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 الممخص: 

تغيرات وتطورات سريعة ومتلاحقة في كافة  لناميايشيد العالـ المتقدـ و 
، وخلاؿ العقديف الماضييف أحدثت ثلاثة أفكار طاعات الحكوميػة وقطاعات الأعماؿالق

تمثمت ىذه الأفكار في مفيوـ )إعادة ، و تغييػرات جوىريػة فػي إدارة المؤسسات ميمة 
التي يمكف أف  الإداريةي الثورة ف "إعادة اليندسة ىػإ أيإدارة الجػودة الشػاممة(،  ،اليندسة

تحقػؽ المنظمات عف طريقيا نتائج جيػدة فػي عمميات التطوير والتحسيف المستمر التي 
ة المنافسة، اتساع نطاؽ زيادة شػد فيتسعى إلييا فػي ظػؿ الظروؼ الحاليػة الممثمة  

الوصوؿ  فيسرعة المتزايد بتطبيؽ الجودة الشاممة وتقميؿ التكاليؼ وال الاىتماـ، الأسواؽ
يتضح لنا  أف مدخؿ إعادة اليندسة  وعمي وبناءً  ."للأسواؽ وزيادة الخدمة المقدمة لمعملاء

بؿ إف  ،مف العممية اونابعً  الا يقصد بيا تبسيط العمميات والتي يكوف فييا التغيير تدريجي  
دؼ ليس الي إعادة اليندسة تبدأ صفحة جديدة وتتـ بإجراءات ثورية سػريعة بمعنػى أف

ستبعاده والبدء مف جديد عف طريؽ تحميؿ العمؿ وتحديد إجػراءه اتحسيف ما ىو قائـ بؿ 
عادة تكويف وربط الأجزاء عمى أسس أكثر دقة.   وا 

  ،وسمـ عميو الله صؿ محمد النبي لسنة اوتطبيقً  ،الحنيؼ ديننا وطبقا لتعاليـ
 الذي البديع الله صنع ذلؾ أي ،[66]النمل: (بى بي تج تح تخ تم ):تعالى يقوؿ
 (124- 2)ج التفاسير أودع  صفوة ما الحكمة مف فيو وأودع  خمقو شيء كؿ   أحكـ
  «يتقنو أف عملا أحدكـ عمؿ إذا يحب الله إف «وسمـ عميو الله صؿ ويقوؿ

 .(401)الألباني،

نجازات فائقة  التيولإيجاد الطرؽ  يمكف أف تحقؽ إنطلاقو عملاقة لمتحسيف وا 
ىذه العممية  إصرار وتبنى الإدارة العميػا لمفػاىيـ إعػادة اليندسة   للأعماؿ حيث تتطمب

كذلؾ يتطمب  ،وتوفير بيئة صالحة حتى يمكف إجراء تغيير جذري وشامؿ لمعمميات
 .تطبيقيػا  المتابعة والرقابة والإدارة اليومية
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%  مف الشركات الأمريكية الكبرى بدأت في  ٥٧قد أظيرت الدراسات أف  
بميوف دولار  ٥اىيـ إعادة ىندسة العمميات بحجـ إنفاؽ سنوي لا يقؿ عف تطبيؽ مف

.  الانتشارمما يوضح حجـ   السريع ليذا المفيوـ

ف لـ يكف تحت  ،وبالمثؿ فإف الشركات اليابانية بدأت تتبنى ىذا المفيوـ  وا 
 ولكنيا تحققو تحت فمسفة التغيير الجذري لمعمميات  ،مسمى إعادة ىندسة العمميات

Radical Change Process    ا  ونظرً  ؛تكنولوجيا المعمومات استخداـذلػؾ بو
ػدخؿ تجد الباحثة أف ىناؾ حاجة إلى التفرقة بيف ىػذا الم ،لحداثة مدخؿ إعادة اليندسة

ف مدخؿ إحيث  ،والحجـ المناسب –إدارة الجودة الشاممة ومداخؿ التطوير الأخرى مثؿ 
ما يعترفاف بأىمية العمميات دة الشاممة  يتفقاف  في أنيإعادة اليندسة ومدخؿ إدارة الجو 

ولكنيما يختمفاف فػي إف إدارة الجودة  ،لبداية فػي كمييمػا ىػي المستيمؾف نقطة اإكما 
ولا تتـ فييا الرقابة الدائمة  ،الشاممة تبدأ بالعمميات ثـ تقوـ بتحسػنيا بصػورة تدريجية

ا تبدأ صفحػة  جػديدة وتتـ بإجراءات جذرية أما إعادة اليندسة فإنيػ ،بصورة سريعة
. حيث  يكوف اليومية الإداريةتابعة والرقابة وكذلؾ يتطمب تطبيقيا الم ،وثورية سريعة

  .الإداريةبالإضافة إلى تغيير المسممات  ،التغيير جذري نابع مف الرؤية
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Abstract: 

The developed and developing world is witnessing rapid and 

successive changes and developments in all government and business 

sectors, and during the past two decades three important ideas have 

brought about fundamental changes in the management of institutions, 

and these ideas were represented in the concept of (re-engineering, 

comprehensive quality management), that is, "re-engineering is the 

revolution Management, through which organizations can achieve 

good results in the processes of continuous improvement and 

improvement that they seek in light of the current conditions 

represented in increasing competition intensity, widening of markets, 

increased interest in applying comprehensive quality and reducing 

costs and speed E to reach the markets and increase the service 

provided to customers. " According to it, it is clear to us that the re-

engineering approach is not intended to simplify the processes in 

which the change is gradual and stemming from the process, but that 

the re-engineering begins a new page and is carried out with rapid 

revolutionary procedures in the sense that the goal is not to improve 

what is existing but to exclude it and start again by analyzing the work 

Determining its procedure, reconfiguring and connecting parts on 

more accurate basis. 

To find ways that can achieve its giant launch for improvement 

and superior business accomplishments as this process requires the 

insistence and adoption of senior management of the concepts of re-

engineering and the provision of a valid environment so that a 

fundamental and comprehensive change of operations can be made, 

and its application also requires daily monitoring, control and 

management. 

 Studies have shown that 75% of major American companies 

have started applying concepts of process engineering to an annual 

spending volume of at least $ 7 billion, which demonstrates the rapid 

spread of this concept. 
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Likewise, Japanese companies have begun to adopt this 

concept, although not under the name of process engineering re-

engineering, but they are achieving it under the philosophy of Radical 

Change Process, using information technology. Given the newness of 

the re-engineering entrance, the researcher finds that there is a need to 

distinguish between this entrance and other development approaches 

such as Total quality management - and the appropriate size, as the 

entrance to re-engineering and the entrance to total quality 

management agree that they recognize the importance of operations 

and that the starting point in both is the consumer, but they differ in 

that total quality management begins with the processes and then  

gradually improve them, and permanent control is carried out rapidly, 

while re-engineering they start a new page and are quick and radical 

revolutionary procedures, as well as their application requires daily 

monitoring and administrative control. Where the change is 

fundamental stem from the vision in addition to changing the 

administrative postulates. 
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 :أىداف البحث
  ييدؼ البحث إلى إلقاء الضوء عمى الجوانب المختمفة لأسموب إعادة ىندسة

، وآلية التطبيؽ والمزايا التي تحققيا،  الإداريةالعمميات  )اليندرة( مف حيث المفيوـ
وبياف مدى أىمية وحاجة الجامعات الفمسطينية كمؤسسات أكاديمية لتطبيؽ 

رح لتطبيؽ أسموب إعادة اليندسة كأحد مداخؿ وتقديـ تصور مقت ،أسموب اليندرة
 تحسيف الخدمة المقدمة لجميور المستفيديف ورفع كفاءتيا وتحقيؽ الجودة الشاممة. 

  ة المنيج الوصفي التحميمي لوصؼ وبياف واقع إعادة ىندس وقد اتبع  البحث
رؼ بإعداد بطاقة المقابمة لمتع حيث قاـ الباحث ،العمميات في الجامعات المصرية

أداة البحث عمى الباحث  وقد طبؽ ،في الجامعة الإداريةت عمى واقع العمميا
الجامعة الإسلامية كدراسة حالة يمكف تعميـ نتائجيا عمى الجامعات الأخرى عمى 

  اعتبار تشابو العمؿ في الجامعات المصرية.
 :مبحثالعممية  لمصطمحات ال

 Process Definition  Re-engineering  :مفيوم عممية اليندرة 1/1

( العممية بأنيا " بناء وقياس الأنشطة Davenport, 1993)يعرؼ  
 .الموضوعة والمصممة لتقديـ مخرجات محددة لعميؿ أو سوؽ محدد "

مجموعة مف "( بأنيا Hammer and Champ, 1994ويعرفيا كل من )
مخرجات ذات تحتاج إلى نوع أو أكثر مف المدخلات ثـ تحويميا إلى ال التيالأنشطة 

 .القيمة لمعميؿ "
 أنشطة ىي"( العممية بأنيا  Johansson and Others, 1994) كما يعرف

ات )ذات عائد ػػ( إلى مخرجمترابطة تقوـ بتحويؿ المدخلات )مع إعطائيا قيمة مضافة
 .أكبر( وأكثر فعالية لمستمميا "
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يـ المنطقى التنظ"( بأنياPallعن   نقلًا  Tinnila , 1995يعرفيا ) اوأخيرً 
لمصممة لإنتاج أنشطة العمؿ ا فيللأفراد والمواد والطاقة والمعدات والإجراءات وذلؾ 

 .معيف " نيائيمنتج 

عادة الييكمة العلاقات تركز إعادة الييكمة عمى    :مدخل إعادة اليندسة وا 
تجاه امى التنظيـ ككؿ ويكوف ف مجاؿ التغيير ينصب عإالمختمفة بالمنظمة كما 

أما إعادة اليندسة فتركز  ،وظيفي وتتحقؽ أىداؼ التحسيف بصورة تدريجية التغيير
لتشغيؿ وتتحقؽ عمميات ا الاىتماـعمى الأساسيات ويكوف التغيير جذري ومحور 

  .ورة فجائية وسريعةأىداؼ التحسيف بصػ
أنيما  فييتفقاف ىذاف المدخلاف   :مدخل إعادة اليندسة و الحجم المناسب

كذلؾ التخطػيط لمواجية المقاومة ة و مداء المنظأالاصلاح وتحسيف ية يعترفاف بأىم
أف يركز مدخؿ الحجـ المناسب عمى حجـ  فيولكنيما يختمفاف  ،المتوقعة لمتغيير

أما مدخل إعادة اليندسة فيركز عمى  ،يبشكؿ تدريج العمالة وتتحقؽ نتائجو 
 ي.ئج بشكؿ سريع وجذر ا وتتحقؽ النتاالعممية نفسي الاىتماـويكوف مجاؿ  العمميات
ستعراض الفرؽ بيف مدخؿ إعادة اليندسة ومداخؿ التطوير الأخرى قد يظف اوبعد 

البعض أف تبنى ىذا المفيوـ يتـ فقط عندما تعاني المنظمة مف مشاكؿ أو صعوبات 
ا عند الرغبة في ولكف يتـ تبني ىذا المفيوـ أيضً  ،تتطمب منيا إعادة ترتيب أعماليا

بالإضافة إلى أف إمكانية  ،المنظمة المتقدـ وبالنجاح الذي حققتو الاحتفاظ بمركز
تيدؼ لمربح  ،ػةيصػناعية أو خدم ،منظمة سواء كانت كبيرة أو صغيرة أي في تطبيقو

   .تعمؿ في المجاؿ الحكومي أو الخاص ،أو لتقديـ خدمة اجتماعية

 يالإدار الفكر  في الإداريةتعتبر إعادة اليندسة مف أفضؿ الأساليب كما 
وقد يصؿ مستوى  ،حيث تنبع أىميتيا مف أنيا تعمؿ بصورة جذرية، المعاصر
بعض  فيمضاعفة  التكمفة والوقت والجودة والخدمة إلى عشرة أضعاؼ فيالتحسيف 
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العمميات والييكؿ  في الأساسيذلؾ أنيا تتبنى إعادة التفكير   ،برامج التطوير الأخرى
وذلؾ لتحقيؽ  ،محتوى الوظيفة وتدفؽ العمؿوتكنولوجيا المعمومات و  يالتنظيم

ميمة ىذا البحث عمى عدة خطوات  يويحتو  ،الإنتاجية فيتحسينات ممموسة 
جراءات  .توضح مدخؿ متكامؿ لإعادة ىندسة العمميات  ،وا 

بالغرض  ،ىذا التصنيؼ الجديد لإعادة ىندسة العمميات فيأف يوتأمؿ الباحثة 
 ؿ الميتميف بيذا المدخؿ مف كؿ التخصصات المطموب وأف يقرب المسافات بيف ك

 .أداء منظماتيـ فيؽ قفزات كبيرة والذيف يعمموف ويسعوف إلى تحقي

 مشكمة الدراسة وأسئمتيا:

دوف  ا تقؼ عائقً  التيمف بعض أوجو القصور و  الجامعات المصرية  يتعان  
  التيوقا ت وتعد البيروقراطية أبرز المع ،تحديث أساليبيا ومواكبة مستجدات العصر

(  وتسعى  كافة الجيود لتطوير 2044القرشى )تحوؿ دوف الإصلاح الإدارى 
صلاح  منظومة التعميـ  مف خلاؿ التركيز  عمى سمبيات الإدارة الجامعية   الجامعيوا 

صلا  .(204٧التعميـ قوامو تطوير إدارتو )الفواز  فير يلأف كؿ تطو  ؛ح عيوبياوا 

أحد الأساليب  (BPR) (Business Process Reengineering)وتعد 
وطموح يكفؿ سرعة الآداء وتخفيض  يتيدؼ لتحقيؽ تطوير جوىر  التي الإدارية

الإصلاح فإنو قد  نتشاره كآلية مف آلياتاوعمى الرغـ مف   ،التكمفة وجودة المخرجات
ج مما ينت ،السائدة ونظـ العمؿ التقميدية وطرؽ التفكير المألوفة الإداريةيصطدـ بالقيـ 

خفاؽ تطبيؽ ىذا الأسموب الإدارى  )إسماعيؿ    .(2042عنو تعثر وا 

ىو الأنسب لإدارة   BPR( عمى أف أسموب 2042بو علاؽ )دراسة   وتؤكد نتائج
ف إ( إذ 2044الدجنى المقدمة ) تحسيف جودة الخدمة التعميمية فيا لأىميتو نظرً  ؛الجامعات

مجأ إليو الإدارة أو تنصرؼ عنو ا تإختياري  ا تحسيف الآداء وتطوير المؤسسات لـ يعد أمرً 
 (.2040ا لمبقاء ومقاومة الإخفاؽ  )حنوف  ي  ا جوىر أصبح شرطً ولكنو  ،ختيارىااب
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المنطقة العربية والشرؽ  فيالجامعات المصرية مف أقدـ الجامعات ف إحيث و 
عمؿ وذلؾ لمواكبة تطورات  سوؽ  ال ،بحاجة ماسة إلى تطوير عممياتيا ييف ،الأوسط

 عمميات توثيؽ عممية ضعؼ في البحث مشكمة تكمفحيث  ،وتحقيؽ الميزة التنافسية
  ،وتعقيداتيا الإجراءات ورتابة جميورية مصر العربية  في العالي التعميـ مؤسسات

ورفع مستوى الرضا ليـ  المقدمة الخدمة جودة مف المستفيديف شكوى مف يزيد مما
   (Business Process Reengineering)وذلؾ مف خلاؿ تطبيؽ مدخؿ  فيالوظي

PBRإذ يضمف ىذا الأسموب تحفيز العامميف بالجامعات والتوجو نحو الإبداع  ؛
القديمة مف النمطية والبيروقراطية فتتحوؿ الجامعات مف  الإداريةويخمص الأنظمة 

ئج دراسة ( كما تؤكد نتا2042الشمرى ستثمارية )ات خدمية إلى  مؤسسات مؤسسا
إلى زيادة مستوى الرضا  ييؤد  BPRأسموب  استخداـ(  إلى أف 2042) الدجنى

 .كافة الإداريةمستوياتيـ  فيالجامعة  فيالوظيفي لدى موظ

أنو كيؼ  فيما سبؽ  يمكف تحديد مشكمة الدراسة الأساسية  إلى كؿ  استنادً او 
  .BPRأسموب  استخداـب الإداريةيمكف لمجامعات المصرية  تطوير العمميات 

 -:ىيو  لمشكمة البحثية عدة تساؤلات بحثيةيتفرع مف او 

  ؟مميات والإجراءات المعتمدة لديكـلمع اموثقً  ىؿ تمتمكوف دليلًا 
  ؟المختمفةإذا كانت الإجابة بنعـ فيؿ تتوفر نسخ مف ىذا الدليؿ في الأقساـ 
  ىؿ أجريتـ تحسينات عمى العمميات قبؿ أف تحصؿ جامعتكـ عمى فرصة

 ؟عادة ىندسة العممياتشروع إالبدء  لم
 ؟؟ ومتىعة عمى إدخاؿ تكنولوجيا العممياتىؿ عممت الجام 
 ؟كيػؼ تقيمػوف ىػذه التجربة ،ءاتلديكـ تجربة عمى صعيد توثيؽ الإجرا 

بمة المباشرة للإجابة بطاقة المقاة الباحث ت، استخدمللإجابة عن السؤال الأول
عممية بداية قبؿ  المصريةالجامعة في  الإداريةالخاصة بواقع العمميات عف الأسئمة 
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ومنسقيف  يفخمسة مدر وقد شممت المقابمة  ،بالجامعة الإداريةلمعمميات   إعادة اليندسة
وبعد إجراء المقابلات وتحميميا  بالجامعة،  الإداريةعف سير العمميات مف المسؤوليف 

 :الآتيةتسجيؿ النتائج  ـت
 معمميات والإجراءات المعتمدة لديكم؟ل اموثقً  ىل تمتمكون دليلًا  :السؤال الأول

 تحميؿ نتائج المقابمة -
 توفر الدليؿ العدد النسبة % -
 % 10نعـ  -
 % 10  لا  -
 % 400المجموع  -

لمصرية كانت توثؽ ا اتالسابؽ يتضح أف الجامع التوضيحمف خلاؿ 
جراءات   ،إدارةولـ تكف ىناؾ أدلة خاصة بكؿ  قسـ أو  ،العمؿ بشكؿ عاـلمعمميات وا 

مى وجود دليؿ التي بمغت درجة الموافقة ع  نتائج تحميؿ المقابمةعبرت عنو  وىو ما
   :أف ىذا الأمر يرجع إلى سببيف ةرى الباحثوت ،ضعيفةموثؽ لمعمميات نسبة  

 يكف سيؿ إحصائو مف قبؿ وعدد الطمبة والعامميف فييا لـ   ،ر حجـ الجامعةكب :الأول
   .ثيؽ الخاص بكؿ  قسـقضية التو فمـ ييتموا ب ،ف عنياالمسؤولي
التطور بالإضافة إلى حداثة  ضعؼ ثقافة التوثيؽ وأىميتو لدى الإدارة والعامميف  :والثاني
 العمميات.ومنيا إعادة ىندسة  ،فيما يختص بمتعمقات ومتطمبات الجودة الشاممة ،العممي

قسسةام فر نسة  مةن ىةذا الةدليل فةي الأالسؤال الثاني: إذا كانت الإجابةة بةنعم فيةل تتةو 
 ؟المختمفة

 تحميؿ نتائج المقابمة -
 توفر النسخ العدد النسبة % -
 % 0نعـ  -
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 % 400   لا -
 % 400المجموع  -

 اد العينة لوجود أدلة موثقة ستجابة أفر ايتضح أف  ،السابؽ لتوضيحمف خلاؿ ا
 ةرجع الباحثوت حيث لـ يجب أي ممف أجريت معيـ المقابمة بوجود الأدلة،  ،سمبيةكانت 
ب الجميع بعدـ وجود أدلة مثؿ تمؾ حيث أجا ة لطبيعة فيـ المبحوثيف لمسؤاؿ،الإجابىذه 

السؤاؿ الأوؿ الذي  ولا تتناقض مع إجابة ،وىي إجابة صحيحة ،االتي تـ إعدادىا حديثً 
 .ياـ والعمميات المطموبة بشكؿ عاـذىب إلى وجود دليؿ عاـ يوضح الم

ت قسبل أن تحصل جامعتكم عمى لعممياالسؤال الثالث: ىل أجريتم تحسينات عمى ا
 ؟لمشروع إعادة ىندسة العممياتفرصة البدء  

 تحميؿ نتائج المقابمة -
 إجراء تحسينات العدد النسبة % -
 % 10نعـ  -
 % 10   لا -
  %400  المجموع -

ى وجود تحسينات جرت عمى السابؽ يوافؽ أفراد العينة عم التوضيحمف خلاؿ 
ف إندسة العمميات، إلا مشروع إعادة ى خلاؿ الفترة الماضية التي سبقتالعمميات 

كما حدث في  ،تكامؿكانت ضعيفة ولـ تكف تستند إلى منيج عممي مالتحسينات 
 التي تمت.عمميات اليندرة 

 ؟ومتى ؟العمميات إدخال تكنولوجيا السؤال الرابع: ىل عممت الجامعة عمى
 تحميؿ نتائج المقابمة -
 إجراء تحسينات العدد النسبة % -
 % 20نعـ  -



 صفاء محمد صلاح الدين  د.    «دراسة تطبيقية عمى الجامعة المصرية» وتأثيرىا عمى التعميم الجامعي إعادة ىندسة العمميات 

- 105 - 

 % ٥0   لا -
 % 400المجموع  -

العمميات منذ عاـ   في يالآلتكنولوجيا الحاسب  استخداـعممت الجامعة عمى 
وفقًا للإجراءات  الإداريةحيث قامػت الجامعػة  بميكنة  العديد مف العمميات ، 2000

لذا جاءت إجابة  ،لـ تشمؿ العمميات كافة الآليتكنولوجيا الحاسب  استخداـلكف  ،الأساسية
 استخداـبتمت  التيأف مجمػؿ العمميات وترى الباحػثة  ،اد العينة موافقة بدرجة ضعيفةأفر 

 ة.ة( رئيسعممي 1٧مف أصؿ ) ،ةعممية( رئيس 4٧بمغت ) الآليحاسب تكنولوجيا ال

، كيةف تقيمةون ىةذه يق الإجراءاتالسؤال الخامس: لديكم تجربة عمى صعيد توث
 ؟التجربة

ومف خلاؿ مراجعة  ، ؿ تحميؿ بطاقة المقابمةمف خلا ة تضح  مف الملاحظا
أنو لػـ يكػف   ،سنوات قبؿ بدء مشروع إعادة ىندسة العممياتلخمس ممفات الجامعة 

حيث   ،ىنػاؾ توثيػؽٌ لمعمميات التي كانت تقوـ بيا أقساـ الجامعة بالشكؿ المطموب
ية التي كانت وبعض التفصيلات الإجرائ قسـ  بالمياـ العامة لكؿ كتفاءيتـ الا كاف

ومع تطور التكنولوجيا وجدت الجامعة نفسيا  ،تقوـ بيػا الوحػدات والأقساـ المختمفة
عاـ المصرية  الجامعاتمعظـ  ، حيث قامتلتطوير أدائيا ضرورة قصوىأماـ 
وخاصة العمميات  ،الإداريةالعديد مف العمميػات  فيالتكنولوجيا بإدخاؿ  2000

وة أثػر إيجابي عمى المؤسسة وكاف ليذه الخطيؿ، القبوؿ والتسجبأقساـ الخاصة 
إلى  االقبوؿ والتسجيؿ مػف ثلاثيف موظفً  أقساـيف ب، حيث قؿ عدد الموظفياوطلاب

الانتظار وغيرىا مف مشكلات التسجيؿ التي  ولـ تعد ترى طوابير ،خمسة عشر موظفا
أف يقوـ بأي ،  وأصبح بإمكاف الطالب و الطمبة والمػوظفييف بػشكؿ يوميكانت تواج

ومف ثـ يحوؿ الطمب ، ـ طمب عبر الإنترنػت مف أي مكافمعاممة لو فقط بتقدي
 ا لمجية المختصة لاتخاذ القرار المناسب.إلكتروني  
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)إعادة ورغبة مف الجامعة في تحسيف الأداء وتوثيؽ العمميات وىندرتيا 
بتشكيؿ فريؽ ( 2001 -2001) عاـ  الإداريةقامت وحدة الجػودة  (ىندسة العمميات

 ،حيػث قاـ ىذا الفريؽ بداية بحصر الدوائر بالجامعة ،الإداريةتوثيؽ ودراسة العمميات 
وبعد التشاور مع المعنييف تػـ تحديد أولويات لفريؽ العمؿ بالتركيز عمى بعض 

وقد   ،ذلؾ لتيسيير العمميات الخاصة بيـو  ،لتػي ليػا صػمة مباشػرة بالطمبةالوحدات  ا
خدمة في بعض امموف في عممية التوثيػؽ نموذج مف نماذج التوثيؽ المستاستخدـ الع

في   الإداريةف ىػذا النموذج المقترح لإعادة ىندسة العمميات إإلا  ،المؤسػسات المحميػة
مؤسسات التعميـ العالي قد ركَّز عمى الإجراءات أكثر مف تركيزه عمى العمميات ككؿ  

ي المشروع عالقا حتى العاـ ،  وبقتطبيقومعوقػات ومشكلات عممية في فواجو 
  .ىذا المشروعفرصة لتطبيؽ ( بداية الحصوؿ عمى 2002)

  :الدراسة أىداف*  

 :إلى الدراسة تيدف
 الإدارية العمميات ىندسة إعادة لأسموب المختمفة الجوانب عمى الضوء إلقاء -4

 .تحققيا التي والمزايا التطبيؽ وآلية ،المفيوـ حيث )اليندرة( مف
أسموب  لتطبيؽ أكاديمية كمؤسسات لمصريةا الجامعات وحاجة أىمية مدى بياف -2

 .اليندرة
الخدمة  تحسيف مداخؿ كأحد اليندسة إعادة أسموب لتطبيؽ مقترح تصور تقديـ -2

 .الشاممة الجودة وتحقيؽ كفاءتيا ورفع المستفيديف لجميور المقدمة

 الدراسة أىمية: 

 عمى الضوء إلقاء في ويتمثؿ النظري جانبال  ،جانبيف مف الدراسة أىمية تنبع
 التصور ،العممي والجانب ،الدراسة عمييا تشتمؿ التي لممتغيرات المختمفة النواحي
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 :النقاط ليذه عرض يمي وفيما  ،اليندسة إعادة أسموب لتطبيؽ المقترح

 ميمة تعميمية جامعة وىي ،المصرية الجامعات كبرى إحدى الدراسة تتناوؿ -4
 .فييا والتطوير الإدارية العمميات ىندسة إعادة واقع وتدرس ،ريالمص لممجتمع

الذي  العائد ومقدار ،المتوقعة المستقبمية الفائدة مف أىميتيا الدراسة ىذه تستمد -2
 المصري المجتمع عمى ذلؾ وانعكاس المصرية  اتالجامع تحققو أف يمكف
 الجامعات ائرس عمى وتطبيقيا  ،وتوصياتيا بنتائجيا الأخذ تـ ما إذا ككؿ  

 .الأخرى
لمعمؿ  نماذج يتضمف كما كافة، لمخطوات مفصلًا  دليلًا  المقترح التصور يمثؿ -2

 .بموجبيا
عمى  اعممي   المقترح التصور ىذا تطبيؽ خلاؿ مف أىميتيا الدراسة تكتسب -1

 .الجامعات مف غيرىا في لمتطبيؽ يؤىمو المصرية مما الجامعة

 الدراسة منيج: 

 ىندسة إعادة واقع وبياف لوصؼ التحميمي الوصفي المنيج الدراسة ىذه تعتمد
 أشكاؿ أحد" بأنو التحميمي الوصفي المنيج ويعرؼ ، المصرية الجامعة في العمميات
 عف كميا وتصويرىا ،محددة مشكمة أو ظاىرة لوصؼ المنظـ العممي والتفسير التحميؿ
 وتحميميا وتصنيفيا  كمة،المش أو الظاىرة عف المقننة والمعمومات البيانات جمع طريؽ

خضاعيا  الدراسات في  المنيج ىذا يصمح حيث )،324،2000 ،ممحـ الدقيؽ لمدراسة وا 
 تقديـ خلاؿ مف البنائي المنيج الباحثة تاستخدم كما ،النماذج تطوير ودراسات  التحميمية
 وبناء ليالعا التعميـ مؤسسات في العمميات ىندسة لإعادة امقترحً  اعمميً  انموذجً  الدراسة
 الذي التجريبي البحث مناىج أنواع أحد البنائي المنيج ويعتبر" تطبيقية، وأدوات نماذج
 مناىج رػػػػػػػػتطوي أو ،معيارية أدلة أو جديدة، معرفية ىياكؿ لبناء الباحث واستخدامب يقوـ

 (.-3).2،2001 الأغا،  (ةػػػػػػػػػػالسابق الدراسات ياػػػػػػػإلي تتطرؽ لـ وأساليب
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 الدراسة أدوات: 

 في الإدارية العمميات واقع عمى لمتعرؼ ستبياف استمارة ابعمؿ  ة الباحث قامت
 خرائط استخداـو  ،العمميات توثيؽ وأدوات نماذج بتطوير الباحثةت قام كما ،الجامعة
 .الإدارية العمميات وىندسة تصميـ لإعادة كأداة التدفؽ

 وعينتيا الدراسة مجتمع: 

  لصعوبة انظرً  ولكف؛ العالي التعميـ بعض مؤسسات اسةالدر  مجتمع يشمؿ
 سيتـ حيث ،الحالة دراسة أسموب ستعتمد الدراسة ىذه فإف ،جميعيا الجامعات دراسة

 نتائجيا تعميـ يمكف حالة كدراسة (وأكاديمية المستقبؿ ،جامعة القاىرة) عمى قتصارالإ
 .ككؿ المصرية  الجامعات في العمؿ تشابو باعتبار الأخرى الجامعات عمى

بوضع الآليات التي سيتـ العمؿ بموجبيا تنفيذ مشروع ا أيضً قد قامت الباحثة و 
 :كانت كما يميإعادة ىندسػة العمميػات بالجامعػة  والتي 

وتعميـ ىذا المفيوـ لتوحيد اتجاىات العامميف وثقافتيـ   تعريف مفيوم العممية، - أ
 تجاه التعريؼ.

 ائر الجامعة وأقساميا كافة.وحصرىا في دو  تحديد العمميات - ب
 - مػوظفيف –التي تخدـ أكبر عدد مف المستفيديف )طلاب  التركيز عمى العمميات - ت

 .مجتمع خارجي(
ونيايتيػا   ،وتحديػد بدايػة العمميػة )المػدخؿ(  ،إعداد دليل بعمميات كلّ قسسم - ث

 وتوثيؽ ذلؾ في دليؿ مستقؿ. ،والجيات التي تشترؾ فييا )المخرج(، 
ويبقػى منطػؽ   ،يبدأ مف الداخؿ ومف أصحاب العمميػة مبدأ أن التحسين عتمادا - ج

 ويتـ بالتوافؽ والإقناع. ،االتدخؿ لإجراء مزيد مف التحسينات محدودً 
جراءات الدوائر الأخرى. - ح  تنفيذ عممية التحسيف في دائرة ينبغي ألا يتعارض مع عمميات وا 
حسيف كشرط ضروري لتحقيؽ ىذا في عمميات الت إدخاؿ التكنولوجياعمى  الاعتماد - خ
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 :في إطار الخطوات التالية ةالباحث تاليدؼ. ولتنفيذ عممية اليندرة سار 
 . الإداريةنموذج توثيؽ العمميات تصميـ  -4
ص داخػؿ ىػذه الػدوائر أو تحديد الدائرة أو الدوائر المعنية بالعممية والأشػخا -2

 .خارجيا
 ديد المكاف والزماف للاجتماع.مراسمة المعنييف بالعممية للاجتماع بيـ وتح -2
ومراجعػة توثيػؽ العمميػة   ،عرض الفكرة واليدؼ الرئيس مف عممية اليندرة -1

 المطموب ىندرتيا معيـ لتأكيد الخطوات التي تمر بيا العممية قبؿ اليندرة.
بػرامج الرسػومات التوضػيحية  استخداـرسـ العمميات وخطوات كؿ  عممية ب -٧

(Vizio .) 
 جيات المستفيدة تقديـ رؤيتيـ لتطوير العممية وتحسينيا.الطمب مف ال -1
 توثيؽ محضر الاجتماع. -٥
 :ووضع الرؤية المقترحة لمعممية في ضوءالقسـ دراسة رؤية  -2

 وضع أىداؼ جديدة ومقاييس أداء. - أ
 :حدى الطرؽ التاليةإدة التصميـ بإكماؿ عممية إعا - ب

. iمنيجمإعادة التصميم ال: 
 .حذؼ -4
 .تبسيط -2
 دمج. -2
 .تكنولوجياإدخاؿ ال -1

ii ًا.البداية من الصفر بطريقة جديدة كمي: 
 ؟كيؼ تكوف العممية مثالية -1
 إذا فكرت بالقياـ بيذه العممية مف جديػد كيػؼ ستكوف؟ -0
تكنولوجية ،  بػرامج ية الجديدة )تغيػرات فػي النظػاـمعرفة احتياجات العمم -1
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 ، ومتطمبات بشرية(.، متطمبات مالية، متطمبات إداريةحديثة
عاة عدـ حدوث تناقضات بيف العمميات بعد إجراء التحػسينات عمييا سواء مرا -2

 .عمي صعيد الأنظمة أو المياـ الوظيفية
الاجتماع ثانية مع المستفيديف وعرض العممية بعػد ىنػدرتيا والاسػتماع لمقترحاتيـ -٧

 وآرائيـ.
 عمييا. لنيائية، واطلاع المعنييفاجتماع الفريؽ وعمؿ التحسينات بصورتيا ا-1

ولتوضيح ىذه الخطوات سنقوـ بشرح تفصيمي لمخطوات التي تـ اتباعيا فػي 
بيـ، مف خلاؿ  قسـ القبوؿ والتسجيؿ في إطار توثيؽ وىندرة العمميات الخاصة

، وتتمخص ـ والواجبات والمسؤوليات لمدائرة، والذي يتضمف الييكؿ العاالنمػوذج المقترح
 :ىػذه الخطوات في

وذلػؾ  ،الوصؼ الوظيفي بطاقة بحسب وميامولمقسـ  طوؿ العاـ  فيظيو تحديد  :أولً 
 :النقاط الآتية بذكػػػػػػر

 .وىدفيا العاـ القسـ  ويشير إلى مبرر وجود  :الغرض العامأ. 
وبناء عمى  ،عمييا هوتتضمف أىـ المسؤوليات الممقا :الواجبات والمسؤولياتب. 

ؿ حيث يػتـ تحديػد القبوؿ والتػسجي سـققوـ بيا والمسؤوليات التي ي اتػػػالواجب
 .قسـالرئيسة الخاصة بال الإداريةات ػػػػالعممي

 .الخاصة بقسـ القبوؿ والتسجيؿ الإداريةتحديد العمميات  :اثانيً 
 .عتماد نموذج التوثيؽا ا:ثالثً 

مجاؿ  ،،  الغاية مف القياـ بيذه العمميةوضح ممخص عف العمميةتوالباحثة 
والمسؤوليات  ،باستطاعتو القياـ بيذه العممية يكوف  الذيلشخص ا تحديد ،التطبيؽ

  ،اتخاذ قرار بيذه العمميةمسئوليف عف الػشخص أو الأشػخاص ال ىو توضح مف
 :يػػػلى ثلاثة أقساـ وىإوطريقة العمؿ تنقسـ 
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ذات العلاقػة بيػذه  وىي عبارة عف الموائح والقوانييف : المرجعية النظامية
الخاصػة بالعممية  أىمية المرجعية النظامية ليتـ حصر المعمومػات تيأالعممية. وت

يتـ الاستعانة بيا عند التفكير بإعادة ىندسة العمميػة حتى لا يحدث كما  ،جميعيا
 .والقوانييف وطريقة تنفيذ العمميةتضارب بيف الموائح 

 وفييا يتـ إعطاء ممخص عف العممية بالإضافة إلى الجيػات :إجراءات العمل
ومف ثـ يػتـ وضػع وصؼ  ،أو الدوائر التي تمر بيا العممية المعنية بيذه العممية 

وقد  ،ومف سيقوـ بيذا الإجراء ،كامؿ لتسمسؿ العممية تحت بند وصؼ خطوات العممية
وىذه الرموز كما ىي  ،تسييؿ التعريؼ عػف ىويػة الإجراءبعض الرموز ل استخداـتـ  

 :موضحة بالجدوؿ إما أف تكوف
 ويعني عمؿ يضيؼ قيمة لمخرج العممية. ،انشاطً  -
 عني انتقاؿ مف نقطة لأخرى.يو  ،نقلًا  -
 إجراء سابؽ. عمىد يكأعني التيو  ،افحصً  -
 ار لحيف المرور بالخطوة التالية.ويعني وجود انتظ ،اتأخيرً  -

 وكذلؾ  ،الكتروني  إأو  االإجراء سواء ورقي  وتعني توثيؽ  فيرسةيتـ عمؿ  ،اوأخيرً 
 الوقت المستغرؽ لتنفيذ كؿ  إجراء.

النماذج أو  ،وفييا يتـ توضيح الوثائؽ جميعيا :الوثائق المتعمقة / شاشات البرنامج• 
ىػػذه الوثػػائؽ ليػػتـ دراسػػتيا مػػف قبػػؿ وتػػأتي أىميػػة   .شاشػػات البرنػػامج الخاصػػة بالعمميػػة

 ا.كمي  ستغناء عنيا رة إبداعية لتبسيط النماذج أو الإبصو فريؽ مختص لمتفكير 
تسمسػؿ وذلػػؾ لتوضػػيح  ،التدفؽ لمعمميػة وفييا يتـ رسـ مخطط :المخططات والنماذج• 

 .خطوات العممية لتكوف مفيومة لمجميع
 :المنظمات التي تحتاج لتطبيق عممية اليندرة  ىيومن الميم توضيح ما

( أف ىناؾ ثلاثة أنواع مف المنظمات 20ص  ،4990يبيف )مايكؿ ىامر، 
 :ىيلتطبيؽ عممية اليندرة و  التي تحتاج
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 مف ي، وتعاناالتي يكوف أداؤىا متدنيً  ىيو   المنظمات ذات الوضع المتدىور: -4
 ،ارتفاع في تكاليؼ التشغيؿ، وانخفاض في جودة الخدمات والمنتجات التي تقدميا
 وكذلؾ عدـ قدرتيا عمى المنافسة وتحقيؽ الأرباح، فتطبيؽ عممية اليندرة في مثؿ

 منيا. تعانيسيمكنيا مف التغمب عمى المشاكؿ التي  ىذه المنظمات
منظمات لـ تتدىور بعد، ولكف توجد  ىيو :المنظمات التي في طريقيا لمتدىور -0

التدىور، مثؿ تناقص حصة المؤسسة في  مؤشرات قوية بأنيا في طريقيا إلى
في تكاليؼ التشغيؿ والإنتاج،  السوؽ لصالح المنافسيف، الارتفاع التدريجي

 ىيو  ،تصارع لأجؿ البقاء خفاض التدريجي في الأرباح، مثؿ ىذه المنظماتوالان
ليذا فيي تحتاج لعممية  لا تممؾ القدرة عمى مسايرة التطور والمنافسة بشكؿ قوي،

 اليندرة حتى تستطيع استعادة مكانتيا في السوؽ.
مف  تعانيمثؿ ىذه المنظمات المتميزة لا :المنظمات المتميزة والتي بمغت التفوق -1

قوية بأف ىذه المنظمات تسيطر عمى  مشكلات عمى الإطلاؽ، وتوجد مؤشرات
لا تعاني مف  ىيالمنافسيف، و  بالمقارنة مع اوتمتمؾ حصة كبيرة جدً  ،السوؽ

الخدمات، أو المنتجات،  أو تدنى في جودة ،ارتفاع في تكمفة التشغيؿ والإنتاج
مف التدني، ولكف  فع الخوؼويتـ تطبيؽ اليندرة في مثؿ ىذه المنظمات ليس بدا

 الفجوة بينيا وبيف المنافسيف لو. بدافع الطموح وتوسيع
لتنفيػػذ عمميػػة إعػػادة اليندسػػػة  ة احثػػبيػػا الب تمراحػػؿ التطبيػػؽ المتكاممػػة التػػي قامػػ :ارابعًةة

 :نموذج المقترحوفقًا لم
  ،لنػشر ثقافػة التغييػر ايً مخططًا تفصيم ةالباحث تحيث أعد ،مرحمة نشر الثقافة -4

يجابيات إعادة ىندسة العمميات عمى الم ستوى الفردي وعمى مستوى المؤسػسة وا 
لمنػشرات التثقيفيػة والمقػاءات  كما كػاف ،وقد عقدت عدة ورش عمؿ  ،ككؿ

 والزيارات دور كبير في تسييؿ استيعاب الموظفيف لمتغيير.
ميػة وفييا عقدت أربع دورات تدريبية ذات علاقػة بعم  ،مرحمة التدريب  -2
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دارة التغيير والتفكير الإ اليندسة إعػادة مػف  اكبيرً  اشممت عددً  ،ستراتيجيوا 
 موزعيف عمى الدوائر والكميات. العػامميف

مرحمة دراسة وتحميؿ المشكلات الناتجة عف العمميات، وقد تضمنت ىذه  -2
لقاءات عدة مع الطمبة والموظفيف وذوي العلاقة بالعمميات لمتعرؼ  المرحمة
 بناءً  وقد تـ ،دةوالشكاوى مف وجيات نظر متعد المشكلات يعػةعمى طب

ومف  ،الضعؼ والنقاط التي يجدر الشروع في تحسينيا عمييا تحديػد نقػاط
 .العمميات بيا تحتاج لإعادة ىندسة ثـ تحديد العمميات التػي

وكانت ىذه المرحمة مف المراحؿ الميمة التي  ،توثيؽ العمميات والإجراءات  -1
 .يا بناء المراحؿ اللاحقةعمي تػـ

رسـ المخططات لمعممية قبؿ اليندرة لتسييؿ عمميات الحذؼ والدمج   -٧
 والتبسيط.

وذلؾ مف خلاؿ  ،تكمفة والأشخاصدراسة الإجراءات وتحميؿ الوقت وال -1
 الذي أعد ليذا الغرض. نموذجال

دراسة الإمكانات المادية والبشرية داخؿ الدائرة لمتعرؼ عمى إمكانات  -٥
 وذلؾ لمتأكد مف واقعية التنفيذ.  ،للأفكار التي ستقترح كافة يػؽالتطب

 وطمب اقتػراح تحػسينات مػنيـ عمػى ،عقد الاجتماعات مع الجيات المعنية -2
 الإجراءات والعمميات.

 .مقترحة ودراستيا مف فريؽ استشاريالوالتعديلات ستلاـ التحسينات ا -9
 وضع مقترحات إضافية لميندرة مف قبؿ الفريؽ.  -40
 بعد اليندرة.ما ممخطط عمؿ رسـ ل  -44
سواء أكانػت متطمبػات  ،صياغة المتطمبات المترتبة عمى عممية اليندرة  -42

ثـ ما يتعمػؽ  ،علاقة بتعديلات النظاـ أو توفير إمكانات مادية أو تقنية ذات
 العمميات.ؿ تكنولوجيا بإدخا
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 العممية. ستطبؽ بو القسـ الذي عرض المقترحات عمى  -42
 .ى الموافقة بعد التعديلات النيائيةالتوقيع عم  -41
 .إذا كانت العممية في أكثر مف دائرة يتـ أخذ الموافقة مف الجميع  -4٧
   بالكامؿ  وأخذ الموافقة عمى العممية ،عرض العممية عمى الإدارة العميا  -41

 .ومتطمباتيا
جراء تحسينات إضافية عممياتالإدخاؿ تكنولوجيا المعمومات عمى   -4٥  .وا 
 .جتقييـ النتائ  -42
 إعداد الدليؿ النيائي بعد اليندرة.  -49
 .إجراء التغييرات عمى النظـ والوصؼ الوظيفي  -20
 .النيائي الاعتماد  -24

ىما  :يوضح نوعين من التدفق الذيويوضح الشكل التالى نموذج لمعممية و 
تحديد الحتياجات سواء أكانت احتياجات العملاء من  فيوالمتمثل  ،تدفق المعمومات

 يوالتدفق الماد ،ن الموردين لتمبية رغبات العملاءياجات المنظمة مأو احت ،المنظمة
توفير المدخلات المطموبة لإنتاج المخرجات المرغوبة من العملاء  فيوالمتمثل 

 .بالعممية ذاتيا امرورً 
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 ( نموذج العممية1شكل )
Process Model 

 
 

 
 

 

 

 

 

ركز ذه التعريفات تف بعض ىإمكف القوؿ ي ،مف التعريفات والشكؿ السابقيف
والبعض الآخر يركز عمى   Pallعمى الناحية الوظيفية أو التشغيمية مثؿ تعريؼ 

 :مثؿ تعريؼ كؿ مف اىما الناحية التشغيمية والناحية التنظيمية معً  :ناحيتيف
Johanson and Others, Hammer and Champy, Davenport. 

 :ىيىذه التعريفات تحديد عدة عناصر تتشابو فييا  اكما يمكف أيضً 

 .مجموعة مف الأنشطة المختمفة ىيأف عممية التشغيؿ  -4

 .وذلؾ فيما يتعمؽ بالعمميات ،ىناؾ عبور لمحدود التنظيمية -2

 .اأـ خارجي   االعمميات ىو العميؿ سواء كاف داخمي   فيالأساس  -2

 .ىناؾ قيمة مضافة عمى كؿ مف المدخلات والمخرجات لعممية التشغيؿ -1

 

 

 الحتياجات   الحتياجات              
 
 

 مدخلات     مخرجات               
 تغذية  عكسية                     تغذية عكسية

 
 

 الحدود             صاحب العممية                  الحدود            

 العممية المورد العميل
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 :دة ىندسة العممياتتعريف إعا 1/0

العمميات القوؿ بأف  مف الأىمية بمكاف قبؿ عرض تعريفات إعادة ىندسة
خدماف بصورة تبادلية ليعبراف عف ويست ،ف لبعضيما البعضيمرادف يفىناؾ مصطمح

 :واحد ىما شىء

 Reengineeringإعادة اليندسة   

  Redesigningإعادة التصميـ      

 :ط ويتضح ذلؾ مف التعريفات الآتيةعمى العممية فق وذلؾ إذا كاف مستوى التركيز

إعادة تصميـ العممية  (Davenport and Short, 1990)  يعرؼ كؿ مف
 .بأنيا تحميؿ وتصميـ تتابع العمؿ والعمميات داخؿ وبيف المنظمات

إعادة ىندسة العمميات بأنيا إعادة التفكير  (Hammer, 1990) كما يعرؼ 
عادة تصميـ  الأساسي وذلؾ لتحقيؽ تحسينات فجائية أساسية ومعاصرة  ،العممياتوا 

 .وقياس الأداء مثؿ التكمفة والجودة والخدمة والسرعة

إعادة تصميـ  (Short and Venkatraman, 1992)ويعرؼ كؿ مف 
العمميات بأنيا " أعماؿ المنظمة اللازمة لإعادة ىيكمة لعممياتيا الداخمية لتحسيف 

 .اء التسميـ لمعميؿنتج وتحسيف أدتوزيع الم

)فحص(  ،بأنيا دراسة (Morrow and Hazell, 1992)يعرفيا  ،اوأخيرً 
ة بالمنظمة وذلؾ بيدؼ التبسيط تمثؿ العمميات الرئيس التيومات و تدفؽ الأنشطة والمعم

 .وتخفيض التكمفة وتحسيف الجودة وتحقيؽ المرونة

الأنشطة دراسة تدفؽ  ىيف إعادة ىندسة العمميات إ :وخلاصة القوؿ
وذلؾ بيدؼ تخفيض زمف دورة  ،والمعمومات المكونة لمعمميات الجوىرية بالمنظمة
 .التشغيؿ ومف ثـ تخفيض التكمفة وزيادة الإنتاجية
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 :ويمكن عرض شكل يوضح مكونات إعادة ىندسة العمميات كما يمى

 عناصر نموذج إعادة ىندسة العمميات( 0شكل )
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عادة ىندسة الأعمالالفرق بين إعادة ىندسة الع 1/1  :مميات وا 
The Difference between Process and Business Reengineering: 

عادة ىندسة الأعماؿ حيث اتفؽ   ،ىناؾ فرؽ بيف إعادة ىندسة العمميات وا 
 , Talwar) :ىذا المجاؿ عمى التفرقة بيف المصطمحيف مثؿ فيكثير مف الكتاب 

1993, Drew , 1994)   حيث يرىDrew  أف إعادة ىندسة الأعماؿBusiness 
Reengineering  ًالمجاؿ والغرض وذلؾ مف إعادة ىندسة العممية  في اأكثر اتساع

Process Reengineering.        

 إعادة اليندسة إلى تقسيمين رئيسين ىما:  Talwar كما يقسم 
 حيث يعتبر ىذا المفيوـ ىو أوؿ وأكثر التقسيمات :إعادة ىندسة العمميات 

عادة التفكير ذلؾ أف التأكيد يكوف عمى العمميات الجوىرية  ،اشيوعً  تـ تحميميا وا 
عادة تصميـ عممية التنفيذ الخاصة بيا يالجذر   .وا 

 حيث يشتؽ ىذا المدخؿ مف الاستراتيجية العامة لممنظمة  :إعادة ىندسة الأعماؿ
للأعماؿ  وتكوف عممية إعادة التقييـ مف أعمى إلى أسفؿ وتتـ إعادة التصميـ

 Cross تتـ عبر الإدارات الوظيفية  التيحيث يشمؿ الأنشطة  ،بصورة كمية
Functional  ونظـ الإدارة واليياكؿ التنظيمية والدافعية ونظـ المكافآت ونظـ

وبالتالى فيذا  ،الأداء وتدريب ىيئة الإدارة وتطوير قدراتيا ومياراتيا فيالإرشاد 
المستقبؿ سوؼ يبنى  فيالمدخؿ يبنى عمى افتراض أساسى ىو أف نجاح المنافسة 

 .ىعمميات الجوىرية والبناء التنظيمعمى العلاقة القوية بيف الاستراتيجية والكفاءة وال
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    Characteristics of Reengineering     :خصائص إعادة اليندسة 1/2

 :ىيتميز إعادة اليندسة  يمكن تحديد عدة خصائص 
 الذيوىذا بالطبع عكس تقسيـ العمؿ  ،وظيفة واحدة فيتكامؿ عدة وظائؼ  .4

 .إباف الثورة الصناعية الأولى اكاف سائدً 
 .فالإدارة أصبحت ليست مف الأىمية بمكاف ،اتخاذ القرارات بواسطة العامميف .2
 .صطنعةولا توجد ىناؾ حدود م ،تتـ خطوات أداء العممية بصورة طبيعية .2
 .لمتطمبات العميؿ امع التنويع وفقً  ،العمميات ذات أوجو متعددة .1
يتـ إجراء إعادة اليندسة لممواقع الأكثر حساسية وأىمية، حيث يجب اختيار  .٧

عمى تحقيؽ  ارً بحيث يكوف قاد   Reengineer القائـ عمى إعادة اليندسةٌ 
 .اسريعً  اعائدً 
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ليست ذات قيمة  التيتجنب الأعماؿ  بحيث يتـ ،تخفيض أعماؿ الاختبار والرقابة .1
 .مضافة

تخفيض أعماؿ الاصلاح إلى أدنى حد ممكف، ويعتبر ذلؾ ىو الطريؽ الآخر  .٥
 .ليست ذات قيمة مضافة التيلتجنب الأعماؿ 

 .ماتتكنولوجيا المعمو  استخداـالأعماؿ وذلؾ ب فيتكامؿ المركزية واللامركزية  .2
 :الشكؿ التالى فيية كما يمكف توضيح خطوات إعادة تصميـ العمم

 عممية( خطوات إعادة تصميم ال2شكل )
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 خمس خطوات لإعادة تصميم العممية
 

 

 

 تطوير رؤية الأعمال وأىداف العممية .
 ة .ووضع ميام رئيس * أولوية الأىداف

 تحديد وانتقاء العممية المعاد تصميميا .
 . بيا اختناقساتي * تحديد العمميات الأساسية أو الت

 فيم وقسياس العمميات الحالية .
 * تحديد المشكلات الحالية ووضع الخطوط الأساسية

دارة أدو   ات تكنولوجيا المعمومات .تحديد وا 
 العممية الجديدة . في* مداخل البداع الفكرى 

 لمعممية . يتصميم وبناء النموذج الأصم
 * تطبيق المظاىر التنظيمية والفنية .
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 :مبادئ إعادة ىندسة العمميات 1/3
عند اتخاذ القرار بعمؿ إعادة ىندسة بالمنظمة فيناؾ عدة مبػادئ يجػب أخػذىا  

ومنيػا مػا ىػو  ،الاعتبار منيا ما يخص إعادة اليندسة بالتحديد ويعتبر مف أدبياتيا في
 .ميدى مأخوذ مف مناىج إدارية سابقةتق
عيد تصنيفيا ثـ ت  ،تعرض الباحثة تمؾ المبادئ بصورة عامةمف ىذا المنطمؽ  

 :ىيمدى حداثتيا مف عدمو. وىذه المبادئ  في الرؤيتي امرة أخرى وفقً 
التصميـ مف خلاؿ التكرار أو الإعادة مع مراعاة المرونة وتزويد فرؽ العمؿ  -4

 .الحديثة الإدارية بالأدوات والأساليب
ذلؾ  االبدء بالعمميات ذات القيمة المضافة ثـ تحديد العمميات المساعدة أيضً  -2

 .عمى خدمة العميؿ يأف الأخيرة ليا أثر إيجاب
إدماج تكنولوجيا المعمومات لمعمميات ذات القيمة المضافة )الجوىرية(  -2

 .والعمميات المساعدة
لدى المورديف  التيتمؾ ات بالمنظمة و الحدود ما بيف العممي فيإعادة التفكير  -1

 والعملاء.
 .فوائد المركزية مقابؿ فوائد اللامركزية فيإعادة التفكير  -٧
 .الاعتبار تجزئة مدخلات العممية وخمؽ تدفؽ موازى لمعممية الأصمية فيالأخذ  -1
ب الحاجة لفصؿ إعادة تتابع الأنشطة المكونة لمعممية حيث يمكف تجن -٥

 العمميات الفرعية.
عادة تعييف أو تحديد حدود الرقابةإعا -2  .دة التفكير وا 
 .تبسيط الحدود المشتركة بيف العمميات وتدفقات المعمومات -9

 .مخرجات عممية معينة كمدخلات لعممية أخرى استخداـ -40
 .كما لو كانت مركزية امعالجة الموارد المنتشرة جغرافيً  -44
 .يدور التنظيـ حوؿ النتائج وليس حوؿ المياـ -42
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 .ؿ المتزامف والمعتمد عمى بعضو البعضالسماح بالعم -42
 .توفير القدرة عمى اتخاذ القرارات لمعامميف -41
 .إقامة قنوات التغذية العكسية بالمعمومات -4٧
 .خمؽ التركيز عمى المستيمؾ -41
 .لمعممية Benchmarking  وضع المقارنة المرجعية  -4٥
 .تحدى مبادئ التنظيـ التقميدية -42

مقابؿ تجنب بعض قواعد  فيجيا المعمومات وىذا المبدأ الأخير يوضح أىمية تكنولو 
 .بسبب فوضى تكنولوجيا المعموماتلـ تعد قواعد بالمرة  التيأو مبادئ إدارة الأعماؿ و 

Disruptive Information Technology وذلك مثل: 
 ( مقارنة بين مبادئ الإدارة وفوضى1جدول )

 تكنولوجيا المعمومات 
 وماتفوضى تكنولوجيا المعم القاعةةةةةدة

  فةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةي( تظيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةر المعمومةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةات 1)
 .مكان ووقست واحد     

 .* مشاركة قسواعد البيانات

 ( يسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةتطيع الخبةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةراء فقةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةط 0)
 .إنجاز العمل المعقد     

 .* نظةةم الخبةةرة

 ( يجةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةب أن تختةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةار الإدارة 1)
 .بين المركزية واللامركزية     

 يةةةةةةةةةةةةةةة يك* شةةةةةةةةةةةةةةبكات التصةةةةةةةةةةةةةةالت الأتومات
 .ةالمتقدم والتكنولوجية   

 ( يتخةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةذ المةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةديرون جميةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةع      2)
 .القرارات     

 .* نظم تدعيم القرارات

 ( أفضةةةةةةةةةةةةةةل اتصةةةةةةةةةةةةةةال مةةةةةةةةةةةةةةع العميةةةةةةةةةةةةةةل 3)
 المرتقةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةب ىةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةو التصةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةال      
 .الشخصى     

 .* التصالت المتفاعمة
Interactive Communication 

  فةةةةةةةي* الحاسةةةةةةةبات الليةةةةةةةة عاليةةةةةةةة الكفةةةةةةةاءة 
 .الأداء   
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 :ييمكف لممؤلؼ تصنيفيا كما يمرضيا مف المبادئ السابؽ ع
 ىػيو تعزو إلى إعادة اليندسة وتعتبر مػف أدبياتيػا  التيمجموعة المبادئ الحديثة  :أولً 

 (.42، 4٥، ٥، 2،1، 2أرقاـ )

( 4) :أرقاـ ىيترجع إلى مداخؿ إدارية سابقة و  التيمجموعة المبادئ التقميدية و  :يًاثان
( نظـ التصنيع 1دارة عند فايوؿ، )( مبادئ الإ44، ٧دراسة الحركة والزمف، )

( 4٧، 40( تبسيط الإجراءات، )9( عناصر الإدارة عند فايوؿ، )2) ،المرنة
( الإنتاج 42( الإدارة بالأىداؼ والنتائج، )42) ،الإدارة فيمدخؿ النظـ 

 .( إدارة الجودة الشاممة41) ،ىالسموؾ الإدار  في Y( نظرية 41) ،المتزامف

نمػا  مما سبؽ يمكف القوؿ  أف مبادئ إعادة ىندسػة العمميػات ليسػت مػف فػراغ وا 
 .ا عمى نظريات الإدارة المختمفةمعظمي فيتبنى 

 :الفرؽ بيف مدخؿ إعادة اليندسة ومداخؿ التطوير الأخرى 4/1

 :ة اليندسة والتحسينات المستمرةالفرؽ بيف إعاد  4/1/4
 :أوجو التشابو

المدخمين ويعتبر القياس الدقسيق  كلا فيتمثل العممية وحدة التحميل الأولية  -4
 .رية لنجاح كمييمامف الأمور الضرو  لأداء العممية

 السموكيوالتغيير  Significant Organizationalيعتبر التمايز التنظيمى  -2
 مف العوامؿ المساعدة عمى نجاح كلا المدخميف.

 وكذلؾ تحسيف ،بيئة محددة وذلؾ عند تطبيؽ التغيير فييزدىر كلا المدخميف  -2
 .طريقة أداء العمؿ

وذلؾ قبؿ  –و سنتيف ما بيف سنة واحدة أ – يًاكاف ايتطمب كلا المدخميف وقتً  -1
 .مةيمظيور نتائج 
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 :أوجو الختلاف
  فيتصؿ التحسينات  ا* تعمؿ برامج إعادة اليندسة بصورة جذرية وأحيانً 

 .مستويات التكمفة والوقت والجودة إلى عشرة أضعاؼ   
كؿ مف  في% تحسيف 40تحسينات المستمرة ناجحة إذا حققت ** تعتبر برامج ال

 .التكمفة والوقت والجودة
 .A clean sheet of paper* تبدأ برامج إعادة اليندسة مف الصفر 

 .** تبدأ برامج التحسينات مف الوضع الجارى لمعممية
خمؽ  * تبدأ برامج إعادة اليندسة مف أعمى إلى أسفؿ وذلؾ فيما يتعمؽ بكيفية

 .لتصميـ الجديد لمعمؿا
 .** تعتمد برامج التحسينات المستمرة عمى مبدأ المشاركة بصورة كبيرة

 التيوالتنظيمية و  * تحاوؿ برامج إعادة اليندسة تحديد عناصر العممية التكنولوجية
 .إلى تغيرات مثمرة يتعظـ التغيرات وتؤد

لإحصائية لمعممية المراقبة ا استخداـبرامج التحسينات المستمرة عمى  ** تؤكد
 .العممية فيمفسرة الغير تغيرات وذلؾ لتقميؿ ال

دارة الجودة الشاممةالفرق بين إعادة    1/4/0  :اليندسة وا 
حيث  ،مجاؿ الأعماؿ فيإعادة اليندسة والجودة الشاممة مظيراف شائعاف 

 :تتشابياف فيما يمى

 :أوجو التشابو
 ضػروريأداء العممية ىػو  في أف التفوؽ ىييبنى كمييما عمى مقدمة منطقية  -4

 .وذلؾ لتحقيؽ الميزة التنافسية ؛وممح
 .الشامؿ يدارى يقود ويدير التغيير التنظيميتطمب كمييما رئيس إ -2
 .يتطمب كمييما فريؽ مف العامميف لتطبيؽ الإجراءات والبرامج الجديدة -2
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يعمػػؿ كمييمػػا عمػػى تحسػػيف العلاقػػات مػػع العمػػلاء والمػػورديف وتقويػػة وتعزيػػز  -1
 .وكذلؾ تحسيف المنتجات والعمميات ،ات العامميفقدر 

 :أوجو الختلاف
يعتبػػػر الخػػػلاؼ الأكبػػػر بػػػيف إعػػػادة اليندسػػػة والجػػػودة الشػػػاممة ىػػػو أف إعػػػادة  -4

كػز مجيوداتيػا عمػى وقػت محػدد حيػث تر  فػيناتج مجيود معػيف  ىياليندسة 
تفاصػػػػيميا وتػػػػنظـ الطريػػػػؽ وتحػػػػدد  فػػػػية بالمنظمػػػػة وتتعمػػػػؽ الأجػػػػزاء الرئيسػػػػ

تجعػػػػؿ العمميػػػػات تنسػػػػاب بسػػػػيولة وفعاليػػػػة مػػػػا بػػػػيف الإدارات  التػػػػيلات المجػػػا
 .مطمب ليست لو نياية محددة ييف ،أما الجودة الشاممة  .المتعددة

 .مجيودات إدارة الجودة الشاممة تسبؽ مجيودات إعادة اليندسة -2
 .مجيودات إدارة الجودة الشاممة أكثر عمومية وشمولًا  -2

  Benchmarking :ندسة والمقارنة المرجعيةالفرق بين إعادة الي    1/4/1
عممية بناء مياـ التشغيؿ وبػرامج الإنتاجيػة عمػى أسػاس  ىيالمقارنة المرجعية  -

 .الصناعة فيأفضؿ التطبيقات 
الييكػػػؿ التنظيمػػػى، و  ،لمعمميػػػات جػػػذريإعػػػادة التصػػػميـ ال ىػػػيإعػػػادة اليندسػػػة  -

ؽ العمػػؿ وذلػػؾ تػػدفوسػػرعة   ،محتػػوى الوظيفػػةو  ،تكنولوجيػػا المعمومػػاتوكػػذلؾ 
 .إنتاجية قيمة العميؿ فيلتحقيؽ تحسينات 

Rightsizing Customer valued productivity. 

 الفرق بين إعادة اليندسة والحجم المناسب لممنظمة    1/4/3
ف مجاؿ التغيير ينصب عمى إكما  ،يركز الحجـ المناسب عمى ىيئة الإدارة -4

وتتحقؽ   ،فيفيكوف وظي ،جاه التغييرىيئة الإدارة والمسئوليات الوظيفية أما ات
 .أىداؼ التحسيف بصورة تدريجية

ويكوف  جذريتركز إعادة اليندسة عمى الأساسيات بالمنظمة ويكوف التغيير  -2
 .العمميات وتتحقؽ أىداؼ التحسيف بصورة فجائية وسريعة الاىتماـمحور 
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عادة الييكمة    1/4/4  Restructuringالفرق بين إعادة اليندسة وا 
تركز إعادة الييكمة عمى العلاقات المختمفة بالمنظمات كما أف مجاؿ التغيير  -4

وتتحقؽ أىداؼ  فيينصب عمى التنظيـ ككؿ ويكوف اتجاه التغيير وظي
 .التحسيف بصورة تدريجية

ومحور  جذريأما إعادة اليندسة فتركز عمى الأساسيات ويكوف التغيير  -2
 .تحسيف بصورة فجائية وسريعةتتحقؽ أىداؼ ال االعمميات وأيضً  الاىتماـ

 :أىداف إعادة ىندسة العمميات 1/5
Processes Reengineering Objectives 

لظػروؼ كػؿ  اتختمؼ أىداؼ إعادة ىندسة العمميات مف منظمة إلى أخرى وفقً  
المنظمػة الواحػدة مػف  فػيعمييا، كما تختمؼ ىذه الأىػداؼ  التيمنظمة وحالة الأعماؿ 
لمػػػدى تعرضػػػيا لأزمػػػة أعماليػػػة معينػػػة أو أنيػػػا تنحػػػو جانػػػب  اوقػػػت لآخػػػر، وذلػػػؾ وفقػًػػ

 .لدييا الإداريةالنظـ  فيالتطوير الدائـ 
منظمػػات تبنػت ىػػذا المػػدخؿ  فػػيوىنػاؾ أمثمػػة لأىػداؼ إعػػادة ىندسػػة العمميػات  

 :ىيكبرنامج لمتطوير الإدارى لدييا و 

 :للاتصالت U.S.S Printدراسة شركة  -1
 زيادة الاستجابة لمعملاء. 
 دة السرعة والمرونة لمعمميات الجوىريةزيا. 
 الرقابة عمى التكاليؼ. 

 Connecticut Mutual Life Insurance دراسة شركة -0
  يةالاعتمادة الاستجابة لمعملاء و عسر. 
 تحسيف إنتاجية التشغيؿ. 
 تحقيؽ معدؿ عائد عمى الاستثمار كبير. 
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 :Corning Asahi Video  دراسة شركة -1
 ؽ الربح عف طريؽ مقابمة طمب العملاء بصورة أكثر استعادة القدرة عمى تحقي

 .كفاءة
 تخفيض الأخطاء وتكاليؼ التشغيؿ الزائدة. 
 تحسيف الاتصالات. 

 :CIB Macmillan MC Graw – Hill دراسة شركة  -2
  (.الوظيفية)زيادة الكفاءة والاستجابة التشغيمية 

 :Nynex/ New England Telephoneدراسة شركة  -3
  العمميات مف أجؿ اىتماـ  ،يالييكؿ التنظيم ،المنظمةاتيجية تغيير استر

 .الأفراد وشموليـ داخؿ العمميات
 ترسيخ التركيز عمى خدمة العميؿ. 
  تدريب العامميف عمى ممارسة مسئولياتيـ بصورة متزامنة، وذلؾ لزيادة

 .الفعالية التنظيمية

ظمات تتبنى الرؤية الحديثة للأداء بالمنظمة فإف المن فيكما يمكف القوؿ أنو 
الجودة وزمف دورة التشغيؿ  فيإعادة تصميـ أعماليا وذلؾ لخمؽ تحسينات فورية 

 .والخدمة والإنتاجية

 :في Milacronشركة  فيكما تمثمت أىداف التغيير 
 زيادة الربحية. 
 يػتحسيف الوضع التنافس. 
 تخفيض زمف دورة التشغيؿ. 
 تخفيض تكاليؼ التشغيؿ. 
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 زيادة الإنتاجية. 
 الميكنة الإلكترونية استخداـعالية زيادة ف. 

بالإضػافة إلػى مػا سػػبؽ يمكػف أف تركػز مجيػودات إعػػادة اليندسػة عمػى ىػػدفيف 
 :أساسيف ىما

 تكاليؼ والتزود زيادة طاقة العممية عف طريؽ خمؽ أكبر تأييد لييكؿ ال
 .سيبأفضؿ موقع تناف

 لية زيادة الطمب عمى المبيعات عف طريؽ خمؽ الطمب عمى المنتجات الحا
 .أو الجديدة

 ،مسػػتخدمةتخفػػيض كػػؿ مػػف المػػواد ال فػػيف أىػػداؼ مشػػروع إعػػادة اليندسػػة تتمثػػؿ إكمػا 
 .وكذلؾ تكاليؼ العمميات

 :فيمعظم الأحوال تتمثل  فين أىداف إعادة ىندسة العمميات إ :وخلاصة القول
 تخفيض التكمفة. 
 تخفيض الوقت. 
 جودة المخرجات. 
 جودة العمؿ / التعمـ. 

 :فوائد إعادة ىندسة العممياتأىمية و  1/6
تتعدد تمؾ الفوائد عند تطبيؽ البرنامج الصحيح لإعادة ىندسػة العمميػات حيػث  

 :فيتتمثؿ 
وذلؾ مف خلاؿ الاتصاؿ بالعملاء مف خلاؿ قنوات  ،تجاوز الحدود التنظيمية -4

 .الآليالاتصاؿ المختمفة وشبكات الأعماؿ وتكنولوجيا الحاسب 
مؾ عف منتجات أو خدمات المنظمة بصورة تفوؽ زيادة درجة رضاء المستي -2

 .منتجات وخدمات المنافسيف
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الأخطاء والشكاوى إلى  فيتخفيض الوقت اللازـ لتحقيؽ رغبات العملاء وتلا -2
 .جانب تخفيض زمف دورة التطوير والتصنيع لممنتجات والخدمات

 بالمنظمة لجعميا لاتعتمد عمى خبرة بعض ستخداـتحسيف نصيب المعرفة والا -1
 .الأفراد فقط

الوقت الحاضػر وتتعمػؽ  فيبيئة الأعماؿ  فيمة تحدث يمكما أف ىناؾ عدة اتجاىات 
 :ىيببرنامج إعادة ىندسة العمميات 

يأخذىا المدير  التيو  ينقطة الانطلاؽ الأول ىيالعمميات تعتبر إعادة ىندسة  -4
 الاعتبار لتحقيؽ الأىداؼ الاستراتيجية. في التنفيذي

 التيالقضايا  ىي يزيادة النصيب السوق ،ة عمى تحقيؽ الربحالقدر  ،المنافسة -2
 .برنامج إعادة ىندسة العمميات في التنفيذيالأكبر لممدير  الاىتماـتحظى ب

 :  أف أكثر مف ثمثى مجيودات إعادة ىندسة العمميات يقع بيف دائرتيف ىما -2
لعملاء وفيـ الأسواؽ وا  ،العمؿ عبر الإدارات الوظيفية والاجماع مف ناحية

 يات أىمية لميندسف ذلؾ يعتبر مف أكثر العمميإحيث  ،مف ناحية أخرى
 .إعادة تصميـ العمميات

وذلػؾ مػف  ،كما تسعى إعادة ىندسة العمميات إلى تحسيف الأداء طويؿ وقصػير الأجػؿ
 :خلاؿ
 .تحسيف الإنتاجية -4
 .تحسيف الخدمة لمعملاء -2
 .منتجات وخدمات المنظمة فيالتنويع  -2

فينػاؾ اسػتراتيجيات مسػاعدة يتبناىػا فريػؽ إعػادة اليندسػة وذلػؾ  ،ولتحقيؽ ذلؾ
 :فيلتحسيف وتسييؿ مجيودات التطبيؽ تتمثؿ 

 .تحسيف نظـ المعمومات -4
 .تعزيز وتقوية إدارة البحوث والتطوير -2
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 .ت بالسموؾ الجديدأربط المكاف -2
 .تحسيف الاتصالات -1

فقػط لممنظمػة  كما يمكف لإعادة ىندسػة العمميػات أف تحقػؽ فوائػد أساسػية لػيس
 .ة الداخمية قد تكوففالفوائد الرئيس ،ولكف لممشاركيف عمى نطاؽ واسع

 وصؼ دقيؽ لمعمميات الجوىرية اللازمة لاستراتيجية الأعماؿ. -4
 .المرشد لكؿ نشاط الأعماؿ ىيخمؽ حقيقة أف قيمة العميؿ أصبحت  -2
 التػػيالتسػػميـ و  فػػيتجنػػب الأنشػػطة غيػػر الضػػرورية وتخفػػيض عػػدد التػػأخيرات  -2

 .تحدث بسبب مياـ معينة مثؿ الفحص والمراجعة بيف الإدارات
وذلػؾ بتقويػة أشػكاؿ المشػاركة مػع  ؛المجيود والاستثمار فيتخفيض الازدواج  -1

 .كؿ مف العملاء والمورديف، ومشاركة أكثر لممعمومات الأساسية
تحدث نتيجة اختلاؼ الوظػائؼ مػع بعضػيا  التيتحسيف الاتصالات الداخمية  -٧

 .البعض
تحسين العناصر  فين فوائد إعادة ىندسة العمميات تتمثل إ :لاصة القولوخ

 ،أداء التسةةةميم ،جةةةودة المنةةةتج والخدمةةةة ،تخفةةةيض التكمفةةةة  ،رضةةةاء العميةةةل :التيةةةة
القةةدرة  ،تنميةةة العةةاممين  ،البتكةةار ،أزمنةةة العمميةةة ،المرونةةة والسةةتجابة ،الإنتاجيةةة
 .التركيز عمى العممية ،التنافسية

 Factors of Reengineering Success :مل نجاح إعادة اليندسةعوا 1/7
 :ىيىناؾ عدة خطوط مرشدة لنجاح إعادة اليندسة  

ثـ بعد ذلؾ تحديد التسييلات اللازمة لتطبيؽ إعػادة   ،وضع الاستراتيجية أولا -4
 .ىندسة الأعماؿ

 .التعيد والالتزاـ بإدارة وقيادة التغيير -2
 .البدء قبؿ وقوع الأزمة -2
 .يـ مف خلاؿ الإعادة والتكرارالتصم -1
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 .والإحصائية الجديدة الإداريةتزويد فرؽ العمؿ بالأدوات  -٧
 .التصميـ مع مراعاة المرونة -1

كمةةا يمكةةن إعطةةاء عةةدة نصةةائح لممةةديرين القةةائمين عمةةى مشةةروعات إعةةادة ىندسةةة 
 العمميات
 :ىي         

 .الحصوؿ عمى مساندة الإدارة العميا -4
 .عمى العمميةمكافأة وتشجيع القائميف  -2
 Cross – Functional بناء فرؽ العمؿ عبر الإدارات الوظيفية  -2
 .لاتقوـ بتحويؿ المشكمة إلى الصورة الأوتوماتية -1
 .تخصيص الموارد الكافية -٧

 :ىين ىناك أربع خطوات أساسية لنجاح مجيودات إعادة اليندسة إكما 
 .تحديد احتياجات المستيمؾ بعناية -4
 .الحالية سواء الجيدة منيا أو الرديئةالفيـ الكامؿ لمممارسات  -2
 متكػػاملًا  افػػإف القػائميف عمػػى العمميػػة يكونػػوا جػػزءً  ،مػع بنػػاء وزيػػادة الاتصػػالات -2

 .مف التخطيط والتحميؿ
الابتكار ودراسة المنػاىج الأخػرى خػارج الصػناعة وذلػؾ لتحقيػؽ القفػزة الأولػى  -1

 .لعممية التغيير
 :ىياليندسة وىناك عدة دروس مستفادة من برنامج إعادة 

يزداد التزاـ المديريف الوظيفييف بتطبيؽ برنامج إعادة اليندسة عند إسػناد دور  -4
يجابيفعاؿ و   .مشروعات إعادة اليندسة فيليـ  ا 

 فػػػػييجػػػب أف يتأكػػػد العػػػامموف مػػػف عػػػػدـ تعرضػػػيـ لمعقػػػاب إذا فشػػػؿ التغييػػػر  -2
 .الوصوؿ إلى النتائج المرجوة
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 .خضع لرقابتيـت التييستطيع المديروف تغيير العمميات  -2
تحػػت  ىػػيو  ،ىػػاحة لمعمميػػات الحاليػػة إذا تػػـ تغيير صػػعوبة تطػػوير صػػورة واضػػ -1

 .الدراسة
مػف جانػب العمػلاء  االتأكد مف أف مصطمح إعادة ىندسػة العمميػات يفيػـ جيػدً  -٧

 .الداخمييف
التحػػديث المسػػتمر لمػػنيج إعػػادة ىندسػػة العمميػػات عمػػى أسػػاس طػػرؽ تحميػػؿ  -1

 .تغيير حاجات العملاء الداخمييفالرؤى الاستراتيجية و  ،العممية

 :فين متطمبات إعادة التصميم الناجح تتمثل إكما 
 .بإعادة التصميـ الكمى   Commitment التعيد والالتزاـ  -4
 .وضوح الرؤية الاستراتيجية والمساعدة الييكمية -2
 .تسيؿ مف إعادة التصميـ التيو  الإداريةالفمسفة  -2
 .وضع ىدؼ أداء طموح لإعادة اليندسة -1
إلى مشروع إعادة  التنفيذي% مف وقت الرئيس  ٧0  -% 20حويؿ مف ت -٧

 .اليندسة
اتباع سموؾ المراجعة الشاممة لاحتياجات المستيمؾ مف خلاؿ معرفة نقاط  -1

 .الفعالية الاقتصادية واتجاىات السوؽ
 .ليكوف مسؤلا عف التطبيؽ فيتخصيص رئيس تنفيذى إضا -٥
 .داتباع سموؾ استطلاعى شامؿ لمتصميـ الجدي -2
 .بصورة أقؿ مما يجب ييجب عدـ تقدير الجانب الإنسان -9

 .ضرورة البدء مف القمة -40
 .ضرورة عمؿ إعادة ىندسة لممديريف -44
 .الإداريةالتركيز عمى العمميات  -42
  Introduce new job titles تقديـ ألقاب الوظيفة الجديدة  -42
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 :ىيىناك ستة عناصر لنجاح برنامج إعادة اليندسة  ،اوأخيرً 
 .القوى الخارجية اللازمة لمتغييرمدى قوة  -4
 .الضامف لمعممية عند التنفيذالقائد و مدى قوة  -2
 .معرفة تفاصيؿ احتياجات العميؿ -2
 .المساعدة الوفيرة لممستشاريف -1
 .التدريب الجيد عمى العمؿ عبر الإدارات الوظيفية -٧
 .التكامؿ التاـ بيف الموارد البشرية ونظـ المعمومات -1

   :ىندسة العممياتعقبات ومخاطر إعادة  1/12
برنػامج إعػادة ىندسػة العمميػات التعػرؼ عمػى  فيمف الأىمية بمكاف قبؿ البدء  

 التػيالشػركات  فػيلازمت برامج إعادة اليندسة  التيالعقبات والمخاطر وأسباب الفشؿ 
المراحؿ المبكرة لإحداث التغييػر حتػى  فيتبنت ىذا الأسموب وذلؾ لمعمؿ عمى تجنبيا 

 .ندسة ثمارىا عمى الوجو الأكمؿتؤتى إعادة الي
 :فيتتمثؿ  التيفيناؾ أربعة أسباب أساسية لفشؿ إعادة ىندسة العمميات و  

يحد مف القدرات المتميزة لمبعض  الذيتحديد متوسط أداء لمعامميف الأمر  -4
 .ويقمؿ مف إنجازات إعادة اليندسة

أيضا حيث يجب أف يشمؿ ىذا القياس  ،تنفيذ الخطة فقط فيقياس التقدـ  -2
 .اتجاىات العامميف ودوافعيـ نحو مشروع إعادة اليندسة

قد يفيـ منو عدـ إحداث التطوير  الذيالأمر  ،ترسيخ أو تثبيت الوضع القائـ -2
 .بصورة مستمرة بعد إعادة التصميـ

 في امراقبة أو متابعة الاتصالات بيف العامميف بالمنظمة مما قد يكوف عائقً  -1
 .لعامميفتحقيؽ الرقابة الذاتية لدى ا
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إعادة اليندسة نجد أف فرؽ نظـ  فيلأىمية تكنولوجيا المعمومات  اونظرً 
المعمومات الاستراتيجية يمكف أف تواجو بعدة مشكلات شائعة ومتكررة عند تطبيؽ 

 :قد تكوف التيإعادة ىندسة العمميات و 
تخوؼ مديرو العمميات مف مشروع إعادة اليندسة نتيجة مسئوليتيـ عف  -4

 .البيئة الفنية  بالمنظمة في ائ خصوصً معرفة كؿ ش
حينما يكوف لدى فريؽ الإدارة فرصة للاختيار مف  اتنشأ المشكمة الرئيسية أيضً  -2

 .بيف بدائؿ متعددة لتطوير النظاـ تظير خلاؿ إعادة ىندسة العمميات
تقوـ بحؿ مشكلات  التيعمى نظـ المعمومات  فيليس لدى الإدارة الصبر الكا -2

للأعماؿ وللأداء ومتطمبات الوقت اللازـ لمتحميؿ الشامؿ  وكذلؾ ،العمميات
 .النظاـ

عدـ الحصوؿ عمى المساعدة الكافية لمشروع إعادة اليندسة مف ىيئة  -1
 التنفيذييف أو عدـ  الحصوؿ عمى الموارد الضرورية لمنجاح.

لإعادة ىندسة  Managerial Reflectionsف ىناؾ انعكاسات إدارية إكما 
لأف غرض إعادة اليندسة واسع ومف المحتمؿ أف تكوف ذات أفؽ  وذلؾ ؛العمميات

زمنى أطوؿ مف مشروعات التطوير أو التحسيف لممنظمات،ىذه الانعكاسات ربما تغير 
 .مف ىيكؿ السمطة المسئولة بالمنظمة

أف تفقد الإدارة العميا اىتماميا  فيىذا إلى جانب أف ىناؾ مخاطرة كبيرة 
الحقيقى لمدير  الاىتماـتجو نحو قضايا أخرى تحظى ببالتركيز عمى التغيير وت

 في اكبيرً  اف درجة صعوبة وتعقيد مشروعات إعادة اليندسة تمعب دورً إالمشروع، كما 
 .الشعور بالضغوط لدى مدير المشروع

فإف ىناؾ عدة أخطاء تقع فييا الإدارة عند تطبيؽ  ،بالإضافة إلى ما سبؽ
 :ىيبرنامج إعادة اليندسة 
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مف إعادة  عدـ معرفة الفرؽ بيف كؿٍ  فيويتمثؿ ذلؾ   :وح المفاىيمعدم وض -4
عادة الابتكار وغيرىا مف  عادة التنظيـ وا  عادة التصميـ مف جانب وا  اليندسة وا 
المصطمحات المشابية مف جانب آخر، كذلؾ عدـ معرفة مفيوـ ومغزى فرؽ 

 .العمؿ عبر الإدارات الوظيفية
ويشير ذلؾ إلى قصور وعدـ وضوح  :نامجالضامن لمبر القائد و قسصور أو ضعف  -2

 .ىذا الضامف وكذلؾ واجباتو ومسئولياتة فيالمياـ الواجب توافرىا 
وتعنى ألا نتوقع حدوث أو تحقيؽ صورة وردية ومثمى  :التوقسعات غير الحقيقية -2

حدوث بعض  الأداء المنظمة بعد عمميات إعادة اليندسة، بؿ نتوقع أيضً 
 .التطبيؽ لمبرنامجمرحمة  في االمشكلات خصوصً 

لا يمكف تحقيقة مف  يويعنى وضع ىدؼ غير واقع :قسصور أو خطأ الغرض -1
خلاؿ إعادة اليندسة، أو وضع ىدؼ أداء غير صحيح أو غير لازـ لحؿ 

 .تتعرض ليا المنظمة التيالمشكمة 
يقع فييا مصممو برامج  التييعتبر مف الأخطاء الحقيقية  :الموارد غير الكافية -٧

مف  يأو المعنو  يصوؿ عمى الدعـ الكافئ سواء المادسة ىو عدـ الحإعادة اليند
 .الإدارة بالمنظمة أوعدـ تخصيص ميزانية كافية لإعادة اليندسة

عمى النواحى  احيث يجب التركيز أيضً  :التركيز عمى الناحية الفنية فقط -1
التنظيمية والإنسانية، ذلؾ أف برنامج إعادة اليندسة يجب أف يحتوى عمى 

 .يبجانب العنصر الفن يالعنصر البشر  فيييرات التغ
ويعتبر ذلؾ مف الخطأ الكامف حيث لابد أف تؤتى  :الحاجة إلى وقست أطول -٥

مجيودات إعادة اليندسة أو إعادة التصميـ ثمارىا خلاؿ أقؿ مف سنة وكما 
 سرعة إعادة اليندسة.  أي Rapid– Re يسمييا البعض
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جراءات إعادة وذلؾ فيما يتع :غموض الرؤية لممنظمة -2 مؽ بأىداؼ ووسائؿ وا 
اليندسة وضرورة وضوحيا لممنظمة مف عدمو فيما يختص برسالة المنظمة 

مكانية تحويميا لتتلائـ مع برامج إعادة اليندسة  .وثقافتيا التنظيمية وا 

ن ىنةاك عقبةات لمتغييةر حيةث ربمةا تسةبب إعةادة اليندسةة مخةاوف وعةدم تأكةد إكما 
 :وشك من التأثيرات التية

 التي ربما تعارض كؿ مف الإدارة العميا والإدارة الوسطى فقد القوة والسمطة -4
 .الحالى نتيجة إعادة اليندسة ييعطييا ليـ الييكؿ التنظيم

 المحتمؿ فرص أقؿ لمتقدـ والترقية. ييتضمف الييكؿ التنظيم -2
نفسيـ وعمى زملائيـ عمى أ –قمؽ العامميف الذيف ستشمميـ إعادة اليندسة  -2

 لوظيفة.خارج ا
 فيوذلؾ  ،ترويج الإشاعات عف الأىداؼ والتطبيقات لإعادة اليندسة -1

 الأدنى إلى جانب عدـ معرفة الحقيقة كاممة. الإداريةالمستويات 
التكمفة ومف ثـ  فية إعادة اليندسة عمى تخفيضات رئيس ما تشتمؿ اغالبً  -٧

شعور العامميف بالخوؼ مف فقد الوظيفة وىذا مف شأنو أف يخفض مف 
 .لإنتاجيةا

وظائفيـ وربما تزيد  فيتقع عمى الذيف يبقوف  التيضغوط المسئولية الزائدة  -1
 .أداء وظائفيـ فياحتمالات الفشؿ لدييـ 

 :ن ترتبطان بإعادة اليندسة ىماان كبيرتافيناك مخاطرت ،اوأخيرً 
المخاطرة الناتجة مف إجراء التغييرات الخطأ سواء لمنظـ  ىيو  :المخاطرة الوظيفية -4

 فيلمعمميات أو عمؿ تغييرات غير ملائمة لا تتوافؽ مع التغييرات الاستراتيجية  أو
تغيير سريع  أيالاستراتيجية ذاتيا والتكنولوجيا وحاجات العميؿ أو  فيالأعماؿ و 

 .عناصر المنافسة في
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المخاطرة الناتجة مف عدـ استكماؿ المشروع مف جانب  ىيو  :المخاطرة السياسية -2
ذلؾ راجع إلى خطورة المقاومة الداخمية لمتغيرات المستيدفة  المنظمة سواء أكاف

 .مشروع إعادة اليندسة فيلأف ىناؾ خسارة تدريجية إذا تـ الاستمرار  ؛أو
      خمسة  فينو يمكف تصنيؼ العقبات والمخاطر السابقة إ :ة القوؿػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوخلاص

 :ىيو تقسيمات أساسية 

 :مخاطر تنظيمية وتشمل-4
 تحديد متوسط أداء لمعامميف. 
  تنفيذ الخطة فقط فيقياس التقدـ. 
 مراقبة أو متابعة الاتصالات بالمنظمة. 
 عدـ وضوح المفاىيـ. 
 قصور الضامف لمبرنامج. 
 ربما تعارض كؿ مف الإدارة العميا والوسطى فقد القوة والسمطة 
 .قد يتضمف الييكؿ التنظيمى المحتمؿ فرص أقؿ لمتقدـ والترقية 
  ط المسؤولية الزائدةضغو. 

 :مخاطر فنية وتشمل-2
 ة نتيجة مسئوليتيـ عف تخوؼ مديرو العمميات مف مشروع إعادة اليندس

 .البيئة الفنية في اخصوصً  ىءمعرفة كؿ ش
 عمى نظـ المعمومات والوقت اللازـ لحؿ  فيليس لدى الإدارة الصبر الكا

 .المشكلات
 درجة صعوبة وتعقد مشروعات إعادة اليندسة. 
 التركيز عمى الناحية الفنية فقط. 
 إجراء التغييرات الخطأ سواء لمنظـ أو لمعمميات. 
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 :مخاطر نقص الموارد وتشمل-1
 عدـ الحصوؿ عمى الموارد الضرورية لمنجاح. 
 الموارد غير الكافية. 
 الحاجة إلى وقت أطواؿ. 

 :مخاطر بشرية وتشمل-2
 إعادة اليندسة  شعور الأفراد بالخوؼ يجعميـ  يحاولوف إحباط مشروع 
 غموض أو قصور الرؤية لدى العامميف. 
  قمؽ العامميف الذيف ستشمميـ إعادة اليندسة عمى أنفسيـ وعمى زملائيـ خارج

 .الوظيفة
 ترويج الإشاعات عف الأىداؼ والتطبيقات لإعادة اليندسة. 

 :مخاطر سياسية-3
  طورة المخاطرة الناتجة مف عدـ استكماؿ مشروع إعادة اليندسة لخ ىيو

 .المقاومة الداخمية أو لظيور خسائر تدريجية
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 :النتائج والتوصيات

 :نتائج الدراسة . أ
عادة ىندسة العمميات  يعتبر مشروع مف المشاريع  بالجامعات الإداريةتوثيؽ وا 

عمى الرغـ مػف كونيػا وقد أعطت نتائج إيجابية  ،الميمة التي تستحؽ الوقوؼ عمييا
 :في النقاط الآتيةىذا البحث  ويمكف تمخيص أىـ نتائج   ،التطبيؽتجربػػػػػة حديثة 

 مشروع إعادة تطبيؽ قبؿ العمميات وتبسيط العمؿ أدلة لتوثيؽ محاولات جودو  - أ
 .الفاعمة الممارسة درجة إلى ترقى لا العمميات ىندسة

 ترتيب العمؿ إعادة صعيد عمى نتائج مف حققتو لما التجربة ىذه عف رضا وجود - ب
 .وموثقة محددة اتخطو  وفؽ وتنظيمو

 إلى زيادة يؤدي "اليندرة" الإدارية العمميات ىندسة إعادة تطبيؽ أسموب استخداـ إف - ت
 .كافة الإدارية مستوياتيـ في  ةالجامع موظفي لدى الوظيفي الرضا مستوى

 عمى أنظمة جوىرية تعديلات إحداث إلى أدى العمميات ىندسة إعادة تطبيؽ إف - ث
 .وتحسيف الخدمة اليندسة إعادة متطمبات مع ـينسج بما الإدارية الجامعة
 العمميات ىندسة إعادة مفيوـ وتعزيز نشر  بضرورة ثة الباح ت أوص وقسد

كما أكدت  .وأكاديمييف إدارييف مف كافة المصرية ات الجامع في لمعامميف  الإدارية
 -:الباحثة عمى ضرورة النقاط الآتية

العمميات قبؿ تطبيؽ وتبسيط  ،وجود محاولات لتوثيؽ أدلة العمؿأف ىناؾ  -4
 العمميات لا ترقى إلى درجة الممارسة الفاعمة.مشروع إعػادة ىندسة 

وجود رضا عف ىذه التجربة لما حققتو مف نتائج عمى صعيد إعادة ترتيب  -2
 .وتنظيمو وفؽ خطوات محددة وموثقة العمؿ

 يػؤدي إلػى"اليندرة"  الإداريةأسموب تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات  استخداـإف  -2
 الإداريةمستوى الرضا الوظيفي لدى موظفي الجامعة في مستوياتيـ زيادة 
 كافة.
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إف تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات أدى إلى إحداث تعديلات جوىرية عمى  -1
بما ينسجـ مع متطمبات إعادة اليندسة وتحسيف  الإداريةالجامعة  أنظمػة

 الخدمة.
 ت العمؿ كافػة وتتػضمف مػدخلاتتجييز أدلة عمميات مفصمة تتضمف إجراءا -٧

 العمميات ومخرجاتيا والوقت المستغرؽ لأدائيا، بعد تطبيؽ الأنموذج المقترح.
 توصيات الدراسة . ب

 :بما يمي ةوصي الباحثت ،ينات المستوحاة مف واقع التجربةلإجراء مزيد مف التحس
 امعػاتلمعػامميف فػي الج الإداريةنشر وتعزيز مفيوـ إعادة ىندسة العمميػات  -4

 كافة مف إدارييف وأكاديمييف. 
 اللازمػة لػدعـوالتقنية عمى تكنولوجيا المعمومات  الاعتمادالعمؿ عمى زيادة  -2

 التي تيدؼ إلى تقميػؿ الوقػت والجيػد الإداريةأسموب إعادة ىندسة العمميات 
 .والتكمفة

  ،ي فعػاؿمف خلاؿ نظاـ تدريب ،التقنية استخداـتنمية الموارد البشرية في مجاؿ  -2
ح لجميع موظفي الجامعة فرصة الاستفادة مف تقنية الاتصالات ػػػػػيتي

 .الإداريةلدعـ متطمبات مشروع إعادة ىندسة العمميات  والمعمومػات
الحديثة  الإداريةعقد ورش عمؿ وبرامج تدريبية متخصصة في الأنظمة  -1

مػف أداء  ليػتمكف ،صقؿ الموظؼ بالمعرفة الكاممة بمياـ عمموعمى  والعمؿ
 بكفاءة. الأعمػاؿ

العمؿ  فيمراجعة الييكؿ التنظيمي بصورة دورية لمبعد عف الازدواجية  -٧
وتفعيؿ عممية إعادة ىندسة العمميات   ،والرقابة المتكررة والروتيف الزائػد

 .الإدارية
 ضرورة مواكبة التطورات التكنولوجية الحديثة الداعمة لتنفيذ الأساليب الحديثػة -1

 العمؿ الإداري.في تطوير 
 ا لتحقيػؽ التحػسيفستمرار في تحديث أدلة العمؿ ومراجعػة الأداء سػنوي  الا -٥

وتطوير النماذج المستخدمة في ىذا البحث بما يحقؽ تحسيف  ،المستمر
 .الجودة
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