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 نموذج اقرار والتزام بقوانين جامعة ال البيت وانظمتها وتعليماتها

 

 1520505003الرقم الجامعي:    انا الطالبة: عاليه سالم عليمات. 

 المال والأعمال. إدارةالكلية: كلية          العامة.  دارةالتخصص: الإ 

عول راتها السارية المفأعلن بأنني قد التزمت بقوانين جامعة ال البيت وانظمتها وقرا

 رسالتي بعنوان: بإعدادلماجستير عندما قمت شخصيا ارسائ   بإعدادالمتعلقة 

الوظيفي في  دا للموارد البشرية وأثرها في الأ  الإداريةهندسة العمليات  إعادة

 الأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية 

طاري  بة الرسائ  والأ في كتا اوذلك بما ينسجم مع الامانة العلمية المتعارف عليه

العلمية. كما انني اعلن بأن رسالتي هذه غير منقولة أو مستله من رسائ  أو أطاري  

مية، علا إ ي وسيلة أ و تخزينها في أ ي منشورات علمية تم نشرها أ و أ بحاث أ و أ و كتب أ 

يه فوبنا اً على ما تقدم فإنني اتحم  المسؤولية بأنواعها كافة فيما لو تبين غير ذلك بما 

ل البيت بإلغا  قرار منحي الدرجة العلمية التي حصلت آ حق مجلس العمدا  في جامعة 

و الاعتراض أ عليها وسحب شهادة التخريج مني بعد صدورها دون اي حق من التظلم 

 و الطعن بأي صورة كانت في القرار الصادر عن مجلس العمدا  بهذا الصدد.أ 

  م 2018/    /   التارين:                            توقيع الطالبة:..................    
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 شكـر وتقديـر

ذه الدراسة، لا يسعني إلا أن بعد الحمد والشكر لله الذي أعانني على إكمال ه

" على رعايته وليد مجلي العواودهأتقدم بوافر الشكر وعظيم الامتنان للدكتور "

واهتمامه الذي غمري بهما طيلة فترة دراستي هذه، مما كان له الأثر الطيب في إنجاز 

 هذا العم  بالصورة الحالية.

ة ــا  لجنــادة أعضـــالس إلىان ـي أن أتقدم بجزي  الشكر والعرفــدنـا يسعــكم

ق شفيأ. د. بهجت عيد مفلج الجوازنة، أ. د. الصمادي، علي زياد محمد د. ) شة،ــالمناق

، لتفضلهم بمناقشة هذه الرسالة وإبدا  ملحوظاتهم وتوصياتهم القيمة (ابراهيم حداد

، ولا للهشكلها الحالي بإذن ا إلىالتي سيكون لها الأثر البارز في إخراج هذه الرسالة 

هذا الصرح العلمي الكبير، جامعة آل  إدارة إلىيفوتني أن أتقدم بالشكر والامتنان 

وقسم  المال والأعمال إدارةممالة برئيسها وأساتذتها وأخص بالذكر أساتذة كلية  البيت

 على جهودهم الطيبة. العامة دارةالإ 

 
 الباحاة
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الوظيفي في  دا للموارد البشرية وأثرها في الأ  الإداريةهندسة العمليات  إعادة

 الأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية 

 إعداد

 عاليه سالم عليمات

 فاشر إ

 د ـ وليد مجلي العواوده

 الملخص

للموارد  الإداريةهندســة العمليات  إعادة ســتوىمالتعرف على  إلىهدفت الدراســة 

ربعة ألت ، وتناو الأردنيةالوظيفي في المؤســســات المالية الحكومية  دا البشرــية وأثرها في الأ 

، لبشريةالموارد ا إدارةتصميم عمليات  إعادةوهي:  الإداريةهندسة العمليات  عادةأبعاد لإ 

عاملين ال دا وثلاثة ابعاد لأ  .م المســؤولياتتصــمي إعادة، وتحلي  العم ، و وبنا  فرق العم  

  .دا ، ودقة الأ دا ، وجودة الأ دا وهي: سرعة الأ 

سة من جميع  سسات الماليةتكون مجتمع الدرا سية الحكومية المؤ ، في الإدارات الرئي

اســـة مجتمع الدراســـة وتحليله، وقد لدر  العينة القصـــديةأســـلوب  ةالباحا تعتمدوقد إ 

 .سيلة للحصول على البياناتستبانه وإستخدمت الإ

ثلاثة مؤســســات مالية حكومية )بنك تنمية المدن والقرى، ســتبانه على تم توزيع الإ

مختلف من ( والتطوير الحضرــي للإســكانالمؤســســة العامة و صــندوق الاقراض الزراعي، و 

ا ستبانه، استرد منهإ (160)، وبلغ عدد الاستبانات الموزعة مؤسسةلك   الإداريةالمستويات 

 ي ، ستبانه صالحة للتحلإ (150)ستبانات الموزعة، كانت منها إستبانه من مجمو  الإ( 155)
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ــاليب وقد إســتخدمت الباحاة حدار ن، ومعاملات الارتباط، واختبار الإ الوصــفية الأس

 الخطي المتعدد. 

يوجد أثر ذو دلالة إحصـــائية عند مســـتوى  عدة نتائج من أبرزها:  إلىتوصـــلت الدراســـة 

الوظيفي،  دا البشرـــية على الأ  الموارد إدارة عمليات تصـــميم عادة( لإ α ≤ 0.05لالة )الد 

 ( على التوالي وهي قيمة دالة إحصائياً. 0.366, 2.894) ( ,ẞT)حيث بلغت قيمة 

ــتوقد  ــة  خلص ــيات  إلىالدراس ــات جملة من التوص ــس المبحوثة، ولأبحاث  للمؤس

 مستقبلية وذلك في ضو  نتائجها. 

 

سة العمليات المفتاحية:  الكلمات شرية، الإداريةهند سسات الم، الوظيفي دا الأ ، الموارد الب ؤ

 .المالية الحكومية
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 الفص  الاول

 الاطار العام للدراسة

 التمهيد: 

طورة تصالات وتطبيقاتها المتالعلمية والاورة المعلوماتية والإ أحدثت التطورات 

ا االاة، من القرن الحادي والعشرين، واقعًا إداريً والمتجددة في العقد الاالث من الألفية ال

مختلفًا عماا كانت عليه في العقود السابقة، وتتجلى مظاهر الواقع الجديد في تراجع كاير 

ة، ممّا السابق الإداريةمن المفاهيم الفكرية والمنظومات التي اعتمدت عليها الدراسات 

بصلة لمِا كان عليه واقع الفكر الإداري الحدياة تكاد لا تمتُ  الإدارية الأساليبجع  

 وتطبيقاته في العقود الماضية. 

ات التي تحدث على المستوى المحلي والعالمي، يتطلب لذا فإن التعام  مع المتغير 

في منظمات الأعمال، وكيفية تقدةها  دارةحداث تغييرات جذرية في أسلوب الإ ضرورة إ 

ية حدياة تتلا م والتغيرات التي تمر بها للخدمات، وهذا يستلزم تبنى أساليب إدار

لم تعد قادرة على التعام  مع  دارةوالوسائ  التقليدية للإ  الأساليبالمنظمات، ف

 (.2009التطورات الحدياة )عبابنة والطوي ، 

المهمة التي تقود  الإداريةواحدة من التوجهات  وتعُد هندسة العمليات الإدارية

حيث تجع  المنظمة تبدأ عملها من جديد بهدف تسهي   في المنظمة، بيرعملية التغي

 وتقديم الخدمات للمتعاملين مع هذه القطاعات بالمواصفات التي تلبي حاجاتهم 
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يز في تحف عالٍ. إذ تسهم هندسة العمليات الإداريةورغباتهم وبمستوى جودة 

عور لشوتحقيق زيادة ا التكنولوجياالمنظمات على مواكبة التغيرات الحاصلة في 

 بيئة الوظيفي؛ لمواكبة التغيرات السريعة والمتلاحقة في دا بالمسؤولية فضلاً عن تطوير الأ 

 (.2012الأعمال الحدياة )هلال، 

ذات التأثير  الأساليبتعد من  الإدارية( أن هندسة العمليات 2012وترى خان )

املة يكية جذرية متكالموارد البشرية، باعتبارها عملية دينام إدارةالهام والمباشر على 

مسؤوليات ومهام استانائية، وتفرض وجود مهارات خاصة  دارةفإنها توك  لهذه الإ 

ومعرفة واسعة وخبّة عالية لقيادة وتنفيذ عملية التغيير الشام ، كما تتطلب توفير 

اذ القرارات خة ذات قدرة عالية على التفكير الإبداعي والتخطيط وإتموارد بشرية متميز 

 إعادة هندسة العمليات الإداريةلحلول ووضع البدائ  المختلفة. وهذا ما يفرض وتصور ا

حتى تستطيع مواكبة هذه التغيرات وتحقيق ما هو منتظر منها  ،موارد البشريةلل

موارد بشرية متميزة، خالقة للقيمة ذات دور استراتيجي في بنا   إدارة إلىللوصول 

 المنظمات.

 خلال الآتي: من ي للفرد بتفاع  العوام  المؤثرة فيهالوظيف دا ويتحدد مستوى الأ 

 .ا يتعلق بذات الفرد ودافعيته للعم م .1

 .ما يتعلق بمناخ العم  وبيئته سوا  أكانت البيئة الداخلية للعم  أم الخارجية .2

 .العم  الموكول إليه مقدرة الفرد على أدا  .3
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، خلال تفاعلها فيما بينها كلاً على حده، وإنما من دا وهذه العوام  لا تؤثر في الأ 

سيكون نتيجة لهذا التفاع ، فإن كانت العوام  الالاثة  دا وبالتالي فإن مستوى الأ 

بيئة العم  والإنجاز و  أدا لدى الفرد، ومقدرة عالية على  دا )دافعية مرتفعة لل  إيجابية

ثة الا مرتفع، أما اذا كانت العوام  ال أدا ومناخ مناسب( فالنتيجة ستكون مستوى 

توسطاً م دا الأ وسيكون  ،منخفضاً  أدا السابقة ذات مستوى متدنٍ فان النتيجة ستاتي 

عم  مع ال أدا في حالة تدي الدافعية لدى الفرد وتمتعه بدرجة عالية من القدرة على 

 (.2007، برنوطيتوافر بيئة ومناخ مناسب للعم  )

ن التغيرات التي وتشهد مؤسسات القطا  العام تحديات وتهديدات نشأت ع

غيرت شك  العالم وأوجدت نظاماً عالمياً جديداً يعتمد العلم والتطور التكنولوجي 

مجالاً  مر الذي لا يد تقنيات عالية التقدم والتفوق، الأ  إلىالمتسار  أساساً، ويستند 

للتردد في البد  ببّامج شاملة لتطوير وتحديث النظم والسياسات والممارسات المتعلقة 

وتنمية الموارد البشرية بحيث تضمن للمؤسسات القدرة على تجاوز مشكلاتها  ارةإدب

 (. 2015ومعالجة نقاط الضعف فيها )أبو عوض، 

في تنمية الاقتصاد الوطني الأردي، وأهمية  المؤسسات المالية الحكوميةولأهمية 

ياجاتها من تمن تلبية اح المؤسساتالموارد البشرية في تمكين هذه  إدارةتحلي  وظائف 

على تحقيق أهداف البقا  والمنافسة في سوق يسوده التعقيد العنصر البشري القادر 

 إعادةوالمنافسة الشديدة من الداخ  والخارج، جا ت هذه الدراسة بغرض البحث في 

سات المؤسالوظيفي في  دا للموارد البشرية وأثرها في الأ  الإداريةهندسة العمليات 

  .الأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية لال دراسة ميدانية في ، وذلك من خالمالية
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 مشكلة الدراسة وأسئلتها: 

ث لإحدا الإداريةقامت العديد من المؤسسات بتبني مفهوم هندسة العمليات 

ها دا أ هذه المؤسسات، ودفعها لتقديم أفض  الخدمات وتحسين  أدا نقلة نوعية في 

ظمات لية لتوفير التقنية الحدياة التي تسعى إليها المنالوظيفي بأكثر الطرق كفا ة وفاع

وير ية وتطالنظر في هياك  دوائر المؤسسات وأنظمتها وواجباتها وتنم إعادةمن خلال 

نسانية والبحث عن مهارات وقدرات وكفا ات مستحدثة تلائم المهارات السلوكية والإ 

يام فق مشاك   الغد والقروح التطوير والتغير وتنسجم مع طبيعة التعقيد التي ترا

تائج نوفقاً لأسس علمية مدروسة. وبالرغم من أن العديد من  الإداريةبأعبا  التنمية 

، الإداريةهندسة العمليات  إعادةيجابية التي حققتها الدراسات أبرزت الميزات الإ

من –(، إلا أن الكاير من المؤسسات 2010( ودراسة )بلقاسم، 2015كدراسة )أبو عوض، 

هذا رؤية واضحة ل إلىما زالت تفتقر  -ل اطلا  الباحاة على العديد من المؤسسات خلا

المفهوم وكيفية تطبيقه في إداراتها، ولا تدرك الفوائد التي تنعكس على الموظفين والمناخ 

المؤسسي فيها. فضلاً عن بعض الإداريين الذين ما زالوا لا يؤيدون أهمية التغيير والإفادة 

ية. وبما المؤسس دارةللإ  الإداريةهندسة العمليات  إعادةالتي تحققها تطبيق من الفوائد 

ظيفي الو  دا تطوير مستوى الأ  إلىكغيرها من المؤسسات تسعى المؤسسات المالية أن 

الكلي لتلك المؤسسات، أصب  من الضروري إيجاد  دا للعاملين الذي يعتبّ ركيزة الأ 

  ،الإداريةهندسة العمليات  إعادةدف من خلال هذا اله إلىالأسلوب المناسب للوصول 
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الذي يتميز بتركيزه على نظم العم ، حيث يتم دراسة العملية بكاملها بدا اً من 

 تحقيق الاهداف.  إلىالتخطيط وصولاً 

الكشف عن واقع هندسة  إلىوبنا اً على ما سبق؛ تسعى الدراسة الحالية 

ية المؤسسات المالالوظيفي في  دا رها في الأ للموارد البشرية وأث الإداريةالعمليات 

 ، وذلك من خلال الاجابة عن الاسئلة الآتية:الأردنيةالحكومية 

للموارد البشرية في  الإداريةهندسة العمليات  إعادة إستخدامما مستوى  .1

 ؟الأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية 

 ؟الأردنيةالوظيفي في المؤسسات المالية الحكومية  دا ما مستوى الأ  .2

ؤسسات المالوظيفي في  دا على مستوى الأ  الإداريةما تأثير هندسة العمليات  .3

 ؟الأردنيةالمالية الحكومية 

 أهمية الدراسة:

 الأهمية النظرية:

موارد لل الإداريةالضو  على هندسة العمليات ط يتسلبتبّز الأهمية النظرية 

نب ن تسهم هذه الدراسة في إثرا  الجاالوظيفي، وةكن أ  دا البشرية وأثرها في تطوير الأ 

ما  ، وذلك من خلالالإداريةالنظري للبحوث والدراسات التي تناولت هندسة العمليات 

تقدمة هذه الدراسة من إطار نظري ةكن أن يسهم في سد النقص في المكتبة العربية، 

 في  يالوظيف دا ومن المؤم  أن تفيد نتائج هذه الدراسة في الكشف عن مستوى الأ 
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 ةالإداريعن تطبيق هندسة العمليات  الأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية 

سهم الوظيفي، ومن المؤم  أيضًا أن ت دا ، للإفادة منها في تقييم درجة الأ للموارد البشرية

 لأردنيةاالمؤسسات المالية الحكومية الدراسة في توفير معلومات قد تساعد القائمين على 

 الوظيفي.  دا نب القصور مما يزيد من مستوى الأ معالجة جوا في

 الأهمية التطبيقية:

تتما  أهمية هذه الدراسة من خلال تقديم التوصيات والاقتراحات لصنا  القرار 

 ستخدامإالوظيفي من خلال  دا ، لتطوير الأ المؤسسات المالية وخاصة الحكومية منهافي 

لفت نتاجية، و وزيادة الإ  دا سين جودة الأ ، وبالتالي تحالإداريةمنهج هندسة العمليات 

لموارد البشرية ل الإداريةعم  بحوث مستقبلية تهتم بهندسة العمليات  إلىنظر الباحاين 

ض البيانات . وتقديم بعالأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية الوظيفي في  دا وأثرها في الأ 

المالية  المؤسساتللعاملين في الوظيفي  دا والمعلومات المفيدة والجديدة حول درجة الأ 

حلي على المستوى العربي والم الإدارية، وعن تطبيق هندسة العمليات الأردنيةالحكومية 

ة ، حيث يتوقع أن تزود المكتبالأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية لدى العاملين في 

الوظيفي عن تطبيق هندسة العمليات  دا العربية بمعلومات هامة عن درجة الأ 

، من أج  أخذ هذه المعلومات بالحسبان عند عم  برامج هندسة العمليات الإدارية

كومية الحالمالية ، مما يجعلها أكثر فاعلية عند تقدةها للدوائر والمؤسسات الإدارية

 والخاصة.  
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 أهداف الدراسة: 

 التعرف على ما يلي:  إلىتهدف الدراسة 

 دا على الأ للموارد البشرية  داريةالإ التأثيرات المحتملة لهندسة العمليات   .1

 . الأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية الوظيفي في 

ت المؤسسافي للموارد البشرية  الإداريةهندسة العمليات  إستخداممستوى   .2

 . الأردنيةالمالية الحكومية 

 . الأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية الوظيفي في  دا مستوى الأ   .3

 ≥ αك فروق ذات دلاله إحصائية عند مستوى الدلالة )معرفة ان كان هنا  .4

 ( في تقدير أفراد عينة الدراسة حول مستوى هندسة العمليات الإدارية0.05

للموارد البشرية تعزى لمتغير )الجنس، المستوى التعليمي، المسمى الوظيفي، 

 الفئة العمرية، عدد سنوات الخدمة(.

 ≥ αصائية عند مستوى الدلالة )معرفة ان كان هناك فروق ذات دلاله إح  .5

( في تقدير أفراد عينة الدراسة حول مستوى الأدا  الوظيفي تعزى لمتغير 0.05

)الجنس، المستوى التعليمي، المسمى الوظيفي، الفئة العمرية، عدد سنوات 

 الخدمة(.

  التعريفات الاصطلاحية: 

الباحاة في  خدمتهاستللمصطلحات التي إ النظرية والاجرائيةفيما يلي التعريفات 

 الدراسة:
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 Management Reengineering) الإداريةهندسة )الهندرة( العمليات  إعادة

Process هندسة الأعمال وكما عرفها  إعادةهندسة نظم العم  أو  إعادة(: والمقصود بها

( على أنها "إحداث تغيير جذري في العمليات التنظيمية من خلال 8: 2015)أبو عوض، 

 الأما  وذلك لتحقيق تحسينات جوهرية في ستخدامتكنولوجيا المعلومات الإ مإستخدا

 ."  والانتاجية دا الجودة والأ 

 Redesigning Human Resources)الموارد البشرية إدارةتصميم عمليات  إعادة

Management Processes): ( على أنها 9: 2015عرفتها أبو عوض )التفكير  إعادة

، بهدف تحقيق وتحسين جوهري الإداريةلتصميم الجذري للعمليات ا إعادةالأساسي، و 

 الحاسمة، ما : )التكلفة، والجودة، والخدمة والسرعة(. دا الأ في معايير قياس 

تعرف على أنها سلسلة من النشاطات المصممة  :(Building Teams)بنا  فرق العم  

  .(Ashutosh,  Muduli, 2012: 15)الأفراد  أدا بهدف تحسين 

تعرف على أنها تحديد الأنشطة المكونة له ووضع ذلك  : (Job Analysis)تحلي  العم  

 (.2013في توصيف متكام  وتحديد مواصفات شاغ  الوظيفة )عائض والشمسي، 

 ,Hawthorne) عرفهـــــا: (Redesign Responsibilities)تصميم المسؤوليات  إعادة

هيكلة لعملياتها الداخلية لتحسين توزيع  عادةة لإ أنها أعمال المنظمة اللازمب( 7 :2004

 التسليم للعمي . أدا المنتج وتحسين 

( 190: 2013: عرفها ك  من عائض والشمسي )(Job Performance) الوظيفي دا الأ  

جرا ات والواجبات والأنشطة والمهام محصلة السلوك التنظيمي في ضو  الإ على أنه "

 رسومة بالجودة المطلوبة، وبأق  تكلفة".تحقيق الأهداف الم إلىللوصول 
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 محددات الدراسة:

المحددات الزمانية: تم إجرا  هذه الدراسة خلال الفص  الدراسي الااي لعام  -

2017/2018      . 

 لأردنيةاالمؤسسات المالية الحكومية المحددات المكانية: اقتصرت هذه الدراسة على  -

 ن.الإدارات الرئيسية في العاصمة عمافي 

سات المؤسالعاملين في  منالمحددات البشرية: تم تطبيق أداة الدراسة على عينة  -

 دارةإ الدوائر ونوابهم ورؤسا  الأقسام ومديرو  يمن مدير  الأردنيةالمالية الحكومية 

 .الأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية موارد البشرية العاملين في 

للموارد البشرية وأثرها في تطوير  داريةالإ هندسة العمليات  المحددات الموضوعية: -

 .الأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية الوظيفي في  دا الأ 

لإعادة هندسة العمليات المحددات العلمية: لقد تم الاعتماد على أربعة أبعاد  -

 الإدارية للموارد البشرية.
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 مخطط الدراسة:

، فقد قامت الباحاة وفي ضو  مشكلة الدراسة، ومراجعة الأدبيات ذات العلاقة

 :(1-1)بتحديد المتغيرات التي قامت باختبارها، وكما هي مدونة في الشك  رقم 

 المتغير التابع                   المتغيرات المستقلة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الدراسة مخطط( 1-1الشك  رقم )

  المصدر: من إعداد الباحاة، بالاعتماد على الدراسات السابقة الآتية: 

 )*( Hawthorne, Pat (2004). Redesigning Library Human Resources: 
Integrating Human Resources Management and Organizational 
Development. Library Trends, 53 (1), 172-186.   

  

 الإداريةهندسة العمليات  إعادة

 )*(للموارد البشرية

 

 

 

 

 إدارةتصميم عمليات  إعادة

 الموارد البشرية

 بناء فرق العمل 

 تحليل العمل

 )**( الوظيفيالأداء 

، جودة داء)سرعة الأ

 (داء، دقة الأداءالأ

 المسؤوليات تصميم إعادة
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(**) Huang, Shaio; Lee, Chao-Hsiung; Yen, Chiu. (2015). How Business 
Process Reengineering Affects Information Technology Investment 
and Employee Performance under Different Performance 
Measurement.  Information Systems Frontier, 17, 1133–1144 

 :فرضيات الدراسة

من أج  تحقيق أهداف الدراسة تم صياغة الفرضيات الآتية حول أثر هندسة 
 الوظيفي، وهي: دا في تطوير الأ  داريةالإ العمليات 

 (α ≤ 0.05)دلالة إحصائية عند مستوى  ووجد أثر ذيالفرضية العدمية الأولى: لا 

ية، الموارد البشر إدارةتصميم عمليات  إعادةـ )والمتمالة ب الإداريةهندسة العمليات ل

في  يالوظيف دا في الأ  (تصميم المسؤوليات إعادةوبنا  فرق العم ، وتحلي  العم ، و 

 .الأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية 

 وتفر  عن هذه الفرضية الفرضيات الفرعية الآتية:

 عادةلإ  (α ≤ 0.05)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى : الأولى الفرعيةالفرضية 

 كوميةفي المؤسسات المالية الح الوظيفي دا في الأ الموارد البشرية  إدارةم عمليات تصمي

 ..الأردنية

بنا  ل (α ≤ 0.05)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الفرضية الفرعية الاانية: 

 .الأردنيةفي المؤسسات المالية الحكومية  الوظيفي دا فرق العم  في الأ 

تحلي  ل (α ≤ 0.05)الفرضية الفرعية الاالاة: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى 

 .الأردنيةفي المؤسسات المالية الحكومية  الوظيفي ا دالعم ، في الأ 

  



www.manaraa.com

12 

 

 (α ≤ 0.05)الفرضية الفرعية الرابعة: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى 

 .لأردنيةافي المؤسسات المالية الحكومية  الوظيفي دا تصميم المسؤوليات في الأ  عادةلإ 

( α ≤ 0.05إحصائية عند مستوى )لا توجد فروق ذات دلالة الفرضية العدمية الاانية: 

، فئة العمريةالتعزى لمتغير )الجنس،  الإداريةستجابة المبحوثين حول هندسة العمليات لا

 .يةالأردن، عدد سنوات الخدمة( في المؤسسات المالية الحكومية لمستوى التعليميا

( α ≤ 0.05: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى )الفرضية العدمية الاالاة

الجنس، )الوظيفي )السرعة، الدقة، الجودة( تعزى لمتغير  دا ستجابة المبحوثين حول الأ لا

ة في المؤسسات المالية الحكومي، عدد سنوات الخدمة( ، المسمى الوظيفيالفئة العمرية

 .الأردنية
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 الفص  الااي

 الأدب النظري والدراسات السابقة

 راسة،لدا بموضو  المتعلقة السّابقة اساتوالدر  النظري الأدب الفص  هذا تناول

 :ليي كما السّابقة، راساتوالد النظري الأدب: هما قسمين إلى الفص  تقسيم تما  وقد

 الأدب النظري القسم الأول: 

 الإداريةهندسة العمليات  إعادةأولاً: 

ب الحاجة تتطلالتي فة ختلالمتحديات ال يد منعدالالمؤسسات  الكاير منتواجه 

ستراتيجيات تلبيةً لرغبة الزبائن، وذلك من خلال الإنتاج التنافسي خططاً وإ ضعلو 

 لتحول البطي  وعدم القدرةوتقديم الخدمات. وتقوم العديد من المؤسسات بتجربة ا

لقدةة التي البنى ا إلىالمنافسة وتلبية رغبات الزبائن، ويعزى ذلك  إلىستجابة على الإ

 دارةلإ وأنظمة ا دارةلك السياسات والطرق والأسس والإ ، وكذ تسير عليها تلك المؤسسات

 غير المرنة.

من خلال التحول في المؤسسات  الإداريةومن هنا يأتي دور هندسة العمليات 

أن تلعب دوراً رئيسياً وفاعلاً داخ   الإداريةوالتغير، حيث تستطيع هندسة العمليات 

 حقيق الريادة من خلال تقديمالمؤسسات، وذلك من أج  كسب المنفعة التنافسية، وت

 (.Edosomoan,1996) منتجات وخدمات ممتازة وكذلك تطوير عملية التحول العام 

وإعادة التصميم والدراسة العلمية للعم   الإداريةهندسة العمليات مفهوم إن 

  ،قب  أكثر من مائة عام إلىللمؤسسات، ليست مفاهيم جديدة، حيث تعود جذورها 
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هود الجماعية عبّ أنظمة عديدة، وتضم مهندسين وعلما  وذلك من خلال الج

سواق التجارة ظروفاً . وقد كونت عولمة الإقتصاد وتحرير أدارةوواضعي نظريات الإ 

وإستمرت  في بيئة العم جديدة في سوق العم  تميزت بعدم الابات والمنافسة الشديدة 

 ، فقد تيار وترويج خدمة التوصيخالأسعار والنوعية والإ  إلىبالنظر زدياد، و المنافسة بالإ

ية، بتكارات التكنولوجالاختراعات والإ  إلىق والصعوبات و إزالة العوائ إلىأدى ذلك كله 

 (.2013تاج الدين، زدياد المنافسة )إ إلىدة التعاون الدولي وبالتالي زيا إلىوكذلك 

نوات عدة س إلىليست وليدة اللحظة، ب  تمتد  الإداريةهندسة العمليات إذن؛ ف

أوائ  التسعينات، حيث يرتبط  إلى الإداريةماضية وتعود بدايات هندسة العمليات 

، James Chappi وجيمس تشابي Michael Hammerاسمها بالخبيرين مايك  هامر 

ن لم يكن روادها خبّا  أو اكادةيين، ولك الإداريةولكن في الحقيقة فإن هندسة العمليات 

ن يعانون من مشاك  واقعية وحقيقية لا بد من الذي اوجدها هم اناس حقيقيو 

معالجتها، ووضع الحلول المناسبة لها. ومن إحدى هذه المشاك  عملية التسري  الشام  

رتيب ت إعادة إلىترمز بشك  عام  الإداريةأصبحت كلمة هندسة العمليات  حيثللعمال. 

ع الخطط أوضا  العمال الذين تم تسريحهم من أعمالهم وأوطانهم، بحيث توض

 (.Davenport, 1996والاجرا ات اللازمة لتصويب أوضاعهم )

التي تم تطويرها  دارةنظريات الإ  إلى الإداريةوتعود جذور هندسة العمليات 

على  دارةوقد اجمعت العديد من الآرا  الفلسفية في الإ  منذ بداية القرن التاسع عشر.

تعلقة ة من الأنشطة الما  في سلسلليتم الإداريةإبراز مفهوم واض  لهندسة العمليات 

  عادةإ لقدرة على في ا الإداريةجرا ات حيث يتما  مفهوم هندسة العمليات بتطوير الإ 
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 دارةنسياب بنا  وتكوين العمليات وسير الأعمال وطرق أنظمة الإ التفكير وبنا  وإ 

 (Sturdy, 2010والعلاقات الخارجية التي من خلالها نستطيع خلق القيمة وتوصيلها )

تعني البحث عن  الإداريةان هندسة العمليات  إلى( Wood, 1999: 17ويشير ) 

 المؤسسات. دا التطوير من خلال الرب  الحقيقي والسريع لأ 

 التفكير إعادةعلى انها  الإداريةويعرف ك  من همر وتشابي هندسة العمليات  

ورات ات وتطالأساسي والتصميم للعم  في المؤسسات وذلك من أج  تحقيق تحسين

مايرة وملموسة عصرية للتحول والتغير ما  السعر والنوعية وتقديم الخدمة والسرعة 

(Mario, 2004.) 

تجاهات والتحديات المرتبطة تعني تقييم الإ  الإداريةوهندسة العمليات  

ات إستخدامبإجرا ات التطوير الحدياة، وتقدم حلولاً تعم  على توحيد ودمج 

 ,Schueler and Buckleyبتكارات والتصاميم )الحدياة والإ  تكنولوجيا الإتصالات

2005.) 

على أنها العملية التي  الإدارية( هندسة العمليات Eilam, 2005:21ويعرف )

البنا  بطريقة تظهر التفاصي  الداخلية للمؤسسة ما  التصميم والعمارة.  إعادةيتم بها 

ظاهرة طبيعية مع وجود اختلاف  وهذا يشبه تماماً عملية البحث العلمي الذي يدرس

 بين الأمرين.
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 اريةالإدهندسة العمليات  عادةومن المفاهيم التي من الممكن عرضها كتعريف لإ 

 ة،اك شبكات الحاسب الآلي في قواعد المعلومات المركزياشر  التفكير في العم ، إعادةالآتي؛ 

ات والإهتمام الدائم بطلبجع  المواطنين والعملا  جز  من نظام المعلومات الالكتروي، 

 الزبائن وأرا  المواطنين.

 نقاط مجموعة على تركز الإدارية العمليات هندسةةكن القول بأن  

 Mario؛ 2000 ،؛ جوادEllen & Sharron, 1988) ةكن تلخيصها كالآتي أساسية

 :(2009 ،؛ السكارنة2004 ،؛ حسين2011 ،؛ الدليمي2009 ،؛ عاطف2004 ،؛ نجم2004,

سية: وتعني ببساطة أن الوقت قد حان لكي تعيد ك  منظمة وك  فرد وعام  أسا .1

 بها النظر في أسلوب العم  المتبع ومراجعة ما يقومون به من عم .

هندسة العمليات حلولاً جذرية لمشاك  العم   إعادةجذرية: حيث تتضمن  .2

من هذا و ظاهرية للوضع القائم.  وليس مجرد تغييرات سطحية أو تجميلية ،الحالية

بتكار وليس مجرد تحسين أو تطوير أو تعدي  المنطلق فإنها تعني التجديد والإ 

 أساليب العم  القائمة.

الهندسة لا تتعلق بالتحسينات النسبية المطردة والشكلية،  إعادةهائلة أو فائقة: إن  .3

 , كتحسين الدخ دا تحقيق طفرات هائلة وفائقة في معدلات الأ  إلىب  تهدف 

وزيادة الإنتاجية وتقليص الزمن اللازم لإنجاز العم  وتقديم خدمات  والأرباح

 أفض  للعملا .
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أو ما يعرف  ،الهندسة بتركيزه على نظم العم  إعادةالعمليات: يتميز مبدأ  .4

 ةبالعمليات الرئيسة للمنظمات المختلفة وليست الإدارات. إذ تتم دراسة وهندس

أن يتم إنجاز الخدمة  إلىالعمي   ستلام طلبالعمليات بكاملها ابتدا  من إ

هندسة العمليات تساعد على رؤية الصورة الكاملة للعم   إعادةلذلك فو  المطلوبة.

لتي تعيق ا الإداريةستامارية و رات المختلفة ومعرفة السلبيات الإوتنقله بين الإدا

 العم  وتطي  الزمن اللازم لتقديم الخدمة وإنها  العم .

 تقنية في ستامارالإ على الإدارية العمليات هندسة إعادة مد: تعتالمعلومات تقنية .5

 للتغيير توظيفها يتم بحيث ،فعال بشك  التقنية هذه إستخدامو  المعلومات,

 للميكنة وليس العم ، تنفيذ وأساليب طرق في إبداعيا أسلوبا يخلق الذي الجذري

 الوقت. لتوفير تهدف التي

ندسة ه إعادةتعتمد : وليس ألاستنتاجيستقرائي لتغيير من خلال التفكير الإا .6

  والمتما  بالبحث عن فرص التطوير والتغيير قب، ستقرا على الإ الإداريةالعمليات 

 يةالإدارهندسة العمليات  إعادةوترفض  ،بروز مشاك  تدعو للتطوير والتغيب

لها حلينتظار حتى بروز المشكلة ثم العم  على ت، والمتما  في الإ التفكير ألاستنتاجي

 والبحث عن حلول مناسبة.

، متغير بسرعة كافية في عالم دا التحسين المستمر: فلا تعُد التحسينات الهامشية في الأ  .7

 إلىالاوري. فنحن نحتاج  دا شام  وماير؛ أي الأ  أدا وإنما يجب السعي ورا  

 وترك  ،تحسينات مايرة في المعايير التعليمية لتحقيق الجودة في المواقف الحالية
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التحسينات في ف ،تحقيقها من أج  الوفا  بمطالب تعليمية إلىلمعايير التي سوف نحتاج ا

 لمواجهة تحدي المستقب  تكون مايرة. دا الأ 

وهذا الأمر يحقق تحسيناً جذرياً محسوساً وليس تعديلاً محدداً، كما يحقق  

 حدودة.موتحقق تحسين تفوّق طموح وليس منافسة  ،طفرة واسعة وليس تقدماً جذرياً 

أن  ةكن القول الإداريةمن خلال التعريفات السابقة لعملية هندسة العمليات 

بنا  وتصميم للمؤسسة وذلك بهدف  إعادةعبارة عن عملية  الإداريةهندسة العمليات 

ج نتا ؤسسات وأفرادها وفريق العم  من أج  زيادة الإ تلك الم أدا تطوير وتحسين 

 بائن.ة تلبية لرغبة الز توتحسين نوعي

هي عملية مهمة جداً للمؤسسات من اج   الإداريةإن عملية هندسة العمليات 

سير عملها وإكمال مسيرتها بالشك  الصحي  كما هو مخطط مسبقاً وفق الأهداف 

نيها ؛ أداة مفيدة نودي بها، وتم تبالإداريةالمرسومة للمؤسسة. وتعتبّ هندسة العمليات 

خلال عدة منظمات. ولن تحقق عملية هندسة  كإحدى حركات التغير الرئيسية من

لا من خلال تطبيقها بشك  صحي ، وكذلك يجب على النجاح الكام  إ الإداريةالعمليات 

الإدارات الجديدة استيعابها ومعرفة النتائج المرجوة منها عند تطبيقها. وهنا لا بد من 

 (.Sturdy, 2010) الأخذ بجانب تكنولوجيا المعلومات في هذا المجال
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لهندسة ( عدة فوائد Cameron and Quin, 2006ويذكر كامبّون وكوين ) 

 أهمها: الإداريةعمليات ال

عملية تطبيقه فهي تحتوي على ك  الجوانب  الإداريةهندسة العمليات  .1

 الرئيسية بالاقافة التي وجدت لإظهار الفرق في نجاح المؤسسة وتقدمها.

بالوقت، حيث يتم انجازها بوقت  ةعملية محدد الإداريةهندسة العمليات  .2

 زمني معقول ومناسب.

عملية يشترك الجميع فيها. حيث أن الخطوات المتبعة أثنا  إجرا  عملية  .3

يستهدف ك  فرد داخ  المؤسسة، ولكنها تشرك  الإداريةهندسة العمليات 

بشك  خاص ك  الذين تقع على عاتقهم مسؤولية التوجيه وتعزيز القيم 

 ساسي.وقيادة التغير الأ

، حيث أنها خطوة الإداريةومن هنا يتبين مدى أهمية عملية هندسة العمليات 

النجاح والتقدم، وذلك من اج  زيادة  إلىوعملية ملحة وضرورية لك  مؤسسة تسعى 

ائن أكبّ عدد ممكن من الزب إلىانتاج هذه المؤسسة وتحسين نوعيته وبالتالي الوصول 

 وتلبية رغباتهم.

أفض  العمليات  إلىالوصول  إلىفي الأص   الإداريةعمليات وتهدف هندسة ال

 داخ  المؤسسة، ويعتقد أن ك  المبادئ والأسس التي تسير على خطاها أية مؤسسة لح  
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المشاك  التقنية ةكن توحيدها من أج  سير العم  الذي يقوم به الأفراد. 

نهوض عم  والكتشاف أفض  العمليات من أج  تغيير الوكذلك يستطيع المدرا  إ 

عتقاد التقليدي السائد بأن هناك طريقة واحدة فقط هي الإ  المستويات ودحض إلىبه 

 (.Cameron and Quinn, 2006الأفض  لإنجاز المهام في العم  )

تحقيق نتائج هائلة في  إلى الإداريةهندسة العمليات  إعادةوتهدف عملية  

من  نجاز العم ،مة والتكلفة وسرعة إ المنتج والخد العصرية، ما  جودة دا مقاييس الأ 

وتخفيض المدة الزمنية اللازمة لإجرا   الإداريةخلال تقليص وتبسيط الإجرا ات 

 وتطبيق مفهوم الموظف الشام  وتقليص دا المعاملات وتحسين كبير في مستويات الأ 

 (.1999حد كبير)اللوزي،  إلىالتخصص  

مي وسليم سوف ةكنّ المؤسسة بشك  عل الإداريةهندسة العمليات  إعادةإن 

الهندسة فيها, وهي  إعادةمن تحقيق مجموعة من الأهداف التي من اجلها تتم عملية 

؛ 2008 ،؛ أحمد2007 ،؛ الصيرفي2007 ،؛ حسين2006 ،؛ الترتوري2002 ،كالآتي )موسى

 (:2009 ،مشهور

ات و يتما  هذا التغيير بتغيير أسلوب وأد :دا تحقيق تغيير جذري في الأ . 1

حيحة الأعمال الص أدا بالمؤسسة ويتم من خلال تمكين كافة العاملين في  ،العم 

وتصميم العم  والقيام به وفق احتياجات المستفيدين وأهداف  ،والمفيدة

وهي قاعدة الخروج  ،أحد قواعد الفكر الإبداعي إستخدام. أي أنه يتم المؤسسة

 في أعمالهم والتخلص من قيود  الإبدا  إلىوالتي تدعو العاملين  ،من الصندوق
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ة الأمور المحيطة بأعمالهم بنظرة شمولي إلىالتكرارية والروتين والرقابة والنظر 

 تساعد على تفجير الطاقات الإبداعية الكامنة لدى ك  عام  منهم.

توجيه  إلى الإداريةهندسة العمليات  إعادةالتركيز على العملا : تهدف . 2

 لبات المستفيدين من خلال تحديد احتياجاتهم والعم للتركيز على متط المؤسسة

 دا اقة الأ الهندسة في بط إعادةعلى تحقيق رغباتهم. وتعتبّ أول بطاقة تبدأ بها 

 .balance scored cardالمتوازن 

 دا أ من  المؤسسةتمكين  إلى الإدارية العمليات هندسة إعادةالسرعة: تهدف . 3

ل توفير المعلومات المطلوبة لإتخاذ القرارات أعمالها بسرعة عالية؛ وذلك من خلا

دسة هن إعادةوتسهي  عملية الحصول عليها. وإذا لم يتحقق هذا الهدف تعتبّ 

فاشلة؛ لأن هذا الهدف يعتبّ من الأسباب الجوهرية لتطبيق  الإداريةالعمليات 

 .المؤسسةالهندسة في  إعادة

تحسين جودة الخدمات  إلى الإداريةهندسة العمليات  إعادةتهدف  الجودة:. 4

لتتناسب مع رغبات واحتياجات المستفيدين  المؤسسةوالمنتجات التي تقدمها 

وذلك من خلال عمليات التوثيق الإداري والاتفاق على نسن مطبوعة لدلي  

 .policy  &procedureإجرا ات العم  أو ما يسمى 

على  ورية والتركيزتتم من خلال إلغا  العمليات غير الضر  تخفيض التكلفة:. 5

فع وتد المؤسسةحيث انه يستحي  أن تقدم  ،العمليات ذات القيمة المضافة

 مقاب  مشرو  غير مضمون ويعود عليها بالنفع. 
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اعدة مس إلى الإداريةهندسة العمليات  إعادةالتفوق على المنافسين: تهدف . 6

ق بهم لكن لحاالمنافسة التي قد لا يصعب ال المؤسساتفي التفوق على  المؤسسة

لذلك  ،أو تختفي الدافعية للتغيير ،فقد يتعذر تقليدهم ،يصعب التفوق عليهم

كان مهماً تحقيق ميزة تنافسية ما  ضغط التكاليف مع زيادة قيمة المنتج وذلك 

من خلال تحسين استغلال الموارد المتاحة وترشيد العمليات والخدمة بشروط 

 أفض .

 ادةإعهي وسيلة إدارية منهجية تقوم على  الإداريةهندسة العمليات  إعادةإذاً ف

 ،ةالإداريهيكلة وتصميم العمليات  إعادةالبنا  التنظيمي من جذوره وتعتمد على 

يكف  تحقيق مجموعة من  المؤسسة أدا بهدف تحقيق تطوير جوهري وطموح في 

 ،المستفيدين جةالتركيز على حا ،جودة المنتج ،تخفيض التكلفة ،دا كالسرعة في الأ  ،الأمور

إجرا   ،قيأف إلىتحوي  التنظيم من هرمي  ،التخلص من التعقيدات والإجرا ات المكتبية

وأخيراً  الخدمات أدا السرعة والتميّز في  ،تحسينات جوهرية وفائقة لخدمات المستفيد

 تطوير بيئة إدارية تعتمد على العمليات.

 في الإداريةدسة العمليات نه عند تطبيق تقنية هنأ  إلى( 2009)مشهور ويشير 

 مؤسسة عم  ما فإن فريق العم  يركز على الاهداف التالية:

من  التخلص إلىالتركيز على الزبائن. حيث ان عملية خدمة الزبائن تهدف  .4

 شكاوى الزبائن وتقليص تذمرهم.

  



www.manaraa.com

23 

 

إتمام نشاط أو مهمة رئيسية في  إلىالسرعة، فعملية ضغط الوقت تهدف  .5

 الإداريةإذا كانت عملية ما قب  هندسة العمليات  العم  وماال ذلك أنه

تستغرق مدة خمس ساعات، فإن المتوسط الزمني لتلك العملية بعد هندسة 

 نصف ساعة فقط. إلىيجب ان ينخفض  الإداريةالعمليات 

المرونة، وتعني العمليات التطبيقية والبنائية للظروف المتغيرة والمنافسة  .6

 إلى بالتالين بقا ك قريباً من الزبون يؤدي للمؤسسة أو الشركة. لذلك فإ

 لىإقيام الشركة وبسرعة  إلىليات العم  في المؤسسة مما يؤدي تطوير آ 

 الوقوف على نقاط الضعف وتلبية متطلبات السوق الجديدة.

النوعية، وتعني العم  على تقديم الخدمة الراقية وتقدير الزبائن. إن مستوى  .7

ما يضبط بالعم  وعندما لا يعتمد بشك  رئيسي النوعية هو دائماً نفسه عند

 على الشخص الذي يقوم بتقديم الخدمة للزبائن.

بدا ، حيث يبّز هنا دور القيادة في المؤسسة أو الشركة من خلال تغير بنا  الإ  .8

 يقدم من اج  مصلحة تنافسية للشركة أو المؤسسة.

لك وعية وكذ نتاجية، وتعني تطوير كفاية قياسية وفعالة من حيث النالإ  .9

 الكمية، وذلك تلبية لرغبات الزبائن والوصول إليهم.
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الشفافية، حيث أن تنظيم عمليات الشركة أو المؤسسة والوصول بها حسب  .10

نتائج  لىإشفافية وبالتالي يؤدي الخطط المرسومة لها مسبقاً يطور عملية ال

 سعار.يتعلق بالجودة والنوعية وكذلك الأيجابية فيما إ 

 لها عدة مميزات أهمها: الإداريةأن هندسة العمليات  إلى( 2002)موسى  ويشير

 جرا ات وخطوات سير العم .تصميم جذري في إ  إعادةأنها تتضمن  .1

بتوظيف تكنولوجيا المعلومات كمخول  الإداريةتقوم هندسة العمليات  .2

 لإجرا ات العم  الجديدة.

معين من مستوى  إلىالوصول تحقيق  الإداريةتحاول هندسة العمليات  .3

 ؤسسية.المستراتيجية لإمخرجات ا

لأن تكون مشغ  وموظف داخلي في جهود  الإداريةتمي  هندسة العمليات  .4

 العم .

 الإداريةأن هندسة العمليات  (2000هامر، مايك  وستانتن، ستيفن )ويبين 

سة جرا  عملية هندإ ثنا  التركيز على عام  الوقت أ  :تعتمد على عاملين رئيسين وهما

الفعال لسجلات  ستخداموالعام  الآخر هو البحث عن تكلفة الإ ،الإداريةليات العم

 ، وماال ذلك الضرائب، ونق  سجلات البّنامج.دارةالإ 
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يجب أن يؤخذ بعين الاعتبار  الإداريةوعند القيام بعملية هندسة العمليات  

اف، أو ة بشك  كبعدان أساسيان أولهما ان الموارد المالية لهذه العملية لن تكون متوفر 

أن تكون متوفرة ولكن بنسبة منخفضة جداً، وثانيهما أن القرار الذي تم اتخاذه بشأن 

 هامر، مايك التصميم النهائي سوف لن ينتهي أو أنه سوف يتغير مع مرور الوقت )

 (.1995وتشامبي، جيمس، 

 اتأنه يوجد حافز نحو القيام بعملية هندسة العملي إلى( 2004)الموسى يشير  

ث قتصاد القديم. والحافز الأول هو ترقية وتحديبما يتعلق بأنظمة المعلومات للإ  الإدارية

التكنولوجيا الكامنة. أما الحافز الآخر فهو تطوير وتحسين اجرا ات العم . وبالطبع فإنه 

ك  شالتعام  معهما ب لأمرين مما يجع  من الصعوبةيوجد هنالك علاقات معقدة بين ا

 هتمام بالفص  بين الأمرين هو ضروري لهذا الترابط.هذا الإ منفص ، ولكن 

 لا بد منها عند القيام محاور،على عدة  الإداريةعملية هندسة العمليات وترتكز 

( على أن هندسة Mario, 2004في هذا الصدد يؤكد زيغريس )و بهذه العملية، 

 رئيسية وهي:تقوم على أربعة محاور  الإداريةالعمليات 

وتعني إمداد الناس بالقدرة على القيام بأعمالهم على أكم   :تفويض الناستمكين أو 

ة، التدريب الصحي ، البيئة المناسبة والسلطة حوجه، وكذلك تزويدهم بالأدوات الصحي

التي هم بحاجة إليها. وتقوم الأنظمة المعلوماتية بالمساعدة في تمكين الناس عن طريق 

 تدريب.تزويدهم بالمعلومات والأدوات وال
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تقديم المعلومات: أن مساعدة الأفراد في انجاز أعمالهم هو هدف اساسي لمعظم أنظمة 

المعلومات على الرغم من أنها تزودهم بالمعلومات بواسطة عدة طرق مختلفة. وتقوم 

بعض الأنظمة بتزويد وتقديم معلومات ضرورية للإعلام عن العم  ما  الأسعار التي 

هلك في المطعم. وتقوم أنظمة اخرى بتقديم معلومات مفيدة تطرح لعم  فاتورة المست

والتي ربما تستخدم ولكن بحذر ما  معلومات التارين الدوائي والتي قد يستخدمها 

 أطبا  مختلفين وبعدة طرق.

تزويد المعلومات الصحيحة، كذلك تقوم هندسة  إلىيد بالأدوات: فبالإضافة والتز 

 د وذلك عن طريق تزويدهم بالأدوات الصحيحة.بتمكين الأفرا الإداريةالعمليات 

للتدريب: منذ أن تم تصميم أنظمة المعلومات من أج   الإداريةدعم هندسة العمليات 

تزويد وتقديم المعلومات التي بحاجة إليها لدعم تطبيقات العم  المراد تنفيذه، فهي 

 يدة ونادرة.بية جدغالباً تستخدم للتدريب والتعليم، وتقوم أحياناً بتقديم طرق تدري

عتبار طريقة تخطيط المحللين عند إجرا  عملية هندسة بعين الإ  ولو أخذ

تنتج خططاً تعاونية مبينة ومركزة على خطط جزئية  يتبين أنها، الإداريةالعمليات 

قسام الرقمية للخطط بشك  تناسقي وفردية. ومع وجود الأدوات الصحيحة تص  الأ 

وبالتالي فإن هذا يتي  للمحل  أن يبقى حراً من أج  لكتروي عن طريق الحاسوب، إ

 .(Edosomoan, 1996) القيام بأعمال انتاجية أكبّ
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عن أساليب التطوير الإداري التقليدي  الإداريةتختلف هندسة العمليات و 

هندسة  إعادةحيث أن هناك مجموعة من الخصائص التي تميز عملية  ،اختلافاً تاماً 

 فهي تخرج من الركود والروتين المقيد ،غيرها من عمليات التطويرعن  الإداريةالعمليات 

زيادة الإنتاج وتحقيق الربحية والتخلص من الفش  والتراجع والمحافظة على دةومة  إلى

 (:2009 ،التطور والتحسين المستمر. ومن هذه الخصائص )الخطيب ومعايعة

ئف ذات الطبيعة وذلك في حالة الوظا ،. دمج عدة وظائف في وظيفة واحدة1

 الواحدة والمتقاربة.

نفذ فهو لم يعد مجرد م ،تخاذ القرارات المتعلقة بالوظيفةاك الموظف في إ شر إ. 2

 ولكنه مشارك ومسؤول.

 . تقلي  المركزية وتقلي  الإجرا ات اللازمة للعم .3

. تعدد خصائص العمليات؛ حيث أصبحت الخدمات والإنتاج متعددة 4

 ب مع الأسواق المختلفة ومتطلبات المستفيدين.المواصفات حتى تتناس

 . خفض مستويات الرقابة والمراجعة وإتبا  أساليب الرقابة الكلية.5

وذلك من خلال تقليص عدد الجهات  ،مطابقة المعلومات إلى. تقلي  الحاجة 6

 التي تعالج مهمة واحدة معينة.

هو وب التقليدي و . تنفيذ العم  حسب نو  و طبيعة ك  نشاط بدلاً من الأسل7

 ترتيب الخطوات المتبعة لك  عم .

أسلوب فرق العم  لتنفيذ عملية كاملة. وقد تكون فرق العمليات  إستخدام. 8

 دائمة أو مؤقتة.
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مزايا  ستفادة منمن الإ المؤسسةوالتي تمكنّ  ،تكنولوجيا المعلومات إستخدام. 9

من العم  بصورة  إدارة المركزية واللامركزية على السوا ؛ حيث أنها تمكّن ك 

رتبط وفي الوقت نفسه ت ،مستقلة بشك  يكون لها شبكة معلوماتها الخاصة بها

 جميع الإدارات بشبكة واحدة مركزية.

 ومن ثم تخفيف ،. توسيع صلاحيات الموظف وكأنه مستق  في وظيفته10

 والإتجاه نحو الرقابة الذاتية. ،إجرا ات الرقابة

التعلم والنمو والصق  وتوسيع  إلىمن مجرد التدريب . تحوّل إعداد الموظف 11

 المدارك.

 لا على الأنشطة. الإدارية. تركز على العمليات 12

 تهتم بالنتائج وحاجات المستفيدين.. 13

نورد بعضاً  ،على مجموعة من المبادئ الإداريةتقوم فكرة هندسة العمليات و 

 (:2003 ،راويةمنها )

 كاملة في مهمة واحدة.. دمج المهام الفرعية المت1

 تصميم العملية الواحدة من بدايتها وحتى نهايتها. إعادة. 2

 أكثر من عم  في آن واحد. أدا بشك  ةكنها من  ة. تصميم العملية الواحد3

 . تبني أسلوب فريق العم  والجهد الجماعي.4

 ها.دامإستخمع تبني فكرة اللامركزية في  ستعانة بنظام معلومات حديث. الإ5

  



www.manaraa.com

29 

 

 .دا توفير سرعة في الأ لي  عدد مرات المراجعة والتدقيق ل. تق6

 مهماتهم بكفا ة. دا . إعطا  الموظفين السرعة الكافية لأ 7

 ،للمؤسسةالعديد من الفوائد  الإداريةهندسة العمليات  إعادةيحقق أسلوب و 

في مواجهة  ةالمؤسسبقا  واستمرارية  على  ما  الكفا ة والفاعلية العالية وبشك  يحافظ

 التحديات الجديدة.

عة أرب إلى الإداريةالهندسة  إعادةومن الممكن تقسيم فوائد تطبيق أسلوب  

 كالتالي: ،جوانب رئيسية

لتي تتعام  لتقديم الخدمة ا المؤسسة. الجوانب الفنية المتعلقة بالعمليات التي تؤديها 1

وفير ت إلىك  يؤدي بش ،حيث يتم دمج الوظائف المتخصصة في وظيفة واحدة ،فيها

وتجنب  ،وتوفير الوقت والتكاليف للمستفيدين ،الوقت المستغرق في تقديم الأعمال

 فرق العمليات. ويتم ذلك بإتبا  إلىالغموض في تقديم الأعمال وتحوي  هذه الوحدات 

 (:2004 ،والخطوات التالية )الموسى الأساليب

 إتمام عمليات متكاملة وليس جزيئات صغيرة. .أ

 انجاز العم .سرعة  .ب

 .دا طرق جديدة لل  إلىالتوص   .ج

 تضييق الفارق الزمني بين خطوات العم . .د

وتحسين جودة  دا معايير دقيقة وأكثر موضوعية لقياس الأ  إستخدام .ه

 الإنتاج.
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 أعمال مركبة. إلىتحوي  الوظائف من مهام بسيطة  .و

لعم  يب اوالتي تختص بطرق وأسال ،المؤسسة. الجوانب التنظيمية التي تؤديها 2

إلغا  وذلك ب ،أفقي إلىوالشك  التنظيمي المتبع. فيتم تحوي  التنظيم من هرمي 

ا  البنا  الذي يعم  على بق ،الهرمية والاستعانة بالتنظيم المنبسط الإداريةالمستويات 

لان فرق العم  تمارس أعمالها بحرية واستقلالية تامة. ومن  ،التنظيمي ثابتا وأفقياً 

 (:2003 ،)عبد الحفيظ الإداريةالهندسة  إعادةالمتبعة في عمليات أساليب العم  

 والأوراق اللازمة. المستنديتقلي  المجهود  .أ

 اختصار خطوات العم . .ب

 تقلي  درجة المركزية. .ج

 تخفيض الإجرا ات. .د

 توسيع صلاحيات العاملين. .ه

 تحسين نظام المعلومات وتطوير عملية اتخاذ القرارات. .و

 طة.سرعة التنسيق بين الأنش .ز

 تحسين ضوابط الرقابة. .ح

لعم  للتركيز على كيفية تصميم ا ،قياديين إلىتحول المسؤولين من مراقبين  .ط

 وانجازه.

لمساعدة العاملين وتحسس  ،موجهين إلىتحول المديرين من مشرفين  .ي

 المشكلات التنظيمية ووضع حلول لها.
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جب ؤوسين. حيث يمديرون ومر  ،والتي تتعلق بمجمو  العاملين ،. الجوانب السلوكية3

الأمر الذي يشجع  ،ستقلاليةالعاملين من حيث الإ أدا إحداث تغييرات ذهنية في 

والإبدا  والمبادرة. هذه الخطوة تساعد العاملين على اكتشاف  دا العاملين على الأ 

متطلبات العم  بأنفسهم وترسيخها بأذهانهم والخروج عن المألوف. ومن هذه 

 :(Davenport, 1996)الجوانب 

 .في التخطيط واتخاذ القرارات نتيجة اشراكهم ،رفع الروح المعنوية للعاملين .أ

 نجاز وإشبا  حاجة إثبات الذات لديه.الموظف بالإ  إحساس .ب

مال أع أدا وقدرة الأفراد على  ،شعور الأفراد بالأهمية نتيجة تنو  المهارات .ج

 متنوعة.

 .د. الإقبال على المساهمة بالأفكار الجديدة في العم 

 يها.التي يعملون ف المؤسسةإحساس العاملين بتبادل المنفعة بينهم وبين  .ه

 ستمرار تطوير الأفراد.وإ زيادة التنافس بين الأفراد لبلوغ الأهداف .و

 الجماعي بنشر ثقافة التعاون بين الأفراد. دا تحسين الأ  .ز

بشك  و  ،النتائج إلىوالمكافآت من الأنشطة  دا تحول التركيز في معايير الأ  .ح

 جماعي للعاملين.

 المقدرة والتمييز. إلى دا التحول في معايير الترقية من الأ  .ط

م ومبادئ على قي المؤسسةوالاقافة التنظيمية التي تجمع أعضا   ،. بيئة ومناخ العم 4

 خلال  وذلك من ،المؤسسةعلى تغيير ثقافة  الإداريةالهندسة  إعادةمعينة. حيث تعم  
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هو تقديم خدمات ذات جودة عالية  المؤسسةأن أهم ما في الترسين في أذهان العاملين ب

وليس للرؤسا . فيتم إدخال مفاهيم وأفكار واتجاهات جديدة تركز كلها  ،للمستفيدين

، سنحعلى نوعية الخدمة ورضا المستفيدين بالدرجة الأولى. ويتم ذلك من خلال التالي )

2003:) 

 لتزام والمسؤولية.وتعميق روح الإتشجيع الإبدا  وتحسين الأدوار  .أ

 نشر روح الفريق والعم  الجماعي. .ب

التوقف عن الأسلوب البوليسي للرقابة وتشجيع تحم  المسؤولية والرقابة  .ج

 الذاتية.

د. مكافأة وتحفيز العاملين المبدعين والمتميزين ونشر روح التحدي والرغبة     

 في التفوق.

 يجابية للعم .ترسين قيم وإتجاهات إ ه.    

 فاع  مهارات الرؤسا  والمرؤوسين.و. ت   

 أبعاد هندسة العمليات الإدارية

الهندسة في جوهرها هو خلق القيمة،  . إعادة تصميم عمليات إدارة الموارد البشرية:1

وإعادة الهندسة هي تعظيم القيمة سوا  للمنتج أو للمستخدم، والقيمة هي الربحية 

ة للمستخدم. وإعادة هندسة الموارد بالنسبة للمنتج، وهي اشبا  والمنفعة بالنسب

البشرية لا تخرج عن هذا المفهوم، فهي محاولة مخططة ومبّمجة لتعظيم قيمة الموارد 

 لتحقق القوة المؤسسيية والتنافسية للمنظمة أعلى انتاجية وأعلى ربحية، وللفرد  البشرية
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صر البشرية لا تقتالوظيفي. وإعادة هندسة الموارد  الأدا ذاته أعلى دخ  وأعلى قدر من 

فقط على إعادة تكوين وتشكي  محتوى المعارف والمهارات لدىرأس المال البشري، 

وتفعي  استخدامه لصال  المنظمة، وتحويله إلى رأس مال فكري قارد على تدعيم وتنمية 

ط ولكنها تتجاوز ذلك إلى إعادة تصميم ليس فق للمؤسسة،القوة المؤسسية والتنافسية 

ب التي يتم بها إعادة تصميم وتكوين رأس المال البشري في المنظمة ادوات واسالي

)الاختيار، التدريب، المسارات الوظيفية( ولكن إعادة تصميم اسس والمبادئ والعمليات 

    .(Talwar,2006 ) التي يتم على أساسها إدارة نظام الموارد البشرية في المنظمة كك 

امر على أهمية فريق إعادة الهندسة الإدارية  في لقد أكد مايك  هبنا  فرق العم : . 2

حيث يقع العب  الأكبّ والدور الفعلي لتطبيق إعادة الهندسة على أعضا   ،نجاح العملية

هذا الفريق الذين يتعيّن عليهم تقديم الأفكار والخطط المتعلقة بهذه العملية، ثم 

لياً فراد هم الذين يقومون فعتحويلها إلى واقع عملي فيما بعد. وبالتالي فإن هؤلا  الأ 

بتجديد وابتكار نظم العم . وعند التحدث عن أعضا  هذا الفريق يجب التنويه 

 (:Hammer,1996لمجموعة من الأمور )

يستطيع أي فريق القيام بإعادة الهندسة لأكثر من عملية واحدة في ك  مرة، . لا 1

 لأكثر من مجال، يجب وجود أكثرمما يعنى أنه عند الرغبة في القيام بإعادة الهندسة 

من فريق عم . وقد أطُلق على هذه المجموعات مسمى )فريق عم ( وليس )لجنة(. 

ولكي تتمكن ك  مجموعة من العم  كفريق واحد يجب أن يكون عدد أعضائها 

بسيطاً في حدود خمسة إلى عشرة أفراد، ويضم ك  فريق أعضا  من داخ  ومن 

 خارج المنظمة.
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من الداخ  هم الأشخاص الذين يعملون في العملية الخاضعة لإعادة الأعضا  . 2

هندسة النظم، ويتم اختيارهم من مختلف الوظائف التي يشملها. لكن تشك  هذه 

الدراية سلاحا ذا حدين حيث أن المعرفة الوثيقة بنظم العم  القائمة يساعد أعضا  

 ا ، إلا أن تلك المعرفة عنالفريق على اكتشاف أوجه القصور ومصادر الخل  في الأد

قرب قد تعرق  التفكير بمنظور جديد ومبتكر، بشأن تلك النظم. وأحيانا يخلط أعضا  

الفريق من الداخ  بين ما هو كائن وما يجب أن يكون، ولذا فإنه يجب اختيار أعضا  

لديهم خبّة طويلة بما يكفى لإكتشاف جذور القصور, ولكن ليست طويلة لدرجة 

وإقتناعهم الكام  بجدوى النظم القدةة وتمرسهم على التسليم غير تعَوّدهم 

المنطقي بالمستويات القياسية الاابتة لأدا  العم . وكذلك يجب أن يتمتع هؤلا  

الأعضا  بالقدرة على التفكير المستق ، ليتمكنوا من الالتفاف حول القواعد القدةة 

لذين يتم اختيارهم لعضوية الفريق الراسخة أو اختراقها. وبإختصار فإن الأفراد ا

 (.Hammer,1996)يجب أن يكونوا من بين أفض  الكفا ات المبدعة والمتفوقة 

تلي خاصية الدراية في الأهمية التحلي بالمصداقية؛ إذ يجب أن يكون تأكيدهم 

لجدوى وفعالية نظم العم  الجديدة جديراً بالمصداقية العملية من قب  الموظفين 

راً لأنه تقع على عاتقهم مهمة إقنا  بقية أعضا  التنظيم بجدوى الآخرين، نظ

 التغييرات الجديدة المصاحبة لهندسة نظم العم .

ولا يستطيع هؤلا  الأعضا  من الداخ  القيام بمفردهم بإعادة الهندسة؛ لأن  

 منظورهم الداخلي قد يكون محدوداً ومحصوراً في جز  واحد فقط من عملية هندسة 
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 . كما قد تنشأ لديهم مصلحة ذاتية في الإرتباط بنظم العم  القائمة نظم العم

والتنظيمات المساندة لها إنطلاقاً من اعتيادهم عليها، وبالتالي فإننا سنطلب الكاير 

إذا توقعنا منهم التخلي ببساطة ومن دون مساعدة عن مجم  قناعاتهم الراسخة 

 . (2007، عمرانديدة تماماً )درة بتلك النظم والتفكير الجذري في أساليب عم  ج

لذا فإن فريق العم  الذي يضم أعضا  من الداخ  فقط، سوف ةي  إلى تحديث 

النظم القائمة المتبعة بإضافة تحسينات بسيطة، كما أن أعضا ه سيدورون في فلك 

 النظم السائدة.

نظم فريق إعادة الهندسة يحتاج إلى أعضا  من داخ  التنظيم لفهم وإدراك ال. 3

المطلوب تغييرها، ولكن تغيير تلك النظم يحتاج إلى عناصر معارضة، وهم الأعضا  

القادمون من الخارج. ونظرا لأن الأعضا  الخارجيين لا ينتمون إلى العملية المراد إعادة 

هندستها، فإنه تتوفر لديهم درجة عالية من الموضوعية والحياد. كما أنهم لا يتهيبون 

لى أي جهة ولا يترددون في اقتحام الافتراضات والأفكار الراسخة من طرح أي سؤال ع

لفت  الأذهان على رؤى جديدة للعالم المحيط بها. وبالتالي فإنهم يعملون على تحريك 

الأمواج ويشعرون بحرية وطلاقة أكبّ في تحركهم؛ نظراً لعدم ارتباطهم بأي جهة من 

 (.Talwar, 1993هم  )الجهات التي ستتأثر بالتغيير الناتج عن جهود

إعادة الهندسة: يجب أن يكون هناك  لفريق ضمهم ةكن الذين الخارجيون الأعضا . 4

تناسب بين عدد الأعضا  الداخليين والخارجيين بك  فريق، وبالتالي فإن النسبة ةكن أن 

 تكون اثنين أو ثلاثة أعضا  من الداخ  مقاب  ك  عضو من الخارج. ولا يتوقع أن يحدث 
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نسجام بين الأعضا  الداخليين والأعضا  الخارجيين بسهولة، ولكن يجب أن يكون الا 

الإختلاف في الرأي بين أعضا  الفريق ظاهرة صحية في اتجاه الهدف المشترك. إنطلاقاً من 

ذلك فإن أعضا  الفريق يجب أن يعملوا معاً في اتجاه تحقيق هدف موحد وهو تحسين 

فإنه ليس هناك مكان للتنافس الشخصي أو المصال  الذاتية  نظم العم  المعنية. وبالتالي

 (.2013 ،عائض)

أيضاً يجب أن تعم  فرق إعادة الهندسة على أساس التوجيه الذاتي إلى حد كبير، 

لأن المديرين المختصين يعُتبّون مستفيدون وليسوا رؤسا . كما أن النظام الذي يتم من 

أن يكون معياره الأساسي هو مدى تقدم الفريق خلاله قياس ومكافأة أدا  الفريق يجب 

في اتجاه تحقيق الهدف, علاوة على أن الأدا  الجماعي للفريق يجب أن ةا  المعيار 

 (.2012 ،عبابنةالأهم والوحيد لقياس انجاز ك  عضو من أعضا  الفريق )

 ،إن هندسة العمليات الإدارية تتضمن القدرة الخلّاقة على الإبتكار والإستكشاف

ويجب أن يتوقع أعضا  الفريق المختص بإعادة الهندسة إمكانية حدوث الأخطا  

والتعلم منها، لذلك فإن الأشخاص العاجزين عن التحلي بتلك القدرات لا يستطيعون 

الإنتما  إلى فريق إعادة الهندسة. وتعتمد المنظمات التقليدية على الإسهاب في الدراسات 

لى اليب معالجة المشكلات، مركزة بدرجة عالية على التوص  إالتحليلية والتفصيلية في أس

 الإجابة السليمة من أول وهلة. 
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وبالتالي فإنها تتبع أسلوب معالجة المشكلات الذي نطلق عليه: )التخطيط الدائم 

والذي يفُترض من خلاله التوص  بعد فترة طويلة من البحث  ،والتنفيذ بدون أخطا (

 يسه  على أي فرد تطبيقها.  والتحلي  إلى خطة كاملة

قيام الفريق المختص  –على العكس من ذلك  –ولكن إعادة الهندسة تتطلب 

بالدراسة المستمرة لإبتكار أساليب جديدة لأدا  العم  وتجاوز التفكير في أساليب 

 (.2013 ،لالهالمعالجة التقليدية للمشكلات والذي يعتبّ تحولاً صعبا بالنسبة للبعض )

ر وتنظيم القائمين على عملية إعادة الهندسة هو الأساس لنجاح الجهود إن اختيا

وةكن تحديد الجهات المختصة بعملية إعادة الهندسة  ،والأهداف المرتبطة بهذه العملية

 (:2010بلقاسم، كالآتي )

قائد العملية: حيث يتولى احد المسؤولين عن عملية إعادة الهندسة والمعنيين بها . 1

الفريق. ويسند إليه القيام بمجموعة من المهام الإدارية في فريق إعادة  مهمة قيادة

 ةكن تلخيصها بالآتي: ،الهندسة

 تبني فكرة إعادة الهندسة. .أ

يختار المستشارين الخارجيين الذين تستعين بهم المنظمة في إعادة  .ب

 الهندسة.

 يراقب عملية إعادة الهندسة. .ج

 د. يقيّم النتائج الحقيقية.
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لعملية: وهو المدير المسؤول عن تطبيق إعادة الهندسة في مجال معين أو صاحب ا. 2

عمليات معينة. ويكون على اتصال مباشر بقائد عملية إعادة الهندسة وينسق معه 

ةارس وةتلك و  ،ويتلقى منه الدعم والتشجيع. ويقوم بتشكي  فريق إعادة الهندسة

 ة التي يحتاجها الفريق.الصلاحيات التي تمكنه من توفير الموارد اللازم

بعملية  سيقومون الذين المتخصصين الأفراد من مجموعة هوفريق إعادة الهندسة: و . 3

 من الفريق يتكون ما وعادة وتنفيذ. وتصميم تشخيص من الأعمال هندسة إعادة

 يتم أفراد ستة إلى أربعة من الفريق يتكون و خارجه، وعاملين داخ  المنظمة عاملين

 الآتية: والصفات الشروط بحس اختيارهم

 هندستها.إعادة  دالمرا العملية مجال في العملية الخبّة .أ

 الإيجابي. التفاع  مهارات .ب

 الاتصال. مهارات .ج

 الجماعي. العم  د. روح

 الإبدا .و  الشمولية ه. النظرة

 اللباقة. ،الإصرار ،الحماس و. التفاؤل,

 هؤلا  يقوم حيث ،المنظمة في ينالمدير كبار من مكونة لجنة وهي: الموجهة اللجنة. 4

 مراقبة المطلوبة، الأهداف تحديد الهندسة، إعادة إستراتيجية وتطوير بوضع المديرون

 .المحصلة النتائج الهندسة وتقييم إعادة أنشطة تنفيذ

 إعادة عمليات بين ينسّق الذي الشخص وهو :الهندسة إعادة عمليات قسّ . من5

 ويبحث منها، ك  ومستلزمات العمليات لهذه طلوبةالم الموارد عن يبحثو ،الهندسة

 .وفاعليتها كفا تها لزيادة الهندسة إعادة أساليب تطوير في باستمرار

  



www.manaraa.com

39 

 

 . تحلي  العم 3 

 بإعادة هندسة جميع المؤسسةتجدر الإشارة هنا إلى أنه من غير الممكن أن تقوم 

يير من اج  تحديد وإنما يجب إخضا  تلك العمليات إلى معا ،عملياتها في آن واحد

 (:,1996Hammer(أولويات إخضاعها لمشاريع إعادة الهندسة. وهذه المعايير هي 

معيار الخل : وهو معيار يحدد أي العمليات تواجه درجة عالية من الخل  . 1

 :(Motwani & Sharma, 2016)الوظيفي. ويتما  معيار الخل  في

 الإفراط في تبادل المعلومات. .أ

 ئدة عن الاحتياج.وجود معلومات زا .ب

قيام الموظفين بإدخال معلومات مستخرجة من حاسب آلي إلى حاسب آلي  .ج

 آخر.

 د. نقص في المخزون السلعي أو تكدسه وارتفا  نسبة التقادم.

 ه. التزايد المستمر في الأنشطة الرقابية مقارنة بالأنشطة الإنتاجية.

 .و. تزايد نسب التعديلات الخاصة والحالات الاستانائية

. معيار الأهمية: وهو معيار يستخدم لتحديد أي المعلومات أكثر تأثيراً على 2

ا, تحديد المعايير التي تهم المستفيدون أكثر من غيرهللمؤسسة المستفيدون. وهنا ةكن 

ومن ثم ربط هذه المعايير بالعمليات ذات  ،ما  موعد التسليم ومواصفات الخدمة

اج وذلك بهدف إعداد قائمة بأولويات العمليات التي تحت ،التأثير الأكبّ على المستفيدين

 إلى إعادة هندسة.
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. معيار الجدوى: وهو معيار يستخدم في تحديد العمليات التي تحط بأعلى درجة من 3

 :جدوى إعادة الهندسة. وهنا يتم اخذ مجموعة من العوام  في الحسبان, من أهمها

شاركت فيه وحدات  ،كبير كبّ حجم العملية:  فكلما كان حجم العملية .أ

تنظيمية أكثر, وبالتالي اتسا  نطاق تلك العملية. غير أن احتمال النجاح هنا 

 وكذلك ،يكون قلي  لأنه يعني الحاجة إلى مشاركة عدد اكبّ من المديرين

 ضبط عدد كبير من النظم.

حيث أن مشاريع إعادة الهندسة تتطلب  ،ارتفا  تكاليف إعادة الهندسة .ب

 ولا سيما في مجال نظم المعلومات. ،ضخمة استامارات

 مدى كفا ة فريق العم  الموك  إليه تنفيذ مشاريع إعادة الهندسة. .ج

 منهجية ومراح  إعادة هندسة العمليات الإدارية

 من العديد الإدارية العمليات هندسة إعادة بأسلوب والمهتمون الباحاون قدّم

 التطبيقية والخطوات المراح  من ةمجموع تتضمن والتي الشاملة العملية المناهج

 الإدارية. وقد تم وضع العمليات هندسة إعادة مفهوم لتطبيق تتبع أن يجب والتي

 ،) التشخيص وهي الإدارية العمليات هندسة إعادة منهج لتطبيق أساسية مراح  أربع

 المهام من مجموعة إلى تنقسم المراح  من مرحلة  وك ،(التنفيذ والمتابعة ،التخطيط

 .(Hammer,1996) الفرعية
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قيام بعملية التي تريد الالمؤسسة وسنعرض فيما يلي الخطوات المنهجية التي تتبعها  

 إعادة هندسة عملياتها الإدارية:

ن لما سيحدث من تغيير وما سيبذل م المؤسسة. التصور والتحضير: وتعني تهيئة 1

 بقيام وتنتهي راسةالد فريق أو المستشارين من بتدخ  وتبدأمجهود ودراسة. 

 (:2012، خانالتالية ) المهام شم ت وهي .بالدراسة بتكليفهم العليا الإدارة

 بها يشعر لكي السط  على المشاك  كافة وضع وهي :بالمشكلة الشعور .أ

دعمهم  على للحصول دراسة من سيتم بما إقناعهم يتم حتى العاملون والإدارة

 بضرورة التغيير(. )الإةان

 ،بالتعاون التصري  يعني ،بالموافقة العليا الإدارة دعم إن :ارةالإد موافقة .ب

 .التعاون هذا على المنظمة وحق والموارد، والتزويد بالمعلومات

 أسس على الدراسة فريق في المشاركين تدريب يجب :العم  فريق تدريب .ج

 المستشارين من الفريق يكون أن ويفض  وخطوات إعادة الهندسة.

 .الداخليين صائيينالأخ مع الخارجيين

 خطوات هناك يكون أن يجب العم (: الزمني )خطة الجدول د. إعداد

 .التوارين ومحددة زمنياً، واضحة ومرتبة ومهام

 وتشخيص تحديد المرحلة هذه في : يتم)التشخيص (والعمليات المستفيدين دراسة .2

للمشرو .  يسالرئ المرتكز بوصفها هندستها، إعادة المراد والعمليات المستفيدين

 (:2016أحمد، ) الآتية المهام على المرحلة هذه وتشتم 
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 الإدارية الوحدات أو الخارجيين العملا  إن :المؤسسة المستفيدون من دراسة .أ

 دراسة ويجب مستفيدون بماابة يعتبّون يتم خدمتها التي الداخلية

 الماالية والعلاقة الحالية، العلاقة شك  يوض  إلى التوص  ويجب احتياجاتهم،

 هم.مع

 وعددها، الأساسية، الإجرا ات دراسة على التركيز يتم وهنا :العمليات دراسة .ب

 .منها واحدة ك  تستغرقه الذي وتواليها والزمن

 العمليات ومعرفة الأنشطة تحلي  :للعمليات التابعة الأنشطة تحلي  .ج

 ذات أو الإستراتيجية والأنشطة العمليات عليها يطلق أو ما الهامة، والأنشطة

 .المؤسسة كفا ة على المضافة القيمة

 بالعمليات يرتبط ما ك  دراسة يتم :والمعلومات والأدوات العاملين د. دراسة

 العاملين من

 وعلاقات المستخدمة، والأجهزة والأدوات المستخدمة والنماذج بها، القائمين

 .بها ومعلومات مرتبطة

 عوام  أي عن أخرى معلومات وجمع دراسة يجب :المؤثرة العوام  ه. دراسة

 .والأنشطة العمليات فش  أو لنجاح مؤدية عناصر أو

 ك  في المسؤولية وحدود السلطات تحديد يتم وهنا :المناسب التنظيم تحديدو. 

 .لها الملائم التنظيم يتحدد حتى ،تابع أو نشاط عملية

 الماالي التصميم عن تصور إلى بالتوص  المرحلة هذه : تهتم)التصميم(التنظيم  إعادة .3

 إلى ومؤدي وجذري مفاجئ بأنه الجديد التصميم هذا يتسم بحيث والمهام. للعمليات

 نتائج
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 (:2013)تاج الدين،  التالية المهام المرحلة هذه وتضم .للغاية إيجابية

 ومعرفة مهام، من يتبعها وما العمليات كافة لي تح :العمليات وفهم تحلي  .أ

 الخدمة لتقديم النهائي الناتج على منها أي دمج أو أو إلغا  تغيير أثر

 .للمستفيد

 لها المتتابعة والمهام العمليات سير خطوات تحلي  :التدفق وفهم تحلي  .ب

 الناتج على خطوة ك  وأثر وأهمية الخطوات، في خطوة والتعط  ك  ووقف

 .للمستفيد الخدمة لتقديم النهائي

 الأهمية ذات والمهام العمليات إلى التوص  :المضافة القيمة أنشطة تحديد .ج

 العمليات وإلى عليها، الإبقا  يجب والتي المضافة( القيمة أي ذات( الكبيرة

 .إلغاؤها التي يجب والتعطلات الهامشية

 وذلك أخرى، منظمات في وتدفقها العمليات مقارنة :أخرى بمنظمات د.المقارنة

 .للتطوير جديدة أفكار على للحصول

 العاملين مشاك  عن معلومات على الحصول :لعملياتا مشاك  ه. تحديد

 بين والتشابك والتنسيق، والمسؤوليات، والسلطات العم ، والأدوات وظروف

 .الأدا  وتحسين تعديلها بغرض الإدارية الوحدات بين أو العمليات

 المختلفة والاحتمالات البدائ  البدائ (: تحديد )تحديد التحسين بدائ  تحديدو 

 للتحسين.
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 إلى للتوص  بدي  ك  وعائد تكلفة وعيوب مزايا لمعرفة هنا التحلي  ويستمر

 واحدة، مهمة أو عملية في مهام أو عمليات دمج هي التحسين بدائ  وأهم أفضلها.

 والنماذج العم ، وأماكن التدفق، خطوات تصميم وإعادة منها، البعض وإلغا 

 والمراجعة التوقف نقاط وتقلي  لقرار،ا واتخاذ التصرف من العاملين المستخدمة، وتمكين

 .واحد مسؤول يد في والتنسيق الاتصال نقاط وتوحيد إلغائها، أو والتدقيق

 تصور إلى السابقة الخطوات ترجمة والاجتماعي: يتم الفني التصميم إعادة .ز

 التابعة والمهام بالعمليات يهتم فني تصميم إلى ينقسم وهو الماالي، للتصميم

 الإنسانية الأبعاد الحسبان في تؤخذ حينما اجتماعي تصميم وإلى وتدفقها،

 الجديد، للتصميم وإدراكهم قبول الناس، خلال من والاجتماعية والنفسية

 .الماالي التصميم من عليها يحص  التي الوظيفية والمزايا الفرد بمكانة وعلاقته

تم  الذي التصميم بيقوتط بتنفيذ تعني التي الأخيرة المرحلة وهي :والتطبيق التحول. 4

 (:2016، أحمد) الآتية المهام إلى وينقسم إليه. التوص 

 خرائط إلى التصميم ترجمة يتم هنا: مصور شك  في الهندسة إعادة وضع .أ

 .التعط  وأوقات المستغرق، والزمن والمهام، العمليات، تحدد تدفق

 سجلات وأ  نماذج إلى والمهام العمليات بعض تحتاج هنا :النماذج ب. تصميم

 عمليات مع ومتكام ، مبسط بشك  تصميمها ويجب أو مستندات. أوامر أو

 .المطلوبة الرسوم أو الطوابع أو المراجعة أو التوقيع
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 والمعدات الأدوات دور تحديد يتم وهنا :والتكنولوجيا الأدوات تصميم .ج

 أجهزة وأي والكمبيوتر التصوير وماكينات المكتبية الأدوات ما  والآلات

 .والمهام العمليات تدفق بتيسير علاقة ذات ىأخر 

 والإنترنت، الاتصال، وشبكات المعلومات أنظمة تعتبّ :برامج على النظام د. وضع

 ويجب جذري تأثير ذات الهندسة إعادة لجع  ومعاونة جيدة أساليب والبّامج,

 .المتاحة الموارد هذه من الاستفادة

 يحدث بما دراية على العاملون يكون أن يجب هنا :العاملين وتحفيز ه. تدريب

 على جيداً  محفزين العاملون هؤلا  يكن لم وما بها. مرتبطين ومهام عمليات من

 .بالفش  الهندسة تهدد أن فيمكن الجديد النظام إتبا 

 عليها تدرب التي والمهارات البّامج تطبيق هنا يتم :)التطبيق( النظام و. تجريب

 بعض معرفة ةكن حتى تجريبي بشك  الجديد امالنظ تطبيق العاملون، وةكن

 .وتطويرها فيه لتعديلها الضعف جوانب

 تعدي  يتم حيث الضعف نقاط معرفة يتم هنا :للنظام النهائي التعدي  .ز

 واقعي. بشك  وتنفيذه لإقراره تمهيداً  له النهائية للتوص  للصورة النظام

لتخلص ا إلى، تسعى داريةالإ وفي ضو  ما سبق، يتض  أن عملية هندسة العمليات 

جرا ات والعمليات والسياسات والمبادئ التي تؤثر في العم  الإ من ك  ما هو قديم ما  

 إعادةها على أن الإداريةالتحول المؤسسي وعملية هندسة العمليات  إلىالمؤسسي. وينظر 

وذلك  ةدار جرا ات العم  وأنظمة الإ وتطوير إ  التصميم والتقييم إعادةالتفكير المستمر و 

 مرحلة التحول التنافسي. إلىمن أج  الوصول 
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 الوظيفي دا الأ ثانياً: 

الوظيفي، لتدل على ما يعنيه هذا المفهوم،  دا هنالك هدة مفاهيم ارتبطت بالأ 

 دا أ الوظيفي بأنه نظام مستمر لمراجعة وتقييم  دا الأ  إلى( 10: 2010المسعودي )فيشير 

ما"، وأهم ما في هذا المفهوم؛ كلمة مستمر، وذلك ومهمة الفرد أو الفريق في مؤسسة 

، الوظيفي بشك  دوري ومستمر دا لأنه في حقيقة الأمر يتوجب على المدرا  مراجعة الأ 

"عملية  أنه علىالوظيفي حاسماً ومهماً لنجاحه وتطوره، فيعرفه  دا حيث يعتبّ تقييم الأ 

ات حيث تشرك عملية جرا ات المؤسسإ هداف موجهة من أج  التأكد من أن أ ذات 

القياس وتحسن قيمة ومكانة العم ، وتتضمن أهدافا تحفيزية من أج  تكون العلاقة 

 دا مفهومة وواضحة وتواصلية، ولذلك فإن هنالك علاقة وطيدة ما بين الحوافز والأ 

 الوظيفي".

الوظيفي بأنه انجازات مؤسسة ما من  دا ( الأ Huang, 2015:20) هونقويعرف 

ف الموضوعة، وتشم  المخرجات التي يتم إنجازها أو تحقيقها من خلال خلال الأهدا

 مساهمة الأفراد أو الفريق في تحقيق أهداف المؤسسة الاستراتيجية.

عملية مستمرة "الوظيفي بأنه  دا ( فيعرف الأ Willcocks, 1995: 9) ويلكوكأما 

للفرد  وظيفي دا أ في المؤسسة وذلك عن طريق ربط ك   دا لتعريف وقياس وتطوير الأ 

 وأهدافه مع مهام المؤسسة واهدافها كاملة".
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لباحاة ا هفأن تعر ةكن  ،الوظيفي دا من خلال التعريفات السابقة لمفهوم الأ و 

لى تحسين تالي العم  عوبال ،الموظفين في مؤسسة ما أدا عملية مستمرة لتقييم على أنه 

 قاً لسير عم  تلك المؤسسة.خلال الأهداف الموضوعة مسبوتقدم أدائهم، وذلك من 

الوظيفي لأي مؤسسة له أهمية بالغة، فهو مؤشر على نجاح تلك  دا إن الأ 

 فراد.الأ  أدا المؤسسة وتطورها وبالتالي تحقيق اهدافها من خلال 

 ،همية بالغة لأي مؤسسةأ الوظيفي ذو  دا ( على أن الأ Jackson, 2010ويؤكد ) 

ة وبالتالي نوعي ،وتحسين أدائها ،ورها كذلكب  تط ،ج  نجاحها فقطأ ليس فقط من 

 هداف مسبقاً يسيركبّ، حيث أن وضع الأ تصب  أنسبة زبائن  إلىنتاجها ووصولها إ 

 دا تم وجه وذلك حسب الخطط التي تم رسمها. وتكمن أهمية الأ بالمؤسسة على أ 

نه يساعد على تطوير أعضا  الفريق داخ  المؤسسة من خلال الوظيفي أيضاً في أ 

ضا  عالمهام المناطة به، وكذلك يكتسب أ لتدريب وكذلك معرفة ووعي ك  فرد بدوره و ا

 لىإالفريق الخبّة الضرورية من خلال القيام بأعمالهم وأدوارهم والتي تقود المؤسسة 

 نجاحات كبيرة.

يعتبّ الوظيفي  دا أن الأ  (Ringim et. al, 2010) رينقيمفي نفس السياق؛ يرى و  

ذلك و  ،المؤسسةتلك لأنه يخلق نوعاً من الشراكة داخ   ،داخ  المؤسسةهمية كبّى أ ذو 

وكذلك على المستويات الخارجية مع المؤسسات  ،لعم  بروح الفريق الواحدمن أج  ا

  وبالتالي يؤثر على نوعية الإنتاج وزيادته. ،الأخرى المؤسساتو 
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ه عملية الوظيفي كون دا ( على أهمية الأ Ashutosh, 2012) اشوتوشويؤكد 

مستمرة ذات أهداف وغايات لا نهاية لها، وكذلك فهي تغذية راجعة تبادلية تأخذ 

ضاً في الوظيفي اي دا الوظيفي. وتكمن أهمية الأ  دا وتعطي للوقوف على سير عملية الأ 

 درا  باستمرارانها حلقة وص  ما بين مهمة المؤسسة واهدافها، حيث يتوجب على الم

المؤسسة وتماشيها مع مهام الموظفين داخ  المؤسسة وبالتالي  هدافالتأكد من تناسق أ 

 تساعد المؤسسة على كسب التنافس.

 دا هنالك عدة أهداف يعم  الأ أن  إلى( Ringim et. al, 2010) رينقيميشير 

 :وهي ،الوظيفي على تحقيقها

 تقييم الموظفين بنا اً على احتياجاتهم التدريبية وتطورهم الوظيفي. .1

 ا دلل  دارةن صاحب العم  على دراية تامة من حيث نظرة الإ لى أ التأكيد ع .2

 الوظيفي والمشاركة.

 التوازن والعدل عند تقييم فريق العم  وخلال التعام  معهم. .3

ير صاحب العم  بفعالية لس إدارةالتأكيد على أن التغذية الراجعة عن كيفية  .4

 العم  في المؤسسة.

  والعم  على تجاوزها.الموظفين أدا طرح المشاك  المتعلقة ب .5
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 دا لل  أخرى عدة أهداف انفيذكر ( Huang  & Yen, 2015) هونق وينأما 

 :في الآتيالوظيفي تتما  

راد أو الأف أدا تطوير الإنتاج وتحسين نوعيته، ويأتي ذلك من خلال معرفة  .1

الفريق داخ  المؤسسة وبالتالي يكون عاملاً في تلبية طموحاتها وزيادة 

 منافستها.

، وهي في تزايد مستمر، فعند معرفة التغذية الراجعة عن دا لدافعية نحو الأ ا .2

 وظيفي في المستقب . دا الوظيفي للفرد تزيد من دافعيته لأ  دا الأ 

ان أفراداً كتطوير وتعزيز الموظفين، حيث أن المشاركة الفاعلة للموظفين سوا   .3

  .نهم شركا  في العمأ أو فريقاً في عملية إتخاذ القرار ومعاملتهم على أساس 

، حيث أن معظم دارةهم جوانب الإ أ الوظيفي من  دا يعتبّ تطوير وتوجيه الأ و

ن م المدرا  لم يتلقوا أي تدريب رسمي في هذا الجانب الحرج، ويترك لهم تفسير الأمور

عتماد على سلوكهم وتصرفاتهم. وبالرغم من قيام أية مؤسسة تلقا  أنفسهم، أو بالإ 

 دارةلرئيسية لإ ا توضي  المبادئبيدي لعملية التقييم، فإنه من الصعوبة بوضع وصف تقل

شعوراً بأنه لا يوجد لديهم إلا القلي   الإداريينبدوره يترك لدى  اوهذالوظيفي،  دا الأ 

 (.Al Hudhaif, 2009من الدعم في هذه المرحلة الحاسمة )

وار يجب على الفرد الوظيفي يستلزم عدة أد دا ( على ان الأ 2007) ويؤكد عمران

 القيام بها فعليه ان يكون متواصلاً وقائداً وأنموذجاً وحلقة وص . ويجب أن يفهم ك  
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عضو فرد في الفريق ما هي المسؤوليات الملقاة على عاتقه وعليه أيضاً أن يكون 

الوظيفي هو دور من الصعوبة  دا ملماً بك  ما هو متوقع منه. وربما يجد البعض أن الأ 

ند الوظيفي، ولكن ع دا به وهنالك أيضاً من يجد صعوبة عند عملية تقييم الأ القيام 

القيام بتلك العملية تصب  شراكة ودافعية خصوصاً عندما تتشارك مع بقية الموظفين 

الوظيفي أداة فعالة تساعد  دا ويتعلمون أنه له قيمة ودور فعال، عندها يصب  الأ 

الوظيفي  دا أن الأ  إلى (Ringim et. al, 2010) رينقينويشير  لأن يصب  ناجحاً. الفريق

 يتصف بعدة فوائد وتؤثر بالتالي في تقدم ونجاح أي مؤسسة، وتتما  فيما يلي:

دوار والمسؤوليات واضحة فإن الدافعية نحو العم  تزداد، عندما تكون الأ  .4

وإذا كان أعضا  الفريق داخ  المؤسسة أو الشركة يعرفون جيداً ما هو 

 إلىدان للحركة والتواص  يعزى هم فعله، فلن يكون هناك فقمطلوب من

 و التردد.الإرتباك أ 

الوظيفي على نمو وتطور أعضا  الفريق وبالتالي يقدم فرصاً  دا يساعد الأ  .5

 كبيرة لنمو الأفراد مهنياً وبالتالي يعطيهم ويزودهم بالحماس نحو أعمالهم.

الوظيفي المكونة وفق  دا الأ  إدارةعلى أن  (Ashutosh, 2012) اشوتوشويؤكد 

وصاً نحو وتركز خص ،الوظيفي دا تشك  أداة قوية لتقييم عملية الأ  ،أسس ومبادئ ثابتة

فإن  ،وبالتالي عندما يقب  الموظفين بواجباتهم ويتحملوا مسؤولياتهم ،الضعيف دا الأ 

 م ت تفاقية التيبنود الإ من وذلك حين يخلون  ،ذلك يعطي قاعدة ومرجعاً تعود إليه
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 (Rinaldi, & Bottani, 2015) بوتايو  رينالديويذكر ك  من  إبرامها معهم.

 ترتكز على عدة أسس ومبادئ تتما  فيما يلي: الوظيفي،  دا أن عملية الأ 

ويظهر ذلك جلياً عند تقييم فريق العم  داخ  المؤسسة وذلك  :الموضوعية والعدل

 بغض النظر عن المشاعر الشخصية.

يجب على المدير أن يحدد لفريق العم  داخ  المؤسسة أو الشركة  :وضوح الأهداف

م  أقصى حد ةكن أن تس إلىأهدافاً ذكية وذلك حتى يتمكن ك  فرد من تطوير نفسه 

 به قدراته.

فعند مراقبة فريق العم  داخ  المؤسسة أو الشركة  :التقييم بنا  على قدرات الأفراد

اتهم من مسؤولي إلىم التي يظهرونها بالنسبة ويجب تقيمهم وفق قدراتهم وإمكانياته

يجب  ،النظر بفرد ما داخ  المؤسسة إعادةعند القيام بل أدوارهم التي يقومون بها خلا

سهام دوره في المؤسسة، ومن الضروري التأكد إه المبني على مدى أدا تقييمه من خلال 

 لى نجاحهاتؤدي ع يه بأن مساهمته في المؤسسةمن أن الفرد ذو دراية ومعرفة ما ف

 .وتقدمها

تتضمن عدة الوظيفي  دا فيرى أن عملية الأ ( Ashutosh, 2012) اشوتوشأما 

 : وهيلا من خلالها، إلا تقوم  ،بعادأ 
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تعتبّ المخرجات أو النتائج من أهم الأبعاد التي ةكن ملاحظتها  :المخرجات أو النتائج

تصر تسلس  المخرجات بشك  مخ الوظيفي، حيث تقوم بوصف دا وقياسها في عملية الأ 

 أو بشك  نهائي أو شبه نهائي أو على شك  مخرجات.

الإضافة فراد، بهام التي يجب انجازها من قب  الأ وهو ما يتعلق بالأنشطة أو الم :المدخلات

 .المتوقع دا ن يكون لدى المدرا  فكرة عن مستوى الأ يجب أ  دا الأ  إدارةذلك عند  إلى

الوظيفي ايضاً بعداً مهماً وهو التركيز، ويتضمن بعد التركيز أي   دايتضمن الأ  :التركيز

مسألة أو أمر يتعلق بسير العم  داخ  المؤسسة، وماال ذلك التركيز على التعلم أو 

 الدرجات وغيرها.

الوظيفي يجب فهمها  دا هناك مسألة مهمة في الأ  :العلاقة بين المدخلات والمخرجات

ات المخرج إلىوالمخرجات، حيث ان المدخلات تشير عموماً وهي العلاقة بين المدخلات 

 النتيجة. إلىالمستهدفة أو 

ج  التأكد من أن أ وذلك من  ،الوظيفي من أن يخضع لعملية التقييم دا لا بد لل 

جرا ات تسير بالشك  الذي تم التخطيط له، وكذلك تكون بماابة التغذية الراجعة الإ 

وة داخ  المؤسسة وذلك للتركيز عليها وتعزيزها وكذلك للمدرا  من أج  معرفة نقاط الق

ج  تجنبها والتخلص منها وتحيدها في المستقب  وذلك لضمان أ معرفة نقاط الضعف من 

ضمن ن يتأن يعي بأن عمله يجب أ  نجاح تلك المؤسسة وتطورها. وهنا لا بد لك  مدير

ما  (Khan, et.al., 2017)كما يبينها  التقييماتبعض التقييمات المهمة جداً، ومن هذه 

 يلي:

  



www.manaraa.com

53 

 

 ه  يتم العم  المطلوب وينجز في موعده حسب جدول معين؟ .1

 ه  المنتج ذو نوعية جيدة كما هو متوقع منه؟ .2

 ثنا  سير العم ؟جيهات أ تبا  ك  القوانين والتو ه  يتم إ  .3

 هتمام المناسب للتدريب والتغيير في العم ؟ه  يقوم الموظف بتكريس الإ  .4

نتاج في المؤسسة، ه  الموظف فوق المستوى أو تحت أثنا  عملية الإ  .5

 المستوى؟

نشطة في الأولويات بشك  مناسب للمهام والأ ه  يتم تنظيم وتحديد  .6

 المؤسسة؟

ه  الموظف ةا  الشركة أو المؤسسة بشك  لائق أثنا  تعامله مع الزبائن  .7

 والجمهور وكذلك بقية المؤسسات الأخرى؟

حوافز وذلك من أج   إلىتشجيع و  إلى ه  الموظف داخ  المؤسسة يحتاج .8

 تعزيز؟ إلىوظيفي أفض ، بمعنى ه  أن الموظفين بحاجة  أدا 
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  دا عناصر الأ 

ا عناصر متفق عليه ةالباحا   على المراجع ذات العلاقة لم تجدطلا من خلال الإ  

 إلا أنه ةكن القول إن أهم عناصره الآتي: دا لل 

 اولاً: مهام الوظيفة:

لوظيفية هي مجموعة من الانشطة المهمة لإنتاج المخرجات، وقد تكون إن المهام ا 

هذه المخرجات نهائية وجاهزة للتسليم للعمي  الخارجي، أو قد تكون عبارة عن 

مدخلات لوظيفة )علمية( أخرى، بحيث تسلم للزبون الداخلي في المنظمة، وتركز هذه 

، نتاج المخرج ضمن خطة محددةالمهام بشك  عام على كيفية تنفيذ العم  المطلوب لإ 

وبالتالي فإن المهام تنظم وفق الخطة من حيث الزمن والمكان، مع تحديد البداية والنهاية 

 .(2011)أبو زيادة،  والمدخلات اللازمة والمخرجات المتوقعة

إن المنظمة، وبهذا ف أدا وةكن القول إن جميع المهام الوظيفية تكون ما يسمى ب 

جموعات م إلىمنظمة ينجم عن مجموعة كبيرة من الأنشطة ةكن توزيعها الكلي لل دا الأ 

فرعية من الأنشطة المتشابهة،  ويطلق على ك  مجموعة فرعية وظيفة، وتختلف هذه 

متطلبات تنفيذها، فضلاً عن  إلىالوظائف من حيث حجم أنشطتها ومستواها، إضافة 

 المعوقات أو المشكلات التي تواجه تنفيذها.
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( النقاط الأساسية التي 34: 2011ابو شقدم وياسين وسعيري والمصري، كر )وقد ذ  

 وهي: دا تساعد في معرفة المهام وتنظيم الأ 

 المعرفة المهنية بطبيعة العم  أو الوصف الوظيفي، ومتطلبات العم . .1

 المنهجية التي يتبعها الموظف لإنجاز العم  المطلوب. .2

 لوظيفية.وجود خطة وإطار زمني لإتمام المهام ا .3

القيام بالعم  بطريقة منظمة تمكن زملا ه من متابعة العم  من بعده وفي حال  .4

 غيابه.

 :دا انياً: جودة الأ ث

انتهاج الجودة  إلىإن زيادة حدة المنافسة بين منظمات الأعمال دفع الأخيرة  

باعتبارها مفتاح النجاح والفعالية لأي منظمة، على أساس أن تطبيق الجودة يؤدي 

إنجاز  لىإالتحسين المستمر في كافة أنشطة المنظمة وفعاليتها، الأمر الذي يقود  إلى

ت حتياجا، وهذا ةكن المنظمة من الوفا  بإالأعمال بشك  صحي  من المرة الأولى

عملائها وتلبية رغباتهم، من خلال تزويدهم بمنتجات وفقا للمواصفات المطلوبة، 

السعادة لهم ومن النقاط الأساسية التي تؤدي إرضائهم، ب  وتحقيق  إلىوهذا يؤدي 

 (:33: 2012 بني بكر،زيادة جودة المنتجات الآتي ) إلى

 الوقت وتحديد الأولويات. إدارةالتميز في  .1

الجهود التي يبذلها الموظف لإنجاز العم  والتي تفوق المتوقع منه أو تتعدى  .2

 نطاق عمله.
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 ق نتائج متميزة.التعام  مع العقبات والصعوبات في سبي  تحقي .3

 .دا متلاك قدرات شخصية تنعكس على نوعية الأ إ .4

 العم . أدا مستوى الجودة في  .5

نعكاسات الإيجابية لجهود الموظف على العم  من حيث التكلفة والخدمة الإ  .6

 وجودة وطريقة العم .

الجيد في جميع الأحوال  دا ستمرار بالعم  وبنفس مستوى الأ القدرة على الإ .7

 م العم ، العم  لساعات إضافية،...الن(.)ما  زيادة حج

 الماابرة على العم  بهدف تحقيق النتائج المرجوة من المهام المناطة به. .8

 ستجابة لتغيير الأولويات.القدرة على الإ .9

 نجاز:ثالااً: سرعة الإ 

 دا نجاز الأعمال تعد أحد العناصر الرئيسة التي تستخدم لقياس الأ إن سرعة إ  

ز الأعمال في أوقاتها المحددة دون تأخير، أو في وقت أقصر منها نجاالوظيفي، كون إ 

يسهم في إرضا  ك  من العملا  الداخليين والخارجيين، لا سيما إذا تم إنجازها بمستوى 

درجة كبيرة من  إلىالجودة المطلوب، كما أن إنجاز الأعمال بهذه الطريقة يقل  

لهم والتي غالباً ما تحدث نتيجة العاملين لأعما أدا حدوث المشكلات التي تعيق 

نجازها في مواعيدها المحددة، ب  وتؤدي أحياناً تراكم الأعمال غير المنجزة وعدم إ ل

ضغوط عم  تؤثر سلباً على العاملين، ك  ذلك يتطلب من العاملين سرعة إنجاز  إلى

 :(2011)ابو شقدم وياسين وسعيري والمصري،  أعمالهم في الوقت المحدد الآتي
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 عتيادية.ة حجم العم  المنجز في الظروف الإ فمعر  .1

 المقارنة مع نتائج الزملا  لحجم العم  المنجز وسرعة إنجازه. .2

 ستغلال الأما  للوقت في إنجاز العم .الإ .3

 السرعة والدقة في الإنجاز. .4

 رابعاً: التعاون مع الزملا :

لى العم  ع من الضروري توفير المناخ المناسب، بحيث يكون لدى العاملين القدرة 

 تحقيق مبدأ المشاركة والإندماج  فيما بينهم إلىلاً في المنظمة من خلال فرق العم  وصو 

ة، تحسين أدائهم بصورة مستمر  ستفادة من خبّات بعضهم البعض، بما ةكنهم منللإ

 متلاكهم القدرة على التأثير في القرارات والأنشطة المتعلقة بوظائفهم.مع إ

والتعاون بينهم ليس هدفاً بحد ذاته، ب  هو أداة لترسين  ندماج العاملينإن إ  

بالمنظمة من إيجاد أفكار جديدة وح   الإداريةمساهمة العاملين في ك  النواحي 

ن تفعي  م دارةمشكلات وجهود التحسين المستمر بهدف نجاح المنظمة، وحتى تتمكن الإ 

جهات و  إلىم وأن تستمع احتر لا بد لها من معاملة العاملين بغ سياسة التعاون فإنه

تويات دفع مس إلىوسين، بالإضافة تصالات بين المدير والمرؤ نظرهم وتزي  عوائق الإ 

(، وينظر 137-134: 2011، أبو زيادالإشرافية قدر الإمكان.) دارةالإ  إلىتخاذ القرار  إ 

( للمشاركة على أنها عملية تفاع  الأفراد عقليا ووجدانيا مع جماعات 2012خان، )

هؤلا  من تعبئة الجهود والطاقات اللازمة لتحقيق  نلعم  في التنظيم وبطريقة تمكا

 الأهداف التنظيمية.
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 القسم الااي: الدراسات السابقة

 الإداريةهندسة العمليات  إعادةالمحور الأول: الدراسات المتعلقة ب

  :( بعنوانAkbaba & Altındağ, 2016) دراسة .1

"The Effects of Reengineering, Organizational Climate and 

Psychological Capital on the Firm Performance." 

كة وبين في الشر  الإداريةالعلاقة بين هندرة العمليات  التعرف على إلىالدراسة  هدفت

توزيع  لىإالتنظيمي لها. استخدمت الدراسة المنهجية الوصفية المسحية المستندة  دا الأ 

( من المدرا  ورؤسا  الأقسام 310( فقرة على عينة مكونة من )64من )استبانة مكونة 

ية. التجارية والصناع المؤسساتالمختلفة في عدد من  الإداريةوالعاملين في الأقسام 

رتباطية موجبة ودالة احصائياَ بين هندرة وجود علاقة إ إلىت نتائج الدراسة أشار 

كشفت  و كماالتنظيمي فيها.  دا مستوى الأ رتفا  في الشركة وبين إ الإداريةالعمليات 

حتاج الصناعية والتجارية ي المؤسساتان عملية هندرة الموارد البشرية في  إلىالنتائج 

 عملية هندرة كلية في جميع الأقسام.  إلى

 :( بعنوانOmidia & Khoshtinat, 2016)دراسة   .2

"Factors Affecting the Implementation of Business Process 

Reengineering: Taking into Account the Moderating Role of 

Organizational Culture (Case Study: Iran Air)"" 
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الكشف عن العوام  المؤثرة في تطبيق عملية الهندرة في  إلىالدراسة  هدفت

 ةستخدمت الدراسة منهجية دراس  المناخ التنظيمي السائد فيها. إفي ضو  المؤسسات

عينة  يرانية كحالة مبحوثة. اشتملتإختيار شركة الخطوط الجوية الإ إلىالمستندة  الحالة

وائياَ في ( من المدرا  ورؤسا  الأقسام والموظفين تم اختيارهم عش312الدراسة على )

ة ستبانالإ إستخداميرانية. ولتحقيق هدف الدراسة، تم شركة الخطوط الجوية الإ

ناخ ن المأ  إلىيانات. أشارت نتائج الدراسة الب والمقابلة الشخصية في عملية جمع

لتي تخاذ القرار من أهم العوام  االتعاون والمشاركة في عمليات إ  إلىالتنظيمي المستند 

ية ن هندرة عمليات الموارد البشرأ  إلىدرة العمليات. بينت النتائج تساعد في عملية هن

في  حيث تقلي  عدد العاملين في الشركة من الإداريةيؤثر بشك  كبير على العمليات 

 نتاجية التنظيمية.التكاليف والمحافظة على مستوى الإ الشركة وتخفيض 

 :( بعنوانHabtoor, 2016) دراسة .3

"Influence of Human Factors on Organizational Performance: 

Quality Improvement "Practices as a Mediator Variable 

الموارد البشرية في القطا   إدارةأثر هندرة ف على تعر ال إلىالدراسة  هدفت

( 261من ) ةالفردي والتنظيمي للعاملين. تكونت عينة الدراس دا الصناعي في تحسين الأ 

الصناعية تم اختيارها عشوائياَ.  المؤسساتقسام والعاملين في من المدرا  ورؤسا  الأ 

 ع ة الشخصية في عملية جمستبانة والمقابلالإ إستخدامولتحقيق هدف الدراسة، تم 
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 اتالمؤسسأن هندرة الموارد البشرية في  إلىالبيانات. أشارت نتائج الدراسة 

تحسين مستوى أنها  المهام التنظيمية وتحسين جودة المنتج في  إلىالصناعية يؤدي 

الموارد  إدارةالصناعية. بينت النتائج عدم وجود فروق في أثر عملية هندرة  المؤسسات

 الصناعية. المؤسساتنتاج وجودة المنتج في في تحسين مستوى الإ البشرية 

  :( بعنوانRinaldi, Montanari & Bottani, 2015دراسة ) .4

"Improving the Efficiency of Public Administrations through 

Business Process Reengineering and Simulation: A Case Study"، 

 إدارةعملية هندرة  إستخدامالكشف عن أثر  ف علىالتعر  إلى الدراسة هدفت

نهجية ستخدمت الدراسة المفي المؤسسات الحكومية في تحسين أدائها. إ الموارد البشرية

لمؤسسات من اتحلي  البيانات والمؤشرات الأدائية والمالية لعدد  إلىالنوعية المستندة 

 لىإية. أشارت نتائج الدراسة الموارد البشر إدارةهندرة عمليات الحكومية التي طبقت 

أن هندرة عمليات التوظيف والتدريب والمكافآت في المؤسسات الحكومية يحسن من 

الفردي للعاملين فيها. بينت  دا التنظيمي للمؤسسات الحكومية والأ  دا مستوى الأ 

نو  القطا ، ولصال  المؤسسات العاملة في القطا   إلىوجود فروق تعزى  إلىالنتائج 

الفردي  دا التنظيمي والأ  دا ي، في أثر عملية هندرة الموارد البشرية في تحسين الأ الصح

 للعاملين.
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 :بعنوان (Coetzee,  Mitonga- Monga &  Swart, 2014)  دراسة .5

:"Human resource practices as predictors of engineering 

staff’s organizational commitment" 

العلاقة بين هندرة الموارد البشرية في المنظمات على عرف تلا إلىالدراسة  هدفت

ت لتزام التنظيمي لدى العاملين. تكونالتنظيمي والفردي ومستوى الإ دا وعلاقتها بالأ 

اينة المع إستخدام( من الموظفين والعاملين الجدد تم اختيارهم ب284عينة الدراسة من )

الهندسة المدنية. ولتحقيق هدف العاملة في قطا   المؤسساتالقصدية في عدد من 

وجود  لىإت نتائج الدراسة ستبانة في عملية جمع البيانات. أشار الإ إستخدامالدراسة، تم 

 ستقطاب وتوظيف وتدريب العاملينعلاقة إرتباطية موجبة ودالة إحصائيا بين هندرة إ

عاملين في للتزام التنظيمي لدى الموظفين واالتنظيمي والفردي والإ دا الجدد وبين الأ 

ين هندرة ب حصائياعدم وجود علاقة إرتباطية دالة إ  إلىشفت النتائج شركات الهندسة. ك

ين فلتزام التنظيمي لدى الموظالتنظيمي والفردي والإ دا الأ عمليات التعيين وبين 

أن يعم  المدرا  والقائمون  إلىوأوصت الدراسة بالحاجة  والعاملين في شركات الهندسة.

شرية بالموارد البشرية بالعم  على تبني هندرة ممارسات الموارد ال إدارةعلى برامج 

قافة ة تقوم على الايجاد بيئللعم  على تنمية مفاهيم الإلتزام التنظيمي من خلال إ 

 يجابية. التنظيمية الإ

  :( بعنوانEnsermu,Setegn & Moorthy, 2013) دراسة .6
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"Assessing the Effect Of Business Process Reengineering on 

Organizational Performance: A Case Study of Bureau of Finance and 

Economic Development (Bofed), Oromia Regional State, Ethiopia 

عملية هندرة الموارد البشرية في  إستخدامأثر  التعرف على إلىالدراسة هدفت 

يوان المحاسبة. تكونت عينة الدراسة من التنظيمي في د دا القطا  الحكومي على الأ 

( من الموظفين العاملين في ديوان المحاسبة تم اختيارهم عشوائياَ. ولتحقيق هدف 81)

ستبانة والمقابلة في عملية جمع البيانات. أشارت نتائج الدراسة الإ إستخدامالدراسة، تم 

املين الفردي للع دا على الأ الموارد البشرية  إدارةحصائيا لهندرة إ عدم وجود أثر دال  إلى

ورات ن عدم توفر البنية التحتية المناسبة والتصأ  إلىوان المحاسبة. بينت النتائج في دي

السلبية لدى العاملين في ديوان المحاسبة كانت من أهم معيقات تطبيق عملية هندرة 

 الموارد البشرية في المؤسسات الحكومية.   إدارة

 ( بعنوان: Khodambashi, 2013) دراسة .7

"Business Process Re-Engineering Application in Healthcare in a 

relation to Health Information Systems" 

في  الإداريةنظم المعلومات  إستخدامأثر الدراسة إلى التعرف على هدفت 

ر أث علىالتعرف إلى عمليات هندرة العمليات في القطا  الصحي. كما وهدفت الدراسة 

ستخدمت الدراسة إ على هندرة الموارد البشرية. الإداريةنظم المعلومات  إستخدام

 المنهجية الوصفية الناقدة المبينة على مراجعة وتحلي  محتوى الدراسات السابقة 
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( من 34المنشورة في المجلات العلمية المحكمة. وتكونت عينة الدراسة من )

 ستخدامإن إلى أ حيث أشارت نتائج الدراسة  الدراسات السابقة التي تم الحصول عليها.

 دامإستخيعم  على هندرة العمليات في القطا  الصحي، وأن  الإداريةنظم المعلومات 

يعم  على هندرة الموارد البشرية في القطا  الصحي بشك  غير  الإداريةنظم المعلومات 

 مباشر.

 بعنوان:   (Ashutosh,  2012)دراسة .8

"Business Strategy, SHMR, HR Outcome and Organizational 

Performance: Evidence from an Indian Industry" 

العلاقة بين هندرة ممارسات الموارد البشرية في الدراسة إلى التعرف على هدفت 

( 312التنظيمي للشركات. تكونت عينة الدراسة من ) دا الصناعية وبين الأ  المؤسسات

 لمؤسساتاوظفين والعاملين تم اختيارهم عشوائياً في عدد من من المدرا  التنفيذيين والم

 إستخدامالصناعية العاملة في قطا  صناعة الفولاذ. ولتحقيق هدف الدراسة، تم 

د علاقة شارت نتائج الدراسة بوجو الاستبانة والمقابلة المقننة في عملية جمع البيانات. أ

 لمؤسساتاالموارد البشرية في  إدارةت حصائيا بين هندرة عملياإرتباطية موجبة ودالة إ 

التنظيمي  دا ستقطاب( وبين الأ ، التوظيف، التدريب، التعويض، الإالصناعية )التعيين

 للشركات الصناعية.  
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 :( بعنوانRingim et. al., 2010)دراسة  .9

"The Moderating Effect of IT capability on the Relationship tween 

Business Process Reengineering factors and Organizational 

performance of Bank", 

تأثير تكنولوجيا المعلومات على العلاقة بين إلى التعرف على دراسة ال هدفت

 هذه الدراسة في طبقت، وقد التنظيمي دا العوام  المؤثرة في تطبيق الهندرة والأ 

(، وأظهرت 417انة لعينة قوامها )ستب، واستخدم الإالأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية 

، لمعلوماتاستامار في تكنولوجيا الآتية في تطبيق الهندرة وهي: الإالنتائج أهمية العوام  

ام تز لشركة، والتركيز على العملا ، وإلستراتيجية اوالموائمة بين إستراتيجية الهندرة وإ

تطبيق   جميع مراح تصالات الفعالة مع الموظفين فيالموظفين بتطبيق الهندرة، والإ 

 الهندرة، وتدريب الموظفين وتعليمهم، وتوفير الموارد المالية المناسبة للتطبيق.

 :( بعنوانJackson, 2010)دراسة  .10

"Enterprise Resource Planning 

Systems: Revolutionizing Lodging Human Resources Management" 

عملية هندرة الموارد البشرية في  إستخدامأثر  علىالتعرف  الدراسة الى هدفت

 في والموظفينللعاملين  الفردي دا والأ التنظيمي للمؤسسة  دا على الأ  المؤسسات

  لىإوالمؤسسات. استخدمت الدراسة المنهجية الوصفية الناقدة المستندة  المؤسسات
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مراجعة الدراسات السابقة التي تناولت تطوير نماذج لهندرة الموارد البشرية في 

( دراسة سابقة تم الحصول عليها من المجلات 46حيث تكونت العينة من ) ؤسساتالم

 البشرية في المؤسسات ان هندرة الموارد إلىالعلمية المحُكمُة. أشارت نتائج الدراسة 

تقوم على عدة عمليات أهمها توزيع الأدوار للموارد البشرية في المؤسسة،  المؤسساتو 

على وضع الرج  المناسب في المكان المناسب. كشفت وبنا  هيك  تنظيمي فاع  يقوم 

 دا الموارد البشرية على الأ  إدارةيجابي ودال احصائياَ لهندرة عمليات أثر إ النتائج وجود 

 الفردي للعاملين. دا التنظيمي وعلى الأ 

 بعنوان:  (Hawthorne, 2004) دراسة .11

Redesigning Library Human Resources: Integrating Human 

Resources Management and Organizational Development". 

الموارد  إدارةالعلاقة بين هندسة عمليات  الدراسة إلى التعرف على هدفت

تخدمت سوبين التطور التنظيمي فيها. إ المؤسساتالبشرية في المكتبات العاملة في 

كتبات التابعة المتوفرة في المالدراسة المنهجية النوعية القائمة على تحلي  الوثائق الرسمية 

 ستراتيجية تحلي  الوثائق الرسميةإ إستخدامللجامعات. ولتحقيق هدف الدراسة، تم 

ة شارت نتائج الدراسة بوجود علاقجمع البيانات. أ عمليةالمتوفرة في المكتبات في 

يم تصم إعادةبين هندسة عمليات تحلي  العم ، و رتباطية موجبة ودالة احصائيا إ

 في المكتبات التغيير إدارة، وتبني مفهوم العم ؤوليات المنوطة بالعاملين، وبنا  فرق المس

 راسة وصت الدالعاملين.  وأ  دا وبين القدرة على تحقيق التطور التنظيمي والفري لأ 
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بالعم  على دمج ممارسات هندرة الموارد البشرية لأهميتها في تحسين ممارسات 

 ا  فرق العم .  بنالموارد البشرية من قبي  تحلي  العم ، و  إدارة

 :( بعنوانCheng, Tsai, Xiao, 2006)دراسة  .12

"Construction Management Process Reengineering: Organizational 

Human Resource Planning for Multiple Projects" 

لعاملة ا المؤسساتبشرية في أثر هندرة الموارد ال الدراسة إلى التعرف علىهدفت 

( من 2018من ) الدراسةالتنظيمي للشركة. تكونت عينة  دا الانشا ات على الأ  قطا في 

نشا ات تم اختيارهم عشوائياَ. سام العاملين في عدد من شركات الإ المدرا  ورؤسا  الأق

تائج رت ناالاستبانة في عملية جمع البيانات. أش إستخدامولتحقيق هدف الدراسة، تم 

داد عدرة الموارد البشرية في شركات الإنشا ات عملية تشتم  على إ ن عملية هنالدراسة أ 

البيانات الخاصة بالموارد البشرية المتوفرة في الشركة، هندرة العمليات الكلية فيها، توزيع 

الموارد البشرية على الأقسام العاملة في الشركة بالشك  الأفض ، وتحفيز عملية التحول 

الهندرة في الشركة. بينت الدراسة وجود علاقة ارتباطية موجبة ودالة احصائياَ بين  إلى

 التنظيمي لشركات الانشا ات. دا عملية هندرة الموارد البشرية وبين مستوى الأ 

  :( بعنوانZucchi & Edwards, 1999) دراسة .13

" Human Resource Management Aspects of Business Process 

Reengineering: A Survey" 
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أبعاد عملية هندرة الموارد البشرية في  الدراسة إلى التعرف على هدفت

الصناعية والتجارية من خلال مراجعة الدراسات السابقة ذات الصلة. كما  المؤسسات

قيق . ولتحالمؤسساتتطوير نموذج لهندرة الموارد البشرية في  إلىوهدفت الدراسة 

الدراسات السابقة ذات الصلة والتي تم الحصول عليها في أهداف الدراسة،  تم مراجعة 

وى حيث تحلي  المحت إستخدامعدد من المجلات العلمية المحكمة. ولتحلي  البيانات، تم 

شركة أو تخاذ الندرة الموارد البشرية تشتم  على إ أن عملية ه إلىأشارت نتائج  الدراسة 

ملية يجاد بيئة تنظيمية تتقب  عمن إ من الخطوات المهمة، والتي تتضالمؤسسة مجموعة 

 هندرة الموارد البشرية فيها، تحديد مهمة المدرا  والعاملين في الشركة او المؤسسة في

لا م مع مية في الشركة لتتهيكلة العمليات التنظي إعادةعملية هندرة  الموارد البشرية، 

ز ة قوي قادر على تعزيالهندرة في الشركة أو المؤسسة، وايجاد نظام مكافأ  إعادةعملية 

 مفاهيم هندرة الموارد البشرية.

 :( بعنوانWillcocks & Smith, 1995) دراسة .14

IT-enabled Business Process Reengineering: Organizational and 

Human Resource Dimensions" 

صالات تتكنولوجيا المعلومات والإ  إستخدامأثر  الدراسة إلى التعرف على هدفت

 الصناعية والتجارية العاملة في المؤسساتالموارد البشرية في  إدارةدرة عمليات في هن

( من الدراسات الوصفية المسحية 21القطاعات المختلفة. تكونت عينة الدراسة من )

 المحكمة ذات الصلة.  ول عليها من خلال مراجعة المجلات العلميةوالنوعية تم الحص
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ارت تحلي  المحتوى. أش إستخدامتائج، تم الن إلىولتحلي  البيانات والوصول 

عملية  تصالات قادر على تطبيقتكنولوجيا المعلومات والإ  إستخدامأن  إلىنتائج الدراسة 

الصناعية والتجارية. كشفت النتائج أن عملية  المؤسساتهندرة الموارد البشرية في 

 المال البشري في الموارد البشرية تستند على عدة أسس أهمها توزيع رأس إدارةهندرة 

ختيار الموظفين والعاملين حسب قدراتهم مهاراتهم لشركة بالشك  الأفض ، العم  على إ ا

 المهنية والشخصية.

 الوظيفي دا المحور الااي: الدراسات المتعلقة بالأ 

ي الوظيف دا ( بعنوان: مستوى تطبيق معايير تقييم الأ 2012دراسة بني بكر ) .1

ظر من وجهة ن الأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية في العاملين  أدا وأثره على 

 دا هدفت الدراسة للتعرف على مستوى تطبيق معايير تقييم الأ  العاملين فيها"،

تم ، ةالأردنيالمؤسسات المالية الحكومية العاملين في  أدا الوظيفي وأثره على 

أثره على و الوظيفي  دا لقياس مستوى تطبيق معايير تقييم الأ  تطوير استبانة

من  ، وتكونت عينة الدراسةالأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية العاملين في  أدا 

تائج ، وأظهرت نالأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية ( عاملاً من العاملين في 270)

العاملين  دا أ تطبق معايير تقييم  الأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية أن الدراسة 

(، كما دا ما يخص مجال: )السرعة، إنجاز العم ، جودة الأ في بدرجة مرتفعة

لتعاون االعاملين بدرجة متوسطة في ك  من المجالات ) أدا تطبق معايير تقييم و 

 بين فرق العم ، الابتكار والإبدا  في العم ، القدرة على ح  المشكلات(. كما 
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: نس في مجالوأظهرت النتائج وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير الج

الوظيفي كك (، وكانت الفروق لصال  الذكور. بينما  دا ، الأ دا ، جودة الأ دا )كمية الأ 

 (.دا العم ، دقة الأ  أدا لم تظهر فروق في مجال: )سرعة 

 الإدارية"اثر التنمية  :( بعنوان2011ابو شقدم وياسين وسعيري والمصري )دراسة  .2

مية العاملة في محافظة نابلس"، هدفت الوظيفي في الوزارات الحكو  دا على الأ 

في في الوظي دا وأثرها على تحسين الأ  الإداريةالتعرف على التنمية  إلىالدراسة 

الوزارات الحكومية العاملة في محافظة نابلس، ومن أج  تحقيق هدف الدراسة 

لوظيفي، ا دا والأ  الإداريةتم صياغة بعض الفرضيات حول العلاقة ما بين التنمية 

دمت ما استخد أعتمد الباحاون المنهج الوصفي لوصف متغيرات الدراسة، كفق

جابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها وتم توزيعها على أداة الاستبانة في الإ 

محافظة نابلس، وبعد ( مديرة من مديريات الوزارات الحكومية العاملة في 23)

( لتحلي  SPSSلي  الاحصائي )برنامج التح إستخدامستبيانات تم عملية جمع الإ

البيانات وفيما يلي نتائج الدراسة تبعا لأسئلتها وفرضياتها. أظهرت نتائج الدراسة 

 لإداريةابأنه يوجد علاقة ذات دلالة احصائية ما بين أساليب وسياسات التنمية 

بسيط ، تالإداريةالهندسة  إعادةفي حيث أظهرت نتائج الدراسة بأن الوظي دا والأ 

البشرية تساهم في نظمة والقوانين، تنمية القوى  ات العم ، تطوير الأ إجرا

  .الوظيفي دا على من الأ تحقيق مستويات أ 
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: العاملين أدا ( بعنوان: تقييم وتطوير نظام تقويم 2009دراسة الأمــــيـــــري ) .3

 لىإهدفت الدراسة ستامار.  مصرف دجلة والفرات للتنمية والإدراسة حالة في

تامار. س مصرف دجلة والفرات للتنمية والإالعاملين في أدا نظام تقويم تقييم 

. تم تطوير من مدرا  الأقسام( 10و) ،موظفاً  (30) من الدراسةعينة  تكونت

 الوثائق والمقابلات إلىإضافةً  العاملين، أدا لتقييم نظام تقويم ستبانة إ

ويم صرف بمتغيرات تقهتمام الملإ ن المستوى العام وأظهرت النتائج أ الشخصية. 

رتباطيه بين مقومات بنا  نظام وجود علاقات إ، و منتسبيه كان غير مقبول أدا 

مقومات بنا  نظام تقويم العاملين ومقومات إدامته وتطويره، وأن  أدا تقويم 

النظام من حيث التأثير وتطوير على مقومات إدامة  تغلبت العاملين أدا 

 بفاعليته.

العاملين في شركة الصناعات الإلكترونية  أدا بعنوان: تقييم  (2007عمران )دراسة  .4

اعات الصنالعاملين في شركة  أدا مستوى  الكشف عن إلى"سيرونيكس". هدفت 

( عاملاً وعاملة، حيث 111تكونت عينة الدراسة من ) الإلكترونية "سيرونيكس".

أن  لدراسةا وتوصلت نتائج .العاملين في الشركة أدا تم تطوير استبانة لقياس 

 أن ازديادأظهرت النتائج و كما  كان مرتفع.العاملين لواجباتهم  أدا مستوى 

جر الشهري الأ و  ،المستوى التعليمي للعاملين مرتبط بازديادالعاملين  أدا مستوى 

 .والإجازات، والتكريم المادي والمعنوي، وعدد الدورات التدريبية للعاملين
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 الوظيفي دا الأ بين و  الإداريةهندسة العمليات  إعادة بين ربطتالدراسات التي 

في تحسين  الإداريةهندسة العمليات  إعادة( بعنوان: "دور 2016دراسة البحيري ) .1

 الدراسة إلى الإداري في وزارة الصحة الفلسطينية في قطا  غزة"، هدفت دا الأ 

سة هند إعادةمدى توفر المتطلبات الأساسية اللازمة لتطبيق  التعرف على

ولتحقيق أهداف  الإداري. دا في الوزارة، وأثرها على تحسين الأ  الإداريةالعمليات 

ستخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي، وتكونت عينة الدراسة من الدراسة إ

ائر الإداريين في الوزارة، حيث تم ( موظف من رؤسا  الأقسام ومدرا  الدو 167)

تبانة سية، وأستخدمت الدراسة الإيقة العينة العشوائية الطبقختيارهم بطرإ 

أظهرت نتائج الدراسة بأنه تتوفر المتطلبات  كأداة رئيسية لجمع البيانات.

في وزارة الصحة  الإداريةهندسة العمليات  إعادةالأساسية اللازمة لتطبيق 

تلك  ، وهذا يعني توفر الحد الأدنى من%59.50الفلسطيني في قطا  غزة بنسبة 

تكنولوجيا  العليا، دارةلتزام وقناعة الإ لة في )الإستراتيجية، إالمتطلبات والمتما

ات ستعداد للتغيير(، ولكن تلك المتطلبالمعلومات، الإتصال، تمكين العاملين، الإ

الدعم والتعزيز. ووجود علاقة طردية ذات دلالة إحصائية عند  إلىبحاجة 

 الإداريةمليات هندسة الع إعادة( بين تطبيق مبادئ α=05.0مستوى الدلالة )

خلال  الإداري من دا في وزارة الصحة الفلسطينية في قطا  غزة وبين تحسين الأ 

 (. دا ، سرعة الإنجاز، كفا ة الأ دا ، تبسيط العم ، حجم الأ دا تحسين )جودة الأ 
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 دا على الأ  الإداريةهندسة العمليات  إعادة( بعنوان: "أثر 2016دراسة أحمد ) .2

هدفت الدراسة للتعرف على السودان"،  -سلاميالوظيفي في بنك فيص  الا

الوظيفي في بنك  دا وتأثيرها على الأ  الإداريةهندسة العمليات  إعادةمفهوم 

سلامي السوداي، وذلك من خلال التعرف على مدى تأثير وعلاقة بعض فيص  الإ

 بنا  الهياك  التنظيمية، إعادةة على الهندرة، ومن هذه العوام  العوام  المؤثر 

مستوى التكنولوجيا والتغيير. تتما  عينة الدراسة من المدرا  والموظفين ورؤسا  

ج ستخدمت الباحاة المنه  الإسلامي السودان، حيث إالأقسام بفرو  بنك فيص

ستبانة لإالتحلي  الإحصائي ل إستخدامحتمالية بالوصفي مستخدمة العينات غير الإ 

  لاحصائية ما  التحليا الأساليب وتحليلها بالبّنامج الإحصائي، مجموعة من

 تعتمادية، المتوسطافي، التحلي  العاملي التوكيدي الإ ستكشا العاملي الإ

ات عن معرفة علاقة التأثير بين المتغير  إلىرتباط بالإضافة والإنحراف المعياري، الإ

لدراسة أن هناك دعم جزئي لتأكيد طريق تحلي  المسار، وقد أظهرت نتائج ا

 الوظيفي وكما اكدت دعم دا والأ  الإداريةلاقة بين هندسة العمليات يجابية العإ 

توصلت و  الإداريةهندسة العمليات  إعادةا  و بدإيجابية العلاقة بين التغيير والإ 

تحقيق  إلىسنويا لتحقيق التحسين المستمر مما يؤدي  دا مراجعة الأ  إلىالدراسة 

تكنولوجيا  إستخداما على عتماد كليودة العالية، العم  على زيادة الإ الج

 هممراعاة العناصر التي تسلات لتقلي  الوقت والجهد، ضرورة تصاالمعلومات والإ 

 .الإداريةهندسة العمليات  إعادةفي نجاح 
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 ( بعنوان:Huang, Lee & Yen, 2015) دراسة .3

"How Business Process Reengineering Affects Information 

Technology Investment and Employee Performance under 

Different Performance Measurement 

 نتاجية فيوالإ  الإداريةأثر هندرة العمليات  هدفت الدراسة الى التعرف على

لوجيا امار في تكنو ستالموظفين والإ أدا التنظيمي و  دا الصناعية على الأ  المؤسسات

( من الموظفين والمديرين ورؤسا  800تصالات. تكونت عينة الدراسة من )المعلومات والإ 

 امإستخدالصناعية. ولتحقيق هدف الدراسةـ تم  المؤسساتالأقسام والعاملين في 

صائياَ حوجود أثر ايجابي ودال إ  إلىنتائج الستبانة في عملية جمع البيانات. أشارت الإ

التنظيمي   ادالصناعية على الأ  المؤسساتنتاجية في والإ  الإداريةلعملية هندرة العمليات 

 الصناعية. اتالمؤسستصالات في امار في تكنولوجيا المعلومات والإ ستالموظفين والإ أدا و 

الموارد البشرية  إدارة( بعنوان: "واقع تطبيق هندرة 2015دراسة أبو عوض ) .4

الوظيفي في ديوان الموظفين العام بقطا  غزة"، هدفت  دا وعلاقتها بتطوير الأ 

الموارد البشرية وعلاقتها  إدارة واقع تطبيق هندرة التعرف على إلىالدراسة 

 دراستها عتمدت الباحاة فيوقد إ لوظيفي في ديوان الموظفين العام. ا دا بتطوير الأ 

المنهج الوصفي التحليلي، حيث طبقت هذه الدراسة على مجتمع الدراسة البالغ 

( 90) الحصر الشام ، حيث تم توزيع إستخداموموظفة أي تم  ( موظفاً 90)

 استبانة على مجتمع الدراسة، ولأغراض الدراسة تم تطوير استبانة بالاستعانة 
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 SPSSبالدراسات السابقة وذلك لقياس متغيرات الدراسة، كما استعانت ببّامج  .5

لتحلي  الاحصائي. وتوصلت نتائج الدراسة أن أبعاد الهندرة تتوافر في ديوان 

 دا ا تعتبّ مقبولة. وأن مستوى الأ وهي نوعا م %58.65الموظفين العام بنسبة 

وهي نسبة تعتبّ جيدة.  %64.93الوظيفي لدى العاملين في ديوان الموظفين العام 

كما وأظهرت النتائج وجود علاقة طردية بين مدى توافر أبعاد الهندرة في ديوان 

الوظيفي لدى العاملين فيه. وعلاقة تطبيق  دا الموظفين العام وبين مستوى الأ 

الوظيفي في ديوان الموظفين كان  دا الموارد البشرية وتطوير الأ  إدارة هندرة

 أي ان العلاقة كانت بنسبة جيدة.  %60.16بنسبة 

)الهندرة(  الإداريةهندسة العمليات  إعادة( بعنوان: "2013دراسة تاج الدين ) .6

 فت، هدالاداري )دراسة في الجهاز المصرفي بالسودان(" دا ودورها في تحسين الأ 

ودورها في تحسين  الإداريةهندسة العمليات  إعادةالتعرف على  إلىالدارسة 

 تبا  المنهج الوصفي التحليلي المصارف العاملة بالسودان. تم إ الاداري في دا الأ 

تما  بانة. و في هذه الدراسة، وتم جمع بيانات الدراسة الميدانية بواسطة الاست

صارف العاملة بالسودان. توصلت الدراسة دارات العليا بالممجتمع الدراسة من الإ 

، دا لعدد من النتائج اهمها وجود علاقة ضعيفة بين الهيك  التنظيمي وفعالية الأ 

الدراسة  ما بينت، كدا هتمام بالعملا  وفعالية الأ كما توجد علاقة إيجابية بين الإ 

، دا لأ تقنية المعلومات وفعالية ا إستخداميجابية بين توظيف بان هناك علاقة إ 

كما أظهرت هذه نتائج الدراسة بان الهيك  التنظيمي لدى المصارف العاملة في 

 صياغة حتى يكون تناسق للوظائف مع بعضها البعض،  إعادة إلىالسودان بحاجة 
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يجابي واض  للقدرات التكنولوجية في ارت نتائج الدارسة بان هناك أثر إ كما أش

وصت الدراسة على الإداري. أ  دا والأ  اريةالإدهندسة العمليات  إعادةالعلاقة بين 

التي و  الإداريةهندسة العمليات  إعادةضرورة ومراعاة العناصر التي تسهم في نجاح 

د صارف على الخدمات المصرفية عنتتلائم مع طبيعة ك  قطا . كما يجب أن تركز الم

الية عداري حتى يكون الهيك  ذو فك  التنظيمي وليس على التسلس  الإ عداد الهيإ 

 ن تستامر وتواكبعلى المصارف العاملة في السودان أ وكفا ة عالية. ايضا يجب 

 دا ا على الأ يجابنولوجيا المعلومات حتى يؤثر ذلك إ التغيرات التي تحدث في مجال تك

 وينعكس على وجود الخدمات المصرفية.

هيكلة هندسة العمليات  إعادة"مدى تطبيق  :( بعنوان2012دراسة عبابنة ) .7

من وجهة نظرهم"،  الأردنيةالعاملين في دائرة الجمارك  أدا ثرها على وأ  لإداريةا

هندسة  إعادةوهو " دا الأ  دارةسلوب هام لإ التعرف على أ إلىهدفت الدراسة 

، وأثره يةالأردن"، وبيان مستوى نجاح تطبيقه في دائرة الجمارك الإداريةالعمليات 

( عام  في 447كونت عينة الدراسة من )العاملين فيها. وقد ت أدا على تحسين 

نية، الأردالمديريات والمراكز الجمركية المعاد هندستها التابعة لدائرة الجمارك 

ستبانة، أظهرت نتائج الدراسة أن ولتحقيق هذه الأهداف فقد تم تصميم إ

 في مديريات الإداريةهندسة العمليات  إعادةمستوى متوسط لنجاح تطبيق 

جمارك المعاد هندستها، من وجهة نظر العاملين في الدائرة، كان ومراكز دائرة ال

( كانت أبعاده مرتبة تنازليا 4.16بمستوى مرتفع وبمتوسط حسابي وقدره )

 ات الحدياة، الرؤية والرسالة والإستراتيجية، الإتصال )أنظمة وتكنولوجيا المعلوم
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ة مكانات البشريداد الإ ، إععادةالعليا بمشرو  الإ  دارةلتزام الإ الفعال، تأييد وإ .8

المناسبة وتمكينها(. كما كانت درجة بعد "أنظمة وتكنولوجيا المعلومات الحدياة 

ولى. وأن مستوى ( وقد إحتلت المرتبة الأ4.42وبمتوسط حسابي وقدره )"مرتفعة 

العاملين في مديريات ومراكز دائرة الجمارك المعاد هندستها، من وجهة نظر  أدا 

(، وكانت 4.14ائرة، كان بمستوى مرتفع وبمتوسط حسابي وقدره )العاملين في الد

 (.دا ، تكلفة الأ دا ، سرعة الأ دا أبعاده مرتبة تنازليا )جودة الأ 

والأمنية لهندرة  الإداريةالتعرف على الأبعاد  إلى( هدفت 2003المالكي )دراسة  .9

دى تاحف ومالوظيفي في وكالة الآثار والم دا وعلاقتها بالأ  الإداريةالعمليات 

منها أو الأمنية لإحداث التغيير والتطوير  الإداريةملا مة هذه الأبعاد سوا  

الجوهري لأساليب وإجرا ات العم ، والحكم على فاعلية تلك الأبعاد وتقييمها، 

، واسـتخدم الباحـث المـنهج الوصفي الذي يعتمد على دا وما علاقة ذلك بالأ 

ستبانة، ويتحقق ذلك من خلال الإجابة م إصف الظاهرة، وقام الباحث بتصميو 

عن التساؤلات التي تطرحها هذه الدراسة. أظهرت نتائج الدراسة أن هنـاك 

وى والأمنيـة ومست الإداريةعلاقـة ارتباطيـة ذات دلالـة إحصـائية بـين الأبعـاد 

ن ـالوظيفي يتأثر بالتغيير الذي يطرأ في كـ  م دا وأن الأ  .الوظيفي دا كفا ة الأ 

الاقافـة التنظيميـة، إجـرا ات الأمن والحماية، السلوك التنظيمـي، والهيكـ  

 والأمنية. وتوصلت الإداريةالتنظيمـي، وهـذه الأبعـاد مجتمعـة تفسر الأبعاد 

 مجموعة من التوصيات أهمها: تطوير النماذج المستخدمة في  إلىالدراسة 
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وتقليص وتبسيط إجرا ات العم  وتوفير قدر مناسب من المرونة  .10

والأمنية وهندرتها بالأسلوب  الإداريةالإجرا ات، العم  على تطوير الأبعاد 

العلمي والمنهجية المناسبة، توظيف تقنية المعلومات لإحداث تغيير جوهري في 

 ، العم  على تعميق مفهوم التطوير الإداري ومتطلبات عملية الهندرة.دا الأ 

 ان:(، بعنو Al Hudhaif, 2009) دراسة .11

"Process Redesign Reengineering Core Process at Computer 

Department – A Case of SWCC" 

الجوهرية في  الإداريةأثر هندرة العمليات  الدراسة إلى التعرف علىهدفت 

عينة  العاملين فيها. تكونت أدا الصناعية والتجارية على  المؤسساتأقسام الحاسوب في 

 المؤسسات( من 3العاملين في أقسام الحاسوب تم اختيارهم في )( من 8الدراسة من )

قابلة الم إستخدامالعاملة في القطا  الصناعي والتجاري. ولتحقيق هدف الدراسة، تم 

أن هندرة العمليات  إلىالشخصية في عملية جمع البيانات. أشارت نتائج الدراسة 

الموارد البشرية.  إدارة هندرة الجوهرية في أقسام الحاسوب يقوم أساساَ على الإدارية

 لإداريةاكشفت النتائج وجود علاقة ارتباطية موجبة ودالة احصائيا لهندرة العمليات 

 الفردي للعاملين.  دا الجوهرية في أقسام الحاسوب وبين الأ 
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 :( بعنوانRodger, Pendharkar, Paper, Molnar, 1998) دراسة .12

"Reengineering the human resource information system at 

Gamma" 

عملية هندرة الموارد البشرية وقياس  إستخدامالدراسة إلى التعرف على  هدفت

الوظيفي للعاملين في قطا  الصحة. تكونت عينة الدراسة  دا أثرها في تحسين مستوى الأ 

( من المؤسسات الصحية التي تم اختيارها قصديا بسبب تطبيقها لعمليات هندرة 5من )

ندة المنهجية النوعية المست إستخدامالموارد البشرية. ولتحقيق هدف الدراسة، تم  رةإدا

مراجعة السياسات والاجرا ات المطبقة في المؤسسات بهدف هندرة عملية الموارد  إلى

( من العاملين في 17المقابلة الشخصية على عينة مكونة من ) إستخدامالبشرية. كما وتم 

الموارد البشرية في  إدارةأن هندرة  إلىنتائج الدراسة  المؤسسات الصحية. أشارت

على مستوى المؤسسة وعلى المستوى  دا المؤسسات الصحية أثر في زيادة مستوى الأ 

 الفردي.  

 التعقيب على الدراسات السابقة:

من خلال اســتعراض الباحاة للدراســات الســابقة العربية والأجنبية، لاحظت أن 

سات قد تناول سات هذه الدرا سة الحالية، إلا إن أغلب تلك الدرا ت بعض محاور الدرا

ـــة العمليات  إعادةالعلاقة المباشرة بين  إلىلم تتطرق  ـــية للموارد الب الإداريةهندس شر

 مجتمعة. في المؤسسات المالية الحكوميةالوظيفي  دا وأثرها في الأ 

راسمجتمع و  راسة عن بعض الدِّ راسة: اختلفت عينة الدِّ  ات الأخرى فتناولت عينة الدِّ
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 & Motwaniودراسة )، (Khan, Hussainy, Khan, Khan, 2017ة )ـدراس

Sharma, 2016 ) ( ودراسةAkbaba & Altındağ, 2016) المدرا  والعاملين في 

 المدرا  والعاملين في( Omidia & Khoshtinat, 2016)دراسة أما  الصناعية المؤسسات

 ,Rodger, Pendharkar, Paper, Molnar) دراسةتناولت و . شركة الخطوط الجوية

( العاملين في دائرة الجمارك 2012دراسة عبابنة )و   ( العاملين في قطا  الصحة،1998

 . الأردنية

راسة الحالية عن الدراسات السابقة في تناولها   من المدرا  والإداريينوتختلف الدِّ

 .الية الحكومية الأردنيةمختلف المستويات الإدارية في المؤسسات الم

( 2016( ودراسة أحمد )2013واتفقت الدراسة الحالية مع دراسة تاج الدين )

 .الأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية المدرا  ورؤسا  الأقسام في  التي اخذت

وتتفق  ،المنهج الوصفي التحليليستحوذت جميع الدراسات السابقة على إراسة: منهج الد

راسة الحا راسة الدِّ لية مع الدراسات السابقة في تناول المنهج الوصفي لملا مته لطبيعة الدِّ

 وموضوعها. 

راسة: راسة إ أداة الدِّ ستخدمت جميع الدراسات الاستبانة كأداة للدراسة، وتتفق الدِّ

 الاستبانة كأداة لجمع البيانات.  إستخدامالحالية مع الدراسات السابقة في 

راسة الحال هندسة  إعادةية عن الدراسات السابقة في تناولها وتختلف الدِّ

ة في المؤسسات الماليالوظيفي  دا للموارد البشرية وأثرها في الأ  الإداريةالعمليات 

 .الحكومية الأردنية
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 السابقة الدراسات من الإفادة مجالات

 جالاتم عدة في الجهود تلك من الباحث استفاد السابقة الدراسات عرض ضو  في

 :يلي فيما مالهاإج ةكن

ر  موضو  تناولت التي والأجنبية العربية المصادر بعض إلى هتدا الإ  -  .اسةالدِّ

راسة لعينة المناسب الحجم تحديد -  تمدةالمع العينات حجم على الاطلا  بعد الدِّ

 وتوصيات ستنتاجاتإ إلى التوص  الباحث على يسه  مما الدراسات هذه في

 .دراسته في مهمة

 نع التي الدراسات هذه في المستخدمة والابات الصدق اليبأس على طلا الإ  -

راسةال لمتغيرات المناسبة الأساليب تحديد من الباحاة تمكن عرضها طريق  .دِّ

 دراساتال نتائج اتفاق مدى لبيان النتائج ومناقشة والتوصيات المقترحات تقديم -

راسة نتائج مع واختلافها السابقة  .الحالية الدِّ
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 ثالفص  الاال

 الطريقة والإجرا ات

دراسة أداتا ال لدراسة وعينتها، وطريقة اختيارهتناول هذا الفص  وصفاً لمجتمع ا

ها في جمع البيانات، وإجرا ات تطويرها وصدقها وثباتها، ومنهج إستخدامالتي تم 

 الدراسة وتصميمها، ومتغيراتها وإجرا اتها التطبيقية والطرق الإحصائية المستخدمة فيها.

 ج الدراسةمنه

ندسة ه إعادةالتعرف على  إلىالوصفي التحليلي الذي يهدف تم إتبا  المنهج 

ية المؤسسات المالالوظيفي في  دا للموارد البشرية وأثرها في الأ  الإداريةالعمليات 

 .الأردنيةالحكومية 

 مجتمع الدراسة

مد اعتو ، الأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية  جميعتناولت الدراسة الحالية 

ية لأهم وقد تم اختيار هذه المؤسساتلغايات هذه الدراسة،  العينة القصديةاسلوب 

لها، وتوفر البيانات الموضوعية عنها،  إعادة هندسة العمليات الإدارية للموارد البشرية

أخذ و  الأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية بعد مخاطبة  مجتمع الدراسة وتم تحديد

 تب رسمية.الإحصائيات بموجب ك

 ،الأردنيةوقد تكون مجتمع الدراسة من جميع المؤسسات المالية الحكومية 

 صندوق و التنمية والتشغي ،  صندوقو  دوق المرأة،وهي )صن ؤسساتم( 6وعددها )
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حضري، التطوير الالمؤسسة العامة للإسكان و و  تنمية المدن والقرى،بنك و الأيتام، 

عنها للسنوات  ومعلومات على بيانات . وتم الحصولالإقراض الزراعي(صندوق و 

، من خلال مقابلة مجموعة من إداريي تلك المؤسات لمعرفة مدى تطبيق (2017/2018)

 .هذه المؤسسات لإعادة هندسة العمليات الإدارية للموارد البشرية

 لم تعتمد( مؤسسات 3)تبين أن هناك  المؤسساتوبعد الحصول على بيانات تلك 

وهي )صندوق المرأة، صندوق التنمية  للموارد البشرية الإداريةات هندسة العملي إعادة

 ( مؤسسات مالية حكومية3، وبالتالي أصب  مجتمع الدراسة )والتشغي ، صندوق الأيتام(

وهي )بنك تنمية المدن والقرى، والمؤسسة العامة للإسكان والتطوير الحضري، وصندوق 

 . الإقراض الزراعي(

 وحدة التحلي :

التحلي  في هذه الدراسة هي: )مديرو الدوائر ونوابهم ورؤسا  الأقسام  إن وحدة

لعام  ،الأردنيةموارد البشرية العاملين في المؤسسات المالية الحكومية  إدارةومديرو 

((. وقد اخذت البيانات والمعلومات الضرورية لغايات الدراسة من أفراد 2017/2018)

بلغ عدد مفردات وحدة المعاينة ، و لاستماراتعينة الدراسة، وذلك من خلال توزيع ا

صندوق ( إداري من 46)بنك تنمية المدن والقرى، و( إداري من 53)( إداري، 150)

 .المؤسسة العامة للإسكان والتطوير الحضري( إداري من 51)الاقراض الزراعي، و
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 (1الجدول )
 الخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة

 النسبة المئوية التكرار ىالمستو  المتغير

 النو  الاجتماعي
 43.3 65 ذكر
 56.7 85 أناى 
 100.0 150 المجمو 

 الفئة العمرية 

 30.7 46                                  30اق  من 
 40.7 61         40أق  من  - 30من 
 15.3 23                       50أق  من  – 40من 

 13.3 20 ثرسنة فأك  50
 100.0 150 المجمو 

 المستوى التعليمي 

 87.3 131 فأق  بكالوريوس
 8.0 12 ماجستير
 4.7 7 دكتوراه
 100.0 150 المجمو 

 عدد سنوات الخبّة 

 10.6 16 أق  من عشر سنوات
 38.7 58 15أق  من  -10من 

 50.7 76 سنة فأكثر 15
 100.0 150 المجمو 

 ( ما يلي: 1ئج المعروضة في الجدول )فقد بينت النتا

(، وبلغ عدد %43.3( بما نسبته )65بلغ عدد الذكور في عينة الدراسة ) .1

 (.%56.7( بما نسبته )%85الإناث )

بلغت أعلى نسبة مئوية لتوزيع أفراد عينة الدراسة تبعاً لمتغير الفئة  .2

نى نسبة (، وبلغت أد40أق  من  - 30( للفئة العمرية )من %40.7العمرية )

 سنة فأكثر(.  50( للفئة العمرية )%13.3مئوية )
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( ، %87.3غالبية أفراد العينة يحملون درجة البكالوريوس بنسبة مئوية ) .3

( للمؤه  العلمي )ماجستير(، بالمرتبة الأخيرة %8.0تلاها النسبة المئوية )

 ( للمؤه  العلمي )دكتوراه(.%4.7جا ت النسبة المئوية )

دد سنوات عدراسة تبعاً لمتغير مئوية لتوزيع أفراد عينة البلغت أعلى نسبة  .4

سنة فأكثر(، وبلغت أدنى نسبة مئوية  15( للخبّة )%50.7الخدمة )

 (.%10.6( للخبّة )10.7%)

 تعدي  المقياس

لفحص مدى موافقة الأفراد المبحوثين على فقرات الإستبانة المختلفة فقد تم 

عطي لك  فقرة من الفقرات الواردة في الإستبانة إعتماد مقياس ليكرت الخماسي حيث أُ 

( اوافق بشدة، 5( على التوالي حيث يعني الرقم )1-5خمس درجات من الموافقة من )

لا اوافق  1)( لا اوافق، والرقم )2( بدرجة محايد، والرقم )3( اوافق، والرقم )4والرقم )

للحكم على المتوسط  بشدة، أما فيما يتعلق بالحدود التي اعتمدتها هذه الدراسة

الحسابي لإجابة الأفراد المبحوثين على الفقرات المتعلقة بمتغيرات الدراسة فقد حدد 

 الباحث ثلاث مستويات هي )مرتفع، متوسط، منخفض( وبناً  على المعادلة التالية: 

 الحد الأدنى للبدي ( / عدد المستويات  -طول الفترة= )الحد الأعلى للبدي 

 وبذلك تكون مستويات الموافقة كما يلي: 1.33= 4/3=  3(/5-1)

يعكس درجة موافقة  2.33أق  من  -1المتوسط الحسابي الذي تتراوح قيمته بين  –أ 

 منخفضة.

يعكس درجة موافقة  3.66أق  من  -2.33المتوسط الحسابي الذي تتراوح قيمته بين  -ب

 متوسطة.
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 يعكس درجة موافقة مرتفعة. 5-3.66المتوسط الحسابي الذي تتراوح قيمته بين  -ج

 التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة:
لأغراض التحقق من موضوعية نتائج الدراسة فقد تم إجرا  اختبار 

Kolmogorov Smirnov Test  وذلك للتحقق من خلو بيانات الدراسة من المشاك ،

ختبار ط هذا الإ ر فرضيات الدراسة، ويشتر ختباة التي قد تؤثر سلباً على نتائج إ الإحصائي

توفر التوزيع الطبيعي في البيانات. وبعكس ذلك ينشأ ارتباط مزيف بين متغيرات 

ح  رتباط قدرته على تفسير الظاهرة متقلة والتابعة، وبالتالي يفقد الإالدراسة المس

  .الدراسة أو التنبؤ بها

 الدراسة ةداأ ثبات 

 Cronbachونباخ ألفا )اختبار الاتساق الداخلي كر  إستخدامب ةالباحا تقام

Alpha في  جودة(، لقياس مدى التناسق في إجابات المبحوثين على ك  الأسئلة المو

ن قواعد القياس في القيمة الواجب الحصول عليها غير محددة، المقياس، وعلى الرغم من أ 

( يعُد من الناحية التطبيقية للعلوم Cronbach Alpha ≥ 0.70إلا أن الحصول على )

( يبين 2(. والجدول )Sekaran & Bougie, 2010ية بشك  عام أمراً مقبولاً )الإنسان

 داة لهذه الدراسة.نتائج ثبات الأ 
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 (2الجدول )
 معام  ثبات الاتساق الداخلي لأبعاد الاستبانة )مقياس كرونباخ ألفا( 

 معام  الابات المتغير
 إدارةتصميم عمليات  إعادة

 الموارد البشرية
0.72 

 0.80 لعم ا بنا  فرق
 0.77 تحلي  العم 

 0.80 تصميم المسؤوليات إعادة
 الإداريةهندسة العمليات  إعادة

 كك  
0.86 

 0.70 السرعة
 0.71 الجودة
 0.75 الدقة

 0.72 الوظيفي كك  دا الأ 
 0.86 الأداة كك  

 

( أن جميع قيم معاملات الابات لمتغيرات الدراسة الرئيسة 2إذ يوض  الجدول )

  Cronbach Alpha( وهذا يدل على أن  مؤشرات كرونباخ ألفا0.60نت أعلى من )كا

الدراســــة بصـــورة عامة بمعام  ثبات عال وبقدرتها على تحقيق  ةداأ أعلاه على تمتع 

 (.Sekaran & Bougie, 2010أغراض الدراسة وفقاً لـ )

 اختبارات ملائمة البيانات لنموذج الانحدار المتعدد.  -
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لى لمتغيرات المستقلة فقد تم الاعتماد علشكلة الارتباطات الداخلية بهدف تشخيص م

 Variare( لك  من المتغيرات المستقلة وكذلك الاختبار )Tolersnceحساب المعام  )

Inflation Factor: VIF )1 يجب أن تكون ،VIF  لجميع المتغيرات  10أق  من

 ( يوض  ذلك.3، الجدول )0.05أكبّ من   (Tolaruer)المستقلة وقيم 

 (3الجدول )

 اختبار معام  تضخم التباين والتباين المسموح لأبعاد المتغير التابع

 البعد
التباين المسموح 

(Tolerance) 
معام  تضخم التباين 

(VIF) 
 إدارةتصميم عمليات  إعادة

 الموارد البشرية
0.18 5.55 

 6.26 0.16 بنا  فرق العم  
 4.54 0.22 تحلي  العم 

 3.93 0.25 تصميم المسؤوليات إعادة
 

( لجميع VIF( أن قيم اختبار معام  تضخم التباين )3يظهر من الجدول رقم )

ختبار معام  التباين (، بينما كانت قيمة إ 10ت أق  من )أبعاد المتغير المستق  كان

(، الأمر الذي يعني أنه لا يوجد 0.05( لجميع الأبعاد أكبّ من )Toleranceالمسموح به )

 نموذج مها جميعها فياارتباط عالي بين أبعاد المتغير المستق ، وبالتالي ةكن استخد

نحدار، ومعرفة أي من هذه الأبعاد لها أثر دال إحصائياً على المتغيرين التابع والوسيط، الإ 

وكذلك معرفة النسبة المئوية لذلك الأثر إن وجد، وبعد أن تم الـتأكد من عدم وجود 

 حدار المتعدد.نتطبيق معادلة الإ  أبعاد المتغير المستق ، فأنه سوف يتم ارتباط عالٍ بين

  

                                                           

  =Toleranc1VIF/لاحظ أن 1
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 إجرا ات الدراسة

 لأغراض تحقيق أهداف الدراسة اتبعت الباحاة الإجرا ات الآتية:

تحديد مشكلة الدراسة وأسئلتها ومتغيراتها، ومراجعة الأدب النظري المتعلق  .1

يس، والتحقق من دلالات بالموضو  من حيث الدراسات ذات الصلة والمقاي

صدق وثبات المقياس، وتحديد مجتمع وأفراد الدراسة وهما من الوحدات 

  .الأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية في الرئيسية  الإدارية

الحصول على كتب تسهي  المهمة من عمادة البحث العلمي في جامعة آل  .2

 .الأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية  إلىالبيت، 

الموارد البشرية،  إدارةق مقاييس وأدوات الدراسة )مقياس ممارسات تطبي .3

الوظيفي( على أفراد العينة. حيث قامت الباحاة بتقديم شرح  دا ومقياس الأ 

عن أهداف الدراسة وأغراضها، وبيان أن المعلومات التي يتم الحصول عليها 

أداتي  زيعلن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي وستعام  بسرية. ثم تم تو 

الدراسة على أفراد العينة وإعطائهم الوقت الكافي في الإجابة على فقرات أداتا 

 الدراسة. 

بعض ستعانة الباحاة بتم توزيع الإستبانات وإسترجاعها خلال أسبوعين وقد إ .4

هم ستبانات وذلك بعد التوضي  لالمقربين لمساعدتها في توزيع الإ الأشخاص

 .عبئتهاستبانات وكيفية تات الإفقر 
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وهي  كتمال عناصرهابتصنيفها وتدقيقها، والتأكد من إ جمع البيانات والقيام .5

 جميع ستجابة علىلتي تخص المستجيب، والتحقق من الإالمعلومات الشخصية ا

الفقرات لأغراض التحلي  الإحصائي، ومن ثم إدخالها في ذاكرة الحاسوب، 

 .انات والحصول على النتائجلتحلي  البي  (SPSS) التحلي  الإحصائي إستخدامو 

ات المؤسسفي  الإداريةقامت الباحاة بتطبيق أداتي الدراسة على الوحدات  .6

 مدرا  ومساعدي تلك الوحدات الادارية، وتم إعطا  الأردنيةالمالية الحكومية 

التعليمات والإرشادات المناسبة للإجابة على المقياسين، وشرح أهداف الدراسة 

بأن المعلومات التي تم الحصول عليها لن تستخدم إلا  وأغراضها، والإلتزام

لأغراض البحث العلمي والمحافظة على سريتها، وإعطا  الوقت الكافي لإفراد 

 العينة للإجابة على فقرات أداتا الدراسة.

 .وضع التوصيات المناسبة في ضو  ما تم التوص  إليه من نتائج .7

 متغيرات الدراسة:

( و)الطلالقة 2015و)أبو عوض،  Hawthorne, 2004))تم الإعتماد على دراسات 

إعادة تصميم عمليات إدارة الموارد البشرية، وبنا  ) في صياغة فقرات (2015والرفاعي، 

تم الإعتماد على دراسة و  فرق العم ، وتحلي  العم ، وإعادة تصميم المسؤوليات(.

(Hawthorne, 2004)  (.تهجودو ، تهدقو ، سرعة الأدا  الوظيفي)في صياغة فقرات 
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 المعالجات الإحصائية

ا ئمته لهذلا لتحقيق أهداف الدراسة استخدمت الباحاة المنهج الوصفي التحليلي لم

النو  من الدراسات، وذلك لسهولة تطبيقه في جمع البيانات من عدد كبير من أفراد 

ة: سالإحصائية التي تتطلبها الدرا الأساليب إستخدام إلىمجتمع العينة، بالإضافة 

(، الإحصا  الوصفي ما  الأوساط الحسابية والإنحرافات KSالإختبارات القبليه ما  )

( SPSS) نظام إستخدامالمعيارية والتكرارات والأهمية النسبية، والإنحدار المتعدد. وتم 

 لتحلي  البيانات والوقوف على تأثير العوام  المستقلة على المتغير التابع. 
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 الفص  الرابع

 لتحلي  الاحصائي للدراسة واختبار الفرضيات نتائج ا

يستعرض هذا الفص  نتائج التحلي  الإحصائي لاستجابة أفراد عينة الدراسة عن 

ن م المتغيرات التي اعتمدت فيها من خلال عرض المؤشرات الإحصائية الأولية لإجاباتهم

مية هة والأ نحرافات المعيارية لك  متغيرات الدراســـخلال المتوســـطات الحســـابية والإ 

ة بك  لالات الإحصائية الخاصختبار فرضيات الدراسة والد النسبية، كما يتناول الفص  إ 

 منها، وهي كالآتي:

سة العمليات  ستخدام إعادة هند ستوى إ صه: ما م سؤال الأول؛ والذي ن الإجابة على ال

 الإدارية للموارد البشرية في المؤسسات المالية الحكومية الأردنية؟

 إدارةتصميم عمليات  إعادة) الإداريةهندسة العمليات  إعادةى لوصف مستو 

تصـــميم المســـؤوليات( في  إعادة، تحلي  العم ، بنا  فرق العم الموارد البشرـــية، 

ابية استخراج  المتوسطات الحس إلى ةالباحا تلجأ   الأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية 

هندســـة العمليات  إعادةاد مجال لإجابات أفراد عينة الدراســـة عن ك  بُعد من أبع

 ، كما هو موض  في الجداول الآتية:الإدارية
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 (4جدول )
 هندسة العمليات إعادةالمتوسطات الحسابية لإجابات أفراد العينة عن أبعاد مجال  

 مرتبة تنازلياً  الإدارية

 البُعد الرقم
المتوسط 
 الحسابي

درجة 
 تقييم

 ةالرتب

 1 مرتفعة  3.85 تصميم المسؤوليات إعادة 4
 2 مرتفعة  3.84 الموارد البشرية إدارةتصميم عمليات  إعادة 1
 3 مرتفعة  3.83 تحلي  العم  3
 4 مرتفعة  3.79 بنا  فرق العم   2

 مرتفعة  3.82  مجال إعادة هندسة العمليات الإدارية كك 
ة راس( أن المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الد4يظهر من الجدول رقم )

سة العمليات  إعادةعن أبعاد  ( بدرجة تقييم 3.85-3.79تراوحت ما بين ) الإداريةهند

لحسابية تبعاً للمتوسطات ا كما أظهرت النتائج أن ترتيب الأبعادمرتفعة لجميع لأبعاد، 

تصــميم المســؤوليات" بالمرتبة الأولى بمتوســط  إعادةجا ت على النحو الآتي: جا  بعُد "

الموارد البشرـــية" بمتوســـط  إدارةتصـــميم عمليات  إعادةتلاه بعُد "(، و 3.85حســـابي)

(، وجا  3.83(، وبالمرتبة الاالاة جا  بعُد "تحلي  العم " بمتوسط حسابي)3.84حسابي )

(، وبلغ المتوسط 3.79" بمتوسط حسابي )بنا  فرق العم  بالمرتبة الرابعة والأخيرة بعُد "

 إعادةييم مرتفعة، وهذا يدل على أن مســتوى ( بدرجة تق3.82الحســابي للمجال كك )

في المؤســســات المالية الحكومية جا  مرتفعاً من وجهة نظر  الإداريةهندســة العمليات 

 أفراد عينة الدراسة.
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سابية والإ كما قامت الباحاة  سطات الح ستخراج المتو لإجابات  يةنحرافات المعياربا

سة شك الإداريةهندسة العمليات  عادةإ عبارات ك  بعُد من أبعاد  أفراد عينة الدرا   ب

 منفرد، وفيما يلي عرض النتائج:

 (5جدول )
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة عن عبارات بعُد  

 الموارد البشرية مرتبة تنازلياً وفقاً للمتوسط الحسابي إدارةتصميم عمليات  إعادة

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 التقييم

 ةالرتب

1 
بمشاركة العاملين  دارةتقوم الإ 

 باتخاذ القرار.
 1 مرتفعة  0.77 3.98

2 
العاملين فرصة  دارةتمن  الإ 

لاقتراح التحسينات التي يرونها 
 مناسبة.

3.97 0.79 
 مرتفعة 

2 

4 
المؤسسة لتعدي   إدارةتسعى 

جدولة بعض العمليات لتؤدي 
 قت نفسه.في الو 

3.91 0.81 
 مرتفعة 

3 

3 
ثقافة تشجيع  دارةلدى الإ 

العاملين على المشاركة في 
 القرارات.

3.89 0.88 
 مرتفعة 

4 

5 
المؤسسة لتخصيص  إدارةتسعى 

 دا الإدارات والأقسام لأ 
 عملياتها.

3.85 0.83 
 مرتفعة 

5 

6 
المؤسسة لتنويع  إدارةتسعى 

مواصفات ك  عملية لتتلا م مع 
 ياجات البيئية.الاحت

 6 مرتفعة 0.84 3.73
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8 
 دارةيدرك موظفي المؤسسة أهمية التحول للإ 

 الالكترونية بما يخص الموارد البشرية.
 7 مرتفعة 0.90 3.69

7 
يتمتع موظفي المؤسسة بقدرات كبيرة للعم  في 

 مواقع مختلفة.
 8 متوسطة 0.95 3.57

 مرتفعة  3.83 ك ة كالموارد البشري إدارةتصميم عمليات  إعادةبعُد 
 

( أن المتوســـطات الحســـابية لإجابات أفراد عينة عن 5يظهر من الجدول رقم )

- 3.57الموارد البشرـــية تراوحت ما بين ) إدارةتصـــميم عمليات  إعادةعبارات بُعد 

بمشــــاركة العاملين  دارة( ونصـــها: تقوم الإ 1(، وأظهرت النتائج أن العبارة رقم )3.98

جا خاذ القرار،  بارة رقم )بات جا ت الع بة الأولى، بينما  بالمرت ها: يتمتع 7 ت  ( ونصـــ

موظفي المؤســـســــة بقدرات كبيرة للعم  في مواقع مختلفة ، بالمرتبة الأخيرة، وبلغ 

 ( بدرجة تقييم مرتفعة. 3.83المتوسط الحسابي للبُعد كك  )
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 (6جدول )
د عينة عن عبارات بعُالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد ال 

 بنا  فرق العم  والتطوير مرتبة تنازلياً وفقاً للمتوسط الحسابي

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 التقييم

 ةالرتب

8 
يتوفر في موظفي المؤسسة القدرة 
على مواكبة التطورات التكنولوجية 

 المتسارعة.
 1 مرتفعة 0.83 3.92

5 
المؤسسة بقاعدة  ةإدار تحتفظ 

بيانات فيما يخص مهارات العاملين، 
 .وانشطة تدريبهم

 2 مرتفعة 0.85 3.85

2 

المؤسسة على اشراك  إدارةتقوم 
جميع العاملين في دورات تدريبية 

الحاسوب لتطبيقها في  ستخداملإ
 .أعمالهم

 3 مرتفعة 0.87 3.84

3 
المؤسسة أفض  وسيلة  إدارةتؤَُمن 

 .العملية لاكتساب المهارات
 4 مرتفعة 0.84 3.81

6 
المؤسسة على تركيز  إدارةتسعى 

لدى مسؤول واحد بدلاً من  دا الأ 
 عدة موظفين.

 5 مرتفعة 0.89 3.80

7 

المؤسسة لتطوير أدائها  إدارةتسعى 
من خلال تدريبهم وتحويلهم من 

وملق  دا مسج  مجلة التقني لل 
قائد تحويلي جاذب  إلىللوامر 

لمرؤوسيه على  ومؤثر ومحفز
 . الابتكار ومشاركتهم في القرارات

 6 مرتفعة 0.93 3.73
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1 
المؤسسة العاملين في دورات تدريبية  إدارةتشرك 

 .لتطوير وتنمية مهاراتهم ومعارفهم
 7 مرتفعة 0.88 3.71

4 
المؤسسة بمراقبة ومتابعة مستوى  إدارةتقوم 
 .العاملين

 8 مرتفعة 0.90 3.67

 مرتفعة 3.79 عم  والتطوير كك  بعُد بنا  فرق ال
 

ــابية لإجابات أفراد عينة عن عبارات 6يظهر من الجدول رقم ) ــطات الحس ( أن المتوس

ما بين ) م  والتطوير تراوحت  نا  فرق الع عد ب تائج أن 3.92- 3.67بُ (، وأظهرت الن

( ونصـــها: يتوفر في موظفي المؤســـســــة إدارتكم القدرة على مواكبة 8العبارة رقم )

( 4ورات التكنولوجية المتســارعة ، جا ت بالمرتبة الأولى، بينما جا ت العبارة رقم )التط

المؤســســة بمراقبة ومتابعة مســتوى العاملين، بالمرتبة الأخيرة، وبلغ  إدارةونصــها: تقوم 

 ( بدرجة تقييم مرتفعة. 3.79المتوسط الحسابي للبُعد كك  )
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 (7جدول )
المعيارية لإجابات أفراد العينة عن عبارات بعُد المتوسطات الحسابية والانحرافات  

 بنا  تحلي  العم  مرتبة تنازلياً وفقاً للمتوسط الحسابي

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 التقييم

 ةالرتب

المؤسسة على تقارير  إدارةتعتمد  1
العاملين في اتخاذ  أدا نظام تقويم 

 .ون العاملينالقرارات المتعلقة بشؤ 
 1 مرتفعة 0.85 3.97

المؤسسة على معلومات  إدارةتحتفظ  5
 دا أ كافية وتفصيلية في نظام تقييم 

 .العاملين
 2 مرتفعة 0.78 3.90

المؤسسة بمعلومات  إدارةتحتفظ  2
 .العاملين أدا كافية عن 

 3 مرتفعة 0.81 3.89

 المؤسسة نتائج التقييم إدارةتستخدم  4
 .اجات التدريبيةلتحديد الاحتي

 4 مرتفعة 0.76 3.71

 المؤسسة نتائج التقييم إدارةتستخدم  3
 .لأغراض الترقية

 5 مرتفعة 0.77 3.67

 مرتفعة 3.83 بعُد بنا  تحلي  العم  كك  
ــابية لإجابات أفراد عينة عن عبارات 7يظهر من الجدول رقم ) ــطات الحس ( أن المتوس

(، وأظهرت النتائج أن العبارة رقم 3.97- 3.67ين )بُعد بنا  تحلي  العم  تراوحت ما ب

ـــها: تعتمد 1) ـــة على تقارير نظام تقويم  إدارة( ونص ـــس العاملين في اتخاذ  أدا المؤس

( 3القرارات المتعلقة بشؤون العاملين ، جا ت بالمرتبة الأولى، بينما جا ت العبارة رقم )

ستخدم  صها: ت سة نتائج التقييم لأغراض  إدارةون س ة، وبلغ الترقية ، بالمرتبة الأخير المؤ

 ( بدرجة تقييم مرتفعة. 3.83المتوسط الحسابي للبُعد كك  )
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 (8جدول )
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة عن عبارات بعُد  

 تصميم المسؤوليات مرتبة تنازلياً وفقاً للمتوسط الحسابي إعادة

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 التقييم

 ةالرتب

المؤسسة لدمج عدة  إدارةتسعى  1
 .عمليات في عملية واحدة

 1 مرتفعة 0.80 3.92

المؤسسة لتعدي  جدولة  إدارةتسعى  2
بعض العمليات التي تؤدى في وقت 

 واحد.
 2 مرتفعة 0.74 3.89

المؤسسة لتنويع  إدارةتسعى  4
تتلا م مع مواصفات ك  عملية ل
 مواصفات الأسواق المختلفة.

 3 مرتفعة 0.84 3.86

يتم جمع البيانات والمعلومات عن  6
ر المتقدمين للتعيين من المقابلة والاختبا

 ها في المفاضلة والتعيينإستخداملغرض 
)الاستمارات، الخبّات السابقة، السيرة 

 الذاتية(.

 4 مرتفعة 0.74 3.84

اب المؤسسة أصح إدارةتوظف  5
المهارات والخبّات الكافية في جميع 

 المهمة. الإداريةالمجالات 
 5 مرتفعة 0.66 3.83

المؤسسة لتخصيص  إدارةتسعى  3
 ةعمليات معين دا الإدارات والأقسام لأ 

 إدارةكثر من بصيغة فرق عم  من أ
 لتتولى الواحدة تنفيذ عملية متكاملة.

 6 مرتفعة 0.87 3.74

 مرتفعة 3.85 ؤوليات كك  تصميم المس إعادةبعُد 
ــابية لإجابات أفراد عينة عن عبارات 8يظهر من الجدول رقم ) ــطات الحس ( أن المتوس

 (، وأظهرت النتائج أن 3.92- 3.74تصميم المسؤوليات تراوحت ما بين ) إعادةبعُد 
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سعى 1العبارة رقم ) صها: ت سة لدمج عدة عمليات في عملية واحدة ،  إدارة( ون س المؤ

المؤســســة  إدارة( ونصــها: تســعى 3رتبة الأولى، بينما جا ت العبارة رقم )جا ت بالم

سام لأ  صيغة فرق عم  من اكثر من  ةعمليات معين دا لتخصيص الإدارات والأق  دارةإ ب

ــابي للبُعد  ــط الحس لتتولى الواحدة تنفيذ عملية متكاملة ، بالمرتبة الأخيرة، وبلغ المتوس

 ( بدرجة تقييم مرتفعة. 3.85كك  )

الإجابة على السؤال الااي؛ والذي نصه: ما مستوى الأدا  الوظيفي في المؤسسات المالية 

 الحكومية الأردنية؟

ستوى الأ  سات المالية  دا لوصف م س سرعة، الجودة، الدقة( في المؤ الوظيفي )ال

ســتخراج  المتوســطات الحســابية لإجابات أفراد إ إلى ةالباحا ت، لجأ الأردنيةالحكومية 

سة عن ك  بعُد من أبعاد مجال الأ عينة ا ض  في الجداول  دا لدرا الوظيفي، كما هو مو

 الآتية:

 (9جدول )
ة الوظيفي مرتب دا المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد العينة عن أبعاد مجال الأ  

 تنازلياً 

 البُعد الرقم
المتوسط 
 الحسابي

درجة 
 تقييم

 ةالرتب

 1 مرتفعة  3.83 الجودة 2
 2 مرتفعة  3.80 السرعة 1
 3 متوسطة  3.64 الدقة 3
 مرتفعة  3.76 الوظيفي كك   دا الأ 

( أن المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة 9يظهر من الجدول رقم )

 (، كما أظهرت النتائج أن ترتيب 3.83-3.64الوظيفي تراوحت ما بين ) دا عن أبعاد الأ 
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جا ت على النحو الآتي: جا  بعُد "الجودة" بعاد تبعاً للمتوســطات الحســابية الأ 

سط حسابي) سابي )3.83بالمرتبة الأولى بمتو سط ح سرعة " بمتو (، 3.80(، وتلاه بعُد " ال

ــابي ــط حس ــط 3.64) وبالمرتبة الاالاة والأخيرة جا  بعُد " الدقة " بمتوس (، وبلغ المتوس

 دا أن مســتوى الأ  ( بدرجة تقييم مرتفعة، وهذا يدل على3.76الحســابي للمجال كك )

نة  عاً من وجهة نظر أفراد عي جا  مرتف ية الحكومية  لمال الوظيفي في المؤســـســــات ا

 الدراسة.

ة ينحرافات المعيارحاة بإســـتخراج المتوســـطات الحســـابية والإ كما قامت البا

 الوظيفي بشــك  منفرد، دا عبارات ك  بعُد من أبعاد الأ  لإجابات أفراد عينة الدراســة 

 ض النتائج:وفيما يلي عر 

 (10جدول )
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة عن عبارات بعُد  

 السرعة مرتبة تنازلياً وفقاً للمتوسط الحسابي

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 التقييم

 ةالرتب

يواظب العاملين على أوقات الدوام  4
 .تأخيرالرسمي دون 

 1 مرتفعة 0.76 3.85

لدى العاملين المقدرة على التصرف في  1
 .المواقف الحرجة

 2 مرتفعة 0.70 3.81

لدى العاملين القدرة على التكيف مع  3
 . المتغيرات والظروف المستجدة

 3 مرتفعة 0.76 3.76

يقوم العاملين على اتخاذ القرارات  2
 .بشك  جيد وبالسرعة المناسبة

 4 مرتفعة 0.77 3.75

 مرتفعة 3.80 بعُد السرعة كك  
ــابية لإجابات أفراد عينة عن 10يظهر من الجدول رقم ) ــطات الحس ( أن المتوس

 ( 4(، وأظهرت النتائج أن العبارة رقم )3.85-3.75عبارات بعُد السرعة تراوحت ما بين )
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سمي دون تأخير، جا ت بالم صها: يواظب العاملين على أوقات الدوام الر بة رتون

( ونصــها: يقوم العاملين على اتخاذ القرارات بشــك  2الأولى، بينما جا ت العبارة رقم )

( 3.80جيد وبالسرـعـة المناســبة ، بالمرتبة الأخيرة، وبلغ المتوســط الحســابي للبُعد كك  )

 بدرجة تقييم مرتفعة. 

 (11جدول )
د عينة عن عبارات بعُالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد ال 

 الجودة مرتبة تنازلياً وفقاً للمتوسط الحسابي

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 التقييم

 ةالرتب

يختار العاملون الإجرا ات المناسبة  2
 .حسب طبيعة المهام الموكلة إليهم

 1 مرتفعة 0.79 3.95

يتوفر لدى العاملين القدرة على  1
 .م عملهم حسب الأولويةتنظي

 2 مرتفعة 0.80 3.82

ينجز العاملين المهام الوظيفية طبقاً  5
 .لمعايير الجودة المطلوبة

 3 مرتفعة 0.81 3.81

لدى العاملين الرغبة في بذل مجهود  4
 كبير لتحقيق أهداف المؤسسة.

 4 مرتفعة 0.79 3.80

يحرص العاملون على إنجاز الأعمال  3
 .بدون أخطا 

 5 مرتفعة 0.85 3.79

 مرتفعة 3.83 بعُد الجودة كك  
ــابية لإجابات أفراد عينة عن 11يظهر من الجدول رقم ) ــطات الحس ( أن المتوس

( 2(، وأظهرت النتائج أن العبارة رقم )3.95-3.79عبارات بعُد الجودة تراوحت ما بين )

سب طبيعة المهام الم سبة ح صها: يختار العاملون الإجرا ات المنا ت وكلة إليهم ، جا ون

 ( ونصها: يحرص العاملون على إنجاز الأعمال 3بالمرتبة الأولى، بينما جا ت العبارة رقم )
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( 3.83بدون أخطا  ، بالمرتبة الأخيرة، وبلغ المتوســـط الحســــابي للبُعد كك  )

 بدرجة تقييم مرتفعة. 

 (12جدول )
د د العينة عن عبارات بعُالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفرا 

 الدقة مرتبة تنازلياً وفقاً للمتوسط الحسابي

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 التقييم

 ةالرتب

يقوم العاملين بتنظيم أعبا  العم   3
يومياً مع التقيد بالقواعد وتنظيمات 

 .العم 
 1 مرتفعة 0.73 3.84

امر  تنفيذ الأو لدى العاملين المهارة في 1
 .والتعليمات بك  دقة

 2 مرتفعة 0.76 3.79

يقوم العاملين بإنجاز الاعمال الموكلة  2
 .اليهم  دون تأخير

 3 متوسطة 0.81 3.47

يقوم العاملين بإنجاز أعمالهم بدقة  4
 .عالية

 4 متوسطة 0.84 3.45

 متوسطة 3.64 بعُد الدقة كك  
ــابية لإجابات أفراد عينة عن ( أن المت12يظهر من الجدول رقم ) ــطات الحس وس

( 3(، وأظهرت النتائج أن العبارة رقم )3.84-3.45عبارات بُعد الدقة تراوحت ما بين )

ونصها: يقوم العاملين بتنظيم أعبا  العم  يومياً مع التقيد بالقواعد وتنظيمات العم ، 

بارة رقم ) جا ت الع بة الأولى، بينما  بالمرت ها: يق4جا ت  جاز ( ونصـــ بإن عاملين  وم ال

( 3.64أعمالهم بدقة عالية ، بالمرتبة الأخيرة، وبلغ المتوســـط الحســــابي للبُعد كك  )

 . بدرجة تقييم متوسطة
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 النتائج المتعلقة بفرضيات الدراسة:

هندسة ل( α ≤ 0.05دلالة إحصائية عند مستوى ) اذ أثروجد يالفرضية العدمية الأولى: لا 

رق الموارد البشرية، وبنا  ف إدارةتصميم عمليات  إعادةمالة بوالمت الإداريةالعمليات 

 الوظيفي في المؤسسات دا الأ في تصميم المسؤوليات  إعادةالعم ، وتحلي  العم ، و 

 .الأردنيةالمالية الحكومية 

للتحقق من صحة هذه الفرضية تم تطبيق معادلة الانحدار المتعدد لدراسة أثر هندسة 

، وفيما الأردنيةالوظيفي في المؤسسات المالية الحكومية  دا  الأ على الإداريةالعمليات 

 يلي عرض النتائج.

 (13جدول )
Regression 

 
Variables Entered/Removeda 

Mode
l 

Variables 
Entered 

Variables 
Removed 

Method 

1 

 تصميم إعادة
 ,المسؤوليات

 فرق بنا 
 العم 

 ,والتطوير
 ,العم  تحلي 
 تصميم إعادة

 إدارة ملياتع
 الموارد
 bالبشرية

. Enter 

a. Dependent Variable:  دا الأ  كك  الوظيفي 
b. All requested variables entered. 
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 (14جدول )
Model Summary 

Mode
l 

R R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 
1 .763a .582 .570 .24755 
a. Predictors: (Constant), بنا  ,المسؤوليات تصميم إعادة 
 عمليات تصميم إعادة ,العم  تحلي  ,والتطوير العم  فرق
 البشرية الموارد إدارة

 (15جدول )
 

ANOVAa 
Model Sum of 

Squares 
Df Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regressio
n 

12.358 4 3.090 50.414 .000b 

Residual 8.886 145 .061   
Total 21.244 149    

a. Dependent Variable:  دا الأ  كك  الوظيفي 
b. Predictors: (Constant), والتطوير العم  فرق بنا  ,المسؤوليات تصميم إعادة, 
 البشرية الموارد إدارة عمليات تصميم إعادة ,العم  تحلي 
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 (16جدول )
Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2.032 .130  15.674 .000 
 تصميم إعادة

 الموارد إدارة عمليات
 البشرية

.202 .070 .366 2.894 .004 

 العم  فرق بنا   
 والتطوير

.172 .075 .306 2.278 .024 

 914. -108.- -012.- 066. -007.- العم  تحلي 
 صميمت إعادة

 المسؤوليات
.086 .063 .145 1.365 .174 

a. Dependent Variable:  دا الأ  كك  الوظيفي 
 

 αيظهر من النتائج السابقة وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )

، إذ بلغت قيمة معام  الوظيفي  دا على الأ  الإداريةهندسة العمليات ( لأبعاد 0.05 ≥

( وهي قيمة دالة إحصائياً وتدل على درجة ارتباط دالة إحصائياً R( )0.763الارتباط )

( وأن قيمة R-square( )0.582بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع، وبلغت قيمة )

( وهي قيم دالة إحصائياً تفسر Adjusted R Square( )0.570معام  التحديد المعدل )

ن أبعاد أ  بمعنى الوظيفي دا أثير على الأ في الت الإداريةقدرة أبعاد هندسة العمليات 

  ،الوظيفي دا ( من التغيير الحاص  في الأ %58تفسر ما قيمته ) الإداريةهندسة العمليات 
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( وهي قيمة دالة 0.00( بدلالة إحصائية )F( )50.414ختبار )وبلغت قيمة الإ 

 ة المتغيرات( وهي تدل على وجود تباين في قدر α ≤ 0.05إحصائياً عند مستوى الدلالة )

 .يلةالبدالمستقلة في التأثير على المتغير التابع، مما سبق تقب  الفرضية 

لى بشك  منفرد ع الإداريةوفيما يتعلق بأثر ك  بعُد من أبعاد هندسة العمليات 

 الوظيفي، فقد أظهرت النتائج ما يلي: دا الأ 

 تصميم دةعا( لإ α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) .1

، ẞالوظيفي، حيث بلغت قيمة ) دا البشرية على الأ  الموارد إدارة عمليات

T( )0.366 ،2.894 .ًعلى التوالي وهي قيمة دالة إحصائيا ) 

 فرق ( لبنا α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) .2

( على ẞ ،T( )0.306 ،2.278الوظيفي، حيث بلغت قيمة ) دا العم  على الأ 

 التوالي وهي قيمة دالة إحصائياً. 

( لتحلي  α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )لا  .3

( ẞ ،T( )-0.012 ،-0.108الوظيفي، حيث بلغت قيمة ) دا العم  على الأ 

ورفض الفرضية الصفرية وتقب   ،على التوالي وهي قيمة غير دالة إحصائياً 

 البديلة.
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 عادة( لإ α ≤ 0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )يوجد أثر لا  .4

، ẞ ،T( )0.145الوظيفي، حيث بلغت قيمة ) دا المسؤوليات على الأ  تصميم

ورفض الفرضية الصفرية  ،( على التوالي وهي قيمة غير دالة إحصائياً 1.365

 وتقب  البديلة.

( α ≤ 0.05ة عند مستوى )الفرضية العدمية الاانية: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائي

ة تعزى لمتغير )الجنس، الفئ الإداريةفي استجابة المبحوثين حول هندسة العمليات 

( في المؤسسات المالية الحكومية  العمرية،  المستوى التعليمي، عدد سنوات الخدمة

 .الأردنية

ت اللتحقق من صحة هذه الفرضية تم تطبيق تحلي  التباين الأحادي لمتوسطات استجاب

تعزى  للمتغيرات الدةوغرافية   الإداريةأفراد العينة نحو مستوى هندسة العمليات 

( 14)الجنس، الفئة العمرية،  المستوى التعليمي، عدد سنوات الخدمة(، الجدول رقم )

 يوض  ذلك.
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 (17الجدول رقم )
ة ستطبيق تحلي  التباين الأحادي لمتوسطات استجابات أفراد العينة نحو مستوى هند

تعزى  للمتغيرات الدةوغرافية  )الجنس، الفئة العمرية،  المستوى  الإداريةالعمليات 

 التعليمي، عدد سنوات الخدمة(

 مصدر التباين المتغير
مجمو  
 المربعات

متوسط 
 المربعات

F 
الدلالة 
 الإحصائية

النو  
 الاجتماعي

بين 
 المجموعات

2.04 2.04 5.54 0.02 

داخ  
 المجموعات

54.40 0.37     

 الفئة العمرية

بين 
 المجموعات

4.06 1.35 3.77 0.01 

داخ  
 المجموعات

52.38 0.36     

المستوى 
 التعليمي

بين 
 المجموعات

0.05 0.03 0.07 0.94 

داخ  
 المجموعات

56.39 0.38     

عدد سنوات 
 الخبّة

بين 
 المجموعات

14.90 7.45 26.36 0.00 

داخ  
 المجموعات

41.54 0.28     

كانت ذات دلالة  ( للمتغيرات الدةوغرافيةF( أن جميع قيم )17يظهر من الجدول رقم )

متغير المستوى التعليمي؛ مما يعني أن هناك فروق  ذات دلالة احصائية إحصائية ما عدا 

 ( بين متوسطات تقديرات افراد عينة  الدراسة α ≤ 0.05وى الدلالة )ــــــــعند مست
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تعزى  لمتغيرات )النو  الاجتماعي، الفئة   الإداريةالعمليات على مستوى هندسة 

العمرية، عدد سنوات الخبّة(، بينما لا توجد فروق تعزى لمتغير المستوى التعليمي، 

وبالتالي تقب  الفرضية بالصيغة البديلة فيما يتعلق بمتغيرات )النو  الاجتماعي، الفئة 

ستوى الفرضية بالصيغة العدةة فيما يتعلق بمالعمرية، عدد سنوات الخبّة(، بينما تقب  

 التعليمي.

( α ≤ 0.05الفرضية العدمية الاالاة: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى )

توى الوظيفي تعزى لمتغير )الجنس، الفئة العمرية،  المس دا في استجابة المبحوثين حول الأ 

 .الأردنيةالية الحكومية التعليمي، عدد سنوات الخدمة( في المؤسسات الم

تجابات ستحلي  التباين الأحادي لمتوسطات إللتحقق من صحة هذه الفرضية تم تطبيق 

الوظيفي تعزى  للمتغيرات الدةوغرافية  )الجنس، الفئة  دا أفراد العينة نحو مستوى الأ 

 ( يوض  ذلك.18العمرية،  المستوى التعليمي، عدد سنوات الخدمة(، الجدول رقم )
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 (18جدول رقم )ال
 دا تطبيق تحلي  التباين الأحادي لمتوسطات استجابات أفراد العينة نحو مستوى الأ 

الوظيفي تعزى  للمتغيرات الدةوغرافية  )الجنس، الفئة العمرية،  المستوى التعليمي، 

 عدد سنوات الخدمة(

 مصدر التباين المتغير
مجمو  
 المربعات

متوسط 
 المربعات

F 
الدلالة 
 يةالإحصائ

النو  
 الاجتماعي

بين 
 المجموعات

0.12 0.12 0.82 0.37 

داخ  
 المجموعات

21.13 0.14     

 الفئة العمرية

بين 
 المجموعات

0.39 0.13 0.91 0.44 

داخ  
 المجموعات

20.86 0.14     

المستوى 
 التعليمي

بين 
 المجموعات

0.09 0.05 0.32 0.73 

داخ  
 المجموعات

21.15 0.14     

سنوات عدد 
 الخبّة

بين 
 المجموعات

2.64 1.32 10.42 0.00 

داخ  
 المجموعات

18.61 0.13     

ة كانت غير دالة ( للمتغيرات الدةوغرافيF( أن جميع قيم )18يظهر من الجدول رقم )

متغير عدد سنوات الخبّة؛ مما يعني أن عدم وجود فروق  ذات دلالة إحصائية ما عدا 

 ( بين متوسطات تقديرات افراد عينة  الدراسة α ≤ 0.05لة )احصائية عند مستوى الدلا
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الوظيفي  تعزى  لمتغيرات )النو  الاجتماعي، الفئة العمرية، المستوى  دا على مستوى الأ 

التعليمي(، بينما توجد فروق تعزى لمتغير عدد سنوات الخبّة، وبالتالي تقب  الفرضية 

 و  الاجتماعي، الفئة العمرية، المستوىبالصيغة العدةة فيما يتعلق بمتغيرات )الن

 التعليمي(، بينما تقب  الفرضية بالصيغة البديلة فيما يتعلق بعدد سنوات الخبّة.
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 الفص  الخامس

 والتوصيات مناقشة النتائج

يتضمن هذا الفص  مناقشة النتائج التي توصلت إليها الدراسة الحالية، وفقا لأسئلتها، 

 من التوصيات المنباقة عن تلك النتائج. كما يتضمن تقديم مجموعة

 أولا: مناقشة نتائج السؤال الأول: 

للموارد البشرية في المؤسسات المالية  الإداريةهندسة العمليات  إعادة إستخدامما مستوى 

 ؟ الأردنيةالحكومية 

تظهر النتائج أن المتوســطات الحســابية لإجابات أفراد عينة الدراســة عن أبعاد 

( بدرجة تقييم مرتفعة 3.85-3.79تراوحت ما بين ) الإداريةالعمليات  هندســـة إعادة

لجميع لأبعاد، كما أظهرت النتائج أن ترتيب أبعاد تبعاً للمتوســطات الحســابية جا ت 

عد " بالمرتبة الأولى بمتوســـط  إعادةعلى النحو الآتي: جا  بُ تصـــميم المســـؤوليات" 

الموارد البشرـــية" بمتوســـط  إدارةات تصـــميم عملي إعادة(، وتلاه بعُد "3.85حســـابي)

(، وجا  3.83(، وبالمرتبة الاالاة جا  بعُد "تحلي  العم " بمتوسط حسابي)3.84حسابي )

(، وبلغ المتوسط 3.79" بمتوسط حسابي )بنا  فرق العم  بالمرتبة الرابعة والأخيرة بعُد "

 إعادةمســتوى  ( بدرجة تقييم مرتفعة، وهذا يدل على أن3.82الحســابي للمجال كك )

في المؤســســات المالية الحكومية جا  مرتفعاً من وجهة نظر  الإداريةهندســة العمليات 

 أفراد عينة الدراسة.

ات في المؤسس الإداريةوهذه النتيجة تبين أن هناك استخدم لهندسة العمليات 

 أن هناك وعي ودراية لتلك  ذه النتيجة إلى. وقد تعزو الباحاة هالأردنيةالحكومية 
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ة ، وأثرها على جودالإداريةالمؤسسات المالية لأهمية وفاعلية هندسة العمليات 

 Ringim) ودراسة( Khodambashi, 2013) وتتفق الدراسة الحالية مع دراسة .دا الأ 

et. al., 2010( ودراسة )Jackson, 2010 ) وجود أثر إيجابي ودال التي أظهرت نتائجها

 .ية على الأدا  التنظيمي وعلى الأدا  الفردي للعامليناحصائياَ لهندسة العمليات الإدار

 ثانياً: مناقشة نتائج السؤال الااي: 

 ؟ الأردنيةالوظيفي في المؤسسات المالية الحكومية  دا ما مستوى الأ 

تظهر النتائج أن المتوســطات الحســابية لإجابات أفراد عينة الدراســة عن أبعاد 

(، كما أظهرت النتائج أن ترتيب أبعاد تبعاً 3.83-3.64الوظيفي تراوحت ما بين ) دا الأ 

عد "الجودة" بالمرتبة الأولى  للمتوســـطات الحســــابية جا ت على النحو الآتي: جا  بُ

(، وبالمرتبة الاالاة 3.80(، وتلاه بعُد " السرعة " بمتوسط حسابي )3.83بمتوسط حسابي)

غ المتوســط الحســابي للمجال (، وبل3.64والأخيرة جا  بعُد " الدقة " بمتوســط حســابي )

ك ) يدل على أن مســـتوى الأ 3.76ك عة، وهذا  بدرجة تقييم مرتف الوظيفي في  دا ( 

 المؤسسات المالية الحكومية جا  مرتفعاً من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.

الوظيفي جا  مرتفع. وقد تعزو الباحاة هذه  دا يتبين مما ســبق أن مســتوى الأ 

سة العمليات النتيجة أن هناك أثر ل سات المالية الحكومية، وهذا  الإداريةهند س في المؤ

 لمي.بالشك  الصحي  والع الإداريةبسبب تطبيق تلك المؤسسات لهندسة العمليات 
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(، ودراسة بني بكر 2009ـري )يـوتتفق الدراسة الحالية مع دراسة الأمــ

 يفي في مؤسساتهم.الوظ دا (، التي اظهرت أن هناك ارتفا  في مستوى الأ 2012)

ت المالية الوظيفي في المؤسسا دا على مستوى الأ  الإداريةما تأثير هندسة العمليات  ثالااً:

 ؟الأردنيةالحكومية 

 ≥αيظهر من النتائج السابقة وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )

لغت قيمة معام  ، إذ بالوظيفي  دا على الأ  الإداريةهندسة العمليات ( لأبعاد 0.05

( وهي قيمة دالة إحصائياً وتدل على درجة ارتباط دالة إحصائياً R( )0.763الارتباط )

( وأن قيمة R-square( )0.582بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع، وبلغت قيمة )

( وهي قيم دالة إحصائياً تفسر Adjusted R Square( )0.570معام  التحديد المعدل )

اد الوظيفي بمعني أن أبع دا في التأثير على الأ  الإداريةعاد هندسة العمليات قدرة أب

 الوظيفي، دا ( من التغيير الحاص  في الأ %58تفسر ما قيمته ) الإداريةهندسة العمليات 

( وهي قيمة دالة إحصائياً 0.00( بدلالة إحصائية )F( )50.414وبلغت قيمة الاختبار )

( وهي تدل على وجود تباين في قدرة المتغيرات المستقلة α ≤ 0.05عند مستوى الدلالة )

 في التأثير على المتغير التابع، مما سبق تقب  الفرضية بالصيغة المابتة.

 دا على مستوى الأ  الإداريةتبين مما سبق أن هناك تأثير لهندسة العمليات 

، الإداريةسة الهند إعادةأن  إلى( 2011وفي هذا السياق يشير أبو شقدم )الوظيفي، 

تبسيط اجرا ات العم ، تطوير الانظمة والقوانين، تنمية القوى البشرية تساهم في 

جة أن تعزو النتيقد ن الباحاة فإ الوظيفي. وعليه؛ دا تحقيق مستويات اعلى من الأ 

 أن  الوظيفي، مما يدل على دا على مستوى الأ  الإداريةهناك أثر كبير لهندسة العمليات 
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ما  ؛ بسببالوظيفي دا الأ تحسين لها دور فعال في  الإداريةات هندسة العملي

مكانيات وتسهيلات للموظفين العاملين في من إ الإداريةتقدمه هندسة العمليات 

. وتفق نتائج هذه الدراسة مع دراسة البحيري الأردنيةالمؤسسات المالية الحكومية 

(، ودراسة Huang, Lee & Yen, 2015( ودراسة )2016( ودراسة أحمد )2016)

(Rinaldi, Montanari, Bottani, 2015  التي أثبتت نتائجها أن هناك أثر واض ،)

 الوظيفي في المؤسسات. دا على تحسين الأ  الإداريةهندسة العمليات  عادةلإ 

( في تقدير α ≤ 0.05ه  هناك فروق ذات دلاله إحصائية عند مستوى الدلالة ): رابعاً 

للموارد البشرية تعزى  الإداريةل مستوى هندسة العمليات أفراد عينة الدراسة حو 

لمتغير )الجنس، المستوى التعليمي، المسمى الوظيفي، المستوى الإداري، عدد سنوات 

 الخدمة(؟

( للمتغيرات الدةوغرافية كانت ذات دلالة إحصائية ما Fتظهر النتائج أن جميع قيم )

هناك فروق  ذات دلالة احصائية عند  عدا لمتغير المستوى التعليمي؛ مما يعني أن

( بين متوسطات تقديرات افراد عينة  الدراسة على مستوى α ≤ 0.05مستوى الدلالة )

تعزى  لمتغيرات )النو  الاجتماعي، الفئة العمرية، عدد   الإداريةهندسة العمليات 

 تقب  ليسنوات الخبّة(، بينما لا توجد فروق تعزى لمتغير المستوى التعليمي، وبالتا

الفرضية بالصيغة البديلة فيما يتعلق بمتغيرات )النو  الاجتماعي، الفئة العمرية، عدد 

 سنوات الخبّة(، بينما تقب  الفرضية بالصيغة العدةة فيما يتعلق بمستوى التعليمي.
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وتعزو الباحاة هذه النتيجة )النو  الاجتماعي، الفئة العمرية، عدد سنوات 

دت سنوات العم  والفئة العمرية زاد الوعي والدراية بأهمية الخبّة(، أنه كلما زا

. أما فيما يخص المستوى التعليمي، هو أنهم يعملون في نفس الإداريةهندسة العمليات 

 نفس الشروط الوظيفية. إلىالميدان ونفس ساعات العم ، ويخضعون 

ق ( التي بينت وجود فرو Ashutosh,  2012) وتتفق هذه الدراسة مع دراسة

لفت مع واختفي )التعيين، التوظيف، التدريب، التعويض، الاستقطاب(.  ادالة احصائي

(، التي أكدت بعدم وجود Khodambashi, 2013( ودراسة )Habtoor, 2016) دراسة

 للموارد البشرية. الإداريةستوى هندسة العمليات لم ا أي فروق دالة إحصائي

( في تقدير α ≤ 0.05عند مستوى الدلالة ) ه  هناك فروق ذات دلاله إحصائيةخامساً: 

الوظيفي تعزى لمتغير )الجنس، الفئة العمرية،   دا أفراد عينة الدراسة حول مستوى الأ 

 المستوى التعليمي، الوظيفة الحالية، عدد سنوات الخدمة(؟

ة كانت غير دالة إحصائية ما عدا ( للمتغيرات الدةوغرافيFتظهر النتائج أن جميع قيم )

غير عدد سنوات الخبّة؛ مما يعني أن عدم وجود فروق  ذات دلالة احصائية عند مت

( بين متوسطات تقديرات افراد عينة  الدراسة على مستوى α≤0.05مستوى الدلالة )

الوظيفي  تعزى  لمتغيرات )النو  الاجتماعي، الفئة العمرية، المستوى التعليمي(،  دا الأ 

ة دد سنوات الخبّة، وبالتالي تقب  الفرضية بالصيغبينما توجد فروق تعزى لمتغير ع

العدةة فيما يتعلق بمتغيرات )النو  الاجتماعي، الفئة العمرية، المستوى التعليمي(، 

 بينما تقب  الفرضية بالصيغة البديلة فيما يتعلق بعدد سنوات الخبّة.
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مرية، العوقد تعزو الباحاة هذه النتيجة أن متغيرات )النو  الاجتماعي، الفئة 

المستوى التعليمي( هم يعملون في ميدان وواحد وفي مؤسسة واحدة وأهدافهم واحدة. 

بب من غيرهم، بس ب هذه الفئة هم أكثر معرفةأما فيما يخص سنوات الخبّة، فإن أصحا

 خبّتهم في هذا المجال.

( 2012بني بكر )( ودراسة 2011أبو زيادة )وتتفق هذه الدراسة مع دراسة 

ظهرت وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير الجنس في مجال: )كمية والتي وأ 

 .الوظيفي كك ( دا ، الأ دا ، جودة الأ دا الأ 
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 التوصيات

تطوير ضوابط ومعايير رقابية تتعلق بالجوانب التنظيمية والتطبيقات العملية  .1

 للعمليات الإدارية وبالتالي فاعليتها.

دة تحقيق الجو  إلىحسين المستمر مما يؤدي سنويا لتحقيق الت دا مراجعة الأ  .2

تكنولوجيا المعلومات  إستخدامالعالية، العم  على زيادة الاعتماد كلياً على 

 والاتصالات لتقلي  الوقت والجهد.

 .يةالإدارمراعاة العناصر التي تسهم في نجاح اعاد هندسة العمليات العم  على  .3

ث امر وتواكب التغيرات التي تحدان تست الأردنيةيجب على المؤسسات المالية  .4

على  وينعكس دا في مجال تكنولوجيا المعلومات حتى يؤثر ذلك ايجاباً على الأ 

 وجود الخدمات المؤسسية.

سة هند إعادةتعريف باقي الاداريين في المؤسسات المالية الحكومية بأهمية  .5

 ة.حتى يقوموا بدورهم باقنا  العاملين بهذه العملي الإداريةالعمليات 

مشاركة الموظفين في عملية التخطيط والمساهمة في وضع رؤية للمؤسسة  .6

 ورسالتها وصياغة أهدافها من خلال تعزيز مبدأ الرأي والرأي الاخر.

بالمتطلبـات والاحتياجـات التدريبيـة بهـدف تحفيـز  دا ربط نتـائج تقيـيم الأ  .7

 المـوظفين علـى تنمية وتطوير قدراتهم وكفا تهم.

ارة المؤسسات المالية الحكومية سياسات واضحة وصريحة تحد من تبني إد .8

الأخطا  الحاصلة في انجاز العمليات الإدارية للعاملين بالإضافة إلى وضع توصيف 

 وظيفي يحدد الواجبات التي تتطلبها الوظائف، من خلال الإعتماد على وجود 
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يذ لتنف هيك  تنظيمي واض ، واستقطاب موظفين ذوي كفا ة ومهنية عالية .9

 الاعمال بدقة عالية.

اجرا  بحوث ودراسات في موضو  إعادة هندسة العمليات الادارية تربط  .10

 متغيرات أخرى غير الأدا  الوظيفي.

 عم  دراسات على عينات ومؤسسات أخرى غير الممؤسسات المالية الحكومية. .11
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  المصادر والمراجع

 أولاً: المراجع باللغة العربية: 

(، أثر تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة على الأدا  2011، )أبو زيادة، زكي .1

جلة مدراسة تطبيقية في عينة من المصارف التجارية الفلسطينية.  -التنظيمي 

 .932-879، 4(25للبحاث العلوم الإنسانية، )جامعة النجاح 

(. اثر 2011، عزة وياسين، رزان الشين وسعيري، معتز والمصري، مجد . )شقدمابو  .2

التنمية الإدارية على الأدا  الوظيفي في الوزارات الحكومية العاملة في محافظة 

 نابلس. كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة النجاح الوطنية.

(. واقع تطبيق هندرة إدارة الموارد البشرية 2015، رانيا جاسر علي. )عوضأبو  .3

وعلاقتها بتطوير الأدا  الوظيفي في ديوان الموظفين العام بقطا  غزة. رسالة 

 ماجستير غير منشورة، جامعة الاقصى، غزة.

(. أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية على 2016أحمد، تسابي  محمد طه. ) .4

السودان. رسالة ماجستير غير منشورة،  -وظيفي في بنك فيص  الاسلاميالأدا  ال

 كلية الدراسات العليا، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا.

(. الإدارة بنجاح، الطبعة الاولى، عمان: دار كنوز 2008حسن ) محمد، أحمد .5

 المعرفة.

  

https://scholar.najah.edu/ar/journal/%D9%85%D8%AC%D9%84%D8%A9-%D8%AC%D8%A7%D9%85%D8%B9%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%AC%D8%A7%D8%AD-%D9%84%D9%84%D8%A3%D8%A8%D8%AD%D8%A7%D8%AB-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AC%D9%84%D8%AF-25-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B5%D8%AF%D8%A7%D8%B1-4-2011
https://scholar.najah.edu/ar/journal/%D9%85%D8%AC%D9%84%D8%A9-%D8%AC%D8%A7%D9%85%D8%B9%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%AC%D8%A7%D8%AD-%D9%84%D9%84%D8%A3%D8%A8%D8%AD%D8%A7%D8%AB-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AC%D9%84%D8%AF-25-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B5%D8%AF%D8%A7%D8%B1-4-2011
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 .72-40، 2(20مجلة الجامعي، )
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العاملين في المصارف التجارية الأردنية من وجهة نظر العاملين فيها"، رسالة 
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 السودان.

(. إدارة الجودة الشاملة. الطبعة 2006، محمد وجويحان، أغادير )الترتوري .11

 الاولى، عمان: دار الميسرة. 

( إدارة الموارد البشرية: رؤية مستقبلية. الطبعة الاولى، 2003حسن، راوية. ) .12

 الدار الجامعية: القاهرة.
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ت حدياة في الإدارة المدرسية (. إتجاها2004) حسين, سلامة عبد العظيم .13
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 دار الفكر. 

(.  التفكير بإعادة هندسة الأعمال وأثره في جودة 2005حازم ) رضا الدليمي،  .16

 الخدمات

(. التطوير التنظيمي والإداري. عمان: دار المسيرة 2009، بلال خلف )السكارنة .17

 للنشر

 سالةا  في الموص ، رالصحية بالتطبيق على مستشفيي السلام العام والخنس 

(. السلوك الإداري: العلاقات الإنسانية، الطبعة الاولى، 2007، محمد )الصيرفي .18
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ضغوط العم   (2013، محمد عبداللطيف مصل  والشمسي، عبدالمغيث. )عائض .20

وعلاقتها بالأدا  الوظيفي: دراسة تطبيقية على الشركة اليمنية للغاز. مجلة دار 

 . 250-182(، 38المنظومة، )
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 الملاحق 

 (1ملحق رقم )

 الأداة بصورتها الأولية

 بسم الله الرحمن الرحيم

 ..................................المحترمالدكتور الفاض ..................................

 التخصص............................................. مكان العم  .....................

 بعد التحية

ـــــوان " ـــــة بدراســـــة بعن ـــــوم الطالب ـــــادة تق ـــــات  إع هندســـــة العملي
ـــــة ـــــا في الأ  الإداري ـــــية وأثره ـــــوارد البشر ـــــات  دا للم ـــــوظيفي في المؤسس ال

"، اســـــتكمالاً لمتطلبـــــات الحصـــــول عـــــلى درجـــــة الأردنيـــــةميـــــة الحكو 
المـــال والأعـــمال/ جامعـــة آل البيـــت، ولمـــا عـــرف عـــنكم  إدارةالماجســـتير في 

ـــين  ـــع ب ـــإنني أض ـــ، ف ـــد النفسي ـــزة في البُع ـــة متمي ـــة ونظري ـــبّة عملي ـــن خ م
 دا ، الأ الإداريــــةهندســــة العمليــــات  إعــــادةأيــــديكم مقيــــاسي الدراســــة )

 الوظيفي(.

م التفضـــي  بإبـــدا  الـــرأي في درجـــة ملائمـــة كـــ  فقـــرة راجيـــةً مـــنك
ـــدي   ـــرا  أي تع ـــة، وإج ـــياغتها اللغوي ـــلامة ص ـــه وس ـــعت في ـــذي وض ـــد ال للبُع

 ترونه مناسبا،ً وإضافة أية فقرات ترونها ضرورية.

 

 شاكرةً لكم حسن تعاونكم

 المشرف: د. وليد مجلي العواوده                       الطالبة: عاليه سالم عليمات
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 أولاً: الخصائص الدةغرافية

 النو  الاجتماعي:

 أناى  ذكر

  :الفئة العمرية

         40أق  من  - 30من                                  30اق  من 

 سنة فأكثر  50                      50أق  من  – 40من  

  :المستوى التعليمي

 دكتوراه                               ماجستير                          فأق  بكالوريوس

 :عدد سنوات الخدمة

 سنة فأكثر 15                        15أق  من  -10من           أق  من عشر سنوات

 تدريج المقياس على النحو الآتي:

وافق م
 بشدة

 وافقم
موافق بدرجة 
 متوسطة

غير 
 وافقم

غير موافق 
 بشدة
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 الإداريةة العمليات هندس إعادةثانياً: 

الر
 قم

 الفقـــــــــــــــــــــــــــــــــرة

موا
فق 
ب
شد
 ة

موا
 فق

موا
فق 
ب
در
جة 
م
ت
و
س
 طة

غير 
موا
 فق

غير 
موا
فق 
ب
شد
 ة

 الموارد البشرية إدارةتصميم عمليات  إعادةمجال 

1 
بمشاركة العاملين باتخاذ  دارةتقوم الإ 
 القرار.

     

2 
لاقتراح  العاملين فرصة دارةتمن  الإ 

 التحسينات التي يرونها مناسبة.
     

3 
ثقافة تشجيع العاملين على  دارةلدى الإ 

 المشاركة في القرارات.
     

4 
المؤسسة لتعدي  جدولة  إدارةتسعى 

 بعض العمليات لتؤدي في الوقت نفسه.
     

5 
المؤسسة لتخصيص الإدارات  إدارةتسعى 

 عملياتها. دا والأقسام لأ 
     

6 
المؤسسة لتنويع مواصفات  إدارةتسعى 

ك  عملية لتتلا م مع الاحتياجات 
 البيئية.

     

7 
يتمتع موظفي المؤسسة بقدرات كبيرة 

 للعم  في مواقع مختلفة.
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8 
يدرك موظفي المؤسسة أهمية التحول 

الالكترونية بما يخص الموارد  دارةللإ 
 البشرية.

     

 رمجال بنا  فرق العم  والتطوي

1 
المؤسسة العاملين في دورات  إدارةتشرك 

تدريبية لتطوير وتنمية مهاراتهم 
 .ومعارفهم

     

2 
المؤسسة على اشراك جميع  إدارةتقوم 

 امستخدالعاملين في دورات تدريبية لإ
 .الحاسوب لتطبيقها في أعمالهم

     

3 
المؤسسة أفض  وسيلة  إدارةتؤَُمن 

 .لاكتساب المهارات العملية
     

4 
المؤسسة بمراقبة ومتابعة  إدارةتقوم 

 .مستوى العاملين
     

5 
المؤسسة بقاعدة بيانات  إدارةتحتفظ 

فيما يخص مهارات العاملين، وانشطة 
 .تدريبهم

     

6 
 ا دالمؤسسة على تركيز الأ  إدارةتسعى 

لدى مسؤول واحد بدلاً من عدة 
 موظفين.

     

7 

 أدائها منالمؤسسة لتطوير  إدارةتسعى 
خلال تدريبهم وتحويلهم من مسج  

 إلىوملق للوامر  دا مجلة التقني لل 
قائد تحويلي جاذب ومؤثر ومحفز 

لمرؤوسيه على الابتكار ومشاركتهم في 
 . القرارات
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8 
يتوفر في موظفي المؤسسة إدارتكم 

القدرة على مواكبة التطورات 
 التكنولوجية المتسارعة.

     

 العم  مجال تحلي 
المؤسسة على تقارير نظام  إدارةتعتمد  1

العاملين في اتخاذ القرارات  أدا تقويم 
 .المتعلقة بشؤون العاملين

     

المؤسسة بمعلومات كافية  إدارةتحتفظ  2
 .العاملين أدا عن 

     

المؤسسة نتائج التقييم  إدارةتستخدم  3
 .لأغراض الترقية

     

 ة نتائج التقييمالمؤسس إدارةتستخدم  4
 .لتحديد الاحتياجات التدريبية

     

المؤسسة على معلومات  إدارةتحتفظ  5
 دا أ كافية وتفصيلية في نظام تقييم 

 .العاملين

     

 تصميم المسؤوليات إعادةمجال 
المؤسسة لدمج عدة  إدارةتسعى  1

 .عمليات في عملية واحدة
     

 المؤسسة لتعدي  جدولة إدارةتسعى  2
بعض العمليات التي تؤدى في وقت 

 واحد.

     

المؤسسة لتخصيص الإدارات  إدارةتسعى  3
عمليات معين بصيغة  دا والأقسام لأ 

لتتولى  إدارةفرق عم  من اكثر من 
 الواحدة تنفيذ عملية متكاملة.
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المؤسسة لتنويع مواصفات  إدارةتسعى  4
ك  عملية لتتلا م مع مواصفات الأسواق 

 تلفة.المخ

     

المؤسسة أصحاب المهارات  إدارةتوظف  5
والخبّات الكافية في جميع المجالات 

 المهمة. الإدارية

     

يتم جمع البيانات والمعلومات عن  6
المتقدمين للتعيين من المقابلة والاختبار 

ها في المفاضلة والتعيين إستخداملغرض 
)الاستمارات، الخبّات السابقة، السيرة 

 ية(.الذات
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 الوظيفي دا ثالااً: الأ 

الر
 قم

 الفقـــــــــــــــــــــــــــــــــرة

موا
فق 
ب
شد
 ة

موا
 فق

موا
فق 
ب
در
جة 
م
ت
و
س
 طة

غير 
موا
 فق

غير 
موا
فق 
ب
شد
 ة

 مجال السرعة
لدى العاملين المقدرة على التصرف  1

 .في المواقف الحرجة
     

يقوم العاملين على اتخاذ القرارات  2
 .يد وبالسرعة المناسبةبشك  ج

     

لدى العاملين القدرة على التكيف  3
 .مع المتغيرات والظروف المستجدة 

     

يواظب العاملين على أوقات الدوام  4
 .الرسمي دون تأخير

     

 مجال الجودة
يتوفر لدى العاملين القدرة على  1

 .تنظيم عملهم حسب الأولوية
     

ا ات المناسبة يختار العاملون الإجر  2
 .حسب طبيعة المهام الموكلة إليهم

     

يحرص العاملون على إنجاز الأعمال  3
 .بدون أخطا 

     

لدى العاملين الرغبة في بذل مجهود  4
 كبير لتحقيق أهداف المؤسسة.
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ينجز العاملين المهام الوظيفية طبقاً  5
 .لمعايير الجودة المطلوبة

     

 مجال الدقة
دى العاملين المهارة في تنفيذ الأوامر ل 1

 .والتعليمات بك  دقة
     

يقوم العاملين بإنجاز الاعمال الموكلة  2
 .اليهم  دون تأخير

     

يقوم العاملين بتنظيم أعبا  العم   3
يومياً مع التقيد بالقواعد وتنظيمات 

 .العم 

     

يقوم العاملين بإنجاز أعمالهم بدقة  4
 .عالية
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 (2ملحق رقم )

 قائمة أسما  المحكمين

 المؤسسة التخصص الرتبة العلمية اسم المحكم

 جامعة آل البيت إدارة أعمال أستاذ مشارك عواودةالد. وليد 

أ. د. سليمان 

 الحوري
 جامعة آل البيت إدارة أعمال استاذ

 جامعة آل البيت إدارة أعمال استاذ أ.د. بهجت جوازنة

 جامعة آل البيت إدارة أعمال أستاذ مشارك يد. زياد الصماد

 جامعة آل البيت إدارة أعمال أستاذ مشارك د. رياض أبو زيد

 جامعة آل البيت إدارة أعمال أستاذ مشارك د. مرعي بني خالد

د. عبدالله 

 العظمات
 جامعة آل البيت إدارة أعمال مساعدأستاذ 
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 معة آل البيتجا إدارة أعمال مساعدأستاذ  د. هاي  السرحان

 جامعة اليرموك الإدارة التربوية أستاذ أ. د. محمد عاشور

د. عبدالحكيم 

 حجازي
 جامعة اليرموك الإدارة التربوية أستاذ مشارك
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 (3ملحق رقم )

 الأداة بصورتها النهائية

 بسم الله الرحمن الرحيم

 ...................المحترمالدكتور الفاض .................................................

 التخصص............................................. مكان العم  ..................... 

 بعد التحية

ـــــوان " ـــــة بدراســـــة بعن ـــــوم الطالب ـــــادة تق ـــــات  إع هندســـــة العملي
ـــــة ـــــا في الأ  الإداري ـــــية وأثره ـــــوارد البشر ـــــات  دا للم ـــــوظيفي في المؤسس ال

اســـــتكمالاً لمتطلبـــــات الحصـــــول عـــــلى درجـــــة "، الأردنيـــــةالحكوميـــــة 
المـــال والأعـــمال/ جامعـــة آل البيـــت، ولمـــا عـــرف عـــنكم  إدارةالماجســـتير في 

ـــين  ـــع ب ـــإنني أض ـــ، ف ـــد النفسي ـــزة في البُع ـــة متمي ـــة ونظري ـــبّة عملي ـــن خ م
 دا ، الأ الإداريــــةهندســــة العمليــــات  إعــــادةأيــــديكم مقيــــاسي الدراســــة )

 الوظيفي(.

لا   عــــلى فقــــرات المقاســــين بــــتمعن راجيــــةً مــــنكم التفضــــي  بــــالاط
والاجابــــة عليهــــا بكــــ  مصــــداقية، مــــع مراعــــاة أن هــــذه المعلومــــات لــــن 

 تستخدم الا لاغراض البحث العلمي.

 تدريج المقياس على النحو الآتي:

 غير موافق موافق بدرجة متوسطة موافق موافق بشدة
غير موافق 
 بشدة

 

 شاكرةً لكم حسن تعاونكم

  العواوده                       الطالبة: عاليه سالم عليماتالمشرف: د. وليد مجلي



www.manaraa.com

144 

 

 أولاً: الخصائص الدةغرافية

 النو  الاجتماعي:

 أناى  ذكر

  :الفئة العمرية

         40أق  من  - 30من                                  30اق  من 

 سنة فأكثر  50                      50أق  من  – 40من  

  :ستوى التعليميالم

 دكتوراه                               ماجستير                          فأق  بكالوريوس

 :عدد سنوات الخدمة

 سنة فأكثر 15                        15أق  من  -10من           أق  من عشر سنوات
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 الإداريةهندسة العمليات  إعادةثانياً: 

ال
ر
ق
 م

 ـــــــــــــــــــــــــرةالفقــــــــ

موا
فق 
ب
شد
 ة

موا
 فق

موا
فق 
ب
در
جة 
م
ت
و
س
 طة

غير 
موا
 فق

غير 
موا
فق 
ب
شد
 ة

 الموارد البشرية إدارةتصميم عمليات  إعادةمجال 

1 
بمشاركة العاملين باتخاذ  دارةتقوم الإ 
 القرار.

     

2 
العاملين فرصة لاقتراح  دارةتمن  الإ 

 التحسينات التي يرونها مناسبة.
     

3 
ثقافة تشجيع العاملين على  دارةلدى الإ 

 المشاركة في القرارات.
     

4 
المؤسسة لتعدي  جدولة  إدارةتسعى 

 بعض العمليات لتؤدي في الوقت نفسه.
     

5 
المؤسسة لتخصيص  إدارةتسعى 

 عملياتها. دا الإدارات والأقسام لأ 
     

6 
المؤسسة لتنويع مواصفات  إدارةتسعى 
ملية لتتلا م مع الاحتياجات ك  ع

 البيئية.

     

7 
يتمتع موظفي المؤسسة بقدرات كبيرة 

 للعم  في مواقع مختلفة.
     

8 
يدرك موظفي المؤسسة أهمية التحول 

الالكترونية بما يخص الموارد  دارةللإ 
 البشرية.
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 مجال بنا  فرق العم  والتطوير

1 
ات ر المؤسسة العاملين في دو  إدارةتشرك 

تدريبية لتطوير وتنمية مهاراتهم 
 .ومعارفهم

     

2 
المؤسسة على اشراك جميع  إدارةتقوم 

 دامستخالعاملين في دورات تدريبية لإ
 .الحاسوب لتطبيقها في أعمالهم

     

3 
المؤسسة أفض  وسيلة  إدارةتؤَُمن 

 .لاكتساب المهارات العملية
     

4 
عة بالمؤسسة بمراقبة ومتا إدارةتقوم 

 .مستوى العاملين
     

5 
المؤسسة بقاعدة بيانات  إدارةتحتفظ 

فيما يخص مهارات العاملين، وانشطة 
 .تدريبهم

     

6 
 دا المؤسسة على تركيز الأ  إدارةتسعى 

لدى مسؤول واحد بدلاً من عدة 
 موظفين.

     

7 

المؤسسة لتطوير أدائها من  إدارةتسعى 
  خلال تدريبهم وتحويلهم من مسج

 إلىوملق للوامر  دا مجلة التقني لل 
قائد تحويلي جاذب ومؤثر ومحفز 

لمرؤوسيه على الابتكار ومشاركتهم في 
 . القرارات

     

8 
يتوفر في موظفي المؤسسة إدارتكم 

القدرة على مواكبة التطورات 
 التكنولوجية المتسارعة.
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 مجال تحلي  العم 
ام ير نظالمؤسسة على تقار إدارةتعتمد  1

العاملين في اتخاذ القرارات  أدا تقويم 
 .المتعلقة بشؤون العاملين

     

المؤسسة بمعلومات كافية  إدارةتحتفظ  2
 .العاملين أدا عن 

     

المؤسسة نتائج التقييم  إدارةتستخدم  3
 .لأغراض الترقية

     

المؤسسة نتائج التقييم  إدارةتستخدم  4
 .ريبيةلتحديد الاحتياجات التد

     

المؤسسة على معلومات  إدارةتحتفظ  5
 دا أ كافية وتفصيلية في نظام تقييم 

 .العاملين

     

 تصميم المسؤوليات إعادةمجال 
المؤسسة لدمج عدة  إدارةتسعى  1

 .عمليات في عملية واحدة
     

المؤسسة لتعدي  جدولة  إدارةتسعى  2
بعض العمليات التي تؤدى في وقت 

 واحد.

     

المؤسسة لتخصيص  إدارةتسعى  3
عمليات معين  دا الإدارات والأقسام لأ 

 إدارةبصيغة فرق عم  من اكثر من 
 لتتولى الواحدة تنفيذ عملية متكاملة.

     

المؤسسة لتنويع مواصفات  إدارةتسعى  4
ك  عملية لتتلا م مع مواصفات 

 الأسواق المختلفة.
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المهارات  المؤسسة أصحاب إدارةتوظف  5
والخبّات الكافية في جميع المجالات 

 المهمة. الإدارية

     

يتم جمع البيانات والمعلومات عن  6
المتقدمين للتعيين من المقابلة والاختبار 

ها في المفاضلة والتعيين إستخداملغرض 
)الاستمارات، الخبّات السابقة، السيرة 

 الذاتية(.
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 الوظيفي دا ثالااً: الأ 

الر
 قم

 الفقـــــــــــــــــــــــــــــــــرة

موا
فق 
ب
شد
 ة

موا
 فق

موا
فق 
ب
در
جة 
م
ت
و
س
 طة

غير 
موا
 فق

غير 
موا
فق 
ب
شد
 ة

 مجال السرعة
لدى العاملين المقدرة على التصرف  1

 .في المواقف الحرجة
     

يقوم العاملين على اتخاذ القرارات  2
 .بشك  جيد وبالسرعة المناسبة

     

ملين القدرة على التكيف لدى العا 3
 . مع المتغيرات والظروف المستجدة

     

يواظب العاملين على أوقات الدوام  4
 .الرسمي دون تأخير

     

 مجال الجودة
يتوفر لدى العاملين القدرة على  1

 .تنظيم عملهم حسب الأولوية
     

يختار العاملون الإجرا ات المناسبة  2
 .إليهم حسب طبيعة المهام الموكلة

     

يحرص العاملون على إنجاز الأعمال  3
 .بدون أخطا 
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لدى العاملين الرغبة في بذل مجهود  4
 كبير لتحقيق أهداف المؤسسة.

     

ينجز العاملين المهام الوظيفية طبقاً  5
 .لمعايير الجودة المطلوبة

     

 مجال الدقة
لدى العاملين المهارة في تنفيذ الأوامر  1

 .التعليمات بك  دقةو 
     

يقوم العاملين بإنجاز الاعمال الموكلة  2
 .اليهم  دون تأخير

     

يقوم العاملين بتنظيم أعبا  العم   3
يومياً مع التقيد بالقواعد وتنظيمات 

 .العم 

     

يقوم العاملين بإنجاز أعمالهم بدقة  4
 .عالية
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 (4ملحق رقم )

  كتب تسهي  المهمة
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Human Resource Management Reengineering and its 

Impact on Job Performance at the Jordanian Governmental  

Financial Institutions 

By: 

Alia Salem Olaimat 

Supervisor: 

Dr. Waleed Mujali Al Awawdeh 

ABSTRACT 

The aim of this study was to identify the impact of human 

resources management processes reengineering and its 

effect on employees’ performance at the Jordanian 

government financial institutions. Four dimensions of 

management processes reengineering were investigated; 

(human resource management redesigning, team building 

and development, performance analysis and responsibilities 

redesigning). Furthermore, three dimensions of employees' 

performance (speed, quality and accuracy). 

 

          A field study was conducted to cover the population of 

three Jordanian public financial institutions (Bank of Cities & 

Villages Development, Agriculture Loans Fund and Public 
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 Institution for Housing & Urban Development). A questionnaire 

and personal interviews were conducted to obtain data. 

The researcher distributed the questionnaire to various 

administrative levels in each institution. (160) questionnaires 

were distributed, and (155) were received back and (150) ones 

were usable for data analysis. Many statistical methods like 

Descriptive methods, Coefficients Regression, were used in 

this study. 

 The study concluded with several results, the most 

important were: There was a statistically significant effect 

(α≤0.05) for human resources management processes 

reengineering on employees' performance (ẞT,) (0.366, 

2.894), respectively, which is statistically significant. 

Based on the study outcomes, the researcher presents 

some recommendations for the institutions examined in this 

study and the need for future related studies. 

Key Words: Management Processes Reengineering, Human 

Resources, Performance, government Financial Institutions.   
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