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 الدراسة مستخلص
 

 اتختتدمالتحستتين جتتودة  علتتى  إعتتادة هندستتة العمليتتات أثتتراستتتفدفت الدراستتة تو تتي  

ية الرئيست رالعناصتالمصرية من خلال اختبار مدى وجود علاقتة بتين  المقدمة للعملاء بالمطارات

 ة المقدمة للعملاء.خدمالوجودة  لإعادة هندسة العمليات

 إعتادةصتر وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط معنوية ذات دلالة إحصائية بتين عنا

علتتى عتمتتاد الا،  التغييتتر فتتى العمليتتات، الجتتذرىلتغييتتر ا  ،لتغييتتر ااساستتى)ا هندستتة العمليتتات

بتين ( وستتقرائىعلتى التككيتر الاالاعتمتاد ، ى النتتائ  ال تخمةعل، الاعتماد تكنولوجيا المعلومات

 المقدمة للعملاء. اتخدمالتحسين جودة 

  ،سىر ااساتغييل)ا بإعادة هندسة العملياتمما يدعم التوصية ب رورة العناية والاهتمام 

لنتائ  على اد ، الاعتماعلى تكنولوجيا المعلوماتالاعتماد ،  التغيير فى العمليات، الجذرىلتغيير ا

عبه فى لذى تلانظراً للدور  ،( فى بيئه المصريةعلى التككير الاستقرائىالاعتماد ، ال خمة

 ااهداف المخططة.وتحقيق المقدمة للعملاء  اتخدمالتحسين جودة 
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Abastract 

 
The study aimed at clarifying the effect of process reengineering on 

improving the quality of services provided to the Egyptian airports by 

examining the relationship between the main elements of process re-

engineering and quality of service provided to customers. 

The study concluded that there is a significant statistical correlation 

between the elements of process reengineering (fundamental change, 

radical change, change in operations, reliance on information 

technology, reliance on large results, reliance on extrapolation) and 

improved quality of services provided to clients. 

Which supports the recommendation of the need to take care and 

attention to re-engineering processes (fundamental change, radical 

change, change in operations, reliance on information technology, 

relying on the huge results, relying on extrapolation) in the Egyptian 

environment, in view of its role in improving the quality of services 

provided to customers and achieve 

Planned objectives. 
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  ةـدمـقـم

 
صتول ودعتائم تتكامتل للو صتناعة الطيتران المتدنأ شتين اا صتناعة قائمتة علتى عناصتر عتدة 

الطبيعيتة  انتك مما يجعل تلك الصناعة تستوعب آخر ما توصلت اليه العلوم سواء ، للمنت  ااخير
 .ىأو الكلسكية أو القانونية  لينظم العلاقات بين شركات الطيران والنقل الجو

متن  لتى تمكتنلجودة كعملية إستراتيجية إدارية، على مجموعة من القيم والمعلومات اوترتكز ا
 توظيتتتتتتتتتتف مواهتتتتتتتتتتب وقتتتتتتتتتتدرات العتتتتتتتتتتاملين واستتتتتتتتتتتثمار قتتتتتتتتتتدراتفم الككريتتتتتتتتتتة لتحقيتتتتتتتتتتق 

 جتتودة محصتتلة علتتى  العميتتل يتلقاهتتا التتتأ الخدمتتة أو الستتلعة جتتودة تستتتند الجتتودة، و
  وااعمال. اانشطة كل 

ديات ات والتحتلادارة الجيدة هأ أساس تطور المنظمات ومواجه المتغيتروانطلاقاً من ذلك فإن ا
، صتام شتعت)ع لتحقيق تحسينات مفمة فى الكمية والجودة للسلع وللخدمات التى تقدمفا المنظمتة

2008). 
ى كبيترة فت المنافسة والتطورات فى عالم ااعمال ومتا يصتاحب ذلتك متن تغيترات ونتيجة لزيادة

. حيتتث تصتتالات جعلتتت  تترورة البقتتاء والإستتتمرار للشتتركات صتتعبة وشتتاقةتقنيتتة المعلومتتات والإ
 ة لتحقيتتقأصتتب  البحتتث عتتن مكتتاهيم إداريتتة جديتتدة متطتتورة لمواجفتتة  المتغيتترات البيئيتتة المعقتتد

ة إلى رت الحاجالمتطلبات وااهداف ااساسية لكل تنظيم يبحث عن الككاءة والكاعلية ومن هنا ظف
ن أستاليب عمليات متيشمل الإدارة بكامل قطاعاتفا. ويعد إعادة هندسة االالتوسيع فى إطار التغيير ل
 .والمباشر التى أحدثت ثورة فى عالم الإدارة التغيير ذات التيثير الفام 

 :: أهمية البحثأولاً 

التتى تناولتت دور إعتادة هندستة العمليتات فتى تحستين جتودة  الدراستاتعلى الرغم من كثرة   -1
 خدمات ) التعليمية والبنكية وصحية والحكومية( بصكة خاصتة، الاالخدمات بصكة عامة، وال

 أنفتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتا لاتوجتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتد أى دراستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتة ستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتابقة تناولتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت
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 المقدمتتتتتتتتتتة إعتتتتتتتتتتادة هندستتتتتتتتتتة العمليتتتتتتتتتتات علتتتتتتتتتتى جتتتتتتتتتتودة الختتتتتتتتتتدمات  تقيتتتتتتتتتتيم دور 
 .بالمطاراتللعملاء 

ظمتات تمتام المنفأ طبيعة المكاهيم التى ركز عليفا البحث والتتى تثيتر اه الدراسةتكمن أهمية  -2
أدبيات  فأ مباشرمن أساليب  ذات التيثير الفام  واللمعاصرة إذا يعد إعادة هندسة العمليات ا
 .خدمات التى تقدمفا المنظمةالتحقيق تحسينات مفمة فى جودة دارة  لالإ

 : الدراسة الاستطلاعية:ثانياً 

 تاء قام الباحتث بتإجراء دراستة إستتطلاعية متن ختلال المقتابلات الشخصتية متع بعت  أع
افة ب، بالإ تلس الإدارة ومديرى الموارد البشرية والماليتة والجتودة والتتدريب وخدمتة الركتامج

 رائفتم فتىإلى عينه من العاملين ومقدمى الخدمة بالشتركة محتل الدراستة، بفتدف التعترف علتى أ
 المقدمتتة جتتودة الخدمتتة مكتتاهيم وأبعتتاد وأستتاليب إعتتادة هندستتة العمليتتات، وكتتذا مكتتاهيم وأبعتتاد

اليتة شتكلات التتبين أن الشركة تواجه الم المصرية للمطارات، ومن خلال تلك المقابلاتبالشركة 
: 

ة إنخكتتا  إدراك العتتاملين بالشتتركة اهتتداف وعناصتتر ومبتتادد ومراحتتل إعتتادة هندستت -1
 العمليات. 

 إنخكا  إدراك العاملين بالشركة ابعاد جودة الخدمات المقدمة. -2
ودة إعتتادة هندستتة العمليتتات فتتى  تحستتين جتت لتتدورإنخكتتا  إدراك العتتاملين والعمتتلاء  -3

 الخدمات المقدمة.

 

 :مشكلة البحث :اً لثثا

حستين حديثتة لتعلأ الرغم من قيام الشركة المصرية للمطارات باتباع ااساليب الإدارية ال
كلات متن المشت جودة الخدمة المقدمة فأ إدارة و تشغيل المطارات المصرية، إلا أن هنتاك العديتد

 :كما يلى ى جودة الخدمات المقدمة لذا يمكن للباحث صياغة المشكلة الرئيسيةالتى تؤثر عل

ء دمة للعملامن أجل رفع مستوى جودة الخدمة المقإعادة هندسة العمليات كيف يمكن تكعيل دور 
 ؟ 

 :الدراسات السابقة:رابعاً 
 :: الدراسات العربية4-1

 أولا : الدراسات العربية 
 والمقدمة بعنوان:  (2013 ،شمس الدينتاج الدين )دراسة   4/1/1

 إعادة هندسة العمليات الإدارية الفندرة ودورها فى تحسين ااداء الإدارى

 دف مـــــــــــــن الـــــــــــدراسة:  الفــــــــــــ -
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ف ى المصتارالتعرف على إعادة هندستة العمليتات الإداريتة ودورهتا فتى تحستين ااداء الإدارى فت

 سودان. العاملة بال

 لدراسة:اأهم النتائ  التى توصلت إليفا  -

لإهتمتام يتة بتين اوجود علاقة  عيكة بين الفيكل التنظيمى وفعالية ااداء كما توجتد علاقتة إيجاب 

م تقنيتة ف استتخدابالعملاء وفعالية ااداء كما بينت الدراسة بين هنالتك علاقتة إيجابيتة بتين توظيت

رف دى المصتافترت نتتائ  هتذه الدراستة بتين الفيكتل التنظيمتى لتالمعلومات وفعالية ااداء كمتا ظ

ع تتفا بالعاملتة فتى الستودان بحاجتة التى اعتادة صتياغة حتتى يكتون هنالتك تناستق للوظتائف متع 

نظيمتتى التتبع  . كمتتا يجتتب أن تركتتز المصتتارف علتتى الختتدمات المصتترفية عنتتد إعتتداد الفيكتتل الت

                                                                                                         فعالية وككاءة عالية.وليس على التسلسل الإدارى حتى يكون الفيكل ذو 

 والمقدمة بعنوان:  (2015  ،ف يلة بوطورة)دراسة  4/1/2

 مراحل تطبيق إعادة هندسة العمليات ) الفندرة (.

 ــــــــدراسة:  ـن الـــالفــــــــــــدف مــــــــــــ -

  البنكية. تركيز على مراحل  تطبيق الفندرة وأبراز دورها فى تطوير الخدماتال

 دراسة:أهم النتائ  التى توصلت إليفا ال -

ءة مثتل فتى ككتادى الى تحقيق الفتدف المتوقتع والمتإإعادة هندسة العمليات )الفندرة( أن تطبيق 

لاداء اة لتحستين عميتل ، واستتخدام أحتداث التكنولوجيتا المصترفيوالاهتمتام بال، العمليات الادارية

 والجودة معا.

 

( لفنتدرة ا )إعتادة هندستة العمليتات  والمقدمتة بعنتوان:  (2016 ،حنتان تركمتان)دراسة  4/1/3

 كمدخل للتغيير التنظيميى.

 دف مـــــــــــــن الـــــــــــدراسة:  الفــــــــــــ -

درة ت " الفنتال وء على الجوانب المختلكة اسلوب إعادة هندستة العلميتا هدف البحث إلى إلقاء

 مبادئفتا،" كيسلوب للتغييتر التنظيمتأ وأهميتفتا وعناصترها، وخصائصتفا وفوائتدها وأنواعفتا و

ؤثرة فتتأ والعوامتتل الحاستتمة لنجاحفتتا،  كمتتا يفتتددف إلتتى التعتترف متتدى تتتيثير بعتت  العوامتتل المتت

الجتودة  ن معتاييراكل التنظيمية، القدارت التكنولوجيتة عاليتة، تحستيإعادة الفندسة مثل بناء الفي

 . الشاملة

 لدراسة:اأهم النتائ  التى توصلت إليفا  -
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اكتتل نتتاء الفيأن هنتتاك علاقتتة ايجابيتتة بتتين إعتتادة هندستتة العمليتتات " الفنتتدرة " و بتتين  إعتتادة ب

ة و ن الفنتتدروجتتود علاقتتة بتتي التنظيميتتة، و تتتوفر القتتدارت التكنولوجيتتة العاليتتة، بإلا تتافة إلتتى

 تحستتتتتتتتتتتتتتين إدارة الجتتتتتتتتتتتتتتودة الشتتتتتتتتتتتتتتاملة فتتتتتتتتتتتتتتأ المصتتتتتتتتتتتتتتارف محتتتتتتتتتتتتتتل الدراستتتتتتتتتتتتتتة.

 :لدراسات الاجنبيةا :4-2 

 والمقدمة بعنوان:  (Fithri, S., and Derman , A., 20012)دراسة  4/2/1

Fithri, S., and Derman , A.,   Enhanced Workflow Reengineering 

Methodology for SMEs. 

 الفــــــــــــدف مـــــــــــــن الـــــــــــدراسة:   -

داف، يتة وااهتتشير الدراسة إلأ أهمية وجود منفجية متكاملة لتطبيق الفندرة تشمل تحديد الرؤ

 ينوات التحستتغييتر ، وتعريتف خطتوتعريف العمليات الحالية، وتحديد العمليات التأ تحتتاج إلتأ 

 وو ع نموذج للتحسين . 

 لنتائ  التى توصلت إليفا الدراسة:أهم ا -

 لقيتتادة ،توصتتل الدراستتة إلتتأ أهميتتة العديتتد متتن العوامتتل عنتتد تطبيتتق هتتذه المنفجيتتة ومنفتتا : ا

التركيز وعملاء،  واستخدام التكنولوجيا،  وتدريب العاملين ، وتحليل البيئة ،  وتحسين خدمات ال

 لبشرية .اتكاليف وككاءة الموارد علأ التحسينات الكعالة المعتمدة علأ السرعة وتخكي  ال

 والمقدمة  بعنوان: (Goksoy ,A. and Vayvay,O, 2013)دراسة  4/2/2

Goksoy ,A. and Vayvay,O.- Business Process Reengineering., Strategic 

 Tool For Managing Organizational Change an Application in a 

Multinational Company .  

 ــــــــــدف مـــــــــــــن الـــــــــــدراسة:  الفــ -
أ إحتدا لدراستة فتاأظفر  أهميه الفندرة كيداة أستراتيجية ادارة التغيير التنظيمأ ،  وقد طبقت 

 الشركات المتعددة الجنسيات فأ تركيا .
 اسة:أهم النتائ  التى توصلت إليفا الدر -

ق وهأ أ التطبيفة فأ الشركة وإلأ أهم أسباب النجاح وأشارت النتائ  إلأ التطبيق الجيد للفندر

رد المناستبة ير المتوا: التزام الإدارة العليا لتطبيتق الفنتدرة، وكتذلك القيتادة الكعالتة ودعمفتا لتتوف

يتق ككتاءة فرووالاتصالات الكعالتة متع المتوظكين قبتل عمليتة الفنتدرة وإثنائفتا والعمتل الجمتاعأ 

كة جية الشتترعلومتتات وملاءمتتة إستتتراتيجية الفنتتدرة متتع إستتتراتيالفنتتدرة وفاعليتتة تكنولوجيتتا الم

 .والتركيز علأ العملاء 

 

 قدمة  بعنوان:والم (Ringim, K. , Razalli ., M., 2014-)دراسة   4/2/3
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The Moderating Effect of it Capability on the Relationship Between 

Business Process Reengineering Factors and Organizational Performance 

of Bank . 

 دف مـــــــــــــن الـــــــــــدراسة:  الفــــــــــــ -
، فكتأ  ق الفندرةمن خلال الاشارة إلأ العديد من العوامل المؤثرة فأ تطبيأظفر  أهميه الفندرة 

 دراستفم المطبقة فأ البنوك النيجرية والمعتمدة علأ استخدام ااستبانة .

 هم النتائ  التى توصلت إليفا الدراسة:أ -
نولوجيتتا أظفتترت النتتتائ  أهميتتة العوامتتل اتتيتتة فتتأ تطبيتتق الفنتتدرة وهتتأ : الاستتتثمار فتتأ تك

متلاء ، علتأ الع المعلومات ، والمواءمة بين إستراتيجية الفندرة وإستراتيجية الشركة، والتركيز

يتق راحتل تطبملتة متع المتوظكين فتأ جميتع والتزام الموظكين بتطبيق الفندرة،  والاتصالات الكعا

 بيق .الفندرة،  وتدريب الموظكين وتعليمفم ، وتوفير الموارد المالية المناسبة للتط

  البحث يات: فــر اً خامس

 وعتتتتتتتدد متتتتتتتن الكر تتتتتتتيات الكرعيتتتتتتتة  فر تتتتتتتية أساستتتتتتتيه تقتتتتتتتوم هتتتتتتتذه الدراستتتتتتتة علتتتتتتتى 
 كما يلى:

صر إعتادة لالة إحصائية مـعنـويـة بـيـن عناجد علاقة ارتباط ذات دالكر ية الرئيسية:  لاتو 5-1
 .للعملاء هندسة العمليات وتحسين جودة الخدمـات المقدمة

 : ط هـ  أ، ج د= صكر0فر ية العدم: ف                                     

 صكر≠ : ط هـ  أ، ج د1الكر ية البديل: ف                                   

 كرعية التالية:الكر يات ال عدد منالرئيسية ويشتق من الكر ية 

ات دلالتتة إحصتتائية مـعنـويتتـة بـيتتـن ذالكر تتية الكرعيتتة ااولتتى: لاتوجتتد علاقتتة ارتبتتاط  5-1-1
 .للعمتتتتتتتتتتتتتتلاء جتتتتتتتتتتتتتتودة الخدمتتتتتتتتتتتتتتـات المقدمتتتتتتتتتتتتتتةالتغييتتتتتتتتتتتتتتر ااساستتتتتتتتتتتتتتى وتحستتتتتتتتتتتتتتين 
 بالشكل التالى: ويتم التعبير عن هذه الكر ية إحصائيا

 = صكرد ر ل، ج: ط 0فر ية العدم: ف

 صكر≠ ر ل ج د: ط 1الكر ية البديل: ف

الكر تتية الكرعيتتة الثانيتتة: لاتوجتتد علاقتتة ارتبتتاط ذات دلالتتة إحصتتائية مـعنـويتتـة بـيتتـن  5-1-2
 .للعمتتتتتتتتتتتتتتلاء جتتتتتتتتتتتتتتودة الخدمتتتتتتتتتتتتتتـات المقدمتتتتتتتتتتتتتتةالتغييتتتتتتتتتتتتتتر الجتتتتتتتتتتتتتتذرى وتحستتتتتتتتتتتتتتين 
  بالشكل التالى:ويتم التعبير عن هذه الكر ية إحصائياً 

 = صكر ج د  ر س،: ط 0فر ية العدم: ف
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 صكر≠  ر س، ج د: ط 1الكر ية البديل: ف

الكر ية الكرعية الثالثة: لاتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية مـعنـويـة بـيـن التغيير  5-1-3
 .للعمتتتتتتتتتتتتتتتلاء جتتتتتتتتتتتتتتتودة الخدمتتتتتتتتتتتتتتتـات المقدمتتتتتتتتتتتتتتتةفتتتتتتتتتتتتتتتى العمليتتتتتتتتتتتتتتتات وتحستتتتتتتتتتتتتتتين 
  بالشكل التالى:ويتم التعبير عن هذه الكر ية إحصائياً 

 = صكر ر ت، ج د: ط 0ف فر ية العدم:

 صكر≠  ر ت، ج د: ط 1الكر ية البديل: ف

الكر تتية الكرعيتتة الرابعتتة: لاتوجتتد علاقتتة ارتبتتاط ذات دلالتتة إحصتتائية مـعنـويتتـة بـيتتـن  5-1-4
ر عتن تم التعبيتوي. للعملاء جودة الخدمـات المقدمةالاعتماد  على تكنولوجيا المعلومات وتحسين 

 كل التالى:بالش هذه الكر ية إحصائيا

 = صتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتكرر م، ج د: ط 0فر تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتية العتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتدم: ف
 صتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتكر≠ ر م، ج د: ط 1الكر تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتية البتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتديل: ف

الكر تتية الكرعيتتة الخامستتة: لاتوجتتد علاقتتة ارتبتتاط ذات دلالتتة إحصتتائية مـعنـويتتـة بـيتتـن  5-1-5
لتعبيتر ويتتم ا. للعملاء جودة الخدمـات المقدمةالتغيير الذى يعتمد على النتائ  ال خمة وتحسين 

 = صكر ر ع، ج د : ط 0فر ية العدم: ف      بالشكل التالى:هذه الكر ية إحصائياً  عن

 صكر≠  ر ع، ج د: ط 1الكر ية البديل: ف           

الكر ية الكرعيتة االسادستة: لاتوجتد علاقتة ارتبتاط ذات دلالتة إحصتائية مـعنـويتـة بـيتـن  5-1-6
تم يتت. ومتتلاءللع جتتودة الخدمتتـات المقدمتتةين التغييتتر التتذى يعتمتتد علتتى التككيتتر الاستتتقرائى وتحستت

 = صكر ج د ر ف،: ط 0فر ية العدم: ف   بالشكل التالى:التعبير عن هذه الكر ية إحصائياً 

 صكر≠  ر ف، ج د: ط 1الكر ية البديل: ف     

  للعمتتتتتتتتتتتتتتلاء . جتتتتتتتتتتتتتتودة الخدمتتتتتتتتتتتتتتـات المقدمتتتتتتتتتتتتتتةحيتتتتتتتتتتتتتتث  ج د :  تمثتتتتتتتتتتتتتتل 

 الفندرةهـ أ :  تمثل              
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 :إعتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتادة هندستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتة العمليتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتات: اً سادستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت

  :مكفوم إعادة هندسة العمليات 6/1
 

يلتأ  وفيما ،ه هندسة العمليات تظفر وجفات نظر الباحثين المختلك لإعادةهناك تعريكات مختلكه 
 :أهم هذه التعاريف وأكثرها شيوعاً واستخداماً 

 يعد هامر هو ااب الشرعأ علأ المستوا العلمأ لإعادة الفندسة
REENGINEERING  وترجع هذه الككرة جذورها إلتأ البحتوث التتأ أجراهتا معفتد التقنيتة

إعتادة  بماساتشوستس علأ مو وع " الإدارة فأ التسعينات" . كمتا ت تم أعمالته كتتاب "ثتورة
 REENGINEERING الفندستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتة "

 REVOLUTION  THE   1995  ،الذا و عه مع ستيكن ستانتون. 
 ة هندسة العملياتعادإويعرف هامر وتشامبأ فأ كتابفما   .أ

(Process Reengineering علتتأ النحتتو التتتالأ " أنفتتا أعتتادة نظتتر اساستتية وأعتتادة )
لتكلكتته اتصتتميم جذريتتة لتتنظم وأستتاليب العمتتل لتحقيتتق نتتتائ  هائلتته فتتأ مقتتاييس الاداء مثتتل 

 والسرعه والجودة ومستوا الخدمه .". 
متتع  ر متتن مجتترد التعامتتلومتتن وجفتتة نظتتر هتتامر وتشتتامبأ، فتتإن إعتتادة الفندستتة تعنتتأ أكثتت

ريتتتتة العمليتتتتات فقتتتتط. ففمتتتتا يتحاشتتتتيان المقولتتتتة الشتتتتائعة "إعتتتتادة هندستتتتة العمليتتتتات التجا
 ،معتبرينفتا عمليتات محتدودة للغايتة Business Process Reengineeringوالصناعية".

مليتات وفأ منظورهما اتستع نطتاق إعتادة الفندستة كثيتراً وتخطتى مجترد تحويتل وتحستين الع
فإعتتتتتادة الفندستتتتتة الحقيقيتتتتتة تتستتتتتع وتستتتتتتوعب كتتتتتل  ،التجاريتتتتتة والصتتتتتناعيةواانشتتتتتطة 

 .(Michael Hammer & Games Champy, 1996)شئ

 ة إعتتادة هندستتأن التعريتتف العتتام المتتوجز والمبستتط لمصتتطل  " تشتتامبأ ويتترا هتتامر و
 لقتائم أواهى البدء من جديد أا من نقطة الصكر ففأ ليست إصلاح وترميم الو تع  العمليات
وب لكتأ قيع الثقتاء تغييرات تجميلية تترك البنأ ااساسية كما كانت عليه، كما لا يعنأ ترإجر

التككيتتر تعمتتل بصتتورة أف تتل بتتل يعنتتأ التخلتتأ التتتام عتتن إجتتراءات العمتتل القديمتتة الراستتخة و
ء ات العمتلابصورة جديدة ومختلكة فى كيكية تصنيع المنتجات أو تقديم الخدمات لتحقيق رغبت

. 
ا رة وستلوكفعمليتات وهياكتل تنظيميته ونمتط الادافتى الشتمل تغييتر دا بينفتا تيعرففا كتيلا .ب

متوردين وال لعمتلاءصتحاب الاستفم واأف تلا عتن العلاقتات متع  ،ونظم التعوي تات  والمكافتات 
 (.2004دا ،ن)كيلا . والشركاء

إعتادة  والقواعتد التتأ تعتمتد علتىويرى منصور أن المقصود بفا " الإجراءات وااسس  .ج
شتية فتأ المن لتحقيتق تطتويرات ،وإعادة التصتميم للتنظم وااستاليب وااعمتال ،كير ااساسأالتك

كى )مصتطسية"بفدف البقاء والنمو والاستمرار بسوق المنافستة بتتدعيم قتدرتفا وميزتفتا التناف
 .(1996عبد الرحمن، 

ن أن "إعتادة الفندستة تمثتل التطتور اابتكتارا للمستئولي ( 2008،جاد الرب)سيد ويرى  .د
بل والتأ تؤثر فأ النظم  ،وتحقيق أهداففم فأ إعادة التغييرات ال رورية والفامة، فأ المنشية
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تخكتي   ،وعمليات اانشطة ذات التيثير فتأ المنشتية بفتدف التحستين المستتمر للجتودة وااداء
 وتحقيق مستويات عالية من ر اء العملاء". ،التكاليف

 إعادة الفندسة هو:ويرى الباحث ان التعريف الشامل لمدخل 
التنظيمتأ  ة البنتاءأحد ااساليب الإدارية الحديثة التأ تتبع وسيلة إدارة منفجية تقوم علأ إعتاد

 شتتامل للعمليتتات بغتتر  تحستتين مقتتاييسمتتن جتتذوره وتعتمتتد علتتأ إعتتادة هيكلتتة وتصتتميم ال
 ومؤشرات ااداء. 

 :عناصر إعادة هندسة العمليات  6/2
 ناصتر والتتأبين أن جميعفا تشترك فأ عدد من العتة العمليات ، إعادة هندس تعاريفمن خلال 

  : الأكاهيم ونماذج التحسين والتطوير وأهم هذه العناصر التالمتميزها عن غيرها من 

 (Fundamental Rethinking)  : أن يكتتتتتتتتتتون التغييتتتتتتتتتتر أساستتتتتتتتتتأ 6/2/1

ا إلتتى بتتل تتجاوزهتتإن إعتتادة هندستتة العمليتتات لا تشتتمل فقتتط الطتترق وااستتاليب المستتتخدمة، 
 ،العمتل سلوب فأااعمال نكسفا، والكر يات التأ تقوم عليفا تلك ااعمال، ولماذا نتبع هذا اا

 .وهل هذا العمل ذو قيمة للعملاء
                                                                                             
  :  (Radical Redesign) يكون التغيير جذرا 2/2 /6

س متة ، ولتييجب أن يكون المطلوب فأ إعادة هندسة العمليتات الإداريتة ، جتذريا ولته معنتى وقي
ر ن التغييتإتغييرا سطحيا يتمثل فأ تحسين وتطوير ما هو موجود ) أا تترميم الو تع الحتالأ ( 
لمنظمتة داف االجذرا يعنأ أقتلاع ماهو موجتود متن جتذوره وإعتادة بنائته بمتا يتناستب متع وأهت

 ،وليس مجرد تحسين أو تطوير أو تعديل أساليب العمل القائمة .
 ( (Dramatic Results و خمة : يكون النتائ  جوهرية 6/2/3

أا لا تقتصتر علتى التحستين  و تخمة ، تتطلع إعادة هندسة العمليات إلى تحقيق نتتائ  جوهريتة
لات ة فتأ معتدحقيق طكرات هائلة وفائقتوالتطوير النسبأ والشكلأ فأ ااداء ،  بل تفدف إلأ ت

 ااداء".
  :(Processes) يكتتتتتتتتتتتتتتتون التغييتتتتتتتتتتتتتتتر فتتتتتتتتتتتتتتتأ العمليتتتتتتتتتتتتتتتات 6/2/4

يستت منظمات ولنظم العمل أو ما يعرف بالعمليات الرئيسية للتركز إعادة هندسة العمليات على 
 ديمقتتتأ أن يتتتم إذ يتتتم دراستتة العمليتتات بكاملفتتا ابتتتداء متتن استتتلام طلتتب العميتتل إلتت الإدارات ، 

دارات ه بتين الإالخدمة المطلوبة . ولذلك فالفندرة تساعد علأ رؤية الصورة كاملة للعمل وتنقلت
 المختلكة ومعرفة الحواجز التشغيلية والتنظيمية التأ تعوق العمل.

 لمعلومات :ا يعتمد التغيير على تقنية 6/2/5
ه التقنيتة لمعلومات واستخدام هذندسة العمليات الإدارية على الاستثمار فأ تقنية اهتعتمد إعادة  

لتغيير الجذرا الذا يخلق أسلوبا إبداعيا فتأ طترق وأستاليب ل  بحيث يتم توظيكفا فعال ، بشكل
 تنكيذ العمل ، وليس للميكنة التأ تفدف لتوفير الوقت .

 (Inductive) لاستنتاجأا لى التككير الاستقرائأ وليسيعتمد التغيير ع  6/2/6
ة العمليات على الاستقراء والمتمثتل فتأ البحتث عتن فترص التطتوير والتغييتر تعتمد إعادة هندس 

وتتتتتتترف  إعتتتتتتادة هندستتتتتتة العمليتتتتتتات  والتطتتتتتتوير ، قبتتتتتتل بتتتتتتروز مشتتتتتتاكل تتتتتتتدعو للتغييتتتتتتر
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والمتمثل فأ الانتظار حتى بروز المشكلة ثم العمل على تحليلفا والبحث عن  الاستنتاجأ التككير
 حلول مناسبة لفا .

 
 

            
 
 
 
 
 
 

                                                                                           
 :عادة هندسة العملياتإ أهداف 6/3

 تختلتتتتتتتف أعتتتتتتتادة هندستتتتتتتة عمليتتتتتتتات متتتتتتتن منظمتتتتتتتة إلتتتتتتتأ أختتتتتتترى وفقتتتتتتتاً لظتتتتتتتروف كتتتتتتتل 
 منظمتتتتتتتتة ، كمتتتتتتتتا تختلتتتتتتتتف هتتتتتتتتذه ااهتتتتتتتتداف فتتتتتتتتأ المنظمتتتتتتتتة الواحتتتتتتتتدة متتتتتتتتن وقتتتتتتتتت 

 : (2017، ممدوح رفاعأ) هذه ااهدافتخر ، وتتمثل 

 تحقيق تغيير جذرا فأ ااداء  6/3/1 
يتر فدف جفود إعادة هندسة العمليات إلتى تحقيتق تغييتر جتذرا فتأ ااداء ويتمثتل ذلتك فتأ تغيت 

من ختلال تمكتين العتاملين متن تصتميم العمتل والقيتام بته وفتق  والنتائ  ، أسلوب وأدوات العمل
 اف المنظمة .احتياجات العملاء وأهد

 التركيز على العملاء  6/3/2 
حديتد فدف إعادة هندسة العمليات ا إلتى توجيته المنظمتة إلتى التركيتز علتى العمتلاء متن ختلال تت 

 بحيث يتم إعادة بناء العمليات لتحقيق هذا الغر  . رغباتفم ، احتياجاتفم والعمل على تحقيق
 السرعة 6/3/3 
لال ة متن القيتام بيعمالفتا بسترعة عاليتة متن ختتمكتين المنظمت تفدف إعادة هندسة العمليات إلى 

 لاتخاذ . بسفولة توفير المعلومات المطلوبة
 الجودة   6/3/4 
فتتتتتتتتدف إعتتتتتتتتادة هندستتتتتتتتة العمليتتتتتتتتات إلتتتتتتتتى تحستتتتتتتتين جتتتتتتتتودة الختتتتتتتتدمات والمنتجتتتتتتتتات ت 

 العمتتتتتتتتتتتتتتتتتتتلاء . احتياجتتتتتتتتتتتتتتتتتتتات ورغبتتتتتتتتتتتتتتتتتتتات لتناستتتتتتتتتتتتتتتتتتتبل  قتتتتتتتتتتتتتتتتتتتدمفات التتتتتتتتتتتتتتتتتتتتأ
 كةالتكل تخكي   6/3/5
ة غتتاء العمليتتات الغيتتر  تتروريالعمليتتات اإلتتى تخكتتي  التكلكتتة متتن ختتلال إل تفتتدف إعتتادة هندستتة 

 لم افة .ا والتركيز على العمليات ذات القيمة
  تخكي  وقت الإنتاج  6/3/6

 تترورية  تفتتدف إعتتادة هندستتة العمليتتات اإلتتى تخكتتي  التكلكتتة متتن ختتلال إلغتتاء العمليتتات الغيتتر
 لم افة.ا والتركيز على العمليات ذات القيمة
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 لاستجابة إلأ المنافسة المحلية والعالمية.ا  6/3/7

 لتتأ قتد لا يصتعباإلتى مستاعدة المنظمتة فتأ التكتوق علتى المنظمتات المنافستة ا الفنتدرةتفتدف  
ذلك كتان لتغييتر لتفقد يتعذر تقليدهم أو تختكتأ الدافعيتة ل ،اللحاق بفا ولكن يصعب التكوق عليفا

 ل تحستينكتاليف متع زيتاة قيمتة المنتت  وذلتك متن ختلامفماً تحقيق ميزة تنافسية مثل  تغط الت
                                               وترشيد العمليات.                                 استغلال الموارد المتاحة

 تحقيق الكعالية. 6/3/8
حقيتتق وبمتتا ي وراتإلغتتاء أستتاليب العمتتل القديمتتة والاعتمتتاد علتتى ااستتاليب الحديثتتة لمواكبتتة التطتت

 الكالية.
 تقديم قيمة م افة عند كل نشاط 6/3/9

القيمتتة  تفتتدف إلتتى استتتبعاد اانشتتطة غيتتر ال تترورية التتتأ تستتبب الفتتدر وإبقتتاء اانشتتطة ذوات
 الم افة.

 

  :منظمات ااعمال التأ تحتاج لتطبيق إعادة الفندسة العمليات 6/4

رية وهأ ات الإداظمات تحتاج لإعادة هندسة العملييبين مايكل هامر أن هناك ثلاثة أنواع من المن
  : (2007)ففد السلطان، 

تكتاع فتتأ هتأ التتأ يكتتون أدائفتا متتدنأ وتعتانأ متن ار:المنظمتات ذات الو تع المتتدهور  6/4/1
 درتفا علتىقتوالمنتجات التأ تقدمفا وكذلك عدم أتكاليف التشغيل وانخكا  فأ جودة الخدمات 

غلتب ا متن التفتطبيق عملية الفندرة فأ مثل هتذه المنظمتات ستيمكنف ،المنافسة وتحقيق اارباح
  . علتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتى المشتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتاكل التتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتأ تعتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتانأ منفتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتا

ناك مؤشرات ههأ تلك التأ لم تتدهور بعد، ولكن : المنظمات التأ فأ طريقفا للتدهور  6/4/2
 كتنتتتتتتتتتتتتتتاقص حصتتتتتتتتتتتتتتتفا  ،قويتتتتتتتتتتتتتة بينفتتتتتتتتتتتتتتا فتتتتتتتتتتتتتتأ طريقفتتتتتتتتتتتتتتا إلتتتتتتتتتتتتتى التتتتتتتتتتتتتتتدهور

 تهذه المنظما .كاع التدريجأ فأ تكاليف التشغيل والانتاج فأ السوق لصال  المنافسين، والارت
 –شتكل قتوا التأ تصارع من أجل البقاء ، ولا تملتك القتدرة علتى مستايرة التطتور والمنافستة ب

 السوق . تحتاج حتماً لإعادة هندسة العمليات الإدارية، لتتمكن من استعادة مكانتفا فأ
أ لتتأ لا تعتاناهتأ تلتك المنظمتات : ة التكوق والنجاح المنظمات المتميزة والتأ بلغلت قم 6/4/3

تلك حصتة ات قوية بين هذه المنظمات تسيطر على السوق وتموتوجد مؤشرمن مشاكل إطلاقاً، 
نتتاج أو يل أو الإكبيرة جداً بالمقارنة مع المنافسين، وهأ لا تعانأ متن ارتكتاع فتأ تكلكتة التشتغ
افع ت لتيس بتدتدنأ فأ جودة الخدمات، أو المنتجات، ويتم تطبيق الفندرة فأ مثل هذه المنظمتا

 سين .ين المنافلبقاء فأ القمة وتحافظ على الكجوة بينفا وبمن االخوف من التدنأ ولكن بدافع 

 :جــــــودة الخدمــــــة سابعاً 

 جــــــودة الخدمــــــة::  7/1

كتن يمكتن الخدمة أنفا بع  الاشتياء التتى تنتت  وتستتفلك بشتكل متتزامن و ل يمكن اعتبار
 .(KSchroeder 1985 ,) بعد الحصول عليفا الشعوربنتائجفا او تيثيرها
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 يعرفتتتتون الخدمتتتتة بينفتتتتا (VOSS & NORMAN, 1985)متتتتا البتتتتاحثونأ
 .اءة لكليفملى تحقيق الككاإويفدف هذا التكاعل  ،تكاعل اجتماعى بين مجفز الخدمة والزبون 

شتتاطات فلستتكة إداريتتة تشتتمل كافتتة ن بينفتتا :الجتتودة  عريتتف معفتتد المقتتاييس البريطتتانأي
هتتداف أجتتات وتوقعتتات العميتتل والمجتمتتع وتحقيتتق المنظمتتة التتتأ متتن خلالفتتا يتتتم تحقيتتق احتيا

افع املين بتتدالمنظمتة بيككتتي الطترق وأقلفتتا تكلكتتة عتن طريتتق الاستتخدام اامثتتل لطاقتتات جميتع العتت
 .(Bergman, BO & Klefsjo, B., 1994) مستمر للتطوير

كتون خصتائص أو ل والتميتز أن الجتودة هتى درجتة التتيلق (FISHER, 1996) ىكما يتر
ن منظور نتفا مع المعايير المو وعة مرممتازة عند مقا (لمنت  )خدمة أوسلعةبع  خصائص ا

 .المنظمة أو من منظور الزبون

أن مكفوم ر ا العميتل علتى أنته "حكتم عتام أو   )1985PARASURAMAN ,(ويرى 
ين بالكجوة  اتجاه عام يتصل بتكوق الخدمة " بينما عرف جودة الخدمة على أنفا "درجة واتجاه

 مستفلكين وتوقعاتفم". آراء ال

 :جودة فى خمسة أتجاهات هىلمكفوم ا(Kwan, 1996)ولقد وصف 

 .ااخرى ظماتنيزة عن المـة ممـدمـاج وتقديم خـنظمة على إنتـدرة المـودة هى قـالج .أ

 الجودة هى مدى قدرة المنظمة على إنتاج وتقديم خدمة تقترب من الكمال. .ب

هتداف يتناستب متع ااا بمت العميتلإحتياجتات  الجودة هتى متدى قتدرة المنظمتة علتى تلبيتة .ج
 .المنشودة

متع حالتة  ختدماتفا ، بمتا يتناستب الجودة هى مدى قدرة المنظمة على إجراء التغييتر فتى .د
 .العر  والطلب فى السوق

 .الجتتتتتتتودة هتتتتتتتى متتتتتتتدى قتتتتتتتدرة المنظمتتتتتتتة علتتتتتتتى تحقيتتتتتتتق أربتتتتتتتاح ماليتتتتتتتة أكثتتتتتتتر .ه
 

 أهمية تطبيق الجودة فى المنظمة: 7/2 

 :ىـلـا يـيمـفودة ــجـة إدارة الـميــص أهـيـن تلخــكـمـي
 تعتبر الجودة سلاحا تنافسياً ي من للمنظمة حصة سوقية أكبر.  7/2/1
داريتتة أداة لتحستين ربحيتتة الشتركة عتتن طريتق تخكتتي  تكتاليف العمليتتات الإالجتودة هتتى  7/2/2

لتتى ة عوالتشتتغيلية والبيتتع بيستتعار تنافستتية وجتتودة عاليتتة ومتتن ثتتم زيتتادة قتتدرة الشتترك
 المنافسة.

 الاتصتتالات وستتيلة لزيتتادة الكاعليتتة التنظيميتتة متتن ختتلال العمتتل الجمتتاعأ وككتتاءة الجتتودة 7/2/3
 وتحقيق نوع من الولاء للمنظمة.

 . لتحقيق ر ا الزبائن عن طريق التركيز على حاجاتفم ورغباتفم الجودة تسعى 7/2/4
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 للعمتلاء تسعى علتى تحقيتق إر تاءعلى تخكي  معدل دوران العمالة انفا الجودة تعمل  7/2/5
 .عملاء الخارجيون وأ داخليون سوى عملاء

 الرغبتتتتتة فتتتتتى الحصتتتتتول علتتتتتىتعمتتتتتل الجتتتتتودة علتتتتتى جتتتتتذب عمتتتتتلاء جتتتتتدد لتتتتتديفم  6 /7/2
 .خدمة متميزة 

 تعمل الجودة على إشراك جميع العاملين فأ التطوير. 7 /7/2

 لإدارات وتشتتتتتتجيعتعمتتتتتتل الجتتتتتتودة علتتتتتتى زيتتتتتتادة الككتتتتتتاءة بزيتتتتتتادة التعتتتتتتاون بتتتتتتين ا 7/2/8
 العمل الجماعأ. 

 .تعمل الجودة على تعلم إتخاذ القرارات إستناداً على الحقائق لا المشاعر 7/2/9

 تعمل الجودة على تدريب الموظكين على أسلوب تطوير العمليات. 7/2/10

 .تقليل المفام عديمة الكائدة زمن العمل المتكررتعمل الجودة على  7/2/11

 دمة وأبعاد جودة الخدمة:قياس جودة الخ 7/3

أن هنتتتاك عشتتترة معتتتايير أساستتتية لتقيتتتيم جتتتودة  ((Parasuraman,1985 توصتتتل لقتتتد
 العميل وهأ ثابتة لكل الخدمات المقدمة وهأ: وفقا لإداركالخدمة المقدمة 

مفا بشتكل والتتأ تعنتى درجتة الانستياق فتى أداء الخدمتة وتقتدي Reliabilityالاعتمادية  7/3/1
 .رةصحي  من أول م

متة والتتى تشتير إلتى سترعة استتجابة مقتدمى الخد Responsivenessدرجة الاستجابة  7/3/2
 .لمطالب واحتياجات العملاء

تمكتنفم  تتىفراد مقدمى الخدمة للقدرات الوالتأ تعنى امتلاك اا Competence الجدارة 7/3/3
 .خدمة متميزة للعملاء من تقديم

قتديم خدمتة لعاملين بمفام وظائكفم وبشتكل يمكتنفم متن توتعنى المام ا Securityمان اا 7/3/4
 .خالية من أى نوع من المخاطر

دات و فتراد والمعتتللأ جىوتشتتمل المظفتر الختتار Tangibleة يالجوانتب الماديتتة الملموست 7/3/5
 .ومواد ووسائل الاتصال

كل من ن والتأ تعنى تبادل المعلومات المتعلقة بالخدمة بي Communicationالاتصال  7/3/6
 .مقدمى الخدمة والعملاء بشكل سفل ومبسط

ة متتن وتعنتتى تتتوافر درجتتة عاليتتة متتن الثقتتة فتتى مقتتدمى الخدمتت Credibilityالمصتتداقية  7/3/7
 .خلال مراعاة مصال  واحتياجات العملاء
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خدمتة لتى مقتدمى الإلى ستفولة الوصتول إوالتى تشير  Accessibilityإمكانية الوصول  7/3/8
 .اللزوم والاتصال بفم عند

 ،  عتتن طريتتق بتتذل كافتتة الجفتتود للتعريتتف علتتى احتياجتتات العمتتلاء Empathy التعتتاطف 7/3/9
 مة الخدمة فى  وء ذلك المعرفة. ئوموا

ففم لتتى حستتن معاملتتة العمتتلاء وتقتتدير ظتتروإوتشتتير  Courtesyاللباقتتة( )المجاملتتة  7/3/10
 الخاصة والاحترام والود بين مقدم الخدمة والزبون.

نستبة  PZBقوا علأ هذا ااسلوب فأ نموذج الكجتوات لقيتاس الجتودة أو نمتوذج وقد أطل
 إلتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتأ الحتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتروف ااولتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتأ لمكتشتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتكيه 

((Parasuraman , Zeithaml & Berry. 
قلة عتتن إن معتتايير جتتودة الخدمتتة وفقتتا لإداراك العمتتلاء ليستتت بال تترورة أن تكتتون مستتتو

  . حيانا مكملة لبع فا البعبع فا البع  بل إن بع فا متداخل مع البع  وقد تكون أ
أ متن دمت  هتذه اابعتاد العشترة فت (Parasuraman, 1988) غير أنه فأ دراسة لاحقتة تمكتن

 :خمسة أبعاد فقط وهأ
بالشكل التذا  وتعنأ قدرة المنظمة علأ الوفاء بيداء الخدمة :Reliability :الاعتمادية  7/1/1

 بيدائه.يمكن الاعتماد عليه وبالشكل الذا وعدت المنظمة 
ة وهأ تعكتس ترحيتب الشتركة مقدمتة الخدمتة بمستاعد :Responsivenessالاستجابة   7/3/2

 العملاء و الاستجابة الكورية لمتطلباتفم.

ملاء عوهو يعكس مدا التكانأ والاهتمام الموجه لكل عميل من  :Empathyالتعاطف   7/3/3
 المنظمة مقدمة الخدمة.

ة علتأ عكس مدا قدرة العاملين فأ المنظمة مقدمتة الخدمتوهو ي :Assuranceاامان   7/3/4
 بث الثقة واامان فأ نكوس العملاء عند التعامل.

لماديتة : وتشتمل جميتع المظتاهر والتستفيلات اTangiblesة يالجوانب الماديتة الملموست 7/3/5
، .مة...الخالمرتبطة بالخدمة المقدمة مثتل مظفتر العتاملين، ااجفتزة والمعتدات المستتخد

، تيستتير العجارمتتة) (1)أطلتتق عليفتتا نمتتوذج جتتودة الخدمتتة كمتتا مو تت  بالشتتكل رقتتم 
2005).  
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 نموذج جودة الخدمة( 1)الشكل رقم 

 االعلاقة بين إعادة الفندسة وإدارة الجودة الشاملة .  :اً منثا

  :يما يلى فإعادة الفندسة والجودة الشاملة مظفران شائعان فى مجال ااعمال حيث تتشابفان 

يبنى كليفما على مقدمة منطقية هى أن التكوق فى أداء العملية هو  ترورى وملت  وذلتك  8/1
 لتحقيق الميزة التنافسية .

 كل منفا يركز على العمليات . 8/1

 يتطلب كليفما رئيس إدارى يقود ويدير التغيير التنظيمى الشامل . 8/3

 وك الموظكين..كل منفا يتطلب تغييراً تنظيمياً وتغييراً فأ سل 8/4

 كل منفا يتطلب الاستثمار فأ الوقت من خلال النظرة المستقبلية. 8/5

 .يتطلب كليفما فريق من العاملين لتطبيق الإجراءات والبرام   8/6

يعمل كليفما على تحسين العلاقات مع العملاء والموردين وتقوية وتعزيز قتدرات العتاملين  8/7
 .وكذلك تحسين المنتجات والعمليات 

 .كل منفا يتطلب قياس ااداء بمقاييس مو وعية  8/8

يعتبر الخلاف ااكبر بين إعادة الفندستة والجتودة الشتاملة هتو أن إعتادة الفندستة هتى نتات   8/9
مجفود معين فى وقت محدد حيث تركز مجفوداتفا على ااجزاء الرئيسية بالمنظمة وتتعمق 

لتى تجعل العمليات تنساب بسفولة وفعالية ما فى تكاصيلفا وتنظم الطريق وتحدد المجالات ا
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كمتتا أن مجفتتودات إدارة الجتتودة الشتتاملة تستتبق مجفتتودات إعتتادة  بتتين الإدارات المتعتتددة 
 الفندسة وأكثر عمومية وشمولاً. 

همتا متدخلين عمليتات باعتبارالوإعتادة هندستة  (TQMيُنظر إلى إدارة الجـودة الشتاملة  ) 8/10
التجديتد ويمتأ. ويتمتايز هتذان المتدخلان متن ختلال حجتم التحستين، منكصلين للتغييتر التنظ

يتات عملالستة الذا يمكن أن ينتجه كل منفما، والمخاطر المرتبطة بفما. كمتا أن إعتادة هند
أ التذا ر الثقتافليست أداة معيارية لإدارة الجودة الشاملة فحسب، بل إن الان باط، والتغيي

دة مليتتة إعتتااملة يُمثتتل القاعتتدة ال تترورية لنجتتاح عيتتتم توليتتده بوستتاطة إدارة الجتتودة الشتت
ة فتأ إدار الفندسة. لذلك؛ فإن التكاعتل بتين هتذين المنفجتين، واستتخدامفما بشتكل متكامتل

 (.Hill,  Lee & Collins, 1999, p37التغيير ربما يؤدا إلى التميز فأ ااعمال )
ستند ة الشامله تبان ادارة الجود دارة الجوده الشامله تتمثلإو الفندرةان هناك فرق بين  8/11

ذريتته جعلتتأ تحستتينات  الفنتتدرةبينمتتا تستتتند  ، تتافيه تراكميتته وتدريجيتتهإعلتتأ تحستتينات 
 .حدث التقنيات المعلوماتيه أوحاسمه وتعتمد علأ 

ن إمشتركة؛ إذ ، وإدارة الجودة الشاملة فأ بع  النواحأ الإعادة هندسة العملياتتتشابه  8/12
ن إدارة كتان فتأ أ، وتختلللعمتلاءالاهتمام على العمليتات، والنتتائ  الموجفتة  كُلاً منفما يركز

مليتتتات الجتتتودة الشتتتاملة تستتتعى لتحقيتتتق التحستتتينات المتراكمتتتة علتتتى المتتتدى البعيتتتد فتتتأ الع
جتاد ودة، وإيالموجودة، بينما يكون هدف إعادة الفندسـة تحسين التخلأ عن العمليات الموج

    عمليات جديدة بدلاً منفا.
                                                            

  النتائ  اختبار الكر يات وتكسير :تاسعاً 

 أساليب التحليل الإحصائى المستخدمة: : 9/1

ليتتل ( فتتى تحSPSSاعتمتتد الباحتتث علتتى برنتتام  الحزمتتة الإحصتتائية للعلتتوم الاجتماعيتتة )
متن أهتم غيترات، وستقصاء. ولإيجتاد العلاقتات بتين المتالبيانات التى تم جمعفا من خلال قوائم الا

 ات مايلى:ر الكر يااساليب الإحصائية التى تم الاعتماد عليفا عند تحليل البيانات لإجراء إختبا

يتة نتى إمكانتم إجراء إختبارات الثبات والصدق من خلال معامل ألكتا كروبنتا ، والتذى يع .أ
 الاعتماد على قائمة الاستقصاء. 

( Rلتحديد مدى وجودعلاقة إرتباط ) Pearson Correlationإرتباط بيرسون معامل  .ب
 بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع.

 إختبار صدق وثبات الاستقصاء: 9/2

، روبنا ل ألكا كللتيكد من عبارات الاستقصاء قام الباحث بإجراء إختبارات والثبات من خلال معام
ستتخدام ا إذا تتم على قائمة الاستقصاء وأعطائفا نكس النتات  تقربيتاً والذى يعنى إمكانية الاعتماد 

 نكس القائمة وفى الظروف متقارنة لنكس الظروف التى تم فيفا التطبيق القائمة.
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 (  نتائ  إختبار ألكا كرونبا  1جدول رقم )
 

 العناصر
 معامل الصدق الذاتى  كرونبا   ألكا معامل

 العملاء العاملين  العملاء العاملين 

  0.910 - 0.828 لتغيير ااساسىا

  0.921 - 0.848 التغيير الجذرى

  0.959 - 0.919 التغيير فى العمليات

 - 962,0 - 926,0 على تكنولوجيا المعلوماتالاعتماد

 - 942,0 - 886,0 على النتائ  ال خمةالاعتماد

 - 915,0 - 836,0 على التككير الاستقرائى الاعتماد

 975,0 965,0 952,0 931,0 ودة الخدمةعناصرج

 لمعامل الثبات ألكا كرونبا  = الجذر التربيعى  *معامل الصدق الذاتى

 دة الخدمتةوجتوعتادة هندستة العمليتات لإمعامل كرونبتا  ألكتا من نتائ  الجدول السابق يت   أن 
 لعمليتاتدستة اإعادة هنمعامتل الصتدق التذاتى لعناصتر، و0.952 إلتى0.828 يتراوح بين  المقدمة

الواحتد  وهى معتاملات مرتكعتة تقتترب متن ،0.975إلى0.91يتراوح بين  المقدمة  وجودة الخدمة
تبتار ائية واخمما يشير إلتى إمكانيتة الاعتمتاد علتى القائمتة فتى إجتراء التحلتيلات الإحصت ،الصحي 

 فرو  الدراسة.
 

 :نتائ  تحليل إختبار معامل الارتباط 9/3

ييتر التغ، استىلتغييتر ااسا) إعتادة هندستة العمليتات اط بين كل من عناصر تحديد معاملات الارتب
، ةنتتائ  ال تخميعتمتد علتى ال ،على تكنولوجيتا المعلومتات، يعتمد التغيير فى العمليات،  الجذرى

 ابع.تكمتغير المقدمة  ( كمتغيرات مستقلة وجودة الخدمةيعتمد على التككير الاستقرائى

 ( 2)رقم جدول 
 عناصتتتتتتتتتتتترإعادة هندستتتتتتتتتتتتة العمليتتتتتتتتتتتتات  متتتتتتتتتتتتل الارتبتتتتتتتتتتتتاط  بتتتتتتتتتتتتينقيمتتتتتتتتتتتتة معا

 للعملاءوتحسين جودة الخدمـات المقدمة  

 

 لبيانا

 

لتغييتتتتتتتتتتتر ا
 ااساسى

 

التغييتتتتتتتتتتتر 
 الجذرى

التغيير فتى 
 العمليات

على يعتمد 
تكنولوجيتتتا 
 المعلومات

 

يعتمد على 
النتتتتتتتتتتتتائ  
 ال خمة

 

يعتمتد علتتى 
التككيتتتتتتتتتتتتر 
 الاستقرائى

 

مستتتوى 
 معنوية

جتتتتتتتتتودة 
 اتالختتدم
 المقدمة

 

0.773 

 

0.705 0.638 0.579 0.613 0.557 0.01 
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 لتغييتتر ااساستتىاومعنتتوى بتتين  قتتوىتشتتير النتتتائ  إلتتى وجتتود علاقتتة إرتبتتاط خطتتى طتتردى  1/1

 (.2) كما هو مبين بالجدول رقم  ،ع 0.773حيث أن معامل الارتباط  المقدمة،ات وجودة الخدم

 و ذرىالجتلتغييتر ومعنتوى بتين ا قتوىخطتى طتردى  تشير النتائ  إلى وجتود علاقتة إرتبتاط 1/2

 (.2ل رقم )كما هو مبين بالجدو ، 0.705حيث أن معامل الارتباط  ات المقدمة،وجودة الخدم

 تى العملياالتغيير فومعنوى بين  متوسطتشير النتائ  إلى وجود علاقة إرتباط خطى طردى  1/3

 (.2رقم ) كما هو مبين بالجدول، 0.638حيث أن معامل الارتباط  ات المقدمة،وجودة الخدم

لتتى عالاعتمتتاد ومعنتتوى بتتين  متوستتطتشتتير النتتتائ  إلتتى وجتتود علاقتتة إرتبتتاط خطتتى طتتردى  1/4

كمتا هتو  ، 0.579حيتث أن معامتل الارتبتاط  ات المقدمتة،وجتودة الختدم تكنولوجيا المعلومتات

 (.2مبين بالجدول رقم )

ى النتتائ  علتالاعتماد ومعنوى بين  قوىطردى  تشير النتائ  إلى وجود علاقة إرتباط خطى 1/5

بالجتدول  كما هو مبين ،0.613حيث أن معامل الارتباط  ،ات المقدمةوجودة الخدم و ال خمة

 (.2رقم )

علتى  الاعتمتاد  ومعنتوى بتين متوستطتشير النتتائ  إلتى وجتود علاقتة إرتبتاط خطتى طتردى  1/6

 بتين بالجتدولمكمتا هتو  ،  أن معامل الارتبتاط حيث ات المقدمة،وجودة الخدم التككير الاستقرائى

 (.2) رقم 

عتادة إعناصتر كما تشير النتائ  إلى وجتود علاقتة إرتبتاط خطتى طتردى قتوى ومعنتوى بتين  1/7

 ،0.708تباط حيث أن معامل الار ،ات المقدمة  للعملاءوجودة الخدم مجتمعة هندسة العمليات

 (.2كما هو مبين بالجدول رقم )

 النتائ  :9/4

ين وبتين تحست يتاتإعادة هندسة العمل عناصرذات دلالة إحصائية بين  ةتوجد علاقة إرتباط معنوي -أ

  .للعمتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتلاء المقدمتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتةات جتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتودة الخدمتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتـ

 فقد بلغت معاملات الإرتباط وفقاً للدراسة مايلى:

  0.773معامل ارتباط قدره  لتغيير ااساسىفقد حقق ا

  0.705 معامل ارتباط قدره الجذرىلتغيير فقد حقق ا

  0.638 معامل ارتباط قدره التغيير فى العملياتفقد حقق 
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  0.579معامل ارتباط قدره  على تكنولوجيا المعلوماتالاعتماد فقد حقق 

 0.613  معامل ارتباط قدره على النتائ  ال خمةالاعتماد فقد حقق 

  0.557  معامل ارتباط قدره على التككير الاستقرائىالاعتماد فقد حقق 

 معامتتتتتتتتتتل ارتبتتتتتتتتتتاط مجتمعتتتتتتتتتتة  إعتتتتتتتتتتادة هندستتتتتتتتتتة العمليتتتتتتتتتتاتعناصتتتتتتتتتتر  تحققتتتتتتتتتت اكمتتتتتتتتتت

 0.708  اقدره

 ة العمليتاتوعناصتر إعتادة هندستأن هناك إنخكا  فى درجة إدراك العتاملين بالشتركة لمكفتوم  -ب

 .بالشركة المقدمة للعملاءالخدمات وتنمية  تطويراامر الذى يؤثر بشكل سلبى على 

عتتدم  تتافة للإبا، م الخدمتتةيمعتتايير العتتالمى لتقيتتالجتتودة الخدمتتة و عتتدم المتتام العتتاملين بمقتتايس -ج

 .المقدمتتتتة للعمتتتتلاءختتتتدمات الالتتتتتدريب والمشتتتتاركة فتتتتى النتتتتدوة والمتتتتؤتمرات الخاصتتتتة بجتتتتودة 

 توصيات الدراسة :9/5

 عناصتر إعتادةية الإدارة العليا والمتوسطة عتن طريتق بترام  تدريبيتة متخصصتة بيهميتة توع -أ

 .الملاحية المقدمةفى تحسين جودة الخدمات ها ورود هندسة العمليات

عالمية معايير والبرام  الوفقاً لل الملاحية اتخدمالم  جودة اعلى بر العاملين بالشركةتدريب  -ب

 .المتعلقة بفذا الشين

ن متتتيجتتة إستتتخدام أجفتتزة الكمبيتتوتر والإتصتتالات المعلوماتيتتة والتشتتغيل اتلتتى  والتحتتول  ن -ج

ب ة للتتتدرير تتية إلتتى تكنولوجيتتا ااقمارالصتتناعية ، لتتذلك ستتتكون هنتتاك حاجتتالتكنولوجيتتا اا

ة وظفتتور لتخصصتتات نتيجتتة للتغييتترات الفائلتتة الناجمتتاوالتنميتتة علتتى درجتتة عاليتتة لعتتدد متتن 

 .لعالمية تخصصات جديدة فى مجال الملاحة والطيران نتيجة لإدخال نظم الملاحة الجوية ا

 – الجويتة قطتاع المراقبتة) ات المختلكتةيلتخصصت عمل(  رشةالعمل على عقد دورة مكثكة )و -د

 تملات المنظومتة( لتيهيتل العتاملين بفتا علتى مشتقطتاع معلومتات الطيتران – القطاع الفندستى

 .العالمية للملاحة الجوية 

سلطة الطيران  -تكوين لجنة مشتركة عسكرية ومن الجفات المدنية ) وزارة الطيران المدنى  -هـ

الشتتركة المصتترية للمطتتارات( لتقيتتيم  –ركة الوطنيتتة لختتدمات الملاحتتة الجويتتة الشتت –المتتدنى 
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البنية التحتية لمتطلبات حزمة تحسين ااداء طبقاً للخطتة العالميتة للملاحتة الجويتة متع و تع 

 .إستراتيجية وآليات تنكيذ هذه الخطة طبقاً لتعليمات المنظمة الدولية للطيران المدنى 
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