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الملخص: 
هند�سة  �إعادة  �أثر  على  التعرف  �إلى  الدرا�سة  هذه  تهدف 
كهرباء  �شركة  في  الب�شرية  الموارد  �أداء  على  الإدارية  العمليات 
محافظة �إربد، واعتمدت الدرا�سة على المنهج الو�صفي التحليلي. قام 
ا�ستبانة تحتوي على )25( ��سؤالًا تم توزيعها على  الباحث بتطوير 
)175( موظفاً في �شركة كهرباء محافظة �إربد، لتحقيق هدف هذه 
�أثر  وجود  �أبرزها:  كان  عدة  نتائج  �إلى  الدرا�سة  وتو�صلت  الدرا�سة. 
ذي دلالة �إح�صائية عند م�ستوى الدلالة )α≤0.05( لإعادة هند�سة 
الا�ستعداد  الا�ستراتيجية،  )الات�صال،  ب�أبعادها  الإدارية  العمليات 
للتغيير( على �أداء الموارد الب�شرية ب�أبعاده )جودة الخدمات، تح�سين 
قدرات العاملين( في �شركة كهرباء محافظة �إربد. ويو�صي الباحث 
بالتغيير داخليًا، من  �إربد بالاهتمام الجيد  �شركة كهرباء محافظة 
خلال توفير نظام حوافز ومكاف�آت للعاملين المجتهدين والقادرين 

على تقديم �أفكارٍ �إبداعية جديدة.
�أداء  الإدارية،  العمليات  هند�سة  �إعادة  المفتاحية:  الكلمات 

الموارد الب�شرية، �شركة كهرباء محافظة �إربد.
Abstract: 

This study seeks to identify the effect of 
administrative processes re - engineering on human 
resource performance in Irbid Governorate Electricity 
Company. The study relied on the descriptive 
analytical approach. The researcher developed 
a questionnaire containing 25 questions. It was 
distributed to 175 employees at Irbid Governorate 
Electricity Company, to achieve the goal of this study. 
The study concluded several results, most importantly 
there were statistically significant differences at 
the level of significance a≤0.05 in the impact of re 
- engineering administrative processes with all its 
dimensions (communication, strategy, willingness to 
change) on the performance of human resources with 
all its dimensions (quality of services, improvement of 
the capabilities of employees) at Irbid Governorate 
electricity company. The researcher recommends that 
the Company should focus on changing its internal 
system through providing incentives and rewards for 
hard - working employees who are able to provide new 
innovative ideas.

Keywords: Reengineering Administrative 
Processes, Human Resources Performance, Irbid 
Governorate Electricity Company.

المقدمة: 
والات�صالات  المعلوماتية  والثورة  العلمية  التطورات  �أحدثت 
في  عليه  كانت  ا  عمَّ مختلفًا  �إداريًا  واقعًا  المتطورة  وتطبيقاتها 
ال�سابق، وتتجلى مظاهر الواقع الجديد في تراجع كثير من المفاهيم 
الفكرية والمنظومات التي اعتمدت عليها الدرا�سات الإدارية ال�سابقة، 

ا كان عليه  مّما جعل الأ�ساليب الإدارية الحديثة تكاد لا تُمت ب�صلةٍ ِمل
واقع الفكر الإداري وتطبيقاته في ال�سابق، وللتعامل مع المتغيرات 
تبنى  الأمر  ي�ستلزم  والعالمي،  المحلى  الم�ستوى  على  تحدث  التي 
المنظمات،  بها  تمر  التي  والتغيرات  تتلاءم  حديثة  �إدارية  �أ�ساليب 
التعامل  قادرة على  تعد  للإدارة لم  التقليدية  والو�سائل  فالأ�ساليب 

مع التطورات الحديثة )الآغا، 2017(.
التوجهات  من  واحدةً  الإدارية  العمليات  هند�سة  �إعادة  وتُعد 
المنظمات،  في  التغير  عملية  تقود  والتي  والمهمة  الحديثة  الإدارية 
بحيث تجعلها تبد�أ عملها من جديد بهدف ت�سهيل الخدمات وتقديمها 
للمتعاملين مع هذه القطاعات بالموا�صفات التي تلبي احتياجاتهم 
العمليات  هند�سة  ت�سهم  �إذ  الجودة.  من  عالٍ  وبم�ستوى  ورغباتهم 
في  الحا�صلة  التغيرات  مواكبة  على  المنظمات  تحفيز  في  الإدارية 
التقانة، وتحقيق زيادة ال�شعور بالم��سؤولية، ف�ضلًا عن تطوير الأداء 
الأعمال  بيئة  في  والمتلاحقة  ال�سريعة  التغيرات  لمواكبة  الوظيفي 

.)Eze, Adelekan, & Nwaba, 2019( الحديثة
قيمة  �إ�ضافة  الإداريّة  العمليات  هند�سة  �إعادة  عملية  وتعد 
الأوقات،  جميع  في  ا�ستمراريتها  ل�ضمان  حيويًا  و�أمرًا  لل�شركة 
تداعيات  الحال  بطبيعة  لها  يكون  بحيث  تتغير  البيئات  �أن  حيث 
المطالب  مواكبة  في  لل�شركات  التجارية  التعاملات  على  خطيرة 
ال�سائدة. يمكن القول �إن مثل هذا التغيير ي�ساعد ال�شركة على تح�سين 
عند  الأعمال.  مجال  في  النجاح  مثل  ومنهجيتها  ا�ستراتيجيتها 
المختلفة  الجوانب  مراعاة  ال�شركة  على  يتعين  المنهجية،  اختيار 
والمدة،  الأعمال،  مخاطر  م�ستوى  مثل:  عملها،  لعملية  المنا�سبة 
�أن  الاعتبار  هذا  و�سي�ضمن  الا�ستثمار.  وتكلفة  المعنيين،  والأفراد 
التغيير المق�صود �سوف ي�سير ب�سلا�سة على الم�سار، و�أن يكون مثاليًا 
التي تمار�س في  الأخلاقيات  المق�صودة، ويك�شف  الأهداف  لتحقيق 
�إعادة هند�سة العمليات الإدارية هي المنهجية الأكثر  �إنّ  ال�شركات، 
التي  الحرجة  التغييرات  على  دائمًا  ي�شدد  لأنه  الآن؛  حتى  فعالية 
تحدث، مثل: توفير التكاليف، وتقليل الوقت. ي�ضاف �إلى ذلك تعزيز 
فائدة �إعادة هند�سة العمليات الإدارية ب�شكل �أكبر من خلال ا�ستخدام 

.)Zaini & Saad, 2019( تكنولوجيا المعلومات
بقيمة  والاعتراف  للتكنولوجيا،  ال�سريع  التطور  ويوجب 
العمالة  وزيادة  للإنتاج،  التكنولوجي  الم�ستوى  وتح�سين  الابتكار 
لتقنيات  الفعال  والإدخال  للعمليات،  النوعي  والتجديد  الإنتاجية 
ف�ضلًا  ال�سلامة،  ونظام  العمال  حماية  وتح�سين  الموارد،  توفير 
الأ�سا�سية  الخ�صائ�ص  تحدد  الب�شرية  للموارد  الجديدة  الجودة  عن 
لنظام  المعرفة  �إدارة  مفهوم  ي�شير  حيث  الحديث.  المعرفة  لاقت�صاد 
الفكرية  التقنيات  للمنظمة، ويت�ضمن تطوير  الفكرية  الأ�صول  �إدارة 
التي تهدف �إلى �ضمان جودة عمليات الإنتاج من الموارد المعرفية 
والاجتماعية والاقت�صادية والعاطفية والنف�سية لل�شركة في الو�ضع 
المعرفة  �إدارة  مفهوم  ويعتمد  الحديث،  والاقت�صادي  الاجتماعي 
من  نظام  �إلى  للموظفين  الفردية  والكفاءات  المعرفة،  تحول  على 
المال  ور�أ�س  الفكرية  والإمكانات  الفعالة،  الفكرية  التقنيات 
وتكتيكات  لا�ستراتيجية  الأ�سا�س  ت�شكل  والتي  لل�شركة،  الفكري 

.)Lyskova, 2018( تطوير ال�شركة
ال�شركات  من  واحدة  �إربد  محافظة  كهرباء  �شركة  وباعتبار 
تنتهجها؛  التي  الإدارية  للأنظمة  الم�ستمر  التطوير  �إلى  تحتاج  التي 
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فل�سفةً  �إربد  �أن تمتلك �شركة كهرباء محافظة  ال�ضروري  فمن  لذلك 
الوظيفية  كفاءتها  ورفع  وفعاليتها،  عملياتها  �إدارة  في  تنظيميةً 
من  تتمكن  حتى  التنظيمية  ال�سيا�سات  تف�صيل  �إمكانية  وزيادة 
تحقيق �أهدافها والو�صول �إلى غاياتها و�إي�صال ر�سالتها وخدماتها 
ال�سابق.  من  �أف�ضل  ب�صورة  جديد  من  ر�سمها  و�إعادة  للمجتمع، 
خلال  من  الب�شرية  الموارد  �أداء  على  رقابة  نظام  و�ضع  و�ضرورة 
تقييم �أدائها والذي ي�سمح بتحديد الانحرافات واكت�شافها وا�ستبيان 
النقائ�ص ومعرفة م�صدرها، ثم اتخاذ الإجراءات اللازمة للحد منها، 
وت�صحيحها، وهذا يتم بموجب عمليات التقييم التي تركز على الأداء 
في عمليات الأق�سام جمثعها بما فيها ق�سم الموارد الب�شرية، �إذ كلما 
وزاد  الأعمال،  �صححت  دقيق  عملي  ب�أ�سلوب  التقييم  عمليات  تمت 
التعاون بين مختلف الم�صالح من جهة ومع الإدارة العليا من جهة 

�أخرى )البحيري، 2015(.
�أثر �إعادة هند�سة  ومن هنا جاءت هذه الدرا�سة للتعرّف على 
كهرباء  �شركة  في  الب�شرية  الموارد  �أداء  على  الإدارية  العمليات 

محافظة �إربد.

مشكلة الدراسة 
مداخل  �أحد  الإدارية  العمليات  هند�سة  �إعادة  مفهوم  يعد 
التطوير الإداري، والذي يركز على �إعادة الت�صميم ال�سريع والتغيير 
الجذري للعمليات الإدارية الا�ستراتيجية والعملياتية، بهدف تح�سين 

الأداء وزيادة الإنتاجية في ال�شركة، وتحقيق ر�ضا الم�ستفيدين.
و�أو�صت بع�ض الدرا�سات كدرا�سة البحيري )2015( ، ودرا�سة 
الآغا )2017( ، ب�إجراء درا�سات ذات علاقة بمو�ضوع الدرا�سة ومن 
خلال الاطلاع على عدد من الدرا�سات ال�سابقة، تم التو�صل �إلى وجود 
فجوة في العمليات الإدارية المطبقة في �شركة كهرباء محافظة �إربد، 
هند�سة  �إعادة  عن  الك�شف  ت�ضمنت  �سابقةٍ  درا�ساتٍ  �إلى  والافتقار 
�شركة  في  الب�شرية  الموارد  �أداء  على  وت�أثيرها  الإدارية،  العمليات 
الدرا�سة من  الباحث على م�شكلة  ا�ستدل  �إربد؛ كما  كهرباء محافظة 
�إعادة  حول  الباحثين  بع�ض  من  المقدمة  التو�صيات  درا�سة  خلال 
درا�سة  ومنها  الب�شرية  الموارد  و�أداء  الإدارية،  العمليات  هند�سة 
العولقي )2018( ، ودرا�سة  Omidia & Khoshtinat (2016)، ودرا�سة 
 Akbaba & Altindag (2016)، ودرا�سة .Byremo (2015) لذلك ف�إن 

العمليات  هند�سة  �إعادة  �أثر  قيا�س  هو  الدرا�سة  هذه  من  الغر�ض 
الإدارية على �أداء الموارد الب�شرية في �شركة كهرباء محافظة �إربد. 

أسئلة الدراسة 
ويمكن تحقيق غر�ض الدرا�سة من خلال الإجابة على ال��سؤال 
الإدارية  العمليات  يوجد �أثرل إعادة هند�سة  هل  الآتي:  الرئي�س 

على �أداء الموارد الب�شرية في �شركة كهرباء محافظة �إربد؟ 
 ويتفرع عن ال��سؤال الرئي�س الأ�سئلة الفرعية التالية: 

هل يوجد �أثر لإعادة هند�سة العمليات الإدارية )الات�صال ●●
في العمليات الإدارية، ا�ستراتيجية الم�ؤ�س�سة، الا�ستعداد للتغيير( على 

جودة الخدمات في �شركة كهرباء محافظة �إربد؟ 
هل يوجد �أثر لإعادة هند�سة العمليات الإدارية )الات�صال ●●

في العمليات الإدارية، ا�ستراتيجية الم�ؤ�س�سة، الا�ستعداد للتغيير( على 
تح�سين قدرات العاملين في �شركة كهرباء محافظة �إربد؟ 

أهمية الدراسة 
ت�أتي �أهمية الدرا�سة من جانبين: 

�أولاً: الأهمية النظرية: تكمن الأهمية النظرية في م�ساهمة ♦♦
البحث في تطوير الإطار النظري لهند�سة العمليات الإدارية، و�أثرها 
على �أداء الموارد الب�شرية في تحقيق �أهداف ال�شركة لإك�سابها قيمة 
النظري،  الإطار  مراجعة  طريق  عن  وذلك  المناف�سين،  بين  تناف�سية 
النظرية  الأهمية  تتمثل  ا  و�أي�ضً العلاقة.  ذات  ال�سابقة  والدرا�سات 
لهذه الدرا�سة في تقديمها �إ�ضافة للمكتبة العربية في مجال هند�سة 

العمليات الإدارية، و�أثرها على �أداء الموارد الب�شرية.
هذه ♦♦ نتائج  ت�سهم  �أن  يتوقع  التطبيقية:  الأهمية  ثانياً: 

محافظة  كهرباء  �شركة  في  القرار  �صناع  م�ساعدة  في  الدرا�سة 
�إربد؛ لي�شكل مرجعية يَ�ستند �إليها �صناع القرار لتطوير �أداء الموارد 
الإدارية،  العمليات  هند�سة  منهج  ا�ستخدام  خلال  من  الب�شرية 
وبالتالي تح�سين جودة الخدمة المقدمة و�أخذ ما تتو�صل �إليه الدرا�سة 
من نتائج لعمل برامج لهند�سة العمليات الإدارية، مما يجعلها �أكثر 
فاعلية عند تقديمها للخدمات للمجتمع. ومن الم�ؤمل �أن تفيد نتائج 
ا في الك�شف عن م�ستوى �أداء الموارد الب�شرية في  هذه الدرا�سة �أي�ضً
�إربد عند تطبيق هند�سة العمليات الإدارية،  �شركة كهرباء محافظة 
للا�ستفادة منها في تقييم درجة الأداء، وبالتالي تح�سين جودة الأداء 

وزيادة الإنتاجية. 

التعريفات الاصطلاحية والإجرائية
من  متغير  لكل  الإجرائية  التعريفات  بتحديد  الباحث  قام 

متغيرات الدرا�سة كما يلي: 
هند�سة العمليات الإدارية: عرفها البحيري )2015: 28( ◄◄

ب�أنها: »�إعادة الت�صميم الجذري للعمليات الإدارية، و�إعادة ت�صميمها 
للح�صول  الأداء  قيا�س  �إلى تح�سينات جوهرية في معايير  للو�صول 
وعرفها  وخدماتها«.  الم�ؤ�س�سة  منتجات  عن  العملاء  ر�ضا  على 
ونظم  والتنظيم  العمليات،  ت�صميم  �إعادة  ب�أنها  �إجرائيًا:  الباحث 
والتكلفة،  الوقت  في  جذري  تح�سين  لتحقيق  الم�ساعدة  المعلومات 

والجودة، ور�ضا العملاء، عن منتجات وخدمات مقدمة للعملاء«.
◄◄ )Sudha & Kavita (2019: 32 أداء الموارد الب�شرية: عرفه�

ب�أنه: “ح�صيلة نتائج ممار�سات الموظفين في �ضوء �سيا�سة الم�ؤ�س�سة 
وعرفه  جودة”.  و�أعلى  التكاليف  ب�أقل  الأهداف  تحقيق  لغايات 
العاملين وواجباتهم  �أداء  العلاقة بين كفاءة  �إجرائيًا: ب�أنه  الباحث 
وم�سئولياتهم الوظيفية التي ي�شغلها الفرد وكل من �سلوكه ومقدرته 
على �أداء تلك الواجبات والم��سؤوليات بما ي�ساعد على التعرف على 

جوانب القوة وال�ضعف في الأداء.
�شركة كهرباء محافظة �إربد: هي �شركة ت�أ�س�ست في عام ◄◄

�إربد الأهلية، و�صدر قانون امتيازها  1957م با�سم �شركة كهرباء 
با�سم �شركة كهرباء لواء عجلون في عام 1961م، وبموجبه ح�صلت 
لكامل  وتوزيعها  الكهربائيةونقلها  الطاقة  توليد  حق  على  ال�شركة 
وجر�ش،  والمفرق،  �إربد،  محافظات:  ت�ضم  التي  الامتياز  منطقة 
وعجلون، �أجزاء من محافظة البلقاء وفي �ضوء التق�سيمات الإدارية 
ال�شركة  ا�سم  تغيير  تم  1967م،  عام  في  المملكة  في  حدثت  التي 

لي�صبح �شركة كهرباء محافظة �إربد الم�ساهمة العامة المحدودة.
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2020م أول  )14( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )5( - العدد 

حدود الدراسة
تمثلت حدود الدرا�سة فيما يلي: 

11 الحدود الب�شرية: اقت�صرت هذه الدرا�سة على العاملين من .
الإدارة العليا والو�سطى في �شركة كهرباء محافظة �إربد.

22 الحدود المكانية: اقت�صرت هذه الدرا�سة على �شركة كهرباء .
محافظة �إربد.

33 الحدود الزمنية: �أنجزت هذه الدرا�سة خلال العام 2020م..
44 وهو . الم�ستقل  المتغير  �أبعاد  اعتماد  تم  العلمية:  الحدود 

�إعادة هند�سة العمليات الإدارية )الات�صال، الا�ستراتيجية، الا�ستعداد 
)جودة  الب�شرية  الموارد  �أداء  وهو  التابع  المتغير  و�أبعاد  للتغيير( 
الخدمات، تح�سين قدرات العاملين( في �شركة كهرباء محافظة �إربد.

الدراسات السابقة
التي  ال�سابقة  الدرا�سات  بالرجوع لمجموعة من  الباحث  قام 
تتعلق بمو�ضوع الدرا�سة للوقوف على �أهم الدرا�سات التي تناولتها، 
التي  والنتائج  تبنتها،  التي  والإجراءات  الأ�ساليب  على  والتعرف 
تو�صلت �إليها، لتكوين قاعدة معرفية ت�ساهم في بلورة هذه الدرا�سة. 
الدرا�سة،  بمو�ضوع  المتعلقة  الدرا�سات  لأهم  ا�ستعرا�ض  يلي  وفيما 

م�صنفة �إلى درا�سات عربية و�أجنبية. 
هدفت درا�سة  (Al - Fawaeer, Ridha, & Yousif, 2019)�إلى 
�إعادة  لعمليات  الثلاث  الأبعاد  بين  وتحليلها  العلاقة  ا�ستك�شاف 
والتكنولوجيا(  والعمليات  التنظيمي  )الهيكل  العمليات  هند�سة 
والاتجاهات(  والمهارة  )المعرفة  الموظفين  لأداء  الثلاثة  والجوانب 
، واعتمدت الدرا�سة على المنهج الو�صفي الارتباطي، وتكونت عينة 
العامة.  م�ساهمة  �أردنية  �شركة   )14( من  فرداً   )80( من  الدرا�سة 
�أبعاد  بين  ومهمة  وقوية  �إيجابية  علاقة  وجود  عن  النتائج  ك�شفت 
وجود  �إلى  �أي�ضاً  و�أ�شارت  الموظفين،  و�أداء  العمليات  هند�سة  �إعادة 
�أداء  العمليات على  �إعادة هند�سة  �إح�صائية لأبعاد  ت�أثير ذي دلالة 

الموظفين.
هدفت  وقام  (Eze, Adelekan & Nwaba, 2019)بدرا�سة 
التعرف �إلى ت�أثير �إعادة هند�سة العمليات التجارية على �أداء �شركات 
الت�أمين في نيجيريا، واعتمدت الدرا�سة على المنهج الو�صفي الم�سحي، 
من  الدرا�سة  عينة  وتكونت  البيانات،  لجمع  ا�ستبانة  ا�ستخدام  وتم 
في  )لاغو�س(  في  الت�أمين  �شركات  في  الموظفين  من  فرد�أً   )490(
التجارية  العمليات  هند�سة  �إعادة  عن�صري  �أن  �أظهرت  نيجيريا. 
ككل  التجارية  العمليات  هند�سة  و�إعادة  والتكنولوجيا(  )العمليات 

لها ت�أثير �إيجابي على �أداء �شركات الت�أمين في نيجيريا.
و�أجرى �سليماني )2017( درا�سة هدفت �إلى التعرف على �أثر 
الم��سؤولية الاجتماعية تجاه العاملين على �أداء الموارد الب�شرية في 
المجتمع ال�صناعي للإ�سمنت الجزائر الوحدة التجارية ب�سكرة، وبلغت 
ا�ستخدام الا�ستبانة ك�أداة للدرا�سة.  الدرا�سة )54( عاملًا، وتم  عينة 
�أثر ذي دلالة  �أهمها وجود  وتو�صلت الدرا�سة لمجموعة من النتائج 
�أداء  على  العاملين  تجاه  الاجتماعية  الم��سؤولية  لأبعاد  �إح�صائية 
الوحدة  )الجزائر(  للإ�سمنت  ال�صناعي  الب�شرية في المجتمع  الموارد 
�أهمها:  عدّة  اقتراحات  �إلى  الدرا�سة  تو�صلت  كما  ب�سكرة.  التجارية 

داخل  الاجتماعية  للم��سؤولية  متخ�ص�صة  �إدارات  وجود  �ضرورة 
الجهات  مع  والتن�سيق  وتنفيذها  البرامج  تخطيط  تتولى  الم�ؤ�س�سات 
ذات العلاقة، وزيادة الاهتمام بالم��سؤولية الاجتماعية، والعمل على 

تعزيزها لدى العمال من �أجل تح�سين �أدائهم.
هند�سة  �إعادة  �أثر  تحديد  �إلى   )2016( الآغا  درا�سة  وهدفت 
العمليات الإدارية ب�أبعادها )التزام الإدارة العليا، الا�ستعداد للتغيير، 
في  الا�ستراتيجية(  التكنولوجي،  التطور  مواكبة  العاملين،  تمكين 
�أدائها،  تح�سين  على  غزة  قطاع  في  العاملة  الإ�سلامية  الم�صارف 
ومعرفة مدى توفر المتطلبات الأ�سا�سية لتطبيق �إعادة الهند�سة في 
حيث  ال�شامل  الح�صر  �أ�سلوب  ا�ستخدام  وتم  الإ�سلامية.  الم�صارف 
ومديري  العامين  المديرين  من   )68( من  الدرا�سة  مجتمع  تكون 
الفروع ور�ؤ�ساء الأق�سام في الم�صارف الإ�سلامية. وخل�صت الدرا�سة 
الأ�سا�سية  المتطلبات  توفر  �أهمها:  من  النتائج  من  مجموعة  �إلى 
لتطبيق �إعادة هند�سة العمليات الم�صرفية في الم�صارف الإ�سلامية 
�إعادة  على  يدل  مما   )77.79%( بن�سبة  غزة  قطاع  في  العاملة 

هند�سة العمليات ب�صورة جيدة في الم�صارف الإ�سلامية.
كما قام  (Omidia & Khoshtinat, 2016)ب�إجراء درا�سة هدفت 
�إلى الك�شف عن العوامل الم�ؤثرة في تطبيق عملية الهندرة ب�أبعادها 
�شركات  في  التقني(  العمل  التنظيمية،  الثقافة  الب�شري،  )العامل 
وا�شتملت  فيها.  ال�سائد  التنظيمي  المناخ  �ضوء  في  الجوية  الخطوط 
تم  والموظفين  الأق�سام  ور�ؤ�ساء  مديرا   )312( على  الدرا�سة  عينة 
اختيارهم ع�شوائياَ في �شركة الخطوط الجوية الإيرانية. وقام الباحث 
ب�إجراء المقابلة ال�شخ�صية في عملية جمع البيانات، بالإ�ضافة �إلى 
الا�ستبانة. و�أ�شارت نتائج الدرا�سة �إلى �أن المناخ التنظيمي الم�ستند 
العوامل  �أهم  من  القرار  اتخاذ  عمليات  في  والم�شاركة  التعاون  �إلى 
�إلى  النتائج  �أو�ضحت  كما  العمليات.  هندرة  عملية  في  ت�ساعد  التي 
الب�شرية ي�ؤثر ب�شكل كبير على العمليات  �أن هندرة عمليات الموارد 
ال�شركة،  في  العاملين  عدد  تقليل  حيث  من  ال�شركة  في  الإدارية 

وتخفي�ض التكاليف، والمحافظة على م�ستوى الإنتاجية التنظيمية.
وقام كل من  (Akbaba & Altindag, 2016)بدرا�سة هدفت �إلى 
التعرف �إلى العلاقة بين هندرة العمليات الإدارية ب�أبعادها )تحليل 
الأداء  ال�شركة وبين  التنظيمية( ، في  الثقافة  الهيكلة،  �إعادة  العمل، 
التنظيمي لها. وا�ستخدمت الدرا�سة المنهج الو�صفي الم�سحي الم�ستند 
�إلى توزيع ا�ستبانة على عينة مكونة من )310( من المدراء ور�ؤ�ساء 
من  عدد  في  المختلفة  الإدارية  الأق�سام  في  والعاملين  الأق�سام 
ال�شركات التجارية وال�صناعية في الهند. و�أ�شارت نتائج الدرا�سة �إلى 
وجود علاقة ارتباطية موجبة ودالة �إح�صائيا بين هندرة العمليات 
الإدارية في ال�شركة وبين ارتفاع م�ستوى الأداء التنظيمي فيها. كما 
و�أظهرت النتائج �إلى �أن عملية هندرة الموارد الب�شرية في ال�شركات 
الأق�سام  في  كلية  هندرة  عملية  �إلى  تحتاج  والتجارية  ال�صناعية 

جميعها.
على  التعرف  �إلى  هدفت  درا�سة   )2015( عو�ض  �أبو  و�أجرى 
واقع تطبيق هندرة �إدارة الموارد الب�شرية ب�أبعادها )البعد الب�شري، 
البعد التنظيمي، البعد التكنولوجي( وعلاقتها بتطوير الأداء الوظيفي 
في ديوان الموظفين العام، وتكونت عينة الدرا�سة من )90( موظفاً 
الدرا�سة  واعتمدت  بقطاع غزة،  العام  الموظفين  ديوان  وموظفة في 
على المنهج الو�صفي التحليلي. �أظهرت النتائج وجود علاقة طردية 
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أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية 
على أداء الموارد البشرية في شركة كهرباء محافظة إربد

أ. يوسف عبد الله العامر

وبين  العام،  الموظفين  ديوان  في  الهندرة  �أبعاد  توافر  مدى  بين 
هندرة  تطبيق  وعلاقة  فيه.  العاملين  لدى  الوظيفي  الأداء  م�ستوى 
�إدارة الموارد الب�شرية، وتطوير الأداء الوظيفي في ديوان الموظفين 
العلاقة كانت بن�سبة جيدة.  �أن  �أي:  حيث بلغت ن�سبته )60.16%( 
بعملية  بالديوان  العليا  الإدارة  اقتناع  ب�ضرورة  الدرا�سة  و�أو�صت 
التغيير والهندرة حتى يقوموا بدورهم ب�إقناع العاملين بهذه العملية.
�أ�سباب  تو�ضيح  �إلى  هدفت  و�أجرت  (Byremo, 2015)درا�سة 
�شعبية �أداء الموارد الب�شرية، وهو افترا�ض �أن �إدارة الموارد الب�شرية 
التنظيمية  النتائج  على  ت�ؤثر  و�سوف  التناف�سية،  للميزة  هي م�صدر 
العلاقة  على  فاح�صة  نظرة  و�إلقاء  �إيجابي.  تجاه  في  والأداء 
والأداء. وهناك قدر كبير من  الب�شرية  الموارد  �إدارة  المفتر�ضة بين 
الموارد  �إدارة  بين  الإيجابية  العلاقة  هذه  تدعم  التجريبية  الأدلة 
من  يزال  لا  �أنه  �إلى  الأطروحة  التنظيمي، وخل�صت  والأداء  الب�شرية 
تح�سين  في  ت�سبب  الب�شرية  الموارد  �إدارة  ب�أن  القول  لأوانه  ال�سابق 
علاقة  وجود  على  التجريبية  الأدلة  مقدار  ف�إن  ذلك،  ومع  الأداء. 
الب�شرية يمكن  الموارد  �إدارة  �أن  �إلى لا�ستنتاج  ا  �أي�ضً ي�ؤدي  �إيجابية 

�أن يكون لها ت�أثير �إيجابي على الأداء العاملين.
ت�سليط  �إلى  هدفت  درا�سة  ب�إجراء   )2014( عبدالرحمن  وقام 
المقدمة  الخدمة  تح�سين  في  الب�شرية  الموارد  �أداء  دور  على  ال�ضوء 
التجارة  وكالة  في  الخدماتية  الم�ؤ�س�سة  في  والزبون  للم�ؤ�س�سة 
تم  كما  البيانات،  لجمع  ا�ستبانة  تطوير  وتم  الجزائر.  لات�صالات 
ا�ستخدام الباحث المنهج الو�صفي التحليلي، وتكونت عينة الدرا�سة 
الجزائر  لات�صالات  التجارية  الوكالة  زبائن  من  فرداً   )130( من 
من  النتائج  من  عدد  �إلى  الدرا�سة  وخل�صت  )البواقي(.  �أم  بمدينة 
وظيفة  �أ�صبحت  �إذ  الب�شرية  الموارد  �إدارة  �إلى  النظرة  تغير  �أهمها: 
ا�ستراتيجية تتعامل مع �أهم موارد الم�ؤ�س�سة، وتت�شابك مع الأهداف 
�إجرائية  �أعمال  �أن كانت مجموعة  لها بعد  العامة  والا�ستراتيجيات 

تتعلق بتنفيذ �سيا�سات ونظم العاملين.
هدفت درا�سة الطراونه وخاطر وطويقات )2011( �إلى تحديد 
�أداء  الإدارية في تطوير  العمليات  �إعادة هند�سة  درجة تطبيق بنود 
ا�ستخدام  الرابعة، وتم  التربية والتعليم لعمان  العاملين في مديرية 
ا�ستبانة لجمع البيانات، طُبقت على عينة مكونة من )150( موظفاً 
النتائج  �أظهرت  الرابعة.  عمان  تربية  مديرية  في  يعملون  وموظفة 
�أن درجة تطبيق بنود �إعادة هند�سة العمليات الإدارية في المجموع 
مرتفعة،  بدرجة  التقويم  وجاء  متو�سطة،  عام  ب�شكل  كانت  الكلي 
الإدارية  العمليات  وفهم  والمبادرة  البرامج  و�إعداد  التخطيط  يليه 

و�إدراكها، والتطبيق والتغيير وبدرجة متو�سطة لكل منها.

التعقيب على الدراسات السابقة

وعيناتها  ال�سابقة  الدرا�سات  �أهداف  في  النظر  خلال  من 
في  العمليات  هند�سة  �إعادة  تناول  بع�ضها  �أن  يظهر  ونتائجها 
 )2015( عو�ض  �أبي  فدرا�سة  متنوعة،  وعينات  درا�سية  مجتمعات 
 )2016( الآغا  ودرا�سة  الب�شرية،  الموارد  هندرة  تطبيق  تناولت 
(Omid�  تناولت تحديد �أثر �إعادة هند�سة العمليات الإدارية، ودرا�ة س

الم�ؤثرة في  العوامل  عن  الك�شف   (ia & Khoshtinat, 2016تناولت 

�إلى  ودرا�سة  (Akbaba & Altindag, 2016)هدفت  الهندرة،  تطبيق 
التنظيمي.  والأداء  الإدارية  العمليات  هندرة  بين  العلاقة  معرفة 

الب�شرية كدرا�سة عبدالرحمن  �أداء الموارد  الآخر  البع�ض  كما تناول 
)2014( والتي هدفت �إلى التعرف على دور �أداء الموارد الب�شرية في 
تح�سين الخدمة، ودرا�سة �سليماني )2017( التي هدفت �إلى التعرف 
الموارد  �أداء  على  العاملين  تجاه  الاجتماعية  الم��سؤولية  �أثر  على 
�أ�سباب  لتو�ضيح  هدفت  ودرا�سة  (Byremo, 2015)التي  الب�شرية، 

�شعبية �أداء الموارد الب�شرية.
الأدب  دعم  في  ال�سابقة  الدرا�سات  من  الباحث  وا�ستفاد 
النظري، وتطوير المقايي�س من خلال نتائج تلك الدرا�سات، وتف�سير 

نتائج الدرا�سة الحالية، ومقارنة نتائجها بنتائج الدرا�سة الحالية. 
بمجتمعها  ال�سابقة  الدرا�سات  عن  الحالية  الدرا�سة  وتميزت 
العليا  الإدارات  في  بحثها  وعينة  �إربد(  محافظة  كهرباء  )�شركة 

والو�سطى.

الطريقة والإجراءات

منهج الدراسة

في  اعتمد  كما  التحليلي،  الو�صفي  المنهج  الدرا�سة  اعتمدت 
ما  لتدعيم  العلمية؛  الأ�ساليب  �أ�سئلتها  واختبار  الدرا�سة  ت�صميم 
عر�ضه في الجانب النظري من خلال ا�ستبانة، وزعت على �أفراد وحدة 
ليتم   ، �إربد(  محافظة  كهرباء  )�شركة  الدرا�سة  مجتمع  من  المعاينة 
التو�صل  بق�صد  الإح�صائية  الأ�ساليب  با�ستخدام  وو�صفها  تحليلها 

�إلى نتائج الدرا�سة التي ت�سهم في تقديم التو�صيات المنا�سبة.

مجتمع الدراسة

تكون مجتمع الدرا�سة من الأفراد العاملين في الإدارات العليا 
والو�سطى في �شركة كهرباء محافظة �إربد في الأردن محل الدرا�سة. 

عينة الدراسة

تم توزيع �أداة الدرا�سة )الإ�ستبانة( على �أفراد مجتمع الدرا�سة 
ال�شامل  الم�سح  بطريقة  فرداً،   )190( عددهم  والبالغ  جميعهم، 
لمجتمع الدرا�سة، وبلغ عدد الإ�ستبانات الم�ستردة )175( وجميعها 

�صالحة للتحليل الإح�صائي.

أداة الدراسة

بالا�ستعانة  الا�ستبانة،  الدرا�سة  �أداة  ببناء  الباحث  قام 
 (Akbaba & Altindag, 2016؛ Omidia & ال�سابقة  بالدرا�سات 
 (2015 ،ضوع وبأ ؛2016 ،اغلأا ؛Khoshtinat, 2016، وتكونت الا�ستبانة 

من مقيا�سين، وهما: المقيا�س الأول �إعادة هند�سة العمليات الإدارية 
الذي ت�ضمن )15( فقرة موزعة على ثلاثة مجالات بواقع )5( فقرات 
ومجال  الإدارية،  العمليات  في  الات�صال  مجال  وهي:  مجال،  لكل 
الثاني  والمقيا�س  للتغيير،  الا�ستعداد  ومجال  الم�ؤ�س�سة،  ا�ستراتيجية 
لكل  فقرات   )5( بواقع  مجالين  على  موزعة  الب�شرية  الموارد  �أداء 
تح�سين  ومجال  الم�ؤ�س�سة،  في  الخدمة  جودة  مجال  وهما:  مجال، 

قدرات العاملين في الم�ؤ�س�سة.

صدق أداة الدراسة

للت�أكد من �صدق الا�ستبانة تمَّ عر�ضها على )7( محكمين من 
ذوي الخبرة والكفاءة من �أ�ساتذة الجامعات الأردنية، وكان الغر�ض 
انتماء  اللغوية، ومدى  ال�صياغة  من ذلك الحكم على درجة منا�سبة 
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الفقرة للمقيا�س والمجال الذي تنتمي �إليه، بالإ�ضافة �إلى الحذف �أو الإ�ضافة و�إجراء التعديلات اللازمة، وبناء على �إجماع غالبية المحكمين، 
تمَّ تعديل الا�ستبانة و�إخراجها ب�صورتها النهائية.

من مجتمع  فرداً   )20( ا�ستطلاعية مكونة من  عينة  تطبيقها على  الا�ستبانة، تمَّ  فقرات  ال�صدق لجميع  م�ؤ�شرات  ا�ستخراج  وبغر�ض 
الدرا�سة ومن خارج العينة الأ�صلية، وح�ساب معاملات الارتباط بين كل فقرة والمجال التي تنتمي �إليه، والمقيا�س ككل، والجدول )1( و )2( 

يبيِّنان ذلك: 
الجدول )1( : 

معاملات الارتباط بين فقرات مقياس إعادة هندسة العمليات الإدارية والمجال الذي تنتمي إليه والمقياس ككل 

رقم الفقرة
ارتباط 
الفقرة 
بالمقيا�س

ارتباط 
الفقرة 
بالمجال

رقم الفقرة
ارتباط 
الفقرة 
بالمقيا�س

ارتباط 
الفقرة 
بالمجال

رقم الفقرة
ارتباط 
الفقرة 
بالمقيا�س

ارتباط 
الفقرة 
بالمجال

الا�ستعداد للتغييرا�ستراتيجية الم�ؤ�س�سةالات�صال في العمليات الإدارية

10.821**.583**1.815**.717**1.877**.821**

2.827**.571**2.873**.804**2.850**.815**

3.590**.563**3.777**.584**3.904**.882**

4.700**.592**4.795**.806**4.723**.673**

5.672**.839**5.657**.691**5.864**.856**

 )α≤0.05( معاملات ارتباط مقبولة ودالة عند مستوى الدلالة*

 )α≤0.01( معاملات ارتباط مقبولة ودالة عند مستوى الدلالة**

يظهر من الجدول )1( �أنَّ معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات مقيا�س �إعادة هند�سة العمليات الإدارية والمجال الذي تنتمي �إليه 
تراوحت بين )0.904 - 0.590( ، ومعاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات مقيا�س �إعادة هند�سة العمليات الإدارية والمقيا�س ككل 

تراوحت بين )0.882 - 0.563( ، وهي معاملات ارتباط مقبولة ودالة لأغرا�ض تطبيق هذه الدرا�سة.
الجدول )2( : 

معاملات الارتباط بين فقرات مقياس أداء الموارد البشرية والمجال الذي تنتمي إليه والمقياس ككل 

ارتباط الفقرة بالمجالارتباط الفقرة بالمقيا�سرقم الفقرةارتباط الفقرة بالمقيا�سارتباط الفقرة بالمقيا�سرقم الفقرة

تح�سين قدرات العاملين في الم�ؤ�س�سةجودة الخدمة في الم�ؤ�س�سة

1.550*.535*1.766**.738**

2.807**.736**2.892**.809**

3.748**.673**3.757**.760**

4.778**.778**4.717**.680**

5.798**.740**5.707**.644**

 )α≤0.05( معاملات ارتباط مقبولة ودالة عند مستوى الدلالة*

 )α≤0.01( معاملات ارتباط مقبولة ودالة عند مستوى الدلالة**

يظهر من الجدول )2( �أنَّ معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات مقيا�س �أداء الموارد الب�شرية والمجال الذي تنتمي �إليه تراوحت 
بين )0550 - 0.892( ، ومعاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات مقيا�س �أداء الموارد الب�شرية والمقيا�س ككل تراوحت بين )0.535 

- 0.809( ، وهي معاملات ارتباط مقبولة ودالة لأغرا�ض تطبيق هذه الدرا�سة.

ثبات أداة الدراسة

بغر�ض الت�أكد من ثبات �أداة الدرا�سة، تم تطبيقها مرتين بفارق زمني مقداره �أ�سبوعان على عينة ا�ستطلاعية مكون من )20( فرداً من 
 )Test Re - test( بين التطبيقين لا�ستخراج ثبات الإعادة )مجتمع الدرا�سة ومن خارج العينة الأ�صلية، وتم ح�ساب معامل ارتباط )بير�سون

، الجدول )3( يو�ضح ذلك، كما تمَّ تطبيق معادلة ثبات الأداة )كرونباخ �ألفا( على مقيا�سي الدرا�سة ومجالاتهما، والجدول )3( يو�ضح ذلك.



127

أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية 
على أداء الموارد البشرية في شركة كهرباء محافظة إربد

أ. يوسف عبد الله العامر

الجدول )3( : 
معاملات كرونباخ ألفا وثبات الإعادة الخاصة بمجالات الدراسة ومحاورها

معامل عدد الفقراتالمجالالرقم
كرونباخ �ألفا

ثبات 
الإعادة

1
الات�صال في 

5.87.84العمليات الإدارية

2
ا�ستراتيجية 

5.89.86الم�ؤ�س�سة

5.90.89الا�ستعداد للتغيير3

15.96.93�إعادة هند�سة العمليات الإدارية

1
جودة الخدمة في 

5.91.87الم�ؤ�س�سة

2
تح�سين قدرات 
العاملين في 

الم�ؤ�س�سة
5.92.88

10.95.90�أداء الموارد الب�شرية

لمجالات  �ألفا  كرونباخ  معاملات  �أن   )3( الجدول  من  يظهر 
 -  0.87( بين  تراوحت  الإدارية  العمليات  هند�سة  �إعادة  مقيا�س 
�ألفا( للمقيا�س ككل )0.96( ، كما  ، وبلغ معامل )كرونباخ   )0.90
الموارد  �أداء  المقيا�س  لمجالات  �ألفا(  )كرونباخ  معاملات  تراوحت 
�ألفا(  )كرونباخ  معامل  وبلغ   ،  )0.92  -  0.91( بين  الب�شرية 
�أنَّ قيم معامل  للمقيا�س ككل )0.95( ، كما يظهر من الجدول )3( 
الإدارية  العمليات  هند�سة  �إعادة  مقيا�س  لمجالات  الإعادة  ثبات 
تراوحت بين )0.84 - 0.89( ، وبلغ ثبات الإعادة للمقيا�س ككل 
المقيا�س  الإعادة لمجالات  ثبات  تراوحت معاملات  ، كما   )0.93(
الإعادة  ثبات  وبلغ   ،  )0.88  -  0.87( بين  الب�شرية  الموارد  �أداء 
للمقيا�س ككل )0.90( ، وجميع معاملات الثبات مرتفعة ومقبولة 

لأغرا�ض تطبيق هذه الدرا�سة.
تصحيح أداة الدراسة

موزعة  فقرة   )25( من  النهائية  ب�صورتها  الا�ستبانة  تكونت 
للتدرج  )ليكرت(  مقيا�س  الباحث  ا�ستخدم  حيث  مقيا�سين،  على 
�إعطاء موافق  الدرا�سة، وتم  �أفراد عينة  �آراء  قيا�س  الخما�سي بهدف 
بدرجة  موافق   ،  )4( عالية  بدرجة  موافق   ،  )5( جداً  عالية  بدرجة 
، موافق بدرجة �ضعيفة   )2( ، موافق بدرجة �ضعيفة   )3( متو�سطة 
جداً )1( ، وذلك بو�ضع �إ�شارة )√( �أمام الإجابة التي تعك�س درجة 
على  للحكم  التالي  الت�صنيف  على  الاعتماد  تم  كما  موافقتهم، 
المتو�سطات الح�سابية كالتالي: �أقل من )2.33( �ضعيفة، من )2.33 

- 3.66( متو�سطة، من )3.67( �إلى )5.00( مرتفعة.
متغيرات الدراسة

ÚÚالمتغيرات الم�ستقلة
كهرباء �� �شركة  في  الإدارية  العمليات  هند�سة  �إعادة 

محافظة �إربد، وتمثلت بالات�صال في العمليات الإدارية، وا�ستراتيجية 
الم�ؤ�س�سة، والا�ستعداد للتغيير.

ÚÚالمتغيرات التابعة
�إربد، �� محافظة  كهرباء  �شركة  في  الب�شرية  الموارد  �أداء 

العاملين في  قدرات  الم�ؤ�س�سة، وتح�سين  الخدمة في  وتمثلت بجودة 
الم�ؤ�س�سة.

المعالجة الإحصائية

للإجابة عن �أ�سئلة الدرا�سة تم ا�ستخدام المعالجات الإح�صائية 
 : )SPSS( التالية من خلال برنامج

�ألفا( لجميع مجالات �� )كرونباخ  الداخلي  الات�ساق  معامل 
ال�صدق  م�ؤ�شرات  لا�ستخراج  )بير�سون(  ارتباط  ومعامل  الدرا�سة 

وثبات.
المتعدد  (Multiple Regression)للك�شف �� الانحدار  تحليل 

)الات�صال،  بِ  المتمثلة  الإدارية  العمليات  هند�سة  �إعادة  �أثر  عن 
ككل  الب�شرية  الموارد  �أداء  على  للتغيير(  الا�ستعداد  الا�ستراتيجية، 

وجودة الخدمات وتح�سين قدرات العاملين.

نتائج الدراسة ومناقشتها
النتائج المتعلقة بالإجابة عن ال��سؤال الرئي�س: هل يوجد ◄◄

�أثرل إعادة هند�سة العمليات الإدارية على �أداء الموارد الب�شرية 
تم  ال��سؤال  هذا  عن  للإجابة  محافظة �إربد؟  كهرباء  �شركة  في 
الإدارية  العمليات  هند�سة  �إعادة  بين  الارتباط  معاملات  ح�ساب 

و�أداء الموارد الب�شرية. والجدول )4( يو�ضح ذلك: 
الجدول )4( : 

معاملات الارتباط بين إعادة هندسة العمليات الإدارية مجتمعة على أداء الموارد البشرية ككل

المتغيرات
�أداء الموارد الب�شرية ككل 

الدلالة الإح�صائيةمعامل الارتباط 

000.**791.الات�صال في العمليات الإدارية

000.**796.ا�ستراتيجية الم�ؤ�س�سة

000.**860.الا�ستعداد للتغيير

000.**893.�إعادة هند�سة العمليات الإدارية

يظهر في الجدول )4( �أن معامل الارتباط بين مقيا�س �إعادة 
هند�سة العمليات الإدارية و�أداء الموارد الب�شرية ككل بلغ )0.893( 
وبدلالة �إح�صائية )0.000( ، مما يدل على وجود علاقة موجبة بين 

�إعادة هند�سة العمليات الإدارية و�أداء الموارد الب�شرية ككل.
وبهدف الت�أكد من نتائج تجان�س التباين للمتغيرات الم�ستقلة 
Tol� ))الات�صال، الا�ستراتيجية، الا�ستعداد للتغيير( تم تطبيق اختبار) 
erance( واختبار التباين الت�ضخمي )VIF( ، والجدول )5( يبين ذلك.

الجدول )5( : 
”VIF« نتائج تطبيق اختبار تولرنس ومعامل التباين التضخمي

ToleranceVIFالمتغير الم�ستقل

3442.909.الات�صال في العمليات الإدارية

2993.345.ا�ستراتيجية الم�ؤ�س�سة

3702.701.الا�ستعداد للتغيير

الت�ضخمي  التباين  معامل  قيمة  �أن  �أعلاه   )5( الجدول  يبين 
)تولرن�س(  وقيم   )10( من  �أقل  الم�ستقلة  المتغيرات   (VIF)لجميع 
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يعني  مما   ، للتغيير(  الا�ستعداد  الا�ستراتيجية،  )الات�صال،  مجالات  في  التباين  تجان�س  على  يدل  وهذا   )0.05( من   (Tolerance)�أكثر 

�إمكانية تطبيق تحليل الانحدار.
الجدول )6( : 

نتائج تحليل الانحدار المتعدد )Multiple Regression( للكشف عن أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية
المتمثلة بِ )الاتصال، الاستراتيجية، الاستعداد للتغيير( على أداء الموارد البشرية ككل )ن=175( 

- Durbin دلالة "F«الإح�صائيةقيمة Fقيمة R2قيمة Rقيمة Betaدلالة "t« الإح�صائيةقيمة tالمتغير الم�ستقل
Watson

4.390.000.227الات�صال في العمليات الإدارية

.909.826224.113.0001.889 4.204.000.233ا�ستراتيجية الم�ؤ�س�سة

10.123.000.505الا�ستعداد للتغيير

، وقيمة  �أن قيمة )R( بلغت )0.909(  يظهر من الجدول )6( 
)R2( بلغت )0.826( التي تمثل ن�سبة ت�أثير �أو تف�سير المتغير الم�ستقل 
على المتغير التابع، و�أن الا�ستعداد للتغيير له �أكبر ت�أثير، حيث بلغت 
ت�أثير  وبن�سبة   ،  )0.000( �إح�صائية  وبدلالة   )t) (10.123( قيمة 
)%50.5( والتي تمثل قيمة بيتا )β( ، ثم جاء مجال الات�صال في 
�إح�صائية  قيمة  (4.390) (t)وبدلالة  بلغت  حيث  الإدارية  العمليات 
)0.00( ، ثم جاء �آخرًا مجال ا�ستراتيجية الم�ؤ�س�سة حيث بلغت قيمة 
)t) (4.204( وبدلالة �إح�صائية )0.000(. كما بلغت قيمة )دوربن 
وات�سن(  (1.889) (D - W) وهي �أقل من )2( مما يدل على عدم وجود 
 “F” قيمة  وبلغت  الدرا�سة.  متغيرات  بين  الذاتي  الارتباط  م�شكلة 
للمتغيرات مجتمعة )224.113( وبدلالة �إح�صائية )0.000( وهذا 
يدل على وجود �أثر لإعادة هند�سة العمليات الإدارية على �أداء الموارد 
الب�شرية في �شركة كهرباء محافظة �إربد. ويعزى ذلك �إلى �سعي �شركة 
هند�سة  �إعادة  خلال  من  والعمليات  الأن�شطة  تطوير  �إلى  الكهرباء 
العمليات فيها، و�إجراء تغييرات جذرية على عمليات �شركة الكهرباء 
و�أن�شطتها من �أجل تح�سين الجودة والأداء ب�شكل م�ستمر، مما ي�ساهم 
في حل الم�شكلات التي تواجهها وتح�سين �أدائها. وهي نتيجة اتفقت 
�أو�صت  والتي  متو�سطة،  وبدرجة   )2015( عو�ض  �أبي  درا�سة  مع 
ب�ضرورة �إقناع الإدارة العليا العاملين بالتغيير والهندرة؛ لأنه يطور 
الأداء الوظيفي في ديوان الموظفين مجتمع الدرا�سة. ويعزو الباحث 
هذا التوافق �إلى التوافق في المتغير الم�ستقل، �إعادة هند�سة العمليات 
�أبعاد هذا المتغير. واتفقت  الإدارية، وا�ستخدام الات�صال كواحد من 
هذه النتيجة مع نتائج درا�سة  (Omidia & Khoshtinat, 2016)، في 
�أداء الأفراد وتزيد  ا�ستخدام برامج تدريبية ت�ساهم في رفع م�ستوى 

من �شعورهم بالانتماء والولاء للمنظمة التي يعملون بها.
الأول: ◄◄ الفرعي  ال��سؤال  عن  بالإجابة  المتعلقة  النتائج 

)الات�صال في  الإدارية  العمليات  يوجد �أثرل إعادة هند�سة  هل 
للتغيير(  الا�ستعداد  الم�ؤ�س�سة،  ا�ستراتيجية  الإدارية،  العمليات 
على جودة الخدمات في �شركة كهرباء محافظة �إربد؟ تم ح�ساب 
(Multiple Regres� المتعدد  الانحدار  وتحليل  الارتباط   معاملات 
بِ  المتمثلة  الإدارية  العمليات  هند�سة  �إعادة  �أثر  عن   (sionللك�شف 

)الات�صال، الا�ستراتيجية، الا�ستعداد للتغيير( على جودة الخدمات.
الجدول )7( : 

معاملات الارتباط بين إعادة هندسة العمليات الإدارية المتمثلة بِ )الاتصال، الاستراتيجية، 
الاستعداد للتغيير( على جودة الخدمات.

المتغيرات
جودة الخدمات

الدلالة الإح�صائيةمعامل الارتباط 

000.**678.الات�صال في العمليات الإدارية

000.**725.ا�ستراتيجية الم�ؤ�س�سة

000.**739.الا�ستعداد للتغيير

000.**794.�إعادة هند�سة العمليات الإدارية

بين  الارتباط  معامل  �أن  يلي:  ما   )7( الجدول  من  يظهر 
بلغ  الخدمات  وجودة  الإدارية  العمليات  هند�سة  �إعادة  مقيا�س 
)0.794( وبدلالة �إح�صائية )0.000( ، مما يدل على وجود علاقة 

موجبة بين �إعادة هند�سة العمليات الإدارية وجودة الخدمات.

الجدول )8( : 
نتائج تحليل الانحدار المتعدد )Multiple Regression( للكشف عن أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية المتمثلة بِ )الاتصال، الاستراتيجية، الاستعداد للتغيير( على جودة الخدمات 

)ن=175( 

- Durbin دلالة "F«الإح�صائيةقيمة Fقيمة R2قيمة Rقيمة Betaدلالة "t« الإح�صائيةقيمة tالمتغير الم�ستقل
Watson

1.433.154.107الات�صال في العمليات الإدارية

.799.63983.501.0001.696 3.402.001.272ا�ستراتيجية الم�ؤ�س�سة

4.993.000.359الا�ستعداد للتغيير

يظهر من الجدول )8( �أن قيمة )R( بلغت )0.799( ، وقيمة )R2( بلغت )0.639( التي تمثل ن�سبة ت�أثير �أو تف�سير المتغير الم�ستقل على 
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أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية 
على أداء الموارد البشرية في شركة كهرباء محافظة إربد

أ. يوسف عبد الله العامر

المتغير  في  التغير  من   )63.9%( ن�سبته  ما  �أن  �أي  التابع،  المتغير 
التابع )جودة الخدمات( يعود لأثر مجالات �إعادة هند�سة العمليات 
 t)( الإدارية، وان الا�ستعداد للتغيير له �أكبر ت�أثير، حيث بلغت قيمة
 )35.9%( ت�أثير  وبن�سبة   )0.000( �إح�صائية  وبدلالة   )(4.993
والتي تمثل قيمة بيتا )β( ، ثم جاء مجال ا�ستراتيجية الم�ؤ�س�سة حيث 
بلغت قيمة )t) (3.402( وبدلالة �إح�صائية )0.001( وبن�سبة ت�أثير 
)%27.2( والتي تمثل قيمة بيتا )β( ، و�أخيراً جاء مجال الات�صال 
قيمة  بلغت  كما   .)10.7%( ت�أثير  وبن�سبة  الإدارية  العمليات  في 
دوربن وات�سن  (1.696) (D - W)وهي �أقل من )4( مما يدل على عدم 
 F)( وجود م�شكلة الارتباط الذاتي بين متغيرات الدرا�سة. وبلغت قيمة
�إح�صائيًا  �إح�صائية )0.000( وهي قيمة داله  83.501)( وبدلالة 
دلالة  ذي  �أثر  وجود  يظهر  وبالتالي   ،  )0.05( الدلالة  م�ستوى  عند 
�إح�صائية عند م�ستوى الدلالة )α≤0.05( لإعادة هند�سة العمليات 
الإدارية ب�أبعادها )الات�صال، الا�ستراتيجية، الا�ستعداد للتغيير( ، على 
جودة الخدمات في �شركة كهرباء محافظة �إربد. ويعزى ذلك �إلى �إنَّ 
�إعادة هند�سة العمليات تعمل على �إعادة ت�صميم جذري للعمليات في 
�شركة الكهرباء وتطوير الأنظمة والوحدات الإدارية اللازمة والتغيير 
في الهياكل التنظيمية لت�صبح �أكثر مرونة مما يحقق تح�سينات في 
مقايي�س الأداء مثل التكلفة والجودة والخدمة. واتفقت هذه النتيجة 
 (Al - Fawaeer, ويو�سف  والردحة  الفواعير  درا�سة  نتائج  مع 
�إيجابية  علاقة  وجود  �إلى  �أ�شارت   (Ridha, & Yousif, 2019التي 

وقوية وهامة بين �أبعاد �إعادة هند�سة العمليات )الهيكل التنظيمي 
و�أدلكان  )ازي  ودرا�سة  الموظفين،  و�أداء  والتكنولوجيا(  والعمليات 
�أن  �إلى  �أ�شارت  التي   )Eze, Adelekan & Nwaba, 2019( ونوابا( 
عن�صري �إعادة هند�سة العمليات التجارية )العمليات والتكنولوجيا( 
و�إعادة هند�سة العمليات التجارية ككل لها ت�أثير �إيجابي على �أداء 

�شركات الت�أمين في نيجيريا.
الثاني: ◄◄ الفرعي  ال��سؤال  عن  بالإجابة  المتعلقة  النتائج 

)الات�صال في  الإدارية  العمليات  يوجد �أثرل إعادة هند�سة  هل 
للتغيير(  الا�ستعداد  الم�ؤ�س�سة،  ا�ستراتيجية  الإدارية،  العمليات 
على تح�سين قدرات العاملين في �شركة كهرباء محافظة �إربد؟ 
 (Multiple المتعدد  الانحدار  وتحليل  الارتباط  معاملات  ح�ساب  تم 
الإدارية  العمليات  هند�سة  �إعادة  �أثر  عن   (Regressionللك�شف 

المتمثلة بِ )الات�صال، الا�ستراتيجية، الا�ستعداد للتغيير( على تح�سين 
قدرات العاملين.

الجدول )9( : 
معاملات الارتباط بين إعادة هندسة العمليات الإدارية المتمثلة بِ )الاتصال، الاستراتيجية، 

الاستعداد للتغيير( على تحسين قدرات العاملين

المتغيرات
تح�سين قدرات العاملين

الدلالة الإح�صائيةمعامل الارتباط

000.**735.الات�صال في العمليات الإدارية

000.**657.ا�ستراتيجية الم�ؤ�س�سة

000.**778.الا�ستعداد للتغيير

000.**769.�إعادة هند�سة العمليات الإدارية

يظهر من الجدول )9( ما يلي: �أن معامل الارتباط بين مقيا�س 
 )0.769( بلغ  الخدمات  وجودة  الإدارية  العمليات  هند�سة  �إعادة 
وبدلالة �إح�صائية )0.000( ، مما يدل على وجود علاقة موجبة بين 

�إعادة هند�سة العمليات الإدارية وتح�سين قدرات العاملين.

الجدول )10( : 
نتائج تحليل الانحدار المتعدد )Multiple Regression( للكشف عن أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية المتمثلة بِ )الاتصال، الاستراتيجية، الاستعداد للتغيير( على تحسين قدرات العاملين 

)ن=175( 

- Durbin دلالة "F«الإح�صائيةقيمة Fقيمة R2قيمة Rقيمة Betaدلالة "t« الإح�صائيةقيمة tالمتغير الم�ستقل
Watson

5.609.000.392الات�صال في العمليات الإدارية

.826.682101.455.0002.059 1.279.202.096ا�ستراتيجية الم�ؤ�س�سة

8.471.000.571الا�ستعداد للتغيير

يظهر من الجدول )10( �أن قيمة )R( بلغت )0.826( ، وقيمة 
المتغير  تف�سير  �أو  ت�أثير  ن�سبة  تمثل  التي   )0.682( بلغت   )R2(
الم�ستقل على المتغير التابع، �أي �أن ما ن�سبته )%68.2( من التغير 
في المتغير التابع )تح�سين قدرات العاملين( يعود لأثر مجالات �إعادة 
هند�سة العمليات الإدارية، وان الا�ستعداد للتغيير له �أكبر ت�أثير، حيث 
بلغت قيمة )t) (8.471( وبدلالة �إح�صائية )0.000( وبن�سبة ت�أثير 
)%57.1( والتي تمثل قيمة بيتا )β( ، ثم جاء مجال الات�صال في 
العمليات الإدارية حيث بلغت قيمة )t) (5.609( وبدلالة �إح�صائية 
)0.000( وبن�سبة ت�أثير )%39.2( والتي تمثل قيمة بيتا )β( ، و�أخيًرا 
جاء مجال ا�ستراتيجية الم�ؤ�س�سة وبن�سبة ت�أثير )%0.96(. كما بلغت 
قيمة )دوربن وات�سن(  (2.059) (D - W)وهي �أقل من )4( مما يدل على 
 عدم وجود م�شكلة الارتباط الذاتي بين متغيرات الدرا�سة. وبلغت قيمة 
داله  قيمة  وهي   )0.000( �إح�صائية   (101.455) (F) وبدلالة 

�إح�صائيًا عند م�ستوى الدلالة )0.05( ، وبالتالي يوجد �أثر ذو دلالة 
�إح�صائية عند م�ستوى الدلالة )α≤0.05( لإعادة هند�سة العمليات 
 ، للتغيير(  الا�ستعداد  الا�ستراتيجية،  )الات�صال،  ب�أبعادها  الإدارية 
على تح�سين قدرات العاملين في �شركة كهرباء محافظة �إربد. ويعزى 
قدرات  تعمل على تح�سين  �إربد  �أن �شركة كهرباء محافظة  �إلى  ذلك 
العاملين لديها من خلال التدريب والتطوير، وتمتلك الكوادر الب�شرية 
اتفقت  وقد  التقدم.  لمواكبة  نف�سها  لتطوير  والأهلية  المقدرة  فيها 
درا�سة الباحث مع درا�سة الآغا )2016( ، والتي �أو�صت بالعمل على 
تعزيز مفهوم �إعادة هند�سة العمليات الإدارية ون�شره بين العاملين 
العاملة في قطاع  في مختلف م�ستوياتهم في الم�صارف الإ�سلامية 
غزة. ويعزو الباحث هذا التوافق �إلى الت�شابه في بعد تح�سين قدرات 
�أنها اختلفت مع درا�سة  العاملين ك�أحد متغيرات المتغير التابع. �إلا 
�سليماني )2017( ، في �أن الم��سؤولية الاجتماعية ترفع م�ستوى �أداء 
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2020م أول  )14( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )5( - العدد 

�إدارات متخ�ص�صة تعنى بعملية التخطيط  العاملين من حيث وجود 
الباحث  ويعزو  العلاقة.  ذات  الجهات  والتن�سيق مع  البرامج  وتنفيذ 
ذلك الاختلاف �إلى الاختلاف في بيئة الدرا�سة عن درا�سته الحالية، 
والاختلاف في متغيرات الدرا�سة. كما اتفقت هذه النتيجة مع درا�سة 
بالتدريب  الاهتمام  ب�ضرورة  �أو�صت  والتي   ،  )2014( عبدالرحمن 
لزيادة المهارات المتوقعة لدى �أ�صحاب العمل، في حين �أنها اختلفت 
�أو�صت بهندرة  مع درا�سة )Omidia & Khoshtinat, 2016( ، والتي 
التكاليف  العاملين وتخفي�ض  لتقليل عدد  الب�شرية  الموارد  عمليات 

على م�ستوى الإنتاجية التنظيمية.

ملخص النتائج
11 الدلالة . م�ستوى  عند  �إح�صائية  دلالة  ذو  �أثر  يوجد 

)α≤0.05( لإعادة هند�سة العمليات الإدارية ب�أبعادها )الات�صال، 
الخدمات في �شركة  ، على جودة  للتغيير(  الا�ستعداد  الا�ستراتيجية، 
كهرباء محافظة �إربد، و�إن الا�ستعداد للتغيير له �أكبر ت�أثير، وبن�سبة 
ت�أثير )%35.9( ، ثم جاء مجال ا�ستراتيجية الم�ؤ�س�سة بن�سبة ت�أثير 
الإدارية  العمليات  في  الات�صال  مجال  جاء  و�أخيراً   ،  )27.2%(

وبن�سبة ت�أثير )10.7%(.
22 الدلالة . م�ستوى  عند  �إح�صائية  دلالة  ذو  �أثر  يوجد 

)α≤0.05( لإعادة هند�سة العمليات الإدارية ب�أبعادها )الات�صال، 
الا�ستراتيجية، الا�ستعداد للتغيير( ، على تح�سين قدرات العاملين في 
ت�أثير،  �أكبر  له  للتغيير  الا�ستعداد  و�إن  �إربد،  �شركة كهرباء محافظة 
العمليات  في  الات�صال  مجال  جاء  ثم   ،  )57.1%( ت�أثير  وبن�سبة 
ا�ستراتيجية  ، و�أخيًرا جاء مجال  ت�أثير )39.2%(  الإدارية وبن�سبة 

الم�ؤ�س�سة وبن�سبة ت�أثير )0.96%(.
33 الدلالة . م�ستوى  عند  �إح�صائية  دلالة  ذو  �أثر  يوجد 

)α≤0.05( لإعادة هند�سة العمليات الإدارية ب�أبعادها )الات�صال، 
الا�ستراتيجية، الا�ستعداد للتغيير( على �أداء الموارد الب�شرية ب�أبعاده 
كهرباء  �شركة  في  العاملين(  قدرات  تح�سين  الخدمات،  )جودة 
ت�أثير  وبن�سبة  ت�أثير،  �أكبر  له  للتغيير  الا�ستعداد  و�أن  �إربد،  محافظة 
)%50.5( ، ثم جاء مجال الات�صال في العمليات الإدارية، ثم جاء 

�آخرًا مجال ا�ستراتيجية الم�ؤ�س�سة.

التوصيات 
في �ضوء النتائج ال�سابقة يمكن اقتراح التو�صيات التالية: 

11 �ضرورة تطبيق �إعادة هند�سة العمليات الإدارية في �شركة .
كهرباء محافظة �إربد، لدورها البارز في تح�سين �أداء الموارد الب�شرية 

وذلك من خلال ما يلي: 
بالات�صال �� بالاهتمام  �إربد  محافظة  كهرباء  �شركة  على 

من خلال تطوير �أ�ساليب وتقنيات ات�صال بين بيئة ال�شركة الداخلية 
والخارجية، لتحقيق نظام ات�صال فعال، وتعزيز الات�صال الإلكتروني 
بين م�ستويات البيئة الداخلية، لما له من فائدة في تخفي�ض التكاليف 
والجهد والوقت، ف�ًالض عن التمكن من متابعة �سير العمليات الإدارية 

داخل ال�شركة.
على �شركة كهرباء محافظة �إربد تعزيز ا�ستراتيجياتها من ��

خلال �إ�شراك العاملين في �إعداد الخطط ور�سم الأهداف، لإقحامهم في 
نجاح ال�شركة التي يعملون بها وينتمون �إليها. وكذلك و�ضع خطط 

الا�ستراتيجية  لتتلاءم  والدقة  بالمرونة،  تت�سم  ا�ستراتيجية  و�أهداف 
مع البيئة المتغيرة.

الجيد �� الاهتمام  �إربد  محافظة  كهرباء  �شركة  على  يجب 
للعاملين  توفير نظام حوافز ومكاف�آت  داخليًا، من خلال  بالتغيير 
المجتهدين والقادرين على تقديم �أفكار �إبداعية جديدة، وتعزيز روح 
التعاون بين فرق العمل لتمكينها من مواكبة التغيير وب�شكل م�ستمر.

�إربد �� العليا في �شركة كهرباء محافظة  الإدارة  يجب على 
تبني الإعداد لخطط متكاملة تعمل على تح�سين وتطوير �أداء العاملين، 
�إلى  للو�صول  للم�ستفيدين  الخدمة  تلقي  �إجراءات  تب�سيط  حيث  من 
وتح�سن  احتياجاتهم  وت�شبع  رغباتهم  وتلبي  لهم،  المقدمة  الجودة 

من قدراتهم على �أداء المهام على الوجه المطلوب.
22 حول . بحوث  ب�إعداد  الم�ستقبليين  الباحثين  الباحث  يحث 

الهندرة ب�شكل عام، و�شركة كهرباء محافظة �إربد ب�شكل خا�ص؛ لعدم 
�إ�شباعها كمجتمع درا�سي بالبحوث نظرًا لتطور ال�شركة ب�شكل �سريع، 
المقدمة  ال�شركات  بين  الخدمات  تقديم  في  المناف�سة  حدة  وزيادة 

لهذه الخدمة في الأردن.

المصادر والمراجع العربية: 
في -- العاملة  الإ�سلامية  الم�صارف  �أداء  تح�سين   .2017(  ( رم�ضان  الآغا، 

غير  ماج�ستير  )ر�سالة  )الهندرة(  العمليات  هند�سة  �إعادة  عبر  غزة  قطاع 
من�شورة( ، الجامعة الإ�سلامية، غزة. 

في -- الإدارية  العمليات  هند�سة  �إعادة  دور   .)2015( عبدالله  البحيري، 
تح�سين الأداء الإداري في وزارة ال�صحة الفل�سطينية. )ر�سالة ماج�ستير غير 

من�شورة( ، �أكاديمية الإدارة وال�سيا�سة، غزة.

العاملين على -- الاجتماعية تجاه  الم��سؤولية  �أثر   .)2017( �ساعد  �سليماني، 
الجزائر  للإ�سمنت  ال�صناعي  المجمع  حالة  درا�سة  الب�شرية،  الموارد  �أداء 
محمد  جامعة   ، من�شورة(  غير  ماج�ستير  )ر�سالة  ب�سكرة  تجارية  وحدة 

خي�ضر – ب�سكرة، الجزائر. 

الطراونه، �سليمان وخاطر، �أيمن وطويقات، م�شهور. )2011(. درجة تطبيق --
بنود �إعادة هند�سة العمليات الإدارية في تطوير �أداء العاملين في مديرية 
للأبحاث  المفتوحة  القد�س  جامعة  مجلة  الرابعة.  لعمان  والتعليم  التربية 

والدرا�سات، 24 )1( ، . 

الم�ؤ�س�سة -- في  الب�شرية  الموارد  �أداء  تقييم   .)2014( يو�سفي  عبدالرحمن، 
�أم   - الجزائر  لات�صالات  التجارية  الوكالة   – حالة  درا�سة  الخدماتية: 
البواقي )ر�سالة ماج�ستير غير من�شورة( ، جامعة العربي بن مهيدي - �أم 

البواقي، الجزائر.

�أبو عو�ض، رانيا )2015(. واقع تطبيق هندرة الموارد الب�شرية وعلاقتها --
)ر�سالة  غزة  بقطاع  العام  الموظفين  ديوان  في  الوظيفي  الأداء  بتطوير 

ماج�ستير غير من�شورة( ، جامعة الأق�صى، غزة. 
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