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 الممخص
رصد واقع تطبٌق نظام اعادة هندسة العملٌات الادارٌة بمؤسسات الرعاٌة   فت الدراسةاستهد

الاجتماعٌة الاهلٌة ، تحدٌد مستوى تحقٌق التمٌز الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة 
علاقة بٌن تطبٌق نظام اعادة هندسة العملٌات الادارٌة وتحقٌق التمٌز الاهلٌة ، تحدٌد ال

الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الاهلٌة ، تحدٌد المعوقات التً تواجه اسهامات تطبٌق 
نظام اعادة هندسة العملٌات الادارٌة فً تحقٌق التمٌز الخدمً بمؤسسات الرعاٌة ااجتماعٌة 

تفعٌل اسهامات تطبٌق نظام اعادة هندسة العملٌات الادارٌة فً  الاهلٌة ، تحدٌد مقترحات
تحقٌق التمٌز الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الاهلٌة ، التوصل الى تصور تخطٌطً 
مقترح لتفعٌل اسهامات تطبٌق نظام اعادة هندسة العملٌات الادارٌة فً تحقٌق التمٌز الخدمً 

ٌة ، تعد هذه الدراسة من الدراسات الوصفٌة ، واعتمدت بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الاهل
الدراسة على استخدام منهج المسح الاجتماعً بالعٌنة للمستفٌدٌن بالجمعٌات الاهلٌة محل 

( مفردة ، وكذلك منهج المسح الاجتماعً الشامل 943الدراسة بمحافظة اسٌوط وعددهم )
( مفردة ، وتمثلت 36ة اسٌوط وعددهم )للمسئولٌن بالجمعٌات الاهلٌة محل الدراسة بمحافظ

استبٌان للمسئولٌن حول اعادة هندسة العملٌات  ادوات الدراسة فً استبار للمستفٌدٌن /
نتائج  وتوصلت الادارٌة وتحقٌق التمٌز الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الاهلٌة ،

بمؤسسات الرعاٌة  الدراسة الى ان مستوى تطبٌق نظام اعادة هندسة العملٌات الادارٌة
 الاجتماعٌة الاهلٌة مرتفع .

اعادة هندسة العملٌات الادارٌة ، التمٌز الخدمً ، مؤسسات الرعاٌة الكلمات المفتاحية : 
 الاجتماعٌة الاهلٌة 

Abstract 
This study aimed to monitor reality of applying the administrative 
process re-engineering system in private social care institutions, 
determine the level of achieving service excellence in private 
social care institutions, and determine the relationship between 
applying the administrative process re-engineering system and 
achieving service excellence in private social care institutions. 
Identifying the obstacles facing the contributions of applying the 
administrative process re-engineering system in achieving 
service excellence in private social care institutions. Determine 
proposals to activate the contributions of applying the 
administrative process re-engineering system in achieving 
service excellence in private social care institutions , and arrive 
at a proposed planning vision to activate the contributions of 
applying the administrative process re-engineering system in 
achieving service excellence in private social care institutions. 
This study is a descriptive study. The study relied on using the 
social survey method with a sample of the beneficiaries of the 
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civil society organizations under study in Assiut Governorate, 
numbering (346) individuals, as well as the comprehensive social 
survey method for the officials of the civil society organizations 
under study in Assiut Governorate, numbering (68) individuals. 
The study tools were a questionnaire for beneficiaries and a 
questionnaire for officials about re-engineering administrative 
processes and achieving service excellence in private social 
care institutions. The study results concluded that the level of 
application of the administrative process re-engineering system 

in private social care institutions is high. 
Keywords: Reengineering of administrative processes, service 

excellence, private social care institutions 
 -مدخل لمشكلة الدراسة : -أولا :

ر والتطور السرٌع مما جعل ٌعد العصر الحالً عصرا دٌنامٌكٌا ، فهو دائم التػٌ        
مواكبة هذه التطورات السرٌعة اصبحت ضرورة للمؤسسات والمنظمات الساعٌة للبقاء 
والتقدم سواء كانت حكومٌة أو اهلٌة ، ولتطور أي منظمة او مؤسسة عامة لابد من الاهتمام 

ٌنٌة بجمٌع جوانبها ، والعمل على تطوٌرها بشكل مستمر ، للبعد عن انماط العمل الروت
والتقلٌل من البٌروقراطٌة فٌها ، ولذلك فإن المنظمات الواعٌة بأهمٌة ذلك تسعى دوما للبحث 

 ( 442،ص2222عن الاسالٌب والطرق التً تحقق التمٌز . )احمد  ،
ولان التطور التكنولوجً ٌساهم بشكل فعال فً دفع موجة التػٌٌر والتطوٌر فً         

اصبح ٌمثل اسلوب حٌاه بالنسبة للمنظمات باعتباره جزء لا  المنظمات الى اقصاها فالتػٌٌر
وعلٌه فإن اٌجاد طرق حدٌثة لسد احتٌاجات  ( 00، ص2204ٌتجزأ من بٌئتها. ) محمد ، 

المنظمات الادارٌة المعاصرة بطرٌقة تكفل لها بدرجة اكبر زٌادة انتاجٌتها ورفع جودة 
 ( 3، ص 2203. )سعٌد ،  سساتخدماتها المقدمة الى اعلاها اصبح مسعى كل المؤ

والادارة المؤسسٌة الناجحة هً التى تعمل على خلق المناخ المؤسسً الذي ٌشجع         
 ( 62، ص2220على الابداع فً اشكال مختلفة لتحقٌق التمٌز. )حسٌن ، 

كما أن التمٌز فً مجال الخدمات ٌسمح بتحقٌق مٌزة تنافسٌة للمؤسسة من خلال          
تحسٌنات على خدماتها الحالٌة من خلال افكار تسوٌقٌة مبتكرة ، وهذا ما ٌساعدها إدخال 

على التكٌؼ مع مختلؼ التطورات والتػٌرات والمنافسة بسرعة ودون درجة مخاطرة 
(  وفً ظل إدارة التمٌز ٌجب الارتقاء بمستوى  04،ص 2206كبٌرة  . )بن صػٌر، 

، وكذلك خدمة ما بعد البٌع ، والعمل على تعزٌز  الخدمات المقدمة لتقابل توقعات العملاء
امكانٌات المنظمة والتػلب على نقاط الضعؼ حتى تتمكن المنظمة من تقدٌم خدمة بمعاٌٌر 
جودة وتمٌز عالٌة للعملاء ، كما ٌجب على المنظمة ان تكون على تواصل مستمر مع 

سٌن فً تقدٌم الخدمات العملاء والاستماع لهم والتعرؼ على احتٌاجاتهم والٌات التح
 ( 973، ص 2220المستقبلٌة ومراعاة ان العملاء دائما على حق . )مصطفى ، 

وتسعى مؤسسات الرعاٌة الاهلٌة الى احداث تػٌرات جذرٌة فً تنفٌذ اعمالها ومهامها      
وتجدٌد وتحسٌن ادائها لمواكبة التطورات التً تحدث فً العالم الرقمً المفتوح ، وان ذلك 

تػٌٌر والتطوٌر لم ٌعد امرا اختٌارٌا ، بل اصبح حاجة ملحة ومسالة مهمة وحٌوٌة ال
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وضرورٌة الى انتهاج مبدا اعادة هندسة الاعمال الادارٌة والتحولات  . )القرشً ، السلمً ، 
 (  924، ص 2222

 وتسعى مهنة الخدمة الاجتماعٌة الى تقدٌم مستوى افضل من الخدمات لافراد المجتمع ، من 
 ( 972، ص2229خلال مؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة .) صبري،

والتخطٌط الاجتماعً كطرٌقة من طرق الخدمة الاجتماعٌة ٌهدؼ الى تحقٌق التنسٌق       
والتكامل بٌن كافة الانظمة والمؤسسات المهتمة بالرعاٌة الاجتماعٌة . فمؤسسات الرعاٌة 

الوسٌلة التً ٌستند الٌها المجتمع فً التطوٌر ، الاجتماعٌة لها دور كبٌر فً حٌاتنا لكونها 
فالمؤسسات مازالت تعتمد فً عملها على الاسالٌب الادارٌة والتقنٌة القدٌمة بعٌدا عن التطور 
الحاصل على المستوى المحلً والعالمً ، مما ابرز الحاجة الى تفحص الٌات تقوٌم اداء 

لوسائل التً تمكنها من البقاء فً حدود المؤسسة ، فاصبحت المؤسسات تبحث عن الادوات وا
       (brega& et al,2010)( وهذا ما اكدت علٌه دراسة 33، ص2222المنافسة )علٌش ، 

وتحظى المؤسسات المتمٌزة بوجود قادة مبدعٌن قادرٌن على وضع الخطط       
ركة وتجسٌد الاستراتٌجٌة والبرامج واستشراؼ المستقبل من خلال خلق ثقافة التعاون والمشا

 (62، ص2220القٌم التً تتبناها المنظمة .) حسٌن ، 
فاصبح لزاما على المؤسسات المختلفة ان تسعى جاهدة لتفعٌل التمٌز فً جمٌع اعمالها       

 (407، ص2229وتحقٌق نتائج تفوق اداء منافسٌها .)عبدالرحٌم ، محمد ،
ٌة ، لذلك ٌعتبر التمٌز الخدمً احد حٌث اصبح تحقٌق التمٌز فً اي مؤسسة حاجة اساس      

العناصر الرئٌسٌة التً تساهم فً نجاح المؤسسات فً عالم الاعمال الحدٌث 
(bailey&taylor,2004,76) ( 2223وهذا ما اكدت علٌه دراسة كلا من عبدالرحٌم )

ان تحقٌق التمٌز الخدمً ٌعتمد على  (batra2017)( . واكدت دراسة 2224وابوالنعمان )
اكدت ان التمٌز فً خدمة  (kawecki,2020)ر الاداء وارضاء المستفٌدٌن ، ودراسة تطوٌ

 العملاء جزء مهم من الادارة الفعالة ، كما انه ٌحقق رضا العملاء .
وسعٌا من المؤسسات الخدمٌة العمومٌة للارتقاء بمستوى جودة خدماتها المقدمة على      

بنت هذه المؤسسات مختلؼ استراتٌجٌات وتقنٌات غرار باقً المؤسسات الخدمٌة الاخرى ، ت
 ( .2224وادوات التحول الرقمً التً تضمن لها ذلك وهذا ما توصلت الٌه دراسة بلعابد )

ومن هنا تظهر عملٌة اعادة هندسة العملٌات الادارٌة كأحد ابرز اهم الظواهر الادارٌة         
خاصة مع بداٌة الالفٌة الثالثة حٌث تعد اداة الجدٌدة التً اصبحت الحاجة الٌها أكثر الحاحا و

ادارٌة فعالة للتعامل مع التػٌرات التكنولوجٌة من خلال تحلٌل واعادة تصمٌم  تدفق العمل 
 ,Omidia, A, khoshtinata, B,2016) والعملٌات داخل المؤسسة وخارجها .

p538) 
ت الادارٌة الحدٌثة والمهمة ، تعد اعادة هندسة العملٌات الادارٌة واحدة من التوجها       

والتً تقود عملٌة التػٌٌر فً المنظمات  بحٌث تجعلها تبدا عملها من جدٌد بهدؼ تسهٌل 
الخدمات وتقدٌمها للمتعاملٌن مع هذه القطاعات بالمواصفات التً تلبً احتٌاجاتهم ورغباتهم 

حفٌز المنظمات على ، وبمستوى عالً من الجودة حٌث تسهم هندسة العملٌات الادارٌة فً ت
، 2229مواكبة التػٌرات السرٌعة والمتلاحقة فً بٌئة الاعمال الحدٌثة ) الشامسً ، 

(  . كما تشكل مفهوما ادارٌا حدٌثا لكل المنظمات على المستوٌٌن العام والخاص ، 232ص
وقد اصبح هذا المفهوم محط انظار كثٌر من المنظمات التً تحرص على تحقٌق 

(      وهً اٌضا اسلوب حدٌث قائم على 43،  ص2203هوٌدي ، السحٌمً ، اهدافها .) ال
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احداث تػٌٌرات جذرٌة ومبتكرة على العملٌات الادارٌة ، الهدؼ منه هو تجدٌد العمل وتقلٌل 
 ( 023، ص2222الهدر وتحقٌق رضا العملاء )عسٌري ، 

ق الطفرات النوعٌة وبرزت الهندرة )اعادة الهندسة ( كمدخل معاصر ٌحاول تحقٌ        
للتحسٌن المستمر داخل لمؤسسات التً تتعامل مع بٌئات معقدة لا تكتفً بمحاولات التػٌٌر 
والتطوٌر والتحسٌن فً الوضع القائم ، ولكن تستلزم الابداع  والرٌادة والتػٌٌر الجذري 

 (4، ص2224لتحقٌق التفرد والمنافسة .) عبدالعال ، محمد ، 
ورات المتلاحقة سمة رئٌسٌة من سمات العصر الراهن مما جعل الادارة حٌث تعد التط       

تسعى الى التطوٌر والمواكبة لكل الاوضاع الحدٌثة من خلال عملٌات التػٌٌر والبحث 
المستمر عن كل ما من شأنه تحقٌق المزٌد من الكفاءة والفاعلٌة وهذا ٌتطلب اجراء المزٌد 

لاسالٌب والعناصر المادٌة وغٌر المادٌة واصبحت من التطوٌر فً الاهداؼ والوسائل وا
الادارات المعنٌة بإعادة هندسة العملٌات الادارٌة تبذل مجهودات متواصلة وتؤمن الامكانٌات 
وترسم الخطط مستجٌبة لدواعً استراتٌجٌة إعادة هندسة العملٌات الادارٌة بإعتبارها مبادرة 

ال وإعادة تصمٌمها وذلك بهدؼ تحقٌق مٌزة تنظٌمٌة محركة لإعادة اختبار عملٌات الاعم
( الى تسلٌط 2203تنافسٌة فً الجودة والتكلفة ورضا المستفٌد وقد هدفت دراسة سلطان )

الضوء على ان اعادة هندسة العملٌات الادارٌة له الاثر فً تحقٌق المزاٌا التنافسٌة ومن هذه 
من اجل النهوض بالمؤسسة نحو المزاٌا جودة الخدمة ، السرعة فً اداء الخدمة ، وذلك 

 التمٌز.
هذا وٌمكن للمؤسسات الخدمٌة ان تتبنى فكرة اعادة هندسة العملٌات الادارٌة لنه ٌعتبر       

 اسلوبا ناجحا تبنته بوابة النظم المتقدمة بػرض الوصول الى مستوٌات عالٌة فً الاداء .
ة اسلوب اداري متمٌز قادر ( ان الهندر2224وتوصلت دراسة عبدالمقصود واخرون )     

على احداث تػٌٌرات جذرٌة فً مختلؼ انواع المنظمات ، واوصت بكسر الروتٌن والبعد 
 عنه نحو تطبٌق اعادة هندسة العملٌات الادارٌة "الهندرة" 

( بضرورة اهتمام المسئولٌن بالدرجة الاولى 2206واوصت  دراسة بلفضاوي  )      
ٌقومون بدورهم باقناع الموظفٌن بها ، اي نشر وتعزٌز مفاهٌمها بالهندرة والاٌمان بها حتى 

لدى العاملٌن والاستفادة من التطورات التكنولوجٌة ومحاولة تكوٌن الموظفٌن حسب هذه 
التطورات لمواكبة التػٌر وتوظٌؼ تقنٌات المعلومات الحدٌثة بدلا من التقنٌات التقلٌدٌة 

للبعد عن الازدواجٌة والروتٌن . واوصت دراسة  ومراجعة الهٌكل التنظٌمً بصورة دورٌة
(  بضرورة تعزٌز التخطٌط طوٌل الامد بحٌث ٌتوجب وضع خطط 2224عبٌدي ، بخاري )

استراتٌجٌة واضحة ومرنة تتناسب مع متطلبات الخدمات الصحٌة المتطورة وتضمن تحقٌق 
 اهداؼ الهندرة . 

رٌة باهمٌة بالػة لتحقٌق التمٌز عن غٌره وٌحظى اسلوب اعادة هندسة العملٌات الادا       
من باقً مداخل التػٌٌر التنظٌمً فً كونه ٌعتمد على إحداث تػٌرات جذرٌة وٌفرض اعادة 
التصمٌم  لكل ما تقوم به المنظمة من أعمال لتحقٌق تحسٌنات جوهرٌة وملموسة فً كل 

تٌجٌة للمنظمة وتحسٌن المجالات ، كما انه ٌمثل نقطة الانطلاق لتحقٌق الاهداؼ الاسترا
 ادائها سواء التشػٌلً او الاستراتٌجً .

وبالتالً ٌعتبر مفهوم إعادة هندسة العملٌات الادارٌة أحد مداخل التطوٌر الذي ٌركز        
على اعادة التصمٌم السرٌع والجذري للعملٌات الادارٌة والاستراتٌجٌة وذات القٌمة المضافة 

ٌاكل التنظٌمٌة بهدؼ تحسٌن الاداء وزٌادة الانتاجٌة . )مفتاح ، وكذلك للنظم والسٌاسات واله
 (2، ص 2223
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اصبحت اعادة هندسة العملٌات من العملٌات الادارٌة الضرورٌة لكونها تعد احدى         
الطرق الرئٌسٌة التً تؤدي الى اجراء التطوٌر فً العملٌات الادارٌة وتسهم فً احداث 

لاٌجاد طرق جدٌدة واكثر فاعلٌة لادارة اعمالها وتقلٌل التكلفة تػػٌرات باتباع نهج جدٌد 
 ( 396، ص2224اخوارشٌدة ، (وزٌادة الارباح .

وتعتبر اعادة هنسة العملٌات الادارٌة من اهم الالٌات التً تعتمدها المؤسسات الحدٌثة ،        
فً ظل المتػٌرات بهدؼ تطوٌر انظمتها والارتقاء بادائها العام وتحسٌن جودة مخرجاتها 

( وقد اوصت دراسة حسٌن، 0، ص2229العالمٌة المتسارعة على جمٌع المستوٌات )عادل ،
بتعزٌز مفهوم اعادة هندسة العملٌات الادارٌة لكافة العاملٌن بمؤسسة الصندوق  2222قطاي 

 ، (2222الوطنً للتقاعد بػض النظر عن المناصب التً ٌشػلوها . ) حسٌن، قطاي ، 
وتقوم منهجٌة إعادة هندسة العملٌات الادارٌة على التػٌٌر فً العملٌات الادارٌة ولٌس         

فً المهام والمسئولٌات والوظٌفة فالعملٌات هً المحور ولٌس الاشخاص والادارات وذلك 
بالاعتماد على تقنٌة المعلومات والتفكٌر الاستقرائً والبحث عن فرص التطوٌر والتػٌٌر ، 

هندسة العملٌات ) الهندرة ( منهج للتػٌٌر الواسع وٌرتكز على تػٌٌر العملٌات  وتعتبر إعادة
الاساسٌة فً المؤسسة ، وتسعى لجعل العملٌات أكثر كفاءة من خلال تجمع المهام ، وإعادة 

 ( 30، ص 2206تصمٌمها بػض النظر عن الاسالٌب التقلٌدٌة .) درادكة ، 
عملٌات الادارٌة تشكل سلاحا تنافسٌا هاما فً البٌئة ومن هنا اصبحت إعادة هندسة ال       

الاقتصادٌة باعتبارها أحد مفاهٌم التػٌٌر الحدٌثة التً لها أثر كبٌر فً عالم الادارة المعاصرة 
حٌث تمثل دعوة صرٌحة لإعادة التفكٌر فً كل ما إعتادت الادارة القٌام به من إجراءات 

ارسة كل أعمالها من أجل تحقٌق الكفاءة الانتاجٌة وممارسات والبدء من نقطة الصفر فً مم
 ( . 040، ص 2229والتمٌز فً تقدٌم الخدمات . )تسنٌم ، هشام ، 

(  التً استهدفت توضٌح اثر اعادة هندسة العملٌات 2224وهذا ٌتفق مع دراسة حسام )     
ناصر على تحسٌن جودة الخدمات المقدمة للعملاء من خلال مدى وجود علاقة بٌن الع

الرئٌسٌة لاعادة هندسة العملٌات وجودة الخدمة المقدمة للعملاء ، وتوصلت الدراسة الى 
وجود علاقة ارتباط معنوٌة ذات دلالة احصائٌة بٌن عناصر اعادة هندسة العملٌات وبٌن 

 (040، ص2224تحسٌن جودة الخدمات المقدمة للعملاء .) حمادة ، 
لعملٌات الادارٌة عن غٌرها من نظرٌات التػٌٌر والتطوٌر وابرز ما ٌمٌز اعادة هندسة ا      

انها تمكن من اٌجاد حلول جذرٌة لكل العقبات التً تعٌق سٌر العمل وذلك من خلال دراسة 
وتحلٌل العملٌات المختلفة التً ٌتم من خلالها رؤٌة الصورة الشاملة لاسلوب العمل 

ت تساعدنا على الخروج من الروتٌن والنظرة بالمنظمات المختلفة كما ان اعادة هندسة العملٌا
الضٌقة للعمل وعدم الشمولٌة والحلول السرٌعة لمشكلات العمل وغٌر ذلك من النظم 

 ( .343، ص2203والاسالٌب الادارٌة والتقلٌدٌة .) الرشٌدي ، 
وتاسٌسا على ماسبق فان مدخل اعادة الهندسة الادارٌة ٌعد من المداخل الادارٌة       
اصرة التً فرضت نفسها ولاقت قبولا كبٌرا واهتماما متزاٌدا كمدخل اداري معاصر المع

 (022، ص2206ٌمكن الاستفادة منه فً تطوٌر العمل وتحقٌق التمٌز . ) صمٌلً ، 
وانطلاقا مما سبق فتاتً هذه الدراسة لمعرفة العلاقة بٌن اعادة هندسة العملٌات        

ً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الاهلٌة باعتبارها علاقة وثٌقة الادارٌة وتحقٌق التمٌز الخدم
ومترابطة ، حٌث تعمل اعادة هندسة العملٌات الادارٌة على احداث تػٌٌرات جوهرٌة فً 
كٌفٌة تنظٌم وادارة العملٌات داخل مؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الاهلٌة لتحقٌق التمٌز 
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المستمر فً جودة الخدمات المقدمة للعملاء  الخدمً والتً تظهر بوضوح من خلال التحسن
 وتلبٌة احتٌاجاتهم ، والتحسن المستمر فً مستوى اداء العاملٌن .

وانطلاقا من استعراض التراث النظري ونتائج الدراسات السابقة والتى اكدت على اهمٌة      
منه فً وضرورة اعادة هندسة العملٌات الادارٌة كمدخل اداري معاصر ٌمكن الاستفادة 

، وإسنادا الى التراث النظري للدراسة فٌمكن صٌاغة مشكلة تطوٌر العمل وتحقٌق التمٌز
 الدراسة فً العدٌد من القضاٌا الأتٌة : 

رصد واقع تطبٌق نظام اعادة هندسة العملٌات الادارٌة بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة  -0
 الاهلٌة .

 ت الرعاٌة الاجتماعٌة الاهلٌة .تحدٌد مستوى تحقٌق التمٌز الخدمً بمؤسسا -2
تحدٌد العلاقة بٌن تطبٌق نظام إعادة هندسة العملٌات الادارٌة وتحقٌق التمٌز الخدمً  -9

 بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الاهلٌة .
تحدٌد المعوقات التى تواجه اسهامات تطبٌق نظام اعادة هندسة العملٌات الادارٌة فً  -4

 سات الرعاٌة الاجتماعٌة الاهلٌة تحقٌق التمٌز الخدمً بمؤس
تحدٌد مقترحات تفعٌل اسهامات تطبٌق نظام اعادة هندسة العملٌات الادارٌة فً تحقٌق  -3

 التمٌز الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الاهلٌة .
التوصل الى تصور تخطٌطً مقترح لتفعٌل اسهامات تطبٌق نظام اعادة هندسة العملٌات  -3

 حقٌق التمٌز الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الاهلٌة .الادارٌة فً ت
 -ثانيا : اهمية الدراسة :

ٌستمد البحث اهمٌته من أهمٌة الموضوع الذي ٌتناوله والمتمثل فً إعادة هندسة العملٌات  -0
 الادارٌة وتحقٌق التمٌز الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الاهلٌة .

عملٌات الادارٌة من اهم الظواهر الادارٌة الحدٌثة التً تسهم فً ٌعتبر إعادة هندسة ال -2
 تحقٌق التمٌز والمٌزة التنافسٌة .

تنبع أهمٌة البحث من الحاجة الماسة الى رفع مستوى الخدمات التً تقدمها مؤسسات  -9
الرعاٌة الاجتماعٌة الاهلٌة  من خلال إعادة هندسة العملٌات الادارٌة بما ٌحقق التمٌز 

 خدمً .ال
ٌستمد البحث أهمٌته من أهمٌة استخدام الاسالٌب الحدٌثة فً الادارة الحدٌثة واهمها  -4

 اسلوب إعادة هندسة العملٌات الادارٌة 
ٌستمد البحث قوته من إرتباطه بأحد الجوانب الهامة التى تسعى كافة مؤسسات الرعاٌة  -3

 دمً .الاجتماعٌة الاهلٌه الى تحقٌقها الا وهو التمٌز الخ
قلة الدراسات التً تناولت موضوع التمٌز الخدمً وخاصة تلك التً تطرقت الٌها باللػة  -3

 العربٌة وذلك نظرا لحداثة الموضوع .
  -أهداف الدراسة : -ثالثا :

رصد واقع تطبٌق نظام اعادة هندسة العملٌات الادارٌة بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة  -0
 الاهلٌة .

 حقٌق التمٌز الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الاهلٌة .تحدٌد مستوى ت -2
تحدٌد العلاقة بٌن تطبٌق نظام إعادة هندسة العملٌات الادارٌة وتحقٌق التمٌز الخدمً  -9

 بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الاهلٌة .
 تحدٌد المعوقات التى تواجه اسهامات تطبٌق نظام اعادة هندسة العملٌات الادارٌة فً -4

 تحقٌق التمٌز الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الاهلٌة 
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تحدٌد مقترحات تفعٌل اسهامات تطبٌق نظام اعادة هندسة العملٌات الادارٌة فً تحقٌق  -3
 التمٌز الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الاهلٌة .

هندسة  التوصل الى الى تصور تخطٌطً مقترح لتفعٌل اسهامات تطبٌق نظام اعادة -3
 العملٌات الادارٌة فً تحقٌق التمٌز الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الاهلٌة .

 -فروض الدراسة : -رابعا :
ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة لتطبٌق نظام إعادة هندسة العملٌات  الفرض الأول للدراسة: "

 لٌة ".الإدارٌة على تحقٌق التمٌز الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الأه
" ٌوجد تباٌن دال إحصائٌاً بٌن تأثٌر أبعاد تطبٌق نظام إعادة هندسة  الفرض الثاني للدراسة:

العملٌات الإدارٌة )التخطٌط الاستراتٌجً، والثقافة التنظٌمٌة، وتكنولوجٌا المعلومات، وتمكٌن 
 العاملٌن( على تحقٌق التمٌز الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌة ".

" توجد فروق جوهرٌة دالة إحصائٌاً بٌن استجابات المستفٌدٌن  لفرض الثالث للدراسة:ا
والمسئولٌن بالنسبة لتحدٌدهم لمستوى تحقٌق التمٌز الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة 

 الأهلٌة ".
" توجد فروق جوهرٌة دالة إحصائٌاً بٌن استجابات المستفٌدٌن  الفرض الرابع للدراسة:

ولٌن بالنسبة لتحدٌدهم لمستوى المعوقات التً تواجه إسهامات تطبٌق نظام إعادة والمسئ
 هندسة العملٌات الإدارٌة فً تحقٌق التمٌز الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌة ".

" توجد فروق جوهرٌة دالة إحصائٌاً بٌن استجابات المستفٌدٌن  الفرض الخامس للدراسة:
لتحدٌدهم لمستوى مقترحات تفعٌل إسهامات تطبٌق نظام إعادة هندسة  والمسئولٌن بالنسبة

 العملٌات الإدارٌة فً تحقٌق التمٌز الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌة ".
 -الاطار المفاهيمي الضابط للدراسة : -خامسا :

  -( مفهوم إعادة هندسة العمليات الادارية :1)
ٌعٌد فهو معٌد والمفعول معاد أعاد القول او الفعل أي  –اد مفرد مصدره أع إعادة : لغة :

 كرر  –ارجع  –ٌعٌد فهو معٌد والاخر معاد  –اعاد  –كرره 
مصدر هندسً والهندسة علم ٌبحث فً اوضاع الخطوط واشكال السطوح  الهندسة : لغة :

بعاد الهندسة هً العلم الرٌاضً الذي ٌبحث فً الخطوط والا –والمجسمات وما الٌها 
والسطوح والزواٌا والكمٌات او المقادٌر المادٌة من حٌث خواصها وقٌاسها او تقوٌمها 

 وعلاقة بعضها البعض .
هً تصمٌم وبناء وتشػٌل النظم كما تعبر عن قواعد واصول التصمٌم الامثل  اصطلاحا:

 وذلك بدراسة كافة المتػٌرات التً تؤثر على الاداء وصولا للاداء الامثل .
هً مجموعة من المهام الرئٌسٌة المكونة من مهام فرعٌة  يات الادارية : اصطلاحا :العمل

مترابطة ومتفاعلة فٌما بٌنها والتً تسعى جمٌعها نحو تحقٌق هدؼ مشترك ، وهً كل 
الانشطة التً تؤدي الى تحوٌل المدخلات الى منتجات او خدمات مفٌدة لمستهلك او مستخدم 

 ما .
 ت الادارية : إعادة هندسة العمليا

اعادة التصمٌم الجذري للعملٌات بهدؼ تحقٌق تحسٌنات جوهرٌة فائقة لٌس هامشٌة         
،  2229تدرٌجٌة فً معاٌٌر الاداء الحاكمة مثل التكلفة والخدمة والسرعة .) النٌل ، موسى، 

 (433ص
او الهٌئة او واعادة هندسة العملٌان الادارٌة هً تفكٌك الجهاز الاداري للمؤسسة        

الشركة من الاساس واعادة هندسة نظم الادارة والعملٌات ثم بنائها بشكل جدٌد كلٌا ٌواكب 
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متطلبات العصر والاستػلال الامثل للثروة التكنولوجٌة والمعلوماتٌة . )فرجالله 
 (3،ص2203،

ائج هائلة فً وهً إعادة التفكٌر الاساسٌة واعادة التصمٌم الجذرٌة للعملٌات لتحقٌق نت       
مقاٌٌس الاداء العصرٌة المتمثلة فً التكلفة والجودة ومستوى الخدمة والسرعة . )الدواوي 

 (7، ص2222،
إعادة هندسة العملٌات الادارٌة هى احدى انواع التػٌٌر التنظٌمً الجذرٌة الحدٌثة التً        

سٌة وجذرٌة على ٌمكن ان تستخدمها جمٌع انواع المنظمات من أجل ادخال تػٌرات اسا
، 2222عملٌاتها واسالٌب وطرق واجراءات العمل لدٌها .) عبداللطٌؼ، بوعرٌوه ، 

 (063ص
وهً عملٌة تػٌٌر اجراءات العمل القدٌمة والتفكٌر بصورة جدٌدة ومختلفة باستخدام        

 ور .تكنولوجٌا المعلومات وتبنً نظم اسالٌب حدٌثة بهدؼ تطوٌر اسالٌب العمل ومواكبة التط
وعرفها داٌموند وبٌرجون على انها احداث تػٌٌر جذري فً العملٌات التنظٌمٌة من        

خلال استخدام تكنولوجٌا المعلومات للاستخدام الامثل وذلك لتحقٌق تحسٌنات جوهرٌة فً 
 ( 23، ص2206الجودة والاداء والانتاجٌة . )الابراهٌم ، 

العملٌات الادارٌة التػٌٌر الجذري فً مؤسسات  فً هذا البحث ٌقصد باعادة هندسة       
الرعاٌة الاجتماعٌة الاهلٌة واعادة تصمٌم البرامج الالٌكترونٌة التً تسهم فً تحسٌن الاداء 

 وتطوٌر الخدمات وتحقٌق التمٌز.( 
 -( مفهوم التميز الخدمي :2)

بدا فضله على مثله ، ٌعنً التمٌز بانه من ماز الشًء وتعنً الفرز ، وامتاز الشىء اي       
 (24، ص2222وتمٌز الشىء اي امتاز على غٌره . )حسٌن ،

 Macmillan English) والتمٌز هو التفرد او النادر والبارز والمتفوق والاستثنائً .     
dictionary ,2007,p508)    

مٌة التمٌز هو عبارة عن اسلوب حٌاة ٌمكن ان ٌحدث فً منظمة صػٌرة او كبٌرة ، حكو     
 ( 36، ص2222او اهلٌة ، تقدم خدمة او تصنع سلعة . ) الحٌاتً ، 

والتمٌز هو السعً نحو تحقٌق مستوٌات اداء تتجاوز المستوٌات العادٌة اي بمعنى       
 التركٌز المستمر على تحقٌق اداء بمستوى مرتفع عن الذي تحقق حتى الان

Maheshwari , 2022, p681)  ( 
نه نظام متكامل لتقٌٌم نتائج اعمال المنظمة فً التفاعل مع عناصر وٌعرؼ على ا       

، 2224الموقؼ الداخلً )نقاط القوة والضعؼ( وخارجها )الفرص والتحدٌات(  )موسى ، 
 ( 3362ص

وٌعرؼ التمٌز الخدمً على انه تقدٌم خدمة تتجاوز توقعات العملاء وٌستلزم رضا      
 (asif,2015,p13)العملاء 
هو ٌعنً قدرة المؤسسة على تقدٌم خدمة متمٌزة وفرٌدة ولها قٌمة مرتفعة من وجهة و       

 ( .06، ص2222نظر المستهلك وذات جودة اعلى . )فوراري ، بلعلمً ،
والتمٌز ٌعنً ادخال المؤسسة تحدٌثات على خدماتها المعروضة وزٌادة سرعة أدائها ،        

تمٌز المؤسسة خدماتها عن المؤسسات المنافسة من او اختٌار علامة تجارٌة مناسبة وبهذا 
 (7،ص2206خلال التجدٌد باستمرار للوصول الى الاهداؼ المنشودة . )بوخالفة ، ساكتة،



 

 - 011 - 

 مجلة الخدمة الاجتماعية

والتمٌز عبارة عن اسلوب حٌاه فهو نمط فكري وفلسفة ادارٌة تعتمد على منهج ٌرتبط        
فً اشباع احتٌاجات الاطراؼ كافة فً بكٌفٌة إنجاز نتائج ملموسة للمؤسسة لتحقٌق الموازنة 

 اطار ثقافة من التعلٌم والابداع والتحسٌن المستمر .
والتمٌز الخدمً هو كافة الانشطة والفعالٌات الداخلٌة الحٌوٌة التً تتمٌز بها المؤسسة       

عن غٌرها من المؤسسات التً من خلالها ٌتم مقابلة احتٌاجات وتوقعات وطموحات 
 ( 6،ص2222) شقوارة ،  ابراهٌم ،المتعاملٌن .

 ( مفهوم مؤسسات الرعاية الاجتماعية :3)
عبارة عن جهود وخدمات وبرامج حكومٌة او اهلٌة أو دولٌة  الرعاية الاجتماعية :          

لمساعدة من عجز عن اشباع احتٌاجاتهم الضرورٌة بالنمو والتفاعل الاٌجابً مع المجتمع . 
 (937، ص2222 )المنسً ، عبدالحمٌد ،

بأنها النشاط المنظم الذي ٌهدؼ الى  وتعرف هيئة الامم المتحدة الرعاية الاجتماعية :        
احداث التكٌؼ بٌن الافراد وبٌئاتهم الاجتماعٌة وٌتحقق ذلك عن طرٌق استخدام الاسالٌب 

هم وحل والوسائل التً تصمم من اجل تمكٌن الافراد والجماعات والمجتمعات لمقابلة حاجات
 مشكلاتهم .
بانها مؤسسات اجتماعٌة تتضمن مجموعة  وتعرف مؤسسات الرعاية الاجتماعية           

من الانشطة والوظائؼ وتهدؼ الى تقدٌم الخدمات الاجتماعٌة والاقتصادٌة والصحٌة للافراد 
اد وٌرى البعض بأنها مجموعة من الخدمات التً تقدمها الدولة نحو فئات معٌنة من الافر

والجماعات ممن ٌحتاجون الى ضرورٌات الحٌاه الاساسٌة او ٌحتاجون للحماٌة . 
 (7، ص2229)عبداللطٌؼ ،

وتعرؼ بانها كل الجهود والانشطة التً تقدمها المؤسسات الحكومٌة والاهلٌة بػرض        
تخفٌؼ حدة الفقر ، كما تعرؼ بانها تلك المؤسسات التً تهدؼ الى مساعدة الافراد 

جماعات على مقابلة حاجاتهم الػذائٌة والاجتماعٌة والاقتصادٌة على اساس تقدٌم الرعاٌة وال
 (73، ص2222اللازمة لهم . )عبدالرحمن ، 

ٌمكن تعرٌفها على انها مجموعة المؤسسات   -مؤسسات الرعاية الاجتماعية الاهلية :       
التً تهتم بالعمل التطوعً ، سواء غٌر الحكومٌة وغٌر الهادفة للربح التً تقوم بالمبادرات 

 ( 37،  ص2222كانت جمعٌات اهلٌة او نقابات مهنٌة وعمالٌة وغٌرها ) علً ، 
 -سادسا : الاطار النظري الموجه للدراسة :
 -)أ( اهمية اعادة  هندسة العمليات الادارية :

 ة ٌمكن تطبٌق اعادة الهندسة فً كافة المنظمات سواء كانت خدمٌة ام انتاجٌ -0
 تنفذ على منظمات قائمة ولا تزال تعمل  -2
 تساعد على انجاز الاعمال باقل وقت وجهد وتكلفة  -9
 تمكن المنظمات من الانتقال الى التكنولوجٌا المتطورة  -4
ادخال تقنٌات واسالٌب عمل جدٌدة مستحدثة فً مجال نشاط المنظمة بما ٌساعد فً جودة  -3

 (433، ص2207المنتج او الخدمة )جارالله ، 
 )ب( اهداف اعادة هندسة العمليات الادارية .

 التخلص من الروتٌن القدٌم واسلوب العمل الجامد والتحول الى الحرٌة والمرونة  -0
تخفٌض تكلفة الاداء : وذلك من خلال الػاء العملٌات غٌر الضرورٌة والتركٌز على  -2

 ( 266، ص2207 العملٌات ذات القٌمة المضافة . ) تركمان ، قاضً ،
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الجودة العالٌة فً الاداء : وهذا ٌتحقق من خلال تحسٌن جودة المنتجات التً تقدمها  -9
 ( 206،ص2222المنظمة للتتناسب مع احتٌاجات ورغبات العملاء ) دٌب ، ناطور، 

 الخدمة السرٌعة والمتمٌزة  -4
 احداث التكامل والترابط بٌن مكونات العملٌة الواحدة  -3
ق التخصصٌة فً اداء الموظفٌن من خلال الانتقال من موظؼ المهام المتعددة الى تحقٌ -3

 موظؼ المهام المتخصصة ، مما ٌضٌؼ اداءا نوعٌا وتمٌزا فً الخدمة المقدمة .
التقلٌل من تداخل العمل وتكرار اداء المهام حٌث تعمل الهندرة على دمج العملٌات  -7

 (97، ص2206رو ، المتشابهة فً الدوائر المختلفة )عم
التركٌز على العملاء من خلال توجٌه المنظمة باعادة بناء عملٌاتها من خلال التركٌز  -6

 ( 62، ص2224على احتٌاجات العملاء والعمل على تحقٌق رغباتهم )عسٌري ، 
 -)ج( خصائص اعادة هندسة العمليات الادارية :

 مجها تعتمد بشكل اساسً على تكنولوجٌا المعلومات لبرا -0
تركز على النتائج كمخرجات وتركز على اشباع حاجات العمٌل الخارجً والداخلً  -2

 للمؤسسة 
ٌنصب اهتمامها على العملٌات الادارٌة ولٌس على الانشطة كما هو الحال بالنسبة  -9

 لاسالٌب النظم الادارٌة التقلٌدٌة 
تم بالادارات والاقسام تهتم باعادة تصمٌم انظمة العمل الاساسٌة للمؤسسة ولا ته -4

 والوحدات التنظٌمٌة المتعارؼ علٌها تقلٌدٌا 
تبدا دائما من نقطة الصفر ، فهً بطبٌعتها اداة لاعادة التصمٌم والبناء من الجذور  -3

 (73، ص2222)ابوعٌشة ، 
 -)د( ابعاد اعادة هندسة العمليات الادارية :

  -التخطيط الاستراتيجي:
جً اداة رئٌسٌة للمؤسسات للتمٌز والاستجابة بطرٌقة فعالة للتػٌرات ٌمثل التخطٌط الاستراتٌ

فً البٌئة المتسارعة التػٌر ، وٌعد بمثابة الاجراءات والادوار التً تدعم القادة والمدٌرٌن 
على القٌام بالاعمال المناطة بهم ضمن جهود المؤسسة لاتخاذ القرارات الجوهرٌة .) حامد ، 

 (93، ص2222زٌدان ، 
 -ثقافة التنظيمية :ال

ان ثقافة المنظمة السائدة ٌجب ان تكون داعمة لعملٌة اعادة الهندسة وهذه تستمد وبشكل مؤثر 
من توجهات الادارة العلٌا التً تنعكس على البٌئة التنظٌمٌة الداخلٌة وهو العنصر الحاسم 

البقاء على الوضح لنجاح تطبٌق اعادة الهندسة وٌتضمن الاستعداد للتػٌٌر ، الرغبة فً عدم 
الحالً وادخال تػٌٌرات فً القٌم والممارسات والبناء التنظٌمً ، حٌث ٌتطلب تطبٌق اعادة 
الهندسة تػٌٌر الثقافة التنظٌمٌة القدٌمة التً ٌتم بموجبها العمل الحالً فً المنظمة ، الى ثقافة 

،  2206)الابراهٌم ، جدٌدة ترتكز على المقومات الاساسٌة التً تحتاجها عملٌة التطبٌق . 
 ( 92ص 

 -تكنولوجا المعلومات :
تعد تكنولوجٌا المعلومات احدى منجزات الثورة العلمٌة التكنولوجٌة التً لها تاثٌر كبٌر 
ومباشر على تشكٌل حٌاة انسان هذا العصر ، وانسان المجتمع المعلوماتً ، فقد اصبحت 

 اته الاساسٌة .المعلومات جزء لا ٌتجزا من حٌاة الانسان واحتٌاج
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وٌترتب على استخدام وتطبٌق تكنولوجٌا المعلومات العدٌد من الفوائد والمزاٌا لكل من 
الافراد والادارات والانظمة بشكل عام حتى على مستوى المجتمع بشكل اعم ، ومن بٌن تلك 
الفوائد رفع مستوى الاداء ، كذلك تلعب دورا بارزا فً خلق قٌمة للمنظمة خاصة فً ظل 

دة المنافسة بٌن المنظمات ، كذلك دورها فً فاعلٌة اتخاذ القرارات واعادة هندسة عملٌات ح
، 2203التشػٌل ونجاح المنظمات ذات المجالات الادارٌة والتنظٌمٌة المعقدة .) ابوعوض ،

 ( 96،  97ص
  -تمكين العاملين :

نجاح تنفٌذ اعادة الهندسة تمكٌن العاملٌن من اتخاذ القرارات والاهتمام بهم له دور حاسم فً 
، 2229، حٌث انه ٌؤدي الى تطوٌر مهارات العاملٌن ورفع مستوى رضاهم . )تسنٌم ،

 (032ص

 :سابعا : الإجراءات المنهجية للدراسة 

 منهجية الدراسة: (1)

تعدد هدذه الدراسدة مدن الدراسدات الوصدفٌة التدً تعتمدد علدى جمدع البٌاندات وتحلٌلهدا 
ٌد العلاقات بٌن متػٌراتها، وفهم طبٌعتها دون محاولة إحداث لتحدٌد خصائص الظاهرة، وتحد

تػٌٌدددرات أو تعددددٌلات فٌهدددا. كمدددا أن الدراسدددات الوصدددفٌة تعدددد مدددن أنسدددب أندددواع الدراسدددات 
تطبٌدق  لموضوع الدراسة الراهنة حٌث أنهدا تركدز علدً رصدد ووصدؼ وتحلٌدل العلاقدة بدٌن

وتحقٌددق التمٌددز الخدددمً بمؤسسددات ( )كمتػٌددر مسددتقلنظددام إعددادة هندسددة العملٌددات الإدارٌددة 
تصددور تخطٌطددً مقتددرح لتفعٌددل  )كمتػٌددر تددابع( وصددولاً إلددى الرعاٌددة الاجتماعٌددة الأهلٌددة

إسهامات تطبٌق نظدام إعدادة هندسدة العملٌدات الإدارٌدة فدً تحقٌدق التمٌدز الخددمً بمؤسسدات 
د والتحلٌدل وذلدك مدن خدلال الاستشدهاد فدً هدذا الوصدؼ والرصد الرعاٌة الاجتماعٌدة الأهلٌدة

والاسدددتنتاج بمعطٌدددات الأطدددر النظرٌدددة العلمٌدددة ونتدددائج ودلالات الأطدددر المٌدانٌدددة التطبٌقٌدددة 
واعتمددددت الدراسدددة علدددى اسدددتخدام مدددنهج المسدددح الاجتمددداعً بالعٌندددة للمسدددتفٌدٌن للدراسدددة. 

( مفردة، وكذلك منهج المسح 943بالجمعٌات الأهلٌة محل الدراسة بمحافظة أسٌوط وعددهم )
مدداعً الشددامل للمسددئولٌن بالجمعٌددات الأهلٌددة محددل الدراسددة بمحافظددة أسددٌوط وعددددهم الاجت

 ( مفردة.36)

 مجالات الدراسة: (2)

 المجال المكاني للدراسة: (أ )

، الجمعٌات الأهلٌة محل الدراسدة بمحافظدة أسدٌوط تمثل المجال المكانً للدراسة فً
تٌاجدات المسدتفٌدٌن وتتوافدق مدع وذلك نظراً لاهتمامها بتقدٌم خدمات ذات جودة عالٌة تلبً اح

توقعدداتهم، وذلددك مددن خددلال تطبٌددق مبددادد الإدارة الحدٌثددة مثددل: القٌددادة الفعالددة، والتخطددٌط 
الاسددتراتٌجً، ومشدداركة العدداملٌن، والتحسددٌن المسددتمر، والتركٌددز علددى المسددتفٌدٌن، وإدارة 

ى حددل المشددكلات المددوارد بكفدداءة، وإعددادة هندسددة العملٌددات الإدارٌددة، وتعزٌددز القدددرة علدد
والاسددتدامة، وتطدددوٌر الهٌكدددل التنظٌمدددً، وتحدٌدددد السدددلطات والمسدددئولٌات، والاعتمددداد علدددى 
الخبرات والمعرفة، وبناء شراكات مجتمعٌة فعالة، مما ٌعزز من جودة الأداء المؤسسدً بتلدك 

تحقٌقدداً لأهددداؼ التنمٌددة  الجمعٌددات وٌسدداهم فددً تحقٌددق أهدددافها وتطددوٌر دورهددا المجتمعددً
 وتوزيعها كما يلي:" .  2292ستدامة " رؤٌة مصر الم
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 جمعٌة الباحثٌن العلمٌٌن بمحافظة أسٌوط. .0

 جمعٌة الخدمات العامة بأبو تٌج بمحافظة أسٌوط.  .2

 جمعٌة التطوٌر للتنمٌة بأبو تٌج بمحافظة أسٌوط. .9

 جمعٌة الرسالة الإنسانٌة للتنمٌة بأبو تٌج بمحافظة أسٌوط. .4

 المجال البشري للدراسة: (ب )

 البشري للدراسة فيما يلي: المجالمثل ت

المسددح الاجتمدداعً بالعٌنددة للمسددتفٌدٌن بالجمعٌددات الأهلٌددة محددل الدراسددة بمحافظددة  (1-)ب
 وذلك كما يلي:، أسٌوط

 وحدة المعاينة: (1-1)

تمثلت وحدة المعاٌنة للدراسة فً المستفٌد بالجمعٌات الأهلٌة محل الدراسة بمحافظة 
 أو حالته الاجتماعٌة أو حالته التعلٌمٌة أو وظٌفته.أسٌوط أٌاً كان نوعه أو سنه 

 إطار المعاينة: (1-2)

تم حصر المستفٌدٌن بالجمعٌات الأهلٌة محل الدراسة بمحافظة أسدٌوط وبلدع عدددهم 
 ( مفردة وذلك وفقاً لإحصاءات وتقارٌر الجمعٌات الأهلٌة.9322)

 نوع وحجم العينة: (1-3)

ٌة الطبقٌددة، وبتطبٌددق قددانون الحجددم تمثلددت نددوع العٌنددة للدراسددة فددً العٌنددة العشددوائ
( بلدع حجدم العٌندة للمسدتفٌدٌن بالجمعٌدات 247، ص 2222الأمثل للعٌنة )الضدحٌان، حسدن، 

( مفردة، وتم اسدتخدام طرٌقدة التوزٌدع المتناسدب 943الأهلٌة محل الدراسة بمحافظة أسٌوط )
 وذلك كما يلي:لحساب حجم العٌنة لكل طبقة على حدة. 

 ضح توزيع المستفيدين بالجمعيات الأهلية مجتمع الدراسة( يو1جدول رقم )

 الجمعيات الأهلية م
عدد 

 المستفيدين
 حجم العينة

 232 2422 جمعية الباحثين العلميين بمحافظة أسيوط 1

 32 322 جمعية الخدمات العامة بأبو تيج بمحافظة أسيوط 2

 44 522 جمعية التطوير للتنمية بأبو تيج بمحافظة أسيوط 3

جمعية الرسالة الإنسانية للتنمية بأبو تيج بمحافظة  4
 أسيوط

322 32 

 346 3522 المجموع

المسددح الاجتمدداعً الشددامل للمسددئولٌن بالجمعٌددات الأهلٌددة محددل الدراسددة بمحافظددة  (2-)ب
 وتوزيعهم كما يلي( مفردة. 36أسٌوط وعددهم )
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 جتمع الدراسةم ( يوضح توزيع المسئولين بالجمعيات الأهلية2جدول رقم )

 الجمعيات الأهلية م
عدد 

 المسئولين

 34 جمعية الباحثين العلميين بمحافظة أسيوط 1

 11 جمعية الخدمات العامة بأبو تيج بمحافظة أسيوط 2

 14 جمعية التطوير للتنمية بأبو تيج بمحافظة أسيوط 3

 4 جمعية الرسالة الإنسانية للتنمية بأبو تيج بمحافظة أسيوط 4

 66 موعالمج

 المجال الزمني للدراسة: (ج )

تمثل المجال الزمنً للدراسة فدً فتدرة إجدراء وتطبٌدق الدراسدة المٌدانٌدة واسدتكمال 
عملٌدة جمدع البٌاندات مدن الجمعٌددات الأهلٌدة محدل الدراسدة بمحافظددة أسدٌوط والتدً بددأت فددً 

 م.92/3/2223م إلى 22/9/2223الفترة من 

 متغيرات الدراسة ومصادرها: (3)

 المستقلالمتغير 

" إعادة هندسة العمليات الإدارية 
" 

 المتغير التابع

 مصادر المتغيرات " تحقيق التميز الخدمي "

 التخطيط الاستراتيجي

ن 
لي
ئو
س
لم
 ا
ن
يا
تب
س
ا

ط
فق

 

وتحددددددت أهددددم مصددددادر   التحسين المستمر للخدمات  
تلددددددك المتغيددددددرات فددددددي 
الرجدددددوع إلددددد  التدددددراث 
النظدددددددددددري الموجددددددددددده 
للدراسدددددددددددة  وكدددددددددددذلك 

  الدراسددات الرجددوع إلدد
السدددددددابقة ذات الصدددددددلة 
بالمشددددددددددكلة البحثيددددددددددة 
للدراسددة  بالإضددافة إلدد  
نمددددداذج قيددددداس التميدددددز 
الخددددددددمي بمؤسسددددددددات 

 الرعاية الاجتماعية.

 الرضا عن الخدمات  الثقافة التنظيمية

 المرونة في تقديم الخدمات  تكنولوجيا المعلومات

 الاستجابة لحاجات العملاء تمكين العاملين

عوقات التي تواجه إسهامات تطبيق نظام إعادة هندسة الم
العمليات الإدارية في تحقيق التميز الخدمي بمؤسسات الرعاية 

 الاجتماعية الأهلية

مقترحات تفعيل إسهامات تطبيق نظام إعادة هندسة العمليات 
الإدارية في تحقيق التميز الخدمي بمؤسسات الرعاية الاجتماعية 

 الأهلية

 لدراسة:أدوات ا (4)

 تمثلت أدوات جمع البيانات في:
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  إعدددادة هندسدددة العمليدددات الإداريدددة اسدددتبار للمسدددتفيدين/ اسدددتبيان للمسدددئولين حدددول
 الرعاية الاجتماعية الأهلية: بمؤسساتوتحقيق التميز الخدمي 

إعددادة هندسددة اسددتبار للمسددتفٌدٌن/ اسددتبٌان للمسددئولٌن حددول قامددت الباحثددة بتصددمٌم  .1
وذلدك  الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌدة بمؤسساتوتحقٌق التمٌز الخدمً العملٌات الإدارٌة 

اعتماداً على التراث النظري الموجه للدراسة، وكذلك الرجوع إلدى الدراسدات السدابقة 
 ذات الصلة بالقضٌة البحثٌة للدراسة.

 استبار المستفٌدٌن/ اسدتبٌان المسدئولٌن علدى المحداور التالٌدة: البٌاندات الأولٌدة، اشتمل .2
أبعدداد تطبٌددق نظددام إعددادة هندسددة العملٌددات الإدارٌددة بمؤسسددات الرعاٌددة الاجتماعٌددة و

"، وأبعداد تحقٌدق التمٌدز الخددمً بمؤسسدات الرعاٌدة  استبٌان المسئولٌن فقدطالأهلٌة " 
الاجتماعٌددة الأهلٌددة، والمعوقددات التددً تواجدده إسددهامات تطبٌددق نظددام إعددادة هندسددة 

ز الخددمً بمؤسسدات الرعاٌدة الاجتماعٌدة الأهلٌدة، العملٌات الإدارٌدة فدً تحقٌدق التمٌد
ومقترحددات تفعٌددل إسددهامات تطبٌددق نظددام إعددادة هندسددة العملٌددات الإدارٌددة فددً تحقٌددق 

 التمٌز الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌة.

اعتمددد اسددتبار المسددتفٌدٌن/ اسددتبٌان المسددئولٌن علددى التدددرج الثلاثددً لمقٌدداس لٌكددرت،  .3
ستجابة لكدل عبدارة )نعدم، إلدى حدد مدا، لا( وأعطٌدت لكدل اسدتجابة مدن بحٌث تكون الا

 وذلك كما يلي:هذه الاستجابات وزناً )درجة(، 

 استبار المستفيدين/ استبيان المسئولين( يوضح توزيع درجات 3جدول رقم )

 لا إل  حد ما نعم الاستجابات

 1 2 3 الدرجة

 صدق الأداة: .4

 " الصدق المنطقي ": المحتويصدق  (أ )

" الصدددق المنطقددي " لاسددتبار  المحتددوياعتمدددت الباحثددة فددي التحقددق مددن صدددق 
 المستفيدين/ استبيان المسئولين  عل  ما يلي:

الإطلاع علً الأدبٌات النظرٌدة، والكتدب العلمٌدة، والدراسدات والبحدوث السدابقة التدً  -
الددذي  لتحدٌددد مدددى تمثٌددل الأدوات للمٌدددان البحثددً القضددٌة البحثٌددة للدراسددةتناولددت 

تقٌسدده، وتحدٌددد مدددى ملائمددة الإجددراءات العلمٌددة المتبعددة لبنائهددا، وكددذلك التحقددق مددن 
جودتهدددا العلمٌدددة مدددن حٌدددث تصدددمٌم البنددداء اللػدددوي ومناسدددبة المفدددردات للمبحدددوثٌن، 
والأهددداؼ المسددتهدؼ تحقٌقهددا، والتعرٌفددات الإجرائٌددة للمفدداهٌم المددراد قٌاسددها، ممددا 

 اجها فً صورة مقبولة علمٌاً ولػوٌاً وفنٌاً.ٌساعد على تجوٌد الأدوات وإخر

ثم تم تحلٌل هذه الأدبٌدات النظرٌدة والدراسدات والبحدوث السدابقة وذلدك للوصدول إلدً  -
الأبعاد المختلفة والعبارات المرتبطة بهذه الأبعاد ذات الارتباط بمشكلة الدراسة، وذلك 

: " التخطدٌط الاسدتراتٌجً، لتحدٌد أبعاد إعادة هندسة العملٌدات الإدارٌدة والمتمثلدة فدً
تحقٌدق والثقافة التنظٌمٌدة، وتكنولوجٌدا المعلومدات، وتمكدٌن العداملٌن "، وتحدٌدد أبعداد 

" التحسددٌن المسددتمر للخدددمات، والرضددا عددن  التمٌدز الخدددمً والمتمثلددة            فددً:
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الخدددمات، والمرونددة فددً تقدددٌم الخدددمات، والاسددتجابة لحاجددات العمددلاء "، وتحدٌددد 
عوقات التً تواجه إسهامات تطبٌق نظام إعادة هندسة العملٌات الإدارٌة فدً تحقٌدق الم

 التمٌز الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌة، ومقترحات تفعٌلها. 

تخصددص  -( محكمددٌن مددن أعضدداء هٌئددة التدددرٌس 3ثددم تددم عددرض الأداة علددى عدددد ) -
أسٌوط وكلٌة الخدمدة الاجتماعٌدة  التخطٌط الاجتماعً بكلٌة الخدمة الاجتماعٌة جامعة

جامعة حلوان لإبداء الرأي فً صلاحٌة الأداة من حٌث السلامة اللػوٌة للعبدارات مدن 
ناحٌة وارتباطها بأبعاد الدراسة من ناحٌة أخرى، وقد تم تعدٌل وإضافة وحذؼ بعدض 
العبارات وإعادة تصحٌح بعض أخطداء الصدٌاغة اللػوٌدة للدبعض الأخدر، وبنداء علدى 

وٌمكدن الاعتمداد علدى نتائجهدا فدً تحقٌدق  ك تم صدٌاغة الأداة فدً صدورتها النهائٌدةذل
 .أهداؼ الدراسة واختبار صحة فروضها

 صدق الاتساق الداخلي: (ب )

اعتمدددت الباحثددة فددً حسدداب صدددق الاتسدداق الددداخلً لاسددتبار المسددتفٌدٌن/ اسددتبٌان 
ة لددداة. وذلدك بتطبٌقده علدى المسئولٌن علدى معامدل ارتبداط كدل بعدد فدً الأداة بالدرجدة الكلٌد

 المسدتفٌدٌن بالجمعٌدات الأهلٌدة محدل الدراسدة بمحافظدة أسدٌوط( مفدردة مدن 22عٌنة قوامها )
المسدئولٌن بالجمعٌدات الأهلٌدة ( مفدردات مدن 02)، وكدذلك عددد )خارج إطار عٌندة الدراسدة(

ة عنددد )خددارج إطددار مجتمددع الدراسددة(. وتبددٌن أنهددا معنوٌدد محددل الدراسددة بمحافظددة أسددٌوط
 وذلك كما يلي:مستوٌات الدلالة المتعارؼ علٌها، وأن معامل الصدق مقبول، 

استبار المستفيدين/ استبيان ( يوضح نتائج الاتساق الداخلي بين أبعاد 4جدول رقم )
 المسئولين

 ودرجة الأداة ككل

 الأبعاد
أبعاد تطبيق 
 الهندرة

أبعاد تحقيق 
التميز 
 الخدمي

 المقترحات المعوقات
د الأداة أبعا

 ككل

=
ن
( 
ن
دي
في
ست
لم
ا

2
2

)
 

 2.444 2.423 2.466  (Rقيمة معامل )
1 

 ** ** **  الدلالة

قوة معامل 
 الارتباط

ارتباط  
 طردي قوي

ارتباط 
طردي 
 قوي

ارتباط 
طردي 
 قوي

ارتباط 
 طردي تام

=
ن
( 
ن
لي
ئو
س
لم
ا

1
2

)
 

 2.644 2.641 2.266 2.612 (Rقيمة معامل )
1 

 ** ** ** ** الدلالة

قوة معامل 
 الارتباط

ارتباط 
 طردي قوي

ارتباط 
 طردي قوي

ارتباط 
طردي 
 قوي

ارتباط 
طردي 
 قوي

ارتباط 
 طردي تام

 (2.25* معنوي عند )                                       ( 2.21** معنوي عند )
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 يوضح الجدول السابق أن:

اسدتبار ( بدٌن أبعداد 2.20توجد علاقدة طردٌدة دالدة إحصدائٌاً عندد مسدتوى معنوٌدة )
لكل بعد على حدة مدن ناحٌدة ولدبعداد كلهدا مدن ناحٌدة أخدرى، المستفٌدٌن/ استبٌان المسئولٌن 

 ومن ثم تحقق مستوى الثقة فً الأداة والاعتماد على نتائجها.

 ثبات الأداة: .5

علدددى اسددتبار المسددتفٌدٌن/ اسددتبٌان المسددئولٌن ثبددات اعتمدددت الباحثددة فددً حسدداب 
وذلدك بتطبٌقده علدى عٌندة ثبدات )ألفادك كرونبداخ( لقدٌم الثبدات التقدٌرٌدة لددداة.  استخدام معامل

)خدارج إطدار عٌندة  المسدتفٌدٌن بالجمعٌدات الأهلٌدة بمحافظدة أسدٌوط( مفدردة مدن 22قوامها )
 المسددئولٌن بالجمعٌددات الأهلٌددة بمحافظددة أسددٌوط( مفددردات مددن 02)وكددذلك عدددد  الدراسددة(،

معدداملات الثبددات لدبعدداد تتمتددع بدرجددة عالٌددة مددن . وتبددٌن أن )خددارج إطددار مجتمددع الدراسددة(
   وذلك كما يلي:الثبات

 استبار المستفيدين/ استبيان المسئولين( يوضح نتائج ثبات 5جدول رقم )

 الأبعاد
أبعاد تطبيق 
 الهندرة

أبعاد تحقيق 
التميز 
 الخدمي

 المقترحات المعوقات
أبعاد الأداة 

 ككل

ن 
دي
في
ست
لم
ا

=
ن
(

2
2

)
 

 ل ثباتمعام

 )ألفا ـ كرونباخ(
 2.422 2.662 2.661 2.462 

  درجة الثبات
درجة ثبات 

 عالية
درجة ثبات 

 عالية
درجة ثبات 

 عالية
درجة ثبات 

 عالية
ن 
لي
ئو
س
لم
ا

=
ن
(

1
2

)
 

 معامل ثبات

 )ألفا ـ كرونباخ(
2.424 2.466 2.452 2.462 2.466 

 درجة الثبات
درجة ثبات 

 عالية
درجة ثبات 

 عالية
بات درجة ث
 عالية

درجة ثبات 
 عالية

درجة ثبات 
 عالية

 يوضح الجدول السابق أن:

تتمتع بدرجة عالٌة من  استبار المستفٌدٌن/ استبٌان المسئولٌنمعاملات الثبات لأبعاد 
الثبات والدقة والموضوعٌة والموثوقٌة، وأصدبحت الأداة فدً صدورتها النهائٌدة، وبدذلك ٌمكدن 

 نتائجها قابلة للتعمٌم على مجتمع الدراسة. الاعتماد على نتائجها، كما أن

 :مستويات المتوسطات الحسابية لأبعاد الدراسةتحديد  (5)

حٌددث تددم ترمٌددز   باسددتخدام المتوسددط الحسددابًالدراسددة أبعدداد  مسددتوىٌمكددن تحدٌددد 
المقٌدداس الثلاثددً )الحدددود الدددنٌا  وإدخددال البٌانددات إلددى الحاسددب احلددً، ولتحدٌددد طددول خلاٌددا

(، تم تقسٌمه علدى عددد خلاٌدا 2=  0–9أقل قٌمة ) –م حساب المدى= أكبر قٌمة والعلٌا(، وت
( وبعد ذلك تم إضافة هذه القٌمدة 2.37=  2/9المقٌاس للحصول على طول الخلٌة المصحح )
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وذلدك لتحدٌدد الحدد الأعلدى أو بداٌة المقٌداس وهدى الواحدد الصدحٌح  إلى أقل قٌمة فً المقٌاس
 ي:وذلك كما يللهذه الخلٌة، 

 ( يوضح مستويات المتوسطات الحسابية لأبعاد الدراسة6جدول رقم )

 المستوى القيم

 مستوى منخفض 1.62إل   1إذا تراوحت قيمة المتوسط للعبارة أو البعد من 

 مستوى متوسط 2.34إل   1.66إذا تراوحت قيمة المتوسط للعبارة أو البعد من 

 مستوى مرتفع 3إل   2.35د من إذا تراوحت قيمة المتوسط للعبارة أو البع

 أساليب التحليل الكيفي والكمي: (6)

 اعتمدت الدراسة في تحليل البيانات عل  الأساليب التالية:

اعتمدددت الباحثددة علددى اسددتخدام أسددلوب التحلٌددل الكٌفددً بمددا أسددلوب التحليددل الكيفددي:  -
ندب ٌتناسب مع طبٌعة موضوع الدراسة، حٌث أنه أسلوب بحثً ٌركز علدى فهدم الجوا

غٌر القابلة للقٌاس الكمً فً البٌانات، مثل: الأفكار، واحراء، والسدٌاقات الاجتماعٌدة. 
وٌعتمددد علددى تحلٌددل البٌانددات الوصددفٌة، مثددل: النصددوص، والملاحظددات، والمقددابلات، 
لاستكشاؼ الأنمداط والدروابط والعلاقدات بدٌن الظدواهر بجاندب الاعتمداد علدى الأرقدام 

 والإحصائٌات.

تم معالجة البٌانات من خلال الحاسدب احلدً باسدتخدام برندامج ليل الكمي: أسلوب التح -
(، وقددد طبقددت الأسددالٌب SPSS.V. 24.0الحددزم الإحصددائٌة للعلددوم الاجتماعٌددة )

الإحصددائٌة التالٌددة: التكددرارات والنسددب المئوٌددة، والمتوسددط الحسددابً، والانحددراؼ 
ٌم الثبددات التقدٌرٌددة، وتحلٌددل المعٌدداري، والمدددى، ومعامددل ثبددات )ألفاددك كرونبدداخ( لقدد

الانحددددار البسدددٌط، وتحلٌدددل الانحددددار المتعددددد، ومعامدددل ارتبددداط بٌرسدددون، ومعامدددل 
التحدٌد، واختبار )ت( لعٌنتٌن مستقلتٌن، وتحلٌل التباٌن أحادي الاتجداه لتحدٌدد معنوٌدة 

 نموذج الانحدار.

 :نتائج الدراسة الميدانية ومناقشتها 

 الدراسة:المحور الأول: وصف مجتمع 

 مجتمع الدراسة:بالجمعيات الأهلية وصف المستفيدين  ( أ)

 مجتمع الدراسةبالجمعيات الأهلية ( يوضح وصف المستفيدين 2جدول رقم )
 (346)ن=

 المتغيرات الكمية
المتو
سط 
الحسا
 بي

الانحرا
ف 
المعيار
 ي

 % ك الحالة التعليمية

 15.4 55 أمي 6 46 السن
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 32.1 124 يقرأ ويكتب % ك النوع

 24 63 تعليم أساسي 43.1 144 ذكر

 32.1 124 مؤهل متوسط 56.4 142 أنث 

 122 346 المجمـــوع 122 346 المجمـــوع

 % ك الوظيفة % ك الحالة الاجتماعية

 14.2 51 قطاع خاص 12.2 32 أعزب

 13.4 46 أعمال حرة 54.4 142 متزوج

 14.4 62 حرفي 15.3 53 مطلق

 52 162 لا يعمل 14.1 66 أرمل

 122 346 المجمـــوع 122 346 المجمـــوع

 يوضح الجدول السابق أن:

( 6( سدددنة، وبدددانحراؼ معٌددداري )43) بالجمعٌدددات الأهلٌدددةالمسدددتفٌدٌن متوسدددط سدددن  -
 سنوات   تقرٌباً. 

%(، بٌنمددا الددذكور 33.3إندداث بنسددبة ) بالجمعٌددات الأهلٌددةالمسددتفٌدٌن أكبددر نسددبة مددن  -
ان الاناث ٌمثلن العائل الاساسدً للاسدرة نتٌجدة لوفداة  الى مما يشير%( 49.0بنسبة )

 رب الاسرة او وقوع الطلاق او غٌرها .

%(، ٌلٌهدا أرمدل 34.3متزوجٌن بنسدبة ) بالجمعٌات الأهلٌةالمستفٌدٌن أكبر نسبة من  -
مما %(. 02.7%(، وأخٌراً أعزب بنسبة )03.9%(، ثم مطلق بنسبة )03.0بنسبة )

 قتصادي على الاسر نظرا لوجود ابناء.على زٌادة العبء الا يدل

ٌقرأون وٌكتبون، والحاصلٌن علً مؤهل  بالجمعٌات الأهلٌةالمستفٌدٌن أكبر نسبة من  -
%(، وأخٌدراً 24%(، ٌلٌها الحاصلٌن علً تعلٌم أساسً بنسدبة )92.0متوسط بنسبة )
 د.الى وجود مستوى تعلٌمً جٌد لهؤلاء الافرا مما يشير%(. 03.3الأمٌٌن بنسبة )

%(، ٌلٌده الحدرفٌٌن 32لا ٌعملون بنسبة ) بالجمعٌات الأهلٌةالمستفٌدٌن أكبر نسبة من  -
%(، وأخٌددراً الأعمددال 04.7%(، ثددم العدداملٌن بالقطدداع الخدداص بنسددبة )03.4بنسددبة )

 على ارتفاع نسبة البطالة فٌما بٌنهم  ويدل ذلك%(. 09.3الحرة بنسبة )

 ع الدراسة:مجتم وصف المسئولين بالجمعيات الأهلية ( ب)

 (66)ن=مجتمع الدراسة        ( يوضح وصف المسئولين بالجمعيات الأهلية6جدول رقم )

 المتغيرات الكمية
المتو
سط 
الحسا

الانحرا
ف 
المعيار

 % ك النوع
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 ي بي

 32.4 21 ذكر 6 34 السن

 64.1 42 أنث  4 11 عدد سنوات الخبرة

 122 66 المجمـــوع   

 % ك ةالوظيف % ك المؤهل الدراسي

 5.4 4 رئيس مجلس إدارة 23.5 16 مؤهل متوسط

 25 12 عضو مجلس إدارة 22.1 15 مؤهل فوق المتوسط

 5.4 4 أمين صندوق 36.2 26 مؤهل عالي

 5.4 4 مدير تنفيذي 6.6 6 دبلوم دراسات عليا

 13.2 4 أخصائي اجتماعي 4.4 3 ماجستير

 12.6 12 مسئول برامج ومشروعات 2.4 2 دكتوراه

 26.5 16 إداري   

 122 66 المجمـــوع 122 66 المجمـــوع

 يوضح الجدول السابق أن:

( سدنوات 3( سنة، وبانحراؼ معٌاري )93) المسئولٌن بالجمعٌات الأهلٌةمتوسط سن  -
 تقرٌباً. 

( سدنة، 00فدً مجدال العمدل ) المسئولٌن بالجمعٌات الأهلٌدةمتوسط عدد سنوات خبرة  -
على خبرة المسئولٌن فً مجال العمل  مما يدلوات تقرٌباً. ( سن4وبانحراؼ معٌاري )

 وقدرتهم على تحسٌن جودة الخدمات المقدمة للعملاء

%(، بٌنمددا الددذكور 33.0إندداث بنسددبة ) المسددئولٌن بالجمعٌددات الأهلٌددةأكبددر نسددبة مددن  -
 على دخول السٌدات فً جمٌع مجالات العمل المختلفة. ويدل ذلك %(.92.3بنسبة )

حاصدددلٌن علددً مؤهدددل عدددالً بنسدددبة  المسددئولٌن بالجمعٌدددات الأهلٌدددةمدددن  أكبددر نسدددبة -
%(، ثددم مؤهددل فددوق المتوسددط بنسددبة 29.3%(، ٌلٌدده مؤهددل متوسددط بنسددبة )96.2)
%(، 4.4%(، ثدم ماجسدتٌر بنسدبة )6.6%(، ٌلٌه دبلوم دراسات علٌدا بنسدبة )22.0)

مً لدى المسئولٌن ارتفاع المستوى التعلٌ مما يعكس %(.2.3وأخٌراً دكتوراه بنسبة )
 ومدى قدرتهم على تحسٌن جودة الخدمة المقدمة 

%(، ٌلٌده 23.3وظٌفدتهم إداري بنسدبة ) المسدئولٌن بالجمعٌدات الأهلٌدةأكبر نسبة مدن  -
%(، 07.3%(، ثم مسئول برامج ومشروعات بنسدبة )23عضو مجلس إدارة بنسبة )

رئدددٌس مجلدددس إدارة، وأمدددٌن  %(، وأخٌدددراً 09.2ٌلٌددده أخصدددائً اجتمددداعً بنسدددبة )
 %(.3.3صندوق، ومدٌر تنفٌذي بنسبة )
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تطبيددق نظددام إعددادة هندسددة العمليددات الإداريددة بمؤسسددات الرعايددة المحددور الثدداني: مسددتوى 
 :الاجتماعية الأهلية

تطبيق نظام إعادة هندسة العمليات الإدارية بمؤسسات مستوى ( يوضح 4جدول رقم )
 ككل الرعاية الاجتماعية الأهلية

 الأبعاد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المستو
 ى

الترت
 يب

=
ن
( 
ن
لي
ئو
س
لم
ا

6
6

)
 

 1 مرتفع 2.34 2.46 التخطيط الاستراتيجي

 2 مرتفع 2.36 2.46 الثقافة التنظيمية

 3 مرتفع 2.42 2.36 تكنولوجيا المعلومات

 تمكين العاملين
2.34 2.44 

متوس
 ط

4 

 مستوى مرتفع  2.34 2.41 ندسة العمليات الإدارية ككلأبعاد تطبيق نظام إعادة ه

 يوضح الجدول السابق أن:

تطبيق نظام إعادة هندسة العمليات الإدارية بمؤسسات الرعاية الاجتماعية  مستوى
(، ومؤشدرات 2.40مرتفدع حٌدث بلدع المتوسدط الحسدابً )كما يحدده المسئولون  ككل الأهلية

بمؤسسدات الرعاٌدة  بً: الترتٌب الأول التخطٌط الاستراتٌجًذلك وفقاً لترتٌب المتوسط الحسا
بمؤسسدات (، ٌلٌه الترتٌب الثدانً الثقافدة التنظٌمٌدة 2.46بمتوسط حسابً ) الاجتماعٌة الأهلٌة

(، ثم الترتٌب الثالث تكنولوجٌا المعلومدات 2.43بمتوسط حسابً ) الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌة
(، وأخٌددراً الترتٌددب الرابددع 2.96بمتوسددط حسددابً ) هلٌددةبمؤسسددات الرعاٌددة الاجتماعٌددة الأ

على  مما يدل(. 2.94بمتوسط حسابً ) بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌةتمكٌن العاملٌن 
اهتمام تلك المؤسسات بالتطوٌر والتػٌٌر من خلال اتباع نهج جدٌد ٌساعد على تحقٌق اهددافها 

( الددى عدددة نتددائج اهمهددا وجددود اثددر ذو 2224المؤسسددٌة وتوصددلت دراسددة وحٌددد عبدددالكرٌم )
دلالة احصائٌة لاعادة هندسة العملٌات الادارٌة بابعادهدا المختلفدة فدً الاداء المؤسسدً وعلدى 

 راس هذه الابعاد البعد التكنولوجً الاعلى تاثٌرا فً الاداء المؤسسً ٌلٌه البعد التنظٌمً .

 :ات الرعاية الاجتماعية الأهليةمستوى تحقيق التميز الخدمي بمؤسسالمحور الثالث: 

مستوى تحقيق التميز الخدمي بمؤسسات الرعاية الاجتماعية يوضح ( 12جدول رقم )
 ككل الأهلية

 الأبعاد

 (66المسئولين )ن= (346المستفيدين )ن=

المتوس
ط 

الحساب
 ي

الانحر
اف 
المعيا
 ري

المستو
 ى

 الترتيب

المتو
سط 
الحسا
 بي

الانحرا
ف 

المعيار
 ي

المستو
 ى

 رتيبالت

 1 مرتفع 2.4 2.43 2 متوسط 2.4 2.24التحسين المستمر 
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 للخدمات  

 2 مرتفع 2.46 2.34 4 متوسط 2.41 2.14 الرضا عن الخدمات 

المرونة في تقديم 
 الخدمات 

 4 مرتفع 2.44 2.35 1 متوسط 2.42 2.26

 3 مرتفع 2.42 2.36 3 متوسط 2.4 2.22 الاستجابة لحاجات العملاء

ق التميز الخدمي أبعاد تحقي
 ككل

2.23 
2.3
3 

 مرتفعمستوى  2.41 2.36 متوسطمستوى 

 يوضح الجدول السابق أن:

كما يحددده  ككل تحقيق التميز الخدمي بمؤسسات الرعاية الاجتماعية الأهلية مستوى -
(، ومؤشددرات ذلددك وفقدداً 2.29متوسددط حٌددث بلددع المتوسددط الحسددابً ) المسددتفيدون

بمؤسسددات ترتٌددب الأول المرونددة فددً تقدددٌم الخدددمات لترتٌددب المتوسددط الحسددابً: ال
(، ٌلٌدده الترتٌددب الثددانً التحسددٌن 2.23بمتوسددط حسددابً ) الرعاٌددة الاجتماعٌددة الأهلٌددة

(، ثدم 2.24بمتوسط حسابً ) بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌة المستمر للخدمات
 تماعٌددة الأهلٌددةبمؤسسددات الرعاٌددة الاجالترتٌددب الثالددث الاسددتجابة لحاجددات العمددلاء 

بمؤسسددات  (، وأخٌددراً الترتٌددب الرابددع الرضددا عددن الخدددمات2.22بمتوسددط حسددابً )
 (.2.03بمتوسط حسابً ) الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌة

كما يحددده  ككل تحقيق التميز الخدمي بمؤسسات الرعاية الاجتماعية الأهلية مستوى -
مؤشرات ذلك وفقداً لترتٌدب (، و2.96مرتفع حٌث بلع المتوسط الحسابً ) المسئولون

بمؤسسددات الرعاٌددة المتوسددط الحسددابً: الترتٌددب الأول التحسددٌن المسددتمر للخدددمات 
(، ٌلٌه الترتٌب الثانً الرضا عن الخددمات 2.49بمتوسط حسابً ) الاجتماعٌة الأهلٌة

(، ثدم الترتٌدب الثالدث 2.93بمتوسدط حسدابً ) بمؤسسات الرعاٌدة الاجتماعٌدة الأهلٌدة
بمتوسددط حسددابً  بمؤسسددات الرعاٌددة الاجتماعٌددة الأهلٌددةلحاجددات العمددلاء الاسددتجابة 

بمؤسسددات الرعاٌددة (، وأخٌددراً الترتٌددب الرابددع المرونددة فددً تقدددٌم الخدددمات 2.93)
(. حٌددث اصددبح تحقٌددق التمٌددز فدددً اي 2.93بمتوسددط حسددابً ) الاجتماعٌددة الأهلٌددة

عدالم الٌدوم والتدً مؤسسة حاجدة اساسدٌة ، وخاصدة فدً ظدل الظدروؼ التدً ٌشدهدها ال
تفددرض علددى المنظمددات اتبدداع اسددلوب عمددل حدددٌث ٌسدداعدها علددى تحقٌددق التمٌددز فددً 
المجتمع التً تقدم خدماتها لافراده ، خصوصا وان البٌئة المحٌطة بها تتصدؼ بدالتػٌر 

 السرٌع والتحول والتطور المستمر فً التكنولوجٌا.

هندسة العملٌات الادارٌدة ان اعادة    ( hughes , scott . 2020واكدت دراسة  -
)الهندددرة( تددؤدي الددى تحسددٌن جددودة الخدمددة وزٌددادة الانتاجٌددة والمعالجددة الاسددتباقٌة 

 للتحدٌات المحتملة .

المحور الرابع: المعوقات التي تواجه إسهامات تطبيق نظام إعادة هندسة العمليدات الإداريدة 
 هلية:في تحقيق التميز الخدمي بمؤسسات الرعاية الاجتماعية الأ
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المعوقات التي تواجه إسهامات تطبيق نظام إعادة هندسة العمليات يوضح ( 11جدول رقم )
 الإدارية في تحقيق التميز الخدمي بمؤسسات الرعاية الاجتماعية الأهلية

 الأبعاد

 (66المسئولين )ن= (346المستفيدين )ن=

المتوس
ط 

الحساب
 ي

الانحرا
ف 

المعيار
 ي

 المستوى
الترت
 يب

المتو
 سط

الحسا
 بي

الانحرا
ف 

المعيار
 ي

 المستوى
التر
 تيب

رغبة بعض العاملين في 
الاستمرار بالعمل بالطرق 

 الإدارية التقليدية 
 1 متوسط  2.22 2.32 1 مرتفع 2.64 2.45

نقص عدد العاملين 
المدربين عل  استخدام 
 الأساليب الإدارية الحديثة 

 3 متوسط  2.2 2.16 5 متوسط  2.65 2.25

لقيادات الإدارية التي غياب ا
تمتلك الخبرة في مجال 
 العمل المؤسسي 

 4 متوسط  2.25 2.13 6 متوسط  2.65 2.16

نقص الإمكانيات المادية 
اللازمة لتطوير العمل 

 الأهلي
 6 متوسط  2.24 2.22 6 متوسط  2.64 2.22

ضعف توفر التقنيات 
الحديثة اللازمة لتقديم 
 الخدمات بالجمعيات الأهلية

 2 متوسط  2.26 2.24 4 متوسط  2.22 2.16

صعوبة حصول المستفيدين 
عل  الخدمات بسهولة 

 ويسر
 6 متوسط  2.22 2.21 3 متوسط  2.65 2.22

نقص الدورات التدريبية 
اللازمة لتنمية قدرات 
العاملين في مجال العمل 

 الإداري 

 2 متوسط  2.2 2.25 4 متوسط  2.63 2.25

غيير وجود ثقافة مقاومة الت
 لدى العاملين 

 5 متوسط  2.22 2.1 2 متوسط  2.64 2.21

صعوبة التعامل مع الحاسب 
 الآلي والانترنت 

 4 متوسط  2.26 1.44 2 متوسط  2.66 2.26

 المعوقات ككل
2.26 2.36 

مستوى 
 متوسط

2.12 2.45 
مستوى 
 متوسط
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 يوضح الجدول السابق أن:

ق نظام إعادة هندسدة العمليدات الإداريدة المعوقات التي تواجه إسهامات تطبي مستوى -
كمدددا يحدددددها  فددي تحقيدددق التميدددز الخددددمي بمؤسسدددات الرعايددة الاجتماعيدددة الأهليدددة

(، ومؤشددرات ذلددك وفقدداً 2.23متوسددط حٌددث بلددع المتوسددط الحسددابً )المسددتفيدون 
لترتٌب المتوسط الحسابً: الترتٌب الأول رغبة بعض العاملٌن فً الاسدتمرار بالعمدل 

(، ٌلٌدده الترتٌددب الثددانً صددعوبة 2.43الإدارٌددة التقلٌدٌددة بمتوسددط حسددابً )بددالطرق 
(، ثددم الترتٌددب الثالددث 2.26التعامددل مددع الحاسددب احلددً والانترنددت بمتوسددط حسددابً )

(، 2.27صعوبة حصول المستفٌدٌن على الخدمات بسهولة   وٌسر بمتوسدط حسدابً )
ة لتنمٌة قدرات العداملٌن فدً مجدال ٌلٌه الترتٌب الرابع نقص الدورات التدرٌبٌة اللازم

(، وأخٌراً الترتٌب التاسع ضعؼ توفر التقنٌات 2.23العمل الإداري بمتوسط حسابً )
 (.2.06الحدٌثة اللازمة لتقدٌم الخدمات بالجمعٌات الأهلٌة بمتوسط حسابً )

المعوقات التي تواجه إسهامات تطبيق نظام إعادة هندسدة العمليدات الإداريدة  مستوى -
كمدددا يحدددددها  تحقيدددق التميدددز الخددددمي بمؤسسدددات الرعايددة الاجتماعيدددة الأهليدددةفددي 

(، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتٌب 2.02متوسط حٌث بلع المتوسط الحسابً ) المسئولون
المتوسط الحسابً: الترتٌب الأول رغبة بعض العاملٌن فً الاستمرار بالعمل بدالطرق 

لٌددده الترتٌدددب الثدددانً نقدددص الددددورات (، 2.92ٌالإدارٌدددة التقلٌدٌدددة بمتوسدددط حسدددابً )
التدرٌبٌة اللازمدة لتنمٌدة قددرات العداملٌن فدً           مجدال العمدل الإداري بمتوسدط 

(، ثددم الترتٌددب الثالددث نقددص عدددد العدداملٌن المدددربٌن علددى اسددتخدام 2.23حسددابً )
(، ٌلٌددده الترتٌددب الرابدددع غٌددداب 2.03الأسددالٌب الإدارٌدددة الحدٌثدددة بمتوسددط حسدددابً )

ادات الإدارٌددة التددً تمتلددك الخبددرة فددً مجددال العمددل المؤسسددً بمتوسددط حسددابً القٌدد
(، وأخٌددراً الترتٌدددب التاسددع صدددعوبة التعامددل مدددع الحاسددب احلدددً والانترندددت 2.09)

 (.0.33بمتوسط حسابً )

المحور الخامس: مقترحات تفعيل إسهامات تطبيق نظام إعادة هندسة العمليات الإداريدة فدي 
 دمي بمؤسسات الرعاية الاجتماعية الأهلية:تحقيق التميز الخ

مقترحات تفعيل إسهامات تطبيق نظام إعادة هندسة العمليات يوضح ( 12جدول رقم )
 الإدارية في تحقيق التميز الخدمي بمؤسسات الرعاية الاجتماعية الأهلية

 الأبعاد

 (66المسئولين )ن= (346المستفيدين )ن=

المتوس
ط 

الحساب
 ي

الانحرا
ف 
ارالمعي
 ي

 المستوى
الترت
 يب

المتو
سط 
الحسا
 بي

الانحرا
ف 

المعيار
 ي

المستو
 ى

الترتي
 ب

عقد دورات تدريبية لتنمية 
قدرات العاملين في مجال 

 العمل الإداري 
 2 مرتفع 2.52 2.6 1 مرتفع 2.56 2.54

توفير الوسائل التكنولوجية 
الحديثة اللازمة لتطوير 

 3 مرتفع 2.61 2.5 3 مرتفع 2.56 2.44
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 العمل الإداري

توفير الموارد البشرية ذوي 
الخبرة في مجال العمل 

 الإداري
 6 مرتفع 2.64 2.35 2 متوسط  2.64 2.31

تبسيط الإجراءات الإدارية 
للحصول عل  الخدمة 

 بسهولة ويسر
 4 مرتفع 2.66 2.42 4 مرتفع 2.61 2.42

تقديم الحوافز المادية 
والمعنوية للعاملين في 

 داريمجال العمل الإ
 4 متوسط  2.21 2.24 4 متوسط  2.64 2.23

تدعيم ثقافة قبول التغيير 
والتطوير للعاملين 
بمؤسسات الرعاية 
 الاجتماعية الأهلية

 2 مرتفع 2.64 2.35 6 متوسط  2.62 2.31

تبادل الخبرات بين 
مؤسسات الرعاية 
 الاجتماعية الأهلية

 6 متوسط  2.25 2.24 6 متوسط  2.66 2.33

الوسائل التقنية  توفير
اللازمة للعمل بمؤسسات 
 الرعاية الاجتماعية الأهلية

 5 مرتفع 2.66 2.46 5 مرتفع 2.61 2.4

قياس رضا المستفيدين حول 
 طبيعة الخدمات المقدمة لهم

 1 مرتفع 2.56 2.66 2 مرتفع 2.62 2.5

 مرتفعمستوى  2.41 2.44 مرتفعمستوى  2.33 2.34 المقترحات ككل

 ول السابق أن:يوضح الجد

مقترحات تفعيل إسدهامات تطبيدق نظدام إعدادة هندسدة العمليدات الإداريدة فدي  مستوى -
كمددددا يحددددددها  تحقيددددق التميددددز الخدددددمي بمؤسسددددات الرعايددددة الاجتماعيددددة الأهليددددة

(، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتٌدب 2.93مرتفع حٌث بلع المتوسط الحسابً )المستفيدون 
عقددد دورات تدرٌبٌددة لتنمٌددة قدددرات العدداملٌن فددً  المتوسددط الحسددابً: الترتٌددب الأول

(، ٌلٌدده الترتٌددب الثددانً قٌدداس رضددا 2.33مجددال العمددل الإداري بمتوسددط حسددابً )
(، ثددم الترتٌددب 2.3المسددتفٌدٌن حددول طبٌعددة الخدددمات المقدمددة لهددم بمتوسددط حسددابً )

متوسددط الثالددث تددوفٌر الوسددائل التكنولوجٌددة الحدٌثددة اللازمددة لتطددوٌر العمددل الإداري ب
(، ٌلٌدده الترتٌددب الرابددع تبسددٌط الإجددراءات الإدارٌددة للحصددول علددى 2.44حسددابً )

(، وأخٌراً الترتٌب التاسع تقدٌم الحدوافز 2.42الخدمة بسهولة وٌسر بمتوسط حسابً )
 (.2.29المادٌة والمعنوٌة للعاملٌن فً مجال العمل الإداري بمتوسط حسابً )
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نظام إعادة هندسة العمليات الإدارية في تحقيق  مقترحات تفعيل إسهامات تطبيق مستوى
مرتفع حٌث  كما يحددها المسئولون التميز الخدمي بمؤسسات الرعاية الاجتماعية الأهلية

(، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتٌب المتوسط الحسابً: الترتٌب 2.44بلع المتوسط الحسابً )
(، 2.36هم بمتوسط حسابً )الأول قٌاس رضا المستفٌدٌن حول طبٌعة الخدمات المقدمة ل

ٌلٌه الترتٌب الثانً عقد دورات تدرٌبٌة لتنمٌة قدرات العاملٌن فً مجال العمل الإداري 
(، ثم الترتٌب الثالث توفٌر الوسائل التكنولوجٌة الحدٌثة اللازمة 2.3بمتوسط حسابً )

جراءات (، ٌلٌه الترتٌب الرابع تبسٌط الإ2.3لتطوٌر العمل الإداري بمتوسط حسابً )
(، وأخٌراً الترتٌب 2.47الإدارٌة للحصول على الخدمة بسهولة وٌسر بمتوسط حسابً )

التاسع تقدٌم الحوافز المادٌة والمعنوٌة للعاملٌن فً مجال العمل الإداري بمتوسط حسابً 
( مقترحات بتبنً مدخل اعادة هندسة العملٌات  2212وقدم بحث نايفة علي  )(. 2.24)

من ادوات التػٌٌر فً تطوٌر العمل الاداري فً جامعة تشرٌن ن وتعزٌز  الادارٌة كاداة
 مفهوم اعادة هندسة العملٌات الادارٌة للعاملٌن فً جامعة تشرٌن من ادارٌٌن واكادمٌٌن .

 المحور السادس: اختبار فروض الدراسة:

 ةلتطبيدق نظدام إعدداديوجدد أثدر ذو دلالدة إحصدائية اختبدار الفدرض الأول للدراسدة: "  (1)
هندسة العمليات الإدارية عل  تحقيق التميز الخدمي بمؤسسدات الرعايدة الاجتماعيدة 

 الأهلية ":

هندسة العمليات الإدارية وتحقيق  تطبيق نظام إعادة( يوضح العلاقة بين 13جدول رقم )
 التميز الخدمي بمؤسسات الرعاية الاجتماعية الأهلية

 المتغيرات التابعة

 

 المتغيرات المستقلة

تحسين ال
المستمر 
 للخدمات 

الرضا عن 
 الخدمات

المرونة 
في تقديم 
 الخدمات

الاستجابة 
لحاجات 
 العملاء

أبعاد تحقيق 
التميز 

 الخدمي ككل
=
ن
( 
ن
لي
ئو
س
لم
ا

6
6

)
 

التخطيط 
 الاستراتيجي

قيمة 
 المعامل

2.642** 2.545** 2.633** 2.656** 2.221** 

قوة 
 المعامل

ارتباط 
طردي 
 متوسط

ارتباط 
طردي 
 متوسط

ارتباط 
طردي 
 متوسط

ارتباط 
طردي 
 متوسط

ارتباط 
طردي 
 قوي

الثقافة    
 التنظيمية

قيمة 
 المعامل

2.264** 2.611** 2.226** 2.664** 2.252** 

قوة 
 المعامل

ارتباط 
طردي 
 قوي

ارتباط 
طردي 
 متوسط

ارتباط 
طردي 
 قوي

ارتباط 
طردي 
 متوسط

ارتباط 
طردي 
 قوي

تكنولوجيا 
 المعلومات

يمة ق
 المعامل

2.624** 2.624** 2.521** 2.612** 2.626** 

ارتباط ارتباط ارتباط ارتباط ارتباط قوة 
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 المتغيرات التابعة

 

 المتغيرات المستقلة

تحسين ال
المستمر 
 للخدمات 

الرضا عن 
 الخدمات

المرونة 
في تقديم 
 الخدمات

الاستجابة 
لحاجات 
 العملاء

أبعاد تحقيق 
التميز 

 الخدمي ككل

طردي  المعامل
 متوسط

طردي 
 متوسط

طردي 
 متوسط

طردي 
 متوسط

طردي 
 متوسط

تمكين     
 العاملين

قيمة 
 المعامل

2.662** 2.665** 2.244** 2.654** 2.244** 

قوة 
 المعامل

ارتباط 
ي طرد

 متوسط

ارتباط 
طردي 
 متوسط

ارتباط 
طردي 
 قوي

ارتباط 
طردي 
 متوسط

ارتباط 
طردي 
 قوي

أبعاد تطبيق 
 الهندرة ككل

قيمة 
 المعامل

2.622** 2.222** 2.264** 2.244** 2.625** 

قوة 
 المعامل

ارتباط 
طردي 
 قوي

ارتباط 
طردي 
 قوي

ارتباط 
طردي 
 قوي

ارتباط 
طردي 
 قوي

ارتباط 
طردي 
 قوي

 (2.25* معنوي عند )                                             (  2.21نوي عند )** مع

 يوضح الجدول السابق أن:

هندسة  تطبٌق نظام إعادةبٌن ( 2.20عند مستوى معنوٌة )طردٌة دالة إحصائٌاً  علاقةتوجد 
أكثر وأن . جتماعٌة الأهلٌةالعملٌات الإدارٌة وتحقٌق التمٌز الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الا

بتحقٌق التمٌز الخدمً بمؤسسات ارتباطاً هندسة العملٌات الإدارٌة  تطبٌق نظام إعادة أبعاد
الثقافة التنظٌمٌة، ٌلٌها تمكٌن العاملٌن، ثم تمثلت فٌما ٌلً:  الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌة

ع ذلك إلً وجود ارتباط وقد ٌرجالتخطٌط الاستراتٌجً، وأخٌراً تكنولوجٌا المعلومات. 
وتوصلت دراسة طردي بٌن هذه الأبعاد وأنها جاءت معبرة عن ما تهدؼ الدراسة تحقٌقه . 

الى وجود اثر ذو دلالة احصائٌة على تطبٌق اعادة هندسة العملٌات   (2221الزغبي )
الادارٌة فً مستوى اداء الخدمة المقدمة لذا اوصت الدراسة بنشر وتعزٌز مفهوم اعادة 
هندسة العملٌات الادارٌة لكافة العاملٌن وتقدٌم حوافز مادٌة ومعنوٌة للعاملٌن المتمٌزٌن 

 وتشجٌعهم على بذل المزٌد من الجهد .

هندسة العمليات  تطبيق نظام إعادة( يوضح تحليل الانحدار البسيط لأثر 14جدول رقم )
 ة الأهليةالإدارية عل  تحقيق التميز الخدمي بمؤسسات الرعاية الاجتماعي

 المتغيرات المستقلة
التخطيط 
الاستراتي
 جي

الثقافة 
 التنظيمية

تكنولوج
يا 

المعلوما
 ت

تمكين 
 العاملين

أبعاد 
تطبيق 
الهندرة 
 ككل

 أبعاد تحقيق التميز الخدمي ككل المتغيرات التابعة
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 المتغيرات المستقلة
التخطيط 
الاستراتي
 جي

الثقافة 
 التنظيمية

تكنولوج
يا 

المعلوما
 ت

تمكين 
 العاملين

أبعاد 
تطبيق 
الهندرة 
 ككل

 أبعاد تحقيق التميز الخدمي ككل المتغيرات التابعة

=
ن
( 
ن
لي
ئو
س
لم
ا

6
6

)
 

 B 2.654 2.661 2.623 2.226 1.224معامل الانحدار 

معنوية 
 المتغير
المستق
 ل

اختبار 
 )ت(

T-Test 

قيمة 
معامل 
 )ت(

2.446 4.222 2.456 4.126 11.626 

 ** ** ** ** ** الدلالة

المعنو
ية      

 الكلية

اختبار 
 )ف(

F-Test 

قيمة 
معامل 
 )ف(

63.434 
64.62
6 

55.624 64.224 
141.24

6 

 ** ** ** ** ** الدلالة

معنوية     
 النموذج

نموذج 
انحدار 

 عنويم

نموذج 
انحدار 
 معنوي

نموذج 
انحدار 
 معنوي

نموذج 
انحدار 
 معنوي

نموذج 
انحدار 
 معنوي

القوة 
التفسير
 ية

معامل 
الارتباط 

البسيط    
(R) 

قيمة 
معامل 

(R) 
2.221 2.252 2.626 2.244 2.625 

 ** ** ** ** ** الدلالة

قوة 
معامل 
 الارتباط

ارتباط 
طردي    

 قوي

ارتباط 
 طردي   
 قوي

ارتباط 
طردي 
 متوسط

ارتباط 
طردي    

 قوي

ارتباط 
طردي    

 قوي

معامل 
التحديد 

(R2) 

قيمة 
-Rمعامل 
2 

2.442 2.562 2.452 2.561 2.661 

 ** ** ** ** ** الدلالة

نسبة  
 التباين

44.2% 56.2% 45.2% 56.1% 66.1% 

 (2.25* معنوي عند )                                         (  2.21** معنوي عند )
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 يوضح الجدول السابق أن:

تشددددٌر قٌمددددة معامددددل الارتبدددداط البسددددٌط بددددٌن المتػٌددددر المسددددتقل " تطبٌددددق التخطددددٌط  -
الاستراتٌجً لنظام إعادة هندسدة العملٌدات الإدارٌدة " والمتػٌدر التدابع " تحقٌدق التمٌدز 

رتبداط طدردي قدوي بدٌن الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌدة " إلدى وجدود ا
(. وتشٌر نتٌجة اختبار )ؼ( إلى معنوٌة نمدوذج 2.20المتػٌرٌن عند مستوى معنوٌة )

(، أي أن تطبٌق التخطٌط الاسدتراتٌجً 2.432الانحدار، وبلػت قٌمة معامل التحدٌد )
%( مددن التبدداٌن الكلددً فددً 43.2لنظددام إعددادة هندسددة العملٌددات الإدارٌددة ٌفسددر نسددبة )

 الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌة. تحقٌق التمٌز

تشٌر قٌمة معامل الارتباط البسٌط بٌن المتػٌر المستقل " تدعٌم الثقافة التنظٌمٌة لنظدام  -
إعادة هندسة العملٌات الإدارٌدة " والمتػٌدر التدابع " تحقٌدق التمٌدز الخددمً بمؤسسدات 

قددوي بددٌن المتػٌددرٌن عنددد الرعاٌددة الاجتماعٌددة الأهلٌددة " إلددى وجددود ارتبدداط طددردي 
(. وتشددٌر نتٌجددة اختبددار )ؼ( إلددى معنوٌددة نمددوذج الانحدددار، 2.20مسددتوى معنوٌددة )

(، أي أن تدددعٌم الثقافددة التنظٌمٌددة لنظددام إعددادة 2.332وبلػددت قٌمددة معامددل  التحدٌددد )
%( مدن التبداٌن الكلدً فدً تحقٌدق التمٌدز 33.2هندسة العملٌات الإدارٌدة ٌفسدر نسدبة )

 سات الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌة.الخدمً بمؤس

تشدددٌر قٌمدددة معامدددل الارتبددداط البسدددٌط بدددٌن المتػٌدددر المسدددتقل " اسدددتخدام تكنولوجٌدددا  -
المعلومددات لنظددام إعددادة هندسددة العملٌددات الإدارٌددة " والمتػٌددر التددابع " تحقٌددق التمٌددز 

ن الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌة " إلى وجود ارتباط طردي متوسط بٌ
(. وتشٌر نتٌجة اختبار )ؼ( إلى معنوٌة نمدوذج 2.20المتػٌرٌن عند مستوى معنوٌة )

(، أي أن استخدام تكنولوجٌا المعلومات 2.437الانحدار، وبلػت قٌمة معامل التحدٌد )
%( مددن التبدداٌن الكلددً فددً 43.7لنظددام إعددادة هندسددة العملٌددات الإدارٌددة ٌفسددر نسددبة )

 الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌة. تحقٌق التمٌز الخدمً بمؤسسات

تشٌر قٌمة معامل الارتباط البسٌط بٌن المتػٌر المستقل " تدعٌم تمكدٌن العداملٌن لنظدام  -
إعادة هندسة العملٌات الإدارٌدة " والمتػٌدر التدابع " تحقٌدق التمٌدز الخددمً بمؤسسدات 

عنددد الرعاٌددة الاجتماعٌددة الأهلٌددة " إلددى وجددود ارتبدداط طددردي قددوي بددٌن المتػٌددرٌن 
(. وتشددٌر نتٌجددة اختبددار )ؼ( إلددى معنوٌددة نمددوذج الانحدددار، 2.20مسددتوى معنوٌددة )

(، أي أن تدددعٌم تمكددٌن العدداملٌن لنظددام إعددادة 2.330وبلػددت قٌمددة معامددل   التحدٌددد )
%( مدن التبداٌن الكلدً فدً تحقٌدق التمٌدز 33.0هندسة العملٌات الإدارٌدة ٌفسدر نسدبة )

 ٌة الأهلٌة.الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماع

تشددٌر قٌمددة معامددل الارتبدداط البسددٌط بددٌن المتػٌددر المسددتقل " أبعدداد تطبٌددق نظددام إعددادة  -
هندسدة العملٌدات الإدارٌدة ككدل " والمتػٌدر التدابع " تحقٌدق التمٌدز الخددمً بمؤسسددات 
الرعاٌددة الاجتماعٌددة الأهلٌددة " إلددى وجددود ارتبدداط طددردي قددوي بددٌن المتػٌددرٌن عنددد 

. وتشددٌر نتٌجددة اختبددار )ؼ( إلددى معنوٌددة نمددوذج الانحدددار، (2.20مسددتوى معنوٌددة )
(، أي أن تطبٌددق نظددام إعددادة هندسددة العملٌددات 2.360وبلػددت قٌمددة معامددل التحدٌددد )

%( مددن التبدداٌن الكلددً فددً تحقٌددق التمٌددز الخدددمً 36.0الإدارٌددة ككددل ٌفسددر نسددبة )
والتً بعنوان  (2223وهدفت دراسة النمس ) بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌة.

اعدادة الهندسددة وجددودة الخدمددة الددى الكشددؼ عددن مدددى تطبٌددق اعددادة الهندسددة الادارٌددة 
ومسددتتوى جددودة الخدمددة المقدمددة للعمددلاء وتحدٌددد تدداثٌر اعددادة الهندسددة علددى كددل بعددد 
منفددردا مددن ابعدداد جددودة الخدمددة ، وكانددت النتددائج ان هندداك تدداثٌرا اٌجابٌددا لبعددد تمكددٌن 
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ودة الخدمددة ، وان العمددلاء الددذٌن كددانو ٌتعدداملون مددع العدداملٌن العدداملٌن علددى بعددد جدد
ٌتمتعون بمستوٌات عالٌة من التمكٌن اذ كانو ٌعبرون عن مستوٌات عالٌدة مدن الرضدا 
، وهذا ٌددل علدى علاقدة طردٌدة بدٌن رضدا العمدلاء والتمكدٌن لددى العداملٌن واوصدت 

تطوٌر جودة الخدمات المقدمة الدراسة بتفعٌل مفهوم اعادة هندسة العملٌات الادارٌة ، 
 تقدٌم خدمات جٌدة وحدٌثة ، معرفة حاجات العملاء. والتوسع فً

يوجدد أثدر ذو دلالدة إحصدائية مما يجعلنا نقبل الفرض الأول للدراسة والذي مؤداه "  -
هندسة العمليات الإدارية عل  تحقيدق التميدز الخددمي بمؤسسدات  لتطبيق نظام إعادة

 هلية ".الرعاية الاجتماعية الأ

تطبيدق اختبار الفرض الثداني للدراسدة: " يوجدد تبداين دال إحصدائيا  بدين تدأثير أبعداد  (2)
هندسددة العمليددات الإداريددة )التخطدديط الاسددتراتيجي  والثقافددة التنظيميددة   نظددام إعددادة

وتكنولوجيددا المعلومددات  وتمكددين العدداملين( علدد  تحقيددق التميددز الخدددمي بمؤسسددات 
 هلية ":الرعاية الاجتماعية الأ

هندسة  تطبيق نظام إعادةتأثير أبعاد لتباين تحليل الانحدار المتعدد ( يوضح 15جدول رقم )
 العمليات الإدارية عل  تحقيق التميز الخدمي بمؤسسات الرعاية الاجتماعية الأهلية

المسئولين 
المتغير  (66)ن=

 التابع

معامل 
الانحدا
 Bر 

معاملا
 ت بيتا

اختبار  
 )ت(

T-Test 

  اختبار
 )ف(

F-Test 

معامل 
الارتبا
 Rط  

 R2معامل التحديد 

المتغيرات    
 المستقلة

 R2قيمة 
نسبة 
 التباين

التخطيط 
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خ
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ح
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2.16
3 

2.13
4 

1.264 
32.244 

** 

2.62
6 

** 
2.66
5 

** 

66.5
% 

2.26 الثقافة التنظيمية
4 

2.23
2 

1.664 

تكنولوجيا 
 لوماتالمع

2.22
4 

2.23
1 

نموذج  *2.342
انحدار 
 معنوي

ارتباط 
طردي 
2.33 تمكين العاملين قوي

2 
2.35
2 

3.236*
* 

 (2.25* معنوي عند )                                          (  2.21** معنوي عند )

 يوضح الجدول السابق أن:

تطبٌدق نظدام بعداد ػٌدرات المسدتقلة لأبلػت قٌمة معامل الارتباط المتعدد بٌن جمٌدع المت -
التخطدٌط الاسدتراتٌجً، والثقافدة والمتمثلدة فدً: " ككل  إعادة هندسة العملٌات الإدارٌة

والمتػٌدر التدابع " تحقٌدق التمٌدز  " التنظٌمٌة، وتكنولوجٌا المعلومات، وتمكٌن العاملٌن
إحصدائٌاً عندد  (، وهدى دالدة2.626الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌدة " )
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(، وتدددل علددى وجددود ارتبدداط طددردي قددوي بددٌن المتػٌددرات 2.20مسددتوى معنوٌددة )
 المستقلة والمتػٌر التابع.

وتشٌر نتٌجة اختبدار )ؼ( إلدى معنوٌدة نمدوذج الانحددار، وبلػدت قٌمدة معامدل التحدٌدد  -
والمتمثلددة ككدل  تطبٌدق نظددام إعدادة هندسددة العملٌدات الإدارٌددةأبعداد (، أي أن 2.363)

التخطددٌط الاسدتراتٌجً، والثقافددة التنظٌمٌدة، وتكنولوجٌددا المعلومدات، وتمكددٌن "    فدً:
%( مدددن التبددداٌن الكلدددً فدددً تحقٌدددق التمٌدددز الخددددمً 36.3تفسدددر نسدددبة ) " العددداملٌن

 بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌة.

وتشدددٌر نتٌجدددة اختبدددار )ت( إلدددى أن تدددأثٌر متػٌدددرٌن مسدددتقلٌن فقدددط وهمدددا " اسدددتخدام  -
علدى المتػٌدر التدابع " تحقٌدق التمٌدز " نولوجٌا المعلومدات، وتددعٌم تمكدٌن العداملٌن تك

الخددددمً بمؤسسدددات الرعاٌدددة الاجتماعٌدددة الأهلٌدددة " ٌعتبدددر تدددأثٌراً معنوٌددداً وذا دلالدددة 
(. بٌنما كان تأثٌر المتػٌدرات المسدتقلة 2.23( و)2.20إحصائٌة عند مستوى معنوٌة )

تراتٌجً، وتدددعٌم الثقافددة التنظٌمٌددة " غٌددر معنددوي الأخددرى " تطبٌددق التخطددٌط الاسدد
 وغٌر دال إحصائٌاً.

ٌمكن ترتٌب المتػٌدرات المسدتقلة المعنوٌدة حسدب  Betaومن خلال قٌم معاملات بٌتا  -
 وذلك كما يلي:الأهمٌة النسبٌة، 

 (.2.932تدعٌم تمكٌن العاملٌن بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌة )بٌتا= .0

 (.2.290ا المعلومات بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌة )بٌتا=استخدام تكنولوجٌ .2

وٌشددٌر ذلددك إلددى تبدداٌن تددأثٌر " تدددعٌم تمكددٌن العدداملٌن " أكثددر مددن تددأثٌر " اسددتخدام  -
تكنولوجٌددا المعلومددات " علددى تحقٌددق التمٌددز الخدددمً بمؤسسددات الرعاٌددة الاجتماعٌددة 

 الأهلٌة.

الذي مؤداه " يوجد تباين دال إحصائيا  بدين مما يجعلنا نقبل الفرض الثاني للدراسة و -
هندسددة العمليددات الإداريددة )التخطدديط الاسددتراتيجي   تطبيددق نظددام إعددادةتددأثير أبعدداد 

والثقافدة التنظيميددة  وتكنولوجيددا المعلومددات  وتمكددين العدداملين( علدد  تحقيددق التميددز 
 الخدمي بمؤسسات الرعاية الاجتماعية الأهلية ".

للدراسة: " توجد فروق جوهرية دالة إحصائيا  بدين اسدتجابات  اختبار الفرض الثالث (3)
تحقيددددق التميددددز الخدددددمي المسددددتفيدين والمسددددئولين بالنسددددبة لتحديدددددهم لمسددددتوى 

 ": بمؤسسات الرعاية الاجتماعية الأهلية

استجابات المستفيدين والمسئولين ( يوضح دلالات الفروق المعنوية بين 16جدول رقم )
 ةتحقيق التميز الخدمي بمؤسسات الرعاية الاجتماعية الأهليستوى بالنسبة لتحديدهم لم

مجتمع البحث الكلي 
مجتمع  (414)ن=
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مجتمع البحث الكلي 
مجتمع  (414)ن=
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 الرضا عن الخدمات

المستفيدي
 ن

34
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** 
2> 

1 
 2.46 2.34 66 المسئولين

المرونة في تقديم 
 الخدمات

المستفيدي
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34
6 

2.26 2.42 -
1.442 

غير    
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- 

 2.44 2.35 66 المسئولين

الاستجابة لحاجات 
 العملاء

المستفيدي
 ن

34
6 

2.22 2.4 -
2.322 

* 
2> 

1 
 2.42 2.36 66 المسئولين

أبعاد تحقيق التميز 
 الخدمي ككل

المستفيدي
 ن

34
6 

2.23 2.33 -
2.431 

** 
2> 

1 
 2.41 2.36 66 المسئولين

 (2.25* معنوي عند )                                        (2.21** معنوي عند )

 يوضح الجدول السابق أن:

بددٌن اسددتجابات ( 2.20عنددد مسددتوى معنوٌددة )رٌددة دالددة إحصددائٌاً توجددد فددروق جوه -
 التحسدددٌن المسدددتمر للخددددماتبالنسدددبة لتحدٌددددهم لمسدددتوى  والمسدددئولٌنالمسدددتفٌدٌن 

 .لصالح استجابات المسئولٌن بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌة

بددٌن اسددتجابات ( 2.20عنددد مسددتوى معنوٌددة )توجددد فددروق جوهرٌددة دالددة إحصددائٌاً  -
بمؤسسددات  الرضددا عددن الخدددماتبالنسددبة لتحدٌدددهم لمسددتوى  والمسددئولٌنمسددتفٌدٌن ال

 .لصالح استجابات المسئولٌن الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌة

لا توجد فروق جوهرٌة دالدة إحصدائٌاً بدٌن اسدتجابات المسدتفٌدٌن والمسدئولٌن بالنسدبة  -
 .الاجتماعٌة الأهلٌةبمؤسسات الرعاٌة  المرونة فً تقدٌم الخدماتلتحدٌدهم لمستوى 

بددٌن اسددتجابات ( 2.23عنددد مسددتوى معنوٌددة )توجددد فددروق جوهرٌددة دالددة إحصددائٌاً  -
 لمسدددتوى الاسدددتجابة لحاجدددات العمددددلاءبالنسدددبة لتحدٌدددددهم  والمسدددئولٌنالمسدددتفٌدٌن 

 .لصالح استجابات المسئولٌن بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌة
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بددٌن اسددتجابات ( 2.20سددتوى معنوٌددة )عنددد متوجددد فددروق جوهرٌددة دالددة إحصددائٌاً  -
تحقٌددق التمٌددز الخدددمً بمؤسسددات بالنسددبة لتحدٌدددهم لمسددتوى  والمسددئولٌنالمسددتفٌدٌن 

 .لصالح استجابات المسئولٌنككل  الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌة

مما يجعلنا نقبل الفرض الثالث للدراسة جزئيا  والذي مؤداه " توجدد فدروق جوهريدة  -
اسددتجابات المسددتفيدين والمسددئولين بالنسددبة لتحديدددهم لمسددتوى دالددة إحصددائيا  بددين 

 ". تحقيق التميز الخدمي بمؤسسات الرعاية الاجتماعية الأهلية
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اختبددار الفددرض الرابددع للدراسددة: " توجددد فددروق جوهريددة دالددة إحصددائيا  بددين اسددتجابات  (4)
جه إسهامات تطبيق المعوقات التي تواالمستفيدين والمسئولين بالنسبة لتحديدهم لمستوى 

نظددام إعددادة هندسددة العمليددات الإداريددة فددي تحقيددق التميددز الخدددمي بمؤسسددات الرعايددة 
 ": الاجتماعية الأهلية

استجابات المستفيدين والمسئولين بالنسبة ( يوضح دلالات الفروق المعنوية بين 12جدول رقم )
دة هندسة العمليات الإدارية في المعوقات التي تواجه إسهامات تطبيق نظام إعالتحديدهم لمستوى 

 تحقيق التميز الخدمي بمؤسسات الرعاية الاجتماعية الأهلية

مجتمع البحث الكلي 
مجتمع  (414)ن=

 البحث
العدد 
 )ن(

المتو
سط 
الحساب
 ي

الانحرا
ف 
المعيار
 ي

 الدلالة Tقيمة 
اتجاه 
الفرو
 الأبعاد ق

 المعوقات

المستفيدي
 ن

34
6 

2.26 2.36 
2.325 * 

1> 

2 
 2.45 2.12 66 المسئولين

 (2.25* معنوي عند )                                                (2.21** معنوي عند )

 يوضح الجدول السابق أن:

 المستفٌدٌنبٌن استجابات ( 2.23عند مستوى معنوٌة )توجد فروق جوهرٌة دالة إحصائٌاً 
لمعوقدات التدً تواجده إسددهامات تطبٌدق نظدام إعدادة هندسددة اوالمسدئولٌن بالنسدبة لتحدٌددهم لمسددتوى 

لصالح اسدتجابات  العملٌات الإدارٌة فً تحقٌق التمٌز الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌة
مما يجعلندا نقبدل الفدرض الرابدع للدراسدة والدذي مدؤداه " توجدد فدروق جوهريدة دالدة . المستفٌدٌن

المعوقات التدي تواجده ين والمسئولين بالنسبة لتحديدهم لمستوى إحصائيا  بين استجابات المستفيد
إسددهامات تطبيددق نظددام إعددادة هندسددة العمليددات الإداريددة فددي تحقيددق التميددز الخدددمي بمؤسسددات 

 ". الرعاية الاجتماعية الأهلية

اختبدار الفدرض الخددامس للدراسدة: " توجددد فدروق جوهريددة دالدة إحصددائيا  بدين اسددتجابات  (5)
مقترحددات تفعيددل إسددهامات تطبيددق             لمسددئولين بالنسددبة لتحديدددهم لمسددتوى المسددتفيدين وا

إعادة هندسة العمليات الإدارية في تحقيق التميدز الخددمي بمؤسسدات الرعايدة الاجتماعيدة 
 ": الأهلية
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استجابات المستفيدين والمسئولين بالنسبة ( يوضح دلالات الفروق المعنوية بين 16جدول رقم )
مقترحات تفعيل إسهامات تطبيق نظام إعادة هندسة العمليات الإدارية في م لمستوى لتحديده

 تحقيق التميز الخدمي بمؤسسات الرعاية الاجتماعية الأهلية

مجتمع البحث الكلي 
مجتمع  (414)ن=

 البحث
العدد 
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الحساب
 ي

الانحرا
ف 
المعيار
 ي

 الدلالة Tقيمة 
اتجاه 
الفرو
 الأبعاد ق

 المقترحات

المستفيدي
 ن

34
6 

2.34 2.33 -
2.664 

غير    
 دال

- 

 2.41 2.44 66 المسئولين

 (2.25* معنوي عند )                                                (2.21** معنوي عند )

 يوضح الجدول السابق أن:

سددئولٌن بالنسددبة بددٌن اسددتجابات المسددتفٌدٌن والم إحصددائٌاً لا توجددد فددروق جوهرٌددة دالددة 
مقترحات تفعٌل إسهامات تطبٌق نظام إعادة هندسة العملٌات الإدارٌدة فدً تحقٌدق لتحدٌدهم لمستوى 

مما يجعلنا نرفض الفرض الخدامس للدراسدة . التمٌز الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الأهلٌة
ين والمسددئولين والددذي مددؤداه " توجددد فددروق جوهريددة دالددة إحصددائيا  بددين اسددتجابات المسددتفيد

مقترحات تفعيل إسهامات تطبيق نظام إعادة هندسدة العمليدات الإداريدة بالنسبة لتحديدهم لمستوى 
 ". في تحقيق التميز الخدمي بمؤسسات الرعاية الاجتماعية الأهلية

المحور السابع: التصور التخطيطي المقترح لتفعيل إسهامات تطبيق نظدام إعدادة هندسدة العمليدات 
 في تحقيق التميز الخدمي بمؤسسات الرعاية الاجتماعية الأهلية: الإدارية

يقوم التصور المقترح لتحقيق التميز الخدمي بمؤسسات الرعاية الاجتماعية الاهلية باستخدام 
  -مدخل اعادة هندسة العمليات الادارية عل  الاهداف التالية :

دارٌددة الددذي ٌهدددؼ الددى تحقٌددق التطددوٌر تددوفٌر المندداخ الددداعم لمدددخل اعددادة هندسددة العملٌددات الا -0
 والتمٌز فً المؤسسات .

تحقٌق التمٌز الخدمً بمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الاهلٌة فً ضوء مدخل اعادة هندسة  -2
 العملٌات الادارٌة وتحقٌق رضا العملاء 

 تحسٌن جودة الخدمات المقدمة للعملاء والمستفٌدٌن  -9
 ء الاستجابة لاحتٌاجات العملا -4
وضع متطلبات لتفعٌل اسهامات تطبٌق نظام اعادة هندسة العملٌات الادارٌة بمؤسسات الرعاٌة  -3

 الاجتماعٌة 
 -ثانيا : منطلقات التصور المقترح :
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ينطلق التصور المقترح لتحقيق التميز الخدمي بمؤسسات الرعاية الاجتماعية الاهلية من وجود 
 -مجموعة من المنطلقات منها :

 ٌد الاحتٌاجات الفعلٌة لمؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الاهلٌة تحد -0
 تحدٌد الاهداؼ الاستراتٌجٌة التى تسعى المؤسسة الى تحقٌقها  -2
 التطوٌر الاداري بالمؤسسات  -9
 الاهتمام بتطوٌر المنظومة المؤسسٌة  -4
فً تحقٌق التػٌٌر  مدخل اعادة هندسة العملٌات الادارٌة كمدخل اداري معاصر ٌمكن استخدامه -3

 والتقدم المؤسسً 
الاخذ بمدخل اعادة هندسة العملٌات الادارٌة ٌوجه المؤسسة نحو العمل على قٌاس فعالٌة  -3

 وجودة الاداء بصفة مستمرة وبناءا علٌه العمل على التطوٌر 
 -متطلبات التصور المقترح : -ثالثا :

 -متطلبات اساسية : -1
 لمؤهلة والمدربة والتً تمتلك المهارات اللازمة للعمل توفٌر الموارد البشرٌة ا -
 التموٌل(  -الدعم المالً -توفٌر الموارد المادٌة اللازمة مثل ) الحوافز -
 استخدام التكنولوجٌا الحدٌث كاداة للقٌام بعملٌة التطوٌر ودعم تنفٌذ عملٌة اعادة الهندسة  -
 -متطلبات تنظيمية : -2
 اعادة هندسة العملٌات الادارٌة الدعم الاداري لنظام  -
 وضع السٌاسات والاجراءات التً تنظم العملٌات الادارٌة  -
 تشجٌع التعاون والاعتماد على فرق العمل  -
 -متطلبات ثانوية: -3
 التدرٌب الجٌد للموظفٌن لتعزٌز مهاراتهم وقدراتهم  -
 لاهداؼ تقٌٌم الخدمات بشكل دوري لضمان تطوٌرها والعمل على تحقٌق ا -
 التواصل الفعال بٌن مؤسسات الرعاٌة الاجتماعٌة الاهلٌة والعملاء  -

 -رابعا اليات تنفيذ متطلبات التصور :
 تحدٌد الادوار والمسئولٌات للموظفٌن  -0
 توفٌر التدرٌب اللازم للموظفٌن لتعزٌز مهاراتهم وتنمٌة قدراتهم -2
 لٌات توفٌر الموارد المالٌة اللازمة لتنفٌذ العم -9
 وضع مٌزانٌة مناسبة لتنفٌذ العملٌات  -4
 تعزٌز ثقافة التمٌز والابتكار فً المؤسسة  -3
 وضع مؤشرات لقٌاس اداء العملٌات  -3
 استخدام ادوات ادارة الجودة لضمان جودة الخدمات المقدمة للعملاء  -7
 استخدام تقنٌات الذكاء الاصطناعً  -6
 ات وتقدٌم الخدمات تشكٌل فرق عمل لتحسٌن العملٌ -3

 -خامسا : معوقات تطبيق التصور المقترح:
 نقص عدد العاملٌن المدربٌن على استخدام الأسالٌب الإدارٌة الحدٌثة  -0
 غٌاب القٌادات الإدارٌة التً تمتلك الخبرة فً مجال العمل المؤسسً -2
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 نقص الإمكانٌات المادٌة اللازمة لتطوٌر العمل الأهلً -9
 التقنٌات الحدٌثة اللازمة لتقدٌم الخدمات بالجمعٌات الأهلٌة ضعؼ توفر -4
 نقص الدورات التدرٌبٌة اللازمة لتنمٌة قدرات العاملٌن فً مجال العمل الإداري -3
 وجود ثقافة مقاومة التػٌٌر لدى العاملٌن -3
 صعوبة التعامل مع الحاسب احلً والانترنت -7

  

 المراجع

 المراجع العربية :

،  التخطيط لتحقيق التميز الخدمي بوحدات الادارة المحلية( : 2224النعمان ، امٌرة عصام )ابو  -
 .24، العدد  2بحث منشور فً المجلة العلمٌة للخدمة الاجتماعٌة ، المجلد 

واقع تطبيق هندرة ادارة الموارد البشرية وعلاقتها ( . 2203ابو عوض رانٌا جاسر على ) -
غٌر منشورة ،  –، رسالة ماجستٌر في ديوان الموظفين العام بقطاع غزة  بتطوير الاداء الوظيفي

 اكادٌمٌة الادارة والسٌاسة للدراسات العلٌا ،فلسطٌن .
واقع اعادة هندسة العمليات الادارية في جامعتي فلسطين ( . 2222ابو عٌشة ، محمود محمد ) -

، المجلة العربٌة للعلوم ونشر  وغزة الخاصتين من وجهة نظر الاكادميين والاداريين فيهما
 .04، العدد 3الابحاث ، مجلة العلوم الاقتصادٌة والادارٌة والقانونٌة ، المجلد 

إعادة هندسة العمليات الادارية كمدخل للاصلاح الاداري ( : 2222احمد ، احمد حمدان محمد ) -
ماعٌة والبحوث الاجتماعٌة ، بحث منشور فً مجلة كلٌة الخدمة الاجت بالاجهزة التخطيطية النوعية

 ، جامعة الفٌوم ، العدد الثامن والعشرون .

درجة توافر متطلبات اعادة هندسة العمليات الادارية في ( . 2224اخوارشٌدة ، دانا عبدالحكٌم ) -
، الجمعٌة الاردنٌة للعلوم التربوٌة ، المجلة التربوٌة  الجامعة الاردنية وعلاقتها ببعض المتغيرات

 0، الملحق  9، العدد  3ٌة ، المجلد الاردن
اثر عناصر التخطيط الاستراتيجي في تعزيز عملية اعادة هندسة ( : 2206الابراهٌم ، جمال ) -

، رسالة ماجستٌر غٌر " دراسة تطبٌقٌة على شركة سٌرتٌل موباٌل تٌلٌكوم "  العمليات الادارية
 منشورة ، الجامعة الافتراضٌة السورٌة 

اثر اعادة هندسة ( . 2224وحٌد عبدالكرٌم عمر و الاشول ، محمد عبدالله احمد )الحطامً ،  -
 4، العدد 3، مجلة جامعة البٌضاء ، المجلد  العمليات الادارية في الاداء المؤسسي

 دور التخطيط الاستراتيجي في تحقيق التميز المؤسسي( . 2222الحٌاتً ، هٌثم عبود سلطان ) -
ٌرٌة الاتصالات والمعلوماتٌة فً البصرة ، كلٌة الادارة والاقتصاد ، جامعة ، دراسة تحلٌلٌة فً مد

 البصرة.
، دراسة اثر عملية اعادة الهندسة في تطوير الخدمة المصرفية  ( :2222الدواوي،  الشٌخ ) -

 حالة ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة ، جامعة بن ٌوسؼ ، الجزائر .
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رؤية مقترحة لتطبيق مدخل اعادة هندسة العمليات  ( .2203الرشٌدي ، منٌرة سعود عوض ) -
، مجلة البحث العلمً فً الادارية بجامعة الكويت في ضوء خبرة بعض الجامعات الامريكية 

 .3، الجزء 03التربٌة ن العدد
اثر تطبيق اعادة هندسة العمليات الادارية )الهندرة( عل  مستوى اداء ( . 2220الزغبً ) -

حالة دراسٌة على شركة الاتصالات الاردنٌة فً قطاع الشمال ، اربد للبحوث :  الخدمات المقدمة
 0، العدد29والدراسات الانسانٌة ، المجلد 

، دار غرٌب  إدارة التميز نماذج وتقنيات الادارة في عصر المعرفة( : 2222السلمً ، علً ) -
 للطباعة والنشر ، القاهرة .

مدى الوعي باستخدام الشبكات العصبية الاصطناعية ( .2229الشامسً ، مرٌم محمد خادم ) -
 واثرها في عملية الهندرة :دراسة تطبيقية عل  الجامعات في دولة الامارات العربية المتحدة

 مؤتمر "مستقبل التعلٌم فً الوطن العربً "  –،مجلة العلوم التربوٌة 
معالجة البيانات  (:2222الضحٌان ، سعود بن ضحٌان ، حسن ،عزت عبد الحمٌد محمد ) -

 )الرٌاض، سلسلة بحوث منهجٌة،(. SPSS 10باستخدام برنامج 

اثر اعادة هندسة العمليات الادارية ( .2222القرشً ، سوزان محمد ، السلمً ، نهر عبدالله ) -
، بحث منشور فً المجلة العربٌة  2232عل  اداء المنظمات الحكومية وتحقيق رؤية المملكة 

 ، كلٌة الاقتصاد والادارة ، جامعة الملك عبدالعزٌز4، العدد 42 للادارة ، المجلد
الرعاية الصحية ( : 2222المنسً ، معتز محمد راغب و عبدالحمٌد ، مصطفى عبد المجٌد ) -

، بحث منشور فً المؤتمر العلمً السابع بكلٌة  كاحد صور الرعاية الاجتماعية للمسنين في مصر
 الحقوق ، جامعة طنطا .

( . العلاقة بٌن اعادة الهندسة وجودة الخدمة ، مجلة البحوث 2229س ، تامر عٌد محمد )النم -
 . 9، العدد40الادارٌة ن المجلد 

اثر اعادة ( . 2229النٌل ، الحارث عبدالمنعم احمد حمد و موسى،  الاء عبدالحافظ حمودي ) -
، 4نسانٌة والطبٌعٌة ، المجلد ، مجلة العلوم الا هندسة العمليات الادارية في الاتصال الاداري

 . 02العدد

مستوى جاهزية ( .2203الهوٌدي ، منال سالم بن محمود و السحٌمً ، زٌنب بنت عبدالرحمن ) -
"دراسة مٌدانٌة على موظفً الادارة القطاع الحكومي لتطبيق اعادة هندسة العمليات الادارية 

 99ض " مجلة جامعة الملك عبدالعزٌز، المجلد العامة للخدمات الطبٌة للقوات المسلحة بمدٌنة الرٌا
 . 2، العدد

مدى تبني متطلبات التحول الرقمي في المؤسسات العمومية ( . 2224بلعابد ، رمٌساء ) -
غٌر منشورة ، معهد العلوم  –، شهادة ماجستٌر  الاستشفائية واثره عل  تميزها الخدمي

 .الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التٌسٌر ، الجزائر 
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 اثر عناصر المزيج التسويقي الخدمي في تحقيق تنافسية القطاع( : 2206بن صػٌر ، عائشة ) -
، رسالة ماجستٌر غٌر منشورة ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة 

 ورقلة ، الجزائر . –قاصدي مرباح 

،  يات الادارية في تحسين الاداء الوظيفيدور اعادة هندسة العمل( . 2206بولفضاوي،  امال ) -
 غٌر منشورة ، المركز الجامعً بلحاج بوشعٌب لعٌن تموشنت . –رسالة ماجستٌر 

فعالية التسويق الخدمي في تحقيق الميزة ( : 2206بوخالفة ، صبرٌن و ساكتة ، كرٌمة ) -
م التجارٌة والاقتصادٌة ، ، رسالة ماجستٌر غٌر منشورة ، كلٌة العلو التنافسية للمؤسسة الخدمية

 جامعة العربً التبسً ، تبسة .

متطلبات اعادة هندسة العمليات الادارية ( . 2207تركمان ، حنان نبٌه و قاضً، زٌنب محى ) -
سلسلة العلوم الاقتصادٌة  –، مجلة امعة تشرٌن للبحوث والدراسات العلمٌة  في جامعة تشرين
 9، العدد 93والقانونٌة ، مجلد 

، بحث منشور  تجارب عالمية في اعادة الهندسة( : 2229سنٌم ، عثمانٌة و هشام ، فرهود )ت -
 . 2، العدد 09فً مجلة الاستراتجٌة والتنمٌة ، المجلد 

اعادة هندسة العمليات الادارية " الهندرة " ودورها في  ( .2207جارالله ، سٌناء احمد ) -
 9/ج 97العراقٌة ، ع ، مجلة الجامعةتحسين اداء شركات التامين 

نموذج مقترح لاعادة هندسة ( . 2222حامد ، نجلاء محمد و زٌدان ، اسماء مراد صالح مراد ) -
،العلوم  العمليات الادارية "الهندرة بالمدارس الثانوية بمصر في ضوء تحديات العصر الرقمي

 .9، عدد 26التربوٌة ، مجلد 
ور اعادة هندسة العمليات الادارية عل  تحسين د( . 2222حسٌن ، اٌمن ، قطاي ، كرٌمة ) -

غٌر منشورة ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم –، رسالة ماجستٌر  اداء العاملين
 ورقلة . –التٌسٌر ، جامعة قاصدي مرباح 

دراسة تحليلية لواقع تطبيق اليات التميز المؤسسي (. 2220حسٌن ، طارق احمد بهاد الدٌن ) -
،  2232بالهيئات الرياضية كمدخل اداري معاصر لتحقيق الابداع الاداري في ضوء رؤية مصر 

 4، الجزء 94بحث منشور فً مجلة علوم الرٌاضة ، مجلد 
درجة تطبيق معايير ادارة التميز لدى قادة المدارس في ( : 2222حسٌن ، منصور احمد ) -

ور فً مجلة كلٌة التربٌة بالػردقة ، جامعة ، بحث منش محافظة الطائف من وجهة نظر المعلمين
 . 2، العدد9جنوب الوادي ، المجلد 

تقييم دور اعادة هندسة العمليات في تحسين جودة ( .  2224حمادة ، حسام احمد على احمد ) -
 بالتطبٌق على الشركة المصرٌة للمطارات "  الخدمات المقدمة للعملاء "

إعادة الهندسة الادارية لدى مديري المدارس الثانوية ( : 2206درادكة ، امجد محمود محمد ) -
، بحث منشور فً مجلة العلوم  بمدينة الطائف ومعوقات تطبيقها والحلول المقترحة لتفعيلها

 .9ملحق  4، العدد  43التربوٌة ، المجلد 



 
 

 

 

094 
 

 مجلة الخدمة الاجتماعية

في دور اعادة هندسة العمليات الادارية ( . 2222دٌب ، صلاح محمد شٌخ و ناطور ، احمد ) -
: دراسة مٌدانٌة على فروع المصارؼ الاسلامٌة فً الساحل السوري ،  تحسين الميزة التنافسية

،  44مجلة جامعة تشرٌن للبحوث والدراسات العلمٌة ، سلسلة العلوم الاقتصادٌة والقانونٌة ، مجلد 
 0عدد

الى الخلٌخ ،  ، دار من المحٌط هندسة العمليات الادارية –الهندرة ( : 2203سعٌد ، محمد ) -
 عمان ، الاردن .

دور ادارة الموارد ( : 2222شقوارة ، عبدالرحمن عبدالحمٌد و ابراهٌم ، لطٌفة المختار ) -
، بحث منشور فً مجلة دراسات  البشرية في تحقيق التميز المؤسسي بمؤسسات التعليم العالي

 .07الانسان والمجتمع ، العدد 

واقع تطبيق اعادة الهندسة الادارية بالمدارس الثانوية .  (2206صمٌلً ، صفاء محمد ٌحٌى ) -
 03،مجلة البحث العلمً فً التربٌة ، العدد بمنطقة جازان

متطلبات تطبيق التحول الرقمي للاخصائيين الاجتماعيين (. 2229حجازي، صالح صبري ) -
ٌة التربٌة ، ، بحث منشور مجلة كل بالمجال المدرسي في ضوء التحديات المجتمعية المعاصرة

 0، عدد0مجلد
 دور اعادة هندسة العمليات الادارية في تحقيق الميزة التنافسية( . 2229عادل ، مٌسوم ) -

غٌر  –تٌارات " شهادة ماجستٌر  –"دراسة مٌدانٌة بشركة توزٌع الكهرباء والػاز سونلػاز 
 منشورة ، كلٌة العلوم الانسانٌة والاجتماعٌة ، جامعة بن خلدون .

العائد الاجتماعي والاقتصادي لتطبيق الحوكمة ( : 2222بدالرحمن ، علً عبدالرحمن )ع -
، بحث منشور فً مجلة دراسات فً الخدمة الاجتماعٌة بمؤسسات الرعاية الاجتماعية المصرية 

 .0، المجلد  43والعلوم الانسانٌة ، العدد 

ط لتحقيق التميز الخدمي بوحدات الرقمنة كالية في التخطي( . 2223عبدالرحٌم ، دعاء على ) -
 .7، عدد22، بحث منشور ،مجلة مستقبل العلوم الاجتماعٌة ،مجلد  التضامن الاجتماعي

الذكاء التنظيمي ( : 2229عبدالرحٌم ، محمد عباس محمد ، محمد ، محمد ماهر ابو النصر ) -
، مجلة التربٌة ، العدد داري لدى القيادات الاكاديمية بكليات جامعة الازهر مدخل لتفعيل تميزهم الا

 ، كلٌة التربٌة ، جامعة القاهرة . 4، الجزء 033
تصور مقترح ( . 2224عبدالعال ، نجلاء عبدالتواب عٌسى و محمد ، حنان احمد الروبً ) -

لهندرة الموارد البشرية الاكاديمية بالجامعات المصرية في ضوء نظرية الشبكة الاجتماعية ن 
 06، العدد 4، المجلد للعلوم التربوية والنفسية مجلة جامعة الفيوم

أثر اعادة هندسة العمليات الادارية عل  ( : 2222عبداللطٌؼ ، اسماء و بوعرٌوه ، سهام ) -
رسالة ماجستٌر غٌر منشورة ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة ،  جودة الخدمة في المؤسسة  

 جامعة محمد الصدٌق بن ٌحٌى ، جٌجل.

معوقات تطبيق الهندرة بمؤسسات الرعاية ( : 2229اللطٌؼ ، فاطمة احمد محمد )عبد -
 الاجتماعية كمدخل لتقليل البيروقراطية 
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عبدالمقصود ، مها السٌد احمد و القلش ، اسامة احمد جمال و ابو سحلً ، سحر عبدالمولى  -
 تي تؤثر عل  تطبيقهاهندسة المليات الادارية في المكتبات الجامعية والتحديات ال( .2224)

 .2، العدد  03،مجلة كلٌة الاداب جامعة الفٌوم ، المجلد
دور اعادة ( . 2224عبٌدي ، صالح بن احمد بن صالح و بخاري ، محمد عبدالكرٌم احمد ) -

، الاصدار السابع ، العدد  هندسة العمليات الادارية )الهندرة( في تحسين جودة الخدمات الصحية
 . الرابع والسبعون

: مراجعة  ادارة المعرفة واعادة هندسة العمليات الادارية( . 2222عسٌري ، اٌمان محمد ) -
 .92لادب الموضوع . اعلم ، العدد

:  العلاقة بين  ادارة المعرفة واعادة هندسة العمليات الادارية( .2224عسٌري ، اٌمان محمد ) -
 93دراسة نظرٌة  . اعلم ، العدد

دور الهندرة في تطوير الاساليب الادارية بمؤسسات  ( .2222احمد )على ، فاطمة صابر  -
، 4دراسات وبحوث تطبٌقٌة ، المجلد –المجتمع المدني   المجلة العلمية للخدمة الاجتماعية 

 22العدد
ممارسة العمليات الادارية في جامعة تشرين وفق مدخل اعادة هندسة ( . 2207علً ، ناٌفة ) -

،مجلة اتحاد  ن وجهة نظر اعضاء الهيئة التعليمية والادارية في الجامعةالعمليات الادارية م
 2، العدد 03الجامعات العربٌة للتربٌة وعلم النفس ، المجلد 

. متطلبات تطبيق الهندرة بمؤسسات الرعاية الاجتماعية    (2222علٌش ، احمد محمد ) -
 07، العدد2ٌة ، المجلد دراسات وبحوث تطبٌقالمجلة العلمية للخدمة الاجتماعية   

لتطبيق اعادة هندسة العمليات الادارية في مكاتب ( . مقترح 2206عمرو ، عامر ابراهٌم ) -
غٌر منشورة ، كلٌة الدراسات العلٌا قسم  –، رسالة ماجستٌر  التربية والتعليم في محافظة الخليل

 ادارة الاعمال ، جامعة الخلٌل .
تحديد مدى امكانية تاثير اعادة هندسة العمليات ( . 2203)عوض الله ، فوزٌة على سلطان  -

الادارية )الهندرة( في تحقيق المزايا التنافسية للخدمات الصحية في وحدات صحة المراة الريفية 
 2، العدد93: بحث مٌدانً ، المجلة المصرٌة للدراسات التجارٌة ، المجلد  بالقرى المصرية

، رسالة  ة هندسة العمليات الادارية وفعاليتها في تحسين الجودةاعاد( : 2203فرجالله ، زٌنب ) -
 ماجستٌر غٌر منشورة ، كلٌة العلوم الاجتماعٌة والانسانٌة .

دور المزيج التسويقي الخدمي في تحقيق ( : 2222فوراري ، حمٌدة و بلعلمً ، نور الدٌن ) -
" رسالة ماجستٌر غٌر  الجزائرالميزة التنافسية في المؤسسة الخدمية "دراسة حالة اتصالات 

منشورة ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر ، جامعة قاصدي، مرباح 
 الجزائر.

، دار المعتز للنشر والتوزٌع  ادارة التغيير والتطوير التنظيمي( : 2204محمد ، جمال عبدالله )  -
 ، عمان ، الاردن .

،  اثر تطبيق إدارة المعرفة عل  تحقيق التميز التنافسي( : 2220مصطفى ، امل محمد محمد ) -
 بحث منشور فً المجلة العلمٌة للاقتصاد والتجارة .
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اثر إعادة هندسة العمليات الادارية في تحسين مستوى ( : 2223مفتاح ، محمد حسن على ) -
ً المجلة العربٌة ، بحث منشور ف الكفاءة الانتاجية للمؤسسة العامة لصناعة الغزل والنسيج

 2، العدد  43للادارة ،المجلد 

اثر برامج التميز المؤسسي عل  تحديد الرؤية التعليمية ( . 2224موسى ، امٌر جودة ) -
 9، العدد 03، المجلد  بالتطبيق عل  الجامعات الحكومية
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