػؿ، كشػػامبيي، جػػيمس،   (41 ــدرة،ددنة  ــري ة   –دإدــادة ىندســة نظــم العمــل ف الين
يف علمػاف، الطبعػة الأكلػى ، القػاهرة، الشػركة  العربيػة  للإعػلاـ ترجمػة شػمس الػدلمثنرة ايدارية الجديـدةد، 

 ـ.0221العممي" شعاع"
ػ

ػ-ثاظغاً:ػاضظذراتػواضدورغات:
، WWW. Rezgar. Com؟" متـى نضـإ ننسـتثمر نظـم المعمنمـات ايداريـة، عبػد الػرحمف، "aتيشػكرم   (0

 ـ. 97/9/9110تاريخ المقاؿ، 
دــادة بنــاالح ػػاكم، محمػػد، "  (9 "، المػػؤتمر السػػ كم اللػػامف لمتػػدريب كالت ميػػة ا المؤسســات العربيــةالتــدريب نا 

 ـ. 0221إبريؿ  91-.0الإدارية، القاهرة 

 .  www.mmsec.com 94/1/9112"، مـينم إدارة الجندة الشاممةسماف، عارؼ، "  (4

http://www.mmsec.com/


 013 

" كرقػة لشاممة في إدادة الييكمية نبناا المؤسسـاتدنر ندىمية تكننلنجيا ننظام الجندة اصبرم، رجاا، "  (3
 ـ. 0221إبريؿ  91-.0قدمت لمؤتمر إعادة ب اا المؤسسات العربية خطة عمؿ لممستقبؿ، القاهرة، 

   ـ.94/1/9112تاريخ الإطلاع  www.mmsec.com"، الاىتمام نالعناية بالعميلالعمي، سميماف، "  (1
 ـ. ..02(، تمكز، 9(، العدد )91"، مجمة الدراسات، مجمد )العمنم ايداريةالمكزم، سلامة، "  (0

ػ
ػ

ػ-ثاضثاً:ػاضردائلػاضطضطغظ:
" رسدالة ماجسدتٌر ، "إعادة هندسة العملٌات الإدارٌة"الاندرة" فً المصارف فً قطضاع غضزةالأغا، مرام  (0

 م. 2116غزة،  -غٌر منشورة، الجامعة الإسلامٌة

"، وزارة الداخلٌة والأمن الوطنً فضً قطضاع غضزة واقع إعادة هندسة العملٌات الإدارٌة فًالسر، أٌمن، "  (9
 م. 2111غزة،  -رسالة ماجستٌر غٌر منشورة، الجامعة الإسلامٌة

، رسددالة دكتددوراه، "دور تكنولوجٌضضا المعلومضضات فضضً إعضضادة هندسضضة عملٌضضات الأعمضضال"الكساسددٌة، محمددد،   (4
 م.2114ربٌة، الأردن، جامعة عمان الع

دراسدة  الأبعاد الإدارٌة والأمنٌة لاندرة العملٌات الإدارٌة وعلاقتاضا بضالأداء الضوظٌفً"،، "دالمالكً، ساع  (3
مٌدانٌدة علدى وكالدة الآثدار والمتداحف بالمملكدة السددعودٌة"، رسدالة ماجسدتٌر غٌدر منشدورة، جامعدة ندداٌف 

 م.2113للعلوم الأمنٌة، 

ػ
ػ

ػ-:الإضصتروظغــظاضطواشعػ:ػرابطاً
0)  17/8/2007 ،www.khayma.com 
9)  www.mmsec.com 

 9117/./07مركز المعمكمات كالتكليؽ الص اعي،   (4

ػ
ػ-:اضطػابلاتػاضذخصغظ:ػخاطداً

سػـ اله دسػة الصػ اعية بكميػة اله دسػة، مخػتص مقابمة م  السيد/ صادؽ عبد العػاؿ، أكػاديمي فػي ق  (3
 ـ.  9112يك يػك  41في إعادة ه دسة العمميات بتاريخ 

غػزة  -مقابمة مػ  السػيد/ ـ. خالػد الػدهميز، مسػاعد مػدير كحػدة الجػكدة الإداريػة، الجامعػة الإسػلامية  (1
 ـ. 9112يك يػك  .9بتاريخ 

 
ػ-:ػاضطراجعػباضضعظػالإظجضغزغظ:دادداً

1)  Chiplunkar, Chandrashekhar, Deshmukh. S. G & Chattopadhyay, R., Application of 

Principles of Event Related Open Systems to Business Process Reengineering, 

http://www.mmsec.com/
http://www.khayma.com/
http://www.mmsec.com/
http://www.mmsec.com/
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(Pd.D.), Computer & Industrial Engineering, Vol. (45), No. (3), EBSCO host 

Databases, Business Source Premier, http://search.epent.com., 2003. 

2)  Jerva, Mark, BPR and Systems Analysis and Design Making: The Case for 

Integration , Topics in Health Information Management, Vol. (4), 2001. 

3)  Kitche, Elizabeth Leona, Simulation: A decision – making tool for Business 

Process Reengineering, (MSE), The University of Alabama in Huntsville, United 

States – Alabama, 2002. 

4)  Koraéié, Andrej, Business Process Reengineering and Information Systems 

Renovation Projects: Problems and Assessment, (PhD), University of 

Ljubljana, Faculty of Economics, 2000.  

5)  Mchugh, Patrick, et al., Beyond Business Process Reengineering, England, 

John Wiley and other Publishing, 1995. 

6)  Olalla, Marta Fossas, Information Technology in Business Process Reengineering, 

International Advances in Economic Research , Vol. (6), No. (3), EBScohost 

Databases Business Source Premier, http://search.epent.com. 2000. 

7)  Paper, David & Chang, Ruey-Dang, The State of Business Process Reengineering: 

A Search for Success Factors, Journal of Total Quality Management, Vol. (16), No. 

(1). 

8)  Sulimani, Tarik, Reengineering: A New Challenge for the Arab 

Organization, Reengineering Arab Institutions Agenda for Future, Cairo, 18-

20 April. 1995. 

ػ
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 مُحكمٌن الاستبانـة
 

 غزة -الإحصاء المُساعد بالجاهعت الإسلاهيت أستاذ د. ًافر محود بسكاث  .1

 غزة –أستاذ إدازة الأعوال بالجاهعت الإسلاهيت  د. ساهي علي أبو السوس .2

 غزة -عويد خدهت المجتوع والتعلين المستوس بالجاهعت الإسلاهيت د. سمير خالد صافي  .3

 غزة -هديس وحدة الجودة بالجاهعت الإسلاهيت د. علياى الحولي .4

 غزة -هدزس الإحصاء بالجاهعت الإسلاهيت أ. إبساهين عابد عابـد .5

 غزة -هساعد هديس وحدة الجودة الإدازيت بالجاهعت الإسلاهيت م. خالد عبد عبدالسلام دهليز .6

 غزة -هدزس بقسن الهندست الصناعيت بالجاهعت الإسلاهيت م. صادق عبد العال .7

 

 (1ملحق رقم )
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 غزة -الجامعة الإسلامٌة

 مادة الدراسات العلٌـاع
 عمـادة كلٌـة التجـارة

 ماجستٌر إدارة الأعمـال
 

 استبٌــــــــــــان
 

 أخً/ أختً الكرٌمة: 

 تحيت طيبت وبعد:
تحسٌن جضودة الخدمضة فضً الجامعضات الفلسضطٌنٌة عبضر ٌسعدنً أن أضع بٌن أٌدٌكم  استبانة حول 

لاسدتكمال الحصدول الجامعة الإسلامٌة بغدزة ٌقٌة على حالة تطبإعادة هندسة العملٌات الإدارٌة "الاندرة" 
. ولتحقٌدق هددف الدراسدة تدم تصدمٌم عمال من الجامعدة الإسدلامٌة بغدزةعلى درجة الماجستٌر فً إدارة الأ

  ناستبانة مكونة  من جزئٌٌ
 والمستو  الوظٌفً. الجزء الأول  ٌشتمل على البٌانات الشخصٌة والخبرة 

  المتمثلة بالآتًمحاور الدراسة الرئٌسٌة  الجزء الثانً  ٌشتمل على

   .تطبٌق أسلوب الهندرة سٌترتب علٌه خفض فً التكالٌف الإدارٌـة للجامعة الإسلامٌة 

 العمل فً مختلف دوائر وكلٌات الجامعة.  إنجاز سرعة تطبٌق أسلوب الهندرة سٌؤدي إلى 

   ٌة التً تقدمها الجامعة الإسلامٌة. تطبٌق أسلوب الهندرة سٌعمل على تحسٌن جودة الخدمة التعلٌم 

  تطبٌددق أسددلوب الهندددرة ٌددؤدي إلددى تحسددٌن الاتصددال الإداري وزٌددادة سددهولته بددٌن مختلددف المسددتوٌات
 الإدارٌة فً الجامعة. 

  .ًتطبٌق أسلوب الهندرة سٌسهم فً زٌارة الرضا الوظٌفً للجمهور الداخلً والخارج 

المناسددب  أمددام  الاختٌددار ()بعناٌددة ووضدع إشددارة  أرجدو مددن سددٌادتكم التكددرم  بقدراءة كددل فقددرة

علمددا بددأن جمٌددع البٌانددات سددتعامل بسددرٌة تامددة ولددن ، للوصددول إلددى نتددائج دقٌقددة وموضددوعٌة مددن الدراسددة
 تستخدم إلا لأغراض البحث العلمً.

 وتفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقدٌر
 الباحث   

 إسماعٌل عبد الله قاسم

ػراطظػػاضجزءػالأول:ػططضوطات
 أمام الاختٌار المناسب: ()وضع إشارة  

 الأس مة الشخ ية
 الجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ س

 

 دكر  دنثى    

  45دكبر من   26-35  36-45  سنة 25دقل من   العمػػػػػػر

 المؤهػػػػػػػػػػػػؿ العممػػػػػػػػػػػػي
 

 دقل من دبمنم  دبمنم  بكالنرينس  ماجستير  دكتنراه 

   فأكثر - 3 سنة 1-3 اقل من سنة عدد س كات الخبرة

 الكظيفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة
 

 إدار  دكاديمي   دكاديمي إدار  غير دلك  

ػطحاورػاضدرادظػ:اضثاظياضجزءػ

 (2ملحق رقم )
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 " سضٌؤدي إلضىالانضدرة" أسلوب تطبٌق إعادة هندسة العملٌات الإدارٌضة استخدام" المحور الأول:
 خفض التكالٌف الإدارٌـة فً الجامعة الإسلامٌة بغزة"

 العبارة م
أوافق 
 بشدة

 لا أوافق محاٌد أوافق
لا أوافق 

 بشدة

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة فً تقلٌل الأوراق المستخدمة  0
 فً العملٌات الإدارٌة فً الجامعة الإسلامٌة

     

ٌسدداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة فددً خفددض الوقددت الددلازم  2
 لاتخاذ قرار معٌن

     

ٌسدداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة فددً تددوفٌر الجهددد المطلددوب  3
 نجاز معاملة معٌنةلا

     

ٌسددداهم تطبٌدددق  أسدددلوب الهنددددرة  فدددً تخفدددٌض الأخطددداء  4
 الناتجة  من العمل

     

ٌساهم استخدام أسلوب الهندرة فً تقلٌل مراجعدة العملٌدات  5
 والقرارات

     

ٌساهم أسلوب الهندرة فً تقلٌل الرقابة الشخصٌة المباشرة  6
 على اتخاذ القرارات

     

أسدددلوب الهنددددرة فدددً تقلٌدددل الحاجدددة إلدددى المدددوارد ٌسددداهم  1
 البشرٌة المطلوبة لأداء المهام

     

ٌساهم أسلوب الهندرة إلى تقلٌل الحاجة إلى الموارد المالٌة  1
 المطلوبة لأداء المهام

     

ٌسدداهم أسددلوب الهندددرة فددً تقلٌددل المسددتلزمات المطلوبددة  1
 مال. )أجهزة حاسوب، أثاث مكتبً ... (لأداء الأع

     

ٌسددداهم فدددً تخفدددٌض مسددداحات البنددداء المخصصدددة لمكدددان  01
 العمل. 

     

 
 " سضٌؤدي إلضىالاندرة" أسلوب تطبٌق إعادة هندسة العملٌات الإدارٌة استخدامالمحور الثانً: "

 فً مختلف دوائر وكلٌات الجامعة" سرعة إنجاز العمل
أوافق  العبارة م

 بشدة
ق لا أواف لا أوافق محاٌد أوافق

 بشدة

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة فً تنفٌدذ العمدل وفقدا للخطدط  0
 والبرامج المدروسة

     

ٌسددداهم تطبٌدددق أسدددلوب الهندددددرة فدددً  تحقٌدددق الأهددددداف  2
 المطلوبة .

     

ٌسددداهم تطبٌدددق أسدددلوب الهنددددرة إلدددى انجددداز أكثدددر للمهدددام  3
 والنشاطات

     

ال بصددورة ٌسدداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة فددً أداء الأعمدد 4
 صحٌحة

     

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهنددرة إلدى تدوفر الرغبدة والحمداس  5
 لتنفٌذ الأعمال 

     

ٌسدداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة إلددى القدددرة علددى الإبددداع  6
 وتطوٌر المهارات

     

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة إلى زٌادة قدرة العاملٌن على  1
 تصحٌح الأخطاء  بأنفسهم 

     

 
 " سضٌؤدي إلضىالاندرة" أسلوب تطبٌق إعادة هندسة العملٌات الإدارٌة استخداملمحور الثالث: "ا

 تحسٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة التً تقدماا الجامعة الإسلامٌـة"
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أوافق  العبارة م
 بشدة

لا أوافق  لا أوافق محاٌد أوافق
 بشدة

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة إلى سرعة  حصدول الطالدب  0
 المعلومات التً ٌرٌدها بسهولة وٌسرعلى 

     

ٌساهم تطبٌدق أسدلوب الهنددرة إلدى دقدة إجدراء المعداملات  2
 وتوصٌلها للطالب فً الوقت المحدد

     

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة إلى تقلٌل مراجعدات الطدلاب  3
 للكلٌات والأقسام  ذات العلاقة

     

الشدكاوي  مدن قبدل ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة فً تقلٌدل  4
 الطلبة.  

     

ٌسدداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة فددً إعطدداء سددمعة طٌبددة  5
 للجامعة 

     

      ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة فً جذب طلبة جدد للجامعة   6

ٌساهم تطبٌق أسدلوب الهنددرة فدً تقوٌدة النظدام الأكدادٌمً   1
 فً الجامعة 

     

ً رفدع المسدتو  التعلٌمدً ٌساهم تطبٌق أسدلوب الهنددرة فد 1
 لد  الطلاب فً الجامعة 

     

ٌساهم تطبٌق أسدلوب الهنددرة فدً تطدوٌر قددرات الطدلاب  1
 للإبداع والتفكٌر 

     

ٌسدداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة فددً زٌددادة مسددتو  الرضددا  01
 لد  الطلبـة. 

     

 
 

 " سٌؤدي إلىالاندرة" الإدارٌةأسلوب تطبٌق إعادة هندسة العملٌات  استخدام : "عالمحور الراب
 تحسٌن الاتصال الإداري وزٌادة ساولته بٌن مختلف المستوٌات الإدارٌة فً الجامعة"

أوافق  العبارة م
 بشدة

لا أوافق  لا أوافق محاٌد أوافق
 بشدة

ٌؤدي تطبٌق أسلوب الهندرة إلى سدهولة الاتصدال الإداري  0
 بٌن أقسام الجامعة المختلفة  

     

هم تطبٌق أسلوب الهندرة  فً  سدرعة تددفق التعلٌمدات ٌسا 2
 والمعلومات  بٌن كلٌات وأقسام الجامعة 

     

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة  بالجامعة فً إزالة المعٌقدات  3
 التً تعوق الاتصالات الفعالة

     

ٌدؤدي تطبٌددق أسددلوب الهندددرة  بالجامعددة إلددى تبنددً تقنٌددات  4
 اء المهامالاتصال الحدٌثة فً أد

     

ٌدددؤدي تطبٌدددق أسدددلوب الهنددددرة  بالجامعدددة إلدددى وضدددوح  5
 الاتصالات بٌن دوائر الجامعة  

     

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة  بالجامعة فً دقة المعلومدات  6
 المنقولة عبر طرق الاتصال المختلفة

     

ٌساهم تطبٌق أسدلوب الهنددرة  بالجامعدة فدً رفدع مسدتو   1
 خذي القرارات عبر الاتصالات الجٌدة الفعالٌة لمت

     

ٌسددداهم تطبٌدددق أسدددلوب الهنددددرة  فدددً تحسدددٌن الاتصدددال  1
 الإداري وذلك ً بسرعة انجاز المعاملات  

     

ٌسددداهم تطبٌدددق أسدددلوب الهنددددرة  فدددً تحسدددٌن الاتصدددال  1
 الإداري وذلك ً  بتقلٌل الازدواجٌة باتخاذ القرارات

     

     لهنددرة  حالٌدا فدً تحسدٌن الاتصدال ٌساهم تطبٌق أسدلوب ا 01



 001 

لاتخددددداذ  ةالإداري وذلدددددك بتبسدددددٌط الإجدددددراءات اللازمددددد
 القرارات

 
 

" سضٌؤدي الانضدرة" أسلوب تطبٌضق إعضادة هندسضة العملٌضات الإدارٌضة استخدامالمحور الخامس: "
 "لدى الموظفٌنالرضا الوظٌفً مستوى زٌادة  إلى
أوافق  العبارة م

 بشدة
لا أوافق  وافقلا أ محاٌد أوافق

 بشدة

ٌسدداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة إلددى خلددق جددو مددن الرغبددة  0
 والثقة لد  العاملٌن بالعمل

     

      ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة إلى الالتزام بمواعٌد العمل 2

ٌسدداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة إلددى قلددة نسددبة التغٌددب عددن  3
 العمل 

     

لددى القضدداء علددى الددروتٌن ٌسدداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة إ 4
 الزائد فً أداء الأعمال

     

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة إلى زٌادة التنسٌق  والتعداون  5
 بٌن العاملٌن فً كافة الأقسام

     

ٌسدداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة إلددى صددحة تنفٌددذ الأعمددال  6
 المسندة إلٌهم فً الوقت المناسب

     

إلددى التخفددٌض مددن ضددغط  ٌسدداهم تطبٌددق أسددلوب الهندددرة 1
 العمل  

     

ٌساهم تطبٌق أسدلوب الهنددرة فدً تنمٌدة وتطدوٌر مهدارات  1
 العاملٌن فً أداء وظائفهم

     

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة  إلى سهولة تواصل العاملٌن  1
 مع الإدارة لعرض مشاكلهم .

     

ٌساهم تطبٌق أسلوب الهندرة  إلى خلدق جدو مدن الوضدوح  01
 راحة عند تنفٌذ المهام وال
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 السلام عليكن ورحمة الله وبركاته ...

 

ػتػضعرػضػاضبحثاضطوضوع/ػططضوطا
 

إسماعٌل ـرم بمساعدة الطالب ، وترجو التكتحٌاتها تهدٌكم كلٌة التجارة بالجامعة الإسلامٌة 
والملتحق فً الدراسات العلٌا بكلٌة التجارة )برندامج  1511/2111، ورقمه الجامعً عبدالله قاسم
رسددالة مددل الحصددول علددى المعلومددات التددً تسدداعده فددً عمددن أجددل  إدارة الأعمددال(ماجسددتٌر 

تحسضضٌن جضضودة الخدمضضة فضضً الجامعضضات الفلسضضطٌنٌة عبضضر إعضضادة هندسضضة الماجسددتٌر وهددً بعنددوان  "
 ".غزة -العملٌات الإدارٌة "الاندرة" دراسة حالة الجامعة الإسلامٌة

 نبذة عن المشروع.  -0
 أهداف المشروع.  -2

 ائرة. الدوائر التً ٌستهدفها المشروع  أسماؤها، عددها، عدد العملٌات داخل كل د -3

 مخرجات المشروع.  -4

 العوائق والتحدٌات التً تواجه المشروع.  -5

 الآثار المترتبة على تنفٌذ هذا المشروع بالنسبة للجامعة.   -6
 

 وفى  لك خدمة للبحث العلمً.
 

ػوتغضضواػبػبولػواسرػاضتحغظػوالاحترامػ،،،
ػ

ػرطغدػصضغظػاضتجارةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ

 

ػاضدصتـور/ػرذــــــــــــديػواديػ

 -صورة إلي :

  . الحفظ في الملف 

 

 (3ملحق رقم )


