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 ملخظ

ت الخللُذًت التي واهذ ظاثذة وساثذة بل وهاجحت في  لم ٌلذ اللصش الزي ولِؽه وبيل جللقاجه ومخوحراجه ًخلقل جلً االإماسظاث الؤداسٍ

بهىا في كصش االإلشفت واالإللىمت بداحت بلى همارج حعُحر وهـم كمل ؤهثر ملاءمت الإخؼلقاث . بذاًاث ؿهىس اللمل الصىاعي بل وختى مم جؼىسٍ

. اللصش والشئي االإعخلقُلت التي كذ جدمل ؤخذازا لم جىً جخىكلها مىـماث الأكماٌ

لزلً بشص مفهىم خذًث مً مفاَُم الفىش الؤداسي، ًخماش ى مم خصىصُاث اللمل ما بلذ الصىاعي، كمل لم حلذ فُه الخللقاث االإخلاكقت 

ت  ً، بهه مفهىم بكادة َىذظت اللملُاث الؤداسٍ م، الزي "الهىذسة" مفاحأث باليعقت للمعحرً ، الزي ًلىم ؤظاظا كلى الخوُحر والخلذًل والخلىٍ

ت . ٌلبر ؤظاظا كً سهقت االإىـماث في مىاهقت مخؼلقاث اللصش الحذًث، معتهذفت القىاء الخىـُمي، مً خلاٌ بكادة جصمُم اللملُاث الؤداسٍ

ت وإخذ االإذاخل الحذًشت  مً خُث مفهىمها ووؽإتها وفي َزٍ االإعاَمت الللمُت، جداوٌ القاخشخان الىكىف كىذ بكادة الهىذظت الؤداسٍ

. وخصاثصها وصىلا بلى ملىكاث جؼقُلها
ت: كلمات مفتاحية . بكادة الهىذظت، الهىذسة، بكادة َىذظت اللملُاث الؤداسٍ

Abstract: 

Modern business organizations face the challenge of remaining in a competitive environment, forcing them to innovate in their 

working methods and develop their performance. 

One of the most important modern management methods is the re-engineering of administrative processes, which allow the 

organizational structure to be adjusted to become more appropriate to the nature of environmental changes. 

This article attempts to identify the concept of re-engineering administrative processes, their characteristics and the results of 

their application. 

Keywords: Re-engineering, ; management;  Business organization 
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 : ملدمـــــــــــة 

المحلي،الىػني،  )الؤهفخاح كلى كاالإها الخاسجي بيافت ؤبلادٍ  (خاصت مىـماث الأكماٌ )فشض اللصش الحالي كلى حمُم االإاظعاث 

. ، وهجم كً َزا الؤهفخاح ؤن صاسث مىـماث الأكماٌ بِئاث خصقت ليل الخوحراث الحاصلت في القِئت الخاسحُت(الؤكلُمي والذولي

وهـشا لخخابم جؼىساث القِئت الخاسحُت، فلذ صاسث مىـماث الأكماٌ في ظقاق هدى حوُحر ؤظالُب اللمل بصىسة مخجذدة ومعخمشة، 

عمذ لها بالقلاء في القِئت الخىافعُتكىي خاصت ؤمام الخىافعُت اٌ ٌُ ا . ة، ختى  ت وؤهثرَ ولزلً فلذ اكخمذث كلى ؤخذ ؤَم الأظالُب الؤداسٍ

ت  (وكذ، حهذ، ماٌ )خذازت للىصىٌ بلى جدعحن ؤدائها وسبذ الخيالُف  ى ؤظلىب بكادة َىذظت اللملُاث الؤداسٍ . (الهىذسة)وَ

ت  وحلىد ؤفظلُت الهىذسة وىنها الأظلىب الؤداسي الزي ًيخهج الخوُحر الجزسي وبكادة الخلذًل الىلي للهُيل الخىـُمي واللملُاث الؤداسٍ

ىصلها لخدلُم  والخىىىلىحُا االإعخخذمت ومدخىي الىؿُفت، مما ٌعمذ الإىـماث الأكماٌ بمىاهقت مخؼلقاث القِئت الخاسحُت هشحرة الخللب، وٍ

اث حىدة كالُت . معخىٍ

ى : " جزهش صفاء صلاح الذًً في ملذمت ملاٌ لها كً بكادة الهىذظتو ظِخم الآن الؤكلان كً كصش حذًذ في كالم بداسة الأكماٌ ؤلا وَ

كصش الهىذسة، وظىف جخمىً االإىـماث خلاٌ رلً اللصش مً مىاحهت الخدذًاث مً خلاٌ بسظاء اللىاكذ الجذًذة لىـم وػشق اللمل 

ىا كلُىا ؤن ولشف الهىذسة بصفت كامت، خُث هي كقاسة كً الخخلص الخام مً ول ما َى كذًم، ؤي ؤن هقذؤ مشة ؤخشي مً  الجذًذة واالإقخىشة وَ

الصفش، ولىً َزٍ االإشة كلُىا ؤن هقذؤ مً مخشحاث الىـام والهىذسة كلى الىؼاق الأهبر هي بكادة الخفىحر في مذي الحاحت بلى اللُام باللمل 

تفما هي بكادة َىذظت( 1)" مً ؤظاظه ملابل الاظخوىاء كىه    وهُف جخجلى في مىـماث الأكماٌ الحذًشت؟؟ اللملُاث الؤداسٍ

فها مم المحُؽ  :المفهوم واليشأة: إعادة هىدسة العمليات -1 ُّ للذ جقحّن للماظعاث والؤداساث الشاثذة ؤن جى

ى ما ًفشض كليها اللجىء ؤهثر فإهثر  الخاسجي وجللقاجه ًلخط ي مشوهت هقحرة كذ جدىاكع مم وىنها بداساث جابلت للمشهض، وَ

ت هي الىمىرج الزي جلل مله بحشاءاث اللمل الؤداسي، وجصقذ ؤهثر مشوهت  ت بؽتى ؤؼيالها، رلً ؤن اللامشهضٍ بلى اللامشهضٍ

خخلف مفهىم الهىذسة . واظخجابت الإخؼلقاث القِئت الخاسحُت كً االإُىىت في ؤنها جشهض كلى  (بكادة َىذظت هـم اللمل)وٍ

الابخياس والخجذًذ والاظخفادة مً ؤخذر اللذساث الخلىُت في جدلُم ؤَذاف حذًذة مقخىشة جمامًا، وبالخالي فةن ؤخذ 

 مً الىظاثل والأظالُب الخلىُت 
ً
ؤصلب حىاهب بكادة الهىذظت ًخمشل في بدسان كذساث جلىُت معخدذزت وهحر مإلىفت بذلا

 (2).االإلشوفت

فاث بكادة َىذظت اللملُاث اللىٌ بإن َىان مصؼلحان مشادفان لقلظهما  مً الأَمُت بميان كقل كشض حلشٍ

عخخذمان بصىسة جقادلُت لُلبران كً ػ :  واخذ َمايءالقلع وَ

 Reengineering بكادة الهىذظت  

  Redesigning بكادة الخصمُم     

فاث الآجُت خضح رلً مً الخلشٍ : ورلً برا وان معخىي الترهحز كلى اللملُت فلؽ وٍ

االإقادت  Maikel & Jims( 1993)بذؤث بكادة َىذظت هـم اللمل هفىش بداسي حذًذ في ؤواثل الدعلُيُاث كىذما خذد 

بكادة بىاء هـم اللمل لخِعحر الؤحشاءاث وجدعحن الأداء الىلي فهي بمشابت : "والتي حلشف بإنها (3  )الأظاظُت لإكادة الهىذسة

ت والخلىُت والفىُت والتي حلمل في  مىهجُت مخؼؼت جذاس مً خلاٌ مىـىمت مخياملت مً الىىاحي والمحاوس الخىـُمُت والؤداسٍ

شي وجدذًث خلُلي ليافت الىـم واللملُاث  ش حىَ جىاهم واوسجام، َادفت بكادة القىاء مً الجزوس بهذف جدلُم جؼىٍ

."والؤحشاءاث لخدعحن الأداء وخفع الخيلفت وصٍادة الشبدُت في طىء مىاصفاث الجىدة الؽاملت (4) 

 بكادة جصمُم اللملُت بإنها جدلُل وجصمُم جخابم اللمل ( Davenport and Short, 1990 )ٌلشف ول مً" 

. واللملُاث داخل وبحن االإىـماث
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 بكادة َىذظت اللملُاث بإنها بكادة الخفىحر الأظاس ي وبكادة جصمُم اللملُاث (Hammer, 1990 )هما ٌلشف 

 ( 5)."ورلً لخدلُم جدعِىاث فجاثُت ؤظاظُت وملاصشة وكُاط الأداء مشل الخيلفت والجىدة والخذمت والعشكت 

بكادة جصمُم اللملُاث والخىـُم وهـم االإللىماث االإعاكذة لخدلُم جدعحن حزسي في الىكذ والخيلفت " وهي 

 (6) ."والجىدة وسطا اللملاء كً مىخجاث وخذماث الؽشهت

لشفها ظُذ محمد الشب كلى ؤنها بكادة الخفىحر الأظاس ي وبكادة الخصمُم الجزسي للملُاث الأكماٌ، ولخدلُم : " وَ

ت مشل اثلت في ملاًِغ الأداء الحالُت والحُىٍ ت ضخمت وَ  (7) ."الخيلفت، الجىدة، الخذمت والعشكت: جدعِىاث حزسٍ

ت بهذف جدلُم : " وهي هزلً ت بصفت حزسٍ بكادة الخفىحر االإقذجي والأظاس ي، وبكادة جصمُم اللملُاث الؤداسٍ

جُت في ملاًحر الأداء الحاظمت ت فاثلت، ولِعذ َامؽُت جذسٍ شٍ  (8)."الخيلفت، الجىدة، الخذمت والعشكت: جدعِىاث حىَ

ف العابلت هي ؤن بكادة َىذظت  للل كلت الذساظاث التي جىاولذ االإفهىم، حللذ مً هلؼت الاؼتران بحن الخلاسٍ

ت جلىم كلى : اللملُاث الؤداسٍ

 بما ملىاٍ ؤهىا هبخذت مً . الخوُحر الجزسي في اللملُاث، الىـم، الهُاول وػشق الأداء، وهزا الىخاثج االإخىكلت

. الصفش

  خذمت  )اللمُل، مً خلاٌ جدعحن حىدة االإىخجاث / الخىحه هدى جدلُم الجىدة، ومدىسَا الضبىن /

. االإىحهت له، والتي لا بذ ؤن جشاعي وجلبي اخخُاحاجه (ظللت

 ورلً مً خلاٌ بكادة جصمُم اللمل بةلواء واظدقلاد الىؿاثف واالإهام واالإصالح : العشكت جللُل الخيلفت

وهي . التي لم حلذ خاطشة الإماسظت مهام جخلاءم مم مخؼلقاث االإشخلت الشاَىت، واظخدذار كملُاث حذًذة هفُلت بزلً

م ؤداء االإهام والاكخصاد في الجهذ والىكذ واالإاٌ . بزلً حعمذ بدعشَ

شجىض حلشٍف بكادة الهىذظت كلى ؤسبلت سواثض ؤظاظُت، ؤلا وهي"   :وٍ

: ًجب ؤن حعإٌ االإىـمت هفعها مجمىكت مً الأظئلت :rethinking Fundamentalبكادة الخفىحر بصىسة ؤظاظُت  -

لت الحالُت - الإارا هفلل ما هلىم به الآن  وهُف ًمىً اللُام به ؟ - وما الزي ًجب اللُام به - والإارا هادًه بالؼشٍ

قدث كً  فمذخل بكادة الهىذظت ًشفع ول الأظالُب واالإماسظاث الخللُذًت االإخقلت في ؤداء اللملُت الحالُت، وٍ

 .ؤظالُب حذًذة ومقخىشة لأدائها

ش وجدعحن  :Radical بكادة الخصمُم الجزسي  - بكادة الخصمُم الجزسي حلنى الخجذًذ والابخياس ولِغ مجشد جؼىٍ

 .ؤظالُب اللمل الحالُت

ٌععى مذخل بكادة الهىذظت بلى بخذار جدعِىاث ضخمت في ملذلاث  :Dramatic (فاثلت)جدعِىاث زىسٍت  -

 .ظشكت بهجاص اللمل- الخذمت - الجىدة - الخيلفت : الأداء الهامت مشل

ت  :Processes اللملُاث - شٍ ، (راث اللُمت االإظافت )ًشهض مذخل بكادة الهىذظت كلى كملُاث االإىـمت الجىَ

ت االإؼلىبت  (9) ".ورلً مً خلاٌ وطم جصمُم حذًذ ومقخىش ًمىً مً خلاله جدلُم الخدعِىاث الجزسٍ

ت "  شٍ وخلاصت اللىٌ ؤن بكادة َىذظت اللملُاث هي دساظت جذفم الأوؽؼت واالإللىماث االإيىهت لللملُاث الجىَ

فهي بزلً جلً (10)." باالإىـمت ورلً بهذف جخفُع صمً دوسة الدؽوُل ومً زم جخفُع الخيلفت وصٍادة الؤهخاحُت

المجهىداث االإىخـمت التي حعتهذف بخذار حوُحر حزسي في ػشق اللمل وؤظالُب الدعُحر،وول ما ًخللم بها مً بنى 

لني الخوُحر الجزسي ؤن ٌلاد الخإظِغ ليل ما َى مىحىد، بىاء كلى مقادت وكُم كمل جخلاءم ومخؼلقاث ... وآلُاث وَ

ش الخىـُمي اث الأداء والخؼىٍ . االإشخلت الشاَىت، بما ًؼمذ لخدلُم هخاثج ملمىظت في معخىٍ
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ت، فةن َزا االإصؼلح كذ ؿهش في بذاًت حعلُىاث  وبرا ؤسدها الخلشف بلى وؽإة بكادة َىذظت اللملُاث الؤداسٍ

ت، هفىشة جدمل اللذًذ مً الخوُحراث هحر االإعقىكت في كالم الؤداسة  اللشن االإاض ي، ملشفا بةكادة جصمُم اللملُاث الؤداسٍ

 بلى اسجقاغ مصؼلح بكادة َىذظت Nahmaisوكذ ؤؼاس . والدعُحر، هاكمت كً ول الأفياس الخللُذًت في اللمل الؤداسي 

اللملُاث بدلل الهىذظت الصىاكُت التي اظخخذمذ دساظت الىكذ لفهم كىاكب الأخذار وجذفم االإىاد بلى االإصاوم كً 

م ؤفظل جصمُم لللملُاث ت . ػشٍ للذلالت كلى (الهىذسة)وبىاء كلُه ؼاق اظخخذام مصؼلح بكادة َىذظت اللملُاث الؤداسٍ

 (11). رلً الخىحه الؤداسي الحذًث الزي ًلىم كلى الخوُحر الجزسي وصىلا لخدلُم الجىدة وسطا الضبىن 

ت وبلُت االإذاخل  ت بحن بكادة َىذظت اللملُاث الؤداسٍ شٍ وللذ ؤوضحذ اللذًذ مً الذساظاث وحىد فىاسق حىَ

وفي ما ًلي كشض لفشق بحن بكادة َىذظت اللملُاث . (الياًضن، بكادة الخصمُم، بكادة الهُيلت، الأجمخت )التي تهذ للخدعحن 

. وبكادة الهُيلت وبداسة الجىدة الؽاملت

الفرق بين إعادة هىدسة العمليات وبين إعادة الهيكلة وإدارة الجودة الشاملة : 1الجدول ركم 

إدارة الجودة الشاملة إعادة الهيكلة إعادة الهىدسة 

ٌؽمل اَخمامها ول حىاهب االإىـمت جشهض كلى الللاكاث جشهض كلى الأظاظُاث 

حعتهذف الخوُحر الؽمىلي اججاٍ الخوُحر وؿُفي الخوُحر حزسي 

لت  جُت جدلُم الأَذاف بصىسة ولُت وظشَ م، وحوُحر هلي بؼيء جدلُم الأَذاف بصىسة جذسٍ حوُحر حضجي ظشَ

ض سفاعي، بكادة َىذظت اللملُاث، كحن ؼمغ، :المطدر  (بخصشف ) 17ص- 14، ص 2006 ممذوح كقذ اللضٍ

َل ول ماظعت ؤو بداسة جدخاج بلى بكادة َىذظت للملُاتها؟ َزا العااٌ : بن الدعائٌ الزي ًدقادس بلى الأرَان َى

ًجذ بحابخه كىذ خبراء بكادة الهىذظت الزًً خذدوا زلازت ؤهىاق مً االإاظعاث التي جدخاج بلى جؼقُم بكادة الهىذظت، 

: (12)كلى الىدى الخالي

اث الأداء في َزٍ االإاظعاث حذ مخذهُت، وبالخالي فهي حلاوي : االإاظعاث راث الىطم االإخذَىس  خُث جيىن معخىٍ

ا الإلالجت  اللذًذ مً االإؽىلاث التي جدىٌ دون وصىلها لخدلُم ؤَذافها، وكلُه جيىن بكادة الهىذظت مؼلقا طشوسٍ

. االإؽىلاث التي حلاوي منها

لها للخذَىس  معخىي الأداء في َزٍ االإاظعاث ًيىن مخىظؼا، وحعىدَا ماؼشاث جيقا بخذوي : االإاظعاث في ػشٍ

ت لخلُذ جإَُل ؤداء َزٍ االإاظعاث . االإعخىي ؤهثر فإهثر، وكلُه جإحي بكادة َىذظت اللملُاث الؤداسٍ

فهزٍ االإاظعاث كذ وصلذ الإياهت مخمحزة في القِئت التي حلمل فيها، وجؼقُم بكادة : االإاظعاث االإخفىكت واالإخمحزة

ش ؤظالُب كملها جماؼُا مم حوحراث وجؼىساث  الهىذظت لا ًإحي الإلالجت جذوي االإعخىي ؤو مؽىلاث الأداء، بل ًإحي لخؼىٍ

. القِئت الخاسحُت وجىىق مخؼلقاتها وخاحاتها

 ًمىً كشاءة ؤبلاد وملامذ بكادة َىذظت اللملُاث :إعادة هىدسة العمليات الإدارية في الفكر التىظيمي- 2

ت مً خلاٌ الفىش الخىـُمي الىلاظُيي والحذًث ًمشل الخُاس الىلاظُيي مً الخىـحر في ؼإن الخىـُماث ؤفياس بر . الؤداسٍ

ت مهما وان مىكلهم في مجالاث كملهم؛ لزلً حاءث  وؤػشوخاث ؤولئً القاخشحن االإماسظحن لللملُت الخىـُمُت والؤداسٍ

اتهم جشحمت لخجشبتهم وخبرتهم الللمُت واللملُت في الخىـُم والؤداسة .  هـشٍ
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 وطم  ؤولئً القاخشحن َىوبالىـش للـشوف التي واهذ حلِؽها الخىـُماث وبداساتها آهزان، فلذ وان َذف

ت، كللاهُت جىدى بالإداسة واللامل . االإىؿف فيها للىصىٌ بلى ؤكص ى دسحاث الىفاءة والفاكلُت االإيؽىدة/ جصىساث هـشٍ

وكلى اكخقاس ؤنها واهذ مىحهت لللاثمحن كلى ؼاون اللمل الصىاعي والؤداسي آهزان، فلذ خملذ االإذسظت الىلاظُىُت 

ى ما حلل سوادَا  ً ما ًجب كليهم اللُام به ختى ًادوا وؿاثفهم كلى الىحه الأمشل، وَ ملاسبت جىحيهُت جىضح للمذًشٍ

مما حلل هـشتهم ... الخىىىلىحُا االإعخخذمت، ؤظالُب ؤداء اللمل/ ًشهضون اَخماماتهم كلى اللمل، الهُيل الخىـُمي

ت ش، وؤن االإىاسد البؽشٍ / مجشدة مً ؤًت اكخقاساث بوعاهُت واحخماكُت، لأنهم هـشوا للإداسة بميىهاتها االإادًت همدىس للخؼىٍ

ش ًىمً في االإىاسد االإادًت/ االإىؿفحن  .اللماٌ جابلىن لهزٍ االإخوحراث؛ بملنى ؤن ؤظاط الخىمُت والخؼىٍ

ً جاًلىس كذ حشث في مصىم للفىلار، بلا ؤن االإقادت التي وطلها ًمىً  ذسٍ وختى وبن واهذ ؤبدار وججاسب فشٍ

لت واخذة مشلى تهخم بذساظت الحشهت والضمً اللاصم للأداء دون َذس .  الخىـُماث واالإاظعاث ولجؼقُلها كلى وبفشطه ػشٍ

ولا بظشاف، وجاهذ كلى جلعُم اللمل والخخصص فُه، وفصل مهمتي الخخؼُؽ والخىفُز كً بلظهما القلع والاخخُاس 

م جدفحزا مادًا لإرواء دافلُتهم هدى اللمل،  بهم مً ؤحل الشفم مً مهاساتهم، وهزا جدفحزَ الللمي والعلُم لللاملحن وجذسٍ

لت االإشلى للأداء)ًيىن جاًلىس كذ كشض  الأظلىب الؤداسي الىخُذ  لت  (الؼشٍ لهىذظت ؤداء اللاملحن وفم ما جفشطه الؼشٍ

. الللمُت

ىُت بشصث ؤفياس َجري فاًىٌ في فشوعا وللل الجذًذ . وفي الىكذ التي ساحذ ؤفياس جاًلىس في الىلاًاث االإخدذة الأمشٍ

لا ًىحذ ش يء حامذ ؤو مؼلم في الؽاون  " ٌ ؤنجإهُذٍ  َىالزي ًخخلف فُه فاًىٌ كً جاًلىس كذا اَخمامه بالإداسة الللُا

ت، ولىً كلى الىلُع فةن مقادت الؤداسة ًجب ؤن جيىن مشهت، ؤي جيىن مىاظقت للـشوف االإخوحرة  وللل َزا (13)."الؤداسٍ

.  الخإهُذ ٌلخبر بلواءً للفىش االإشالي ولللىالب الجامذة التي ػوذ كلى الفىش الؤداسي آهزان

ت التي حلخبر  ً لللملُت الؤداسٍ وللذ ؤهذ فاًىٌ كلى ؤن الىصىٌ بلى دسحاث الىفاءة الؤهخاحُت ٌلخمذ كلى فهم االإذًشٍ

م، ولزلً لابذ مً بجقاق االإقادت الأسبلت كؽش ا الأظلىب الأوعب لإ(14)مللذة في ول االإؽاسَ كادة  التي وطلها، والتي اكخبرَ

 . جدلُلا لأَذافها الؤداسةَىذظت

فُذ بإن ول جىـُم َى وعم، بملنى مجمىكت مخياملت مً االإىـىس الحذًث، بشصث االإذسظت اليعلُت، التي ثو

ومترابؼت مً الأحضاء التي جلىم بىؿاثفها كلى هدى مترابؽ ومخيامل، وحلخمذ في جإدًتها الإهامها ووؿاثفها بلظها كلى بلع 

لزلً فةن ول حوحر خاصل في القِئت . مً حهت، وكلى مصادس الؼاكت التي حعخمذَا مً بِئتها الخاسحُت مً حهت ؤخشي 

داخلُا، وبرا ؤسادث ؤن حعخمش داخل القِئت التي حلمل فيها، لابذ مً بًجاد  (الؤداسة)الخاسحُت ظُازش خخما كلى اليعم 

ٌعخجُب الإخؼلقاث القِئت الخاسحُت، دون ؤن ًفلذ خصاثصه التي جمحزٍ كً هحرٍ  (الؤداسة)الآلُاث التي ججلل مً اليعم 

خه داخل مىـىمت اللُم التي اهؼلم في وؿاثفه منها دخفف بهىٍ . مً الأوعاق مً حهت، وٍ

شي باسظىهض ؤن اٌ  وي ًلىم بىؿاثفه باكخقاسٍ وعلا لابذ كلُه مً ؤن ًظمً جدلُم ؤسبلت الؤداسة/ جىـُم وٍ

: مخؼلقاث ؤظاظُت، وهي

. (اخخىاء الخىجشاث)والىمىن  (المحافـت كلى الىمؽ)الخيامل : مخؼلقاث القِئت الذاخلُت لليعم
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 (15).، بهجاص الهذف(االإىاءمت)الخىُف : مخؼلقاث القِئت الخاسحُت

ىذظتوبزلً  ت اٌلابذ مً حلذًل وَ  حعخؼُم مً خلاله باللذس الزي َُاول الخىـُمُت وملها اللملُاث الؤداسٍ

الؤداسة الحصىٌ كلى مذخلاث جخلاءم مم الأوؽؼت التي جذوس فيها وجدىلها لمخشحاث حعتهذف مً خلالها جلقُت مخؼلقاث 

.  القِئت الخاسحُت التي جدعم بالخوحر مً حهت وبالخللُذ مً حهت ؤخشي 

جلىم االإذسظت االإىكفُت كلى مقذؤ الخىُف مم االإخوحراث الـشفُت ؤو القُئُت التي جىاحه وفي ملابل اليعلُت، 

اتها بلذم حلمُم ؤي مقذؤ ؤوجىـُماث، اٌ مفهىم مً مفاَُم الؤداسة كلى مخخلف االإىـماث وفي مخخلف   وجىص ي هـشٍ

     .(16)الـشوف، بر ؤن ول بداسة هي خالت لها خصاثصها التي جخخلف كً خصاثص الحالاث الأخشي 

ت واخذة كامت وؼاملت ًمىنها ؤن جفعش ول مـاَش الخىـُم، لزلً،  ًشي ؤصحاب الؤججاٍ االإىكفي ؤهه لا جىحذ هـشٍ

. ولا وحىد لأظلىب بداسي مدذد وهمىرجي الإىاحهت ول االإىاكف وملالجت ول االإؽىلاث التي كذ حلترض اللمل الؤداسي 

خمحز اث العابلتمم بحن ول ججله مشوهت بإن  ؤظلىب الؤداسة االإىكفُت وٍ بي الزي . الىـشٍ فهي رلً الؤػاس الىـشي الخجشٍ

اث التي حعهم في فهم وملالجت وجفعحر الىاكم الخىـُمي  بؽيل اهخلاجي، ورلً كلى طىء  (الؤداسي  )ًجىذ لاخخُاس الىـشٍ

. الؼىاست التي جىاحه الؤداسة/ االإىاكف/ الؽشوغ/ الـشوف

بن الؤداسة االإىكفُت ؤظلىب بداسي ًجمم بحن الالتزام هدى جلُُم وجلذًش القِئت وحشخُص الىصفاث الللاحُت كلى 

طىء مىحهاث الـشوف الشاَىت ؤو الؼاسثت؛ وجقلا لهزا االإقذؤ ًشي ؤهصاس االإىكفُت ؤهه لابذ مً حشخُص وجدلُل وفهم ول 

ت االإلاثمت/ خالت الؽشغ الزي / فاخخُاس الأظلىب الؤداسي ٌلخمذ كلى االإىكف. مىكف، واخخُاس ؤوعب الأظالُب الؤداسٍ

. جخىاحذ فُه الؤداسة

القِئت، : التي جازش كلى كشاساث الؤداسة (االإىكفُت )وكلُه، فلذ لجإ ؤهصاس االإىكفُت لخدلُل االإخوحراث الخىـُمُت 

ى ما ؤهذجه االإذسظت االإىكفُت مً خلاٌ القدىر والذساظاث التي ؤحشتها حىان  (17)...الهُيل الخىـُمي، الخىىىلىحُا وَ

خُث جإهذ مً خلاٌ هخاثج جلً الذساظاث ؤهه ًمىً للخىـُماث بكادة  1957- 1953  ما بحن  Joan Woodwardوودواسد 

لت جىـُم وحعُحر اللمل .  جىـُم هفعها خعب الخىىىلىحُا االإعخخذمت، فدعب حللُذ ؤو بعاػت الخىىىلىحُا جيىن ػشٍ

 خىٌ ؤزش دسحت حوحر المحُؽ كلى Jay Lorsch   ولىسػ  Paul Lawrence جإهذ َزا مً خلاٌ ؤكماٌ لاوسوغهما 

َُيلت الخىـُم وكلى العلىواث الحاصلت داخله، بما ًظمً هفاءة ؤداء االإىؿفحن، مؼىسًٍ مفهىمحن ؤظاظُحن في 

ت داخل الخىـُم، فهزٍ  الخماًض ٌؽحرخُث  .الخيامل والخماًض: الخدلُل، َما بلى اخخلاف وجخصص الىخذاث الؤداسٍ

.  صاد الخماًضالاخخلافالىخذاث حلمل بؽيل مخخلف، وبالخالي ولما صاد 

جز وظخىلىش    خىٌ ؤزش المحُؽ كلى وؽاغ الخىـُم، 1963 كام Brinz / Stolker بطافت بلى ما  زبذ  في دساظت بشٍ

والتي زبذ مً خلالها ؤن الهُيل الخىـُمي ٌلخمذ كلى كىامل مىحىدة في القِئت الخاسحُت، التي جخمحز باللاًلحن وحلذد 

ؤخذَما ًخىافم مم القِئاث : ما ًجلل الخىـُماث ؤمام هىكحن مً الهُاول الخىـُمُت. االإخوحراث االإخدىمت في وؽاػها

ى الهُيل االإُياهُيي الزي ًدقم االإذسظت الىلاظُىُت في جشهُقه وحعُحر اللملُاث الخىـُمُت مً خلاله، اهؼلاكا  االإعخلشة وَ
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ت والخللُذ، والزي جخم داخل مهام سوجُيُت ت التي . مً وىهه ًخمحز بالشظمُت اللاػلت واالإشهضٍ وزاهيهما هي الهُاول اللظىٍ

 . جخمحز باالإشوهت، وجخلاءم مم لقِئت التي جدذر فيها حوحراث كذًذة ومخىشسة

 خطائظمً بحن "  كلي الحامذي ؤهه ًشي  :خطوات هموذج إعادة هىدسة العملياتخطائظ، مبادئ و -3

ت ورلً باظخخذام جىىىلىحُا االإللىماث ت واللامشهضٍ وجخمىً . بكادة َىذظت اللملُاث وحىد جيامل بحن االإشهضٍ

ت في كملُاتها؛ ت واللامشهضٍ خُث حعاكذ جلىُت االإللىماث االإخؼىسة  االإاظعاث التي جؼقم الهىذسة مً الجمم بحن االإشهضٍ

ت  كلى جمىحن الؤداساث مً اللمل بصىسة معخللت، وفي الىكذ هفعه جمىً االإاظعت هيل مً الاظخفادة مً مضاًا االإشهضٍ

م سبؽ جلً الؤداساث بؽقىت اجصالاث واخذة وصٍادة كلى َزٍ الخصاثص، فةن بكادة الهىذظت جشجىض كلى  (18)."كً ػشٍ

 :(19)للل ؤَمها المبادئ، اللذًذ مً

 .بكادة الخفىحر في الىطم الحالي وجدذًذ الأوطاق االإعخلقلُت في مخؼؽ اظتراجُجي

 .اظخدذار فشق اللمل، بذلا كً االإصالح والأكعام

ً كلى 
ّ
الذمج الىؿُفي، ورلً بذمج الىؿاثف االإدؽابهت واالإخياملت في وؿُفت واخذة جادي مً ػشف مىؿف مخمى

 .ؼيل مجمىكت مً االإهام

م بىاء اللملُاث كلى ؤظاط ػقُلتها؛ بدُث  خم رلً كً ػشٍ اهجاص اللمل في الىخذاث الخىـُمُت االإىاظقت، وٍ

. ًىجض اللمل كلى ؤظاط اوعُابِخه وجذفله الؼقُعي ولِغ كلى ؤظاط خؼىغ اللمل االإصؼىلت ؤو االإصالح والأكعام

ت ت واللامشهضٍ  .كلى ؤن ًخم الجمم بحن االإشهضٍ

ادة صلاخُاث االإىؿف في اجخار اللشاساث الخاصت باللمل ؤو الىؿُفت التي ًلىم بها جلافُا للخلؼُل لإداسي   صٍ

 .والللقاث القحروكشاػُت

ى ما ٌسح بجلل االإىؿف كادس كلى اهدؽاف مخؼلقاث ؤداء  ب، وَ جشهحز كملُاث لخمىحن كلى الخللم ؤهثر مً الخذسٍ

ب لت الأهثر ملاءمت للأداء مم خفع جيالُف الخذسٍ ىحذ لىفعه الؼشٍ  .الىؿُفت بىفعه، وبالخالي ًقذق في ؤدائها وٍ

الترهحز كلى االإلذسة كىذ جشكُت االإىؿفحن؛ بر ًلُم االإىؿف كلى ؤظاط ملذسجه كلى اللُام بالىؿُفت االإذمجت، بذلا 

لت والأداء هفعه. مً ؤداثه لللمل هُفما اجفم وكلى ؤظاط الىدُجت ًخم . بملنى ؤن ًىحه الترهحز لىدُجت بذلا مً الؼشٍ

ع االإىؿف  .جشكُت وحلىٍ

 .صسق زلافت الجىدة في جلذًم الخذمت وفي الأداء و الخلامل لذي االإىؿفحن

ت وجلل الحاحت بلى الخيعُم والخذكُم . الترهحز كلى الخىـُماث الأفلُت اث الؤداسٍ بذٌ الهشمُت، وبهزا جلل االإعخىٍ

 .والشكابت واالإشاحلت

. اظخدذار مهمت ؤو وؿُفت مذًش الخذمت

 مىهج الخمغ خؼىاث لىمىرج 1992ًصف دافىقىسث في " وجدقم الؤداسة كذة خؼىاث لخؼقُم َزٍ االإىهجُت، بر

: بكادة الهىذظت هما ًلي

ش سئٍت اللمل وكملُت جدذًذ الأَذاف  -  .(، جدعحن الجىدةفجخفُع الخيالي )جؼىٍ
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 .جدذًذ اللملُاث الىاحب بكادة جصمُمها -

 .فهم وكُاط اللملُاث االإىحىدة وجىفحر كاكذة للخدعحن االإعخمش -

 .جىفحر كاكذة خاصت بخىىىلىحُا االإللىماث -

 (20 )."جصمُم وبىاء همىرج ؤصلي للملُاث حذًذة ومعخدذزت -

ت  :علاكة إعادة الهىدسة بتحليم التحسين والتطوير -4 للذ ؤصقذ القدث كً مفاَُم وؤظالُب بداسٍ

حذًذة ومخؼىسة مؼلقا ؤظاظُا ليل مىـمت، ورلً للخلامل مم االإخوحراث القُئُت االإللذة في ؿل الاهفخاح كلى القِئت 

و للحفاؾ كلى بلائها . ث جىاحه مؽاول جخمشل ؤظاظا في االإىافعت الؽذًذةاالذاخلُت والخاسحُت، فإصقدذ االإىـم

ا في ؿل َزٍ الحشهُت، وختى حعخؼُم االإىاحهت، اججهذ االإىـماث بلى جؼقُم ظُاظاث حذًذة ختى جدلم  واظخمشاسَ

ا مً حهت ؤخشي  ومً بحن َزٍ العُاظاث التي ؼهذث هجاخا واظلا . الىفاءة والفلالُت مً حهت، وجدافف كلى اظخمشاسَ

ت في بيُت االإىـمت وػشق وؤظالُب بهجاص الأكماٌ بوشض  في الآوهت الأخحرة مىهجُت الهىذسة التي حعخذعي حوُحراث حزسٍ

والحلُلت ؤن زمت جلاػم بحن مىهجُت بكادة الهىذظت وبلُت االإىاهج الؼامدت . الىصىٌ بلى جدعحن الجىدة في اللمل

ذ في الأداء  ختى وبن وان َىان اخخلاف وجقاًً في ؤظعها ومىؼللاتها – لخلذًل ؤداء االإىـمت ؤو جدلُم الخدعحن والخجىٍ

مىىىا ؤن هلمغ - هما ظقم الزهش ش مً خلاٌ همارج بكادة وٍ همغ الللاكت بحن بكادة الهىذظت وجدلُم الخدعحن والخؼىٍ

ت  :(21) َىذظت اللملُاث الؤداسٍ

:  لإعادة هىدسة العملياتGunasekaran et Kobuهموذج : 01الشكل ركم 
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 إعادة هندسة العمليات

 نظام العمليات المقدم

 تحسينات في مستوى الخدمات

 الهياكل التنظيمية

 تكنولوجيا المعلومات
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ت حعدىذ ؤظاظا بلى الخوُحر في ظلىن الأفشاد ؤو  ًخضح مً خلاٌ َزا الىمىرج ؤن بكادة َىذظت اللملُاث الؤداسٍ

نها ومىدها كذساث ومهاساث لحعً مماسظت  بها وجيىٍ ت التي لا بذ مً تهُئتها لخلقل الخوُحر الحاصل، وهزا جذسٍ االإىاسد البؽشٍ

هما حعدىذ هزلً بلى الهُيل الخىـُمي التي لابذ مً . االإهام واللملُاث الجذًذة، التي جخخلف جماما كً اللملُاث العابلت

ولا ًخم الخوُحر . بكادة جإظِعها مً الصفش؛ بما ملىاٍ بكادة جصمُم كملُاث حذًذة جخخلف جماما كً اللملُاث العابلت

لت ظلُمت بلا بالاكخماد كلى مىـىمت مخياملت مً جىىىلىحُا االإللىماث التي جمذ  في ظلىن الأفشاد والهُيل الخىـُمي بؼشٍ

. االإىـمت بيل االإللىماث والقُاهاث والحلاثم كً ما َى مىحىد وما ًمىً حوُحرٍ

ت بما ًظمً هـام كملُاث حذًذ ًخخلف كً  وبىاء كلى الأظغ العابلت ًمىً بكادة َىذظت اللملُاث الؤداسٍ

ى ما ظِعمذ بخدعحن معخىي الجىدة في اللمل االإاظس ي . االإىحىد، وَ

 

:  لإعادة هىدسة العمليات الإداريةJangهموذج : 02الشكل ركم 
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 فهى ًاهذ كلى القذء في بكادة َىذظت اللملُاث Gunasekaran et Kobu  ًخخلف كً همىرج Jangلا ًياد  همىرج 

ت اهؼلاكا مً حوُحر ظلىن الأفشاد الزي ًخإحى كً مىـىمت مخلاءمت مً جىىىلىحُا االإللىماث بكادة جصمُم  الؤداسٍ

يىن الشلاسي مىؼللا لخجعُذ مقادت بكادة الهىذظت التي جلىد لللملُاث والتي بذوسَا لً جخجعذ بلا  اللملُاث، وٍ

زا جدذ  ذ االإىخج االإلذم لهم، وَ ى ما ٌعتهذف بسطاء اللملاء اهؼلاكا مً ججىٍ بالاكخماد كلى ؤدواث ووظاثل كمل، وَ

 .مـلت هـام الخذماث االإىشط في االإىـمت

ت مىحهت لخدلُم اللذًذ مً  صاخب جؼقُم بكادة حي ثالفىاثذ اٌوبزلً، جيىن بكادة َىذظت اللملُاث الؤداسٍ

ا الهىذظت ت التي جشجىض كلى " :   Grauفُما رهشٍ، والتي هىحضَ م االإماسظاث الؤداسٍ مىاحهت الخوحراث القُئُت االإللذة كً ػشٍ

فشق اللمل وبكادة جصمُم القىاء الخىـُمي، والترهحز كلى اللملُاث التي حعهم في جضوٍذ مخخزي اللشاساث باالإللىماث 

تغيير سلىك  العولاء

 الأفراد

 تكنىلىجيا الوعلىهاث

 إعادة تصوين العولياث

 نظام الخذهاث

عولياث إعادة 

 الهنذست

أساليب 

وأدواث إعادة 

 الهنذست

هبادئ إعادة 

 الهنذست
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لت دكُلت ومىخـمت، جىظُم صلاخُاث االإىؿفحن، وبًجاد هىق مً االإشوهت في الؤحشاءاث التي جخم بها اللملُت  الهامت بؼشٍ

ت  (22)."الؤداسٍ

ىن بلذًذ الؽشوػـ، بر كذ حلترض َزٍ  ش ؤمش مشَ والحلُلت ؤن بلىن بكادة الهىذظت لأَذافها في جدلُم الخؼىٍ

ش، ومً بحن ؤَم الؽشوغ االإفترض جىاحذَا لخدلُم  االإىهجُت كلقاث جدىٌ دون بلىهها لهذفها في الخدعحن والخؼىٍ

: (23) ؤَذاف بكادة َىذظت اللملُاث

ت بظشوسة الخوُحر وؤَمُت . اكخىاق االإىاسد البؽشٍ

. وحىد ؤهـمت مللىماث حُذة كً الأداء الحالي واالإفترض

ً وبكادة الخإَُل ب والخيىٍ م الخذسٍ . جذكُم ؤداء االإىسد البؽشي كً ػشٍ

. الاكخماد كلى جىىىلىحُا مللىماث ظلُمت ومدُىت

ب الجهىد هدى اللمُل ههذف ؤظاس ي جقنى كلُه ول الأَذاف الفشكُت . جصىٍ

كلى الشهم مً ؤن بكادة َىذظت اللملُاث هي حوُحر حزسي في القنى والهُاول واللملُاث، بلا ؤن الترهحز كلى القلذ 

. مً ؤَم الؽشوغ لإهجاخها (...االإىسد البؽشي، الخدفحز، الاجصاٌ، اللُادة )الؤوعاوي لها 

. الاَخمام بمخوحراث القِئت الخاسحُت وبكادة حلذًل خؼؽ بكادة الهىذظت بالىـش بلى الخوحراث االإخلاكقت للقِئت الخاسحُت

ت ومً بحن ما ًمىً ؤن . وول بهفاٌ لهزٍ الؽشوغ ٌلخبر كاثلا في وحه بهجاح مىهجُت بكادة َىذظت اللملُاث الؤداسٍ

ش الخىـُمي االإشاد منها، ما رهشٍ ؤًمً كىدة  ت ووصىلها لخدلُم الخؼىٍ ٌلُم جؼقُم بكادة َىذظت اللملُاث الؤداسٍ

ى ما ًجللها لا حلذ لها الؤمياهاث كذم كىاكت الؤداسة الللُا وبًمانها بظشوسة الهىذسةوالزي لخصه في ،  (24) االإلاوي ، وَ

ت، مادًت، جىـُمُت )اللاصمت لخدلُلها ؤو ؤنها لا جىفش االإخؼلقاث اللاصمت  االإلاومت التي كذ ًقذيها هما كذ حؽيل . (بؽشٍ

، ظىاء مً خُث كذم اكترافهم بظشوسجه، ؤو بإَمُتها ؤو كذم جلقلهم للخوحراث التي  كاثلا هقحرااالإىؿفىن لهزٍ اللملُت

. جإحي هخاحا لها

ؽيل  الصمذ الخىـُمي والؤداسي الزي ًدذر حشاء اخخياس االإللىمت ؤو كذم كذسة الؤداسة كلى الحصىٌ َزا، وَ

ا مً ػشف حهاث مدذدة ت، كليها ؤو اخخياسَ ، مجالا لتهاوي الىخاثج االإىخـشة مً جؼقُم بكادة َىذظت اللملُاث الؤداسٍ

جذاخل االإهام هاًَُ كً . ورلً اهؼلاكا مً هُاب االإللىماث خىٌ فاثذتها وهُفُت جؼقُلها، ومعخىي الىخاثج المحللت

اظخعجاٌ الىخاثج والخقاهي بالىجاح الجضجي الزي كذ ٌوشي كً مىاصلت بشامج ، والصلاخُاث وكذم جدذًذ االإعاولُاث

. وكملُاث بكادة الهىذظت

ت برا جم  ش الخىـُم االإىبشلت مً جؼقُم بكادة َىذظت اللملُاث الؤداسٍ جشهحز بكادة الهىذظت وجفؽل كملُاث الخؼىٍ

كلى اللملُاث والهُاول وججاَل اللُم واالإفاَُم العاثذة في بِئت اللمل والعلىواث التي كذ جخلاسض مم كُم اللمل 

. الجذًذة

 :خاثمـــــــــــة

ش جخلاءم وخاحاتها التي جفشطها كليها  للذ صاس بلاء االإىـماث في الىكذ الحالي مؽشوػا بلذستها كلى القدث كً ؤظالُب ومىاهج جؼىٍ

 ًلش بإن القِئت الخاسحُت هي مجاٌ مللذ، الىاكمو. (المحلُت، الىػىُت، الؤكلُمُت والذولُت )القِئت الخاسحُت، والىـشة الؽمىلُت الإفهىم القِئت 
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واخخلاف خاحاجه  (الضبىن  )مدؽابً، مخلذد الأبلاد وهشحر الخوحراث والخللقاث الىاحمت كً كىامل كذة ؤَمها حوحر وجدىٌ هـشة اللمُل 

. وسهقاجه بحن الفترة والأخشي 

ان الجىدة  وهخاحا لهزا الاخخلاف وكذم الشقاث، ججبر االإىـماث كلى الدعابم مم الضمً ومم بلُت االإىـماث االإىافعت مً ؤحل هعب سَ

ش جىـُمي هحر مخىاهي الأظاس ي وبكادة جصمُم اللملُاث ورلً ورلً اهؼلاكا مً بكادة الخفىحر الجزسي و. وجدلُم جدعحن معخمش وجؼىٍ

 .لخدلُم جدعِىاث فجاثُت ؤظاظُت وملاصشة وكُاط الأداء مشل الخيلفت والجىدة والخذمت والعشكت

 :هوامــــــشال- 
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