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إعادة هندسة العمليات وأثرها في تحسين الأداء الإداري للهيئات المحلية الفلسطينية:
دراسة ميدانية على الهيئات المحلية في محافظة طولكرم

د. محمود حسن حجازي
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الملخص  
هدفت هذه الدرا�سة التعرف �إلى درجة تطبيق متطلبات �إعادة 
التنظيمية،  والثقافة  التنظيمي  )الهيكل  الإدارية  العمليات  هند�سة 
وتكنولوجيا المعلومات، والقيادة، والتخطيط لاا�ستراتيجي، وتمكين 
في  المحلية  للهيئات  الإداري  الأداء  تح�سين  في  و�أثرها  العاملين( 
محافظة طولكرم، وكما هدفت �إلى الك�شف عما �إذا كان هناك علاقة 
متو�سطات  بين   )α≤ .05( دلالة  م�ستوى  عند  �إح�صائية  دلالة  ذات 
العمليات  متطلبات هند�سة  تطبيق  لأثر  العينة  �أفراد  تقدير  درجات 
محافظة  في  المحلية  للهيئات  الإداري  الأداء  تح�سين  في  الإدارية 
وقام  لاارتباطي،  الو�صفي  المنهج  الدرا�سة  واعتمدت  طولكرم، 
الدرا�سي  مجتمع  على  وزعت  التي  الدرا�سة  �أداة  بتطوير  الباحثان 
محافظة  في  المحلية  الهيئات  في  العاملين  جميع  من  تكون  الذي 
بالطريقة  منهم  عينة  اختيار  )900(، وتم  والبالغ عددهم  طولكرم 
من   )%  21.5( العينة  ن�سبة  بلغت  وقد  لااحتمالية،  غير  الق�صدية 
علاقة  وجود  الدرا�سة  �إليه  تو�صلت  ما  �أهم  ومن  الأ�صلي،  المجتمع 
ارتباط طردية ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى الدلالة )α≤ .05( بين 
الإداري  الأداء  وتح�سين  العمليات،  هند�سة  �إعادة  متطلبات  تطبيق 
�أنه لا توجد فروق ذات  للهيئات المحلية في محافظة طولكرم، كما 
هند�سة  �إعادة  لأثر   )α≤ .05( دلالة  م�ستوى  عند  �إح�صائية  دلالة 
العمليات في تح�سين الأداء الإداري في الهيئات المحلية الفل�سطينية 
في محافظة طولكرم تبعاً للمتغيرات الديموغرافية )الم�ؤهل العلمي، 
و�أهم  المحلية(،  الهيئة  ت�صنيف  الوظيفية،  الدرجة  الخبرة،  �سنوات 
هند�سة  �إعادة  بمفهوم  الوعي  زيادة  على  العمل  به  �أو�صت  ما 
لاارتقاء  في  ي�ساعد  بما  منه،  لاا�ستفادة  على  والحر�ص  العمليات، 
بالأداء، وتجويده في الهيئات المحلية، ومختلف الم�ؤ�س�سات العامة 
والخا�صة، وتعزيز وجود فكر ا�ستراتيجي وا�ضح لدى مجال�س �إدارات 
الإدارية  العمليات  هند�سة  �إعادة  مبادئ  لتبني  المحلية  الهيئات 

والعمل بقناعة تامة على تطبيقها في الهيئات المحلية.
الكلمات المفتاحية: �إعادة هند�سة العمليات، �إعادة الهيكلية، 

الهندرة، الأداء الإداري، الهيئات المحلية.
Abstract

The study aimed to identify the extent of applying 
the requirements of the administrative processes 
re-engineering (the organizational structure, the 
organizational culture, the information technology, 
the leadership, the strategic planning, and the 
workers’ empowerment) and its impact upon the 
administrative performance for the local communities 
in the Tulkarm District. In addition, the study aimed to 
determine if there is a statistical relationship at α ≤ 
0.05 between the means of levels of the respondents’ 
awareness of the impact of applying the requirements 
of the administrative processes re-engineering upon 
the administrative performance’s improvement for 

the local communities in Tulkarm. The study used 
the relational descriptive approach. The researchers 
have developed the study tool and distributed the study 
population that consisted of all workers (employees) in 
the local communities in the Tulkarm District, counting 
900 employees. The sample was chosen according to 
the intentional, non-probability method and was 21.5% 
of the original society. The most vital findings of the 
study were the following: Firstly, there is a positive 
relational relationship at a ≤ 0.05 between applying 
the requirements of re-engineering the processes and 
improving the administrative performance for the 
local communities in the Tulkarm District. Secondly, 
there are no significant differences at a ≤ 0.05 for 
the impact of the processes of re-engineering in 
improving the administrative performance for the local 
communities in Tulkarm according to the demographic 
variables, which include the scientific qualification, 
years of experience, the position (the rank), and the 
local community’s classification. Finally, among the 
most vital findings is trying to increase awareness of 
the re-engineering processes and using it to improve 
the quality of performance in the local communities 
and the various public and private communities, and 
enhance the strategic thinking of the councils of the 
local communities so as to adopt the re-engineering 
system; working in full conviction of the necessity to 
apply it in the local communities.

Keywords: Process reengineering, restructuring, 
reengineering, the administrative performance, the 
local communities.

المقدمة
الإدارة الناجحة الفعالة هي مفتاح نجاح �أي منظمة، و�أ�سا�س 
تحقيق  في  الإدارة  دور  ويتركز  وتطوره،  وتقدمه  مجتمع  �أي  بناء 
بما  الب�شرية،  الموارد  �سيما  لا  المتاحة،  للموارد  الأمثل  لاا�ستخدام 
ومتطلبات  لحاجات  بالن�سبة  للجودة  م�ستوى  �أعلى  تحقيق  ي�ضمن 

ورغبات المجتمع المختلفة )حريم، 2017، �ص �ص15 - 16(.
�أخذ �سمة حديثة  الهند�سة حديثا، ولكنه  �إعادة  لا يعد مفهوم 
الإدارية  التقنيات  ودخول  وت�سارعها،  التكنولوجية  التطورات  مع 
الحديثة التي �ساهمت ب�شكل كبير في �إحداث تغيرات جوهرية، ف�ضلا 
التي حدثت في م�صادر الطاقة، واكت�شاف موارد  التغيرات  عن تلك 
و�أ�صبحت  الأعمال،  تنفيذ  طريقة  في  �سريعة  نقلة  �إلى  �أدت  جديدة 
المنظمات  وبقاء  وا�ستمرار  لنجاح  �ضرورية  حاجة  الهند�سة  �إعادة 

ب�صورة عامة. )الحميدي، و�آخرون، 2016، �ص13(
وبما �أن الهيئات المحلية تعتبر من الم�ؤ�س�سات الخدماتية في 
المجتمعات �إذ ت�شكل في كيانها مجموعة من الن�شاطات التي ت�سهم 
في تحديد احتياجات المواطنين والم�شاكل التي يواجهونها، وت�سعى 
للتغلب عليها وحلها،  وت�ؤدي دوراً في تحقيق التنمية لااقت�صادية 
لمجتمعها  الخدمات  من  العديد  وتقدم  ولااجتماعية،  وال�سيا�سية 
وتحظى بدور كبير في الحياة العامة، لذا يجب على مجال�س الهيئات 
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و�أحد مداخل  لها،  الإداري  والتطوير  البناء  �أدوات  ا�ستغلال  المحلية 
الإدارية  العمليات  �إعادة هند�سة  الهيئات هو  الإداري لهذه  التطوير 
الذي يركز على �إعادة الت�صميم ال�سريع والجذري للعمليات الإدارية 
وال�سيا�سات،  للنظم،  وكذلك  الم�ضافة،  القيمة  ذات  ولاا�ستراتيجية 
الإنتاجية  وزيادة  الأداء  تح�سين  بهدف  التنظيمية،  والهياكل 

وتطويرها كما وكيفا بهدف �إر�ضاء العملاء. 
�إلى  للتحول  المتزايد  الفل�سطيني  الحكومي  لااهتمام  ظل  في 
“الإطار  المحلي  الحكم  وزارة  �أطلقت  فقد  الإلكترونية،  الحكومة 
�إعدادها  تم  )وثيقة  �إلكترونية  بلديات   �إلى  للتحول  لاا�ستراتيجي 
بالتعاون مع عدد من ال�شركاء ذوي العلاقة، وتعد �إطاراً ا�ستراتيجياً 
�أجل  من  وذلك  الإلكترونية(،  البلديات  نحو  التحول  لعملية  منظماً 
تحقيق الطموحات في بناء بلديات ذكية تواكب التحول �إلى حكومة 
�إلكترونية على الم�ستوى الوطني، ما يتيح للمواطن �إمكانية الح�صول 
على خدمات بلدية عن بعد ب�صرف النظر عن موقع تواجده الجغرافي، 
�إيرادات  وي�سهم في تح�سين الأداء وتح�سين جودة الخدمات، وتعزيز 

البلديات. )وزارة الحكم المحلي، 2018، �ص2 - 4(

مشكلة الدراسة
الهيئات المحلية تعتبر من �أهم الم�ؤ�س�سات التي تقدم الخدمات 
والحاجة  قبلها   من  المقدمة  الخدمات  لتزايد  ونظراً  للجمهور، 
لت�سريع وت�سهيل تقديم هذه الخدمات بجودة ودقة عالية، وا�ستجابة 
توجه  مع  وتما�شياً  التكنولوجية،  الثورة  في  المت�سارعة  للتطورات 
وللتغلب  الإلكترونية،  الحكومة  �إلى  للتحول  الفل�سطينية  الحكومة 
خدماتها،  تقديم  في  الهيئات  هذه  تواجه  قد  التي  المعوقات  على 
تكون جادة  �أن  �إدارات مجال�سها  على  لزاماً  �أ�صبح  �أدائها  وتح�سين 
التي�سير  الإدارية من باب  العمليات  �إعادة هند�سة  في تطبيق منهج 
على  مق�صورا  لي�س  فهو  خدماتها،  من  والم�ستفيدين  الجمهور  على 
ال�شركات والم�ؤ�س�سات الربحية، بل �أي�ضا على الم�ؤ�س�سات الخدماتية، 
ويمكن �إبراز م�شكلة الدرا�سة من خلال طرح الت�سا�ؤل الرئي�سي الآتي:

�أثر �إعادة هند�سة العمليات الإدارية )الهندرة( في تح�سين  ما 
على  ميدانية  درا�سة  الفل�سطينية؟  المحلية  للهيئات  الإداري  الأداء 

الهيئات المحلية في محافظة طولكرم
وانبثق منها الت�سا�ؤلات الفرعية الآتية:

11 ما درجة تطبيق متطلبات �إعادة هند�سة العمليات الإدارية .
تكنولوجيا  التنظيمية،  والثقافة  التنظيمي  )الهيكل  )الهندرة(: 
المعلومات، القيادة والتخطيط لاا�ستراتيجي، وتمكين العاملين( في 

الهيئات المحلية في محافظة طولكرم؟
22 ما درجة الأداء الإداري في الهيئات المحلية في محافظة .

طولكرم ؟ 
33 هل توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة �إح�صائية بين درجة .

تطبيق متطلبات �إعادة هند�سة العمليات الإدارية، وتح�سين م�ستوى 
الأداء الإداري في الهيئات المحلية في محافظة طولكرم؟

44 دلالة . م�ستوى  عند  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروق  توجد  هل 
تطبيق  لأثر  العينة  �أفراد  تقدير  درجات  متو�سطات  بين   )α≤  .05(
الإداري  الأداء  تح�سين  في  الإدارية  العمليات  هند�سة  متطلبات 
الفل�سطينية في محافظة طولكرم تعزى لمتغيرات  المحلية  للهيئات 

الدرا�سة )الم�ؤهل العلمي، �سنوات الخبرة، الدرجة الوظيفية، ت�صنيف 
الهيئة المحلية(.

أهمية الدراسة
الحديثة  المنهجية  ت�أ�صيل  في  العلمية  الدرا�سة  �أهمية  تنبع 
ال�سيا�سات   على  وحيوية  هامة  �إ�ضافات  من  لها  لما  الإدارة  في 
لاا�ستراتيجية للهيئات المحلية، كما �أنها تعمق المعرفة في مو�ضوع 
�إعادة هند�سة العمليات الإدارية، ومحاولة تطبيقها من �أجل م�ساعدة 
الهيئات المحلية في تح�سين الأداء الإداري لها من خلال درا�سة �أثر 
�إعادة هند�سة العمليات الإدارية في تح�سين �أداء العاملين وتحفيزهم 
نحو تبني الأ�ساليب الحديثة وخف�ض التكاليف وزيادة   الإنتاجية 
كفاءاتهم  لتطوير  الم�ستمر  والتدريب  لديهم،  المبادرة  روح  وتعزيز 
منها  ت�ستفيد  قد  وتو�صيات  بنتائج  الخروج  ومحاولة  وقدراتهم، 

الم�ؤ�س�سات الفل�سطينية ب�شكل عام والهيئات المحلية ب�شكل خا�ص.

أهداف الدراسة
هدفت الدرا�سة �إلى ما ي�أتي:

11 التعرف �إلى درجة تطبيق متطلبات �إعادة هند�سة العمليات .
وتكنولوجيا  التنظيمية،  والثقافة  التنظيمي  الإدارية )الهيكل 
المعلومات، القيادة والتخطيط لاا�ستراتيجي، وتمكين العاملين( في 

الهيئات المحلية في محافظة طولكرم.
22 التعرف �إلى درجة الأداء الإداري في الهيئات المحلية في .

محافظة طولكرم.
33 الك�شف عما �إذا كان هناك علاقة ذات دلالة �إح�صائية بين .

الأداء  وتح�سين  الإدارية،  العمليات  هند�سة  متطلبات  تطبيق  درجة 
الإداري للهيئات المحلية في محافظة طولكرم. 

44 �إح�صائية . دلالة  ذات  فروق  هناك  كان  �إذا  عما  الك�شف 
�أفراد  تقدير  درجات  متو�سطات  (، بين  α≤ .05( دلالة م�ستوى  عند 
تح�سين  في  الإدارية  العمليات  هند�سة  متطلبات  تطبيق  لأثر  العينة 
الأداء الإداري للهيئات المحلية في محافظة طولكرم تعزى لمتغيرات 
الدرا�سة )الم�ؤهل العلمي، �سنوات الخبرة، الدرجة الوظيفية، ت�صنيف 

الهيئة المحلية(.

فرضيات الدراسة
النظرية  الدرا�سة  على  وبناءً  ال�سابقة،  الدرا�سات  من  انطلاقاً 
للباحثين، وا�ستنباطاً من م�شكلة الدرا�سة و�أ�سئلتها و�أهدافها يفتر�ض 

الباحثان الفر�ضيات الآتية:
لا توجد علاقة ارتباطيه ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى ●●

الدلالة )α≤ .05( لمتو�سطات درجات تقدير �أفراد العينة بين تطبيق 
التنظيمي  )الهيكل  الإدارية  العمليات  هند�سة  �إعادة  متطلبات 
والتخطيط  القيادة  المعلومات،  وتكنولوجيا  التنظيمية،  والثقافة 
للهيئات  الإداري  الأداء  وتح�سين  العاملين(  وتمكين  لاا�ستراتيجي، 

المحلية في محافظة طولكرم. 
الدلالة ●● م�ستوى  عتد  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروق  توجد  لا 

)α≤  .05( لأثر تطبيق متطلبات هند�سة العمليات الإدارية في تح�سين 
الأداء الإداري للهيئات المحلية في محافظة طولكرم تعزى لمتغيرات 
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حدود الدراسة
تتمثل حدود الدرا�سة في الآتي:

الحد المو�ضوعي: �إعادة هند�سة العمليات الإدارية )الهندرة( ●●
و�أثرها في تح�سين الأداء الإداري للهيئات المحلية الفل�سطينية.

الحد المكاني: الهيئات المحلية في محافظة طولكرم.●●
الحد الب�شري: العاملون في الهيئات المحلية في محافظة ●●
طولكرم.
الحد الزماني: العام 2021. ●●

مصطلحات الدراسة
يتطلب  وظيفي  مدخل  الإدارية:  العمليات  هند�سة  �إعادة 
�إعادة ت�صميم جذري للعمليات الإدارية؛ لإحداث تغييرات جوهرية 
لتحقيق  المعلومات؛  وتكنولوجيا  التنظيمي،  الهيكل  الثقافة،  في 
تح�سينات في الأداء، وت�شمل خدمة الزبون، الجودة، الكلفة،  ال�سرعة. 

)فرج الله، 2019، �ص 10(.
الجذري  الت�صميم  و�إعادة  الأ�سا�سية،  التفكير  �إعادة  وهي: 
للعمليات، بهدف تحقيق تح�سينات جوهرية فائقة، ولي�ست هام�شية 
والجودة،  التكلفة،  مثل:  الحا�سمة،  الأداء  معايير  في  تدريجية 
الباحثان  ويعرفها  �ص5(.   ،2016 عيدة،  )�أبو  وال�سرعة.  والخدمة، 
في  جذري  تغيير  �إحداث  على  تقوم  منهجية  )و�سيلة  �إجرائيا: 
ت�صميم  �إعادة  خلال  من  المحلية  الهيئات  في  الإدارية  العمليات 
المعلومات،  وتكنولوجيا  التنظيمية،  والثقافة  التنظيمي،  الهيكل 
الجودة  يحقق  بما  فيها  العاملين  وتمكين  لاا�ستراتيجي،  والتخطيط 
للخدمات المقدمة، وتقليل التكاليف، وال�سرعة في �إنجاز المعاملات 
فيها  والعاملين  المحلية،  والهيئة  المواطن،  على  بالنفع  يعود  بما 

لرفع م�ستوى الأداء. 
الأداء: هو ناتج جهد معين قام ببذله فرد �أو مجموعة لإنجاز 
عمل معين. )عبدالمطلب،2010، �ص95( ويعرفها الباحثان �إجرائيا: 
بالأن�شطة  المحلية  الهيئات  في  الأفراد  من  مجموعة  �أو  الفرد  قيام 

والمهام المختلفة التي يتكون منها عملهم لتحقيق �أهداف محددة.
الحكم المحلي: يعتبر نظاماً يتم بموجبه ممار�سة الحكم ذاتياً 
الدولة من خلال م�شاركة �سكان  في منطقة جغرافية محددة �ضمن 
د�ستور  ي�ضمنها  ا�ستقلالية  �ضمن  ��شؤونهم  �إدارة  في  المنطقة  تلك 

الدولة  الأ�سا�سي �أو قوانينها. )�إ�سماعيل، 2005، �ص 34(

الإطار النظري والدراسات السابقة

مفهوم هند�سة العمليات الإدارية
هند�سة  على  وتدل  لتعني   )reengineering( كلمة  �أطلقت 
)مايكل  من  كل  يد  على   ،1992 عام  مرة  �أول  الإدارية  العمليات 
هامر وجيم�س �شامبي(، وترجمت �إلى الهندرة الإدارية في كتابهما 
المعنون بـ “هندرة المنظمات” وهو دمج لكلمتي الهند�سة والإدارة 
�أنه  لو  كما  ووظفاها  جديد،  كمفهوم  و�أطلقاها  واحدة،  كلمة  في 
والنظم  المفاهيم،  على  للثورة  يهدف  جديد  ا�ستراتيجي  مدخل 

الإدارية التقليدية ال�سائدة في الم�ؤ�س�سات؛ لتغيير ثقافتها وت�صميم 
مناهج �إدارية جديدة، ونظم عمل مبتكرة؛ من ��شأنها �أن تحدث تغييرا 
جذريا على عمليات و�أ�ساليب وطرق �إجراءات العمل في الم�ؤ�س�سات. 
لإعادة  مختلفة  م�سميات  الدرا�سات  من  العديد  ا�ستخدمت  وقد 
�أمثلة  ومن  الإدارية(.  الهندرة  )الهندرة،  الإدارية  العمليات  هند�سة 
الهند�سة  �إعادة  للعملية،  الجذري  الت�صميم  �إعادة  الم�سميات:  هذه 
العملية. )بوقرة،  العمليات، تجديد وابتكار  �إعادة هيكلة  التنظيمية، 

2020، �ص91(
هند�سة  �إعادة  �أن  الأ�سلوب  هذا  م�ؤ�س�س  هامر  مايكل  يرى 
�أول  العمليات تتمثل ب�إعادة بناء العملية من جديد، وك�أننا نبنيها 
البناء تعتمد  العملية، وتكون عملية  مرة، ولكن بخبرة ت�ساوي عمر 
على �أ�س�س جديدة تنا�سب العمل في الزمن الحالي، وت�سقط كل ما لم 
يعد مفيدا في تنفيذها بكفاءة. كما عرفها )مر�سي،2003، �ص69( 
الإدارية   للعمليات  والجذري  ال�سريع  الت�صميم  »�إعادة  تعتبر  ب�أنها 
والهياكل  وال�سيا�سات  النظم  وكذلك  القيمة،  ذات  ولاا�ستراتيجية 
التنظيمية ال�سائدة بهدف تدفقات العمل، وزيادة الإنتاجية ب�صورة 

خارقة«. )الكحلوت، 2017، �ص11(
في حين عرفها دي�سلر ب�أنها �إعادة ت�صميم العمليات، وعادة 
ما تكون من خلال دمج خطوات ي�ستخدم فيها فريق عمل �صغير من 
مراكز وظيفية متعددة تكنولوجيا المعلومات، لأداء عمل كان �سابقا 
 .)Dessler, 2015( .يتم عن طريق �سل�سلة من الدوائر �أو الأق�سام
فيما عرف الحميدي و�آخرون ب�أنها “�إعادة التفكير الأ�سا�سي، و�إعادة 
الت�صميم الجذري للعمليات الإدارية، لتحقيق تح�سينات جوهرية في 
معايير قيا�س الأداء الحا�سمة مثل التكلفة والجودة والخدمة وال�سرعة 
)الحميدي،  ال�شركات”.  �أداء  في  جذري  تطوير  لتحقيق  منهج  وهو 

و�آخرون، 2016، �ص22(
هذا وي�ستنتج الباحثان مما �سبق �أن الهندرة عملية لها مراحل 
ومتطلبات ولنجاحها يجب �أن تتوافر فيها عنا�صر �أ�سا�سية وبخا�صة 
الم�سميات  ولي�س  الإدارية،  الأ�سا�سية  للعمليات  الجذري  التغيير 
كالجودة،  مختلفة،  بمزايا  المنظمة  على  بالنفع  لتعود  الوظيفية، 
ور�ضاهم،  العاملين  وتمكين  الإنجاز،  و�سرعة  التكلفة،  وتقليل 

والمتعاملين مع المنظمة على اختلاف هيئاتها.
�أهداف �إعادة هند�سة العمليات

ب�صورة عامة يمكن تحديد �أهداف الهندرة بما يلي كما بينها 
)الحميدي، �وآخرون، 2016، �ص37(:

11 الجامد، . العمل  و�أ�سلوب  القديم،  الروتين  من  التخل�ص 
والتحول �إلى الحرية والمرونة.

22 الأداء . في  العالية  والجودة  والمتميزة  ال�سريعة  الخدمة 
وتخفي�ض التكلفة.

33 عمل . �إلى  ل�صيق،  و�إ�شراف  رقابة  من  الأفراد  عمل  تحويل 
يتمتعون فيه ب�صلاحيات وتحمل الم�س�ؤوليات.

44 �إحداث التكامل والترابط بين مكونات العملية الواحدة..
العنا�صر والمحاور  الرئي�سة لإعادة هند�سة العمليات الإدارية

�إعادة  التي تعتمد عليها عملية  العنا�صر  هناك مجموعة من 
 ،2019 الله،  )فرج  بالآتي:  متمثلة  الإدارية  للعمليات  الهند�سة 
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�ص81(
11 العمليات . هند�سة  �إعادة  �إن  �أ�سا�سي:  التغيير  يكون  �أن 

الإدارية  والأ�ساليب  الطرق  فقط  ت�شمل  لا  �أ�سئلة  تطرح  الإدارية 
الم�ستخدمة، فهي تقوم على القطيعة مع الأفكار ال�سابقة، وتبد�أ من 
ال�صفر ومن دون �أي افترا�ضات را�سخة وثوابت م�سبقة، وتتجاهل ما 

هو كائن، وتركز على ما ينبغي �أن يكون. 
22 التغيير المطلوب . �أن يكون  التغيير جذرياً: يجب  �أن يكون 

في �إعادة هند�سة العمليات الإدارية جذريا، وله معنى وقيمة، ولي�س 
تغييرا �سطحيا يتمثل في تح�سين وتطوير ما هو موجود، فالهندرة 
لأ�ساليب  تعديل  �أو  تح�سين،  مجرد  ولي�س  ولاابتكار،  التجديد  تعني 

العمل القائمة. 
33 �إلى . النتائج جوهرية و�ضخمة: فالهندرة ت�سعى  �أن تكون 

تحقيق طفرات هائلة، وتح�سينات فائقة في الأداء.
44 العمليات، . على  تركز  �إذ  العمليات:  في  التغيير  يكون  �أن 

يتم  �أن  �إلى  الطلب  ا�ستلام  من  فتبد�أ  والإدارات،  الأ�شخا�ص  ولي�س 
�إنجاز الخدمة المطلوبة.

55 �أن يعتمد التغيير على تقنية المعلومات: فهي ت�ستثمر فيها .
ب�شكل فعال وتوظيفها للتغيير الجذري.

66 لااعتماد على التفكير لاا�ستقرائي: الذي يتمثل في البحث .
التفكير  ولي�س  الم�شاكل،  بروز  قبل  والتغيير  التطوير  فر�ص  عن 
لاا�ستنتاجي المتمثل في لاانتظار حتى بروز الم�شكلة، والعمل على 

تحليلها والبحث عن حلول منا�سبة لها.

مبررات إعادة الهندسة الإدارية

يرى )الحميدي، و�آخرون، 2016، �ص �ص36-35( �أن هناك 
مبررات تجعل المنظمات تقوم ب�إعادة هند�سة عملياتها التي ت�ساعد 
الزبون وتطلعاته  التغيرات، وتلبية رغبات  المنظمات على مواجهة 

وهي على النحو الآتي:
11 العالمية . لااقت�صادية  البيئة  الم�ستمر في  والتطور  التغيير 

والمناف�سة  والخ�صخ�صة  الحرة  التجارة  على  قائمة  �أ�صبحت  التي 
الزبون  متطلبات  وتطور  والخدمات  المنتجات  حياة  دورة  وق�صر 

المعا�صر.
22 الحاجة . جعل  التناف�سية  الميزة  لاكت�ساب  الم�ستمر  ال�سعي 

للتغيير �ضرورية من �أجل بقاء المنظمة وا�ستمرارها.
33 حدوث التقدم الح�ضاري المت�سارع في العالم تقنيا وفنيا .

واجتماعيا �أثر ب�شكل كبير على نوع وحجم ومعدلات �إنتاج وم�ستوى 
جودة وكلفة المنتجات المطلوبة في الأ�سواق العالمية.

44 اجتاحت . التي  ولاات�صالات  المعلومات  في  ثورة  حدوث 
العالم.

55 المتغيرات . مع  والتكيف  الت�أقلم  الأعمال  منظمة  محاولة 
لااقت�صادية  من المنظومة  العالمية لغر�ض بقائها جزءاً  ال�سوق  في 

العالمية.
66 لم�شاريع . الحقيقي  والمحرك  الدافع  هو  التغير  �أن  �إدراك 

و�شاملة  الحدوث  وم�ستمرة  الوجود،  دائمة  حقيقة  و�أنه  التطوير، 
جديدة  �آلية  وتطوير  فهم  على  وي�ساعد  العملية،  الحياة  جوانب  لكل 

لإحداثه.
77 لها . تتعر�ض  التي  والداخلية  الخارجية  ال�ضغوط  تعدد 

المنظمات.

المتطلبات الأساسية لإعادة هندسة العمليات

11 الرئي�س بالت�أثير على . ب�أنها قدرة  القيادة  القيادة: تعرف 
العاملين معه، وك�سب م�ساندتهم والتن�سيق معهم للتعامل مع المهام 
المختلفة في بيئة متغيرة وغير م�ستقرة با�ستثمار �أفكارهم الإبداعية، 
مع تفوي�ض بع�ض ال�صلاحيات لهم، وم�شاركتهم في اتخاذ القرارات، 
 ،2015 )النخالة،  بكفاءة.  المرجوة  النتائج  تحقيق  ي�ضمن  بما 

�ص128(
22 العري�ضة . الخطوط  ب�أنها  تعرف  الإدارية:  ال�سيا�سات 

القرارات.  اتخاذها  عند  الإدارة  بها  ت�ستر�شد  التي  العامة  والمبادئ 
تحديد  في  الم�ساعدة  فوائدها:  �أهم  ومن  �ص24(،   ،2015 )مقداد، 
والق�ضاء  المتعددة،  المنظمة  �أجزاء  بين  التنا�سق  و�إيجاد  الأعمال، 
الوظائف،  بين  التنا�سق  على  وتعمل  الجهود،  في  لاازدواجية  على 
الربط بين المنظمة وبين المتغيرات الخارجية الم�ؤثرة  والعمل على 

عليها. )القي�سي، 2015، �ص41(
33 �أهمية . لاا�ستراتيجي  وللتخطيط   الا�ستراتيجي:  التخطيط 

و�إعطاء  التركيز،  على  المنظمات  م�ساعدة  خلال  من  الهندرة  في 
الأولوية في لاا�ستجابة للمتغيرات المحيطة من حولها، والت�أكد من 
والمر�سومة  المحددة  الأهداف  ذات  لتحقيق  يعملون  الموظفين  �أن 
الهندرة كغيره من  2017، �ص24(، وبرنامج  )ال�شميلي،  للمنظمة. 
ور�ؤيتها  المنظمة  ب�أهداف  يرتبط  �أن  “يجب  الإ�صلاحية  الأ�ساليب 
الدمج بين  التي تتبعها، فعدم تحقيق  الم�ستقبلية  ولاا�ستراتيجيات 
ر�ؤى و�أهداف المنظمة وت�صميم برنامج الهندرة كان �سببا في ف�شل 
برنامج  تطبيق  من  لاا�ستفادة  حاولت  التي  المنظمات  من  العديد 

الهندرة بها لتطويرها. )�إ�سماعيل، 2016، �ص323(
44 تمكين العاملين: يعرف ب�أنه العملية التي يتم من خلالها .

منح العاملين ال�صلاحيات والم�س�ؤوليات، وت�شجعيهم على الم�شاركة 
وروح المبادرة والمباد�أة باتخاذ القرارات الملائمة، ومنحهم الحرية 
والثقة لأداء العمل بطريقة تعزز �شخ�صيتهم و�سلوكهم مع حثهم على 
ت�أهيل �أنف�سهم مهنيا، وتعديل �سلوكهم لأداء العمل. )العبيد، 2016، 
الموارد  لأنها تعتبر  الهندرة  �أهمية في  العاملين  �ص22(، ولتمكين 
�أي عملية بالمنظمة، ولا يمكن تجاهل  �أ�سا�سياً في  الب�شرية عن�اصرً 
الدرا�سات  �أن  كما  تدهورها،  �أو  المنظمات  نجاح  في  الكبير  دورهم 
�أظهرت �أن العن�صر الب�شري هو �أداة حا�سمة وفعالة في نجاح الهندرة. 

55 تكنولوجيا المعلومات: تكمن �أهمية تكنولوجيا المعلومات .
في الهندرة ب�أنها ت�ؤدي دورا بارزا وحيويا في الهندرة، فالتغيرات 
ل�ضرورة  بالمنظمات  تدفع  الأعمال  بيئة  في  الكبيرة  والتحولات 
الأخذ بالم�ستجدات التقنية ومواكبة التطورات من حولها للمحافظة 

على بقائها وا�ستمرارها. )البكري، 2017، �ص24(
66 الهيكل التنظيمي: يعرف ب�أنه �إطار لجميع العاملين تظهر .

الم�ستويات  من  الإ�شراف  ونطاق  والم�س�ؤولية  ال�سلطة  خطوط  فيه 
في  المختلفة  الإدارات  يو�ضح  وكذلك  الدنيا.  الم�ستويات  �إلى  العليا 
الو�سائل  �أهم  من  التنظيمي  الهيكل  يعتبر  لذلك  الواحد  الم�ستوى 
العمل ب�أكبر قدر من  التنا�سق والرقابة لإنجاز  الم�ستخدمة لتحقيق 
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إعادة هندسة العمليات وأثرها في تحسين الأداء الإداري للهيئات المحلية الفلسطينية:
دراسة ميدانية على الهيئات المحلية في محافظة طولكرم

د. محمود حسن حجازي
د. سلامة "محمد وليد" سلامة

الكفاءة؛ �إذ �إنه ومن خلال هذا الهيكل يمكن لكل فرد �أن يعرف من هو 
رئي�سه؟ وما هي واجباته؟ وعلاقته مع الآخرين. )العتيبي، و�آخرون، 

2013، �ص113(، 
77 توفير . للهندرة  كمتطلب  بها  يق�صد  المالية:  الإمكانات 

نظم  ت�صميم  الهند�سة،  �إعادة  �أهداف  لتحقيق  الملائمة  الميزانية 
فعالة للأجور والمكاف�آت، توفير بيئة عمل منا�سبة من حيث الموقع 
متقدمة  نظم  و�إدخال  التدريبية،  والتجهيزات  والم�ساحة  والت�صميم 
مثل �شبكة  الإنترنت  والإنترنت ولاات�صال عن بعد ولااعتماد على 
التجهيزات الآلية لتر�شيد الوقت والجهد والتكلفة. )عبابنة، 2010، 
للبرامج  منا�سبة  مالية  موارد  تخ�صي�ص  بدون  �إنه  �إذ  �ص7(، 
من  الهندرة  تطبيق  على  المقبلة  المنظمة  تتمكن  فلن  التطويرية 
)�سعيد،  فيرى  منها.  المرجوة  النتائج  على  الح�صول  �أو  ا�ستكمالها 
2016، �ص35( �أنه يمكن �أن تترجم قناعة الإدارة العليا بالهندرة 
لتنفيذ  اللازمة  الموارد  توفير  �صورة  في  كم�شروع  بها  والتزامها 

البرامج التطويرية. 
88 الثقافة التنظيمية: تعرف ب�أنها مجموعة خا�صة من القيم .

والجماعات  الأفراد  يتقا�سمها  التي  ال�سلوكية  والقواعد  والأعراف 
بع�ضهم  مع  بها  يتفاعلون  التي  الطريقة  تحكم  والتي  المنظمة،  في 
الم�صلحة،  ذوي  الأفراد  باقي  مع  بها  يتعاملون  والتي  البع�ض، 
بالمنظمة  الثقافي  التغيير  وي�شكل  �ص556(،   ،2016 )العبيد، 
المطبقة للهندرة تحدياً كبيراً لها، يت�ضمن �إدخال تغييرات في القيم 

والممار�سات والبناء الهيكلي. )العتيبي والحمالي، 2004، �ص13(

الأداء الإداري

العامل  الفرد  الذي يحققه  الأداء على الم�ستوى  يعتمد مفهوم 
عند قيامه بعمله من حيث كمية وجودة العمل المقدم من طرفه، وهو 
بال�شركة من منظمين ومهند�سين ومديرين.  العاملين  يبذله كل  ما 
العامل  الفرد  تحقيق  درجة  �أنه  كما  )البحيري، 2015، �ص 50(.  
المحققة  والنوعية  والجودة  الجهد  حيث  من  �إليه،  الموكلة  للمهام 
)العجمي،  الم�ستخدمة.  الموارد  تكاليف  تخفي�ض  على  العمل  مع 
�أو  “قدرة المنظمة  ب�أنه  الإداري  الأداء  ويعرف  �ص241(،   ،2015
ا�ستخدام مواردها بكفاءة، و�إنتاج مخرجات متناغمة  ال�شركة على 
مع �أهدافها ومنا�سبة لم�ستخدميها، وهو المنظومة المتكاملة لأعمال 
الداخلية  بيئتها  عنا�صر  مع  تفاعلها  �ضوء  في  ال�شركة  �أو  المنظمة 
ب�أنها  الأداء  �إدارة  وتتميز  �ص76(،   ،2019 )نا�صر،  والخارجية. 
مع  وتتعامل  م�ستمر،  ب�شكل  والتقييم  التطوير  على  تقوم  عملية 
�سلوك الموظفين ولي�س مع �شخ�صياتهم؛ بل وتحول الأداء من دورة 
العمل الروتينية �إلى �إنجاز �أهداف مر�سومة ووا�ضحة تقوم بكتابتها 
للأداء  �ص9(.   ،2016 )�شقوعة،  للعاملين.  وتحديدها  وتو�ضيحها 
الإداري عنا�صر ت�سهم في دعم تنمية فاعلية الأداء للعاملين، منها 
كفاءة الموظف ومتطلبات العمل وبيئة التنظيم الملائمة. )الملاحي، 
2016، �ص37(، وي�ستخل�ص الباحثان مما �سبق �أن للأداء الإداري  
عنا�اصرً يجب توافرها لتحقيق النتائج المرجوة، مثل كفاءة الموظف 
من حيث المهارات والخبرات التي تمكن العامل من ت�أديته للمهام 
والأدوار والم�س�ؤوليات الموكلة له بكفاءة وفاعلية �ضمن بيئة العمل 

الملائمة والمنا�سبة.

مبادئ ومتطلبات تطوير الأداء الإداري

ال�ستار،  )عبد  الآتي:  في  الإداري  الأداء  مبادئ  وتتلخ�ص 
وح�سين، 2019، �ص205(:

11 لااعتماد على نتائج �أداء الأفراد في توجيه وتطوير الأداء..
22 م�شاركة جميع الأفراد في تحمل م�س�ؤولية تغيير وتطوير .

الأداء.
33 من . المنظمة  وعلى  عليهم  العائدة  للفوائد  الأفراد  �إدراك 

تطوير الأداء.
44 توفير بيئة داعمة لم�ساعدة الأفراد على التعليم والتدريب..
55 لااعتماد على التجريب ك�أحد �آليات تطوير وتغيير الأداء..
66 �أن تكون عملية تطوير الأداء �شاملة وم�ستمرة..

زيادة  �إلى  تهدف  التي  الإداري  الأداء  تطوير  عملية  �أن  كما 
قدرة المنظمة على تحقيق �أهدافها، والتكيف مع مطالب البيئة دائمة 
�أهمها:  من  المتطلبات  من  مجموعة  �إلى  يحتاج  الذي  الأمر  التغيير 
تحديد  العاملين،  مهارات  تنمية  العاملين،  م�س�ؤوليات  مهام  تحديد 
بال�سلوك  الإيجابية  بالجوانب  ولااهتمام  وظيفة،  كل  �أداء  توقعات 

)عبد الرحمن، 2015، �ص42(

معايير الأداء الإداري

هي الم�ستويات التي يقارن فيها الأداء الإداري، ويعتبر فيها 
لنجاح  �ضروري  �أمر  المعايير  هذه  وتحديد  ومر�ضيا،  جيدا  الأداء 
هو  ما  العاملين  تعريف  في  ت�ساعد  �إنها  �إذ  الأداء،  تقويم  عملية 
المديرين  وتوجه  المنظمة،  �أهداف  تحقيق  بخ�صو�ص  منهم  مطلوب 
�إلى الأمور التي ينبغي �أن ت�ؤخذ بعين لااعتبار لتطوير الأداء، كما ولا 
بد �أن ت�صاغ هذه المعايير بم�شاركة العاملين، مما ي�ساعد على رفع 
درجة �أدائهم و�إخلا�صهم للمنظمة، وي�شترط في المعيار ومهما كانت 
نوعيته �أن يكون دقيقا في التعبير عن الأداء المراد قيا�سه ومن �أهم 
خ�صائ�ص معايير الأداء: ال�صدق، الثبات، القبول، �سهولة لاا�ستخدام، 

التوافق  لاا�ستراتيجي، الخ�صو�صية.)�أبو �أكرم، 2013، �ص22(.

تحسين الأداء الإداري

المخرجات  لتح�سين  المتاحة  الموارد  جميع  ا�ستخدام  هو 
ال�صحيحة  التكنولوجيا  بين  التكامل  وتحقيق  العمليات  و�إنتاجية 
خلال  من  �إلا  يتحقق  لا  الأداء  تح�سين  هدف  �إن  المثلى،  بالطريقة 
التنظيمية  العوامل  وم�ستوياته، وتحليل  لعنا�صره  ال�شاملة  الدرا�سة 
تلك  وتطوير  لتح�سين  الفعالة  الأ�ساليب  عن  والبحث  فيه،  الم�ؤثرة 
العوامل التنظيمية المتبعة في المنظمة التي ت�ؤثر على �أداء العاملين 
كل  في  التنظيمية  بالم�ستويات  وانتهاء  العليا  بالقيادات  بدءا  فيه 
مجالات الن�شاط. ولتح�سين الأداء الإداري لا بد من  اتباع الخطوات 
اختيار  الم�سببات،  جذور  عن  البحث  الإداري،  الأداء  تحليل  الآتية: 
و�سيلة التدخل �أو المعالجة، التطبيق، مراقبة وتقييم الأداء الإداري. 

)نا�صر، 2019، �ص90 - 91(.
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الدراسات السابقة	

الدراسات العربية

العمليات  هند�سة  �إعادة  )�أثر  بعنوان  )العامر،2020(  درا�سة 
الإدارية على �أداء الموارد الب�شرية في �شركة كهرباء محافظة �إربد(. 

هند�سة  �إعادة  �أثر  على  التعرف  �إلى  الدرا�سة  هذه  تهدف 
كهرباء  �شركة  في  الب�شرية  الموارد  �أداء  على  الإدارية  العمليات 
التحليلي.  الو�صفي  المنهج  على  الدرا�سة  واعتمدت  �إربد،  محافظة 
قام الباحث بتطوير ا�ستبانة تحتوي على )25( �س�ؤلًاا،  ووزعت على 
)175( موظفاً في �شركة كهرباء محافظة �إربد، لتحقيق هدف هذه 
�أثر  وجود  �أبرزها:  كان  عدة  نتائج  �إلى  الدرا�سة  وتو�صلت  الدرا�سة. 
هند�سة  لإعادة   )α≤ .05( الدلالة  م�ستوى  عند  �إح�صائية  دلالة  ذي 
لاا�ستعداد  لاا�ستراتيجية،  )لاات�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.
العمليات  هند�سة  )�إعادة  بعنوان  الله،2019(  )فرج  درا�سة 

الإدارية وفعاليتها في تح�سين الجودة(.
هند�سة  �إعادة  فعالية  �أثر  �إلى  التعرف  الدرا�سة  هذه  هدفت 
قبل  من  المقدمة  للخدمات  الجودة  تح�سين  في  الإدارية  العمليات 
مكتبات جامعة 8 ماي 1945 في قالمة في الجزائر، ولتحقيق هدف 
تطوير  التحليلي من خلال  الو�صفي  المنهج  الباحث  اعتمد  الدرا�سة 
ا�ستبانة وتوزيعها على عينة من العاملين في هذه المكتبات والبالغ 
عددهم )61(، وتو�صلت الدرا�سة �إلى العديد من النتائج كان �أهمها 
تح�سين  في  الإدارية  العمليات  هند�سة  �إعادة  فعالية  �أثر  هناك  �أن 
 1945 8 ماي  قبل مكتبات جامعة  المقدمة من  للخدمات  الجودة 

في قالمة في الجزائر.
العمليات  هند�سة  )�إعادة  بعنوان   )2018 )�شاطري،  درا�سة 
 ABC( كمدخل للتغير في تنمية الميزة التناف�سية درا�سة حالة �شركة

Pepsi( بالرويبة الجزائر(

هند�سة  �إعادة  �أن  على  ال�ضوء  ت�سليط  �إلى  الدرا�سة  هدفت 
المزايا  هذه  ومن  التناف�سية،  الميزة  تحقيق  في  الأثر  له  العمليات 
�سرعة ت�سليم المنتج، والإبداع، ولاابتكار، وقد تم تطبيق هذه الدرا�سة 
وتحليل  والمقابلة  لاا�ستبيان  با�ستخدام   )ABC Pepsi) �شركة  على 
نتائجهما، فقد �أثبتت �أن م عظم الفر�ضيات مقبولة، وختمت بجملة 
�إعادة  معنى  تعي  لا  الإطارات  معظم  �أن  �أهمها  لاا�ستنتاجات،  من 
هند�سة العمليات، وجملة من لااقتراحات على ر�أ�سها �ضرورة تنظيم 
دورات تكوينية حول المفاهيم الإدارية الجديدة، وعلى ر�أ�سها �إعادة 

هند�سة العمليات.

الدراسات المحلية

العمليات  هند�سة  �إعادة  2017(:«علاقة  )الكحلوت،  درا�سة 
بتحقيق الميزة التناف�سية في الجامعات الفل�سطينية في غزة »

هند�سة  �إعادة  وواقع  مفهوم  �إلى  التعرف  الدرا�سة  هدفت 

العمليات والمهام والأن�شطة المرتبطة بها، ودرا�سة العلاقة ما بين 
الميزة  وتحقيق  غزة،  في  الفل�سطينية  الجامعات  في  الهند�سة  �إعادة 
التناف�سية لها، ولتحقيق هذه الأهداف اتبعت الدرا�سة المنهج الو�صفي 
التحليلي معتمدة على لاا�ستبانة لجمع البيانات، فقد تكون مجتمع 
الدرا�سة من 287 من الأكاديميين الإداريين في الجامعات، وتكونت 
عينة الدرا�سة من 164 مفردة، تم ا�سترداد 123 منها بن�سبة%75، 
 SPSS وقد ا�ستخدم الباحث الحزمة الإح�صائية للعلوم لااجتماعية
لتحليل البيانات. وقد تو�صل الباحث لمجموعة من النتائج �أهمها �أن 
القيادة العليا للجامعات تدعم تطبيق �إعادة هند�سة العمليات بن�سبة 
�إعادة  �إيجابية بين  و�أن هناك علاقة   ،%  72.6 �إلى  ت�صل  مرتفعة 

الهند�سة والميزة التناف�سية في الجامعات.
العمليات  هند�سة  “�إعادة  بعنوان:  )الأخر�س،2017(،  درا�سة 
محافظة  بلديات  في  الخدمات  جودة  تح�سين  في  ودورها  الإدارية، 

غزة”.
العمليات  هند�سة  �إعادة  �إلى  التعرف  الدرا�سة  هذه  هدفت 
محافظة  بلديات  في  الخدمات  جودة  تح�سين  في  ودورها  الإدارية 
لتحقيقها،  ت�سعى  التي  والأهداف  الدرا�سة  طبيعة   على  وبناءً  غزة، 
وا�ستخدمت  التحليلي،  الو�صفي  المنهج  الباحث  ا�ستخدم  فقد 
على  الباحث  اعتمد  وقد  البيانات،  لجمع  رئي�سة  ك�أداة   لاا�ستبانة 
من  مكوناً  الدرا�سة  مجتمع  كان  �إذ  الطبقية،  الع�شوائية  العينة 
موظفي بلديات محافظتي خانيون�س ورفح والبالغ عددهم )868( 
موظفاً، وبلغت العينة )266( موظفاً من تلك البلديات، وتم ت�صميم 
على  وزعت  �أخرى  وا�ستبانة  الموظفين،  عينة  على  وزعت  ا�ستبانة 
الم�ستفيدين من  )296( مفردة من المراجعين  عينة ع�شوائية بلغت 
خدمات تلك البلديات. وقد تو�صلت الدرا�سة �إلى �أن ا�ستخدام وتطبيق  
�إعادة هند�سة العمليات في بلديات محافظتي خانيون�س ورفح كانت 
في  الخدمات  جودة  �إن   .)%  64.84( الن�سبة  بلغت  فقد  متو�سطة 
بلديات محافظتي رفح وخانيون�س ب�أبعادها الخم�سة كانت مرتفعة 

بوزن ن�سبي بلغ )73.02 %(. 
العمليات  هند�سة  )واقع  بعنوان  )�أبوعيدة،2016(  درا�سة 

الإدارية وعلاقتها بجودة الخدمات ال�صحية بمجمع ال�شفاء الطبي(.
الإدارية  العمليات  هند�سة  واقع  �إلى  التعرف  الدرا�سة  هدفت 
وعلاقتها بجودة الخدمات ال�صحية بمجمع ال�شفاء الطبي، واعتمدت 
الدار�سة المنهج الو�صفي التحليلي من خلال تطوير ا�ستبانة وتوزيعها 
على عينة الدرا�سة البالغ عددها )184( من مقدمي الرعاية ال�صحية 
المعالجات  با�ستخدام  وتحليلها  غزة،  في  الطبي  ال�شفاء  مجمع  في 
النتائج،  من  مجموعه  �إلى  الدار�سة  وخل�صت  المنا�سبة.  الإح�صائية 
ومن �أهمها واقع هند�سة العمليات الإدارية في مجمع ال�شفاء الطبي 
ال�صحية  %(، وم�ستوى جودة الخدمات   69.43( ن�سبي  جاء بوزن 
في مجمع ال�شفاء الطبي جاء بوزن ن�سبي )65.9 %(، وكذلك وجود 
علاقة ذات دلالة �إح�صائية بين متو�سط التقديرات حول واقع هند�سة 
جودة  م�ستوى  حول  التقديرات  متو�سط  وبين  الإدارية،  العمليات 

الخدمات ال�صحية في مجمع ال�شفاء الطبي.
درا�سة )البحيري،2015(، بعنوان: “دور �إعادة هند�سة العمليات 

الإدارية في تح�سين الأداء الإداري في وزارة ال�صحة الفل�سطينية”.
هند�سة  �إعادة  دور  على  التعرف  �إلى  الدرا�سة  هذه  هدفت 
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إعادة هندسة العمليات وأثرها في تحسين الأداء الإداري للهيئات المحلية الفلسطينية:
دراسة ميدانية على الهيئات المحلية في محافظة طولكرم

د. محمود حسن حجازي
د. سلامة "محمد وليد" سلامة

ال�صحة  وزارة  في  الإداري  الأداء  تح�سين  في  الإدارية  العمليات 
الفل�سطينية في قطاع غزة، ومعرفة مدى توفر المتطلبات الأ�سا�سية 
اللازمة لتطبيق �إعادة هند�سة العمليات الإدارية في الوزارة، و�أثرها 
ا�ستخدم  الدرا�سة  �أهداف  ولتحقيق   الإداري،  الأداء  تح�سين  على 
الباحث المنهج الو�صفي التحليلي، وتكونت عينة الدرا�سة من )167( 
موظفا” من ر�ؤ�ساء الأق�سام و مديري الدوائر الإداريين في الوزارة، 
 وا�ستخدمت الدرا�سة لاا�ستبانة ك�أداة  رئي�سة لجمع البيانات. وكانت 
�أهم النتائج التي تو�صلت  �إليهاالدرا�سة: تتوفر المتطلبات الأ�سا�سية 
ال�صحة  الإدارية في وزارة  العمليات  �إعادة هند�سة  لتطبيق  اللازمة 
الفل�سطينية في قطاع غزة بن�سبة )59.50 %(. توجد علاقة طردية 
ذات دلالة �إح�صائية بين  �إعادة هند�سة العمليات الإدارية وتح�سين 
مبادئ  تطبيق  تر�سيخ  الدرا�سة:  به  �أو�صت  ما  و�أهم  الإداري.  الأداء 
�إعادة هند�سة العمليات الإدارية في وزارة ال�صحة الفل�سطينية بقطاع 
�إداري مميز. وتعزيز  غزة. �ضرورة تبني الإدارة العليا ت�شكيل فريق 
وجود فكر ا�ستراتيجي وا�ضح لدى الإدارة العليا لتبني مبادئ  �إعادة 

هند�سة العمليات الإدارية.
هند�سة  تطبيق  “واقع  بعنوان:  عو�ض،2015(،  )�أبو  .درا�سة 
ديوان  في  الوظيفي  الأداء  بتطوير  وعلاقتها  الب�شرية  الموارد  �إدارة 

الموظفين العام بقطاع غزة”.
هندرة  تطبيق  واقع  على  التعرف  �إلى  الدرا�سة  هذه  هدفت 
ديوان  في  الوظيفي  الأداء  بتطوير  وعلاقتها  الب�شرية  الموارد  �إدارة 
ت�ساهم  التي  والتو�صيات  النتائج  العام، وتقديم عدد من  الموظفين 
في تطبيق �أف�ضل لهندرة �إدارة الموارد الب�شرية في ديوان الموظفين 
فيه،  العاملين  لدى  الوظيفي  الأداء  م�ستوى  على  والوقوف  العام، 
حيث   ، التحليلي  الو�صفي  المنهج  درا�ستها  في  الباحثة  واعتمدت 
موظفا   )90( البالغ  الدرا�سة  مجتمع  على  الدرا�سة  هذه  طبقت 
 )90( توزيع  تم  فقد  ال�شامل،  الح�صر  ا�ستخدام  تم  �أي  وموظفة 
ا�ستبانة على مجتمع الدرا�سة؛ ولأغرا�ض الدرا�سة تم تطوير ا�ستبانة 
الدرا�سة،  متغيرات  لقيا�س  وذلك  ال�سابقة،  بالدرا�سات  بالا�ستعانة 
النتائج  �أهم  الإح�صائي. وكانت  للتحليل   spss وا�ستعانت ببرنامج 
الموظفين  ديوان  الهندرة في  �أبعاد  �إن  الدار�سة:  �إليها  تو�صلت  التي 
�إن  مقبولة.  تعتبر  ما-  نوعا   - وهي   )%  58.65( بن�سبة  العام 
العام  الموظفين  ديوان  في  العاملين  لدى  الوظيفي  الأداء  م�ستوى  
)64.93 %(. وجود علاقة طردية بين مدى توافر الهندرة في ديوان 
الموظفين العام، وبين م�ستوى الأداء. و�أهم ما تو�صلت �إليه الدرا�سة 
بالتغيير  بالديوان  العليا  الإدارة  اقتناع  �ضرورة  تو�صيات:  من 
�أنظمة  في  التكنولوجي  التطور  من  لاا�ستفادة  الهندرة.  وبعملية 
التقييم  نظام  ربط  الحديثة.  ولاات�صالات  والحا�سوب  المعلومات 

بعملية التدريب لتحديد احتياجات العاملين للدورات بدقة.

الدراسات الأجنبية

 Impact( بعنوان:   )Nadeem and Ahmad, 2018( درا�سة 
 of Business Process Re-engineering on the Performance of

)Banks in Pakistan

هند�سة  �إعادة  �أثر  على  التعرف  �إلى  الدرا�سة  هذه  هدفت 
الدرا�سة  هدف  ولتحقيق  باك�ستان،  في  البنوك  �أداء  على  العمليات 
اعتمدت الدرا�سة المنهج الو�صفي التحليلي من خلال تطوير ا�ستبانة 

وتوزيعها على عينة الدرا�سة من العاملين في البنوك في باك�ستان، 
من  العديد  �إلى  الدرا�سة  وتو�صلت  موظفاً.   )115( عددهم  والبالغ 
�أداء  على  العمليات  هند�سة  لإعادة  �أثراً  هناك  �أن  �أبرزها  النتائج 
البنوك في باك�ستان، و�أن هذا الأثر مبني على ت�أثير مجالات �إعادة 

هند�سة العمليات على �أداء العاملين في هذه البنوك.
 Business process( بعنوان:   )Fragoso, 2015( درا�سة 
reengineering in government Agencies: Lessons an Experi-

.)ence in Mexico

هدفت الدرا�سة التعرف �إلى �أثر �إعادة هند�سة العمليات الإدارية 
هدف  ولتحقيق  الحكومي،  للإ�صلاح  ك�أداة  الحكومية  الوكالات  في 
المنهج  با�ستخدام  الباحث  قام  �أ�سئلتها  على  والإجابة  الدرا�سة 
الدرا�سة  وتو�صلت  الدرا�سة.  لأغرا�ض  لملاءمته  التحليلي  الو�صفي 
هند�سة  لإعادة  كبيراً  �أثراً  هناك   �أن  �أهمها  النتائج  من  لمجموعة 
محل  الم�ؤ�س�سات  في  الحكومي  الإ�صلاح  على  الإدارية  العمليات 
�ضرورة  �أهمها  التو�صيات  من  بالعديد  الدرا�سة  و�أو�صت  الدرا�سة، 

ا�ستخدام القطاع العام لم�صطلح �إعادة هند�سة العمليات الإدارية.
 Exploration« بعنوان )Amrita and Sheriff,2015( درا�سة 
of critical organizational climate factors impacting BPR Im-

.»plementation: A Survey of Indian Companies

“ا�ستك�شاف �أهم عوامل المناخ التنظيمي الم�ؤثرة على تطبيق 
�إعادة هند�سة العمليات.” ا�ستبيان عن ال�شركات الهندية.

المنا�سب  المناخ  عوامل  لا�ستك�شاف  الدرا�سة  هذه  هدفت 
هو  وما  الهندية،  ال�شركات  في  العمليات  هند�سة  �إعادة  لتطبيق 
ا�ستخدمت  ال�شركات  ؟ وقد  التغيير في هذه  المناخ المنا�سب لتبني 
الظروف  درا�سة  تم  فقد  التحليلي،  الو�صفي  المنهج  الدرا�سة  هذه 
المحيطة بعد تجارب ل�شركات هندية تبنت عملية التغيير، وخا�ضت 
ا�ستبانة،  ا�ستخدام  تم  ذلك  وخلال  العمليات،  هند�سة  �إعادة  عملية 
بين  تربط  بنود  على  واحتوت  الباحثين،  قبل  من  ت�صميمها  تم 
على  ع�شوائيا  توزيعها  وتم   ، الهند�سة  و�إعادة  التغيير  تبني  عملية 
ال�شركات الهندية بن�سب متفاوتة ترتبط بحجم المنظمة لحجم ال�سوق 
غالبية  �أن  الدرا�سة  لها  تو�صلت  التي  النتائج  �أهم  ومن  ال�صناعي. 
المنظمات التي طبقت �إعادة الهند�سة كانت من المنظمات متو�سطة 
هذا  تجرب  لم  والكبيرة  ال�صغيرة  بينما  الهندي،  ال�سوق  في  الحجم 
المنهج، و�أظهرت النتائج �أن العوامل المناخية المحيطة بنجاح �إعادة 
التعليم  التنظيمية،  الثقافة  هي:  نقاط  خم�س  في  تلخ�صت  الهند�سة 

والتدريب، التمكين، نظام تعوي�ضات عادل، العمل بروح الفريق.
 HR Issues« بعنوان   )Sharma and Kant, 2015( درا�سة 
and Challenges in Implementing Business Process Reengi-

.»neering in Government Organizations in India

هند�سة  �إعادة  تطبيق  تواجه  التي  والتحديات  المعيقات 
العمليات في الم�ؤ�س�سات الحكومية الهندية.

بالموارد  المرتبطة  العوامل  وفهم  تحليل  �إلى  الدرا�سة  هدفت 
المنظمات  في  خ�صو�صا  الهند�سة  �إعادة  تطبيق  عملية  في  الب�شرية 
المرتبطة  للعوامل  مقترحات  لتحديد  وذلك  الهند،  في  الحكومية 
�إعادة  مبادرات  تطبيق  في  الم�ساعدة  �أجل  من  الب�شرية  بالموارد 
التحليلي،  الو�صفي  المنهج  الدرا�سة  هذه  ا�ستخدمت  وقد  الهند�سة، 
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على  لااعتماد  تم  �إذ  الكمي،  ولي�س  النوعي  الأ�سلوب  على  واعتمدت 
الم�صادر الثانوية فقط، والتركيز في المقابلات ال�شخ�صية التي تمت 
المع�ضلات  على  للوقوف  الحكومة،  في  الم�س�ؤولين  كبار  بع�ض  مع 
�إ�ضافة  الهند�سة،  �إعادة  تطبيق  في  الب�شرية  الموارد  واجهت  التي 
عدة  عن  ال�صادرة  ال�سنوية  والتقارير  الر�سمية  بالمواقع  للا�ستعانة 

دوائر حكومية.
مبادرات  معظم  �أن  الدرا�سة  لها  تو�صلت  التي  النتائج  �أهم 
�إعادة الهند�سة كانت في بدايتها مبادرات تطبيق تكنولوجيا جديدة 
�إعادة  �أن التكنولوجيا ت�ؤدي دورا  رئي�ساً في منهج  مما يعزز فكرة 

الهند�سة.
Reengineer�« بعنوان )Siddiq and Javed,2014 )درا�سة ):
ing of recruitment and selection process in Descon engi-

.»neering Ltd: a case study

“�إعادة هند�سة عملية لااختيار والتعيين في �شركة دي�سكون 
الهند�سية: درا�سة حالة«.

هدفت الدرا�سة لفح�ص واختبار المجهود المبذول من المنظمات 
في  تواجههم  التي  المع�ضلات  ومعرفة  الهند�سة  لإعادة  الخا�صة 
هذه  تحقيق  �سبيل  وفي  الهند�سة،  �إعادة  يحتاجون  لماذا  التطبيق، 
في  والخدمات  ال�صناعي  القطاع  من  منظمة  اختيار  تم  الأهداف 
للهدف  للو�صول  الدرا�سة  نتائج  وتحليل  درا�ستها  ليتم  الباك�ستان، 
الأ�سا�سي للدرا�سة، وقد ا�ستخدمت هذه الدرا�سة �أ�سلوب درا�سة الحالة، 
القطاع  من  وهي   Descon engineering Ltd منظمة   اختيار  وتم 
تو�صلت  التي  النتائج  �أهم  .ومن   الباك�ستان  الخا�ص في  ال�صناعي 
يوفر  الهند�سة  �إعادة  بعد  تطبيقه  المقترح  النموذج  �أن  الدرا�سة  لها 
تكلفة الوقت والمال. �إذ �إن لاا�ستخدام الفاعل لإعادة الهند�سة ي�ساعد 

المنظمة على تحقيق �أهدافها.

التعقيب على الدراسات السابقة
قلة  تبين  ال�سابقة  الدرا�سات  على  الباحثين  اطلاع  بعد 
الإدارية  العمليات  هند�سة  �إعادة  مو�ضوع  تناولت  التي  الدرا�سات 
الهيئات  على  المطبقة  الإداري  الأداء  تح�سين  في  و�أثرها  )الهندرة( 
محافظة  في  نوعها  من  الأولى  الدرا�سة  هذه  تعتبر  وبذلك  المحلية، 
العديد  �أن هناك  �أي�ضا  وقد وجدوا  الباحثين،  علم  طولكرم على حد 
من  العمليات  هند�سة  �إعادة  مو�ضوع  تناولت  التي  الدرا�سات  من 
2019؛  خلال درا�سة فعاليتها وعلاقتها بجودة الخدمة )فرج الله، 
تناف�سية  كميزة  درا�ستها  �أو   )2016 عيدة  �أبو  الأخر�س،2017؛ 
في  دورها  در�س  من  ومنها  الكحلوت،2017(،  )�شاطري،2018؛ 
�أبو  تح�سين الأداء )Nadeem and Ahmad,2018؛ البحيري، 2015؛ 
هند�سة  �إعادة  ب�أثر  معهم  الدرا�سة  هذه  فت�شابهت  عو�ض،2015( 
الإداري، فقد وجدت  الأداء  )الهندرة( في تح�سين  الإدارية  العمليات 
نتائج الدرا�سة �أن هناك �أثراً لتطبيق مفهوم �إعادة هند�سة العمليات 
في تح�سين الأداء وجودة الخدمة، وقد ا�ستخدمت الدرا�سات ال�سابقة 
)الأخر�س،  درا�سة  مع  اتفقت  �إذ  مختلفة  قطاعات  الدرا�سة  لمجتمع 
الدرا�سة  هذه  �أن  �إلا  البلديات  لقطاع  تناولها  حيث  من   )2017
باقي  مع  واختلفت  المحلية في محافظة طولكرم،  الهيئات  تناولت 
الدرا�سات في مجتمع الدرا�سة وبيئتها وحجم العينة، وكذلك اختلفت 
ا�ستخدام  تم  �إذ  الم�ستخدم  الدرا�سة  بمنهج  ال�سابقة  الدرا�سات  مع 
المنهج الو�صفي لاارتباطي في هذه الدرا�سة في حين اعتمد المنهج 

الدرا�سة  هذه  وت�شابهت  ال�سابقة،  الدرا�سات  في  التحليلي  الو�صفي 
مع الدرا�سات ال�سابقة باعتماد لاا�ستبانة ك�أداة للبحث، وعليه ف�إن 
هذه الدرا�سة قد طبقت على مجتمع لم تتطرق له الدرا�سات ال�سابقة 
تمثله  لما  طولكرم  محافظة  في  المحلية  الهيئات  وهو  المذكورة، 
جمهور  مع  مبا�شر  ب�شكل  وتوا�صلها  ات�صالها  في  بالغة  �أهمية  من 
لهم  وال�ضرورية  الأ�سا�سية  الخدمات  تقديم  خلال  من  المواطنين 
العاملين  �أداء  لترتقي بخدمات ذات جودة عالية من خلال تح�سين 

في هذه الهيئات.

منهج الدراسة 
انطلاقًا من طبيعة البحث والمعلومات المراد الح�صول عليها 
من �أجل التعرف �إلى �أثر �إعادة هند�سة العمليات على تح�سين الأداء 
فقد   ، طولكرم  محافظة  في  الفل�سطينية  المحلية  للهيئات  الإداري 
ا�ستخدم الباحثان المنهج الو�صفي لاارتباطي، فهو المنهج المنا�سب 
لهذه الدرا�سة، وذلك لأن المنهج الو�صفي لاارتباطي يدر�س »العلاقة 
المتغيرات و�صفاً كمياً،  العلاقة بين  المتغيرات، وي�صف درجة  بين 
لاارتباطي  المنهج  �أغرا�ض  ومن  كمية،  مقايي�س  با�ستخدام  وذلك 
في  العلاقات  هذه  ا�ستخدام  �أو  المتغيرات،  بين  العلاقات  و�صف 
ر�أى  فقد  لهذا   )2002 )ملحم،  المتغيرات  بهذه  تتعلق  تنب�ؤات  عمل 
ويحقق  الدرا�سة،  لهذه  الأن�سب  هو  لاارتباطي  المنهج  �أن  الباحثان 

�أهدافها بال�شكل الذي ي�ضمن الدقة والمو�ضوعية.

مجتمع الدراسة

تكون مجتمع الدرا�سة من جميع العاملين في الهيئات المحلية 
من  وعاملة  عامل   )900( عددهم  والبالغ  طولكرم،  محافظة  في 
وفق  وذلك  طولكرم،  محافظة  في  المحلية  الهيئات  في  العاملين 

م�صادر)مديرية الحكم المحلي في محافظة طولكرم، 2021(.

عينة الدراسة

من  وعاملة  عاملًا   )194( من  الفعلية  الدرا�سة  عينة  تكونت 
العاملين في الهيئات المحلية في محافظة طولكرم، وقد تم اختيار 
ن�سبة  بلغت  وقد  لااحتمالية،  غير  الق�صدية  بالطريقة  العينة  �أفراد 
%( تقريباً من المجتمع الأ�صلي، وتعدّ  العينة من المجتمع )21.5 
هذه الن�سبة منا�سبة وفقاً لقواعد البحث العلمي ، �إذ ورد في )عودة، 
البحث عدة مئات، يجب  �أنه عندما يكون مجتمع   )1992 مكاوي، 
�أن لا تقل حجم العينة عن )%20(، كما وورد في فرانكيل ووالين 
يمكن  الذي  الأدنى  الحد  ب�أن   )Wallen, 2003: 201& Fraenkel  (
القبول به في الدرا�سات الو�صفية هو )100( فرد من مجتمع الدرا�سة 
والن�سب  والتكرارات  الدرا�سة  عينة  خ�صائ�ص  يبين   )1( والجدول 

المئوية ح�سب متغيراتها.
الجدول )1(:

توزيع عينة الدراسة تبعا لمتغيراتها المستقلة )ن=50(

الن�سبة التكرارم�ستويات المتغيرالمتغيرات الم�ستقلة
المئوية )%(

الم�ؤهل العلمي

7237.1دبلوم ف�أقل

9951.0بكالوريو�س

2311.9ماج�ستير ف�أعلى

%194100المجموع 
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الن�سبة التكرارم�ستويات المتغيرالمتغيرات الم�ستقلة
المئوية )%(

�سنوات الخبرة

4020.6�أقل من 5 �سنوات

– 9 �سنوات  57840.2

107639.2 �سنوات ف�أكثر

%194100المجموع 

الدرجة الوظيفية

12966.5موظف

5327.3رئي�س ق�سم

126.2مدير ف�أعلى

%194100المجموع 

ت�صنيف الهيئة المحلية

3216.5�أ

6835.1ب

9448.5ج

%194100المجموع

أداة الدراسة

بعد اطلاع الباحثين على عدد من الدرا�سات ال�سابقة، والأدوات 
�أجل  من  خا�صة  ا�ستبانة  بتطوير  الباحثان  قام   فيها،  الم�ستخدمة 
العمليات على تح�سين الأداء الإداري  �إعادة هند�سة  �أثر  �إلى  التعرف 
تكونت  وقد  طولكرم،  محافظة  في  الفل�سطينية  المحلية  للهيئات 
بيانات  ت�ضمن  الأول  جز�أين:  من  النهائية  �صورتها  في  لاا�ستبانة 
الخبرة،  �سنوات  العلمي،  بالم�ؤهل  تمثلت  المفحو�صين  عن  �أولية 
الدرجة الوظيفية، ت�صنيف الهيئة المحلية. �أما الثاني فقد تكون من 
الأداء  العمليات على تح�سين  �إعادة هند�سة  �أثر  التي تقي�س  الفقرات 
فقد  طولكرم،  محافظة  في  الفل�سطينية  المحلية  للهيئات  الإداري 
بلغ عدد هذه الفقرات )38( فقرة، موزعـة علـى محورين  رئي�سين، 
العمليات، ويت�ضمن ثلاثة  �إعادة هند�سة  : المحور الأول درجة  هما 

مجالات، والمحور الثاني الأداء الإداري  والجدول )2( يو�ضح ذلك:

جدول )2(

عدد المحاور
الفقرات

�إعادة 
هند�سة 
العمليات

8بناء الهيكل التنظيمي والثقافة التنظيمية

7تكنولوجيا المعلومات

8القيادة والتخطيط لاا�ستراتيجي

6تمكين العاملين

9الأداء الإداري

38المجموع

وقد تم �صياغة بنود الأداة وطريقة الت�صحيح بح�سب مقيا�س 
ليكرت )Likert Scale( كما تم ت�صميم المقيا�س على �أ�سا�س مقيا�س 
الإيجابي  بالاتجاه  الفقرات  بنيت  وقد  الأبعاد،  خما�سي  ليكرت 
�آتي: موافق ب�شدة: خم�س درجات، موافق:  و�أعطيت الأوزان كما هو 
غير  درجتان  موافق:   غير  درجات،  ثلاثة  محايد:  درجات،  �أربع 

موافق ب�شدة: درجة واحدة.

صدق أداة الدراسة 

�صدق  با�ستخدام  الدرا�سة  �أداة  �صدق  من  الباحثان  تحقق  قد 
 )30( من  المكونة  لاا�ستطلاعية  الأولى  التطبيق  عينة  على  البناء 
من العاملين في الهيئات المحلية في محافظة طولكرم، ومن خارج 
بير�سون  ارتباط  معامل  ا�ستخدام  تم  �إذ  الم�ستهدفة،  الدرا�سة  عينة 
)Pearson Correlation( بين كل فقرة من الفقرات مع البعد الواردة 
�إليه  البعد الذي تنتمي  الفقرات في قيا�س  ات�ساق  فيه ،لإظهار مدى 
تقي�سه  الذي  نف�سه  المفهوم  قيا�س  �إلى  تهدف  فقرة  كل  �أن  بمعنى   ،
الفقرات الأخرى في البعد نف�سه، وبحيث تعك�س معاملات لاارتباط 
�صدق التكوين للبعد ، والجدول )3( يو�ضح �صدق فقرات محور �إعادة 
الأداء  الإدارية والجدول )4( يو�ضح �صدق فقرات  العمليات  هند�سة 

الإداري:

جدول )3(
  الكلية للبعد الواردة فيه

الارتباط الفقرةالرقم
مع البعد

الارتباط مع 
الدرجة الكلية

م�ستوى 
الدلالة

مجال بناء الهيكل التنظيمي والثقافة التنظيمية

0.00*.381**629.0**0الهندرة ت�سمح ب�سرعة لاات�صالات الإدارية بين كافة الم�ستويات الإدارية المختلفة.1

0.00*.406**662.0**0تدعم الهندرة توزيع ال�صلاحيات والمهام ب�سرعة.2

0.00*.510**694.0**0تت�ضمن الهندرة �أ�س�ساً وا�ضحة للحوافز والترقيات لت�شجيع الإبداع والتميز للعاملين في الهيئة.3

0.00*.456**649.0**0الهندرة تعمل توافق بين طبيعة الوظائف والهيكل التنظيمي ال�سائد في الهيئة.4

0.00*.547**722.0**0يتوفر لدى الهيئة قيم ومعتقدات تدعم التغيير نحو تطوير العمل.5

0.00*.442**691.0**0توائم الهندرة بين قيم الإدارة في الهيئة وقيم الموظفين فيها.6

0.00*.562**724.0**0توفر الهندرة لدى العاملين المهارات والقدرات اللازمة للتكيف مع �أي تغيرات وتطورات جديدة في العمل.7

0.00*.602**731.0**0ت�سعى الهيئة �إلى بناء قيم ت�شجع العاملين على الإبداع ولاابتكار في العمل.8
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الارتباط الفقرةالرقم
مع البعد

الارتباط مع 
الدرجة الكلية

م�ستوى 
الدلالة

مجال تكنولوجيا المعلومات

0.00*.337**506.0**0الهندرة توفر �شبكة انترنت ت�صل جميع الأجهزة في الهيئة ب�سرعة منا�سبة.9

0.00*.427**579.0**0تعمل الهندرة من خلال تكنولوجيا المعلومات المتوفرة على �إنجاز العمليات الإدارية ب�سرعة ودقة.10

0.00*.437**577.0**0تعمل الهندرة على ا�ستخدام برمجيات حديثة لإدارة كافة العمليات الإدارية ت�ساعد على حلول لكثير من الم�شكلات. 11

0.00*.548**748.0**0تمتاز المعلومات والبيانات في الهيئة بوفرتها و�سهولة تناولها مما ي�ؤدي ل�سرعة �أداء الأعمال ودقتها.12

0.00*.517**593.0**0ت�ساعد تكنولوجيا المعلومات في خف�ض الوقت اللازم لأداء العمل.13

0.00*.393**657.0**0يوجد وحدات ودوائر فنية تدعم وت�ساند الوحدات والدوائر الأخرى.14

0.00*.637**648.0**0الهندرة توفر �شبكة انترنت ت�صل جميع الأجهزة في الهيئة ب�سرعة منا�سبة.15

مجال القيادة والتخطيط لاا�ستراتيجي

0.00*.509**673.0**0تدعم الإدارة العمليات الجديدة التي تتخل�ص من الروتين والأفكار المتقادمة.16

0.00*.525**696.0**0تتبنى الإدارة خطة دائمة لتح�سين عملياتها وخدماتها.17

0.00*.578**669.0**0الهندرة تعمل على ا�ستقطاب الموارد الب�شرية ذات الكفاءة والمهارة والقدرات العالية.18

0.00*.623**728.0**0يوجد فهم وا�ضح لدى الإدارة العليا للعوامل الم�ؤثرة على نجاح �أو ف�شل الهندرة.19

0.00*.624**701.0**0ت�سهم عملية الهندرة في تخفي�ض التكاليف وتر�شيدها.20

0.00*.564**589.0**0يتوفر خطة ا�ستراتيجية وا�ضحة ومكتوبة ت�سهل عملية تطبيق الهندرة.21

0.00*.592**668.0**0يوجد خطة طوارئ لمواجهة لاامور غير لااعتيادية اثناء العمل.22

0.00*.633**719.0**0توائم الهيئة الر�سالة والأهداف مع متطلبات الهندرة.23

مجال تمكين العاملين

0.00*.570**689.0**0تعمل �إدارة الهيئة على تحديد لااحتياجات التدريبية للعاملين ب�شكل دوري.24

0.00*.572**759.0**0الهندرة  تر�سخ لدى �إدارة الهيئة بناء فرق العمل لتمكين العاملين لديها.25

0.00*.642**751.0**0تعمل الهندرة على تطبيق لامركزية العمل وتفوي�ض لل�سلطات في �أداء المهام في البلدية.26

0.00*.628**753.0**0تعمل �إدارة الهيئة على تعزيز م�شاركة الموظفين باتخاذ القرارات من خلال الهندرة.27

0.00*.517**714.0**0ت�سهم عملية �إعادة هند�سة العمليات الأدارية في تنمية مهارات العاملين و�أدائهم.28

0.00*.543**725.0**0ت�سهم عملية �إعادة هند�سة العمليات الأدارية في تخفي�ض التكاليف.29

** الارتباط دال إحصائياً عند مستوى الدلالة )0.01(

* دال عند مستوى الدلالة )0.05(

لفقرات  لاارتباط  معاملات  قيم  �أن   )3( الجدول  نتائج  ت�شير 
كل بعد من �أبعاد �إعادة هند�سة العمليات كان مرتفعا ومنا�سبا، �إذ 
�أ�شارت النتائج �إلى �أن قيم معاملات لاارتباط لفقرات �إعادة هند�سة 
العمليات مع الدرجة الكلية للبعد تراوحت ما بين )759. - 506. (، 
وقيم معاملات لاارتباط لفقرات �إعادة هند�سة العمليات مع الدرجة 
الكلية للمحور تراوحت ما بين )642. - 337. ( وبدلالة �إح�صائية 
الفقرات لقيا�س درجة  �إلى منا�سبة هذه  ( ،مما ي�شير  ( و)05.   .01(

�إعادة هند�سة العمليات، وفي �ضوء نتائج لاات�ساق الداخلي لفقرات 
�أبعاد �إعادة هند�سة العمليات، لم يتم حذف �أي فقرة من تلك الفقرات، 
العمليات  هند�سة  �إعادة  �أبعاد  جميع  على  الفقرات  جميع  �أن  حيث 
تتمتع بدرجات �صدق عاملي منا�سبة عند م�ستوى الدلالة )05. (، �إذ 
ذكر )عودة، 1998( �أن معاملات ارتباط الفقرات يجب �أن لا تقل عن 
معيار )20. (، وهذا يدل على �صدق فقرات هذه المحاور، وقدرتها 

على قيا�س ما هدفت لقيا�سه. 
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جدول )4(
قيم معاملات صدق الاتساق الداخلي لفقرات الأداء الإداري والدرجة الكلية للأداء الإداري.

الارتباط مع الفقرةالرقم
الدرجة الكلية

م�ستوى 
الدلالة

00. *448. **يتم تطوير الأداء الوظيفي ب�شكل م�ستمر.1

00. *519. **تعمل الإدارة على قيا�س جودة الأداء الوظيفي في جميع الأق�سام.2

00. *663. **يوجد �أوقات معيارية ومحددة لإنجاز المهام والوظائف دون ت�أخير.3

00. *600. **تهتم الإدارة ببلوغ الأهداف من خلال تحقيق �أداء متميز.4

00. *717. **يوجد متابعة وتوجيه في كافة مراحل �إنجاز العمل.5

00. *665. **لدى الموظفين معرفة كافية بمعايير �أدائهم الوظيفي.6

00. *662. **يلتزم الموظف بالقوانين والتعليمات الخا�صة ب�إنجاز العمل.7

00. *602. **لدى الموظف معلومات كافية حول مهمات العمل وطبيعته.8

00. *683. **تحفز الإدارة الموظفين للقيام بالأعمال ب�أداء متميز.9

                   ** الارتباط دال إحصائياً عند مستوى الدلالة )01. (         * دال عند مستوى الدلالة )05. (

لفقرات  لاارتباط  معاملات  قيم  �أن   )4( الجدول  نتائج  ت�شير 
الأداء الإداري كان مرتفعا ومنا�سبا، فقد �أ�شارت النتائج �إلى �أن قيم 
للأداء  الكلية  الدرجة  الإداري مع  الأداء  لفقرات  لاارتباط  معاملات 
الإداري تراوحت ما بين )717. - 448. (، وبدلالة �إح�صائية )01. 
�إلى منا�سبة هذه الفقرات لقيا�س درجة الأداء  ( و)05. ( ،مما ي�شير 
الإداري  الأداء  الداخلي لفقرات  الإداري ، وفي �ضوء نتائج لاات�ساق 
�إن جميع فقرات الأداء  �إذ  الفقرات،  �أي فقرة من تلك  ، لم يتم حذف 
الدلالة  م�ستوى  عند  منا�سبة  بدرجات �صدق عاملي  تتمتع  الإداري 
)05. (، فقد ذكر )عودة، 1998( �أن معاملات ارتباط الفقرات يجب 
�أن لا تقل عن معيار )20. (، وهذا يدل على �صدق فقرات هذه المحاور 

وقدرتها على قيا�س ما هدفت لقيا�سه. 

ثبات الأداة

تحقق الباحثان من ثبات ا�ستبانة الدرا�سة با�ستخدام طريقة 
لاات�ساق الداخلي على عينة التطبيق الأول لاا�ستطلاعية المكونة من 
الهيئات المحلية في محافظة طولكرم ومن  العاملين في  )30( من 
�إلى  ي�شير  الثبات  من  النوع  وهذا  الم�ستهدفة،  الدرا�سة  عينة  خارج 
قوة لاات�ساق بين الفقرات في �أداة الدرا�سة، وذلك با�ستخدام معادلة 
�ألفا )Cronbach Alpha(، ويعتمد هذا الأ�سلوب على مدى  كرونباخ 

بعد  لكل  �أخرى  �إلى  فقرة  من  الأفراد  ا�ستجابة  في  لاات�ساق  توافر 
ونتائج الجدول )4( تو�ضح ذلك:

جدول )5(
نتائج اختبار معامل الثبات بطريقة كرونباخ ألفا على أبعاد الاداة

قيمة كروبناخ الفاالمحور

0.910�إعادة هند�سة العمليات

0.795الأداء الإداري

�أن قيمة معامل  يت�ضح من النتائج المو�ضحة في جدول )5( 
وقد  القيا�س  �أداة  محاور  جميع  على  مقبولة  كانت  �ألفا  كرونباخ 
�أن المقيا�س  0.910(، وهذا يدل على   ،0.795( التوالي  بلغت على 
 Sekaran & Bougie,( �أ�شار  فقد  الثبات،  من  عالية  بدرجة  يتمتع 
2010:184 ( ب�أن قيمة معامل �ألفا كرونباخ تعد مقبولة من الناحية 

التطبيقية �إذا كانت �أكبر من )0.60(.

أنموذج وتصميم الدراسة

الحالية  بالدرا�سة  خا�ص  �أنموذج  �إعداد  تم  الدرا�سة:  �أنموذج 
بحيث يو�ضح العلاقة بين متغيرات الدرا�سة كما في ال�شكل )1(:
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نتائج الدراسة

�إجابات  على  الح�صول  �أجل  ومن  الدرا�سة،  لأهداف  تحقيقا 
لت�سا�ؤلاتها، وللتعرف على �إعادة هند�سة العمليات و�أثرها على الأداء 
ا�ستطلاع  تم  �إذ  الدرا�سة،  هذه  ب�إجراء  الباحثان  قام  فقد  الإداري، 

العاملين في الهيئات المحلية في محافظة طولكرم.
الإجابة عن �س�ؤال الدرا�سة الأول:

العمليات ◄◄ هند�سة  �إعادة  متطلبات  تطبيق  درجة  ما   
الإدارية)الهندرة( في الهيئات المحلية في محافظة طولكرم؟

من �أجل الإجابة عن �س�ؤال الدرا�سة الأول، تم ا�ستخدام اختبار 
)ت( للعينة الواحدة والمتو�سطات الح�سابية ولاانحرافات المعيارية 
والن�سب المئوية التقديرية لا�ستجابات المبحوثين على �أبعاد �إعادة 

هند�سة العمليات ونتائج الجدول )6( تبين ذلك:

شكل )1( أنموذج الدراسة
المصدر: من إعداد الباحثين

جدول )6(
 ترتيب الأبعاد والدرجة الكلية لدرجة إعادة هندسة العمليات في الهيئات المحلية في محافظة طولكرم.

قم
المتو�سط الأبعادالر

الح�سابي
الانحراف 
المعياري

الن�سبة المئوية 
م�ستوى قيمة )ت(التقديرية

الدلالة
الترتيب

1*4.0644.54289081.2927.309.00بناء الهيكل التنظيمي والثقافة التنظيمية1

2*4.0515.45254081.0332.365.00تكنولوجيا المعلومات2

3*3.8402.58305076.8020.072.00القيادة والتخطيط لاا�ستراتيجي3

4*3.8101.68427076.2016.490.00تمكين العاملين4

*3.9416.44539078.8329.445.00الدرجة الكلية لدرجة �إعادة هند�سة العمليات

يت�ضح من خلال الجدول )6( ما ي�أتي: 
�إن الدرجة الكلية لدرجة �إعادة هند�سة العمليات في الهيئات 
المبحوثين  ر�أي  مرتفعة ح�سب  كانت  المحلية في محافظة طولكرم 

وبمتو�سط ح�سابي كلي )3.94( وانحراف معياري )445. ( وم�ستوى 
.)% دلالة )00. (، وبن�سبة مئوية تقديرية بلغت )78.83 

في  العمليات  هند�سة  �إعادة  لدرجة  تبعا  الأبعاد  ترتيب  �إن 



83

إعادة هندسة العمليات وأثرها في تحسين الأداء الإداري للهيئات المحلية الفلسطينية:
دراسة ميدانية على الهيئات المحلية في محافظة طولكرم

د. محمود حسن حجازي
د. سلامة "محمد وليد" سلامة

الأتي،  النحو  على  جاء  طولكرم  محافظة  في  المحلية  الهيئات 
المرتبة  التنظيمية،  والثقافة  التنظيمي  الهيكل  بناء  الأولى:  المرتبة 
والتخطيط  القيادة  الثالثة:  المرتبة  المعلومات،  تكنولوجيا  الثانية: 

لاا�ستراتيجي، المرتبة الرابعة: تمكين العاملين
الإجابة عن �س�ؤال الدرا�سة الثاني: 

ما درجة وم�ستوى الأداء الإداري في الهيئات المحلية في ◄◄

محافظة طولكرم؟
ا�ستخدام  تم  الثاني  الدرا�سة  �س�ؤال  عن  الإجابة  �أجل  من 
المئوية  والن�سب  المعيارية  ولاانحرافات  الح�سابية  المتو�سطات 
ونتائج  المحور  هذا  فقرات  جميع  على  المبحوثين  لا�ستجابات 

الجداول )7( تبين ذلك:

جدول )7(
 نتائج اختبار )ت( والمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري والنسب المئوية لدرجة الأداء الإداري في الهيئات المحلية في محافظة طولكرم.

المتو�سط الفقرةالرقم
الح�سابي

الانحراف 
المعياري

الن�سبة المئوية 
م�ستوى قيمة )ت(التقديرية

الترتيبالدلالة

1*4.1237.69428082.4722.543.00يتم تطوير الأداء الوظيفي ب�شكل م�ستمر.1

4*3.9485.88007078.9715.011.00تعمل الإدارة على قيا�س جودة الأداء الوظيفي في جميع الأق�سام.2

3*4.0361.72250080.7219.974.00يوجد �أوقات معيارية ومحددة لإنجاز المهام دون ت�أخير.3

5*3.9278.71617078.5618.045.00تهتم الإدارة ببلوغ الأهداف من خلال تحقيق �أداء متميز.4

8*3.7577.95389075.1511.064.00يوجد متابعة وتوجيه في كافة مراحل �إنجاز العمل.5

6*3.8041.87734076.0812.766.00لدى الموظفين معرفة كافية بمعايير �أدائهم الوظيفي.6

7*3.7629.96866075.2610.970.00يلتزم الموظف بالقوانين والتعليمات الخا�صة ب�إنجاز العمل.7

9*3.5825.92513071.658.770.00لدى الموظف معلومات كافية حول مهمات العمل وطبيعته.8

2*4.0722.71617081.4420.852.00تحفز الإدارة الموظفين للقيام بالأعمال ب�أداء متميز.9

*3.8906.51442077.8124.114.00الدرجة الكلية لدرجة الأداء الإداري

)a ≤ .05( دال إحصائيا عند مستوى الدلالة*

في  الإداري  الأداء  درجة  �أن   )7( الجدول  خلال  من  يت�ضح 
ر�أي  ح�سب  مرتفعة  كانت  طولكرم  محافظة  في  المحلية  الهيئات 
معياري  وانحراف   )3.89( كلي  ح�سابي  وبمتو�سط  المبحوثين، 
مرتفعة  تقديرية  مئوية  وبن�سبة   )  .00( دلالة  وم�ستوى   ،)  .514(

بلغت )77.81 %(.

النتائج المتعلقة بالفرضيات

النتائج المتعلقة بالفر�ضية الأولى
م�ستوى  عند  �إح�صائية  دلالة  ذات  ارتباطيه  علاقة  توجد  لا 
الدلالة )α≤ .05( لمتو�سطات درجات تقدير �أفراد العينة بين تطبيق 
متطلبات �إعادة هند�سة العمليات الإدارية )الهيكل التنظيمي ،الثقافة 
التنظيمية، تكنولوجيا المعلومات، القيادة والتخطيط لاا�ستراتيجي، 
في  المحلية  للهيئات  الإداري  الأداء  وتح�سين  العاملين(  وتمكين 

محافظة طولكرم.
لاارتباط  معاملات  الباحثان  ا�ستخدم  الفر�ضية،  لاختبار 
وتم  الإداري  الأداء  وبين  و�أبعادها  العمليات   هند�سة  �إعادة  بين 
 Simple Regression( الب�سيط  الخطي  لاانحدار  تحليل  ا�ستخدام 
Analysis( للتنب�ؤ بالأداء الإداري من خلال �إعادة هند�سة العمليات 

Stepwise Mul� التدريجي)  المتعدد  لاانحدار  تحليل  ا�ستخدام  )وتم 
�إعادة هند�سة  �أبعاد  الأكبر من  الت�أثير   tiple Regression( لمعرفة 

العمليات على الأداء الإداري والجداول )11،10،9،8( تو�ضح ذلك:

جدول )8(
معاملات الارتباط بين إعادة هندسة العمليات وبين الأداء الإداري.

المتغيرات
المتغير التابع الأداء الإداري

م�ستوى الدلالةمعامل الارتباط

654.00**.بناء الهيكل التنظيمي والثقافة التنظيمية

702.00**.تكنولوجيا المعلومات

754.00**.القيادة والتخطيط لاا�ستراتيجي

670.00**.تمكين العاملين

882.00**.الدرجة الكلية لإعادة هند�سة العمليات

وبدلالة   )  .882( بلغ  الإداري  الأداء  وبين  ككل  العمليات 
�إعادة  بين  طردية  علاقة  وجود  على  يدل  مما   ،).00( �إح�صائية 

هند�سة العمليات وبين الأداء الإداري.
تم  الم�ستقلة  للمتغيرات  التباين  تجان�س  من  الت�أكد  وبهدف 
 )VIF( الت�ضخمي  التباين  واختبار   )Tol-erance( اختبار  تطبيق 

والجدول )9( يبين ذلك:
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جدول )9(
.)VIF( واختبار التباين التضخمي )Tol-erance( نتائج اختبار

ToleranceVIFالمتغير الم�ستقل

63301.580.بناء الهيكل التنظيمي والثقافة التنظيمية

59001.694.تكنولوجيا المعلومات

47902.087.القيادة والتخطيط لاا�ستراتيجي

58001.723.تمكين العاملين	

 )VIF( الت�ضخمي  المعامل  قيمة  �أن   )9( رقم  الجدول  يو�ضح 
كانت   )Tolerance( تولرن�س  وقيم   )10( من  �أقل  المتغيرات  لجميع 
�أكثر من )05. (، وهذا يدل على تجان�س التباين في مجالات �إعادة 
التنظيمية،  والثقافة  التنظيمي  الهيكل  )بناء  العمليات  هند�سة 
تمكين  لاا�ستراتيجي،  والتخطيط  القيادة  المعلومات،  تكنولوجيا 

العاملين(، مما يعني �إمكانية تطبيق تحليل لاانحدار.
تم  العمليات  هند�سة  �إعادة  خلال  من  الإداري  بالأداء  للتنب�ؤ 
 Simple Regression( الب�سيط  الخطي  لاانحدار  تحليل  ا�ستخدام 

Analysis( والجدول )10( يبين ذلك:

جدول )10(
ملخص نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط )Simple Regression Analysis( بين  إعادة هندسة العمليات وبين الأداء الإداري.

ملخ�ص النموذجالمتغيرات
Model Summary

جدول تحليل التباين
ANOVA

معاملات الانحدار
Coefficients

المتغير التابع
الأداء الإداري

)R(
معامل 
لاارتباط

)R2(
معامل 
التحديد

Adjusted (R2)
معامل التحديد 

المعدل

F
درجات الحريةالمح�سوبة

م�ستوى 
الدلالة
*.Sig

β
معامل 
الت�أثير

T
المح�سوبة

م�ستوى 
الدلالة
*.Sig

المتغير الم�ستقل
�إعادة هند�سة 

العمليات
0.8820.7780.776674.272

1لاانحدار

0.000.76325.9090.00 192البواقي

193المجموع

على  العمليات  هند�سة  �إعادة  �أثر   )10( رقم  الجدول  يو�ضح 
الأداء الإداري في الهيئات المحلية في محافظة طولكرم، �إذ �أظهرت 
عند  �إح�صائية  دلالة  ذي  ت�أثير  وجود  الإح�صائي  التحليل  نتائج 
 )882. = R( إذ بلغت قيمة معامل لاارتباط� )05. ≥ α( م�ستوى معنوية
وهذا ي�ؤكد وجود ارتباط طردي بين �إعادة هند�سة العمليات، وبين 
الأداء الإداري في الهيئات المحلية في محافظة طولكرم، �أما معامل 
التحديد )R2( فقد بلغت قيمته )778. ( �أي �أن درجة �إعادة هند�سة 
العمليات قد ف�سر ما مقداره )77 %( من التباين الحا�صل في الأداء 
الإداري، �أما الن�سبة الباقية والبالغة )23 %( ف�إنها تعزى لمتغيرات 
العمليات  هند�سة  �إعادة  و�أن  لاانحدار،  نموذج  في  تدخل  لم  �أخرى 
الهيئات المحلية في محافظة  الإداري في  الأداء  ارتفاعاً في  ي�سبب 
طولكرم، وفي ال�سياق ذاته، �أظهرت نتائج التحليل �أن معامل التحديد 
المعدل )Adjusted (R2)( قد بلغ )776. ( وهو ما يعك�س الم�ستوى 
ال�صافي لأثر �إعادة هند�سة العمليات على الأداء الإداري في الهيئات 

المحلية في محافظة طولكرم.
كما بلغت قيمة درجة الت�أثير )β= .763(، وهذا يعني �أن الزيادة 
بمقدار وحدة واحدة في �إعادة هند�سة العمليات ي�ؤدي �إلى ارتفاع في 
درجة الأداء الإداري في الهيئات المحلية في محافظة طولكرم بقيمة 
)76%(، وي�ؤكد معنوية هذا الت�أثير قيمة )F( المح�سوبة والتي بلغت 
 )t( بلغت قيمة  )α≤ .05(،كما  دالة عند م�ستوى  )671.272( وهي 

المح�سوبة )25.909(.
ولمعرفة الأثر الأكبر لأبعاد �إعادة هند�سة العمليات على الأداء 
 Stepwise( التدريجي ا�ستخدم تحليل لاانحدار المتعدد  الإداري، تم 

Multiple Regression(، وقد ظهرت النتائج كما يلي:

جدول )11(
يبين ملخص نموذج الانحدار وتحليل التباين لاختبار صلاحية النموذج 

قيمة Tقيمة βالمتغير الم�ستقلالنموذج
م�ستوى 
الدلالة 
*.Sig

754015.897.00.القيادة والتخطيط لاا�ستراتيجيالأول

الثاني
530011.167.00.القيادة والتخطيط لاا�ستراتيجي

41808.799.00.تكنولوجيا المعلومات

الثالث

44109.296.00.القيادة والتخطيط لاا�ستراتيجي

33907.235.00.تكنولوجيا المعلومات

24805.311.00.بناء الهيكل التنظيمي والثقافة التنظيمية

الرابع

28905.866.00.القيادة والتخطيط لاا�ستراتيجي

25905.827.00.تكنولوجيا المعلومات

28806.730.00.بناء الهيكل التنظيمي والثقافة التنظيمية

28706.406.00.تمكين العاملين

 )11( الجدول  في  المو�ضحة  النتائج  ا�ستعرا�ض  خلال  من 
دلالة  ذات  كانت  النموذجين  في   )β(الت�أثير درجة  قيم  �أن  يت�ضح 
النموذج  في  �أنه  ويلاحظ   ،).05 ≥ α( دلالة  م�ستوى  عند  �إح�صائية 
الأول ي�شير �إلى �أن متغير القيادة والتخطيط لاا�ستراتيجي يعد �أف�ضل 
متغير ي�ؤثر على الأداء الإداري، �إذ بلغت قيمة درجة الأثر في النموذج 
يعني  وهذا   ،).7540 = β( لاا�ستراتيجي(  والتخطيط  )القيادة  الأول 
�أن الزيادة بمقدار وحدة واحدة في القيادة والتخطيط لاا�ستراتيجي 
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إعادة هندسة العمليات وأثرها في تحسين الأداء الإداري للهيئات المحلية الفلسطينية:
دراسة ميدانية على الهيئات المحلية في محافظة طولكرم

د. محمود حسن حجازي
د. سلامة "محمد وليد" سلامة

ي�ؤدي �إلى زيادة في الأداء الإداري بقيمة )75.4 %(.
)تكنولوجيا  بعد  �إ�ضافة  تم  عندما  الثاني  النموذج  وفي 
والتخطيط  )القيادة  لبعد  الأثر  قيمة  بلغت  فقد  المعلومات(، 
المعلومات(  )تكنولوجيا  ولبعد   ،).5300 = β( لاا�ستراتيجي( 

 .).4180=β(
�إح�صائياً  دالة  وهي  المح�سوبة،   )t( قيمة  الت�أثير  هذا  وي�ؤكد 
عند م�ستوى دلالة )α ≤ 05.(، وهذا ي�ؤكد معنوية معاملات لاانحدار، 

ما ي�شير �إلى �أن �أثر تلك النماذج هو �أثر ذو دلالة �إح�صائية.

النتائج المتعلقة بالفرضية الثانية

 ).05≥α(لا توجد فروق ذات دلالة �إح�صائية على م�ستوى الدلالة
�إعادة هند�سة العمليات على تح�سين الأداء  �أثر تطبيق متطلبات  في 
تبعاً  طولكرم  محافظة  في  الفل�سطينية  المحلية  للهيئات  الإداري 
الدرجة  الخبرة،  �سنوات  العلمي،  )الم�ؤهل  الديموغرافية  للمتغيرات 

الوظيفية، ت�صنيف الهيئة المحلية(. 
ولاختبار هذه الفر�ضية فقد ا�ستخدم الباحثان �أ�سلوب تحليل 
 )12( رقم  الجدول  ويبين   Analysis of Varianle المتعدد  التباين 
نتائج تحليل التباين لأثر �إعادة هند�سة العمليات على تح�سين الأداء 
تبعاً  طولكرم  محافظة  في  الفل�سطينية  المحلية  للهيئات  الإداري 
الدرجة  الخبرة،  �سنوات  العلمي،  )الم�ؤهل  الديموغرافية  للمتغيرات 

الوظيفية، ت�صنيف الهيئة المحلية(. 
جدول )12( يبين نتائج تحليل التباين لأثر �إعادة هند�سة 
العمليات على تح�سين الأداء الإداري للهيئات المحلية الفل�سطينية 

في محافظة طولكرم تبعاً للمتغيرات الديموغرافية )الم�ؤهل العلمي، 
�سنوات الخبرة، الدرجة الوظيفية، ت�صنيف الهيئة المحلية(.

م�صدر التباين
مجموع 
مربعات 

 SS الانحرافات

درجات 
الحرية
DF

متو�سط مجموع 
مربعات 

 MSالانحرافات

قيمة 
)ف(

م�ستوى 
الدلالة

53702.26801.273.280.الم�ؤهل العلمي

370..41602.20809880.�سنوات الخبرة

96902.48502.300.100.الدرجة الوظيفية

ت�صنيف الهيئة 
50302.25201.194.300.المحلية

38.976185.2110الخط�أ )البواقي(

3016.980194الكلي

المح�سوب  الدلالة  م�ستوى  قيمة  �أن   )12( الجدول  من  يت�ضح 
الدرجة  العلمي، �سنوات الخبرة،  )الم�ؤهل  العينة على المتغيرات  من 
 ،0.28( التوالي   بلغت على  قد  المحلية(  الهيئة  ت�صنيف  الوظيفية، 
الدلالة  م�ستوى  قيمة  من  �أكبر  القيم  وهذه   )0.30  ،0.10  ،0.37
المحدد للدرا�سة )a ≥ 05.( �أي �أننا نقبل الفر�ضية ال�صفرية على هذه 
�إح�صائية على  المتغيرات، ويعني ذلك عدم وجود فروق ذات دلالة 
م�ستوى الدلالة )a ≥ 05.( في �أثر �إعادة هند�سة العمليات على تح�سين 
طولكرم  محافظة  في  الفل�سطينية  المحلية  للهيئات  الإداري  الأداء 
الخبرة،  �سنوات  العلمي،  )الم�ؤهل  الديموغرافية  للمتغيرات  تبعاً 

الدرجة الوظيفية، ت�صنيف الهيئة المحلية(.

مناقشة النتائج
تو�صلت الدرا�سة �إلى العديد من النتائج وهي كما ي�أتي: 

11 �أن الدرجة الكلية لإعادة هند�سة . �أو�ضحت نتائج الدرا�سة 
مرتفعة  كانت  طولكرم  محافظة  في  المحلية  الهيئات  في  العمليات 
ح�سب ر�أي المبحوثين، وهذا يدل على �أن المجال�س المحلية المنتخبة 
ت�سعى بكل جهد لتطبيق �أ�ساليب �إدارية حديثة ترتقي بم�ستوى �أداء 
�أكدتها  النتيجة  وهذه  الهيئات  تلك  تقدمها  التي  الخدمات  وجودة 
المبحوثين  �إجابات  �أكدته  ما  �أي�ضاً  وهذا  درا�سة)الأخر�س،2017(، 
التنظيمي والثقافة  الهيكل  �إذ ح�صل بعد بناء  حول هذه المجالات؛ 
التنظيمية على المرتبة الأولى ثم تكنولوجيا المعلومات على المرتبة 
الثانية فالقيادة والتخطيط لاا�ستراتيجي على المرتبة الثالثة و�أخيرا 

تمكين العاملين بالمرتبة الرابعة.
22 �إن درجة الأداء الإداري في الهيئات المحلية في محافظة .

ح�سابي  وبمتو�سط  المبحوثين  ر�أي  ح�سب  مرتفعة  كانت  طولكرم 
 )  .00( )0.514(، وم�ستوى دلالة  )3.89( وانحراف معياري  كلي 
وبن�سبة مئوية تقديرية مرتفعة بلغت )77.81 %( ويعزو الباحثان 
تلك النتيجة �إلى �أن مجال�س الإدارة والعاملين يهتمون بتطوير الأداء 
الدائم، ولقد تبين ذلك  التمكين والتدريب  ب�شكل متوا�صل من خلال 
الأداء  تطوير  )يتم  فقرة  ح�صلت  �إذ  المبحوثين،  �إجابات  خلال  من 

الوظيفي ب�شكل م�ستمر( على الترتيب الأول.
33 ارتباط . علاقة  وجود  الفر�ضيات  اختبار  نتائج  بينت 

طردية ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى الدلالة )α≤.05( بين تطبيق 
متطلبات �إعادة هند�سة العمليات ) بناء الهيكل التنظيمي والثقافة 
التنظيمية، تكنولوجيا المعلومات، القيادة والتخطيط  لاا�ستراتيجي، 
وتمكين العاملين ( وبين الأداء الإداري للهيئات المحلية في محافظة 
التنظيمية  الهياكل  �أن  �إلى  النتيجة  تلك  الباحثان  �إذ يعزو  طولكرم؛ 
الإدارية  الم�ستويات  والتوا�صل بين  الإداري  الأداء  من  ترفع  المرنة 
المختلفة مما ي�ؤثر �إيجاباً على الأداء، وكذلك ف�إن الثقافة التنظيمية 
من ��شأنها �أن تعزز القيم التي ت�شجع على الإبداع ولاابتكار في العمل، 
وت�سعى لتعزيز القيم والمعتقدات التي تدعم التغيير نحو تطوير الأداء، 
وهذه النتيجة تتفق مع نتائج درا�سات )فرج الله، 2019 و �أبوعيدة، 
Nadeem and Ah� و   و�أبو عو�ض،2015   والبحيري،2015    20166

(. وفيما يتعلق بمتطلب   Amrita and Sheriff,2015 و   mad, 2018

التكنولوجية  والأدوات  الو�سائل  توفر  ف�إن  المعلومات  تكنولوجيا 
الحديثة من ��شأنه �أن يرفع من كفاءة العمل و�سرعة �إنجازه ودقته، 
العمليات  لإدارة  الحديثة  البرمجيات  ا�ستخدام  �أن  �إلى  بالإ�ضافة 
تتفق  النتيجة  وهذه  الم�شكلات،  من  لكثير  حلول  �إيجاد  في  ت�ساعد 
 .)Sharma and Kant, 2015 مع نتائج درا�سات )�أبو عو�ض،2015 و
ارتباط  علاقة  له  لاا�ستراتيجي  والتخطيط  القيادة  متطلب  �أن  كما 
القيادة،  والتزام  والجدية  الإرادة  فتوفر  الإداري؛  الأداء  مع  طردية 
وكذلك التخطيط لاا�ستراتيجي بعيد المدى من ��شأنه توفير متطلبات 
الهندرة وتر�سيخ تطبيق مبادئها لت�ساعد في تحقيق �أهداف الهيئات 
المحلية ب�أقل جهد ووقت وتوفير التكلفة والمال، وهذه النتيجة تتفق 
مع نتائج درا�سات )الكحلوت، 2017 والبحيري، Siddiq andو 2015 
Javed, 2014(. وبخ�صو�ص متطلب تمكين العاملين وتح�سين الأداء 

الإداري فيعزو الباحثان تلك العلاقة الطردية �إلى �أن تمكين العاملين 
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2021م الأول  )16( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )6( - العدد 

على  �إيجاباً  ي�ؤثر  مما  العاملين  لدى  والثقة  المباد�أة  روح  من  يزيد 
�أدائهم، وتحديد لااحتياجات التدريبية ب�شكل دوري ي�ؤدي �إلى توفير 
الخطط اللازمة لتدريب العاملين من �أجل التمكين للقيام ب�أعمالهم 
 Amrita and( ب�شكل منا�سب، وهذه النتيجة تتفق مع نتائج درا�سة

.)Sheriff,2015

44 الأثر . ب�أن  التدريجي  بينت نتائج تحليل لاانحدار المتعدد 
كانت  الإداري  الأداء  على  العمليات  هند�سة  �إعادة  لأبعاد  الأكبر 
الأثر  درجة  قيمة  بلغت  فقد  لاا�ستراتيجي،  والتخطيط  القيادة  لبعد 
)β=7540.(، وهذا يعني �أن الزيادة بمقدار وحدة واحدة في القيادة 
بقيمة  الإداري  الأداء  في  زيادة  �إلى  ي�ؤدي  لاا�ستراتيجي  والتخطيط 
)75.4 %(، ويعزو الباحثان تلك النتيجة �إلى �أن توفر قيادة لديها 
�إيمان وقناعة بالعمل الدائم والد�ؤوب على تح�سين الأداء من خلال 
العمليات  هند�سة  �إعادة  ومنها  حديثة  �إدارية  �أ�ساليب  ا�ستخدام 
لها  �سيكون  �أنه  الم�ؤكد  ؛فمن  لاا�ستراتيجية  خططها  مع  ومواءمتها 
الدور والأثر الأكبر في توجيه وا�ستثمار الطاقات المادية والب�شرية 
الهيئات  �إيجابا على الأداء الإداري في  بال�شكل الأمثل مما ينعك�س 
المحلية، وهذه النتيجة تتفق مع درا�سة كل من)الكحلوت، 2017 و 

البحيري، 2015(.
55 عدم وجود فروق ذات دلالة �إح�صائية على م�ستوى الدلالة .

)a ≥ 05. ( لأثر �إعادة هند�سة العمليات في تح�سين الأداء الإداري في 
للمتغيرات  تبعاً  طولكرم  محافظة  في  الفل�سطينية  المحلية  الهيئات 
الوظيفية،  الدرجة  الخبرة،  �سنوات  العلمي،  )الم�ؤهل  الديموغرافية 
على  العينة  �أفراد  جميع  �أن  يعني  وهذا  المحلية(  الهيئة  ت�صنيف 
اختلاف المتغيرات الديمغرافية المبحوثة يرون �أن هناك �أثراً لإعادة 
المحلية  الهيئات  في  الإداري  الأداء  تح�سين  في  العمليات  هند�سة 
الفل�سطينية في محافظة طولكرم، ويعزو الباحثان تلك النتيجة �إلى 
من  الم�ستمر  والتطوير  التح�سين  �إلى  ت�سعى  عملية  هي  الهندرة  �أن 
خلال �إجراء تغييرات جذرية وجوهرية في عمليات ونظم و�إجراءات 
وهياكل المنظمات على اختلاف طبيعة عملها، مما ينعك�س �إيجاباً 
تت�صل  التي  المحلية  الهيئات  وبخا�صة  الأداء،  جودة  تح�سين  على 

وتتوا�صل مع جمهور المواطنين .

التوصيات 
بعد �أن تو�صل الباحثان �إلى النتائج التي �سبق ذكرها، يو�صي 

الباحثان بما يلي: 
11 العمل على زيادة الوعي بمفهوم �إعادة هند�سة العمليات، .

بالأداء  لاارتقاء  في  ي�ساعد  بما  منه  لاا�ستفادة  على  والحر�ص 
وتجويده في الهيئات المحلية ومختلف الم�ؤ�س�سات العامة والخا�صة.

22 �إدارات . ا�ستراتيجي وا�ضح لدى مجال�س  تعزيز وجود فكر 
الإدارية  العمليات  هند�سة  �إعادة  مبادئ  لتبني  المحلية  الهيئات 

والعمل بقناعة تامة على تطبيقها في الهيئات المحلية.
33 �ضرورة تبني �إدارة مجال�س الهيئات المحلية ت�شكيل فريق .

�إداري مميز يتخ�ص�ص في �إدارة عملية تطبيق �إعادة هند�سة العمليات 
فيها، وتدريبه عبر خبراء متخ�ص�صين لإنجاح مهامه.

44 �إدارة . تدريب الموظفين لتولي مواقع قيادية  تمكنهم من 
�أعمالهم بكفاءة وفاعلية لإطلاق الطاقات الكامنة لديهم للا�ستفادة 

منها في تح�سين جودة �أداء الأعمال اليومية من خلال تعزيز تفوي�ض 
ال�صلاحيات للموظفين.
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