
  

  علاقة تطبيق إعادة هندسة الأعمال بمؤشرات الأداءعلاقة تطبيق إعادة هندسة الأعمال بمؤشرات الأداء

 دراسة استطلاعية لعدد من العاملين في مستشفيات الرصافة
 إيناس جواد حسين العكايشي  غانم رزوقي انيس العزاويالأستاذ المساعد الدكتور 

 كلية الإدارة والاقتصاد/ جامعة بغداد ارة والاقتصادكلية الإد/ جامعة بغداد

 

 

أولا
ً
أولا
ً
  منهجية البحثمنهجية البحث: : 

    مشكلة الدراسة مشكلة الدراسة 

لقد واجه القطاع الصحي في الآونة الأخيرة الكثير من المصاعب والمشكلات في لقد واجه القطاع الصحي في الآونة الأخيرة الكثير من المصاعب والمشكلات في 
. . ظل الفساد الإداري وما يعانيه من الإهمال وسوء الإدارة والتنظيم كالإغراق في البيروقراطيةظل الفساد الإداري وما يعانيه من الإهمال وسوء الإدارة والتنظيم كالإغراق في البيروقراطية

ًة العمودية والروتين السائد منذ عهد السبعينيات جعل الواقع الصحي في بلدنا بعيدا ًة العمودية والروتين السائد منذ عهد السبعينيات جعل الواقع الصحي في بلدنا بعيدا الهيكليالهيكلي
كل البعد عن التطور الحضاري ومواكبة التغييرات العالمية الهائلة في سائر المجالات، كل البعد عن التطور الحضاري ومواكبة التغييرات العالمية الهائلة في سائر المجالات، 
ولاسيما المجال الطبي والذي يعد مهما إن لم يكن الأهم مما جعل إداراتها تتخبط في العمل ولاسيما المجال الطبي والذي يعد مهما إن لم يكن الأهم مما جعل إداراتها تتخبط في العمل 

ًميه بتقديم الخدمة الطبية للزبون في ظل غياب الخطط، مما أنعكس سلبا على ًميه بتقديم الخدمة الطبية للزبون في ظل غياب الخطط، مما أنعكس سلبا على بطرائق غير علبطرائق غير عل
  ..المواطن الذي أصبح يشكو من النقص الحاد في الخدمة الطبيةالمواطن الذي أصبح يشكو من النقص الحاد في الخدمة الطبية

  --::وتبرز المشكلة الأساسية عن طريق الإجابة عن الأسئلة الآتيةوتبرز المشكلة الأساسية عن طريق الإجابة عن الأسئلة الآتية
سات التابعة سات التابعة  ما مدى توفر القناعة اللازمة للعمل بمبدأ إعادة هندسة الأعمال في المؤس ما مدى توفر القناعة اللازمة للعمل بمبدأ إعادة هندسة الأعمال في المؤس--١١

  ::مجالات عينة البحثمجالات عينة البحث((للقطاع الصحي للقطاع الصحي 
  .. مستشفى اليرموك التعليمي مستشفى اليرموك التعليمي-- أ أ

  .. مستشفى الجهاز الهضمي مستشفى الجهاز الهضمي-- ب ب
سواء أكان على مستوى الإدارة العليا وصانعي القرارات أم سواء أكان على مستوى الإدارة العليا وصانعي القرارات أم ) )  مقر دائرة صحة الرصافة مقر دائرة صحة الرصافة-- ج ج

  . . الإدارات الوسطى والتنفيذيةالإدارات الوسطى والتنفيذية
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المنظمة للبدء بالعمل مباشرة أم سوف المنظمة للبدء بالعمل مباشرة أم سوف  هل توجد بالفعل مكونات إعادة الهندسة في تلك  هل توجد بالفعل مكونات إعادة الهندسة في تلك --٢٢
  ..يتم استحداثهايتم استحداثها

  .. ما مدى علاقة أبعاد إعادة الهندسة في تلك المنظمة بمؤشرات الأداء فيها ما مدى علاقة أبعاد إعادة الهندسة في تلك المنظمة بمؤشرات الأداء فيها--٣٣
  أهمية البحثأهمية البحث

    --::ويمكن تحديد أهمية الدراسة بما يأتيويمكن تحديد أهمية الدراسة بما يأتي
ً تعد هذه الدراسة إضافة بسيطة جدا لما كتب من أبحاث في هذا المجال على المستوى ً تعد هذه الدراسة إضافة بسيطة جدا لما كتب من أبحاث في هذا المجال على المستوى --١١

  ..ديمي وتشير بشكل بسيط إلى كيفية تطبيق هذه الفلسفة في المجال الصحيديمي وتشير بشكل بسيط إلى كيفية تطبيق هذه الفلسفة في المجال الصحيالأكاالأكا
 التعريف بهذه الفلسفة كإستراتيجية التغيير لصانعي القرارات وواضعي الخطط في المجال  التعريف بهذه الفلسفة كإستراتيجية التغيير لصانعي القرارات وواضعي الخطط في المجال --٢٢

  ..الصحي وماله من تأثير في التغيير الإيجابي السريع للارتقاء بأداء المنظمة الصحيةالصحي وماله من تأثير في التغيير الإيجابي السريع للارتقاء بأداء المنظمة الصحية
صحي بصوره جذرية والبدء من جديد بما يلائم واقع البلد صحي بصوره جذرية والبدء من جديد بما يلائم واقع البلد  العمل على تغيير الواقع ال العمل على تغيير الواقع ال--٣٣

  الجـودة، الجـودة، ((والظروف الحالية وبما يسمو بمؤشرات أداء الخدمة الصحية وبحسب أولوياتها والظروف الحالية وبما يسمو بمؤشرات أداء الخدمة الصحية وبحسب أولوياتها 
  ..عن طريق تطبيق هذا المبدأعن طريق تطبيق هذا المبدأ) )     الكلفة، السرعة، المرونة    الكلفة، السرعة، المرونة

 في كافة  في كافة  مواكبة المد الهائل والسريع في تكنولوجيا المعلومات على مستوى العالم مواكبة المد الهائل والسريع في تكنولوجيا المعلومات على مستوى العالم--٤٤
المجالات ولاسيما الخدمة الطبية وكيفية الارتقاء بطرائق تقديمها للزبون والذي يعد الميزة المجالات ولاسيما الخدمة الطبية وكيفية الارتقاء بطرائق تقديمها للزبون والذي يعد الميزة 

        ..التنافسية الأولى للمستشفيات العالميةالتنافسية الأولى للمستشفيات العالمية
    

  أهداف البحثأهداف البحث
في توجيه وتنظيم عمل المنظمات الصحية في توجيه وتنظيم عمل المنظمات الصحية ) ) كونها علم وفنكونها علم وفن(( التعريف بالدور المهم للإدارة  التعريف بالدور المهم للإدارة --١١

الإشراف الإشراف . . كات التي يقع على عاتقها صنع القرار، وضع الخططكات التي يقع على عاتقها صنع القرار، وضع الخططوضرورة الاهتمام بتلك الملاوضرورة الاهتمام بتلك الملا
ومتابعة المدخلات والمخرجات ومراقبه كيفية أداء العمليات والتأكيد على ضرورة إقامة ومتابعة المدخلات والمخرجات ومراقبه كيفية أداء العمليات والتأكيد على ضرورة إقامة 
الدورات التطويرية لرفع إمكانيات الواقع الصحي عن طريق البحث المستمر عن استراتيجيات الدورات التطويرية لرفع إمكانيات الواقع الصحي عن طريق البحث المستمر عن استراتيجيات 

  ..التغيير والتحسين المستمر للأداء وغيرهاالتغيير والتحسين المستمر للأداء وغيرها
التأكيد على ضرورة تحلي مدير المنظمة الصحية بصفات القائد الذي يمتلك قدرات التأكيد على ضرورة تحلي مدير المنظمة الصحية بصفات القائد الذي يمتلك قدرات --٢٢

التغيير والتخيل والرؤيا المستقبلية الواضحة بما يلائم الإمكانيات والواقع وكيفية تقديم الأفضل التغيير والتخيل والرؤيا المستقبلية الواضحة بما يلائم الإمكانيات والواقع وكيفية تقديم الأفضل 
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للزبون وللمستخدمين في تلك المنظمة يتم ذلك عن طريق تهيئة تلك الملاكات وإعدادها للزبون وللمستخدمين في تلك المنظمة يتم ذلك عن طريق تهيئة تلك الملاكات وإعدادها 
ًاصاً◌ يضمن سلوكهم الإيجابي، ويعزز صفاتهم وخبراتهم العلمية والعملية في مجال ًاصاً◌ يضمن سلوكهم الإيجابي، ويعزز صفاتهم وخبراتهم العلمية والعملية في مجال ًإعدادا خًإعدادا خ

إضافة إلى تمكنها إضافة إلى تمكنها .. .. الإدارة الصحية ويصقل ذلك كله بالتعلم والدراسة ويتوج بالخبرة اللازمةالإدارة الصحية ويصقل ذلك كله بالتعلم والدراسة ويتوج بالخبرة اللازمة
  ..في الاختصاصات العلميةفي الاختصاصات العلمية

ًتوياتها بدءا من ًتوياتها بدءا من  الاهتمام بالثقافة التنظيمية وأبعادها المؤثرة في تهيئة المنظمة بكل مس الاهتمام بالثقافة التنظيمية وأبعادها المؤثرة في تهيئة المنظمة بكل مس--٣٣
الإدارة العليا ثم الوسطى فالتنفيذية لتبني سياسات التغيير لمواكبه سرعة التطور العالمي الإدارة العليا ثم الوسطى فالتنفيذية لتبني سياسات التغيير لمواكبه سرعة التطور العالمي 

  . . والتنافس الكبير بين الدولوالتنافس الكبير بين الدول
 السعي على العمل في جميع النشاطات بتقنية معلوماتية حديثه موازية للتقنية العالمية  السعي على العمل في جميع النشاطات بتقنية معلوماتية حديثه موازية للتقنية العالمية --٤٤

ية في مجالات المنافسة العالمية من حيث ية في مجالات المنافسة العالمية من حيث والذي من شأنه الرقي بواقع تقديم الخدمة الطبوالذي من شأنه الرقي بواقع تقديم الخدمة الطب
  ..))))))))الأداء الكلفة الأقل، الجودة العالية، المرونة الواسعة، السرعةالأداء الكلفة الأقل، الجودة العالية، المرونة الواسعة، السرعة

ً التعامل مع الواقع الطبي بصورة مختلفة تماما عن بقيه المجالات التي طبقت فيها مشاريع ً التعامل مع الواقع الطبي بصورة مختلفة تماما عن بقيه المجالات التي طبقت فيها مشاريع --٥٥
ات الطبية ات الطبية إعادة الهندسة وذلك للخصوصية العالية له، إذ أن المخرجات هنا تعني الخدمإعادة الهندسة وذلك للخصوصية العالية له، إذ أن المخرجات هنا تعني الخدم

وتصميم العملية هو كيفية إيصالها للزبون الذي يعد أهم المدخلات وإن الإخلال بمؤشرات وتصميم العملية هو كيفية إيصالها للزبون الذي يعد أهم المدخلات وإن الإخلال بمؤشرات 
  ..ًالأداء قد يؤدي إلى فقدان حياه الزبون أحيانا وغيرها من الأسبابًالأداء قد يؤدي إلى فقدان حياه الزبون أحيانا وغيرها من الأسباب

  فرضية البحثفرضية البحث
  ..تكون العلاقة معنوية بين إعادة هندسة الأعمال ومؤشرات الأداءتكون العلاقة معنوية بين إعادة هندسة الأعمال ومؤشرات الأداء    

  مجتمع وعينة البحثمجتمع وعينة البحث
  :: البحث من ثلاثة أماكن وهي البحث من ثلاثة أماكن وهيجمعت عينةجمعت عينة

  دائرة مدينه الطبدائرة مدينه الطب/ /  المستشفى التخصصي التعليمي للجهاز الهضمي التابع لوزارة الصحة المستشفى التخصصي التعليمي للجهاز الهضمي التابع لوزارة الصحة--١١
وهو مستشفى تخصصي تعليمي يعمل كمركز لحالات الدرجة الثالثة أي لا يستطيع وهو مستشفى تخصصي تعليمي يعمل كمركز لحالات الدرجة الثالثة أي لا يستطيع 

عام عام المريض دخوله مباشرة، بل بموجب سلسله من المراحل تبدأ بمركز رعاية أولية فمستشفى المريض دخوله مباشرة، بل بموجب سلسله من المراحل تبدأ بمركز رعاية أولية فمستشفى 
TTTTTTTTeeeeeeeerrrrrrrr))))))))ثم تنتهي إليه ثم تنتهي إليه  tttttttt iiiiiiiiaaaaaaaarrrrrrrryyyyyyyy        RRRRRRRReeeeeeeeffffffffeeeeeeeerrrrrrrrrrrrrrrraaaaaaaallllllll         CCCCCCCCeeeeeeeennnnnnnntttttttteeeeeeeerrrrrrrr))))))))         وهو يقدم خدماته للمرضى بصوره متواصلة طوال الأربع  وهو يقدم خدماته للمرضى بصوره متواصلة طوال الأربع 

ًوالعشرين ساعة، ويضم ملاكات طبية متخصصة وتعليمية ذات مستوى عال جدا من التدريب  ًوالعشرين ساعة، ويضم ملاكات طبية متخصصة وتعليمية ذات مستوى عال جدا من التدريب ٍ ٍ
  الأشعة والتخدير، فضلا عنالأشعة والتخدير، فضلا عن. . الجراحةالجراحة. . والخبرة في مجال عملها موزعين على أقسام الباطنيةوالخبرة في مجال عملها موزعين على أقسام الباطنية
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الصيدلة وغيرها  بواقع مئتي منتسب منهم من يعمل على الصيدلة وغيرها  بواقع مئتي منتسب منهم من يعمل على . . الوحدات الساندة كالمختبراتالوحدات الساندة كالمختبرات
يقوم يقوم . . ًالملاك الدائم للمستشفى وآخرون منسبين إلى جهات أخرى كوزارة التعليم العالي مثلاً◌ًالملاك الدائم للمستشفى وآخرون منسبين إلى جهات أخرى كوزارة التعليم العالي مثلاً◌

الأطباء الاختصاص، فضلا عن متابعة أعمالهم بتشخيص أمراض المواطنين ومعالجتهم الأطباء الاختصاص، فضلا عن متابعة أعمالهم بتشخيص أمراض المواطنين ومعالجتهم 
باء الذين يعملون في تلك المستشفى ضمن المدة التدريبية لإكمال باء الذين يعملون في تلك المستشفى ضمن المدة التدريبية لإكمال بالإشراف على الأطبالإشراف على الأط

متطلبات نيلهم البورد الطبي، إذ أن عمل المستشفى كجهة تدريبيه تعليمية يرتبط بالهيئة العليا متطلبات نيلهم البورد الطبي، إذ أن عمل المستشفى كجهة تدريبيه تعليمية يرتبط بالهيئة العليا 
وتعتمد الإدارة أسلوب الهيكلي الهرمي التقليدي بدءا من مدير وتعتمد الإدارة أسلوب الهيكلي الهرمي التقليدي بدءا من مدير . . للبورد العربي والعراقيللبورد العربي والعراقي

  ..ة والشعب فالوحداتة والشعب فالوحداتالمستشفى ثم الأقسام الطبيالمستشفى ثم الأقسام الطبي
     مستشفى اليرموك التعليمي - ٢

  ::وهو مستشفى تعليمي عام يرتبط بثلاث جهاتوهو مستشفى تعليمي عام يرتبط بثلاث جهات
الكرخ التي بدورها تعتبر حلقة الوصل بين المستشفى /  جهة إدارية وهي دائرة صحة بغداد-أ

  .ووزارة الصحة من حيث الهيكلية والإشراف والمتابعة
، إذ تعد المقر التدريبي لطلاب كليه الطب  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي-ب

  .الجامعة المستنصرية
  . الهيئة العليا للاختصاصات العربية والعراقية- ج

إذ يعمل فيها الأطباء المقيمون الأقدمون في كافة الاختصاصات ضمن مده تدريبيه  إذ يعمل فيها الأطباء المقيمون الأقدمون في كافة الاختصاصات ضمن مده تدريبيه  
  . . محدده كجزء من متطلبات نيل شهادة البورد الطبيمحدده كجزء من متطلبات نيل شهادة البورد الطبي

 خدماته طوال الأربع والعشرون ساعة للمواطنين في  خدماته طوال الأربع والعشرون ساعة للمواطنين في ويقوم مستشفى اليرموك بتقديمويقوم مستشفى اليرموك بتقديم
. . جميع الاختصاصات الطبية كالباطنية،الجراحة، الأطفال، العيون، الأنف والآذن والحنجرةجميع الاختصاصات الطبية كالباطنية،الجراحة، الأطفال، العيون، الأنف والآذن والحنجرة

النسائية والتوليد، والأسنان وغيرها فضلا عن وحدة الطوارئ التي تستقبل الحالات الطارئة النسائية والتوليد، والأسنان وغيرها فضلا عن وحدة الطوارئ التي تستقبل الحالات الطارئة 
منتسبا منتسبا ) ) ٤٨٧٤٨٧((ي يبلغ عدد العاملين فيها ي يبلغ عدد العاملين فيها والحالات الخطرة وحتى خارج أوقات العمل الرسموالحالات الخطرة وحتى خارج أوقات العمل الرسم

 العمل فيها لمدد  العمل فيها لمدد إلىإلىمنهم على الملاك الدائم لها والآخرون يعملون بصفة عقود أو منسبين منهم على الملاك الدائم لها والآخرون يعملون بصفة عقود أو منسبين 
زمنية محدودة كأيام محددة في الأسبوع كالأطباء الاستشاريين والتعليميين أو من يعمل زمنية محدودة كأيام محددة في الأسبوع كالأطباء الاستشاريين والتعليميين أو من يعمل 

  ).).٣٣((حق حق كتنسيب لمده مستمرة كما موضح في هيكلية مستشفى اليرموك ملكتنسيب لمده مستمرة كما موضح في هيكلية مستشفى اليرموك مل
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وهم موزعون ما بين أطباء، أطباء أسنان، صيادلة، مختبريين، مساعدي أطباء وهم موزعون ما بين أطباء، أطباء أسنان، صيادلة، مختبريين، مساعدي أطباء 
  ..ممرضين وإداريين يعملون في قسم الأفراد فيها بمتابعة شؤون العاملين فيهاممرضين وإداريين يعملون في قسم الأفراد فيها بمتابعة شؤون العاملين فيها..
المقر/الرصافة /  دائرة صحة بغداد- ٣  

ًوهو مقر إداري يضم عدد من المنتسبين بما يقارب المئتين وسبعون مستخدما ما ًوهو مقر إداري يضم عدد من المنتسبين بما يقارب المئتين وسبعون مستخدما ما 
بين أطباء، أطباء أسنان، صيادلة، ممرضين وإداريين، وتعد حلقة الوصل بين وزارة الصحة وبين بين أطباء، أطباء أسنان، صيادلة، ممرضين وإداريين، وتعد حلقة الوصل بين وزارة الصحة وبين 
المؤسسات الصحية الخدمية والمستشفيات التابعة ضمن الرقعة الجغرافية للرصافة عن طريق المؤسسات الصحية الخدمية والمستشفيات التابعة ضمن الرقعة الجغرافية للرصافة عن طريق 

  ..الإشراف والمتابعة المتواصلة لتلك المؤسسات الخدميةالإشراف والمتابعة المتواصلة لتلك المؤسسات الخدمية
ية اختيار العينات كان بصوره متباينة وشاملة، ية اختيار العينات كان بصوره متباينة وشاملة، ومن الجدير بالذكر أن قيام الباحثة بعملومن الجدير بالذكر أن قيام الباحثة بعمل

ٍإذ تم اختيار الأشخاص من مستشفيات ذات تخصص عال ودقيق كمستشفى الجهاز ٍإذ تم اختيار الأشخاص من مستشفيات ذات تخصص عال ودقيق كمستشفى الجهاز 
وأخر تعليمي عام كمستشفى اليرموك ومقر إداري يعمل على الإشراف والمتابعة وأخر تعليمي عام كمستشفى اليرموك ومقر إداري يعمل على الإشراف والمتابعة . . الهضميالهضمي

  ..للمؤسسات الصحية التي هي على تماس مباشر مع المريضللمؤسسات الصحية التي هي على تماس مباشر مع المريض
ين والشمولية في اختيار العينات والاختلاف في طرائق أداء أعمالهم ين والشمولية في اختيار العينات والاختلاف في طرائق أداء أعمالهم  إذ أن هذا التبا إذ أن هذا التبا

فظهرت انطباعات تلك العينات بصور متباينة حول فظهرت انطباعات تلك العينات بصور متباينة حول . . ذو مؤشر إيجابي من الناحية الموضوعيةذو مؤشر إيجابي من الناحية الموضوعية
ًإمكانية تطبيق مبدأ إعادة هندسة عمليات الأعمال  في تلك المؤسسات الصحية سواء أكانت ًإمكانية تطبيق مبدأ إعادة هندسة عمليات الأعمال  في تلك المؤسسات الصحية سواء أكانت 

  ..تعددةتعددةخدمية أم إدارية من وجهات نظر مخدمية أم إدارية من وجهات نظر م
  ).).١١١١((وكانت العينات موزعه كما يأتي وكما ظهر في الجدول وكانت العينات موزعه كما يأتي وكما ظهر في الجدول 

) ) ٣٧٣٧((العدد الأكبر كانت للعينات الخاصة بمستشفى اليرموك، والتي بلغ عددها العدد الأكبر كانت للعينات الخاصة بمستشفى اليرموك، والتي بلغ عددها : : ًأولاًأولا
  . . مستخدممستخدم

  ..مستخدممستخدم) ) ٢٣٢٣((العينات الخاصة بمستشفى الجهاز الهضمي والتي بلغت العينات الخاصة بمستشفى الجهاز الهضمي والتي بلغت :ً:ثانياًثانيا
  ..عينةعينة) ) ١٢١٢((رصافة والتي بلغت رصافة والتي بلغت العينات الخاصة بمقر دائرة صحة الالعينات الخاصة بمقر دائرة صحة ال: : ًثالثاًثالثا

 أن جميع أفراد العينة حائزون شهادة البكالوريوس وشهادات عليا كالدبلوم  أن جميع أفراد العينة حائزون شهادة البكالوريوس وشهادات عليا كالدبلوم ًعلماًعلما
    --::ووزعت النسب المئوية لأعداد العينات كما يأتيووزعت النسب المئوية لأعداد العينات كما يأتي. . والماجستير والبوردوالماجستير والبورد

  %).%).٥٢٥٢(( مستشفى اليرموك  مستشفى اليرموك --١١
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  %).%).٣٢٣٢((  مستشفى  الجهاز الهضمي   مستشفى  الجهاز الهضمي --٢٢
  

  عمالعمالتعريف إعادة هندسة عمليات الأتعريف إعادة هندسة عمليات الأ

 انطلق لأول مرة وجذب انتباه المنظمات  انطلق لأول مرة وجذب انتباه المنظمات ((((((((BBBBBBBBPPPPPPPPRRRRRRRR))))))))إن مفهوم إعادة هندسة الأعمال إن مفهوم إعادة هندسة الأعمال 
ميشيل ميشيل ((كنتيجة لمقاله كنتيجة لمقاله ) ) ١٩٩٠١٩٩٠((والمؤسسات الأكاديمية والصناعية واهتمام الباحثين في عام والمؤسسات الأكاديمية والصناعية واهتمام الباحثين في عام 

 بعنوان إعادة الهندسة هي ليست أتمتة   بعنوان إعادة الهندسة هي ليست أتمتة  ((((((((HHHHHHHHaaaaaaaarrrrrrrrvvvvvvvvaaaaaaaarrrrrrrrdddddddd        BBBBBBBBuuuuuuuussssssssiiiiiiiinnnnnnnneeeeeeeessssssssssssssss        RRRRRRRReeeeeeeevvvvvvvviiiiiiiieeeeeeeewwwwwwww))))))))المنشورة في مجلة المنشورة في مجلة ) ) هامرهامر
RRRRRRRReeeeeeeeeeeeeeeennnnnnnnggggggggiiiiiiiinnnnnnnneeeeeeeeeeeeeeeerrrrrrrrًائه تماما  ًائه تماما  للعمل بل إلغللعمل بل إلغ iiiiiiiinnnnnnnngggggggg        WWWWWWWWoooooooorrrrrrrrkkkkkkkk::::::::        DDDDDDDDooooooooeeeeeeeessssssssnnnnnnnn’’’’’’’’tttttttt         aaaaaaaauuuuuuuuttttttttoooooooommmmmmmmaaaaaaaatttttttteeeeeeee........        bbbbbbbbuuuuuuuutttttttt         oooooooobbbbbbbbllllllll iiiiiiiitttttttteeeeeeeerrrrrrrraaaaaaaatttttttteeeeeeee        iiiiiiiitttttttt..  

HHHHHHHHaaaaaaaammmmmmmmmmmmmmmmeeeeeeeerrrrrrrr))))))))ويشير ويشير   إلى أن استخدام الطرائق القديمة لا يكفي لتحقيق منافع  إلى أن استخدام الطرائق القديمة لا يكفي لتحقيق منافع ((((((((111111111111111122222222        ::::::::11111111999999999999999900000000        ........
متميزة فالضرورة تستوجب من اجل تحقيق منافع متميزة فالضرورة تستوجب إعادة جذرية متميزة فالضرورة تستوجب من اجل تحقيق منافع متميزة فالضرورة تستوجب إعادة جذرية 

  ..لعمليات الأعماللعمليات الأعمال
أن إعادة الهندسة يمكن أن تساعد أن إعادة الهندسة يمكن أن تساعد ) ) ١٩٩٣١٩٩٣((مبي في عام مبي في عام واقترح هامر وجاواقترح هامر وجا

ً والأفضل قدرة واستعدادا ً والأفضل قدرة واستعدادا علىعلى الأ الأ،، الأجود الأجود،،المنظمات على مواجهه الأزمات لتصبح الأسرعالمنظمات على مواجهه الأزمات لتصبح الأسرع
. .  هي الطريقة المثلى لمواجهه ظروف السوق واستجابة لمتطلبات هي الطريقة المثلى لمواجهه ظروف السوق واستجابة لمتطلبات((((((((BBBBBBBBPPPPPPPPRRRRRRRR))))))))للتكيف الزبون، فان للتكيف الزبون، فان 

  ). ). تي تطورت منذ عدة عقودتي تطورت منذ عدة عقودعلاج للكثير من الأمراض المنظماتية المزمنة العلاج للكثير من الأمراض المنظماتية المزمنة ال((
وقد وقد . .  إلى أن إعادة الهندسة تعد أداة مهمة في إدارة التغيير إلى أن إعادة الهندسة تعد أداة مهمة في إدارة التغيير((((((((DDDDDDDDiiiiiiiixxxxxxxxoooooooonnnnnnnn........        11111111999999999999999944444444))))))))وأشار وأشار 

AAAAAAAArrrrrrrrnnnnnnnnooooooootttttttt))))))))أشارأشار tttttttt         &&&&&&&&        DDDDDDDDoooooooonnnnnnnneeeeeeeellllllll llllllll BBBBBBBB))))))))        وو        ((((((((6666666677777777        ::::::::11111111999999999999999944444444        ........ uuuuuuuutttttttt tttttttteeeeeeeerrrrrrrr إلى أن مفهوم إعادة هندسة الأعمال قد أشير إلى أن مفهوم إعادة هندسة الأعمال قد أشير ((((((((3333333322222222        ::::::::11111111999999999999999944444444        ........
  ..كود الاقتصاديكود الاقتصاديإليها بشكل واسع في الثمانينيات وبداية التسعينيات لحل أزمة الرإليها بشكل واسع في الثمانينيات وبداية التسعينيات لحل أزمة الر

لماذا برز الاهتمام لماذا برز الاهتمام : :  فقد أكد على ضرورة إثارة السؤال الآتي فقد أكد على ضرورة إثارة السؤال الآتي((((((((SSSSSSSSttttttttrrrrrrrraaaaaaaassssssssssssssssmmmmmmmmaaaaaaaannnnnnnn........        11111111999999999999999955555555::::::::        22222222--------33333333))))))))أما أما 
بهذا المفهوم الآن؟ وأعيد اكتشافه كشيء جديد؟ ويعود سبب هذا الاهتمام إلى تناقص توليد بهذا المفهوم الآن؟ وأعيد اكتشافه كشيء جديد؟ ويعود سبب هذا الاهتمام إلى تناقص توليد 

ركه صناعية ركه صناعية شش) ) ١٠٠٠١٠٠٠((الثروة للشركات الأمريكية، إذ تشير تقارير الإحصاءات المالية لحوالي الثروة للشركات الأمريكية، إذ تشير تقارير الإحصاءات المالية لحوالي 
وتركز وتركز . .  من هذه الشركات من هذه الشركات%)%)٤٥٤٥((إلى أن القيمة الاقتصادية المضافة كانت سالبه لما يقارب إلى أن القيمة الاقتصادية المضافة كانت سالبه لما يقارب 

 ولاسيما تلك  ولاسيما تلك ،،((((((((BBBBBBBBPPPPPPPPRRRRRRRR))))))))الأداء السلبي في الأماكن التي يوجد فيها المناخ الملائم لتطبيق الأداء السلبي في الأماكن التي يوجد فيها المناخ الملائم لتطبيق 
  . . الصناعات التي يفترض أن تحقق زيادة في المنافع بسبب تطبيق تقانة المعلوماتالصناعات التي يفترض أن تحقق زيادة في المنافع بسبب تطبيق تقانة المعلومات
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HHHHHHHHiiiiiiiirrrrrrrrcccccccchhhhhhhheeeeeeeeyyyyyyyy        &&&&&&&&        PPPPPPPPaaaaaaaappppppppppppppppssssssss))))))))ار كل من ار كل من ولقد أشولقد أش          في الثمانينيات في قطاع  في الثمانينيات في قطاع ((((((((BBBBBBBBPPPPPPPPRRRRRRRR)))))))) لظهور لظهور((((((((44444444        ::::::::11111111999999999999999966666666        ........
JJJJJJJJuuuuuuuusssssssstttttttt        ))))))))التصنيع تزامنا مع مفاهيم أخرى مثل الإنتاج في وقته التصنيع تزامنا مع مفاهيم أخرى مثل الإنتاج في وقته          iiiiiiiinnnnnnnn        TTTTTTTTiiiiiiiimmmmmmmmeeeeeeee))))))))..  

yyyyyyyyeeeeeeeennnnnnnn        eeeeeeeetttttttt))))))))        وفي حين يرى وفي حين يرى          aaaaaaaallllllll أحد أحد ((أن مفهوم إعادة هندسة الأعمال هو أن مفهوم إعادة هندسة الأعمال هو ((((((((3333333355555555--------2222222299999999        ::::::::11111111999999999999999977777777        ........
ن القرن الماضي والذي ينظر إليه على انه ن القرن الماضي والذي ينظر إليه على انه مفاهيم التغيير التي ظهرت  خلال العقد الأخير ممفاهيم التغيير التي ظهرت  خلال العقد الأخير م

وزيادة في كفاءة القرارات وفاعليتها وزيادة في كفاءة القرارات وفاعليتها . . امتداد منطقي لمفهوم تحسين الإنتاجية في السبعينياتامتداد منطقي لمفهوم تحسين الإنتاجية في السبعينيات
  ).).في الثمانينيات وتحسين الأداء في التسعينياتفي الثمانينيات وتحسين الأداء في التسعينيات

يمكن أن تساعد المنظمات في حل  يمكن أن تساعد المنظمات في حل  ((((((((BBBBBBBBPPPPPPPPRRRRRRRR))))))))        إلى أن إلى أن ) ) ٩٧٩٧: : ١٩٩٨١٩٩٨المدهون، المدهون، ((ويشير ويشير 
  . . تسبب خطرا عليها  واستيعابهاتسبب خطرا عليها  واستيعابها    الظروف  التي قد  الظروف  التي قدالمشكلات  ومواجههالمشكلات  ومواجهه

KKKKKKKKrrrrrrrraaaaaaaajjjjjjjj))))))))          ويرىويرى eeeeeeeewwwwwwwwsssssssskkkkkkkkiiiiiiii        &&&&&&&&        RRRRRRRRiiiiiiiizzzzzzzzmmmmmmmmaaaaaaaannnnnnnn........        11111111999999999999999999999999::::::::        111111110000000099999999)))))))) أن الانتباه إلى أن مفهوم إعادة هندسة الأعمال أن الانتباه إلى أن مفهوم إعادة هندسة الأعمال
  ..والمفاهيم في إدارة العمليةوالمفاهيم في إدارة العملية        يرجع أثره إلى بداية التسعينيات كإحدى التقنيات يرجع أثره إلى بداية التسعينيات كإحدى التقنيات 

ويشير ويشير . . ً إزالته تماماً إزالته تماماوعليه فإن إعادة هندسة العملية هي ليس أتمتة العمل بلوعليه فإن إعادة هندسة العملية هي ليس أتمتة العمل بل
  ..إلى تلك المفاهيم وبحسب وجهات نظر الباحثين وعلى وفق التسلسل الزمنيإلى تلك المفاهيم وبحسب وجهات نظر الباحثين وعلى وفق التسلسل الزمني) ) ١١((الجدول الجدول 
    وبحسب وجهات نظر الباحثين وبحسب وجهات نظر الباحثين بعض من مفاهيم إعادة الهندسة بعض من مفاهيم إعادة الهندسة ): ): ١١((جدول جدول للاا

        أسم الباحثأسم الباحث        تت
سنة النشر سنة النشر 
        والصفحةوالصفحة

        تعريف مفهوم إعادة الهندسةتعريف مفهوم إعادة الهندسة

١١        MMMMMMMMiiiiiiii cccccccchhhhhhhhaaaaaaaaeeeeeeeellllllll         

HHHHHHHHaaaaaaaammmmmmmmmmmmmmmmeeeeeeeerrrrrrrr        
١٩٩٠١٩٩٠        

RRRRRRRReeeeeeeeeeeeeeeennnnnnnnggggggggiiiiiiiinnnnnnnneeeeeeeeeeeeeeeerrrrrrrr iiiiiiiinnnnnnnngggggggg        iiiiiiiissssssss        nnnnnnnnooooooootttttttt         aaaaaaaauuuuuuuuttttttttoooooooommmmmmmmaaaaaaaatttttttteeeeeeee        tttttttthhhhhhhheeeeeeee        wwwwwwwwoooooooorrrrrrrrkkkkkkkk        BBBBBBBBuuuuuuuutttttttt         oooooooobbbbbbbbllllllll iiiiiiiitttttttteeeeeeeerrrrrrrraaaaaaaatttttttteeeeeeee        iiiiiiiitttttttt        

وهي إعادة وهي إعادة . . أن إعادة الهندسة هي ليست أتمته للعملية بل إلغاؤهاأن إعادة الهندسة هي ليست أتمته للعملية بل إلغاؤها
جذرية لعمليات الأعمال فاستخدام طرائق قديمه لا يكفي لتحقيق جذرية لعمليات الأعمال فاستخدام طرائق قديمه لا يكفي لتحقيق 

        منافع متميزة  منافع متميزة  

٢٢        HHHHHHHHaaaaaaaammmmmmmmmmmmmmmmeeeeeeeerrrrrrrr &  & 
CCCCCCCChhhhhhhhaaaaaaaammmmmmmmppppppppyyyyyyyy        

١٩٩٣١٩٩٣        

المنظمات على مواجهه المنظمات على مواجهه أن هي الطريقة الوحيدة التي يمكنها مساعده أن هي الطريقة الوحيدة التي يمكنها مساعده 
قدرة واستعداد قدرة واستعداد . . الأفضلالأفضل. . علىعلىالأالأ. . الأجودالأجود. . الأزمات لتصبح الأسرعالأزمات لتصبح الأسرع

لمواجهه لظروف السوق والاستجابة لمواجهه لظروف السوق والاستجابة         للتكيف مع الزبون وبذلك تعدللتكيف مع الزبون وبذلك تعد
        لمتطلباتهلمتطلباته

٣٣        BBBBBBBBuuuuuuuutttttttt tttttttteeeeeeeerrrrrrrr        11111111999999999999999944444444::::::::        3333333322222222        
 هو أحد المفاهيم التي أشير إليها بشكل واسع  هو أحد المفاهيم التي أشير إليها بشكل واسع ((((((((BBBBBBBBPPPPPPPPRRRRRRRR))))))))أن مفهوم أن مفهوم 

لتسعينيات لحل مشكلة أزمة الركود لتسعينيات لحل مشكلة أزمة الركود نظريا في الثمانينيات وعمليا في انظريا في الثمانينيات وعمليا في ا
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        الاقتصادي  الاقتصادي  

٤٤        DDDDDDDDiiiiiiiixxxxxxxxoooooooonnnnnnnn        هي إحدى الأدوات المهمة أن لم تكن الأهم في إدارة التغييرهي إحدى الأدوات المهمة أن لم تكن الأهم في إدارة التغيير        ١٩٩٤١٩٩٤        

        أسم الباحثأسم الباحث        تت
سنة النشر سنة النشر 
        والصفحةوالصفحة

        تعريف مفهوم إعادة الهندسةتعريف مفهوم إعادة الهندسة

٥٥        SSSSSSSSttttttttrrrrrrrraaaaaaaassssssssssssssssmmmmmmmmaaaaaaaannnnnnnn        11111111999999999999999955555555::::::::        22222222--------33333333        

هي التي يتحدد المناخ المناسب لها في الأماكن التي يتركز فيها هي التي يتحدد المناخ المناسب لها في الأماكن التي يتركز فيها 
لأداء السلبي للمنظمات لاسيما في تلك الصناعات التي يفترض أن لأداء السلبي للمنظمات لاسيما في تلك الصناعات التي يفترض أن اا

        ..تحصل على منافع متزايدة بتطبيق تقانة الإنتاجيةتحصل على منافع متزايدة بتطبيق تقانة الإنتاجية

        ٣٣: : ١٩٩٦١٩٩٦        مصطفىمصطفى        ٦٦

أنها إعادة التفكير الأساسية والمبدئية وإعادة تصميم العمليات أنها إعادة التفكير الأساسية والمبدئية وإعادة تصميم العمليات 
الأساسية والإدارية بصفة جذرية بهدف تحقيق تحسينات جوهرية الأساسية والإدارية بصفة جذرية بهدف تحقيق تحسينات جوهرية 

الكلفة الكلفة : : ه تدريجية في معايير الأداء الحاسمة مثله تدريجية في معايير الأداء الحاسمة مثلفائقة وليست هامشيفائقة وليست هامشي
        ..والجودة والخدمة والسر عهوالجودة والخدمة والسر عه

٧٧        YYYYYYYYeeeeeeeennnnnnnn        eeeeeeeetttttttt         aaaaaaaallllllll        
11111111999999999999999977777777::::::::        2222222299999999--------

3333333355555555        

هي إحدى المفاهيم التي ظهرت خلال العقد الأخير من القرن هي إحدى المفاهيم التي ظهرت خلال العقد الأخير من القرن 
الماضي والذي ينظر إليه على انه امتداد منطقي لمفهوم تحسين الماضي والذي ينظر إليه على انه امتداد منطقي لمفهوم تحسين 

فاعليتها في فاعليتها في الإنتاجية في السبعينيات وزيادة كفاءة القرارات والإنتاجية في السبعينيات وزيادة كفاءة القرارات و
        ..الثمانينيات وتحسين الأداءالثمانينيات وتحسين الأداء

        المدهونالمدهون        ٨٨
١٩٩٨١٩٩٨ : :
٩٧٩٧        

تعد أداة مهمة في إدارة الأزمات والركود الاقتصادي ويمكن أن تعد أداة مهمة في إدارة الأزمات والركود الاقتصادي ويمكن أن 
        ..تساعد المنظمات في حلها واستيعابهاتساعد المنظمات في حلها واستيعابها

٩٩        PPPPPPPPaaaaaaaarrrrrrrrkkkkkkkkeeeeeeeerrrrrrrr        11111111999999999999999988888888::::::::        6666666633333333        

هي عملية  استخدام الأدوات والوسائل والثقافة الحديثة والاستفادة هي عملية  استخدام الأدوات والوسائل والثقافة الحديثة والاستفادة 
ة ممكنة لهذه الأدوات بغيه الوصول للتغيير ة ممكنة لهذه الأدوات بغيه الوصول للتغيير منها لأحداث افضل توليفمنها لأحداث افضل توليف

        ..الاستراتيجيالاستراتيجي

١٠١٠        
SSSSSSSShhhhhhhhaaaaaaaaffffffffeeeeeeeerrrrrrrr         &&&&&&&&        

MMMMMMMMeeeeeeeerrrrrrrr iiiiiiiiddddddddiiiiiiiitttttttthhhhhhhh        
11111111999999999999999988888888::::::::        6666666633333333        

كتصميم عمليات كتصميم عمليات . .  هي عملية تعني عدة مصطلحات هي عملية تعني عدة مصطلحات((((((((BBBBBBBBPPPPPPPPRRRRRRRR))))))))أن أن 
تجديد عمليات الأعمال وإعادة تجديد عمليات الأعمال وإعادة . . هندسة عمليات الأعمالهندسة عمليات الأعمال..الأعمال الأعمال 

        ..تصميم العمليات الأعمالتصميم العمليات الأعمال
  

  
عدم الاتفاق حول تسميه موحدة بل أن بعض الأدبيات أوردت تسميات غير عدم الاتفاق حول تسميه موحدة بل أن بعض الأدبيات أوردت تسميات غير وبسبب وبسبب 

ًبوصفها تجمع بين الهندسة والإدارة لذا ونظرا لتعدد المصطلحات تم ًبوصفها تجمع بين الهندسة والإدارة لذا ونظرا لتعدد المصطلحات تم ) ) الهندرةالهندرة((مألوفة مثل مألوفة مثل 
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ًمفاتحة المجمع العلمي العراقي لغرض إقرار المصطلح رسميا واستخدامه كمصطلح أساسي ًمفاتحة المجمع العلمي العراقي لغرض إقرار المصطلح رسميا واستخدامه كمصطلح أساسي 
  ..في البحوثفي البحوث

 حول  حول ٢٠٠٠٢٠٠٠--٢٢--١٥١٥المؤرخ في المؤرخ في ) ) ٣٠٦٣٠٦((المجمع العلمي المرقم المجمع العلمي المرقم  إلى كتاب  إلى كتاب ًواستناداًواستنادا
RRRRRRRReeeeeeee--------eeeeeeeennnnnnnnggggggggiiiiiiiinnnnnnnneeeeeeeeeeeeeeeerrrrrrrr))))))))إقرار مصطلح عربي مقابل للمصطلح الأجنبي إقرار مصطلح عربي مقابل للمصطلح الأجنبي  iiiiiiiinnnnnnnngggggggg)))))))) فقد أقرت دائرة المصطلحات  فقد أقرت دائرة المصطلحات 

والترجمة والنشر في المجمع العلمي بأن يكون المقابل العربي للمصطلح هو إعادة الهندسة والترجمة والنشر في المجمع العلمي بأن يكون المقابل العربي للمصطلح هو إعادة الهندسة 
        ).).٥٥: : ٢٠٠٠٢٠٠٠الجزراوي، الجزراوي، ((

إدارة الأعمال إدارة الأعمال         في معظم أديباتفي معظم أديبات((((((((BBBBBBBBPPPPPPPPRRRRRRRR))))))))        ف المتعلقة بمبدأ ف المتعلقة بمبدأ وعند مراجعه التعاريوعند مراجعه التعاري                
يستنتج بان أسلوب إعادة الهندسة هو مدخل تغيير جذري تكنولوجي اجتماعي قائم على مبدأ يستنتج بان أسلوب إعادة الهندسة هو مدخل تغيير جذري تكنولوجي اجتماعي قائم على مبدأ 
إعادة تصميم الأعمال بابتكار طرائق جديده لأدائها وبتوافر مكوناتها الأساسية بالمستوى إعادة تصميم الأعمال بابتكار طرائق جديده لأدائها وبتوافر مكوناتها الأساسية بالمستوى 

  ،، المرونة المرونة،، الجودة الجودة،،الكلفةالكلفة((ء عالية في ء عالية في الذي يمكن تطبيقه بنجاح لتحقيق معدلات أداالذي يمكن تطبيقه بنجاح لتحقيق معدلات أدا
على أساس أن العاملين يمثلون على أساس أن العاملين يمثلون . . ، وقد ركز التعريف على الجانب الفني والإنساني، وقد ركز التعريف على الجانب الفني والإنساني))التسليمالتسليم

  ..القاعدة الأساسية لتطور المنظماتالقاعدة الأساسية لتطور المنظمات
أما فيما يتعلق بخصوصية مجال البحث أي تقديم الخدمة الطبية للزبون في أما فيما يتعلق بخصوصية مجال البحث أي تقديم الخدمة الطبية للزبون في 

الاحتفاظ الاحتفاظ ((ًإدارية جدية مختلفة تماما عن السابق ًإدارية جدية مختلفة تماما عن السابق  تعني بناء هياكل  تعني بناء هياكل ((((((((BBBBBBBBPPPPPPPPRRRRRRRR))))))))المستشفيات فأن المستشفيات فأن 
للملاك المشرف على تقديم الخدمة للملاك المشرف على تقديم الخدمة ) ) بالعناصر الجيدة والتخلص من العناصر غير الكفوءةبالعناصر الجيدة والتخلص من العناصر غير الكفوءة

الطبية في المستشفيات فضلا عن أن إعادة تصميم طريقة إنتاج الخدمة الطبية وطريقة تقديمها الطبية في المستشفيات فضلا عن أن إعادة تصميم طريقة إنتاج الخدمة الطبية وطريقة تقديمها 
ًمضافة للزبون ثانيا ويكسب المستشفى ًمضافة للزبون ثانيا ويكسب المستشفى ًبشكل يركز على الزبون أولا ويضاعف من القيمة الًبشكل يركز على الزبون أولا ويضاعف من القيمة ال

    ..وهذا عن  طريق الاستخدام الأمثل لنظم المعلوماتوهذا عن  طريق الاستخدام الأمثل لنظم المعلومات. . ميزة تنافسيةميزة تنافسية
  

ثالثا
ً
ثالثا
ً

  مفهوم إعادة هندسة عمليات الأعمالمفهوم إعادة هندسة عمليات الأعمال: : 
ًوتعد إعادة هندسة الأعمال أيضا إعادة نظر أساسية وإعادة تصميم جذرية لنظم ًوتعد إعادة هندسة الأعمال أيضا إعادة نظر أساسية وإعادة تصميم جذرية لنظم 

  )) الجودة الجودة،، السرعة السرعة،،الكلفةالكلفة((داء العصرية مثل داء العصرية مثل وأساليب العمل لتحقيق نتائج هائلة في مقاييس الأوأساليب العمل لتحقيق نتائج هائلة في مقاييس الأ
مستوى الخدمة وبنظرة سريعة لهذا التعريف نرى انه يتضمن أربعة نقاط أساسية يمكن مستوى الخدمة وبنظرة سريعة لهذا التعريف نرى انه يتضمن أربعة نقاط أساسية يمكن 

  : : تلخيصها على النحو الآتيتلخيصها على النحو الآتي
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FFFFFFFFuuuuuuuunnnnnnnnddddddddaaaaaaaammmmmmmmeeeeeeeennnnnnnnttttttttaaaaaaaallllllll)))))))) إعادة تفكير أساسية  إعادة تفكير أساسية --١١ --------RRRRRRRReeeeeeeetttttttthhhhhhhhiiiiiiiinnnnnnnnkkkkkkkkiiiiiiiinnnnnnnngggggggg))))))))  
تاج القائم على تاج القائم على  شدة المنافسة والحاجة إلى التنوع ثم الانتقال من تفكير خط الإن شدة المنافسة والحاجة إلى التنوع ثم الانتقال من تفكير خط الإنإنإن

) ) خط الزبونخط الزبون((أولوية النظام التشغيلي كأساس في التفوق والنجاح إلى تفكير جديد وهو تفكير أولوية النظام التشغيلي كأساس في التفوق والنجاح إلى تفكير جديد وهو تفكير 
الذي يقوم على مفاهيم الخدمة المرنة  والتنوع والاستجابة السريعة لحاجات وتطلعات الزبون الذي يقوم على مفاهيم الخدمة المرنة  والتنوع والاستجابة السريعة لحاجات وتطلعات الزبون 

نظمة موجهة نظمة موجهة ًومما يجعل المنظمة الخدمية هي منظمة موجهة للزبون في تفكير جديد بدلا من مًومما يجعل المنظمة الخدمية هي منظمة موجهة للزبون في تفكير جديد بدلا من م
  ..للنظام التشغيلي في التفكير القديمللنظام التشغيلي في التفكير القديم

أي أن إعادة النظر في أسلوب العمل المتبع  ومراجعة ما يقومون به من عمل وتقييمه أي أن إعادة النظر في أسلوب العمل المتبع  ومراجعة ما يقومون به من عمل وتقييمه 
هل هذا العمل ذو قيمة للعملاء والزبائن والشركة؟ وهل يمكن أداؤه بطريقة هل هذا العمل ذو قيمة للعملاء والزبائن والشركة؟ وهل يمكن أداؤه بطريقة . . بالسؤالين الآتيينبالسؤالين الآتيين

          ؟؟أفضلأفضل
RRRRRRRRaaaaaaaaddddddddiiiiiiiiccccccccaaaaaaaallllllll)))))))) إعادة التصميم الجذري  إعادة التصميم الجذري --٢٢         RRRRRRRReeeeeeeeddddddddeeeeeeeessssssssiiiiiiiiggggggggnnnnnnnn))))))))  

 وإنشاء إستراتيجيات تركيب  وإنشاء إستراتيجيات تركيب جديدةجديدةأن إعادة التصميم تعني البحث عن فرص أن إعادة التصميم تعني البحث عن فرص 
ًتنظيمي وتغيير في العلاقات سواء أكانت داخل الشركة أم خارجها وسيتطلب ذلك أسسا ًتنظيمي وتغيير في العلاقات سواء أكانت داخل الشركة أم خارجها وسيتطلب ذلك أسسا 
تكنولوجية ومعلوماتية جديدة، كذلك سيكون هنالك تغيير في عمل المدراء وسلوك جديد تكنولوجية ومعلوماتية جديدة، كذلك سيكون هنالك تغيير في عمل المدراء وسلوك جديد 

اء الذين يتحلون بالصبر والنفس الطويل لاسيما مع طلب اء الذين يتحلون بالصبر والنفس الطويل لاسيما مع طلب للعاملين، فضلا عن  اختيار المدرللعاملين، فضلا عن  اختيار المدر
  ..((((((((HHHHHHHHeeeeeeeesssssssssssssssseeeeeeeellllllllbbbbbbbbiiiiiiiieeeeeeeennnnnnnn........        11111111999999999999999977777777::::::::        1111111111111111))))))))المساهمين والزبائن بان يكون هذا التغيير بصوره سريعة المساهمين والزبائن بان يكون هذا التغيير بصوره سريعة 

ومن أهم التوجهات لإعادة التصميم الجذري هو التخلص من الإجراءات الموجودة ومن أهم التوجهات لإعادة التصميم الجذري هو التخلص من الإجراءات الموجودة 
EEEEEEEEvvvvvvvvaaaaaaaannnnnnnnssssssss))))))))ء ء الاقتصار على تحسين الإضافات ذلك بإنجاز قفزات في الأداالاقتصار على تحسين الإضافات ذلك بإنجاز قفزات في الأدا        وعدموعدم ........         11111111999999999999999977777777::::::::        444444444444444499999999))))))))..  

وعندما يكون الربح الذي تم الحصول عليه اقل من المستحقات الواجب دفعها وعندما يكون الربح الذي تم الحصول عليه اقل من المستحقات الواجب دفعها 
HHHHHHHHiiiiiiiittttttttoooooooommmmmmmmiiiiiiii))))))))يجب                              يجب                                أن تبدأ بشكل فعلي بإعادة التصميم  أن تبدأ بشكل فعلي بإعادة التصميم         ((((((((4444444455555555        ::::::::11111111999999999999999966666666        ........

ملة ملة الجذرية، إذ أن هناك هدفين مهمين مركبين يرافقان عملية إعادة التصميم وهي مهمة متكاالجذرية، إذ أن هناك هدفين مهمين مركبين يرافقان عملية إعادة التصميم وهي مهمة متكا
  ::وهادفة، وهماوهادفة، وهما
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   الهدف الربحي الهدف الربحي--أأ
   الهدف الاجتماعي  الهدف الاجتماعي --بب

ًولذلك فان إعادة التصميم الجذري هي اعتماد الابتكار والتجديد بدلا من التطور ًولذلك فان إعادة التصميم الجذري هي اعتماد الابتكار والتجديد بدلا من التطور 
المرحلي والجزئي أي ليست الأشياء السطحية الظاهرية لهذا فإعادة التصميم الجذرية تعني المرحلي والجزئي أي ليست الأشياء السطحية الظاهرية لهذا فإعادة التصميم الجذرية تعني 

أو تجميلات ظاهريه للوضع القائم ومن هذا أو تجميلات ظاهريه للوضع القائم ومن هذا التغيير من الجذور وليس مجرد تغييرات سطحيه التغيير من الجذور وليس مجرد تغييرات سطحيه 
المنطلق فإنها تعني التجدد والابتكار وليس مجرد تحسين أو تطوير وتعديل أساليب العمل المنطلق فإنها تعني التجدد والابتكار وليس مجرد تحسين أو تطوير وتعديل أساليب العمل 

      ).).١٧١١٧١: : ١٩٩٩١٩٩٩البرواري، البرواري، ((القائمة القائمة 
 أي  أي ،،مفهوم جديد للتغيرمفهوم جديد للتغير: :  فان مفهوم إعادة هندسة الأعمال هو فان مفهوم إعادة هندسة الأعمال هو،،وخلاصه القولوخلاصه القول

ل بحيث يتم إعادة تصميم العمليات من الصفر دون النظر ل بحيث يتم إعادة تصميم العمليات من الصفر دون النظر التغيير الجذري في طريقة أداء العمالتغيير الجذري في طريقة أداء العم
فضلا عن  إعادة النظر في الأساليب المستخدمة في هندسة فضلا عن  إعادة النظر في الأساليب المستخدمة في هندسة . . للنظام الحالي المعمول بهللنظام الحالي المعمول به

: : ١٩٩٠١٩٩٠هامر، هامر، ((العمليات أن مفهوم إعادة الهندسة، كما اتفق عليه الكثير من الباحثين ومنهم  العمليات أن مفهوم إعادة الهندسة، كما اتفق عليه الكثير من الباحثين ومنهم  

EEEEEEEEvvvvvvvvaaaaaaaannnnnnnnssssssss))))))))وو    ((((((((IIIIIIIIvvvvvvvvaaaaaaaannnnnnnneeeeeeeevvvvvvvviiiiiiiicccccccchhhhhhhh........        11111111999999999999999977777777::::::::        111111117777777722222222))))))))وو) ) ٣٣: : ١٩٩٦١٩٩٦مصطفى، مصطفى، (( و و))١٩١٩ ........ KKKKKKKKrrrrrrrraaaaaaaajjjjjjjj)))))))) و و((((((((444444444444444499999999        ::::::::11111111999999999999999977777777         eeeeeeeewwwwwwwwsssssssskkkkkkkkiiiiiiii ........        11111111999999999999999999999999::::::::        

111111110000000088888888)))))))) . .  
يعني إعادة التفكير المبدئي والأساسي وإعادة تصميم العمليات الأساسية الإدارية يعني إعادة التفكير المبدئي والأساسي وإعادة تصميم العمليات الأساسية الإدارية 
بصفة جذرية بهدف تحقيق تحسينات جوهرية فائقة وليست هامشيه تدريجية في معايير الأداء بصفة جذرية بهدف تحقيق تحسينات جوهرية فائقة وليست هامشيه تدريجية في معايير الأداء 

        ).).الخدمة الوقت والسرعةالخدمة الوقت والسرعةالكلفة والجودة والكلفة والجودة و((الحاسمة مثل الحاسمة مثل 

 للحصول نتائج  للحصول نتائج جديدةجديدةتحسينات تحسينات          مبتكرة من اجل تحقيق مبتكرة من اجل تحقيقجديدةجديدةوإضافة أساليب وإضافة أساليب 
متسارعة في مقاييس الأداء الحاسمة وفي مقدمتها سرعة الاستجابة للتغييرات الحاصلة في متسارعة في مقاييس الأداء الحاسمة وفي مقدمتها سرعة الاستجابة للتغييرات الحاصلة في 

CCCCCCCCoooooooosssssssstttttttt)))))))))) الخدمة المقدمة للزبون الخدمة المقدمة للزبون،، الجودة الجودة،،الكلفةالكلفة((طلبات الزبون وكذلك طلبات الزبون وكذلك  ........        QQQQQQQQuuuuuuuuaaaaaaaallllllll iiiiiiiittttttttyyyyyyyy........        SSSSSSSSeeeeeeeerrrrrrrrvvvvvvvviiiiiiiicccccccceeeeeeeessssssss ........        SSSSSSSSppppppppeeeeeeeeeeeeeeeedddddddd))))))))          

 والحاسوب وتطبيق  والحاسوب وتطبيق         على أن ترافق هذه التغييرات الاعتماد على تكنولوجيا المعلوماتعلى أن ترافق هذه التغييرات الاعتماد على تكنولوجيا المعلومات
الأساليب الإدارية المتطورة لتحقيق هدف إعادة الهندسة في الحصول على نظام جديد الأساليب الإدارية المتطورة لتحقيق هدف إعادة الهندسة في الحصول على نظام جديد 
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ومتطور يتناسب والتغييرات السريعة الحاصلة في البيئة المحيطة للمنظمة والمنافسة الشديدة ومتطور يتناسب والتغييرات السريعة الحاصلة في البيئة المحيطة للمنظمة والمنافسة الشديدة 
  ..المنظمات سواء  أكانت إنتاجيه أم خدميةالمنظمات سواء  أكانت إنتاجيه أم خدميةالتي تواجه التي تواجه 
  
  

SSSSSSSShhhhhhhhaaaaaaaaffffffffeeeeeeeerrrrrrrr))))))))وذهب كل من وذهب كل من          &&&&&&&&        MMMMMMMMeeeeeeeerrrrrrrr iiiiiiiiddddddddiiiiiiiitttttttthhhhhhhh........        11111111999999999999999988888888::::::::        6666666633333333)))))))) ًعددا من الفقرات التي ًعددا من الفقرات التي          إلى أن هناك  إلى أن هناك
  ::يمكن أن تشير إلى إعادة الهندسة، منهايمكن أن تشير إلى إعادة الهندسة، منها

                                    ((((((((BBBBBBBBuuuuuuuussssssssiiiiiiiinnnnnnnneeeeeeeessssssssssssssss        PPPPPPPPrrrrrrrroooooooocccccccceeeeeeeesssssssssssssssseeeeeeeessssssss        DDDDDDDDeeeeeeeessssssssiiiiiiiiggggggggnnnnnnnn)))))))) تصميم عمليات الأعمال  تصميم عمليات الأعمال --١١

BBBBBBBB)))))))) هندسة عمليات الأعمال هندسة عمليات الأعمال--٢٢ uuuuuuuussssssssiiiiiiiinnnnnnnneeeeeeeessssssssssssssss                PPPPPPPPrrrrrrrroooooooocccccccceeeeeeeesssssssssssssssseeeeeeeessssssss                EEEEEEEEnnnnnnnnggggggggiiiiiiiinnnnnnnneeeeeeeeeeeeeeeerrrrrrrr iiiiiiiinnnnnnnngggggggg))))))))                                        
BBBBBBBBuuuuuuuussssssssiiiiiiiinnnnnnnneeeeeeeessssssssssssssss        PPPPPPPPrrrrrrrroooooooocccccccceeeeeeeesssssssssssssssseeeeeeeessssssss        IIIIIIIInnnnnnnnnnnnnnnnoooooooovvvvvvvvaaaaaaaatttttttt))))))))         تجديد عمليات الأعمال تجديد عمليات الأعمال--٣٣ iiiiiiiioooooooonnnnnnnn))))))))                        

    ((((((((BBBBBBBBuuuuuuuussssssssiiiiiiiinnnnnnnneeeeeeeessssssssssssssss        PPPPPPPPrrrrrrrroooooooocccccccceeeeeeeesssssssssssssssseeeeeeeessssssss        RRRRRRRReeeeeeeeddddddddeeeeeeeessssssssiiiiiiiiggggggggnnnnnnnn)))))))) إعادة تصميم عمليات الأعمال  إعادة تصميم عمليات الأعمال --٤٤
PPPPPPPPaaaaaaaarrrrrrrrkkkkkkkkeeeeeeeerrrrrrrr))))))))وتشير وتشير  إلى أن إعادة هندسة العمليات لابد أن ترتبط بثلاث إلى أن إعادة هندسة العمليات لابد أن ترتبط بثلاث   ((((((((555555557777777744444444        ::::::::11111111999999999999999988888888        ........

        --::المتطلبات هي المتطلبات هي متطلبات كي تكون فعاله وهذه متطلبات كي تكون فعاله وهذه 
TTTTTTTToooooooottttttttaaaaaaaallllllll)))))))) الالتزام بإعادة التصميم الشامل  الالتزام بإعادة التصميم الشامل 11111111--------         RRRRRRRReeeeeeeeddddddddeeeeeeeessssssssiiiiiiiiggggggggnnnnnnnn))))))))..  
وأن تكون عملية متلازمة مع التغيير وأن تكون عملية متلازمة مع التغيير . .  إعادة التصميم على وفق رؤيا إستراتيجية واضحة إعادة التصميم على وفق رؤيا إستراتيجية واضحة--٢٢

        . . النهائيالنهائي

        .. فلسفه إدارية ملائمة لاختيار الإستراتيجية والبناء فلسفه إدارية ملائمة لاختيار الإستراتيجية والبناء--٣٣
PPPPPPPPaaaaaaaarrrrrrrrkkkkkkkkeeeeeeeerrrrrrrr))))))))أما أما  بأنها استخدام الأدوات بأنها استخدام الأدوات : :  الأعمال الأعمال فقد عرفت إعادة هندسة فقد عرفت إعادة هندسة((((((((6666666633333333        ::::::::11111111999999999999999988888888        ........

 توليفة ممكنة لهذه الأدوات والوسائل  توليفة ممكنة لهذه الأدوات والوسائل أفضلأفضلوالوسائل والاستفادة من الثقافة الحديثة لأحداث والوسائل والاستفادة من الثقافة الحديثة لأحداث 
ولقد استخدم في الآونة الأخيرة مصطلح الهندسة العكسية ولقد استخدم في الآونة الأخيرة مصطلح الهندسة العكسية . . بغية الوصول إلى تغيير إستراتيجيبغية الوصول إلى تغيير إستراتيجي

((((((((RRRRRRRReeeeeeeevvvvvvvveeeeeeeerrrrrrrrssssssssiiiiiiiinnnnnnnngggggggg        RRRRRRRReeeeeeeeeeeeeeeennnnnnnnggggggggiiiiiiiinnnnnnnneeeeeeeeeeeeeeeerrrrrrrr iiiiiiiinnnnnnnngggggggg))))))))،، ًالهندسة العكسية تسمى أحيانا إعادة ًالهندسة العكسية تسمى أحيانا إعادة   إنإن كذلك ومن الجدير بالذكر  كذلك ومن الجدير بالذكر
ًالتصميم وهي تحلل صنع الأنظمة القديمة وقواعدها، فضلا عن استخدام التوثيق الذي يلعب ًالتصميم وهي تحلل صنع الأنظمة القديمة وقواعدها، فضلا عن استخدام التوثيق الذي يلعب 

ًدورا مهما في إعادة بناء البرنامج لغرض جعله مفهوما ً ًدورا مهما في إعادة بناء البرنامج لغرض جعله مفهوماً ً . .  ولغرض تعزيزه والمحافظ عليه ولغرض تعزيزه والمحافظ عليهً
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المعزولة ويبقى لنظام المعزولة ويبقى لنظام ) ) والقنواتوالقنوات((والهندسة العكسية تجعل الطلبات تكون خارج الخطوط والهندسة العكسية تجعل الطلبات تكون خارج الخطوط 
KKKKKKKKaaaaaaaannnnnnnntttttttteeeeeeeerrrrrrrr))))))))يراقب سير العمل ثم  يعيد التركيز الشامل للعمليات المستخدمة يراقب سير العمل ثم  يعيد التركيز الشامل للعمليات المستخدمة  ........        11111111999999999999999966666666::::::::        222222220000000011111111))))))))..        

ويمكن القول  إلى عملية إعادة الهندسة تعد العنصر الأساسي في الأعمال التي لها ويمكن القول  إلى عملية إعادة الهندسة تعد العنصر الأساسي في الأعمال التي لها 
) ) هندسة عكسيةهندسة عكسية((الأولوية في التوجه نحو المركزية الجوهرية وتصميم هذه العمليات في الأولوية في التوجه نحو المركزية الجوهرية وتصميم هذه العمليات في 

عتمدة على التغذية العكسية للزبون والتي ستصبح فيما بعد العنصر الأساسي في عملية إعادة عتمدة على التغذية العكسية للزبون والتي ستصبح فيما بعد العنصر الأساسي في عملية إعادة مم
IIIIIIIIcccccccckkkkkkkkeeeeeeeerrrrrrrr))))))))هندسة الأعمال هندسة الأعمال  ........        11111111999999999999999977777777::::::::        7777777700000000))))))))        ((((((((BBBBBBBBPPPPPPPPRRRRRRRR))))))))،، ويمكن الاستجابة لتهديد المنافسة بوساطة الهندسة  ويمكن الاستجابة لتهديد المنافسة بوساطة الهندسة 

 الصفات الميكانيكية  الصفات الميكانيكية ،،المميزاتالمميزات((العكسية والتي تستخدم للمقارنة بين قدرات العملية العكسية والتي تستخدم للمقارنة بين قدرات العملية 
MMMMMMMMeeeeeeeennnnnnnnaaaaaaaaiiiiiiiirrrrrrrr) ) المتميزةالمتميزة         &&&&&&&&        LLLLLLLLeeeeeeeebbbbbbbbffffffffiiiiiiiieeeeeeeedddddddd........        11111111999999999999999999999999::::::::        111111111111111177777777)))))))).(.(          

 الهندسة العكسية هي نوع  من أنواع المقارنة المرجعية التنافسية وتتطلب أن  الهندسة العكسية هي نوع  من أنواع المقارنة المرجعية التنافسية وتتطلب أن إنإن
ًيكون أداء المنظمة أداء محللا بشكل تفصيلي للمنتوجات المنافسة وأداء الخدمات  ًيكون أداء المنظمة أداء محللا بشكل تفصيلي للمنتوجات المنافسة وأداء الخدمات ً ً

ت ثم تحلل ت ثم تحلل والعمليات، وهي أكثر الطرائق ترابطا لغرض شراء المنتوجات التنافسية والخدماوالعمليات، وهي أكثر الطرائق ترابطا لغرض شراء المنتوجات التنافسية والخدما
  ..للتعرف على الميزة التنافسيةللتعرف على الميزة التنافسية

أن تقييم التتابع أو التسلسل المنطقي لدرجة تنافسية المنتوج يكون من خلال أن تقييم التتابع أو التسلسل المنطقي لدرجة تنافسية المنتوج يكون من خلال 
للمقارنة بين مشاركة المنتوج للمقارنة بين مشاركة المنتوج ) ) التفكيك الدقيقالتفكيك الدقيق((الهندسة العكسية إذ أنها تقيم النماذج بوساطة الهندسة العكسية إذ أنها تقيم النماذج بوساطة 

  ::اط الرئيسة في التقييم فهياط الرئيسة في التقييم فهي أما النق أما النق،، ثم تفكيكه ثم تفكيكه،،ومقارنته مع بنود المنظمة مع كل مستوىومقارنته مع بنود المنظمة مع كل مستوى
  .. المجهزون المجهزون--
  .. عدد الأجزاء المستخدمة عدد الأجزاء المستخدمة--
  .. تفكيك الطرائق التصنيعية تفكيك الطرائق التصنيعية--
  .. سهوله التصليح سهوله التصليح--
  .. المواد المستخدمة المواد المستخدمة--

والهندسة العكسية تؤدي إلى التعرف على الكثير من الفرص لغرض إجراء والهندسة العكسية تؤدي إلى التعرف على الكثير من الفرص لغرض إجراء 
        ).).التحسينات التي تساعد في غلق الفجواتالتحسينات التي تساعد في غلق الفجوات

ها تزويد الخدمات وبشكل متجدد عن طريق هندسة ها تزويد الخدمات وبشكل متجدد عن طريق هندسة  المنظمة المتطورة بإمكان المنظمة المتطورة بإمكانإنإن
HHHHHHHH))))))))التسهيلاتالتسهيلات ........         JJJJJJJJhhhhhhhhaaaaaaaarrrrrrrr rrrrrrrr iiiiiiiinnnnnnnnggggggggttttttttoooooooonnnnnnnn        &&&&&&&&        JJJJJJJJ........         SSSSSSSShhhhhhhhaaaaaaaarrrrrrrr rrrrrrrr iiiiiiiinnnnnnnnggggggggttttttttoooooooonnnnnnnn........         11111111999999999999999966666666::::::::         6666666600000000))))))))..  
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DDDDDDDDrrrrrrrraaaaaaaammmmmmmmaaaaaaaatttttttt)))))))) تحسينات فائقة  تحسينات فائقة --٣٣ iiiiiiiicccccccc        IIIIIIIImmmmmmmmpppppppprrrrrrrroooooooovvvvvvvveeeeeeeemmmmmmmmeeeeeeeennnnnnnntttttttt))))))))  
وهو عدم الاكتفاء بالتحسينات الطارئة السهلة المحدودة التي لا تشكل أرضيه صلبه وهو عدم الاكتفاء بالتحسينات الطارئة السهلة المحدودة التي لا تشكل أرضيه صلبه 

لهائلة لا تقتصر على المنظمات التي تعاني لهائلة لا تقتصر على المنظمات التي تعاني لتحقيق التفوق على المنافسين وان التحسينات التحقيق التفوق على المنافسين وان التحسينات ا
ًولكن أيضا التي ترغب ًولكن أيضا التي ترغب . . تهديدات خارجية وقصور داخلي في أداء مواردها المختلفة فحسبتهديدات خارجية وقصور داخلي في أداء مواردها المختلفة فحسب

 ذلك ثمن النجاح في السوق والنهوض لتوسيع الفجوة التنافسية مع  ذلك ثمن النجاح في السوق والنهوض لتوسيع الفجوة التنافسية مع إنإنفي التميز على أساس في التميز على أساس 
      ).).١٧٢١٧٢--١٧١١٧١: : ١٩٩٩١٩٩٩البرواري، البرواري، ((المنظمات الأخرى المنظمات الأخرى 
هي التخلص من الطرائق التقليدية وكل ما يقيد الحدود التنظيمية، هي التخلص من الطرائق التقليدية وكل ما يقيد الحدود التنظيمية،         ((((((((BBBBBBBBPPPPPPPPRRRRRRRR))))))))        لذلك فإنلذلك فإن

وتستخدم تكنولوجيا المعلومات ليس للعملية الموجودة فحسب، بل وتستخدم تكنولوجيا المعلومات ليس للعملية الموجودة فحسب، بل         ولابد أن تكون شاملةولابد أن تكون شاملة
HHHHHHHHaaaaaaaammmmmmmmmmmmmmmmeeeeeeeerrrrrrrr))))))))للتمكن من عمليات جديدة أخرى للتمكن من عمليات جديدة أخرى  ........        11111111999999999999999900000000::::::::        111111110000000088888888)))))))) . .  

      

        ((((((((PPPPPPPPrrrrrrrroooooooocccccccceeeeeeeesssssssssssssssseeeeeeeessssssss)))))))) العمليات  العمليات --٤٤

لخطوات التي تحول المدخلات إلى لخطوات التي تحول المدخلات إلى وهي سلسله من الأنشطة والإجراءات واوهي سلسله من الأنشطة والإجراءات وا
مخرجات وهذه السلسلة تضيف قيمة للمدخلات بإجراء التعديلات الضرورية عليها لتنتج مخرجات وهذه السلسلة تضيف قيمة للمدخلات بإجراء التعديلات الضرورية عليها لتنتج 

      ).).٢١٢١: : ٢٠٠٣٢٠٠٣عبد الحفيظ، عبد الحفيظ، ((ًشيئا جديدا ذا قيمة للعميل وهي المخرجات ًشيئا جديدا ذا قيمة للعميل وهي المخرجات 
، ولا يمكن لأي ، ولا يمكن لأي ((((((((VVVVVVVVaaaaaaaalllllllluuuuuuuueeeeeeeessssssss))))))))أي هي عبارة عن استخدام موارد المنظمة لتزويدها بالقيم أي هي عبارة عن استخدام موارد المنظمة لتزويدها بالقيم 

  ..و خدمة أن تخرج من دون إجراء عمليةو خدمة أن تخرج من دون إجراء عمليةمنتوج أمنتوج أ
الذي يوضح بشكل مبسط عام وشمولية مبسطه كلمة الذي يوضح بشكل مبسط عام وشمولية مبسطه كلمة ) ) ٨٨((وكما نرى في الشكل وكما نرى في الشكل 

نظام في كل المنظمات سواء أكانت خدمية أم إنتاجيه أم بحثية، إذ أن معنى نظام هو سلسله نظام في كل المنظمات سواء أكانت خدمية أم إنتاجيه أم بحثية، إذ أن معنى نظام هو سلسله 
  يستقبل فيها المدخلات وهو معنى واسع لكل ما يمكن إجراء عمليات عليه حسب مجاليستقبل فيها المدخلات وهو معنى واسع لكل ما يمكن إجراء عمليات عليه حسب مجال

  . . العمل في تلك المنظمةالعمل في تلك المنظمة
 وبعد أن تجرى العمليات  وبعد أن تجرى العمليات ،،ًفمثلا قد تمثل مواد خام أو معلومات تردعن طريق الممولًفمثلا قد تمثل مواد خام أو معلومات تردعن طريق الممول

عليها يتم الحصول على المخرجات التي تشكل القيمة المضافة للمنظمة كأن تكون خدمة أو  عليها يتم الحصول على المخرجات التي تشكل القيمة المضافة للمنظمة كأن تكون خدمة أو  
ا من حيث ا من حيث ًمنتج أو كليهما ومن ثم  تصل إلى الزبون علما أن المنظمات قد تتشابه فيما بينهًمنتج أو كليهما ومن ثم  تصل إلى الزبون علما أن المنظمات قد تتشابه فيما بينه
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المدخلات أو المخرجات لكن ما يميز منظمة من أخرى هو نوع  العمليات الذي يعد الهوية المدخلات أو المخرجات لكن ما يميز منظمة من أخرى هو نوع  العمليات الذي يعد الهوية 
  ..الأساسية لها هي العملياتالأساسية لها هي العمليات

يتميز مبدأ إعادة هندسة الأعمال بتركيزه على نظم العمل أو العمليات الرئيسة يتميز مبدأ إعادة هندسة الأعمال بتركيزه على نظم العمل أو العمليات الرئيسة 
العملية العملية  إذ يتم دراسة إعادة هندسة  إذ يتم دراسة إعادة هندسة ،،للشركات والمؤسسات المختلفة وليست الإداراتللشركات والمؤسسات المختلفة وليست الإدارات

لذلك فان برامج لذلك فان برامج . . ًبكاملها ابتداء من استلام طلب العميل إلى أن يتم إنجاز الخدمة المطلوبةًبكاملها ابتداء من استلام طلب العميل إلى أن يتم إنجاز الخدمة المطلوبة
إعادة هندسة الأعمال تساعد على رؤية الصورة كاملة وانتقال الطلب بين الإدارات المختلفة إعادة هندسة الأعمال تساعد على رؤية الصورة كاملة وانتقال الطلب بين الإدارات المختلفة 

زم لتقديم زم لتقديم ومعرفة الحواجز التشغيلية والتنظيمية التي  تعوق اختيار العمل وتطيل من الزمن اللاومعرفة الحواجز التشغيلية والتنظيمية التي  تعوق اختيار العمل وتطيل من الزمن اللا
  ..الخدمة وإنهاء العملالخدمة وإنهاء العمل

  
  
  

  
  
  
  
  
  
  

  النظم التي يعمل عليها مبدأ إعادة الهندسة في جميع المنظماتالنظم التي يعمل عليها مبدأ إعادة الهندسة في جميع المنظمات) ) ١١((شكل شكل الال
SSoouurrccee::  DDiiaannnnee  CCaalllloowwaayy..  ((11999944))..  MMaappppiinngg  WWoorrkk  PPrroocceesssseess  AAss  QQuuaalliittyy  PPrroocceessss..  

  

  اختيار العملية التي سيتم إعادة هندستهااختيار العملية التي سيتم إعادة هندستها
يجب اختيار العملية الأساسية عند البدء بمشروع إعادة هندسة العملية وهناك شروط يجب اختيار العملية الأساسية عند البدء بمشروع إعادة هندسة العملية وهناك شروط 

  --::وميزات للعملية التي تحتاج إلى إعادة هندسة وذلك عن طريقوميزات للعملية التي تحتاج إلى إعادة هندسة وذلك عن طريق
  تحديد العملياتتحديد العمليات: : ًأولاًأولا

 ا�نشطة

  المخرجات

     العميل

  المدخلات

     
  الممول
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BBBBBBBBrrrrrrrraaaaaaaa))))))))هنا يتم استخدام العصف الذهني هنا يتم استخدام العصف الذهني  iiiiiiiinnnnnnnn        SSSSSSSSttttttttoooooooorrrrrrrrmmmmmmmmiiiiiiiinnnnnnnngggggggg)))))))) لسرد جميع العمليات التي تقوم  لسرد جميع العمليات التي تقوم 
MMMMMMMMaaaaaaaaccccccccrrrrrrrroooooooo                oooooooorrrrrrrr        ))))))))بها الجهة سواء أكانت عمليات رئيسة أم عمليات فرعيةبها الجهة سواء أكانت عمليات رئيسة أم عمليات فرعية         MMMMMMMMiiiiiiii ccccccccrrrrrrrroooooooo        PPPPPPPPrrrrrrrroooooooocccccccceeeeeeeesssssssssssssssseeeeeeeessssssss))))))))        ..  

  دمج العمليات الصغيرة دمج العمليات الصغيرة : : ًثانياًثانيا
ًأي تلك العمليات الصغيرة المتشابهة التي لها علاقة وطيدة ببعضها بعـضا وصـولا إلـى ًأي تلك العمليات الصغيرة المتشابهة التي لها علاقة وطيدة ببعضها بعـضا وصـولا إلـى 

  .. التي تصف العمل بالجهة المستفيدة بشكل كلي التي تصف العمل بالجهة المستفيدة بشكل كليPPPPPPPPrrrrrrrroooooooocccccccceeeeeeeesssssssssssssssseeeeeeeessssssss))))))))  ((((((((MMMMMMMMaaaaaaaaccccccccrrrrrrrrooooooooعمليات رئيسية عمليات رئيسية 
اختيار العملية التي تحتاج إلى إعادة هندستها وذلك عن طريق تطبيق المعايير الآتية على اختيار العملية التي تحتاج إلى إعادة هندستها وذلك عن طريق تطبيق المعايير الآتية على : : ًثالثاًثالثا

  ::ًجميع العمليات الرئيسة التي تم تحديدها سابقا، وهيًجميع العمليات الرئيسة التي تم تحديدها سابقا، وهي
  .. ارتفاع نسبة الإعادة والترجيع في العملية ارتفاع نسبة الإعادة والترجيع في العملية--١١
  ..كثير من المعلوماتكثير من المعلومات الاحتياج لتبادل ال الاحتياج لتبادل ال--٢٢
  .. كثرة الحالات الخاصة كثرة الحالات الخاصة--٣٣
  .. ازدواجية الإجراءات ازدواجية الإجراءات--٤٤
  .. الكلفة العالية الكلفة العالية--٥٥
  ..))لاسيما الانتظارلاسيما الانتظار(( طول الوقت  طول الوقت --٦٦
  .. كثره الفحص والرقابة كثره الفحص والرقابة--٧٧
 إعـادة إدخـال المعلومـات نفـسها لأكثـر مـن مـرة فـإذا انطبقـت هـذه المعـايير أو أغلبهـا علـى  إعـادة إدخـال المعلومـات نفـسها لأكثـر مـن مـرة فـإذا انطبقـت هـذه المعـايير أو أغلبهـا علـى --٨٨

ًالعملية فهذا يعطي دليلا واضحا  ًالعملية فهذا يعطي دليلا واضحا ً  وبعـد ذلـك  وبعـد ذلـك ،،على أن العمليـة تحتـاج إلـى إعـادة هندسـة عملياتهـاعلى أن العمليـة تحتـاج إلـى إعـادة هندسـة عملياتهـاً
يــتم اختيــار العمليــة الأكثــر احتياجــا لإعــادة هندســتها، إذ يــتم التركيــز علــى العمليــة التــي لهــا تــأثير يــتم اختيــار العمليــة الأكثــر احتياجــا لإعــادة هندســتها، إذ يــتم التركيــز علــى العمليــة التــي لهــا تــأثير 

ً وهناك عدة أساليب للتعرف علـى أكثـر العمليـات احتياجـا لإعـادة ً وهناك عدة أساليب للتعرف علـى أكثـر العمليـات احتياجـا لإعـادة ،،مباشر وكبير على تطور العملمباشر وكبير على تطور العمل
  ).).٨٤٨٤: : ١٩٩٥١٩٩٥، ، الشبراويالشبراوي((يتو يتو هندستها منها أسلوب بارهندستها منها أسلوب بار

  

    ((PPaarreettoo  AAnnaallyyssiiss))  أسلوب تحليل باريتوأسلوب تحليل باريتو

ــــر، إذ أن الفكــــرة  ــــر الأكب ــــستخدم هــــذا الأســــلوب فــــي تحديــــد المــــشكلة ذات الأث ــــر، إذ أن الفكــــرة ي ــــر الأكب ــــستخدم هــــذا الأســــلوب فــــي تحديــــد المــــشكلة ذات الأث ي
VVVVVVVViiiiiiii))))))))الأساسية لمخترع هذا الأسلوب الإيطالي الأساسية لمخترع هذا الأسلوب الإيطالي  llllllll ffffffff rrrrrrrreeeeeeeeddddddddoooooooo        PPPPPPPPaaaaaaaarrrrrrrreeeeeeeettttttttoooooooo)))))))) من المـشكلات من المـشكلات %) %) ٢٠٢٠(( هو أن  هو أن
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ـــأثير %) %) ٨٠٨٠((لهـــا لهـــا  ـــأثير مـــن الت ـــشبراوي، ((مـــن الت ـــشبراوي، ال ـــستطيع أن وباوبا) ) ٧٣٧٣: : ١٩٩٥١٩٩٥ال ـــستطيع أن ســـتخدام هـــذا الأســـلوب ن ســـتخدام هـــذا الأســـلوب ن
وينطبـــق هـــذا وينطبـــق هـــذا . . ًنحــدد أكثـــر العمليـــات احتياجـــا للهنــدرة التـــي لهـــا أكبـــر الأثـــر فــي تطـــوير العمـــلًنحــدد أكثـــر العمليـــات احتياجـــا للهنــدرة التـــي لهـــا أكبـــر الأثـــر فــي تطـــوير العمـــل

  ::الأسلوب بأتباع الخطوات الآتيةالأسلوب بأتباع الخطوات الآتية
ً يقـوم كـل عـضو مـن الأعـضاء المـشتركين فـي الاجتمـاع بتطبيـق المعـايير المـذكورة آنفـا علــى ً يقـوم كـل عـضو مـن الأعـضاء المـشتركين فـي الاجتمـاع بتطبيـق المعـايير المـذكورة آنفـا علــى --١١

. . ًمقياســا محــدد وبحــسب شــدة انطبــاق المعــايير عليهــاًمقياســا محــدد وبحــسب شــدة انطبــاق المعــايير عليهــاجميــع العمليــات وإعطــاء كــل عمليــة جميــع العمليــات وإعطــاء كــل عمليــة 
  ..وتسجل جميع تلك المقاييسوتسجل جميع تلك المقاييس

 تجمــع المقـــاييس المعطـــاة مــن جميـــع المـــشاركين فــي الاجتمـــاع لكـــل عمليــة وترســـم بيانيـــا  تجمــع المقـــاييس المعطـــاة مــن جميـــع المـــشاركين فــي الاجتمـــاع لكـــل عمليــة وترســـم بيانيـــا --٢٢
  ..بأسلوب الرسم البيانيبأسلوب الرسم البياني

  . يتم اختيار العمليات التي تشكل أكبر أثر على تطور العمل ليتم إعادة هندستها-٣

  ادة هندسة عمليات الأعمالادة هندسة عمليات الأعمالخطوات إعخطوات إع

ًأن إعادة هندسة عمليات الأعمال في معظم الأحيان يجب أن تبـدأ مـن جديـد دائمـا، ًأن إعادة هندسة عمليات الأعمال في معظم الأحيان يجب أن تبـدأ مـن جديـد دائمـا، 
        ..ًبدلا من محاولة تعديل الوضع الحاليًبدلا من محاولة تعديل الوضع الحالي" " الورقة البيضاء الجديدةالورقة البيضاء الجديدة""وهذا ما يسمى بأسلوب وهذا ما يسمى بأسلوب 

HHHHHHHHaaaaaaaammmmmmmmmmmmmmmmeeeeeeeerrrrrrrr))))))))يـــرى يـــرى   ........         11111111999999999999999955555555::::::::  أنـــه فـــي العـــودة إلـــى تعريـــف إعـــادة الهندســـة ثـــلاث  أنـــه فـــي العـــودة إلـــى تعريـــف إعـــادة الهندســـة ثـــلاث ((((((((3333333322222222        
  : : البدء من جديدالبدء من جديد::هيهية ة ئيسئيسمصطلحات رمصطلحات ر

  . .  البدء من نقطة الصفر البدء من نقطة الصفر--١١
  جديـدةجديـدة البدء بورقه بيضاء خاليه من أية افتراضات مسبقة أو ثوابت راسـخة وابتكـار أسـاليب  البدء بورقه بيضاء خاليه من أية افتراضات مسبقة أو ثوابت راسـخة وابتكـار أسـاليب --٢٢

CCCCCCCCllllllllaaaaaaaa))))))))ويــسميها ويــسميها . . للعمــل والبحــث عــن نمــاذج جديــدة ومختلفــة لتنظيمــهللعمــل والبحــث عــن نمــاذج جديــدة ومختلفــة لتنظيمــه iiiiiiii rrrrrrrr ........         11111111999999999999999977777777::::::::  بالــصفحة  بالــصفحة ((((((((6666666611111111        
  ::جابة عن الأسئلة الآتيةجابة عن الأسئلة الآتية، إذ أنها تستخدم في الإ، إذ أنها تستخدم في الإ((((((((BBBBBBBBllllllllaaaaaaaannnnnnnnkkkkkkkk        PPPPPPPPaaaaaaaaggggggggeeeeeeee))))))))البيضاء البيضاء 

   لماذا وجدت العملية؟ لماذا وجدت العملية؟--
   ما الذي تم ابتكاره لغرض إنجاز العملية؟ ما الذي تم ابتكاره لغرض إنجاز العملية؟--
   ما الذي يجب عمله؟ ما الذي يجب عمله؟--

وعنــد اســتخدام الــصفحة البيــضاء لابــد أن يستفــسر عــن كــل خطــوة وكــل عمــل يخــص وعنــد اســتخدام الــصفحة البيــضاء لابــد أن يستفــسر عــن كــل خطــوة وكــل عمــل يخــص 
KKKKKKKKrrrrrrrraaaaaaaa))))))))العمليـــة وذلـــك لغـــرض بلـــوغ الهـــدف ويقـــرن العمليـــة وذلـــك لغـــرض بلـــوغ الهـــدف ويقـــرن  jjjjjjjjwwwwwwwweeeeeeeesssssssskkkkkkkkiiiiiiii ـــا الإســـتراتيجيةالإســـتراتيجية اســـتخدامها مـــع  اســـتخدامها مـــع (((((((( ـــا  العلي  العلي
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((((((((CCCCCCCCoooooooorrrrrrrrppppppppoooooooorrrrrrrraaaaaaaatttttttteeeeeeee        SSSSSSSSttttttttrrrrrrrraaaaaaaatttttttteeeeeeeeggggggggyyyyyyyy)))))))) لغــرض تغطيــة المــوارد والوقــت الــلازم لإنجــاز التغييــر الجــذري وتحقيــق  لغــرض تغطيــة المــوارد والوقــت الــلازم لإنجــاز التغييــر الجــذري وتحقيــق 
  ::الأرباح المعتدلة، وتسمىالأرباح المعتدلة، وتسمى

KKKKKKKKrrrrrrrraaaaaaaa)))))))) البدء بالسجل النظيف  البدء بالسجل النظيف --٣٣   jjjjjjjj eeeeeeeewwwwwwwweeeeeeeesssssssskkkkkkkkiiiiiiii         &&&&&&&&        RRRRRRRRiiiiiiii ttttttttzzzzzzzzmmmmmmmmaaaaaaaannnnnnnn........         11111111999999999999999999999999:::::::: ، ولهذا فان إعادة الهندسة ، ولهذا فان إعادة الهندسة ((((((((111111111111111100000000        
  ..تتطلب مشاركة حذرة من الجهات العليا والدنياتتطلب مشاركة حذرة من الجهات العليا والدنيا

ولكــن اقتــصار جهــود إعــادة الهندســة ولكــن اقتــصار جهــود إعــادة الهندســة . . ورية لإســناد المــشروعورية لإســناد المــشروع إذ أن الإدارة القويــة ضــر إذ أن الإدارة القويــة ضــر
ًعلــى الإدارة العليــا يمكــن أن يجعــل التغييــر اســتبداديا ومــن ناحيــة أخــرى فــأن مــشاركة المــوظفين ًعلــى الإدارة العليــا يمكــن أن يجعــل التغييــر اســتبداديا ومــن ناحيــة أخــرى فــأن مــشاركة المــوظفين 
ًمهمة أيضا، ولكن المشاركة القليلة للإدارة العليا يمكن أن تـضعف أهميـة جهـود إعـادة الهندسـة ًمهمة أيضا، ولكن المشاركة القليلة للإدارة العليا يمكن أن تـضعف أهميـة جهـود إعـادة الهندسـة 

ــا بــالتغيير لــذلك ينبغــي التــزام الحــذر فــي ومــن ثــم فأنهــا تخلــق شــعور بعــدم اهتومــن ثــم فأنهــا تخلــق شــعور بعــدم اهت ــا بــالتغيير لــذلك ينبغــي التــزام الحــذر فــي مــام الإدارة العلي مــام الإدارة العلي
GGGGGGGGrrrrrrrr))))))))الموازنة بين الجهتين الموازنة بين الجهتين  iiiiiiii ffffffff ffffffff iiiiiiiinnnnnnnn........         11111111999999999999999999999999:::::::: ، ولأن مشاريع إعادة الهندسة ليست مثل المـشاريع ، ولأن مشاريع إعادة الهندسة ليست مثل المـشاريع ((((((((333333339999999955555555        

  ..الأخرى، إذ يتم إعداد خطه لها ومن ثم يتم تنفيذهاالأخرى، إذ يتم إعداد خطه لها ومن ثم يتم تنفيذها
ت ت وإنمـــا هـــي شـــئ جديـــد وغيـــر مجـــرب، إذ أن العوائـــد والتكـــاليف هـــي مجـــرد عمليـــاوإنمـــا هـــي شـــئ جديـــد وغيـــر مجـــرب، إذ أن العوائـــد والتكـــاليف هـــي مجـــرد عمليـــا

تبـدأ بعـد الدراسـة الأوليـة الناجحـة، إذ يـتم إجـراء التنفيـذ مـن تبـدأ بعـد الدراسـة الأوليـة الناجحـة، إذ يـتم إجـراء التنفيـذ مـن ) ) التفنيـدالتفنيـد((تخمين والمرحلة الأخيرة تخمين والمرحلة الأخيرة 
RRRRRRRRaaaaaaaaddddddddiiiiiiii))))))))خــلال التغييــر الجــذري  والــسريع خــلال التغييــر الجــذري  والــسريع  ccccccccaaaaaaaa llllllll         CCCCCCCChhhhhhhhaaaaaaaannnnnnnnggggggggeeeeeeee)))))))).. ممــا تقــدم نــستطيع أن نلخــص خطــوات ممــا تقــدم نــستطيع أن نلخــص خطــوات

  ::إعادة الهندسة بما يأتيإعادة الهندسة بما يأتي
DDDDDDDDeeeeeeeeffffffff)))))))) تعريف الهدف والحاجة  تعريف الهدف والحاجة --١١ iiiiiiiinnnnnnnneeeeeeee        tttttttthhhhhhhheeeeeeee        PPPPPPPPuuuuuuuurrrrrrrrppppppppoooooooosssssssseeeeeeee        aaaaaaaannnnnnnndddddddd        NNNNNNNNeeeeeeeeeeeeeeeedddddddd))))))))  

كيف نقوم بالمهمة إذا بدأنا من جديـد؟  كيف نقوم بالمهمة إذا بدأنا من جديـد؟  : : ة هي الإجابة عن السؤال الآتية هي الإجابة عن السؤال الآتيإن أول خطوإن أول خطو
ــا الواضــحة لإســتراتيجية المنظمــة مــن قبــل العــاملين فيهــا ــا الواضــحة لإســتراتيجية المنظمــة مــن قبــل العــاملين فيهــاوهنــا تبــرز الحاجــة إلــى الرؤي  لــذا فــأن  لــذا فــأن ،،وهنــا تبــرز الحاجــة إلــى الرؤي

 والتـي تخـص انـسيابية  والتـي تخـص انـسيابية ،، سيطبق على الأنشطة التي لها أولوية وأهمية في المنظمـة سيطبق على الأنشطة التي لها أولوية وأهمية في المنظمـة((((((((BBBBBBBBPPPPPPPPRRRRRRRR))))))))مشروع مشروع 
 إذ أن تطبيــق مــشاريع  إذ أن تطبيــق مــشاريع ،، ترتيــب تــسهيلات العمــل وتوزيــع القنــوات ترتيــب تــسهيلات العمــل وتوزيــع القنــوات،،قــراراتقــرارات مثــل اتخــاذ ال مثــل اتخــاذ ال،،العمــلالعمــل

((((((((BBBBBBBBPPPPPPPPRRRRRRRR))))))))لتحقيق الميزة التنافسية عن طريق لتحقيق الميزة التنافسية عن طريق ::  
  .. الإستراتيجية الإستراتيجية--أأ

  .. حاجة الزبون حاجة الزبون--بب
  .. العمليات العمليات--جج
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OOOOOOOOrrrrrrrrggggggggaaaaaaaannnnnnnniiiiiiii التنظيم حول النتائج والمخرجات   التنظيم حول النتائج والمخرجات  --٢٢ zzzzzzzzaaaaaaaatttttttt iiiiiiiioooooooonnnnnnnn        aaaaaaaarrrrrrrroooooooouuuuuuuunnnnnnnndddddddd        RRRRRRRReeeeeeeessssssssuuuuuuuullllllll ttttttttssssssss         &&&&&&&&        OOOOOOOOuuuuuuuuttttttttccccccccoooooooommmmmmmmeeeeeeeessssssss          
  
  

ســـة تتطلـــب مهـــارات مـــضاعفة ومواهـــب متعـــددة ســـة تتطلـــب مهـــارات مـــضاعفة ومواهـــب متعـــددة أن عمـــل الفـــرد فـــي بيئـــة إعـــادة الهندأن عمـــل الفـــرد فـــي بيئـــة إعـــادة الهند
لمواجهــة المهمــات الوظيفيــة وأن القيمـــة المــضافة للأنــشطة مــن خـــلال إعــادة هندســة المنظمـــة لمواجهــة المهمــات الوظيفيــة وأن القيمـــة المــضافة للأنــشطة مــن خـــلال إعــادة هندســة المنظمـــة 

EEEEEEEExxxxxxxxtttttttteeeeeeeerrrrrrrrnnnnnnnnaaaaaaaa))))))))ســوف تقــاس علــى أســاس كيفيــه إنجــاز الــشركة لعملياتهــا عــن طريــق ســوف تقــاس علــى أســاس كيفيــه إنجــاز الــشركة لعملياتهــا عــن طريــق  llllllll         MMMMMMMMeeeeeeeeaaaaaaaassssssssuuuuuuuurrrrrrrreeeeeeee        ooooooooffffffff         

EEEEEEEEffffffff ffffffffeeeeeeeecccccccc tttttttt iiiiiiii vvvvvvvveeeeeeeennnnnnnneeeeeeeessssssssssssssss))))))))::  
FFFFFFFFaaaaaaaassssssss)))))))) تسريع العمليات التحويلية  تسريع العمليات التحويلية --١١ tttttttteeeeeeeerrrrrrrr         TTTTTTTThhhhhhhhrrrrrrrroooooooouuuuuuuugggggggghhhhhhhhoooooooouuuuuuuutttttttt))))))))  
FFFFFFFFaaaaaaaassssssss)))))))) وقت دوره أسرع  وقت دوره أسرع --٢٢ tttttttteeeeeeeerrrrrrrr         CCCCCCCCyyyyyyyycccccccc lllllllleeeeeeee        TTTTTTTTiiiiiiiimmmmmmmmeeeeeeee))))))))  
    ((((((((ZZZZZZZZeeeeeeeerrrrrrrroooooooo        IIIIIIIInnnnnnnnvvvvvvvveeeeeeeennnnnnnnttttttttoooooooorrrrrrrryyyyyyyy)))))))) الخزين الصفري  الخزين الصفري --٣٣
AAAAAAAAcccccccccccccccceeeeeeeelllllllleeeeeeeerrrrrrrraaaaaaaatttttttteeeeeeeedddddddd        DDDDDDDDeeeeeeeevvvvvvvveeeeeeeellllllllooooooooppppppppmmmmmmmmeeeeeeeennnnnnnntttttttt)))))))) تعجيل الوقت المستغرق في التطوير  تعجيل الوقت المستغرق في التطوير --44444444         TTTTTTTTiiiiiiiimmmmmmmmeeeeeeee))))))))                                                                                                                                                
TTTTTTTToooooooottttttttaaaaaaaa))))))))         رضا الزبون الكلي  رضا الزبون الكلي --٥٥ llllllll         CCCCCCCCuuuuuuuussssssss ttttttttoooooooommmmmmmmeeeeeeeerrrrrrrr         SSSSSSSSaaaaaaaatttttttt iiiiiiii ssssssss ffffffffaaaaaaaacccccccc tttttttt iiiiiiiioooooooonnnnnnnn))))))))  
LLLLLLLLiiiiiiiinnnnnnnnkkkkkkkkiiiiiiiinnnnnnnngggggggg        uuuuuuuupppppppp        wwwwwwwwiiiiiiii الربط المباشر بين المجهزين والزبائن   الربط المباشر بين المجهزين والزبائن  --٣٣ tttttttthhhhhhhh        SSSSSSSSuuuuuuuuppppppppppppppppllllllll iiiiiiii eeeeeeeerrrrrrrr ssssssss         &&&&&&&&        CCCCCCCCuuuuuuuussssssss ttttttttoooooooommmmmmmmeeeeeeeerrrrrrrr ssssssss        

أن إعــادة الهندســة ســوف تــساعد فــي تــرابط المجهــز والزبــون، بــسبب تبــسيط العمليــة أن إعــادة الهندســة ســوف تــساعد فــي تــرابط المجهــز والزبــون، بــسبب تبــسيط العمليــة 
الكلية للقيمة المضافة ومن خلال التحسينات التي تجري بواسـطة إعـادة الهندسـة سـوف يوضـع الكلية للقيمة المضافة ومن خلال التحسينات التي تجري بواسـطة إعـادة الهندسـة سـوف يوضـع 

 أن درجـه أحكـام الأنـشطة مـع  أن درجـه أحكـام الأنـشطة مـع ،،باشرة مع عملية الطلب الخاصة بالشركةباشرة مع عملية الطلب الخاصة بالشركةالمجهزون في مواجهة مالمجهزون في مواجهة م
المجهزين والزبائن ومحاولة تقليص الممارسات المختلفة التي تعـزل بـين الأفـراد سـواء داخـل أو المجهزين والزبائن ومحاولة تقليص الممارسات المختلفة التي تعـزل بـين الأفـراد سـواء داخـل أو 

  ..المنظمة أو خارجها أو المجهزون أو الزبائن الذين هم جميعا شركاءالمنظمة أو خارجها أو المجهزون أو الزبائن الذين هم جميعا شركاء
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 العـاملين فــي للإفــراد العامـةخــصائص الــذي يوضـح )١(موضـح فــي الجـدول : : الجانـب التطبيقــيالجانـب التطبيقــي
  .العينةمجال 

  
  
  
  
  
  

  ))٧٢٧٢= = نن((خصائص العاملين في مستشفيات مجال الدراسة خصائص العاملين في مستشفيات مجال الدراسة ): ): ١١((جدول جدول الال
النسبة النسبة 
        المئويةالمئوية

عدد الوحدات     عدد الوحدات              الفئةالفئة
        المعلومات     المعلومات     

    ذكر    ٣٨    ٥٥.٧٧%%%%

    أنثى    ٢٤    % 44.15 44.15 44.15 44.15
    الجنس

    المجموع    ٧٢    %100%100%100%100
١٩.٤٤% سنة) ٣٤-  ٢٥(    ١٤         

)٣٤.٧٢% سنة) ٤٤- ٣٥(    ٢٥         

    (45(45(45(45----50) 50) 50) 50) سنة     ٢٣    %31.46%31.46%31.46%31.46

     سنة٥٠اكثر من     ١٠    %13.88%13.88%13.88%13.88

    العمر

    المجموع    ٧٢    %100%100%100%100
٥٨.٣٣%     عليا    ٤٢    

٤١.٦٦%     بكالوريوس    ٣٠    
    التحصيل العلمي

    المجموع     ٧٢    %100%100%100%100
٣٦.١١%     رئيس قسم    ٢٦    

    مدير شعبة    ١٨    %25%25%25%25
٣٨.٨٨%     مسؤول وحدة    ٢٨    

    المنصب الرسمي

    المجموع     ٧٢    %100%100%100%100
النسبة النسبة 
        المئويةالمئوية

عدد الوحدات     عدد الوحدات              الفئةالفئة
        المعلومات     المعلومات     

٢٧.٧٧% سنة) ٩-١(    ٢٠         

٣٣.٣٣%     ٢٤    (19(19(19(19----10)10)10)10)    

٣١.٩٤%     ٢٣      (29292929----20202020)    

    سنوات الخدمة 
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٦.٩٤%      سنة٣٠أكثر من     ٥    

    المجموع     ٧٢    %100%100%100%100
من إعداد الباحثة: المصدر     

 التي  التي الأرقامالأرقام عن طريق  عن طريق الدراسةالدراسة فيه بتحليل الواقع الحالي لمتغيرات  فيه بتحليل الواقع الحالي لمتغيرات الباحثةالباحثةهنا قامت هنا قامت 
 ذات  ذات باستنتاجاتباستنتاجات والخروج  والخروج الأرقامالأرقام والتحليل لتلك  والتحليل لتلك ةةالاستبيانيالاستبياني  الاستمارةالاستمارةتم الحصول عليها من تم الحصول عليها من 

 وفقا  وفقا متغيرمتغير لها لكل  لها لكل المئويةالمئويةالتكرارات والنسب التكرارات والنسب ) ) ٢٢(( وكما يلي يوضح الجدول وكما يلي يوضح الجدولمعنوية،معنوية،دلالات دلالات 
  . .  وكما يلي وكما يليالعينةالعينة  لاستجابةلاستجابة

.العينة لاستجابة لكل متغير وفقا المئويةالتكرارت والنسب ) ٢(جدولال  

    ت    عدد التكرار والنسب المئوية لسلم القياس

١ 
    اتفق بشده

٢   
    اتفق

٣  
    محايد

٤  
    لا اتفق

٥  
    لا اتفق بشده

المئوية بةالنس    التكرار     المئوية النسبة    التكرار     مئويةنسبه     التكرار     مئويةنسبه     التكرار     مئويةنسبه     التكرار         

٨٣    ٦٠    ١%     ١٦.٦٦    ١٢%                             

٧٠    ٥١    ٢%     ٢٧    ٢٠%     ١.٣٨    ١%                     

٦٨.٠٥    ٤٩    ٣%     ٢٢.٢٢    ١٦%     ٨.٥٥    ٦%                     

٢٥    ١٨    ٦٣.٨٨    ٤٦    ٤%     ١١.١١    ٨                    

٦٨.٠٥%    ٤٩    ٥     ٢٦.٣٨%    ١٩     ٥.٥٥    ٤                    

٣١.٩٤    ٢٣    ٦%     ٢٦.٣٨    ١٩%     ١٩.٤٤    ١٤%     ٥.٥٥    ٤%     ٢.٧٧    ٢%     

٥٩.٧٢    ٤٣    ٧%     ٢٥    ١٨%     ١٥.٢٧    ١١%                     

٥٥.٥٥    ٤٠    ٨%     ٣٣.٣٣    ٢٤%     ٨.٣٣    ٦%     ٢.٧٧    ٢%             

٣١.٤٩    ٢٣    ٩%     ٤٣.٠٥    ٣١%     ٢٠.٨٣    ١٥%     ٤.١٦    ٣%             

٥٥.٥٥    ٤٠    ١٠%     ٣٧.٥    ٢٧%     ٦.٤٩    ٥%                     

٢٠.٨٣    ١٥    ١١%     ١٨.٠٥    ١٣%     ٣١.٩٤    ٢٣%     ٢٩.١٦    ٢١%             

١١.١١    ٨    ١٢%     ٣٣.٣٣    ٢٤%     ٢٥    ١٨%     ١٨.٠٥    ١٣%     ١٢.٥    ٩%     

٣٦.١١    ٢٦    ١٣%     ٤٤.٤٤    ٣٢%     ١٥.٢٧    ١١%     ١.٣٨    ١%     ٢.٧٧    ٢%     

٣٧.٥    ٢٧    ١٤%     ٤١.٦٦    ٣٠%     ١٥.٢٧    ١١%     ٤.١٦    ٣%     ١.٣٨    ١%     

٣١.٩٤    ٢٣    ١٥%     ٢٦.٣٨    ١٩%     ١٩.٤٤    ١٤%     ٥.٥٥    ٤%     ٢.٧٧    ٢%     

٣٣.٣٣    ٢٤    ١٦%     ٤٠.٢٧    ٢٩%     ٢٠.٨٣    ١٥%     ٤.١٦    ٣%     ١.٣٨    ١%     
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١١.١١    ٨    ١٧%     ٣٣.٣٣    ٢٤%     ٢٥    ١٨%     ١٨.٠٥    ١٣%     ١٢.٥    ٩%     

٤٥.٨٣    ٣٣    ١٨%     ٣٧.٥    ٢٧%     ١٢.٥    ٩%     ٤.١٦٦    ٣%             

٣١.٤٩    ٢٣    ١٩%     ٥٩.٢٤    ٤١%     ٦.٩٤    ٥%     ٢.٧٧    ٢%     ١.٣٨٨    ١%     

٣٤.٧٢    ٢٥    ٢٠%     ٥٠    ٣٦%     ١٢.٥    ٩%     ١.٣٨٨    ١%     ١.٣٨    ١%     

٥٠    ٣٦    ٢١%     ٣١.٤٩    ٢٣%     ١٨.٠٥    ١٣%                     

٤٠.٢٧    ٢٩    ٢٢%     ٥٠    ٣٦%     ٨.٣٣    ٦%                     

٣٨.٨٨    ٢٨    ٢٣%     ٤٠.٢٧    ٢٩%     ١٢.٥    ٩%     ٥.٥٥    ٤%     ٢.٧٧    ٢%     

الباحثة إعدادمن : المصدر     
  ::ويوضح الجدول ما يليويوضح الجدول ما يلي

  % .% .١٦١٦نسه نسه % % ١٦١٦ و و،،اتفق بشدهاتفق بشده% % ٨٣٨٣ نسبه  نسبه ألاستبيانيهألاستبيانيه  الاستمارةالاستمارة من  من الأولىالأولى  الفقرةالفقرةتشير تشير 
اتفق بشده اتفق بشده % % ٢٩٢٩ ونسبه  ونسبه ،،اتفقاتفق% % ٧٠٧٠فقد كانت نسب التكرار هي فقد كانت نسب التكرار هي : : الثانيةالثانية  الفقرةالفقرة  أماأما

  ..بالمحايدةبالمحايدة% % ١.٣٨١.٣٨
  ،،اتفقاتفق%) %) ٢٢.٢٢٢٢.٢٢(( ونسبه  ونسبه ،،اتفق بشدهاتفق بشده%) %) ٦٨.٠٥٦٨.٠٥((كانت نسب التكرار كانت نسب التكرار : : ثةثةالثالالثال  الفقرةالفقرة
  ..محايدمحايد%)%)٨.٣٣٨.٣٣((ونسبه ونسبه 
اتفق ونسبه اتفق ونسبه %) %) ٢٥٢٥((ونسبه ونسبه ،،اتفق بشدهاتفق بشده%) %) ٦٣.٨٨٦٣.٨٨((كانت نسب التكرار كانت نسب التكرار : : الرابعةالرابعة  الفقرةالفقرة

  ..محايدمحايد%) %) ١١.١١١١.١١((
  ،،محايدمحايد% % ٥.٥٥٥.٥٥وو%). %). ٢٦.٣٨٢٦.٣٨ ( (،،اتفق بشدهاتفق بشده%)%)٦٨.٠٥٦٨.٠٥( ( نسب التكرارنسب التكرار: : الخامسةالخامسة  الفقرةالفقرة
محايد ونسبه محايد ونسبه %) %) ١٩.٤٤١٩.٤٤((اتفق ونسبه اتفق ونسبه %) %) ٢٦.٣٨٢٦.٣٨(( و و،،اتفق بشدهاتفق بشده%) %) ٣١.٩٤٣١.٩٤ (  ( نسبهنسبه

  ..لا اتفق بشدهلا اتفق بشده%)%)٢.٧٧٢.٧٧((ونسبه ونسبه . . لا اتفق لا اتفق %)%)٥.٥٥٥.٥٥((
  ،،اتفقاتفق%)%)٢٦.٣٨٢٦.٣٨ ( (،،اتفق بشدهاتفق بشده%)%)٣١.٤٩٣١.٤٩.( .( كانت نسب التكرار كانت نسب التكرار : : السادسةالسادسة  الفقرةالفقرة  

  ..لا اتفق بشده لا اتفق بشده %)%)٢.٧٧٢.٧٧((ونسبه ونسبه . . لا اتفقلا اتفق%)%)٨.٣٣٨.٣٣(( ونسبه  ونسبه ،،محايد محايد %) %) ٣١.٤٩٣١.٤٩((ونسبه ونسبه 
 ونسبه   ونسبه  ،،اتفقاتفق%)%)٢٥٢٥(( ونسبه  ونسبه ،،اتفق بشدهاتفق بشده%)%)٥٩.٧٢٥٩.٧٢((كانت نسب التكرار كانت نسب التكرار : : السابعةالسابعة  الفقرةالفقرة

  ..محايدمحايد %) %)١٥.٢٧١٥.٢٧((
. . اتفقاتفق %) %)٣٣.٣٣٣٣.٣٣(( ونسبه  ونسبه ،،اتفق بشدهاتفق بشده%) %) ٥٥.٥٥٥٥.٥٥((كانت نسبه التكرار هي كانت نسبه التكرار هي : : الثامنةالثامنة  الفقرةالفقرة
  %).%).٢.٧٧٢.٧٧((ونسبه ونسبه . . محايد محايد %) %) ٨.٣٣٨.٣٣((ونسبه ونسبه 
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. . اتفق اتفق %) %) ٤٣.٠٥٤٣.٠٥( ( بهبه ونس ونس،،اتفق بشدهاتفق بشده%) %) ٣١.٤٩٣١.٤٩((كانت نسب التكراركانت نسب التكرار: : التاسعةالتاسعة  الفقرةالفقرة
  لا اتفقلا اتفق%) %) ٤.١٦٤.١٦( (  ونسبه ونسبه،،محايدمحايد%)%)٢٠.٨٣٢٠.٨٣((ونسبه ونسبه 
اتفق اتفق %)%)٣٧.٥٣٧.٥((اتفق بشده ونسبه اتفق بشده ونسبه %) %) ٥٥.٥٥٥٥.٥٥.( .( كانت نسب التكرار هي كانت نسب التكرار هي : : العاشرةالعاشرة  الفقرةالفقرة

  . . محايدمحايد%) %) ٦.٤٩٦.٤٩((ونسبه ونسبه ..
  . . شده الإجابة والوزن المئوي للفقرات الاستبانه وهي كما يلي شده الإجابة والوزن المئوي للفقرات الاستبانه وهي كما يلي ) ) ٣٣((جدول جدول الال ويوضح  ويوضح 

 
  عرض لشده الإجابة والوزن المئوي لفقرات الاستبيان:)٣(جدولال

شده شده شده شده     تتتت

ٔٔالاجابةالاجابةالاجابةالاجابة ٔٔ     

ئوي ئويالوزن ا ئويالوزن ا ئويالوزن ا لملململمالوزن ا     

٩٧.٦٦٩٧.٦٦٩٧.٦٦٩٧.٦٦    ٤.٨٣٣٤.٨٣٣٤.٨٣٣٤.٨٣٣    ١١١١    

٩٩.٤٤٩٩.٤٤٩٩.٤٤٩٩.٤٤    ٤.٩٧٢٤.٩٧٢٤.٩٧٢٤.٩٧٢    ٢٢٢٢    

٩٠.٨٢٩٠.٨٢٩٠.٨٢٩٠.٨٢    ٤.٥٤١٤.٥٤١٤.٥٤١٤.٥٤١    ٣٣٣٣    

٩٠.٥٤٩٠.٥٤٩٠.٥٤٩٠.٥٤    ٤.٥٢٧٤.٥٢٧٤.٥٢٧٤.٥٢٧    ٤٤٤٤    

٩٩.٤٤٩٩.٤٤٩٩.٤٤٩٩.٤٤    ٤.٦٢٥٤.٦٢٥٤.٦٢٥٤.٦٢٥    ٥٥٥٥    

٧٥.٥٤٧٥.٥٤٧٥.٥٤٧٥.٥٤    ٣.٧٧٧٣.٧٧٧٣.٧٧٧٣.٧٧٧    ٦٦٦٦    

٨٨.٨٨٨٨.٨٨٨٨.٨٨٨٨.٨٨    ٤.٤٤٤٤.٤٤٤٤.٤٤٤٤.٤٤٤    ٧٧٧٧    

٨٨.٣٢٨٨.٣٢٨٨.٣٢٨٨.٣٢    ٤.٤١٦٤.٤١٦٤.٤١٦٤.٤١٦    ٨٨٨٨    

٨٠.٥٤٨٠.٥٤٨٠.٥٤٨٠.٥٤    ٤.٠٢٧٤.٠٢٧٤.٠٢٧٤.٠٢٧    ٩٩٩٩    

٨٩.٦٢٨٩.٦٢٨٩.٦٢٨٩.٦٢    ٤.٤٨١٤.٤٨١٤.٤٨١٤.٤٨١    ١٠١٠١٠١٠    

٦٦.١٦٦.١٦٦.١٦٦.١    ٣.٣٠٥٣.٣٠٥٣.٣٠٥٣.٣٠٥    ١١١١١١١١    

٦٢.٥٦٢.٥٦٢.٥٦٢.٥    ٣.١٢٥٣.١٢٥٣.١٢٥٣.١٢٥    ١٢١٢١٢١٢    

٨١.٨٨١.٨٨١.٨٨١.٨    ٤.٠٩٤.٠٩٤.٠٩٤.٠٩    ١٣١٣١٣١٣    

٨١.٩٤٨١.٩٤٨١.٩٤٨١.٩٤    ٤.٠٩٧٤.٠٩٧٤.٠٩٧٤.٠٩٧    ١٤١٤١٤١٤    

٨١.٣٨٨١.٣٨٨١.٣٨٨١.٣٨    ٤.٠٦٩٤.٠٦٩٤.٠٦٩٤.٠٦٩    ١٥١٥١٥١٥    

٨٠٨٠٨٠٨٠    ٤٤٤٤    ١٦١٦١٦١٦    

٧٣.٦٧٣.٦٧٣.٦٧٣.٦    ٣.٦٨٠٣.٦٨٠٣.٦٨٠٣.٦٨٠    ١٧١٧١٧١٧    

٨١.٦٦٨١.٦٦٨١.٦٦٨١.٦٦    ٤.٠٨٣٤.٠٨٣٤.٠٨٣٤.٠٨٣    ١٨١٨١٨١٨    

٨٣.٠٤٨٣.٠٤٨٣.٠٤٨٣.٠٤    ٤.١٥٢٤.١٥٢٤.١٥٢٤.١٥٢    ١٩١٩١٩١٩    

٨٣.٠٤٤٨٣.٠٤٤٨٣.٠٤٤٨٣.٠٤٤    ٤.١٥٢٤.١٥٢٤.١٥٢٤.١٥٢    ٢٠٢٠٢٠٢٠    

٨٩.٦٢٨٩.٦٢٨٩.٦٢٨٩.٦٢    ٤.٤٨١٤.٤٨١٤.٤٨١٤.٤٨١    ٢١٢١٢١٢١    

٨٥.٥٤٨٥.٥٤٨٥.٥٤٨٥.٥٤    ٤.٢٧٧٤.٢٧٧٤.٢٧٧٤.٢٧٧    ٢٢٢٢٢٢٢٢    

٨١.٣٣٨١.٣٣٨١.٣٣٨١.٣٣    ٤.٠٦٩٤.٠٦٩٤.٠٦٩٤.٠٦٩    ٢٣٢٣٢٣٢٣    

. الباحثة إعدادمن : المصدر  
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والمتوسط والمتوسط ) ) ٣٣(( لذا سيكون الوسط الفرضي هو لذا سيكون الوسط الفرضي هوالأبعادالأبعاد المقياس هو خماسي  المقياس هو خماسي أنأن
  .. والوزن المئوي والوزن المئويالأجابةالأجابةوعليه سيكون اختبار شده وعليه سيكون اختبار شده %) %) ٥٠٥٠((المئوي الفرضي هوالمئوي الفرضي هو

) ) ٩٧.٦٦٩٧.٦٦((والوزن المئوي هووالوزن المئوي هو))٤.٨٣٣٤.٨٣٣ ( (الأولىالأولى  للفقرةللفقرة  الأجابةالأجابةكانت شده كانت شده : : الأولىالأولى  الفقرةالفقرة  
  أعلىأعلى الوزن المئوي  الوزن المئوي إنإن اكبر من المتوسط الفرضي بكثير فضلا عن  اكبر من المتوسط الفرضي بكثير فضلا عن ابةابةالأجالأج شده  شده إنإنوبما وبما ..

    العينةالعينة  أفرادأفراد  إنإنبكثير من المتوسط المئوي الفرضي بكثير فأن هذا مؤشر قوي جدا على بكثير من المتوسط المئوي الفرضي بكثير فأن هذا مؤشر قوي جدا على 
  .. للعاملين في المجال الصحي  للعاملين في المجال الصحي التدريبيةالتدريبية البرامج  البرامج بأهميةبأهمية  مقتنعينمقتنعين

  
وبما وبما ) ) ٩٩.٤٤٩٩.٤٤والوزن المئوي والوزن المئوي    ) )٤.٩٧٢٤.٩٧٢ هي هيالفقرةالفقرة لتلك  لتلك الأجابةالأجابةكانت شده كانت شده : : الثانيةالثانية  الفقرةالفقرة
 اكبر من الوسط الفرضي والوزن المئوي اكبر من المتوسط الفرضي بشكل  اكبر من الوسط الفرضي والوزن المئوي اكبر من المتوسط الفرضي بشكل الأجابةالأجابة شده  شده إنإن

  .. بأهمية تطوير المنتسبين  بأهمية تطوير المنتسبين العينةالعينة  أفرادأفرادواضح  فهذا دليل واضح على اقتناع واضح  فهذا دليل واضح على اقتناع 
  

  اكبر من المتوسط الفرضاكبر من المتوسط الفرض  وهووهو) ) ٤.٥٤١٤.٥٤١ هي  هي الفقرةالفقرة لهذه  لهذه الأجابةالأجابةكانت شده كانت شده : : الثالثةالثالثة  الفقرةالفقرة
 هي اكبر من المتوسط الفرضي  هي اكبر من المتوسط الفرضي الأجابةالأجابة شده  شده إنإنرى هنت رى هنت تتوو) ) ٩٠.٨٢٩٠.٨٢((والوزن المئوي هو والوزن المئوي هو ) ) ٣٣((

  أهميهأهميه متفقين على  متفقين على العينةالعينة  أفرادأفراد  إذاإذا).).٥٠٥٠((والوزن المئوي اكبر من المتوسط الفرضي الذي هو والوزن المئوي اكبر من المتوسط الفرضي الذي هو 
  ..تلبيه احتياجات المنتسبين لضمان ولائهم الوظيفيتلبيه احتياجات المنتسبين لضمان ولائهم الوظيفي

 شده  شده إنإنوبما وبما  )  ) ٩٠.٥٤٩٠.٥٤((زن المئوي زن المئوي والووالو) ) ٤.٥٢٧٤.٥٢٧ ( (الأجابةالأجابةبلغت شده بلغت شده : : الرابعةالرابعة  الفقرةالفقرة
 من المتوسط الفرضي فأن هذا  من المتوسط الفرضي فأن هذا أعلىأعلىوالوزن المئوي والوزن المئوي  )  ) ٣٣(( اكبر من المتوسط الفرضي  اكبر من المتوسط الفرضي الأجابةالأجابة

  أوأو  لأقسامهملأقسامهم تنميه شعور الولاء التنظيمي للمنتسبين  تنميه شعور الولاء التنظيمي للمنتسبين أهميهأهميه على  على العينةالعينة  أفرادأفراديدل على اتفاق يدل على اتفاق 
  . . مستشفاهممستشفاهم

  
 قيمه  قيمه إنإنوبما وبما ) ) ٩٢.٤٤٩٢.٤٤ المئوي هو  المئوي هو والوزنوالوزن) ) ٤.٦٢٥٤.٦٢٥ ( (الأجابةالأجابة بلغت شده  بلغت شده الخامسةالخامسة  الفقرةالفقرة
  إنإن للوزن المئوي حيث  للوزن المئوي حيث بةبةوكذلك بالنسوكذلك بالنس) ) ٣٣(( اكبر من قيمه المتوسط الفرضي  اكبر من قيمه المتوسط الفرضي الأجابةالأجابةشده شده 
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  مكافأةمكافأة  أهميهأهميه على  على العينةالعينة  أفرادأفراد  أجماعأجماعقيمته اكبر من المتوسط الفرضي فهذا يدل على قيمته اكبر من المتوسط الفرضي فهذا يدل على 
  ..المبدعين ورعايتهم المبدعين ورعايتهم 

  
). ). ٧٥.٥٤٧٥.٥٤((والوزن المئوي هو والوزن المئوي هو ) ) ٣.٧٧٧٣.٧٧٧ ( ( هي هيالفقرةالفقرة لهذه  لهذه الأجابةالأجابة كانت شده  كانت شده السادسةالسادسة  الفقرةالفقرة
 للوزن المئوي الذي هو  للوزن المئوي الذي هو بالنسبةبالنسبة اكبر من الوسط الفرضي بقليل وكذلك  اكبر من الوسط الفرضي بقليل وكذلك الأجابةالأجابة شده  شده إنإنوبما وبما 

 لزيادة  لزيادة العينةالعينة  لأفرادلأفرادفهذا يدل على وجود قناعه فهذا يدل على وجود قناعه   اكبر من قيمه المتوسط المئوي الفرضي بقليلاكبر من قيمه المتوسط المئوي الفرضي بقليل
  ..عدد المنتسبينعدد المنتسبين

  
  

 متبايني الرأي  متبايني الرأي العينةالعينة  أفرادأفراد  إنإن وجدت  وجدت العينةالعينةات مجال ات مجال  للمستشفي للمستشفيالميدانيةالميدانيةومن خلال الزيارات ومن خلال الزيارات 
 عارض  عارض والآخروالآخر والبعض عارض  والبعض عارض تحفظتحفظ فمنهم من تحمس لها وبعضهم  فمنهم من تحمس لها وبعضهم الفقرةالفقرةبخصوص هذه بخصوص هذه 

  بشده بشده 
وبما ) ٨٨.٨٨(والوزن المئوي بلغ ) ٤.٤٤ (الفقرة لهذه الأجابة بلغت شده السابعة الفقرة  

 واضح وكذلك الوزن المئوي اكبر من  اكبر من الوسط الفرضي يشكلالأجابةان قيمه شده 
 الالتزام بأهمية مقرين العينة أفراد إنهذا يدل على ) ٥٠(قيمه المتوسط المئوي الفرضي

   .الجودةبسياسات التغيير وبرامج 
  

 شده  شده إنإنوبما وبما ) ) ٨٨.٣٢٨٨.٣٢والوزن المئوي هو والوزن المئوي هو ) ) ٤.٤١٦٤.٤١٦ ( (الأجابةالأجابةكانت شده كانت شده : : الثامنةالثامنة  الفقرةالفقرة
 من المتوسط المئوي الفرضي  من المتوسط المئوي الفرضي أعلىأعلىوالوزن المئوي والوزن المئوي ) ) ٣٣((ي ي  اكبر من قيمه الوسط الفرض اكبر من قيمه الوسط الفرضالأجابةالأجابة

 متفقين على المنسبين يبلغون عن حالات الانحراف  متفقين على المنسبين يبلغون عن حالات الانحراف العينةالعينة  أفرادأفراد  إنإنفأن هذا يدل على فأن هذا يدل على ) ) ٥٠٥٠((
  . .  المستشفى  المستشفى أوأو في القسم  في القسم الموجودةالموجودة

  
 شده  شده  إن إنوبماوبما) . ) . ٨٠.٥٤٨٠.٥٤والوزن المئوي هو والوزن المئوي هو ) ) ٤.٠٢٧٤.٠٢٧ ( (الأجابةالأجابةكانت شده كانت شده : : التاسعةالتاسعة  الفقرةالفقرة
 من قيمه المتوسط  من قيمه المتوسط أعلىأعلىوكذلك الوزن المئوي وكذلك الوزن المئوي ) ) ٣٣(( من الوسط الفرضي  من الوسط الفرضي أعلىأعلى هي  هي الأجابةالأجابة
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 وجود مثل هذا الفريق  وجود مثل هذا الفريق أهميهأهميه متفقين على  متفقين على العينةالعينة  أفرادأفراد  إنإنفأنه يدل على فأنه يدل على ) ) ٥٠٥٠((المئوي الفرضي المئوي الفرضي 
  ..المتخصص في المستشفى المتخصص في المستشفى 

 شده  شده إنإنوبما وبما ) ) ٨٩.٦٢٨٩.٦٢والوزن المئوي والوزن المئوي  )  ) ٤.٤٨١٤.٤٨١ ( (الأجابةالأجابةكانت شده كانت شده : : العاشرةالعاشرة  الفقرةالفقرة
 من قيمه المتوسط  من قيمه المتوسط أعلىأعلىوكذلك الوزن المئوي وكذلك الوزن المئوي ) ) ٣٣(( من قيمه الوسط الفرضي  من قيمه الوسط الفرضي علىعلىأأ  الأجابةالأجابة

  الصورةالصورة توضيح  توضيح أهميهأهميه متفقين على  متفقين على العينةالعينة  أفرادأفراد  إنإنفأن هذا يدل على فأن هذا يدل على ) ) ٥٠٥٠((المئوي الفرضيالمئوي الفرضي
 إعادة هندسة العمليات لتحقيق  إعادة هندسة العمليات لتحقيق برنامجبرنامج تبني  تبني بأهميةبأهميةالمنتسبين المنتسبين    العليا او العليا اوالإداراتالإداراتسواء سواء 

  ) .) .السرعة، المرونةالسرعة، المرونة  الجودة،الجودة،  الكلفة،الكلفة، ( (الأداءالأداءر ر  في معايي في معاييالفائقةالفائقةالتحسينات التحسينات 
    
  

 تمثل مبادئ تطبيق برنامج إعادة هندسة عمليات  تمثل مبادئ تطبيق برنامج إعادة هندسة عمليات الأولىالأولى  العشرةالعشرة الفقرات  الفقرات إنإنوبما وبما 
  . .  وجود هذه المبادئ  وجود هذه المبادئ أهميهأهميه متفقين بالاغلبيه على  متفقين بالاغلبيه على العينةالعينة  أفرادأفراد  إنإن وبما  وبما المنظمةالمنظمةالأعمال في الأعمال في 

الخطط في المستشفى مقتنعين باهميه الخطط في المستشفى مقتنعين باهميه  الممثلين صانعي القرار وواضعي  الممثلين صانعي القرار وواضعي العينةالعينة  أفرادأفراد  إذ إنإذ إن
 بتطبيق البرنامج  بتطبيق البرنامج البدءالبدء نستطيع  نستطيع إنناإننافي المستشفى وهنا يأتي الجواب في المستشفى وهنا يأتي الجواب ) ) ((((((((BBBBBBBBPPPPPPPPRRRRRRRRتطبيق برنامج الـ تطبيق برنامج الـ 

 لتطبيقه من  لتطبيقه من القناعةالقناعة لوجود  لوجود ً تلائم الوضع الحالي نظراً تلائم الوضع الحالي نظراخاصةخاصةفي تلك المستشفيات ولكن بطرق في تلك المستشفيات ولكن بطرق 
  . .  تلك المستشفيات  تلك المستشفيات إداراتإداراتقبل قبل 

   .    .   الأداءالأداء في  في المرونةالمرونةشرات شرات ثانيا الفقرات التي تخص مؤثانيا الفقرات التي تخص مؤ
) ) ٦٦.١٦٦.١((والوزن المئوي والوزن المئوي ) ) ٣.٣٠٥٣.٣٠٥ هي  هي الفقرةالفقرة لتلك  لتلك الأجابةالأجابةكانت شده كانت شده : :  الحادي عشر الحادي عشرالفقرةالفقرة

 من المتوسط المئوي  من المتوسط المئوي أعلىأعلىوالوزن المئوي والوزن المئوي ) ) ٣٣(( من الموسط الفرضي من الموسط الفرضيأعلىأعلى  الأجابةالأجابةونرى انشده ونرى انشده 
  العينةالعينة  أفرادأفراد  إنإن  الباحثةالباحثة وجدت  وجدت الميدانيةالميدانيةالفرضي بقليل ومن خلال المقابلات والزيارات الفرضي بقليل ومن خلال المقابلات والزيارات 

 قد لا تنسجم رغبته  قد لا تنسجم رغبته أحياناأحياناانه انه إذ إذ   الأهمالأهم تكون رغبه المريض هي  تكون رغبه المريض هي إنإن حول  حول الأجابةالأجابة  فيفي  متباينونمتباينون
  ..سياق عمل المستشفى سياق عمل المستشفى    وضعه الصحي او وضعه الصحي اومعمع

وبما وبما ) ) ٦٢.٥٦٢.٥((والوزن المئوي والوزن المئوي ) ) ٣.١٢٥٣.١٢٥ ( (الفقرةالفقرة لهذه  لهذه الأجابةالأجابةكانت شده كانت شده : :  عشر عشرالثانيةالثانية  الفقرةالفقرة
 من المتوسط المئوي  من المتوسط المئوي أعلىأعلىلك والوزن المئوي لك والوزن المئوي  من الوسط الفرضي كذ من الوسط الفرضي كذأعلىأعلى  الأجابةالأجابة شده  شده إنإن
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 وقله  وقله العينةالعينة  أراءأراء تذبذب  تذبذب الباحثةالباحثة وجدت  وجدت الميدانيةالميدانيةبقليل ومن خلال المقابلات والزيارات بقليل ومن خلال المقابلات والزيارات 
  ..اقتناعهم بهاقتناعهم به

  إنإنونرى ونرى ) ) ٨١.٨٨١.٨والوزن المئوي والوزن المئوي ) ) ٤.٠٩٤.٠٩((الفقرةالفقرة لهذه  لهذه الأجابةالأجابةكانت شده كانت شده : :  الثالث عشر الثالث عشرالفقرةالفقرة
 من المتوسط المئوي  من المتوسط المئوي أعلىأعلىلوزن المئوي لوزن المئوي  من الوسط الفرضي وكذلك ا من الوسط الفرضي وكذلك اأكثرأكثر  الأجابةالأجابةشده شده 

 قله تحمس  قله تحمس الباحثةالباحثة وجدت  وجدت الميدانيةالميدانية  والزياراتوالزيارات  الشخصيةالشخصيةالفرضي بقليل ومن خلال المقابلات الفرضي بقليل ومن خلال المقابلات 
   . .الفقرةالفقرة لتلك  لتلك العينةالعينة  أفرادأفراد
ونرى ونرى ) ) ٨١.٩٤٨١.٩٤والوزن المئوي والوزن المئوي ) ) ٤.٠٩٧٤.٠٩٧  الفقرةالفقرة لتلك  لتلك الأجابةالأجابةكانت شده كانت شده : :  الرابع عشر الرابع عشرالفقرةالفقرة
   من المتوسط المئوي الفرضي  من المتوسط المئوي الفرضي أعلىأعلىلفرضي والوزن المئوي لفرضي والوزن المئوي من الوسط امن الوسط ا    اكبر  اكبرالأجابةالأجابة شده  شده إنإن

 المراد إعادة  المراد إعادة التنظيميةالتنظيميةبدائل للعناصر بدائل للعناصر    وجود عده  وجود عده بضرورةبضرورة  العينةالعينة  أفرادأفراد وهذا يدل على اقتناع  وهذا يدل على اقتناع 
  ..هندستهاهندستها

 لكنها ليست  لكنها ليست موجودةموجودة  المرونةالمرونة بين تطبيق برنامج إعادة الهندسة ومؤشر  بين تطبيق برنامج إعادة الهندسة ومؤشر العلاقةالعلاقة  إنإن  وهنا نستنج   وهنا نستنج 
  .  .   المؤشرات المؤشراتكما سنرى في باقيكما سنرى في باقي  قويهقويه
وهنا وهنا ) ) ٨١.٣٨٨١.٣٨والوزن المئوي هو والوزن المئوي هو ) ) ٤.٠٦٩٤.٠٦٩(( هي  هي الأجابةالأجابةكانت شده كانت شده : :  الخامس عشر الخامس عشرالفقرةالفقرة
 من المتوسط المئوي  من المتوسط المئوي أكثرأكثرمن الوسط الفرضي كذلك الوزن المئوي من الوسط الفرضي كذلك الوزن المئوي    اكبر اكبرالأجابةالأجابة شده  شده إنإننرى نرى 

  العينةالعينة  أفرادأفراد هناك تذبذب بين  هناك تذبذب بين إنإن  الباحثةالباحثة وجدت  وجدت الميدانيةالميدانيةومن خلال المقابلات والزيارات ومن خلال المقابلات والزيارات 
 حتى وان كانت بكلف عاليه وكان معظمهم  حتى وان كانت بكلف عاليه وكان معظمهم العلميةالعلميةه قناعه حول اجتذاب الكفاءات ه قناعه حول اجتذاب الكفاءات وقلوقل

  ) .) . داخل المستشفى داخل المستشفىوالداخلية أيوالداخلية أي  الوطنيةالوطنيةالاعتماد على العقول الكفاءات الاعتماد على العقول الكفاءات 
 شده  شده إنإنونرى ونرى %) %) ٨٠٨٠((والوزن المئوي والوزن المئوي ) ) ٤٤(( لها  لها الأجابةالأجابةكانت شده كانت شده : :  عشر عشرالسادسةالسادسة  الفقرةالفقرة
 من قيمه المتوسط  من قيمه المتوسط أعلىأعلىذلك الوزن المئوي ذلك الوزن المئوي وكوك) ) ٣٣(( اكبر من قيمه الوسط الفرضي  اكبر من قيمه الوسط الفرضي الأجابةالأجابة

 الاهتمام بكل السبل  الاهتمام بكل السبل بضرورةبضرورة  العينةالعينة  لأفرادلأفراد  الواضحةالواضحة    القناعةالقناعةظهر ظهر تتالمئوي الفرضي وهنا المئوي الفرضي وهنا 
  .. والمنتسبين والمنتسبينوللإدارةوللإدارة للمريض  للمريض بالنسبةبالنسبة تقليل الكلف لاهميه هذا الجانب  تقليل الكلف لاهميه هذا الجانب إلىإلى  المؤديةالمؤدية
وهنا وهنا ) ) ٧٣.٦٧٣.٦((زن المئوي زن المئوي والووالو) ) ٣.٦٨٣.٦٨((الفقرةالفقرة لتلك  لتلك الأجابةالأجابةكانت شده كانت شده : :  عشر عشرالسابعةالسابعة  الفقرةالفقرة
 من  من أعلىأعلىوكذلك الوزن المئوي وكذلك الوزن المئوي ) ) ٣٣(( من المتوسط الفرضي  من المتوسط الفرضي أعلىأعلى  الأجابةالأجابة قيمه شده  قيمه شده إنإنيظهر يظهر 
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 والزيارات نرى  والزيارات نرى الميدانيةالميدانيةومن خلال المقابلات ومن خلال المقابلات ..بقليل بقليل ) ) ٥٠٥٠((قيمه المتوسط المئوي الفرضي قيمه المتوسط المئوي الفرضي 
   . .الفقرةالفقرة بهذه  بهذه القناعةالقناعة قليلي  قليلي العينةالعينة  أفرادأفراد  إنإن

 شده  شده إنإنونرى ونرى ) ) ٨١.٦٦٨١.٦٦((والوزن المئوي والوزن المئوي  )  ) ٤.٠٨٣٤.٠٨٣ ( (لأجابةلأجابةااكانت شده كانت شده : :  الثامن عشر الثامن عشرالفقرةالفقرة
 من قيمه المتوسط  الفرضي  من قيمه المتوسط  الفرضي أعلىأعلىوالوزن المئوي والوزن المئوي ) ) ٣٣(( قيمه الوسط الفرضي  قيمه الوسط الفرضي أعلىأعلى  الأجابةالأجابة
 الحالي للعنصر المراد  الحالي للعنصر المراد الأداءالأداء  تحليلتحليل متفقون على  متفقون على العينةالعينة  أفرادأفراد  إنإنوهنا يظهر وهنا يظهر ) ) ٥٠٥٠((المئوي المئوي 

  ..ه مثلاه مثلا كتخفيض الكلف كتخفيض الكلفالأداءالأداء مؤشرات  مؤشرات لإحدىلإحدىإعادة هندسته إعادة هندسته 

    الجودةالجودةالمؤشرات التي تخص مؤشرات المؤشرات التي تخص مؤشرات 
 شده  شده أنأنونرى ونرى ) ) ٨٣.٠٤٨٣.٠٤والوزن المئوي والوزن المئوي ) ) ٤.١٥٢٤.١٥٢ ( (الأجابةالأجابةكانت شده كانت شده : :  التاسعة عشر التاسعة عشرالفقرةالفقرة
 من قيمه المتوسط المئوي  من قيمه المتوسط المئوي أعلىأعلىوكذلك الوزن المئوي وكذلك الوزن المئوي ) ) ٣٣(( من الوسط الحسابي  من الوسط الحسابي أعلىأعلى  الأجابةالأجابة

 للمريض ومدى الاختلاف  للمريض ومدى الاختلاف مقدمةمقدمةالال  الخدمةالخدمة بجوده  بجوده العينةالعينة  أفرادأفراديظهر واضحا اهتمام يظهر واضحا اهتمام   وهناوهنا) ) ٥٠٥٠((
  ..الحاصل عما هو موجود حالياالحاصل عما هو موجود حاليا

 قيمه شده  قيمه شده إنإنونرى ونرى ) ) ٨٣.٠٤٨٣.٠٤((والوزن المئوي والوزن المئوي ) ) ٤.١٥٢٤.١٥٢((الأجابةالأجابةكانت شده كانت شده : :  العشرون العشرونالفقرةالفقرة
وهذا يدل على اقتناع وهذا يدل على اقتناع ) ) ٥٠٥٠(( من قيمه المتوسط المئوي  من قيمه المتوسط المئوي أعلىأعلىوالوزن المئوي والوزن المئوي ) ) ٣٣(( من  من أعلىأعلى
  ..الصحيةالصحية  الخدمةالخدمة لتصميم عمليه تقديم  لتصميم عمليه تقديم  وضع مواصفات قابله للقياس وضع مواصفات قابله للقياسبأهميةبأهمية  العينةالعينة  أفرادأفراد
  إنإنوبما وبما ) ) ٨١.٩٨٨١.٩٨((والوزن المئوي والوزن المئوي )  )  ٤.٠٩٧٤.٠٩٧ ( (الأجابةالأجابةكانت شده كانت شده : :  الواحد والعشرون الواحد والعشرونالفقرةالفقرة
 من الوسط  من الوسط أعلىأعلىوكذلك الوزن المئوي وكذلك الوزن المئوي ) ) ٣٣(( من الوسط الحسابي  من الوسط الحسابي أعلىأعلى  الأجابةالأجابةشده شده 
 مقارب  مقارب  متفقه على ضروه الاقتداء بنموذج متفقه على ضروه الاقتداء بنموذجالعينةالعينة  أفرادأفراد  إنإنيدل على يدل على   وهذاوهذا) ) ٥٠٥٠((الفرضيالفرضي
  ..الأداءالأداء بجوده  بجوده للمقارنةللمقارنة
   للمريضالصحية الخدمة بمؤشر سرعه تقديم الخاصةالفقرات 

وهنا  نرى وهنا  نرى ) ) ٨٥.٥٤٨٥.٥٤((والوزن المئوي والوزن المئوي ) ) ٤.٢٧٧٤.٢٧٧ ( (الأجابةالأجابةكانت شده كانت شده : : الفقرة الثاني والعشرونالفقرة الثاني والعشرون
 من المتوسط المئوي  من المتوسط المئوي أعلىأعلىوكذلك الوزن المئوي وكذلك الوزن المئوي ) ) ٣٣(( من الوسط الفرضي  من الوسط الفرضي أعلىأعلى قيمه شده  قيمه شده إنإن

  للعمليةللعملية بناء نموذج كامل جديد  بناء نموذج كامل جديد أهميهأهميه متفقين على  متفقين على العينةالعينة  أفرادأفراد  إنإنونستنج ونستنج ) ) ٥٠٥٠((الفرضي  الفرضي  
  ..المراد إعادة هندستها قبل البدء بالتطبيقالمراد إعادة هندستها قبل البدء بالتطبيق
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وهنا نرى وهنا نرى ) ) ٨١.٣٨٨١.٣٨((والوزن المئويوالوزن المئوي) ) ٤.٠٦٩٤.٠٦٩ (  ( الأجابةالأجابةكانت شده كانت شده : :  الثالث والعشرون الثالث والعشرونالفقرةالفقرة
يمه المتوسط يمه المتوسط والوزن المئوي على من قوالوزن المئوي على من ق) ) ٣٣(( اكبر من قيمه الوسط الفرضي اكبر من قيمه الوسط الفرضيالأجابةالأجابة شده  شده إنإن

 التنفيذ السريع والاني  التنفيذ السريع والاني أهميهأهميه  علىعلى متفقين  متفقين العينةالعينة  أفرادأفراد  إنإنوهنا نرى وهنا نرى ) ) ٥٠٥٠( ( المئوي الفرضيالمئوي الفرضي
        .. بعد إعادة تصميمها  بعد إعادة تصميمها للعمليةللعملية

   بين متغيرات البحث بين متغيرات البحثالقائمةالقائمةعرض وتحليل للعلاقات عرض وتحليل للعلاقات 

 بالعلاقات بين  بالعلاقات بين الخاصةالخاصة  الأرقامالأرقاملغرض تحليل لغرض تحليل  )  ) ((((((((SSSSSSSSPPPPPPPPSSSSSSSSSSSSSSSS برنامج الـ  برنامج الـ الباحثةالباحثةاستخدمت استخدمت 
   .  . معنويةمعنويةخروج بعلاقات ذات دلالات خروج بعلاقات ذات دلالات  لل للالمتغيراتالمتغيرات

بعد أن قامت الباحثة بجمع البيانات ومؤشراتها الإحصائية استخدمت البرنامج بعد أن قامت الباحثة بجمع البيانات ومؤشراتها الإحصائية استخدمت البرنامج 
، ،                 SSSSSSSSoooooooocccccccciiiiiiiiaaaaaaaallllllll        PPPPPPPPaaaaaaaacccccccckkkkkkkkaaaaaaaaggggggggeeeeeeee        SSSSSSSSttttttttaaaaaaaattttttttiiiiiiiissssssssttttttttiiiiiiiicccccccc        SSSSSSSScccccccciiiiiiiieeeeeeeennnnnnnncccccccceeeeeeee        ((((((((SSSSSSSSPPPPPPPPSSSSSSSSSSSSSSSS))))))))الإحصائي وهو برنامج إحصائي متطور جداالإحصائي وهو برنامج إحصائي متطور جدا

  ..بحث النهائيةبحث النهائيةيستخدم في البحوث العلمية لمعالجه البيانات وتحليلها لغرض الخروج بنتائج اليستخدم في البحوث العلمية لمعالجه البيانات وتحليلها لغرض الخروج بنتائج ال
،إذ أن مستوى المعنوية لمعامل ،إذ أن مستوى المعنوية لمعامل ((((((((rrrrrrrr))))))))،ويرمز له بالرمز،ويرمز له بالرمز((((((((SSSSSSSSppppppppeeeeeeeeaaaaaaaarrrrrrrrmmmmmmmmaaaaaaaannnnnnnn))))))))وقد استخدمت معامل الارتباطوقد استخدمت معامل الارتباط

، وعندما تكون درجه معامل الارتباط اقل من هذه القيمة فان هذا ، وعندما تكون درجه معامل الارتباط اقل من هذه القيمة فان هذا ))0000000055555555........00000000((الارتباط يؤشر عند الارتباط يؤشر عند 
  --::يدل على أن هناك علاقة معنوية بين هذين المتغيرين وكالآتييدل على أن هناك علاقة معنوية بين هذين المتغيرين وكالآتي

 أقل من  أقل من ((((((((rrrrrrrr))))))))، وبما أن درجة ، وبما أن درجة ))٠.٠١٧٠.٠١٧((وبلغت درجة المعنوية وبلغت درجة المعنوية ) ) ٠.٣٠.٣٠٦٠٦ ( (((((((((rrrrrrrr)))))))) درجة  درجة --١١
 وبين سرعة التسليم  وبين سرعة التسليم ((((((((BBBBBBBBPPPPPPPPRRRRRRRR))))))))فإن ذلك يعني وجود علاقة معنوية بين تطبيق مبدأ فإن ذلك يعني وجود علاقة معنوية بين تطبيق مبدأ ) ) ٠.٠٥٠.٠٥((

  ..للخدمة الطبيةللخدمة الطبية
، يدل هذا على وجود علاقة معنوية ، يدل هذا على وجود علاقة معنوية ))٠.٠١٣٠.٠١٣((وبمستوى معنوية وبمستوى معنوية ) ) ٠.٣١٥٠.٣١٥ ( (((((((((rrrrrrrr)))))))) درجة  درجة --٢٢

  ..لخدمة الطبية المقدمة في المستشفياتلخدمة الطبية المقدمة في المستشفيات وبين تخفيض كلفة ا وبين تخفيض كلفة ا((((((((BBBBBBBBPPPPPPPPRRRRRRRR))))))))بين تطبيق بين تطبيق 
، يعني ذلك وجود علاقة معنوية بين ، يعني ذلك وجود علاقة معنوية بين ))٠.٠٠٠٠.٠٠٠((وبمستوى معنوية وبمستوى معنوية ) ) ٠.٤٦٢٠.٤٦٢ ( (((((((((rrrrrrrr)))))))) درجة  درجة --٣٣

  .. في تقديم الخدمة الصحية في تقديم الخدمة الصحيةالجودةالجودة وبين  وبين ((((((((BBBBBBBBPPPPPPPPRRRRRRRR))))))))تطبيق مبدأ تطبيق مبدأ 
، هذا يدل على وجود علاقة معنوية  ، هذا يدل على وجود علاقة معنوية  ))٠.٥٩٠.٥٩((وبمستوى معنوية وبمستوى معنوية ) ) ٠.٢٣٤٠.٢٣٤ ( (((((((((rrrrrrrr)))))))) درجة  درجة --٤٤

 في تقديم  الخدمة المقدمة في المستشفيات إلى زبائنها وبين تطبيق مبدأ  في تقديم  الخدمة المقدمة في المستشفيات إلى زبائنها وبين تطبيق مبدأ   المرونةالمرونة بين  بين ضعيفةضعيفة
((((((((BBBBBBBBPPPPPPPPRRRRRRRR))))))))..  

    --::ما تقدم من تلك النسب والأعداد، كما يأتيما تقدم من تلك النسب والأعداد، كما يأتي) ) ٤٤((ويوضح الجدول ويوضح الجدول 
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   بين متغيرات البحث بين متغيرات البحثالعلاقةالعلاقةعرض وتحليل عرض وتحليل ) ) ٤٤((جدول جدول الال   

  وجود العلاقةوجود العلاقة
بين المتغيرينبين المتغيرين         

وى وى مقارنة درجة مستمقارنة درجة مست
٠.٠٥٠.٠٥المعنوية بالحد المعنوية بالحد          

درجة مستوى درجة مستوى 
المعنويةالمعنوية         

درجة معامل درجة معامل 
rrrrrrrr))))))))الارتباط الارتباط  ))))))))        

العلاقة بين تطبيق مبدأ إعادة العلاقة بين تطبيق مبدأ إعادة 
هندسة الأعمال وبين مؤشرات هندسة الأعمال وبين مؤشرات 

        الأداءالأداء

 توجد علاقة
    معنوية

    الجودةوبين  BPRBPRBPRBPRالعلاقة بين      ٠.٤٦٢    ٠٠.٠٠٠    اقل

 توجد علاقة
    معنوية

    وبين الكلفة BPRBPRBPRBPRالعلاقة بين     ٠.٣٠٦    ٠.٠١٧    اقل

 توجد علاقة
    معنوية ضعيفه

    المرونة وبين BPRBPRBPRBPRالعلاقة بين     ٠.٢٤٣    ٠.٠٥٩    اكثر

 توجد علاقة
    معنوية

    ٠.٣٠٦    ٠.٠١٧    اقل
وبين سرعة  BPRBPRBPRBPRالعلاقة بين 

    التسليم

 

        

  الاستنتاجات التوصيات 
الاستنتاجاتالاستنتاجات: : أولاأولا   

والتي تم تناولها بشكل متتابع وبما والتي تم تناولها بشكل متتابع وبما   تنتاجاتتنتاجات مجموعه من الاس مجموعه من الاسإلىإلى  الحاليةالحالية  الدراسةالدراسة نتائج  نتائج أفضتأفضت
  .. وكما يلي وكما يليللدراسةللدراسةينسجم مع التتابع المنطقي ينسجم مع التتابع المنطقي 

   التغيير التغييربإستراتيجياتبإستراتيجيات لها تحث على مواصله الالتزام  لها تحث على مواصله الالتزام رسالةرسالة افتقار المنظمات لوجود  افتقار المنظمات لوجود --١١
  .. تلك السياسات برنامج إعادة هندسة عمليات الأعمال تلك السياسات برنامج إعادة هندسة عمليات الأعمالأهم أهم لمواكبه التطور العالمي ومن لمواكبه التطور العالمي ومن 

 سياسات التغيير والعمل بها بالرغم من قناعتهم  سياسات التغيير والعمل بها بالرغم من قناعتهم بأهميةبأهمية في القطاع الصحي  في القطاع الصحي راكراكالإدالإد قله  قله --٢٢
الجودة، الجودة،   الكلفة،الكلفة،((العامة العامة  دائما ضمن قياس مؤشراته  دائما ضمن قياس مؤشراته الأفضلالأفضل نحو  نحو بالأداءبالأداء السير  السير بضرورةبضرورة  العاليةالعالية

   )  ) المرونةالمرونة  السرعة،السرعة،
  تراتيجياتتراتيجياتإسإس لتبني  لتبني الكاملةالكاملة  والقناعةوالقناعة التي لديها الاستعداد  التي لديها الاستعداد القياديةالقيادية سوء الاختيار للعناصر  سوء الاختيار للعناصر --٣٣

  الخبرةالخبرةالتغيير كبرامج إعادة هندسة العمليات بالرغم من توفر تلك الملاكات التي تجمع بين التغيير كبرامج إعادة هندسة العمليات بالرغم من توفر تلك الملاكات التي تجمع بين 
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  العلميةالعلمية  والمعرفةوالمعرفة  المهارةالمهارة بسنين خدمه وروح الشباب وخبره ونضوج فضلا عن  بسنين خدمه وروح الشباب وخبره ونضوج فضلا عن العاليةالعالية
  ..الأداءالأداءوالتخصص العالي في مجال والتخصص العالي في مجال 

  بالدرايةبالدراية المنتسبين  المنتسبين أوأوالعليا العليا   الإداراتالإدارات في المستشفيات سواء  في المستشفيات سواء الصحيةالصحية افتقار الملاكات  افتقار الملاكات --٤٤
  أداءأداء يغير من  يغير من أنأنيمكن يمكن    ببرنامج إعادة هندسة عمليات الأعمال وما ببرنامج إعادة هندسة عمليات الأعمال وماالخاصةالخاصة  بالإبعادبالإبعاد  التامةالتامة

 ومواكبه التغيير المتواصل الحاصل في المجتمع ولاسيما  ومواكبه التغيير المتواصل الحاصل في المجتمع ولاسيما الأحسنالأحسن نحو  نحو الصحيةالصحية  المنظمةالمنظمة
  ..الواقع الصحيالواقع الصحي

 تدار بتسلسل  تدار بتسلسل المنظمةالمنظمةيجعل يجعل   ماما الاعتماد التام على التسلسل الهرمي في الإدارة وهذا  الاعتماد التام على التسلسل الهرمي في الإدارة وهذا --٥٥
 صلاحيات  صلاحيات أحياناأحيانا وقد تتقاطع  وقد تتقاطع فائدةفائدة  أحياناأحياناتكون لها تكون لها    قد لا قد لا أقسام أقسام و و  هيكلي متعدد لفروعهيكلي متعدد لفروع

 هدر الطاقات والموارد والوقت والذي ينعكس بالتالي على  هدر الطاقات والموارد والوقت والذي ينعكس بالتالي على إلىإلىومسؤوليات البعض مما يؤدي ومسؤوليات البعض مما يؤدي 
  ..الأهمالأهمالذي يعتبر الذي يعتبر    للمريض للمريضالصحيةالصحية  الخدمةالخدمة في تقديم  في تقديم  الأداء الأداءمستوىمستوى

 الاختيار المناسب للملاكات التي ترشح لدورات تأهيليه سواء داخل  الاختيار المناسب للملاكات التي ترشح لدورات تأهيليه سواء داخل إلىإلىفتقار الواضح فتقار الواضح  الا الا--٦٦
 ملاكات للعمل  ملاكات للعمل لتأهيللتأهيل ذلك وافتقار التام  ذلك وافتقار التام بأهميةبأهميةقناعه الإدارة العليا قناعه الإدارة العليا    خارج القطر بالرغم من خارج القطر بالرغم منأوأو

  ..كفرق عمل لتطبيق برنامج إعادة هندسة عمليات الأعمالكفرق عمل لتطبيق برنامج إعادة هندسة عمليات الأعمال
 قله وجود  قله وجود المشكلةالمشكلة في كل المجالات ولكن  في كل المجالات ولكن دعةدعةالمبالمب وجود التقييم الواضح للملاكات  وجود التقييم الواضح للملاكات --٧٧

  .. بسبب الظروف التي يمر بها البلد بصوره عامه والواقع الصحي بشكل خاص بسبب الظروف التي يمر بها البلد بصوره عامه والواقع الصحي بشكل خاصالإبداعالإبداعهذا هذا 
  القدرةالقدرةوعدم وعدم ) ) المريضالمريض(( الزبون  الزبون بإرضاءبإرضاء الاهتمام  الاهتمام بضرورةبضرورة  الخاصةالخاصة  للقناعةللقناعة الغياب الواضح  الغياب الواضح --٨٨

   . .لغرض كسب ثقتهلغرض كسب ثقته  النهايةالنهايةلصالحه في لصالحه في   تفعله المستشفى هوتفعله المستشفى هو   بأن ما بأن ماإقناعهإقناعهعلى على 

 

ًثانياًثانيا
  التوصياتالتوصيات: : 
 التي قد تساعد في تطبيق برنامج إعادة هندسة  التي قد تساعد في تطبيق برنامج إعادة هندسة الهامةالهامة بمجموعه من التوصيات  بمجموعه من التوصيات الباحثةالباحثةخرجت خرجت 

  عمليات الأعمال عمليات الأعمال 
  تامةتامة التي لها قناعات  التي لها قناعات الصحيةالصحية في المنظمات  في المنظمات القياديةالقيادية العمل الجاد على اختيار العناصر  العمل الجاد على اختيار العناصر --١١

  السريعةالسريعةغيير المتواصل المواكب للتغييرات غيير المتواصل المواكب للتغييرات  الت التإستراتيجياتإستراتيجيات المتواصل ضمن  المتواصل ضمن العملالعمل  بضرورةبضرورة
  ..أو الخارجيةأو الخارجية  الداخليةالداخلية سواء  سواء البيئةالبيئة في  في الحاصلةالحاصلة
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 بأتباع برامج سياسات  بأتباع برامج سياسات المتقدمةالمتقدمة السير نحو مواكبه المجتمعات  السير نحو مواكبه المجتمعات بضرورةبضرورة التعريف المتواصل  التعريف المتواصل --٢٢
 المنتسبين وكل  المنتسبين وكل إلىإلى العليا  العليا الإداراتالإداراتمن قبل من قبل   التغيير كبرامج إعادة هندسة عمليات الأعمالالتغيير كبرامج إعادة هندسة عمليات الأعمال

   . .الطبيةالطبية  أوأو في المستشفى سواء الاداريه  في المستشفى سواء الاداريه العاملةالعاملةكات كات الملاالملا
 عدة بدائل عند اتخاذ  عدة بدائل عند اتخاذ تهيئهتهيئه التخطيط لكافه العمليات والعمل على  التخطيط لكافه العمليات والعمل على أهميهأهميه التأكيد على  التأكيد على --٣٣

مكان في المستشفى سواء كان في مكان في المستشفى سواء كان في أو أو القرار بشأن إعادة هندسة عمليه معينه في أي قسم القرار بشأن إعادة هندسة عمليه معينه في أي قسم 
  ..الإداريالإداري السريري وحتى  السريري وحتى أوأوالعامل العلمي العامل العلمي 

  المنظمةالمنظمة  رسالةرسالة التغيير المتواصل ضمن  التغيير المتواصل ضمن إستراتيجياتإستراتيجيات  إتباعإتباععلى ضروه التركيز على على ضروه التركيز على  الحث  الحث --٤٤
   . .الصحيةالصحية

  بشكل لابشكل لا) ) المريضالمريض(( الزبون الزبونلإرضاءلإرضاء الاولويه في الاهتمام هو  الاولويه في الاهتمام هو وإعطاءوإعطاء التركيز بصوره رئيسيه  التركيز بصوره رئيسيه --٥٥
   . .الأقسامالأقسام لمتابعه هذا في كل  لمتابعه هذا في كل خاصةخاصة فرق عمل  فرق عمل بتهيئهبتهيئهيتعارض مع وضعه الحي يتعارض مع وضعه الحي 

 

  المصادرالمصادر
  ربيةربيةالمصادر العالمصادر الع

أولا
ً
أولا
ً
  الكتبالكتب: : 

  ––عمان عمان . . دار الرضا للنشردار الرضا للنشر: : ترجمهترجمه". ". تقنية المعلومات في إدارة الشركات. ". "وآخرونوآخرون. . افرايمافرايم. .  توربان توربان--١١
  ).).٢٠٠١٢٠٠١. (. (الأردنالأردن

  ).).١٩٨٩١٩٨٩. (. (مركز الاسكندريه للكتابمركز الاسكندريه للكتاب. . "الميزة التنافسية في مجال الأعمال. ". "نبيل مرسي نبيل مرسي . .  خليل خليل--٢٢
   الشبراوي  الشبراوي --٣٣
دار وائل دار وائل . . الطبعة الأولىالطبعة الأولى". ".  إلى المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة إلى المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملةمدخلمدخل " "،،عمرو وصفيعمرو وصفي. .  عقيلي عقيلي--٤٤

  ).).٢٠٠١٢٠٠١(( الأردن،  الأردن، --..عمانعمان. . للنشرللنشر
  ) ) ٢٠٠٣٢٠٠٣. (. (الأردنالأردن--عمانعمان. . دار وائل للنشردار وائل للنشر. . الطبعة الأولىالطبعة الأولى). ). الهندرةالهندرة. (. (احمد بن صالحاحمد بن صالح. .  عبد الحفيظ عبد الحفيظ--٥٥
  ––عمانعمان. . دار وائل للنشردار وائل للنشر. . طبعة الأولىطبعة الأولىالال". ". أساسيات ومفاهيم حديثةأساسيات ومفاهيم حديثة: : التطوير التنظيميالتطوير التنظيمي. ". "موسىموسى. .  اللوزي اللوزي--٦٦

  ).).١٩٩٨١٩٩٨. (. (الأردنالأردن
. . عمانعمان. . دار وائل للطباعة والنشردار وائل للطباعة والنشر". ". أساسيات ومفاهيم حديثةأساسيات ومفاهيم حديثة: : التطوير التنظيميالتطوير التنظيمي. ". "موسىموسى. .  اللوزي اللوزي--٧٧
))١٩٩٩١٩٩٩.(.(  
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 على الطريق لتطوير المنظومة جديدةخطوه ) ٢٠٠٠(، إصدار عام )٩٠٠٠(آيزو . .  نصر االله  نظمي نصر االله  نظمي--٨٨
  ).).١٩٩٩١٩٩٩. (. (مصرمصر. . قليوبقليوب. . هرام التجاريةهرام التجاريةمطابع الأمطابع الأ. . الإدارية
ًثانيا

البحوث والدراسات:   

. . مجلة كليه الإدارة والاقتصاد. . إعادة هندسة نظم العمل لتميز المنظماتإعادة هندسة نظم العمل لتميز المنظمات. . نزار عبد المجيدنزار عبد المجيد. .  البرواري البرواري--١١
          ..١٩٩٩١٩٩٩. . ، تموز، تموز))٢٨٢٨((العدد العدد 

املين في الشركات املين في الشركات اتجاهات التدريب على الجودة الشاملة لدى المديرين والعاتجاهات التدريب على الجودة الشاملة لدى المديرين والع. . محمد رياضمحمد رياض. .  بندقجي بندقجي--٢٢
العلوم العلوم ). ). ٢٥٢٥((مجلد مجلد . . الجامعة الأردنيةالجامعة الأردنية. . مجلة دراسات عماده البحث العلمي. . الصناعية الأردنيةالصناعية الأردنية

  ..١٩٩٨١٩٩٨تموزتموز). ). ٢٢((العدد العدد . . الإداريةالإدارية
. . الجزء الرابعالجزء الرابع. . مجلة المجمع العلمي. . التعليم الهندسي ومتطلبات العصرالتعليم الهندسي ومتطلبات العصر..مازن عبد الحميد مازن عبد الحميد . .  كاظم كاظم--٣٣

  . . ١٩٩٨١٩٩٨. . ددبغدابغدا. . المجلد الخامس والأربعونالمجلد الخامس والأربعون
مجلة . . اتجاهات العاملين في المؤسسات الحكوميه الأردنية نحو إدارة التغييراتجاهات العاملين في المؤسسات الحكوميه الأردنية نحو إدارة التغيير. . موسى سلامهموسى سلامه. .  اللوزي اللوزي--٤٤

  ..١٩٩٨١٩٩٨. . ٢٢العددالعدد). ). ٢٥٢٥((المجلد المجلد . . الجامعة الأردنيةالجامعة الأردنية. . دراسات العلوم الإدارية
المجلد المجلد . . وكمجلة أبحاث اليرم. . الاتصالات الإدارية في المؤسسات الحكوميه الأردنيةالاتصالات الإدارية في المؤسسات الحكوميه الأردنية. . موسىموسى. .  اللوزي اللوزي--٥٥

  ..١٩٩٩١٩٩٩. . العدد الرابعالعدد الرابع. . الخامس عشرالخامس عشر
جامعه جامعه . . مجلة أبحاث اليرموك. . الإستراتيجيات الحديثة للتغيير والإصلاح الإداريالإستراتيجيات الحديثة للتغيير والإصلاح الإداري. . موسىموسى. .  المدهون المدهون--٦٦

  ..١٩٩٩١٩٩٩. . عمانعمان). ). ٣٣((، العدد ، العدد ))١٥١٥((مجلد مجلد . . اليرموكاليرموك
RRRRRRRReeeeeeeeeeeeeeeennnnnnnnggggggggiiiiiiiinnnnnnnneeeeeeeeeeeeeeeerrrrrrrrإعادة البناء إعادة البناء . . احمد رشيداحمد رشيد. .  مصطفى مصطفى--٧٧ iiiiiiiinnnnnnnngggggggg ،أيلولأيلول). ). ٦٦((عدد عدد الال. . مجلة الإدارة كمدخل تنافسي،  كمدخل تنافسي . .

١٩٩٦١٩٩٦..  
ثالثا
ً

الرسائل والاطاريح الجامعية:   

 تصميم نظام  مقترح  تصميم نظام  مقترح ––إعادة هندسة العمليات كمدخل للتحسين المستمرإعادة هندسة العمليات كمدخل للتحسين المستمر""،، رغد يوسف رغد يوسف،،الجزراويالجزراوي  --١١
 كليه الإدارة  كليه الإدارة ،،رسالة ماجستير غير منشوره  ،،""للمستشفيات باختيار مستشفى الكندي التعليمي مجالا للدراسةللمستشفيات باختيار مستشفى الكندي التعليمي مجالا للدراسة

  ..٢٠٠٠٢٠٠٠  ،،ة المستنصريةة المستنصرية الجامع الجامع،،والاقتصادوالاقتصاد
 لإسناد عمليه الأعمال دراسة تطبيقيه في الشركة  لإسناد عمليه الأعمال دراسة تطبيقيه في الشركة CCCCCCCCAAAAAAAAPPPPPPPPPPPPPPPPتصميم نظام تصميم نظام  " "،، أحلام إبراهيم سلمان أحلام إبراهيم سلمان،، العيثاوي العيثاوي--٢٢

  ).).٢٠٠٣٢٠٠٣ ( (،، جامعه بغداد جامعه بغداد،، كليه الإدارة والاقتصاد كليه الإدارة والاقتصاد،،دراسة دكتوراه غير منشوره  ،،""العامة للصناعات الكهربائيةالعامة للصناعات الكهربائية
اد إعادة هندسة العمليات المصرفية في تطوير هندسة العمليات اد إعادة هندسة العمليات المصرفية في تطوير هندسة العمليات متطلبات اعتممتطلبات اعتم " "،، سيف الدين عماد سيف الدين عماد،، الإمام الإمام--٣٣

  ،،اسه استطلاعيه لآراء عينة من المديرين في المصارف العراقيةاسه استطلاعيه لآراء عينة من المديرين في المصارف العراقيةرردد،، المصرفية العراقية المصرفية العراقيةالخدمةالخدمةالمصرفية في تطوير المصرفية في تطوير 
      ).).٢٠٠٥٢٠٠٥ ( (،، المستنصريه المستنصريهالجامعةالجامعة  ،، كليه الإدارة والاقتصاد كليه الإدارة والاقتصاد،،رسالة ماجستير غير منشوره
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ًرابعا
ت والندوات العلميةالمؤتمرا:   

 الابتكار والتطوير لإستراتيجيات الانتقال من الصناعات التقليدية إلى الصناعات  الابتكار والتطوير لإستراتيجيات الانتقال من الصناعات التقليدية إلى الصناعات ،،فؤاد محمدفؤاد محمد، ،  القاضي القاضي--١١
  ..١٩٩٤١٩٩٤  ،، القاهرة القاهرة،، المنظمة العربية للتنمية الإدارية المنظمة العربية للتنمية الإدارية،، وقائع المؤتمر الرابع للإبداع والتغيير،،الحديثةالحديثة

  ،،لإنتاجية في قطاع الصناعات النسيجية في العراقلإنتاجية في قطاع الصناعات النسيجية في العراق مؤشرات تطوير الإنتاج وا مؤشرات تطوير الإنتاج وا،، رشاد مهدي رشاد مهدي،، هاشم هاشم--٢٢
        ..١٩٨٨١٩٨٨  ،،بحث مقدم إلى ندوه مركز بحوث الإنتاجية في الجامعة التكنولوجية  ،،))١٩٨٦١٩٨٦--١٩٧٠١٩٧٠((
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  الملاحق

استمارة استبانهاستمارة استبانه/ / مم     
  

  السادة الأفاضل السادة الأفاضل 
  ..السلام عليكم ورحمه االله وبركاتهالسلام عليكم ورحمه االله وبركاته

 اكاديميه علميه حول موضوع إمكانية تطبيق برنامج إعادة هندسة  اكاديميه علميه حول موضوع إمكانية تطبيق برنامج إعادة هندسة بدراسةبدراسة   تنوي الباحثة القيام    تنوي الباحثة القيام 
) ) BBBBBBBBPPPPPPPPRRRRRRRR(( والذي يرمز له اختصارا بالرمز  والذي يرمز له اختصارا بالرمز ((((((((BBBBBBBBuuuuuuuussssssssiiiiiiiinnnnnnnneeeeeeeessssssssssssssss        PPPPPPPPrrrrrrrroooooooocccccccceeeeeeeesssssssssssssssseeeeeeeessssssss        RRRRRRRReeeeeeeeeeeeeeeennnnnnnnggggggggiiiiiiiinnnnnnnneeeeeeeeeeeeeeeerrrrrrrriiiiiiiinnnnnnnngggggggg))))))))عمليات الأعمال عمليات الأعمال 

 التخصصي للجهاز  التخصصي للجهاز والمستشفىوالمستشفى مستشفيين وهما مستشفى اليرموك التعليمي  مستشفيين وهما مستشفى اليرموك التعليمي أداءأداءعلى على 
  ..الرصافهالرصافه// بغداد بغدادصحةصحة  دائرةدائرة هو مقر  هو مقر إداريإداري عن مركز  عن مركز الهضمي فضلاالهضمي فضلا

 جمله من الخطوات والتي سيرد ذكرها  جمله من الخطوات والتي سيرد ذكرها إتباعإتباعولغرض تطبيق هذا البرنامج فأنه يلزم ولغرض تطبيق هذا البرنامج فأنه يلزم 
 الدبلوم العالي لإدارة المستشفيات  الدبلوم العالي لإدارة المستشفيات شهادةشهادة وهذا يعتبر جزء من متطلبات نيل  وهذا يعتبر جزء من متطلبات نيل ،،لاحقالاحقا

ومات إعادة هندسة ومات إعادة هندسة  وجود مق وجود مقتأثيرتأثير حول  حول أرائكمأرائكم ونرغب في استطلاع  ونرغب في استطلاع الصحية،الصحية،والمؤسسات والمؤسسات 
  الكلفةالكلفة( (  وهي  وهي العامةالعامة  أدائهاأدائهاعمليات الأعمال في المستشفيات مجال البحث على مؤشرات عمليات الأعمال في المستشفيات مجال البحث على مؤشرات 

 في  في والموضوعيةوالموضوعية النتائج ودقتها تعتمد على مدى الوضوح  النتائج ودقتها تعتمد على مدى الوضوح صحةصحةوان وان ) ) ،الجودة، السرعة،المرونة،الجودة، السرعة،المرونة
   .  . الإجابةالإجابةيلي قبل يلي قبل    لذا نرجو قراءه ما لذا نرجو قراءه ماالإجابةالإجابة
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  ..عن عن  بدقه وتم بدقه وتمالاستمارةالاستمارة قراءه فقرات  قراءه فقرات --١١
 تعزز من قيمه النتائج  تعزز من قيمه النتائج الإجابةالإجابة البحث العلمي فقط ودقه  البحث العلمي فقط ودقه لإغراضلإغراض تستخدم  تستخدم الإجابةالإجابة  إنإن  

  ..المستهدفةالمستهدفة
ينطبق فعلا على اختصاصك ينطبق فعلا على اختصاصك    وما وما،، التي تعبر عن رأيك التي تعبر عن رأيكالفقرةالفقرة  أمامأمام) ) صحصح ( (علامةعلامة يرجى وضع  يرجى وضع --٢٢

اتفق اتفق (( ينطبق بدرجه عاليه جدا على رأيك  ضع  ينطبق بدرجه عاليه جدا على رأيك  ضع الفقرةالفقرة كان مضمون  كان مضمون فإذافإذا  ،،الذي تعمل فيهالذي تعمل فيه
  أمامأمام) ) صحصح((علامةعلامة فيمكنك وضع  فيمكنك وضع رأيكرأيكيتفق مع يتفق مع    لا لاالفقرةالفقرة كان مضمون  كان مضمون إذاإذا  أماأما  ،،))اتفقاتفق( ( أوأو))بشدهبشده
عدمه يمكنك وضع عدمه يمكنك وضع   أوأو   تعطي رأي بالاتفاق تعطي رأي بالاتفاقإنإنتريد تريد   وعندما لاوعندما لا) ) اتفق بشده اتفق بشده   لالا((أوأو) ) اتفقاتفق  لالا((فقره فقره 
  ..حسب وجهه نظركحسب وجهه نظرك) ) محايدمحايد(( فقره فقرهأمامأمام  العلامةالعلامة

 وإعادة  وإعادة الأساسالأساسإعادة التفكير إعادة التفكير : : يعنييعني) ) BBBBBBBBPPPPPPPPRRRRRRRR(( مصطلح إعادة هندسة عمليات الأعمال  مصطلح إعادة هندسة عمليات الأعمال إنإن--٣٣
تخفيض تخفيض (( مثل  مثل الأداءالأداء لمقاييس  لمقاييس الكبيرةالكبيرة لعمليات الأعمال لتحقيق التحسينات  لعمليات الأعمال لتحقيق التحسينات الجذريةالجذريةالتصميم التصميم 
  ) .) . سرعه تلبيه طلبات الزبون سرعه تلبيه طلبات الزبونالأداء،الأداء، سرعه  سرعه النوعية،النوعية، تحسين  تحسين ،،  الكلفةالكلفة

 التي تعمل  التي تعمل ةةالأنشطالأنشط  أوأوتعني مجموعه من الخطوات تعني مجموعه من الخطوات ) ) BBBBBBBBuuuuuuuussssssssiiiiiiiinnnnnnnneeeeeeeessssssssssssssss        pppppppprrrrrrrroooooooocccccccceeeeeeeessssssssssssssss((عمليات الأعمال عمليات الأعمال --٤٤
  .. والبرامج  والبرامج والأدواتوالأدوات  الأشخاصالأشخاص مخرجات من خلال  مخرجات من خلال إلىإلىلى تحويل المدخلات لى تحويل المدخلات عع
  :: الزبون وتعني  الزبون وتعني --٥٥

 الصحية بما تشمله من خدمات   الصحية بما تشمله من خدمات  الخدمةالخدمةوهنا يعني وهنا يعني ) ) للمنتجللمنتج(( المستلم  المستلم أوأوالشخص المستفيد الشخص المستفيد 
  طبيةطبية مع ما يصاحب تلك الخدمات من منتجات  مع ما يصاحب تلك الخدمات من منتجات  ووقائية ووقائيةةة تأهيلي تأهيلي،،علاجيهعلاجيه،،تشخيصيهتشخيصيه
   . .الأخرىالأخرى  طبيةطبيةالال والمستلزمات  والمستلزمات ةةكالأدويكالأدوي

    إشراف الأستاذ المساعد الدكتور    طالبة الدبلومطالبة الدبلوم
    غانم رزوقي انيس العزاوي    إيناس جواد حسين العكايشيإيناس جواد حسين العكايشي

    
  المعلومات العامةالمعلومات العامة: : ًأولاًأولا  

   الدائرة                     القسم                  الشعبة                 الوحدة  الدائرة                     القسم                  الشعبة                 الوحدة --١١
  
   العمر العمر--٢٢
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            ذكر            أنثى                 ذكر            أنثى        الجنس            الجنس           --٣٣
                                  

   الشهادة                     بكالوريوس             عليا  الشهادة                     بكالوريوس             عليا --٤٤
  
   مسؤول وحدة     مسؤول وحدة                                         مسؤول شعبه           مسؤول شعبه         المنصب              رئيس قسم  المنصب              رئيس قسم --٥٥

 
  ..عدد سنوات الخدمةعدد سنوات الخدمة -١
 من ذوي  من ذوي أوأو تحت التدريب  تحت التدريب أوأو ممارسين  ممارسين أوأو  أطباءأطباءسؤول عنهم بشكل مباشر سواء كانوا سؤول عنهم بشكل مباشر سواء كانوا عدد الأفراد العاملين المعدد الأفراد العاملين الم -٢

  ..المهن الطبية الساندةالمهن الطبية الساندة
  .. هل شاركت في دورات خارج القطر هل شاركت في دورات خارج القطر -٣

BBBBBBBB(( وجود مبادئ  وجود مبادئ تأثيرتأثير PPPPPPPP RRRRRRRR ( ( العينةالعينة  أفرادأفرادمن وجهه نظر من وجهه نظر ))المرونةالمرونة  السرعة،السرعة،  الجودة،الجودة،  الكلفة،الكلفة،  الأداءالأداءعلى مؤشرات على مؤشرات..  
  

اسسلم القي    مضمون الفقرات     

 تت
    تتضمن طريقه العمل في المستشفى    

 ١  
 اتفق 
    بشده

٢  
    اتفق

٣ 
    محايد

٤  
لا 
    اتفق

٥  
لا 
اتفق 
    بشده

 العلمبه الطبية برامج تدريبيه حديثه تواكب التطورات إعداد    ١١
     في هذا المجالالحديثة

                    

                        الاهتمام بنشاطات تطوير المنتسبين    ٢٢

                         رضاهم الوظيفييحقق تلبيه احتياجات المنتسبين بما    ٣٣

                        تنميه شعور الولاء للمستشفى والقسم للمنتسبين    ٤٤

                        .مكافأه المبدعين ورعايتهم    ٥٥

 الاختصاص والممارسين وذوي الأطباء عدد المنتسبين من زيادة    ٦٦
    الطبيةالمهن 

                    

                        الجودةالتزام الإدارة العليا بسياسات التغيير وبرامج     ٧٧

يبلغون دائما عن أي انحرافات تحدث عند تنفيذ المنتسبون     ٨٨
    أعمالهم

                    

 وأبحاث دراسات لإجراءيتوفر في المستشفى افراد متخصصون     ٩٩
    السوق
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١٠١٠ 
    

 والمنتسبين في على ودقيقه للادارت الأواضحة صوره إعطاء
يحقق   إعادة هندسة الأعمال لماأسلوب تبني بضرورةالمستشفى 

 مثل الأداء في معايير فائقةتحسينات للقسم والمستشفى من 
من  تخفيض تكاليف . للمراجعالمقدمة الخدمةتحسين نوعيه 

     وخدمه المريضالأداء القصوى في السرعة . العلاجية الخدمة

                    

                        المرونةفقرات مؤشرات     

                         مع رغبات المرضى واهتماماتهموإجراءاته الأداء أسلوبينسجم     ١١١١

فى عند إعادة تصميم عملياتها تفضبلات ومقترحات تمنح المستش    ١٢١٢
    للمرضى

                    

 المرنة الإنتاج يؤخذ بالحسبان طرائق العمليةعند تصميم     ١٣١٣
     للحصول على الاداء المطلوبالمتاحةللخدمات 

                    

التركيز على تشخيص العنصر التنظيمي الذي ترغب المستشفى     ١٤١٤
 من بديل لتطبيق هذا أكثر الإدارة أمامفي إعادة هندسته اذ يتوفر 

    الأسلوب

                    

                        الكلفةفقرات مؤشرات     

                         المال البشريرأسارتفاع كلفه     ١٥١٥

 الكلفةيفيد خدمه وتقليل   العاملين بماالإفرادتتركز اهتمامات     ١٦١٦
    للمريض

                    

 في كخصوصيةتمنح المستشفى مرضاها الدائمين مزايا اضافيه     ١٧١٧
     في علاج مخفض ومزايا عينيهالأسعار

                    

 وفقا الأداء الحالي للعنصر المراد إعادة هندسته في الأداءتحليل     ١٨١٨
وكيفيه ) الكلفة( كان يكون مثلا الحاليةلظروف المستشفى 
     للمريض في المستشفىالمقدمة الطبيةتخفيضها للخدمات 

                    

الجودةمؤشرات                              

د مدى التباين الحاصل  تحديالعمليةتدرس الإدارة العليا مقدره     ١٩١٩
    للخدمة الأجودعن مواصفات التصميم 

                    

                        تحدد إدارة المستشفى مواصفات قابله للقياس لعملياتها الاساسيه    ٢٠٢٠

محدده  مع معايير  عملياتهاأداءتتابع إدارة المستشفى مقارنه     ٢١٢١
    مسبقا
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                        السرعةمؤشرات     

                        مليات المراد إعادة هندستها للعالأسرعبناء النموذج الجديد     ٢٢٢٢

                         المراد إعادة هندستهاللعمليةالتنفيذ المباشر والسريع     ٢٣٢٣
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