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 مقدمة
يشيد العالـ اليكـ تغيرات جذرية كمتسارعة أثرت في مختمف جكانب الحياة البشرية كخصكصا في 

عمى مستقبل المنظمات الإدارية مجاؿ العمل الإدارؼ كعمميات الأعماؿ، حيث أثرت ىذه التغيرات 
استيعاب إدخاؿ الأعماؿ الإلكتركنية  نحك في سعي ىذه المنظمات تتمثم ،كفرضت عمييا تحديات جديدة

معيا كمع كل ما ىك جديد مف أفكار كتكجيات حديثة تكسب المنظمة صفة  التكيفك  المتطكرة في أعماليا
ة تتلاءـ كالتطكرات ثتبني أساليب إدارية حدي فرض حتميةيكىك ما  .الحداثة كالتطكر كمكاكبة ىذه التغيرات

تتجاكز الأساليب كالكسائل الإدارية التقميدية التي لـ تعد قادرة عمى  كالتي المستجدة في بيئة المنظمات
 التعامل مع ما أفرزتو ثكرة الأعماؿ الإلكتركنية التقنية.

تبني الأعماؿ دأت الكثير مف المنظمات في ب ،مفيكـ الأعماؿ الإلكتركنية فيو زبر في الكقت الذؼ ك 
 المتميزة يةمف خلاؿ بنيتيا الشبك ،أنحاء العالـ سكاء في البمداف المتقدمة أك النامية الإلكتركنية مف مختمف

ملات كالكظائف الإدارية بسرعة كدقة عالية، حيث جاءت الأعماؿ االمعالتي مكنت مف إنجاز الأعماؿ ك 
تخداـ تطبيقات الحاسب الآلي في مجاؿ الخدمات العامة لتطكير طرؽ العمل الإلكتركنية كرد فعل لاس

الاستفادة مف ثكرة المعمكمات كالمنجزات التي ك  ،مف ناحية اعميةالتقميدية إلى طرؽ أكثر مركنة كسرعة كف
 مف ناحية أخرػ. حققتيا في تكفير الكقت كالجيد كالتكمفة

 التي تعتبر مف أىـ كالتحديث يا في قضايا التطكيركتركنية أساسأصبح مفيكـ الأعماؿ الإللقد 
 إكساب المنظمات القدرة عمى تبنيحيث استخدـ ىذا المفيكـ بيدؼ  ،القضايا المعاصرة المتعمقة بالإدارة

أبرزىا إعادة ىندسة العمميات الإدارية التي  ،أساليب إدارية حديثة لمتكيف مع المتغيرات البيئية المحيطة
مة في الفكر عفيي مف الأساليب الفا ،التصميـ الجذرؼ كالسريع في عمميات المنظمةتركز عمى إعادة 

الأعماؿ الإلكتركنية كالانفتاح عمى الأسكاؽ بعد ظيكر العكلمة كالتكنكلكجيا ك الإدارؼ المعاصر خاصة 
  .العالمية

، لما "ت الإداريةدراستنا حكؿ "دكر الأعماؿ الإلكتركنية في إعادة ىندسة العمميا فقد تمحكرتكعميو 
مية المنظمات في التعامل عكفا ةكتحسيف قدر  ،ظمات لأىدافيا مف جيةأىمية بالغة في تحقيق المن ليا مف

 دائرة كعمى ىذا الأساس تـ اختيار. مع المستجدات الطارئة في بنية الأعماؿ الإلكتركنية مف جية أخرػ 
  .كنمكذج لمدراسة الميدانية قالمة دباغ بكلاية حماـ
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أداء مياميا يتكقف إلى حد  أف نجاح المنظمة في لقد تـ الكشف مف خلاؿ العمل الميداني عمى ك 
في تحقيق التميز كنجاح المؤسسة كقدرتيا الفائقة عمى تصميـ ماؿ الإلكتركنية كبير عمى دكر الأع

 لكتركنية.كىندسة عممياتيا الإدارية بما يتكافق كينسجـ مع التطكرات الحاصمة في بيئة الأعماؿ الإ
تـ اختيار مكضكع الدراسة الحالية بعد تكفر مجمكعة مف المبررات الذاتية كالمكضكعية التي  حيث

سمحت باختياره مف بيف مجمكعة مف المكاضيع نذكر منيا: الرغبة كالميل لدراسة ىذا المكضكع الذؼ 
ـ معرفي حكؿ مكضكع حداثة، الفضكؿ كحب المعرفة العممية كالرغبة في اكتساب كالك  لتميزيتسـ با

 .إعادة ىندسة العمميات الإداريةالأعماؿ الإلكتركنية كدكرىا في 
أىمية  عادة ىندسة العمميات الإدارية لوكما أف دراسة مكضكع الأعماؿ الإلكتركنية كدكرىا في إ 

 عممية كعممية تتمثل في:
 تسميط الضكء عمى أىمية استخداـ الأعماؿ الإلكتركنية في منظمة الأعماؿ. 
 في إعادة  تياساىمم يةإبراز الدكر الذؼ تمعبو الأعماؿ الإلكتركنية داخل المنظمات كالمؤسسات ككيف

 ىندسة العمميات الإدارية.
 .استكشاؼ بعد جديد كىك العلاقة بيف الأعماؿ الإلكتركنية كاليندرة 

 عمى ىذه الأىمية العممية كالعممية تتدرج أىداؼ ىذا المكضكع في: كبناء
 الإدارية عمى ماىية كل مف الأعماؿ الإلكتركنية كا عادة ىندسة العمميات التعرؼ. 
 تسعى المؤسسات  ضركرية التعرؼ عمى أثر الأعماؿ الإلكتركنية عمى اليندرة كالتي أصبحت حتمية

 إلى بمكغيا.
 .الكقكؼ عمى كاقع استخداـ الأعماؿ الإلكتركنية في المؤسسة ميداف الدراسة 

 قسمت دراستنا إلى ست فصكؿ عمى النحك التالي:كلتحقيق ىذا المسعى 
يتناكؿ الفصل الأكؿ الإطار التصكرؼ كالمنيجي لمدراسة، حيث تعرضنا لطرح إشكالية البحث، 

 فرضيات الدراسة، مفاىيـ الدراسة، الإجراءات المنيجية لمدراسة كالدراسات السابقة.
لدراسة الأعماؿ الإلكتركنية كاليندرة، في أما الفصل الثاني فقد خصصناه لممداخل النظرية المفسرة 

 حيف تناكؿ الفصل الثالث تحميل مضاميف استخدامات الأعماؿ الإلكتركنية.
كخصص الفصل الرابع لمممارسات التطبيقية لإعادة ىندسة العمميات الإدارية، أما الفصل الخامس 

 ارية.فقد تناكؿ دكر الأعماؿ الإلكتركنية في إعادة ىندسة العمميات الإد
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لخاصة باستمارة افقد ضـ تحميل البيانات  ،كالفصل السادس الذؼ يشمل الإطار التحميمي لمدراسة
 الدراسة. تكصياتالبحث كاستخلاص النتائج العامة لمدراسة كصكلا إلى أىـ 
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 أكلا: الإشكالية
 حيث ،مف ناحية أصكليا خاصة لقد أحدث التطكر التقني كالتكنكلكجي تغيرات جذرية في المنظمات

بالإضافة إلى  مقكمات البناء التنظيمي، لإلكتركنية المتطكرة مف أىـالأعماؿ اأصبح امتلاؾ المعدات ك 
، في ضكء قمة المكارد كازدياد طريقة عمميا ككيفية بنائيا كتقييـ أدائيا كالتخطيط لنمكىا كمستقبميا

الاتصالات كتبني سياسة الاعتماد عمى تقنية المعمكمات ك  المنافسة، مما جعميا تقع في ضركرة حتمية
 .(1)يق أىدافيا ك ضماف استمرارىاتغيير المفاىيـ السائدة مف أجل تحق

ية في عصر التقدـ التكنكلكجي مالثكرة التقنية العال أفرزتياالتغيرات الجذرية التي  لقد أدت ىذه
ؿ المنظمات اكبالأخص مج لمعرفة إلى ظيكر أساليب كأدكات كطرؽ كتقنيات جديدة في كل المجالاتاك 

ا التقميدية كالخدمات التي تقدميا ككذلؾ طرؽ أداء فرض عمييا إعادة النظر في كظائفي ، مماككظائفيا
رغبة مف تمؾ المنظمات في مكاكبة ك  كخيار استراتيجي ،الأعماؿ كتنفيذ المعاملات في مختمف القطاعات

بكل  تور قكؼ لا يمكف الكقكؼ دكف مكاكبامتطمبات ىذا العصر، التي فرضت عمى أرض الكاقع كخي
الأعماؿ التقميدية كجعميا النكاة  بضركرة مكاكبة المتغيرات لتطكير عملا ،المادية كالمعنكية ومتغيرات

بكات ككسائل لكتركني في ظل التحكؿ إلى الأعماؿ الإلكتركنية بكل ما تحتكيو مف شالأساسية لمنمكذج الإ
دخاؿ نظـ أعماؿ  تتمثم ، حيثفرضت تدريجيا كآليات عمل جديدة في سعي المنظمات نحك استيعاب كا 

المنظمة ك أفكار كتكجيات حديثة تكسب الفرد متطكرة كالتأقمـ معيا كمع كل ما ىك جديد مف إلكتركنية 
 ،كالتغيرات التي تمر بيا القطاعات تتلاءـكىك ما يحتـ تبني أساليب إدارية حديثة  ،صفة الحداثة كالتطكر

ساليب كالكسائل الإدارية التقميدية لـ تعد قادرة عمى التعامل مع ما أفرزتو ثكرة الأعماؿ ف الأباعتبار أ
 كمف ثـ أصبح مف ،منيجو في المنظمةكالتي كاف ليا الأثر الكبير عمى الفرد كعمى أسمكبو ك ، الإلكتركنية

 .الضركرؼ التعرض لدراسة العمميات الإدارية المؤثرة كالمتأثرة بتمؾ الأعماؿ
نترنت كالتقنيات الشبكية الألى تكنكلكجيا إلأعماؿ الإلكتركنية منيجا فكريا إداريا معاصرا يستند تعد ا

أف  يلتنفيذ أنشطة الأعماؿ بطرؽ جديدة أفضل مف السابق، ىذه العبارات عمى بساطتيا الكاضحة تعن
، كأف الأعماؿ الإلكتركنية تكجد عماؿ التقميديةعف الأ الأعماؿ الإلكتركنية ليست بالضركرة نمكذجا مستقلا

نترنت الأباستخداـ شبكة  عمى الخدمات التقميدية في المنظمة بسبب رغبة الإدارة في إضافة خدمات جديدة

                                                           
، دار اليازكرؼ لمنشر كالتكزيع، : التسكيق الإلكتركني لمنظمات الأعماؿ المعاصرةراكز محمكد الزعارير كغساف طالب -1

 .15، صـ2010عماف ػػػ الأردف، 
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كالكيب، فيي نظـ كأدكات ككسائل المنظمات الحديثة لتخطيط كتنفيذ أنشطة الأعماؿ كلتحقيق نتائج 
 .(1)اعد عمل الإدارة التقميديةأفضل لا يمكف تحقيقيا باستخداـ إجراءات كقك 

تصبح  ،في عالـ اليكـ حيث المنافسة الككنية كتغيرات العكلمة السريعة كالجذرية في بيئة الأعماؿ
الأعماؿ الإلكتركنية ىدؼ الإدارة الحديثة ككسيمتيا لتككيف القدرات كالجدارة الجكىرية المطمكبة لتنفيذ 

 نظمة في السكقيف المحمي كالعالمي.الأعماؿ في أؼ كقت كفي أؼ مكاف كمع أؼ م
إف ىذا النمط الإدارؼ الجديد ترؾ آثاره الكاسعة عمى المنظمات كمجاؿ عمميا كعمى الإدارة 
نما أيضا لمبعد الإدارؼ  كاستراتيجياتيا ككظائفيا، كالكاقع أف ىذه التأثيرات لا تعكد فقط إلى البنية الرقمية كا 

التي تراكمت لعقكد طكيمة مف الزمف، فالأساليب الإدارية التي كانت  المتمثل في تطكر المفاىيـ الإدارية
التي نعيشيا في الكقت ك قد لا تككف فعالة في ظل بيئة سريعة التغير  سابقةظركؼ المناجحة كملائمة ل

حيث أصبحت الإدارة التقميدية بكسائميا كأساليبيا عاجزة عف مكاكبة التحكلات الحاصمة كغير  ،الحالي
اعتماد أساليب إدارية معاصرة  إلى كىك ما أجبرىا عمى التحكؿ ،أداء المؤسسات تحقيق جكدة مىقادرة ع

  .لتحقيق أىدافيا
ستراتيجية لاا ختياراتالاإعادة ىندسة العمميات الإدارية مف الأساليب الحديثة ككنيا تمثل أحد  تعتبر

إعادة النظر في مف خلاؿ ما تقدمو المتاحة لممؤسسات التي تشكل ثكرة مضادة في عالـ الأعماؿ، مف 
جراءات تغيير في طرؽ التفكير كأساليب العمل لتحقيق  ،جكانب العمل في المنظمات مف عمميات كمياـ كا 

في جميع المجالات كتحسيف الأداء في مختمف المستكيات كتحقيق الأىداؼ تحسينات جكىرية مممكسة 
المنظمات المختمفة في محاكلتيا  الآليات التي تبنتيا ليندرة كأحدكبذلؾ ظيرت ا .ستراتيجية لممنظمةلاا

 .الإلكتركنية لمتكيف مع التغيرات في بيئة الأعماؿ
بتمبية  الالتزاـ قادرة عمى ريبدك جميا أف المناىج التي اتبعتيا المؤسسات في العيكد السابقة غيك 

اتيا جذرؼ في تأدية أنشطتيا كعمميككنيا تحتاج إلى تغيير  ،احتياجات المنظمة في القرف الكاحد كالعشريف
تسعى إليو اليندرة مف خلاؿ معالجة الفجكة بيف النتائج المستيدفة كالنتائج  امف أجل تحسيف الأداء، كىك م

كبالتالي كصكؿ المنظمة للاستغلاؿ الأمثل لطاقاتيا كمستكػ الجكدة كالكفاءة في تأدية  ،المحققة فعلا
 الأنشطة المختمفة.

                                                           
 .151ـ، ص2017، دار اليازكرؼ العممية لمنشر كالتكزيع، عماف ػػػ الأردف، الإدارة الإلكتركنيةسعد غالب ياسيف:  -1
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عديد مف المنظمات خاصة في الدكؿ المتقدمة الإمكانيات الكبيرة الغير محدكدة كلقد أدركت ال
في  منيج اليندرة ، فعممت عمى إدخاؿ الأساليب الإلكتركنية اعتماد للأعماؿ الإلكتركنية في الكصكؿ إلى

تشممو مف  كذلؾ بتحكيل الأعماؿ كالعمميات كالخدمات الإدارية التقميدية بما ،ككظائفيا الإدارية أنشطتيا
إجراءات كمعاملات ركتينية باستخداـ الكرؽ إلى أعماؿ كخدمات إلكتركنية باستخداـ الحاسكب كنظـ 

 .(1)المعمكمات الإدارية كشبكاتيا
، كبالتالي فالأعماؿ الإلكتركنية تشكل الأساس الذؼ ترتكز عميو مجالات تحديث كعصرنة الإدارة

خلاؿ استثمار فرص النمك التي تظير في بيئة الأعماؿ مسار صحيح مف  عمى بداية مسايرتيا ؤشركت
المرتبطة بالعالـ الرقمي الإلكتركني، كسط تعاظـ الاعتماد عمى الشبكات المفتكحة كالتقنيات المتطكرة عمى 

 .(2)نحك كاسع في كل المستكيات
لكتركنية إاعتماد أساليب كتقنيات كمعدات كأعماؿ اليندرة يعني ضركرة المجكء إلى  كعميو فتحقيق

التي كاف ليا الأثر الكبير في ك حديثة باعتبارىا أصبحت مف الأساليب الفعالة في الفكر الإدارؼ المعاصر 
  .تحقيق أىدافيانجاح العديد مف المنظمات العالمية في 

في تحقيق اليندرة باعتبارىا تسيـ كبشكل  اعميتيالكتركنية كفمف ىنا تبرز أىمية دراسة الأعماؿ الإ
 التيكالعمل عمى معالجة التحديات  صاىا،قأفي دفع مكجة التغيير كالتطكير في المنظمات إلى ل اعف

كابتكار نكعيات جديدة  اعمةتعرقل سير المنظمات مف خلاؿ تكظيف أساليب جديدة لمعالجتيا بطريقة ف
 مف الأنماط كالمناىج الإدارية الملائمة للأكضاع المستخدمة.

 التالي: الرئيسي از معالـ الإشكالية مف خلاؿ التساؤؿكعمى ضكء ما سبق يمكف إبر 
 ؟ الأعماؿ الإلكتركنية في إعادة ىندسة العمميات الإدارية اعميةما ىي ف 

 في: تكقصد ضبط مكضكع الدراسة أكثر قمنا بطرح أسئمة فرعية تمثم
 المستيدفة للأعماؿ الإلكتركنية؟ ما ىي الإجراءات التنفيذية كالمجالات 
 الإدارية؟ لعممياتي إعادة ىندسة الجكانب التنظيمية فكيف تؤثر ا 
 تركنية في تحقيق عمميات اليندرة؟ىل تساىـ الأدكار الكظيفية للأعماؿ الإلك 

                                                           
إعادة ىندسة العمميات الإدارية تأصيل المفيكـ مع التطبيق عمى جامعة الممؾ فيصل بالمممكة العربية ممدكح مصطفى إسماعيل:  -1

 308، صـ2016المممكة العربية السعكدية، جامعة الممؾ فيصل، ، 1العدد ،36، المجمدللإدارةالمجمة العربية ، السعكدية
دار اليازكرؼ لمنشر  ،-لكتركنيةإنقكد ، الأعماؿ المصرفية الإلكتركنية ػػػ بنكؾ إلكتركنيةعبد اليادؼ مسعكدؼ:  -2

 .7ـ، ص2016كالتكزيع، عماف ػػػ الأردف، 
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 ما ىي انعكاسات الأعماؿ الإلكتركنية  في عمميات اليندرة؟ 
 ثانيا: فرضيات الدراسة

ة استمزمت منا صياغة فرضية استنادا إلى ما تطرحو إشكالية البحث مف تساؤلات، فإف الدراس
 .كأربع فرضيات جزئية أساسية

 تمثمت الفرضية الأساسية في:
 ترتبط ىندسة الأعماؿ الإلكتركنية بفاعمية الأعماؿ الإلكتركنية.

 الفرضية الجزئية صيغت أربع فرضيات جزئية: ىذه ك لتحقيق
 لخطكات المرحمية لتنفيذىا.يستند تطكر الأعماؿ الإلكتركنية إلى طبيعة المجالات المستيدفة كا 
 .تتأثر نظـ أىداؼ المنظمات الإدارية بالجكانب التنظيمية لإعادة ىندسة العمميات الإدارية 
 .ترتبط إعادة ىندسة العمميات الإدارية بديناميكية الأعماؿ الإلكتركنية 
 .تنعكس مخرجات الأعماؿ الإلكتركنية عمى تطبيقات ىندسة العمميات الإدارية 

 المفاىيـ الأساسية لمدراسةثالثا: 
يعتبر الإطار المفاىيمي الخمفية التي تحدد مسارات البحث كتكجياتو، عمى اعتبار أف المفيكـ أداة 
بحثية تقكد الدراسة مف بدايتيا إلى نيايتيا، كتعتبر المفاىيـ جزءا أساسيا في عممية البحث العممي، لأنيا 

عممية، ليذا يجب تحديد المفاىيـ المعتمدة في ىذه  تساعد عمى فيـ مكضكع البحث كتعطي لو نظرة
الدراسة المتمثمة في "دكر الأعماؿ الإلكتركنية في إعادة ىندسة العمميات الإدارية" كبالتالي فإف ىذه 
الدراسة الراىنة تتضمف المفاىيـ التالية: الدكر، الأعماؿ الإلكتركنية، الإعادة، العمميات الإدارية، إعادة 

 ميات الإدارية.ىندسة العم
 الدكر .1
 لغة 

رَ: دار الشيء - كدكرَّ بو  ،كأداره غيره ،كدكرتو ،كأدرتو ،كدكؤرًا كاستدار ،دكرًا، دكرانا ،يدكر ،دكَّ
 كدرت بو كاستدرتو.

ر: قد يككف مصدرًا، في الشعر كيككف دكرًا كاحدًا مف دكر العمامة كدكر الخيل كغيره عاـ في  - الدَكَّ
 .(1)الأشياء كميا

                                                           
 . 468ـ، ص1997، لبناف -بيركت دار صادر،د السادس، ،  المجمف العرب: لساجماؿ الديف ابف منظكر -1
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 .(1)طلاع بميمةىك الاض -
 .(2)تكقف الشيء عمى ما يتكقف عميو، كىك الميمة التي يكمف بيا الفرد داخل النسق -

 اصطلاحا 
بأنو نمكذج سمككي مرسكـ لجميع  فريديريؾ معتكؽ لقد عرؼ الدكر في قامكس عمـ الاجتماع لمؤلفو  -

ميع كيعبر عف معايير الأفراد الذيف يشاطركف كضعية اجتماعية كاحدة كىذا الدكر مقبكؿ مف قبل الج
 .(3) كقيـ مشتركة ككاحدة

غيث بأنو نمكذج يرتكز حكؿ بعض  محمد عاطفيعرؼ الدكر في قامكس عمـ الاجتماع لمؤلفو  -
داخل جماعة أك مكقف اجتماعي عف  ،الحقكؽ كالكاجبات كيرتبط بكضع محدد لممكانة الاجتماعية

 .(4) يا الفرد نفسوطريق مجمكعة مف التكقعات يعتنقيا الآخركف كما يعتنق
أف الدكر الاجتماعي ىك المتكقع مف  عبد اليادي الجكىري جاء في قامكس عمـ الاجتماع لمباحث  -

كضع اجتماعي محدد، أما الكضع ىك الاسـ الذؼ يطمق عمى دكر اجتماعي معيف أك الكسيمة 
ر شخص آخر يؤدؼ دكرا في مكاجية دك  الفردلأف  ،المستخدمة في تحديده كالدكر مصطمح علائقي

كىذه الناحية العلائقية مف  ،فالطبيب يمعب دكره كطبيب بالنسبة لدكر المريض ،مرتبط بكضع مضاد
عمى مستكػ الفرد كحده أك  تككف  مفيكـ الدكر تركز عمى فكرة الاضطلاع بالدكر، إف فكرة الدكر

ـ الذيف يؤدكف أدكارا عمى مستكػ التفاعل، فالأفراد كليس التنظيمات أك النظـ أك الأنساؽ الفرعية ى
 .(5)أكضاعاكيشغمكف 

ل تنظيـ يتضمف كحيث يعرفو بأنو  لنتكف ينسب مفيكـ الدكر مف الناحية السكسيكلكجية عادة إلى  -
حيث يفترض بالأشخاص القائميف بيذا الخضكع ليذه الأدكار، كما يحدد جممة  ،مجمكعة مف الأدكار

 .(6)لتنظيـامف الكاجبات التي يضطمع بتنفيذىا كل فرد في 
 
 

                                                           
 .451ـ، ص1987لبناف،  -ر المشرؽ، بيركت، دا5: طالمنجد الأبجدي  -1
 .58ـ، ص1982لبناف،  -ة لبناف، بيركت، مكتبمعجـ المصطمحات العامة )الاجتماعية( كغيرىاأحمد زكي بدكؼ:  -2
 .286ـ، ص2001لبناف،  -بيركت ، د.د.ف، -إنجميزي، فرنسي، عربي -الاجتماعيةمعجـ العمكـ : فريدريؾ معتكؽ  -3
 .390ـ، ص1997مصر،  -الجامعية، القاىرة ، دار المعرفةقامكس عمـ الاجتماعمحمد عاطف غيث:  -4
 .97ص ـ،2001مصر، -، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية3ط قامكس عمـ الاجتماع،عبد اليادؼ الجكىرؼ:  -5
 .288ـ، ص2003مصر،  -ؼ لمنشر، القاىرة، ترجمة سميـ حداد، دار المعار المعجـ النقدي لعمـ الاجتماعكف كآخركف: دبك   -6
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 إجرائيا  
مف خلاؿ عمل  يمثل الدكر تمؾ الممارسات السمككية المميزة لفرد أك مجمكعة أفراد في إطار معيف،

 أك كظيفة أك مكقع يقكـ بو بعض أفراد المجتمع.
الاتجاىات كالسمكؾ التي يتكقع أعضاء فالدكر ىك نمط مف الدكافع كالأىداؼ كالمعتقدات كالقيـ ك 

 .اجتماعيا معيناكه فيمف يشغل كظيفة ما أك يحتل كضعا الجماعة أف ير 
 الأعماؿ الإلكتركنية .2

 اصطلاحا 
لكتركنية بأنيا مدخل مرف كمتكامل لتزكيد المؤسسة بقيمة مميزة، لإالأعماؿ ا IBMعرفت شركة  -

 .(1)نترنتتطبق عمى نظـ كعمميات المؤسسة بالبساطة كالمركنة التي تكفرىا تكنكلكجيا المعمكمات كالأ
نترانت كسترانت، الإنترنت، الإاستخداـ المؤسسة لتكنكلكجيا البرمجيات كشبكات الأكما عرفتيا بأنيا  -

 .(2)لإدارة كتنظيـ أعماؿ المؤسسة
: ىي عممية ربط مباشر بيف الأنظمة التجارية مع الزبائف أك البائعيف خضر مصباح الطيطييعرفيا  -

لكتركنية تعنى باستخداـ المعمكمات ترانت. كالأعماؿ الإأك المكرديف عبر الأنترنت، الأنترانت، الإكس
الإلكتركنية لتحسيف الأداء التجارؼ كلصنع القيمة لممؤسسة بتشكيل علاقة قكية بيف المؤسسة التجارية 

 .(3)كالزبائف
بأنيا استخداـ تقنيات العمل بالأنترنت كالشبكات لتطكير  :سعد غالب ياسيف كبشير العلاؽ عرفيا -

 .(4) عماؿ الحالية أك لخمق أنشطة أعماؿ افتراضية جديدةأنشطة الأ
 لكتركنية كفق المعادلة التالية:: الأعماؿ الإStroussك Fontعرّؼ  -

( + إدارة CAM( + إدارة علاقة الزبكف )EC(: التجارة الإلكتركنية )EBالأعماؿ الإلكتركنية )
 .(5)(EAP( + تخطيط مكارد المؤسسة )SCMسمسمة التكريد )

                                                           
1 - Daniel Amoir : Révolution E-business, Pearson édition, paris- France, 2000, p.7.   

 .130ـ، ص2010الأردف، -كالتكزيع، عماف ار الكراؽ لمنشر، دتكنكلكجيا المعمكمات في منظمات الأعماؿغساف قاسـ اللامي:  -2
 . 63ص ـ،2008الأردف،  -حامد، عمافالدار  لكتركنية،لكتركنية كالأعماؿ الإ التجارة الإ خضر مصباح الطيطي:  -3
 .14ص ـ،2014الأردف،  -ر كالتكزيع، عمافدار المناىج لمنش، لكتركنيةالأعماؿ الإ سعد غالب ياسيف، بشير عباس العلاؽ:  -4
 ـ،2004مممكة العربية السعكدية، ، دار المريخ لمنشر، ال-الاستراتيجية، الكظائف كالمشكلات -لكتركنيةالإدارة الإ نجـ عبكد نجـ:  -5

 .156ص
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لكتركنية بشكل يترادؼ مع مفاىيـ كثيرة متداخمة فيما بينيا انبثقت عف ح مفيكـ الأعماؿ الإيطر  -
لكتركنية، الإدارة كمف ىذه المفاىيـ التجارة الإ ،تكنكلكجيا المعمكمات كتكنكلكجيا الاتصالات حصرا

 .(1)يةلكتركنكتركني، إدارة العلاقات الإلكتركنية، التسكيق الإللكتركنية، الخدمات الإالإ
لكتركنية بعد سمسمة مستمرة مف التغييرات التي أحدثتيا تكنكلكجيا المعمكمات جاء مفيكـ الأعماؿ الإ -

أثرت تأثيرا  إذ ،نترنتمف جية كتكنكلكجيا الاتصالات كالشبكة مف جية أخرػ كبخاصة شبكة الأ
التي تلازـ كجكد  جكىريا عمى مفيكـ كبنية ككظائف كأىداؼ الإدارة كنظميا حتى صارت مف الحقائق

 .(2)لكتركنية مع نظـ المعمكمات في المنظماتالإنظـ المعمكمات 
منة، أثمنة الأداء في العلاقات بيف الطرفيف أك إطاريف مف ثلكتركنية عمى فكرة الأتقكـ الأعماؿ الإ -

البائع كليس فقط علاقات بيف  ،العمل كتمتد لسائر الأنشطة الإدارية كالإنتاجية كالمالية كالخدماتية
تمتد إلى  أنياكالمشترؼ أك المكرد كالزبكف كلكف تمتد العلاقة بيف المنظمة كمكظفييا كعملائيا، كما 

 .(3)طرؽ أداء الأعماؿ كتقييميا
الأعماؿ الإلكتركنية ىي تقديـ كافة الخدمات كالمعاملات عبر كسائط الكتركنية سكاء كانت عبر  -

 .(4)شبكة المعاملات الدكلية أك غيرىا
عماؿ الإلكتركنية ىي تقديـ لمخدمات عبر شبكة الأنترنت، حيث تشكل النسبة الأعظـ مف ىذه الأ -

الخدمات كالمعاملات، فيي قدرة القطاعات كالإدارات عمى تكفير كتقديـ الخدمات كالمعاملات 
في  كالإجراءات بكسائل إلكتركنية للأفراد أك مؤسسات الأعماؿ أك لمجيات كالإدارات الحككمية ذاتيا

دارتيا عبر شبكات المعمكمات  إطار مف الشفافية كالكضكح، كبمعنى أبسط تعني تقديـ الخدمات كا 
 .(5)الدكلية )الأنترنت(

                                                           
 . 63ـ، ص2009الأردف،  -الطباعة، عماف، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع ك لكتركنيةالتجارة الإ خيرػ مصطفى كتانة:  -1
الأردف،  -، الكراؽ لمنشر كالتكزيع، عماف-مفاىيـ، الخصائص، المتطمباتال-لكتركنية الإدارة الإ د أبك ىاشـ كآخركف: عمر أحم  -2

 .288صـ، 2011
 .19ص ،ـ 2010الأردف،  -عصار لمنشر، عماف، دار الإلكتركني: التسكيق الإ سمر تكفيق صبرة -3
 .38ـ، ص2001مصر،  -كاديمية، القاىرة لأ، المكتبة الكتركنيةالتجارة الإ إبراىيـ العيسكؼ:  -4
 .311ـ، ص2017الأردف،  -الطباعة، عماف، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع ك دراسات إدارية معاصرةارنة: كبلاؿ خمف الس -5
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ىي نتاج علاقة الارتباط بيف مكارد تظـ المعمكمات التقميدية كقدرات الكصكؿ السريع إلى شبكة  -
لجكىرية مباشرة مع الأطراؼ المستفيدة بما في ذلؾ القدرة عمى ربط نظـ الأعماؿ ا ،نترنت كالكيبالأ

 .(1)مثل الزبائف المكردكف، العاممكف كغيرىـ
دارة العلاقات مع الزبائف كتخطيط مكارد المؤسسة مضافا إلييا التجارة إىي  - دارة سمسمة التكريد كا 

 .(2)لكتركنية إذ أنيا إطار شمكلي لكل الأعماؿ السابقةالإ
ك مع أا المعمكمات التي تستخدـ لمتبادؿ إما بيف المنظمات كل الكسائل المتعمقة بتكنكلكجي ىي -

، إضافة إلى تقديـ الأعماؿ الكاسعة عمى قات المنظمات بالبيئة الخارجية كمتغيراتيا المختمفةعلا
 .(3)عممية المنظمة

 إجرائيا 
لا الأعماؿ الإلكتركنية ىي الأعماؿ التي تعتمد في جكىرىا عمى تكنكلكجيا المعمكمات كالشبكات 

سيما الأنترنت كالأنترانت كالإكسترانت كغيرىا مف التقنيات لتنفيذ أنشطة الأعماؿ بطريقة جديدة أفضل مف 
السابق، كىي أداة ككسيمة الإدارات كالمنظمات الحديثة كالمعاصرة، تتميز بالبنية الشبكية المتميزة كالكفاءة 

دارتيا عبر شبكة الأنترنت.خدمات ك كالفعالية كقمة التكاليف كسرعة الإنجاز، بمعنى تقديـ ال  ا 
 عادةالإ .3
 لغة 

 .(4)مفرد مصدره أعاد، يعيد، فيك معيد كالمفعكؿ معاد، أعاد القكؿ أك الفعل كرّرّه -
 .(5)أعاد يعيد فيك معيدٌ كالآخر معادٌ، أرجع ككرر -

 اليندسة .4
 لغة 
 .(6)إلييامصدر ىندس كاليندسة عمـ يبحث في أكضاع الخطكط كأشكاؿ السطكح كالمجسمات كما  -

                                                           
 .15، صمرجع سابق، الأعماؿ الإلكتركنيةسعد غالب ياسيف، بشير العلاؽ:  -1
 .136، صمرجع سابقغساف قاسـ اللامي:  -2
كرقة عل مقدمة لممؤتمر الدكلي حكؿ الأداء المتميز لممنظمات  ستراتيجية الأعماؿ عبر الأنترنت،ا يكسف أحمد أبك قارة: -3

 . 37، ص ـ2005مارس  9ػػػ  8جامعة القدس ػػػ فمسطيف، يكمي كالحككمات، 
 . 1571ـ، ص2008مصر،  -ـ الكتب، القاىرة، عال10، المجمد : معجـ المغة العربية المعاصرحمد مختار عمرأ -4
 .96ـ، ص2001نشر كالتكزيع، د.ب.ف، ، دار القدس لممنجي الطلابعبد الحميد الغرباكؼ:   -5
 .970، صالمرجع السابق  -6
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اليندسة ىي العمـ الرياضي الذؼ يبحث في الخطكط كالأبعاد كالسطكح كالزكايا كالكميات أك المعايير  -
 .(1)المادية مف حيث خكاصيا كقياسيا أك تقكيميا كعلاقة ببعضيا ببعض

 اصطلاحا 
اليندسة ىي تصميـ كبناء كتشغيل النظـ، كما تعبر عف قكاعد كأصكؿ التصميـ الأمثل كذلؾ 

 .(2)دراسة كافة المتغيرات التي تؤثر عمى الأداء كتكقيت ظركؼ ىذه المتغيرات كصكلا للأداء الأمثلب
 إجرائيا 

اليندسة ىي نظاـ يطبق النظريات العممية لتصميـ كتطكير كتحميل نظـ العمل كتحسيف ىياكمو 
رجة الأكلى عمى كمككناتو كمستكياتو المترابطة ببعضيا البعض كفق عمميات مختمفة فيي تركز بالد

 كالتكنكلكجيا.مجالات العمكـ التطبيقية 
 العمميات .5
 اصطلاحا 

 التعريف التالي لمعممية: 150 -2000 -9000/يزكمعيار الإقدـ 
العممية ىي مجمكعة مف الأنشطة المترابطة كالمتفاعمة فيما بينيا تقكـ بتحكيل عناصر المدخلات إلى  -

 .(3)المخرجاتعناصر 
: بأنيا مجمكعة مف الأنشطة المترابطة فيما بينيا بكاسطة تدفقات Philippe lorino كما عرفيا -

 .(4)مادية أك معمكماتية كالتي تتشارؾ مف أجل تقديـ منتج مادؼ كمعرؼ بصفة كاضحة
ميمة أك عمل يجرؼ تقسيمو إلى مراحل مترابطة عمى شكل سمسمة، بحيث أف كل مرحمة  ىي فالعممية

 .(5)احدة ك تككف مترابطة ينفذىا فرد أك مجمكعة عمل ك 
نمط عممي كليس بكاسطة إف العممية ىي مجمكعة مف الأنشطة التي تعمل عمى تنظيـ المؤسسة كفق -

تككف الأنشطة داخل العممية مترابطة بتدفقات مادية أك معمكماتية، كالأنشطة منتظمة كفق الكظائف، ك 
ة محددة كمف أجل الكصكؿ إلى ىذه الغاية مبدأ النتيجة )المخرجات(، أؼ ىي عبارة عف عممية ليا غاي

                                                           
 .148ـ، ص2008اة الإسلامية، د.ب.ف، ، مكتبة مشك4، جالمعجـ الكسيطإبراىيـ مصطفى كآخركف:   -1
 .16ـ، ص2014مصر،  -الكتب، القاىرة ـ عال ىندسة المعرفة،مراد حكيـ بباكؼ:  -2
 .24ـ، ص2006الأردف،  -الثقافة، عماف، ، دار إدارة العممياتعمي ىادؼ جبريل:  -3
 .3، ص1997الأردف،  -الأردنية، عمافالجامعة  ،إدارة الإنتاج كالعممياتسميماف خالد عبيدات:  -4
، ترجمة خالد بف عبد الله الدخيل، دار -بخطكة لتجديد حيكية الشركة منيج الخطكة- إعادة ىندسة المنظمةجعفرؼ اف لكينْتَاؿْ:  -5

 .90ـ، ص2002ممكة العربية السعكدية، الم -المريخ لمنشر، الرياض
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تستعمل عناصر خارجية )المدخلات( كالتي تحكؿ )بإعطائيا قيمة مضافة( عف طريق العمل كمجمكعة 
 .(1) مف الكسائل )المكارد(

العمميات ىي مجمكعة متناغمة كمتناسقة مف الأنشطة التي تـ تصميميا معا لتحكيل مدخلات إف  -
بيدؼ إضافة قيـ كنتائج مرغكبة تيـ الزبكف، كتعتبر العمميات محكر  معينة إلى مخرجات محددة

حيث تنصب  ،اليندسة الإدارية كمرتكز التغيير الجذرؼ كىيكمة العمل في ىندسة العممياتية الإدارية
الجيكد في اليياكل التقميدية عمى التقسيمات الإدارية القائمة عمى المياـ المتشابية، إدارات، أقساـ، 

 .(2)بصرؼ النظر عف العممية ككحدة مترابطة كحدات،
 إجرائيا 

ىي مجمكعة مف الأنشطة كالكظائف التي يتـ ممارستيا لتحقيق أىداؼ معينة في مجالات مختمفة تيدؼ 
 إلى تمبية احتياجات معينة ضمف شركط كأىداؼ تحددىا المنظمة.

 العمميات الإدارية .6
 اصطلاحا 
كتتككف ىذه  ،رة في إرشاد الكحدة الاقتصادية نحك أىدافياىي طريقة منظمة لمتفكير كتعاكف الإدا -

 .(3)الطريقة المنطقية لمتفكير مف مجمكعة كظائف يمكف أف تتكاجد في أؼ كحدة اقتصادية
العمميات الإدارية ىي خطط كأنماط مف السمكؾ يمارسيا المختصكف لإدارة المؤسسة بغض النظر  -

يف مككنات النظاـ الإدارؼ بيدؼ الكصكؿ إلى غايات عف نكعيا، فيي تعتبر عف عممية التفاعل ب
 .(4)الإدارة المرسكمة

ك أىي أنماط مف السمكؾ يمارسيا المشتغمكف بالإدارة في جميع المنظمات العامة باختلاؼ أنشطتيا  -
 .(5)كتتضمف بذلؾ عمميات التخطيط الرقابة، التنظيـ، الإشراؼ ،حجميا

                                                           
 .25، صمرجع سابقعمي ىادؼ جبريل:  -1
مجمة الإدارة  ،إطارات بابلأثر إدارة المعرفة في إعادة ىندسة العمميات كالأعماؿ، دراسة ميدانية في معمل عادؿ ىادؼ البغدادؼ:  -2
 .125ـ، ص2008لاقتصاد، جامعة الككفة، ، كمية الإدارة كا21، العدد5المجمد الاقتصاد، ،ك 
 .62ـ، ص2013الأردف،  -ليازكرؼ، عماف، دار ا: نظـ المعمكمات المحاسبيةعطا الله أحمد الحسباف -3
الأردف،  -التكزيع، عماف، دار يافا العممية لمنشر ك السكرتاريةالاتجاىات الحديثة في إدارة المكاتب ك شريف أحمد الحمكؼ:  -4

 .67ـ، ص2011
ـ، 2008مصر،  -مجامعات، القاىرة ، دار النشر لتقييـ الأداء المؤسسي في المنظمات العامة الدكليةأيتف محمكد المرجكشي:  -5

 . 46ص
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إلى حسف تسيير العمل في المؤسسة كبالتالي تحقيق  ىي أعماؿ كنشاطات محددة يؤدؼ تنفيذىا -
أىداؼ المؤسسة المتمثمة بالبقاء كالنمك كالازدىار، كىي التخطيط كالتعميـ كالتكجيو كالإشراؼ كالرقابة 

 .(1)التغذية  العكسيةرات كالاتصاؿ كالقياس كالتقكيـ ك الإدارية كاتخاذ القرا
فييا العامل التنظيمي بالعامل الإنساني، كينتج عف ىذا تتميز العمميات الإدارية بتفاعلات يختمط 

 .(2)الاختلاط سمسمة مف التأثيرات التي تؤدؼ في نياية الأمر إلى تحقيق الأىداؼ المطمكبة
العمميات الإدارية ىي كل الأنشطة التي تؤدؼ إلى تحكيل المدخلات إلى منتجات أك خدمات مفيدة  -

 .(3)لمستيمؾ أك مستخدـ ما
الإدارية ىي مجمكعة مف الأنشطة أك الكظائف التي يمارسيا أؼ إدارؼ لتحقيق الأىداؼ العممية  -

كتتككف العممية الإدارية مف سمسمة مف العمميات الجزئية التي  .الخاصة بأؼ مؤسسة مف المؤسسات
لأنيا تمثل في  ،كتقسـ إلى سمسمة مف العمميات الجزئية لتسييل دراستيا ،ترتبط ببعضيا البعض

  (4) أجزائو. قع العممي كلا متكامل يصعب تحميلالكا
كاجبات المدير كما ىي إلا كسيمة تستخدـ لغرض إنجاح الميمة كاستمرارىا أك أنيا ىي كظائف ك  -

 .(5)ممارسة الإدارة مف خلاؿ عدة مككنات 
 إجرائيا 

كل العمميات الإدارية ىي مجمكعة مف المراحل المنيجية المنظمة يقكـ بيا المديركف عمى ش
كظائف كنشاطات محددة، ىذه الكظائف كالنشاطات ىدفيا استمرار المنشأة، فالعمميات الإدارية ىي 
المعنية بتحقيق أىداؼ المنظمة مف خلاؿ العمل كالجيد الإنساني المنظـ كقد لعبت الأعماؿ الإلكتركنية 

 .دكرا ميما في إعادة تصميمييا كىندستيا داخل المنظمة
 
 
 

                                                           
 .15ـ، ص2007فمسطيف،  -نشر، راـ اللهالشركؽ لم، دار العمميات الإدارية في المؤسسة التربكيةعميمات صالح:  ناصر -1
 .34ـ، ص2015الأردف،  -التكزيع، عمافالمسيرة لمنشر ك ، دار 2، طإدارة المؤسسات الإعلاميةمحمد صاحب سمطاف:  -2
 .19ـ، ص2016الأردف،  -ة لمنشر، عماف، دار المنيجيإدارة العمميات الحديثة كالمنظمةمحمد سركر الحريرؼ:  -3
 .16ـ، ص2015الأردف،  -المعتز، عماف ، دارالمفاىيـ الحديثةالقدكمي كآخركف:  محمد -4
التطكر الإدارؼ، المركز القكمي للاستشارات ك  ،مفيكـ كمسؤكليات القيادةبيداغكجية في مقياس مطبكعة ، حامد يكسف حمادؼ:  -5

 .14ـ، ص1975العراؽ،  -بغداد
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 ميات الإداريةإعادة ىندسة العم .7
 اصطلاحا 
بأنيا: إعادة التفكير الأساسي كالمبدئي كا عادة تصميـ العمميات الإدارية بصفة  ىامر كشامبيعرفيا  -

جذرية بيدؼ تحقيق تحسينات جكىرية كليست ىامشية تدريجية في معايير الأداء الحاسمة مثل 
 . (1)التكمفة، الجكدة، كالخدمة كالسرعة

رة عف مشاريع شبو إدارية تشمل إعادة التصاميـ بشكل جذرؼ لعمميات بانيا عبا Dafteيعرفيا  -
كذلؾ لغرض تحقيق تغييرات مستمرة في الأيدؼ العاممة، الييكمة كالتقنية المعمكماتية لإنتاج  ،المؤسسة

 (2)أداء منسق ككذلؾ إجراء التحسينات في الخدمة كالنكعية كالكمفة
ة منيجية تقكـ عمى إعادة البناء التنظيمي مف جذكره : كسيمة إداري السمطاف يعرفيا فيد صالح -

كتعتمد عمى إعادة ىيكمة كتصميـ العمميات الأساسية بيدؼ تحقيق تطكير جكىرؼ كطمكح في أداء 
 .(3)المنظمات يكفل سرعة الأداء كتخفيض التكمفة كجكدة المنتج

بيدؼ تحقيق طفرات كبيرة في : إنيا إعادة تصميـ العمميات الإدارية بشكل جذرؼ ركنالد راستعرفيا  -
 .(4)الأداء

: إجراء تحسيف كبير دفعة كاحدة عف طريق إعادة النظر الجذرية في غساف القضاةيعرفيا  -
 .(5)العمميات كالأنشطة التي تنفذىا المؤسسة كذلؾ ضمف فترة كجيزة

اـ الأمثل  تشير إعادة اليندسة إلى إحداث تغيير جكىرؼ في العمميات التنظيمية مف خلاؿ الاستخد -
حداث طفرات كبيرة في أداء المؤسسة ل تكنكلكجيا المعمكمات، كذلؾ بيدؼ تحقيق تحسينات جكىرية كا 

 . (6)الإنتاجية كالخدمية كالإدارية لاستبعاد أؼ عمل لا يضيف قيمة لممؤسسة

                                                           
1 - Michal Hammer,James hampy : l’engineering -Réinventer l’entreprise pour une amélioration 
spectaculaire des performas-، traduit par Michel,1er édition, France, ,2005  p42 

عادة اليندسة كأثرىا عمى الأداء الاستراتيجي باستخداـ بطاقة الأداء المتكازف اأتمار عبد الرزاؽ محمد:  -2 ر ، داستراتيجية التكامل كا 
 .125ـ، ص2015الاردف،  -كالتكزيع، عمافالحامد لمنشر 

، مطابع الخالد، -)اليندرة( نقمة جذرية في مفاىيـ كتقنية الإدارة-إعادة ىندسة العمميات الإدارية صالح فيد السمطاف:  -3
 .1،2ـ، ص2002السعكدية, -الرياض

مصر،  -ة لمنشر، القاىرة ، المجمكعة العربيالمعاصرةالإدارة  ىاتإدارة المكتبات المعاصرة في ضكء اتجاإبراىيـ مبركؾ السعيد:  -4
 .232ـ، ص2012

 .107ـ، ص2012الأردف،  -كمكزعكف، عماف  ، دار الفكر ناشركف اتجاىات إدارية معاصرةرافدة عمر الحريرؼ:  -5
 .247، صمرجع سابقعمر أحمد أبك ىاشـ الشريف كآخركف:  -6
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 إعادة ىندسة العمميات الإدارية ىي إعادة النظر في الأسمكب المتبع في تجزئة العمل إلى مياـ -
بحيث تبدأ المنظمة العمل مف الصفر في  ،بسيطة كا عادة دمج المياـ الرئيسية في عمميات متماسكة

 .(1)إعادة تصميـ العمميات
فيي تفكيؾ  ،اليندسة الإدارية ىي ثكرة في العمكـ الإدارية أحدثت صيحة في عالـ الإدارة كالأعماؿ -

س كا عادة ىندسة نظـ الإدارة كالعمميات ثـ لمجياز الإدارؼ لممؤسسة أك الييئة أك الشركة مف الأسا
 .(2)بناءىا بشكل جديد كميا يكاكب متطمبات العصر كالاستغلاؿ الأمثل لمثكرة التكنكلكجية المعمكماتية

إعادة ىندسة العمميات الإدارية ىي إعادة التصميـ السريع كالجذرؼ لمعمميات الإدارية كالاستراتيجية  -
تيدؼ إلى تعظيـ تدفقات العمل  التي سات كاليياكل التنظيمية المساندةذات قيمة ككذلؾ لمنظـ كالسيا

 .(3)خارقةكزيادة الإنتاجية بصكرة 
كتعرؼ بأنيا تغيير ثكرؼ في طريقة تفكير التنظيـ، أداء العمل، تغيير العمميات، نمط الإدارة كسمككيا،  -

 .(4)كالمكافآتنظاـ التعكيضات 
ي منيج لتحقيق تطكير جذرؼ في أداء الشركات في كقت قصير إعادة ىندسة العمميات الإدارية ى -

نسبيا ككسيمة تستند إلى عدد مف المعارؼ تستخدـ لإحداث تغييرات جكىرية داخل التنظيـ بيدؼ 
كاستخداـ  ،إحداث تغييرات جكىرية أساسية جذرية في تطكير الأداء التنظيمي لمشركة كرفع أسيميا

يرية يمكف مف خلاليا إحداث التغيير الجذرؼ الشامل فجلخمق مادة تكسائل تقنية كمينية متطكرة جدا 
 .(5)لممنظمة التي تقع تحت الدراسة

ىندسة العمميات الإدارية ىي العممية التي لا تركز عمى إعادة ىندسة الكحدات التنظيمية بل إعادة  -
ة كالتغيير في سمكؾ ىندسة كيفية إتماـ العمل مف خلاؿ تغيير الكظائف كالمياـ كاليياكل التنظيمي

عمى إعطاء رؤية كاممة عف العمل في الإدارات المختمفة كمعرفة تساعد حيث  ،الأفراد العامميف
 .(6)ديـ الخدمةقالحكاجز التشغيمية كالتنظيمية التي تعرقل العمل كتطيل الزمف اللازـ لت

                                                           
 .291ـ، ص2003الأردف،  -، دار الحامد لمنشر كالتكزيع، عمافر كمي: المنظمات مف منظك حسيف حريـ -1
 .288ـ، ص1999الأردف،  -، دار كائل، عماف-أساسيات كمفاىيـ حديثة -التطكير التنظيميمكسى المكزؼ:  -2
 .69ـ، ص2003مصر،  -معية، الإسكندرية، الدار الجاالإدارة الاستراتيجية لممكارد البشريةجماؿ الديف مرسي:  -3
زيع، سركر عمي إبراىيـ سركر، دار المريخ لمنشر كالتك  :، ترجمةتكامل إعادة اليندسة مع الجكدة الشاممةجكزيف كيلادا:  -4

 .131ـ، ص2004السعكدية،  -الرياض
 .103ص ،2010ردف، الأ -، دار تنكر المعرفة لمنشر كالتكزيع، عمافدراسة الجدكى الاقتصادية لممشاريعجياد فراس الطيمكني:  -5
مصر،  -جديدة، الإسكندرية، دار الجامعة ال- مدخل جديد لمنظكمة التعميـ -: ثكرة إعادة اليندسةفيحس سلامة عبد العظيـ -6

 .29، ص2007
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قديمة الراسخة كالتفكير ىناؾ مف عرؼ إعادة اليندسة الإدارية بأنيا التخمي عف إجراءات العمل الك  -
متطمبات بصكرة جديدة كمختمفة في كيفية تصنيع المنتجات أك تقديـ الخدمات لتحقيق التكافق مع 

يركز عمى إعادة النظر في أسمكب العمل  مدخلكفي نفس السياؽ عرفت بأنيا:  .(1)الجكدة الشاممة
فسيـ الأسئمة التالية: ماذا نقكـ مما يجعميـ يطرحكف عمى أن ،المتبع كمراجعة ما يقكـ بو الأفراد

 .(2) بالعمل؟ كىل ىذا العمل ذك قيمة لمعملاء في المؤسسة؟ كىل يمكف أداءه بطريقة أفضل؟
أؼ مف نقطة الصفر كليس إصلاح كترميـ الكضع القائـ أك  ،اليندسة الإدارية ىي البدء مف جديد -

 تعمللا تعني ترقيع الثقكب لكي  ، فييإجراء تغييرات تجميمية تترؾ البنى الأساسية كما كانت عميو
بصكرة أفضل بل التخمي التاـ عف إجراءات العمل القديمة الراسخة كالتفكير بصكرة جديدة كمختمفة 

 .(3)في كيفية تصنيع المنتجات أك تقديـ الخدمات لتحقيق رغبات العملاء
د الحديث عف مفيكـ إعادة صدؽ التعابير التي يمكننا استخداميا عنأيعد التعبير عف الاكتشاؼ مف  -

فنحف نتحدث عف البدء بكل شيء جديد للأنشطة ذات القيمة فإعادة  ،ىندسة العمميات الإدارية
عادة التفكير ا اليندسة ليست تعديلا إداريا أك تغييرا تنظيميا في الكضع الحالي لممؤسسة بل إنيا 

 .(4)الأساسي كا عادة التصميـ الجذرية لعمميات الأعماؿ
ة الإدارية ىي إحدػ أنكاع التغيير التنظيمي الجذرية الحديثة التي يمكف أف تستخدميا أنكاع اليندس -

جل إدخاؿ تغييرات أساسية كجذرية عمى عممياتيا كأساليب كطرؽ إجراءات أالمنظمات جميعيا مف 
 .(5)العمل لدييا

كنكلكجيا الحديثة ىي استخداـ الأدكات كالكسائل في إطار الاستفادة مف الت كتعرؼ أيضا بأنيا -
لإحداث أفضل تكليفة ممكنة ليذه الأدكات كالكسائل كصكلا إلى التغيير الجذرؼ في جميع أجزاء 

 . (6)المنظمة لتمبية احتياجات الزبائف

                                                           
عادة اليندسة - عمـ تحميل كتصميـ المنظماتأيمف عمي عمر: مسمـ ك  عمي عبد اليادؼ -1 ، الدار - مدخمي إعادة الييكمة كا 

 .191ـ، ص2007مصر،  -يةندر الجامعية، الإسك
 .31ص ،مرجع سابق، -مدخل جديد لمنظكمة التعميـ -إعادة اليندسة ثكرة :حسيف سلامة عبد العظيـ -2
 .50ـ، ص2009، الأردف -، دار دجمة ناشركف كمكزعكف، عماف-دراسة تطبيقية -إعادة ىيكمة المصارؼجكدة جعفر خطاب:  -3
مصر،  -المصرية، القاىرة، دار الكتب  تقدمة كتطبيقاتيا في منظمات الأعماؿ الدكلية،مكضكعات إدارية مسيد محمد الرب:  -4

 .85ـ، ص2009
ـ، 2001الأردف،  -التكزيع، عماف، دار كائل لمنشر ك المنيجية المتكاممة لإدارة الجكدة الشاممة إلىمدخل عقيمي:  عمر كصفي -5

 .94ص
 .185، صمرجع سابق ،المنظمةإدارة العمميات الحديثة ك  محمد سركر حريرؼ: -6
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الييئة أك الشركة مف تفكيؾ الجياز الإدارؼ لممؤسسة أك إعادة ىندسة العمميات الإدارية ىي ف -
ة كالعمميات ثـ بناءىا بشكل جديد يكاكب متطمبات العصر الأساس كا عادة ىندسة نظـ الإدار 

 .(1)كالاستقلاؿ الأمثل لمثكرة التكنكلكجية كالمعمكماتية
 إجرائيا 

ىندسة العمميات الإدارية ىي منيج إدارؼ معاصر يقكـ عمى إعادة الييكمة كالتصميـ الجذرؼ 
يدؼ كتنطمق مف التكنكلكجيا الحديثة كالتغيير الكمي لمعمميات الإدارية، فيي تتخمى عف كل ما ىك تقم

كالأعماؿ الإلكتركنية مف أجل تحقيق الأىداؼ المنشكدة التي تسعى إلييا المنظمة، مف حيث الكفاءة 
 كالدقة كتقميل التكاليف كالكقت مف أجل مكاكبة التطكرات كتحقيق البقاء كالإستمرارية.

 ـ الإدارية الأخرى العلاقة بيف إعادة ىندسة العمميات الإدارية كالمفاىي .8
اليندرة أك إعادة اليندسة سمسمة تتككف مف عدة حمقات ىذه الحمقات ىي المفاىيـ الإدارية الأخرػ 
التي تتقاطع معيا أحيانا كتختمف معيا أحيانا أخرػ، ىذا يعني أف ىذه المفاىيـ ىي جزء مف إعادة 

يكتنف مصطمح إعادة اليندسة  اليندسة لكف ىذه الأخيرة ىي أكسع كأشمل فمازاؿ المبس كالغمكض
REENGINEERING  بحيث تمت ترجمتو إلى إعادة البناء، إعادة التصميـ، إعادة التطكير، كلإزالة ىذا

 المبس نستعرض بعض ىذه المفاىيـ لتبياف مقاصدىا كعلاقتيا بإعادة اليندسة.
 :اجو صعكبات كمشكلات تك  لككنيايد التفكير في طريقة عمميا عأغمب المنظمات ت إف إعادة التفكير

حيث تقكـ بتقييـ نفسيا بنفسيا مف خلاؿ متابعة مجرػ أعماليا كمف ثـ مقارنة  ،أك تغيرات مفاجئة
كمنو تصل إلى معرفة نقاط القكة كالضعف كالبحث عف  ،أعماليا المنجزة مع الأىداؼ المخططة

بيئة متغيرة كسريعة  كيكمي مادامت المنظمة تعمل في مستمرفإعادة التفكير ىي عمل  ،الأسباب
كحتى تضمف المنظمة بقاءىا كاستمرارىا، فيي مجبرة عمى التأقمـ كالتكيف مع ىذه البيئة  .التطكر

كيشمل كل نكاحي  ، حيثكىذا ىك أكثر المصطمحات استعمالا بالنسبة لممنظمات ر،كا عادة التفكي
 .(2)كمجالات العمل فييا

                                                           
السعكدية،  -لمنشر، جدة  مكتبة الممؾ فيد المرجع الحديث في اليندسة الإدارية،محمد أحمد بنصكؼ كىشاـ عبد الحفيع الغريب:  -1

 .25ـ، ص2014
الأردف،  -كزيع، عمافدار الأياـ لمنشر كالت عمـ الإدارة مف المدرسة التقميدية إلى اليندرة،رفيقة حاركش: ك  لديف حاركشانكر  -2

 .326ـ، ص2019
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 :ي عف الأداء المعيارؼ المثالي المرسكـ في الخطط ىذا عندما ينحرؼ الأداء الفعم إعادة التصميـ
الأمر الذؼ  ،كلكف غالبا ما يككف التعديل البسيط غير كاؼ ،يعني أنو حدث تجاكز يستدعي التعديل

لأنيا تعتمد عمى الإبداع كالتجديد كالابتكار خاصة في  ،يتطمب إعادة التصميـ التي تفي بالغرض
فإف إعادة التصميـ تقتصر عمى الأكامر كتطبيق  ،نظمات الخدماتيةالمنظمات الصناعية، أما في الم

 بعض النماذج الإدارية.
 :كلكف إعادة بناء  ،ليس المقصكد بإعادة البناء ذلؾ المفيكـ التجريدؼ كتكسيع بناء كنحكه إعادة البناء

تي تشمل اؼ المنظمة كالالمنظمات ىك إعادة النظر في مختمف العمميات الإدارية التي تعكس أىد
الييكل التنظيمي )تغيير تكزيع السمطات كتغيير آليات التنسيق العمل، الأفراد، التقنية البناء أك 

 المستعممة( كىذه المجالات مترابطة كمتفاعمة فيما بينيا.
 :يقصد بإعادة التنظيـ تمؾ الجيكد اليادفة إلى تحسيف أداء الجياز الإدارؼ مف خلاؿ  إعادة التنظيـ

أؼ تكزيع الاختصاصات بيف الكحدات الإدارية، الحيمكلة دكف  ،ر في اليياكل التنظيميةإعادة النظ
 .(1)الازدكاجية في العمل، تحقيق التعاكف كالتجانس كالتنسيق فيما بينيا

ىذا يعني أف إعادة التنظيـ تمس بالدرجة الأكلى الييكل التنظيمي، كتمتقي إعادة اليندسة مع إعادة التنظيـ 
اليياكل اليرمية كاعتماد اليياكل الأفقية ، كلكف إعادة التنظيـ ينتج عنو تنظيـ جديد كيشرؼ عمى في إلغاء 

 .(2)نفس العمميات القديمة بينما إعادة اليندسة تمغي التقسيـ السابق لمعمميات
 :و تقكـ إعادة الييكمة عمى أساس إعادة تنظيـ ىيكل المنظمة لتحسيف مستكػ الأداء كمن إعادة الييكمة

ائمة مع قكذلؾ مف خلاؿ استحداث كحدات إدارية جديدة أك دمج بعض الكحدات ال ،جكدة الخدمة
كا عادة الييكمة ليست عممية  ،مما ينتج عنو سرعة الأداء كرفع كفاءة المستكيات التنظيمية ،بعضيا

 .(3)شاممة قياسا بإعادة اليندسة لأنيا تشمل الييكل التنظيمي فقط
 :ة الترتيب تشمل المكارد كالأنشطة الغاية منيا تحقيق تحسينات في الأداء بكاسطة إعاد إعادة الترتيب

 معمكمات بشكل دقيقلمتكاليف انسيابية قق فائدتيف عمى الأقل كىما تخفيض تح ، فييإعادة الترتيب
 .(4)كصحيح

                                                           
 .15ـ، ص2001الأردف،  -كالنشر، عماف ، دار كائل لمطباعةالإصلاح الإداري بيف النظرية كالتطبيق: تيمحمد قاسـ القيرك  -1
 ، الشركة العربية2، ترجمة شمس الديف عثماف، طاليندرة إعادة ىندسة نظـ العمل في المنظماتمايكل ىامر كجيمس شامبي:  -2

 .31ـ، ص2011مصر،  -العممي، القاىرة  للإعلاـ
 .327، صمرجع سابقرفيقة حاركش: ك  نكر الديف حاركش -3
 .271ـ، ص2000الأردف،  -التكزيع، عماف، دار كائل لمنشر ك -سس، التطبيقاتالمفاىيـ، الأ -التنمية الإداريةمكسى المكزؼ:  -4
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 :القصد منو إضافة تحسينات إلى شيء مكجكد أصلا كليس إعادة التطكير أك التطكير التنظيمي 
كالتطكير التنظيمي مف المفاىيـ كالأساليب الإدارية الحديثة، يمتاز بالشمكلية كيعمل  ،مخترعا جديدا

لأنو يشمل جميع جكانب التنظيـ كالييكمة كالتقنية كالسمككية كالمياـ  ،عمى رفع الكفاءة كالفاعمية
نو المسؤكؿ عف عمميات لأ العنصر البشرؼ محكر عممية التطكير،كالأفراد كالإجراءات كالأداء، كيعد 

كىناؾ علاقة كطيدة بيف التطكير التنظيمي كا عادة اليندسة لاىتماميا بتنمية المكارد  ،التخطيط كالتنفيذ
 ..البشرية الذيف يسعكف لخمق المنافسة كجعل العممية الإدارية حيكية

 :كثر ديناميكية لأكىي ا ،تتميز البيئة بالتعقيد كعدـ التأكد، بل ىي ذلؾ الحقل المضطرب إدارة التغيير
لذلؾ كجب  ،كىناؾ مف كصفيا بصدمة المستقبل ،كالتي تمتمؾ أعمى حالة شؾ كىي متغيرة باستمرار

 ،عمى المنظمة التي تعيش في ظل ىذه البيئة أف تقدـ خدمات جيدة كبشكل مستمر لضماف بقائيا
ستجابة لمتغيرات البيئية كذلؾ ا ،كعميو فالتغيير في المنظمة أصبح ضركرة حتمية كليس اختيارا

فالتغيير ىك إدخاؿ تحسيف أك تطكير عمى  ,كالمستقبمية لآنيةلمكاكبة تطكرات البيئة الخارجية ا
كبالتالي فإدارة التغيير  ،المنظمة بحيث تككف مختمفة عف كضعيا الحالي إلى كضع آخر أحسف منو

ي الأشمل لأنيا تطكيرية مخططة إعادة ىندسة العمميات ى بقىت اليندرة،ىي أقرب المفاىيـ إلى 
 .(1)كليست طارئة مثل إدارة التغيير

 :يقصد بو إجراء تعديلات قصد إحداث التماثل بيف الكسائل كالأساليب كنمط الثقافة  التحديث الإداري
التنظيمية المختمفة في الدكؿ النامية المختمفة كتمؾ التي تتبعيا الدكؿ المتقدمة، مع الإشارة إلى أف 

في ىذا المجاؿ لأف ليس الأساليب التي حققت نجاحا في بيئة معينة،  ارئيسي اة تمعب دكر البيئ
 بالضركرة تقدـ نفس النتائج في بيئة مغايرة.

 :ىي تمؾ الجيكد التي تبذؿ لتحسيف مستكػ الخدمات المقدمة كذلؾ عف طريق إعداد  التنمية الإدارية
ىذا يدؿ عمى أف التنمية الإدارية تركز أساسا عمى  القكػ العاممة كزيادة حجـ اليياكل التنظيمية،

المكارد البشرية مف خلاؿ تنميتيا كتككينيا كتمكينيا مف أجل تقديـ خدمات ذات جكدة تفي بالغرض 
 كتناؿ رضا العملاء.

 :ىك إعداد الجياز الإدارؼ عمميا حتى يتمكف مف تحقيق الأىداؼ الاستراتيجية  الإصلاح الإداري
 ية.بطريقة اقتصاد

 :أداء العمل بشكل جماعي كالتركيز عمى التحسيف المستمر في كل العمميات  الجكدة الشاممة
 كاليياكل كالأساليب كالإجراءات المستخدمة كالبداية بالخطكة الصحيحة.

                                                           
 .327،328، صمرجع سابقنكر الديف حاركش كرفيقة حاركش:  -1
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 :ىي مراجعة اليياكل التنظيمية كالأساليب الإدارية كالأنماط التخييرية لمجياز الإدارؼ  التحميل الإداري
 .(1)مف ككنيا تقدـ الأغراض التي أنشئت مف أجميا المنظمة لمتأكد

سمسمة المفاىيـ الإدارية لإعادة ىندسة العمميات الإدارية فإننا بعد معرفتنا كبالتفصيل لحمقات أك 
 نستنتج ما يمي:
ككنيا نقطة بداية  ختمف عف المفاىيـ الإدارية الأخرػ،ما تعرؼ باليندرة ت الإدارية أكاليندسة 

كيككف فييا التغيير الجذرؼ  ،حيث أنيا تركز عمى المجالات بدلا مف المجالات التنظيمية الكظيفية ،ةجديد
لى تغيير الفمسفة الإدارية كطريقة التفكير لدػ المديريف إبالإضافة  ،كالشامل بدلا مف التغيرات الجزئية

تباعيا المنيج الكمي الذؼ يتناكؿ كافة الجكانب الفنية الإدارية )ى  ندسة الإدارة(.كا 
كمع ىذا فإف إعادة ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( تتشابو كتتفق مع المفاىيـ كالمصطمحات 

مشاركة العامميف خفض التكاليف كالسرعة يمي: ىدؼ التطكير كالرغبة في التحسيف ك ما الإدارية السابقة في
 (2)جكدة التنظيـ كالعلاقةك  في الأداء كجكدة الخدمة

 ىندسة العمميات كالمفاىيـ الأخرى (: تمخيص أكجو الاختلاؼ بيف 1قـ )الجدكؿ ر 
 التغير        
 الأبعاد

إعادة ىندسة 
 عماؿالأ

 إعادة التنظيـ الآلية الجكدة الشاممة إعادة الييكمة

مجالات 
 البحث

كل شيء في 
 المنظمة

العلاقة بيف 
 المستكيات الإدارية

ظمة بالكامل باستثناء المن التطبيقات التقنية حاجات الزبائف
 العمميات

البداية مف  الييكل التنظيمي العممية الإدارية نطاؽ التغيير
 القاعدة إلى القمة

التنظيـ )تكسيع أك تقميص  النظـ
 (االمنظمة أفقيا أك عمكدي

اتجاىات تدفقات  التركيز
 العممية الإدارية

إدارؼ جديد  إيجاد تنظيـ الإجراءات الإدارة العممية الإدارة الكظيفية
 يشرؼ عمى العمميات القديمة 

ارقة سريعة خ أىداؼ التغيير
 جذرية

 تدريجية تراكمية تدريجية تراكمية تدريجية تراكمية تدريجية

دارية ،إعادة ىندسة العمميات كمدخل لتمييز إدارة المكارد البشرية: أحلاـ خافالمصدر:   12العدد، اتجاىات اقتصادية كا 
 . 160، صـ2012ديسمبر  ائر،الجز  -جامعة بسكرة

                                                           
 .13،14، ص2010مصر،  -منشر كالتكزيع، القاىرة، دار السحاب لاليندرة الإداريةمحمد عبده حافع:  -1
 .15ص المرجع السابق، -2
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 بعا: الإجراءات المنيجية لمدراسةرا
منيجية البحث مجمكعة الخطكات المنظمة التي تتـ مف خلاليا دراسة مكضكع محدد  تعني

كالكصكؿ لنتائج ذات قيمة تسيـ في حل المشكمة مف خلاؿ مجمكعة مف المقترحات كالتكصيات التي 
 يدكنيا الباحث.

مرتبط بدكر الأعماؿ الإلكتركنية في إعادة تتعمق  بتطبيق منيج إدارؼ حديث  كلككف ىذه الدراسة
ىندسة العمميات الإدارية، نجد كل ما يرتبط بيذيف المتغيريف يجعل مف الباحث مرتبط بإجراءات منيجية 

ب لمكصكؿ إلى غاية عممية تقار  ،كضكابط عممية تحدد المحاكر التي يعالجيا كالمؤشرات التي تنحك كفقيا
 المكضكعية كتلامس الدقة.

 كقد اعتمدنا عمى الأسس المنيجية الآتية:
 مجالات الدراسة -1

جراء البحث الميداني، حيث قمنا بدراستنا يقصد بالمجاؿ المكاني النطاؽ الجغرافي لإ المجاؿ المكاني: . أ
دائرة تعتبر ـ، ك 2018 سنةالتي تـ تدشيف مقرىا الجديد  ،قالمةكلاية دائرة حماـ دباغ بفي الميدانية 

 مؤسسة عمكمية خدماتية يشرؼ عمى تسيير شؤكنيا مجمس الدائرة.حماـ دباغ 
مف أىـ دكاعي إحداثيا اتساع المناطق  ،قانكنية شخصية دائرة حماـ دباغ ىي تقسيـ إدارؼ ليس ليا

الإحاطة  مف مزيدالكتقريب الخدمات مف المكاطف ك  ي،تزايد السكانالك  ،العمرانية كالسكنية بالبمدية المعنية
 ل الساكنيف.غبمشا

الدكائر كيضبط عددىا كحدكدىا الترابية بقرار مف الكالي بعد استشارة المجمس البمدؼ المعني  تحدث
 مجمس الدائرة.ك كتتككف ىياكل دائرة حماـ دباغ مف جيازيف ىما: رئس الدائرة ، أك باقتراح منو

 نيا بقرار مف رئيس البمدية.يتعي ك تـالمجمس يشرؼ عمى تسييرىا رئيسة كقع اختيارىا مف بيف أعضاء 
تنفيذ القكانيف كالتراتيب كتنفيذ التدابير المتعمقة بالأمف العاـ، إبداء  حماـ دباغ  دائرة ةتكلى رئيست      

تكلى إرشاد المكاطنيف تالرأؼ بشأف ترقية الأعكاف كترسيميـ كنقميـ كاقتراح العقكبات التأديبية، كذلؾ 
ابعة إنجاز الأشغاؿ، السير عمى إنجاز البرامج السنكية كالنظافة كالعناية بالبيئة، كمتابعة كتكجيييـ كمت

نشاط الجمعيات العاممة بالدائرة البمدية كالعمل عمى اقتراح إبراـ عقكد الشراكة مع ممثمي الجمعيات 
 كالمجاف.
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لا يقل عددىـ عف  يةبمدالإف مجمس الدائرة ىك الييكل الاستشارؼ لمدائرة يتككف مف مستشارؼ 
كيدعى لممشاركة في أعماؿ المجمس عدد مف ساكني الدائرة  ،الخمسة يعينيـ رئيس البمدية خصيصا لذلؾ

 الدائرة. ةيقع تعيينيـ مف طرؼ رئيس البمدية باقتراح مف رئيس
 تيتـ دائرة حماـ دباغ بنكاحي عديدة في مجاؿ ممارسة الصلاحيات المككمة إلييا كىي:

 ة تغطيلى البمدية الأـ لإعات لتفادؼ الرجكع المستمر ك ضركرة تعميـ ككالات الدف :اليالتصرؼ الم
 نفقات مع النظر في إمكانية رصد اعتماد سنكؼ لفائدة الدائرة ضمف ميزانية الدكلة.ال

 :رشاد مدخل مقر الدائرة يكمف بو عكف لو دراية  إرشاد المكاطنيف كتكجيييـ بتعييف مكتب تكجيو كا 
 بالعمل.

 يحرص رئيس الدائرة عمى حسف التصرؼ في كثائق الدائرة كالمحافظة عمييا مع  :لعناية بالمحفكظاتا
 تييئة مكاف مخصص لمحفكظات الدائرة.

دراسة العنصر البشرؼ مف أجل الكصكؿ إلى  البحث العممي السكسيكلكجي يتطمب المجاؿ البشري: . ب
ستنا في مجمكع المكظفيف الإدارييف الذيف يتمثل المجاؿ البشرؼ لدراحيث معمكمات تخدـ الدراسة، 

عمى  يفمكظف إدارؼ مكزع 03كالمقدر عددىـ بػ  ،تسيير إدارة دائرة حماـ دباغ قالمة عمى يعممكف 
الحصر  أسمكب دراستنا، حيث اعتمدنامختمف المصالح الإدارية كىي الفئة التي تمركزت عمييا 

 مكمات مفصمة كدقيقة.الشامل في تكزيع الاستمارات كذلؾ لمحصكؿ عمى مع

 أسمكب الحصر الشامل 

ىك أسمكب جمع البيانات مف جميع الكحدات )كحدات المجتمع( دكف استثناء، كييدؼ الحصر الشامل إلى 
سكاء كانت ىذه الكحدة  ،الحصكؿ عمى بيانات كمعمكمات شاممة عف كل كحدة مف كحدات المجتمع

 شخصا أك مؤسسة أك أؼ كحدة أخرػ.
لنكع مف الأساليب عندما نرغب في الحصكؿ عمى بيانات تفصيمية عف جميع كحدات كيستخدـ ىذا ا

 .(1)المجتمع
حيث  كقد استخدمنا ىذا الأسمكب بغرض تسييل العمل الميداني كتخطي الكثير مف الصعكبات كالمشاكل.

 قالمة.كلاية مكظف إدارؼ بدائرة حماـ دباغ ب 03مجتمع البحث بػ حدد 

                                                           
، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر، تقنيات كمناىج البحث في العمكـ السياسية كالاجتماعيةعبد الناصر جندلي:  -1

 .211ـ، ص2005
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يتمثل المجاؿ الزمني في المدة الزمنية التي يقكـ فييا الباحث بإجراء الدراسة حكؿ  المجاؿ الزمني:ج.  
قد أؼ المدة الزمنية التي استغرقتيا عممية البحث الميداني ك  ،بيدؼ جمع المعمكمات كالبيانات ومكضكع

 :تيةالآمراحل قسـ إلى ال
 :حيث تـ تحديد ، ـ2019سمبر كالتي كانت محصكرة ما بيف شير نكفمبر كدي المرحمة الاستطلاعية

 لاتصالات المكاف الذؼ  ستتـ فيو الدراسة كالحصكؿ عمى المكافقة مف طرؼ مسؤكؿ المديرية العممية
مف خلاؿ الملاحظات  الجزائر بكلاية قالمة، كما تحصمت عمى بعض المعمكمات التي تخدـ الدراسة

 6فترة غيابي شير كامل مف  كانتحيث  كبعدىا ذىبت إلى تربص قصير المدػ بتكنس البسيطة.
كتزامف رجكعي مع تدىكر الأكضاع الصحية في البلاد كالعالـ بأكممو كلـ  ،مارس 6فيفرؼ  إلى غاية 

شير  لغاية ،نتيجة ظركؼ الحجر الصحي كغمق كل المؤسسات الالتحاؽ بميداف الدراسةأتمكف مف 
ستمرار تدىكر الأكضاع الصحية كأف جكاف التحقت بالمؤسسة ميداف الدراسة كقكبمت بالرفض نظرا لا

 ،المكظفيف لـ يمتحقكا جميعيـ بالعمل كالمؤسسة لـ تقبل أؼ تربصات أك أؼ شيء مف ىذا النكع
كبالتالي تحتـ تغيير ميداف الدراسة كالتحقت بالعديد مف المؤسسات لاسيما البنكؾ كالككالات مثل 

لتحقت بدائرة حماـ دباغ مقر سكني كأخذت ككذلؾ قكبمت بالرفض إلى أف ا ،مكبيميس كجيزؼ كغيرىا
 بعض المعمكمات عمى  ـ حيث تحصمت2020جكاف  18كاف ذلؾ يكـ ك  ،المكافقة مف رئيسة الدائرة

حكؿ الدائرة كالتي تخدـ مكضكع دراستي كحددت بالاتفاؽ مع رئيس أخذت العديد مف الملاحظات ك 
 الدائرة تاريخ المقابمة كتكزيع الاستمارات.

  عمى الشكل  بعد الحصكؿ ،ـ2020 مارستـ إعداد الاستمارة في شير  زيع الاستمارات:مرحمة تك
جراء المقابمة  ،ـ2020جكاف  21النيائي للاستمارة تـ تجريبيا كتكزيعيا عمى المكظفيف ابتداء مف  كا 

 ،ليكـفي مساء نفس ا "الميغنكرة "كالسيدة رئيسة الدائرة  "عبد الباقي دبابي"مع الأميف العاـ السيد 
 ـ، حيث تـ استرجاع كل الاستمارات.2020جكاف  22كتـ جمع الاستمارات يكـ 

 :الاستمارات  بدأت ىذه المرحمة في أكاخر شير جكاف بعد استرجاع مرحمة جمع كتحميل البيانات
يا في جداكؿ غريـ تفكت ،مباشرة، حيث تـ جمع كافة الاستمارات كمراجعة كافة البيانات المكجكدة فييا

ئية كتحديد النسب المئكية كالتي يتـ مف خلاليا تحميل البيانات المتحصل عمييا في الدراسة إحصا
 الميدانية.

 
 



 : الإطار التصكري كالمنيجي لمدراسةالأكؿ الفصل

26 

 

 المنيج المستخدـ -2

منيج كاضح يساعد في  إتباعلمكصكؿ إلى الحقيقة أك البرىنة عمييا كجب ك  لمقياـ بأؼ دراسة عممية
ـ كضعيا مف تد كالأنظمة العامة التي يمف خلاؿ تتبع مجمكعة مف القكاع ا،دراسة المشكمة كتشخيصي

كمنو فالمنيج يعني "الطريقة التي يتبعيا الباحث  ،أجل الكصكؿ إلى حقائق حكؿ الظاىرة مكضكع البحث
 .(1)في دراستو لمشكمة ما لاكتشاؼ الحقيقة"

كيعرؼ المنيج بأنو مجمكعة مف العمميات كالخطكات التي يتبعيا الباحث بغية تحقيق بحثو، 
الي فالمنيج ضركرؼ لمبحث إذ ىك الذؼ ينير الطريق، كيساعد الباحث في ضبط أبعاد كمساعي كبالت

 .(2)كأسئمة كفركض البحث
كما يعتبر المنيج مف القكاعد التي يعتمد عمييا الباحث لاكتشاؼ الحقيقة، كغياب المنيج يؤدؼ 

 .(3)بالباحث إلى العشكائية كالكصكؿ إلى معرفة غير عممية

  صفيالمنيج الك 
كانطلاقا مف طبيعة الدراسة كالمعمكمات المراد الحصكؿ عمييا في مكضكعنا، فقد اعتمدنا عمى 

الذؼ يعتمد عمى دراسة الظاىرة كما تكجد في الكاقع، كتيتـ بكصفيا كصفا دقيقا، كيعبر  ،المنيج الكصفي
التعبير الكمي فيعطييا فالتعبير الكيفي يصف الظاىرة كيكضح خصائصيا، أما  ،عنيا تعبيرا كميا ككيفيا

 .(4)كصفا رقميا يكضح مقدار ىذه الظاىرة أك حجميا كدرجات ارتباطيا مع الظكاىر الأخرػ 
ىك المنيج الذؼ يقكـ فيو الباحث بالكصف المنظـ كالدقيق لمظكاىر الاجتماعية أك الطبيعية، كما 

كؿ إلى تعميمات يريدىا الرصيد جل الكصأمف  ،يستخدـ لمتحميل كالمقارنة كالتصنيف كالتفسير كالتقكيـ
 .(5)المعرفي حكؿ الظاىرة التي تككف مكضكع الدراسة

 

                                                           
، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر، مناىج البحث العممي كطرؽ إعداد البحكثكمحمد الذنيبات:  عمار بكحكش -1

 .99ـ، ص1999
 .104،105ـ، ص2004، دار الكتاب الحديث، الجزائر، في العمكـ الاجتماعية يمنيجية البحث العممرشيد زركاتي:  -2
ـ، 2008، جسكر كأفاؽ المعارؼ، الجزائر، ية كالاجتماعيةمنيجية البحث العممي في العمكـ الإنسانخالد حامد:  -3

 .29ص
 .87ـ، ص2001، دار الفكر، عماف ػػػ الأردف، -مفيكمو كأدكاتو كأساليبو -: البحث العمميعبيدات ذكقاف كآخركف  -4
 .86ـ، ص1988مصر،  -، المكتب الجامعي لمبحث، الإسكندرية البحث العمميمحمد شفيق:  -5
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ركسة كتصكيرىا كميا عف طريق جمع دكما يعرؼ المنيج الكصفي بأنو طريقة لكصف الظاىرة الم
خضاعيا لمدراسة الدقيقة  .(1)المعمكمات عف المشكمة كتصنيفيا كتحميميا كا 

جمع ، حيث سمح لنا مع طبيعة مكضكعنا في ميداف الدراسة ىتماشكقد اخترنا ىذا المنيج لأنو ي
الاستفادة مف أراء ، ك يندرةباللأعماؿ الإلكتركنية في علاقتيا معمكمات حقيقية كمفصمة عف طبيعة ككاقع ا

 المكظفيف ك خبراتيـ لمكصكؿ إلى استنتاجات كاستخلاص التعميمات، كقد ساعدنا ىذا المنيج في :
  القياـ بدراسة استطلاعية حكؿ المكضكع.المراد دراستيا ك اختيار الظاىرة 

  دقيقة.تحديد الإشكالية بصكرة عممية ك 

  .تحديد الأدكات المستخدمة في عممية جمع البيانات 

 جمع البيانات المتعمقة بالظاىرة مكضكع الدراسة. 

  التكصياتك القياـ بعرض النتائج كتصنيفيا كتنظيميا كتحميميا كتفسيرىا كاستخلاص النتائج. 
كمف ثـ  ،تـ تكظيف الإحصاء لتحميل البيانات كاستعماؿ التقنيات الإحصائية الحسابيةحيث 

عرض ىذه البيانات الإحصائية كتمخيصيا في جداكؿ تكرارية كرسكـ بيانية لمحصكؿ عمى 
 خصائص المجتمع الإحصائي محل الدراسة.

 تقنيات البحث الميداني -3
جمع المعمكمات كالبيانات التي تخص مكضكع دراستو، فالأدكات يعتمد الباحث عمى عدة أدكات ل

ختيار الباحث للأداة  المناسبة عمى اكيتكقف  ،اللازمة لجمع البيانات كالمعمكمات تتعدد كتختمف فيما بينيا
 في جمعكمف ىذا المنطمق اعتمدنا  ،عكامل كثيرة شرط أف يؤدؼ ىذا الاختيار إلى تحقيق أىداؼ الدراسة

العممية عمى المعاجـ كالقكاميس كالكتب كالدكريات العممية كالرسائل كالأطركحات كالممتقيات، أما المادة 
عف طريق أدكات جمع البيانات كالتي  ،بالنسبة لمبيانات الميدانية فقد تـ جمعيا مف الميداف مجاؿ الدراسة

 تمثمت في الملاحظة كالمقابمة كالاستمارة .
في البحكث الميدانية لجمع المستخدمة حدػ أدكات جمع البيانات تعتبر الملاحظة إ الملاحظة: .أ 

أك المكتبية، كما  الدراسة النظريةالبيانات التي لا يمكف الحصكؿ عمييا إلى عف طريق البحكث 
المقابمة أك الكثائق كالسجلات  يمكف جمعيا عف طريق الاستمارة أكتستخدـ في البيانات التي لا 

                                                           
 .147ـ، ص2003، دار العمكـ لمنشر كالتكزيع، مصر، منيجية البحث العممي لمجامعييفركخ: صلاح الديف ش -1
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لرسمية كالتقارير كالتجريب، كيمكف لمباحث أف يبكّب الملاحظة كتسجيل ما الإدارية أك الإحصاءات ا
 .(1)يلاحظو عف المبحكث سكاء كاف سمككا أك كلاما

كقد  ،كقد تـ الاستعانة بيذه التقنية لجمع المعمكمات مف خلاؿ الزيارة الاستطلاعية الميدانية
ة كالاستخداـ المكثف ليا مف طرؼ ساعدت ىذه الأداة عمى تككيف صكرة حكؿ الأعماؿ الإلكتركني

، كما تـ التركيز عمى ملاحظة مكظفيف دائرة حماـ دباغ بقالمة )شبكات كبرامج كأجيزة كتقنيات إلكتركنية(
، ككانت تفسير المعطيات التي تحصمت عميياتحميل ك  كما سيل تفاعلات كسمككيات كتصرفات المكظفيف

حث العممي اسة الإستطلاعية ككنيا المصدر الأساسي في البىذه الأداة ذات فاعمية كبيرة خاصة في الدر 
 المعمكمات اللازمة لمكضكع الدراسة.لمحصكؿ عمى البيانات ك 

ىي مف الأدكات المعتمدة في الكثير مف الدراسات كتعرؼ عمى أنيا إحدػ كسائل جمع  المقابمة:  . ب
كث أك حئي الاجتماعي، كالمبالمعمكمات كالبيانات مف مصادرىا، تتـ بيف طرفيف الباحث أك الإحصا

العميل أك أحد الأطراؼ الأخرػ ذات العلاقة بالحالة المبحكثة، كفقا لمكضكع محدد منطمق مف 
 .(2)أسباب كمحقق للأىداؼ

إيجاد مكقف  تعتبر المقابمة كسيمة لجمع البيانات كتستخدـ بكثرة في البحكث الاجتماعية، تتمثل في
كالمبحكث، يرتكز عمى تفاعل لفظي بينيما، فيو يحاكؿ الباحث  بيف الباحث مكاجية بيف فرديف أك

الحصكؿ عمى بعض المعمكمات لدػ المبحكث تدكر حكؿ خبرتو كآرائو  كمعتقداتو، لاستغلاليا في بحث 
 .(3)عممي أؼ كانت طبيعة ىذا البحث

ائـ تعرؼ المقابمة عمى أنيا تفاعل لفظي يتـ عف طريق مكقف مكاجية يحاكؿ فيو الشخص الق
معمكمات كأداء كمعتقدات شخص أك أشخاص آخريف لمحصكؿ عمى بعض البيانات  أخذبالمقابمة 

 .(4)المكضكعية
 ،قالمةبكعميو فقد أجريت سمسمة مف المقابلات عف طريق أسئمة مكجية لمسؤكلي دائرة حماـ دباغ 

ـ. بغية 1313جكاف 12بتاريخ  (يسة الدائرة السيدة نكرة غالمي كالأميف العاـ السيد عبد الباقي دبابيرئ)
                                                           

، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر، تدريبات عمى منيجية البحث العممي في العمكـ الاجتماعيةرشيد زركاتي:  -1
 .153ـ، ص2002

 .244ـ، ص2010ػػ لبناف،  ، در ابف كثير، بيركتخطكات البحث العمميعقيل حسيف عقيل:  -2
 .226ـ، ص2007، دار المعرفة الجامعية، مصر، 2، طمناىج البحث الاجتماعيعبد الرزاؽ جيمي كآخركف:  -3
ـ، 1995مصر،  -، دار غريب لمطباعة كالنشر، القاىرةأساليب كأدكات البحث الاجتماعيلطفي:  إبراىيـ طمعت -4

 .85،86ص
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المحاكر الأساسية للاستمارة  كتشخيص لممكضكعفي الفيـ الجيد  تساعدإضافية  عمى معمكماتالحصكؿ 
 كقد تمخصت المحاكر الأساسية لممقابمة في: ف طريق دليل المقابمة.ع
 لكتركنية أثناء أداء الأعماؿ.المجالات المستيدفة للأعماؿ الإ 
 اؿ أساليب جديدة عمى مستكػ العمل.حرص المؤسسة عمى إدخ 
 لكتركنية كدكرىا في تحسيف كتسييل سير العمل.الأعماؿ الإ 
 .الأعماؿ الإلكتركنية انعكاساتيا عمى اليندرة 

كالتي تعطينا إجابات قابمة لمتحميل  ،ىي مجمكعة مف الأسئمة تطرح لأفراد عينة البحث الاستمارة:ج. 
فرضيات البحث، كما تقدـ ك  ؿ إلى نتائج تجيب عف تساؤلات الإشكاليةكالتفسير كالتعميل كالتركيب لمكصك 

 .(1)ىدؼ البحث
تعتمد عمى مجمكعة مف الأسئمة ترسل بكاسطة البريد أك  التي كسيمة مف كسائل جمع البيانات تعد

و يتـ تسجيل إجاباتيـ عمى الأسئمة الكاردة بحيث تسمـ إلى أشخاص الذيف تـ اختيارىـ لمكضكع الدراسة، 
كيجب أف تككف مكحدة كىذا يعني  كأداة قياس كيتـ ذلؾ دكف مساعدة الباحث، كقد صممت الاستمارة

 .(2)كضع جميع المكاد في نفس الكضع لمسماح بالمقارنة بيف مجمكعات مف أفراد العينة
لى المكظفيف بدائرة حماـ دباغ لقد استخدمنا الاستمارة لجمع البيانات مف الميداف، حيث كجيت إ

 :سؤاؿ مكزعيف كالآتي 03قالمة، تككنت الاستمارة مف خمسة محاكر أساسية احتكت في مجمميا عمى ب
  (أسئمة 07)أكلا: البيانات الأكلية. 
 (أسئمة 08) ثانيا المجالات المستيدفة كالخطكات المرحمية لتطكر كتنفيذ الأعماؿ الإلكتركنية. 
  (أسئمة 08)ثالثا: تأثير الجكانب التنظيمية في اليندرة. 
  (أسئمة 09)رابعا: مساىمة الأعماؿ الإلكتركنية في تحقيق عمميات اليندرة. 
  (أسئمة 08)خامسا: انعكاسات مخرجات الأعماؿ الإلكتركنية عمى تطبيقات اليندرة. 
 
 

                                                           
الجزائر،  -، دار اليدػ لمطباعة كالنشر، عيف مميمةبحث العممي في العمكـ الاجتماعيةمناىج كأدكات الرشيد زركاتي:  -1

 .220ـ، ص2007
 -دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية منيجية كطرؽ البحث الاجتماعي،عبد الله عبد الرحماف كمحمد عمي بيكمي:  -2

 .369ـ، ص2002مصر، 
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 خامسا: الدراسات السابقة
الراىف أك تعرؼ الدراسات السابقة بأنيا كل البحكث كالدراسات العممية التي تتشابو مع البحث 

تقترب منو في جانب ما، كنعني بيا كل البحكث كالدراسات التي تناكلت نفس المكضكع مف قريب أك 
 .(1)بعيد

ف اختمفت في مضمكنيا كشكميا، لكف ىذا لا  لابد مف كل دراسة حديثة أف تككف ليا نماذج سابقة كا 
أف تتفق معو في إحدػ متغيراتيا أك  ينفي كجكد بعض العناصر القبمية المشابية ليذه الدراسة كالتي يمكف

كميا، الأمر الذؼ يبيف أف البحث العممي لو خاصية تراكمية كتتابعية، حيث أف كل دراسة تكمل دراسات 
سابقييا، كتفتح المجاؿ لإشكاليات تأتي بعدىا حتى تكاصل البحث العممي، فالمعمكمات تتجدد بتجدد 

كاف. كبعد إطلاعنا عمى مجمكعة مف الدراسات التي عالجت الظكاىر التي تتأثر بخاصيتيف الزماف كالم
مكضكع الأعماؿ الإلكتركنية كا عادة ىندسة العمميات الإدارية مف جكانب عديدة، كقد تـ ترتيب ىذه 

 الدراسات كفق التسمسل الزمني كالأتي:
ات ستراتيجية إعادة اليندسة الإدارية في تحسيف جكدة الخدماالدراسة الأكلى: "استخداـ  .1

 المصرفية"
أنجزت ىذه الدراسة مف طرؼ "محجكب مراد" مف كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير 
ضمف تخصص اقتصاد كتسيير المؤسسة، كىي أطركحة مقدمة لنيل شيادة الدكتكراه، كقد أنجزت ىذه 

حالة لبنؾ الفلاحة الجزائر، كىي دراسة  -ـ، بجامعة محمد خيضر، بسكرة 2014ـ/2013الدراسة سنة 
 كالتنمية الريفية ككالة بسكرة.

تكمف أىمية المكضكع في تركيزه عمى أحد أىـ مناىج التغيير في ظل تحكلات جذرية تشيدىا 
السكؽ المصرفية في الجزائر، منيا دخكؿ بنكؾ أجنبية لمجزائر كعكلمة النشاط المصرفي كالتغيير السريع 

ىذه الدراسة إلى إثراء الجانب النظرؼ حكؿ إعادة ىندسة العمميات  في ميكؿ كرغبات العملاء، كما ىدفت
الإدارية كتكضيح العلاقة بيف إعادة اليندسة الإدارية كمتطمبات الجكدة كمحاكلة تحسيف جكدة الخدمات 

ككالة بسكرة ،كقد انطمقت الدراسة مف تساؤؿ رئيسي كىك كالآتي:  –المصرفية في بنؾ الفلاحة كالتنمية 
جد تأثير لاستخداـ إعادة اليندسة الإدارية في تحسيف جكدة الخدمات المصرفية؟ كانبثق ىذا "ىل يك 

 التساؤؿ الرئيسي مف مجمكعة مف الأسئمة الفرعية التي تمثمت في:

                                                           
 .26ـ، ص2008الأردف،  -د.د.ف، عماف ،- منظكر تطبيقي - أساليب البحث العمميفايز جمعة النجار:  -1
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 ما المقصكد بإعادة اليندسة؟ -
 ما ىي مبررات استخداـ إعادة اليندسة الإدارية؟ -
 ت المصرفية خلاؿ المرحمة الراىنة؟ما ىي أىـ العكامل المؤثرة في جكدة الخدما -
ما علاقة إعادة اليندسة الإدارية بجكدة الخدمات المصرفية كما كاقع استخدامات بنؾ الفلاحة  -

 كالتنمية الريفية ببسكرة؟
 كقد تـ طرح جممة مف الفرضيات كىي:

عمى جكدة تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية تبرز تأثير البعد التنظيمي لإعادة اليندسة الإدارية  -
 الخدمة المصرفية ببنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية ببسكرة.

تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية تبرز تأثير البعد الإجرائي لإعادة اليندسة الإدارية عمى جكدة  -
 الخدمة المصرفية ببنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية ببسكرة.

كلكجي لإعادة اليندسة الإدارية عمى جكدة تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية تبرز تأثير البعد التكن -
 الخدمة المصرفية ببنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية ببسكرة.

كتـ الاعتماد في ىذه الدراسة عمى المنيج الكصفي التحميمي كاستخدمت الإستمارة كالملاحظة، 
ية لمعالجة الجانب المقابمة كأدكات لمدراسة بالإضافة إلى الاستعانة بالكتب كالمجلات كالرسائل الجامع

 النظرؼ كالتطبيقي لمدراسة.
ككالة بسكرة كتـ اختيار عينة منيـ  –في زبائف بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية  تمثل مجتمع الدراسة -

 مفردة. 101بطريقة عشكائية طبقية قدر عددىا بػػ 
الإدارية ىك أكثر تكصل الباحث إلى مجمكعة مف النتائج أىميا: أف البعد الإجرائي لإعادة اليندسة 

الأبعاد تأثيرا في جكدة الخدمة المصرفية، يميو البعد التنظيمي، كتكصل إلى أف ىناؾ علاقة قكية بيف 
البعد التكنكلكجي لإعادة اليندسة كبيف البعد المادؼ لمجكدة الشاممة ك تكصل إلى صحة الفرضيات 

 التالية:
لتنظيمي لإعادة اليندسة الإدارية عمى جكدة تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية تبرز تأثير البعد ا -

 الخدمة المصرفية ببنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية.
لإعادة اليندسة الإدارية عمى جكدة صائية تبرز تأثير البعد الإجرائي تكجد علاقة ذات دلالة إح -

 الخدمة المصرفية ببنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية.
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البعد التكنكلكجي لإعادة اليندسة الإدارية عمى جكدة الخدمة  تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية تبرز -
 المصرفية ببنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية.

تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية تبرز أبعاد إعادة اليندسة الإدارية عمى أبعاد جكدة الخدمة  -
 .(1)المصرفية

ى أنو يكجد تأثير لاستخداـ كمف ىنا فقد تمكف الباحث مف الإجابة عمى إشكالية بحثو كتكصل إل
إعادة اليندسة الإدارية في تحسيف جكدة الخدمات المصرفية، كطرح في ختاـ دراستو مجمكعة مف 
التكصيات أىميا ضركرة امتلاؾ رؤية مستقبمية لما ستككف عميو العكامل المحيطة كاستخداـ تكنكلكجيا 

 كرة المراجعة المستمرة لآراء العملاء.المعمكمات عند تطبيق منيج إعادة اليندسة الإدارية مع ضر 
كتبرز العلاقة بيف ىذه الدراسة كدراستنا في ككف ىذه الدراسة ركزت عمى البعد التكنكلكجي لإعادة 
اليندسة الإدارية كأثره عمى الجكدة كقد أفادت دراستنا مف خلاؿ أنيا كشفت لنا كبينت أىـ أساسيات إعادة 

 تكنكلكجي فييا الذؼ ىك أحد أىـ تجميات الأعماؿ الإلكتركنية.اليندسة الإدارية كدكر البعد ال
 "لكتركنيةتسيير المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة في ظل بيئة الأعماؿ الإ "الدراسة الثانية:  .2

مف إنجاز الطالب سكيح سفياف مف كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، قسـ عمكـ 
ل شيادة الماستر أكاديمي تخصص إدارة أعماؿ التجارة الدكلية كقد التسيير كىي أطركحة مقدمة لني

الجزائر، كىي دراسة ميدانية لعينة مف  –ـ، بجامعة المسيمة 2015ـ/2014أنجزت ىذه الدراسة سنة 
المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة بكلاية المسيمة، تكمف أىمية ىذه الدراسة في ككنيا تتعرض إلى فئة معينة 

كىي المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة كتبيف مدػ تكجو ىذه المؤسسات في تبني منيج مف المؤسسات 
 الأعماؿ الإلكتركنية.

ككاف اليدؼ مف ىذه الدراسة ىك الكقكؼ عمى مدػ تأثير الأعماؿ الإلكتركنية في تسيير 
 المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة كعمى مستكػ الأداء الإدارؼ كالاقتصادؼ بيا.

مف تساؤؿ رئيسي كىك: "ما مدػ تأثير الأعماؿ الإلكتركنية في تسيير المؤسسات  كانطمقت الدراسة
 الصغيرة كالمتكسطة؟" كيتفرع ىذا التساؤؿ الرئيسي إلى الأسئمة الفرعية التالية:

 إلى أؼ مدػ تعتمد المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة عمى تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ؟ -

                                                           
أطركحة مقدمة لنيل شيادة ، المصرفية الخدمات جكدة تحسيف في الإدارية اليندسة إعادة ستراتيجيةا استخداـ : مراد محجكب -1

 ، الجزائر- عة محمد خيضر، بسكرةبجام ، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير تخصص اقتصاد كتسيير المؤسسة، ،الدكتكراه
 .ـ.2013-2014
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في المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة لو تأثير عمى أدائيا  ةالإلكتركني استخداـ الأعماؿ لى -
 الاقتصادؼ؟

 ىل تساىـ الأعماؿ الإلكتركنية في تحسيف مستكػ الأداء الإدارؼ في المؤسسات الصغيرة؟ -
 كتـ طرح مجمكعة مف الفرضيات عمى النحك التالي:

المؤسسات الصغيرة تمعب البنية التحتية لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ دكرا ميما في تبني  -
 كالمتكسطة للأعماؿ الإلكتركنية.

تساىـ الأعماؿ الإلكتركنية في الرفع مف مستكػ الأداء الإدارؼ كالاقتصادؼ لممؤسسات الصغيرة  -
 كالمتكسطة.

 كقد اعتمد الطالب في دراستو عمى المنيج الكصفي التحميمي ككانت أدكات جمع البيانات كالآتي:
 لمذكرات، الجرائد الرسمية، ممتقيات كمكاقع إلكتركنية.الجانب النظرؼ: الكتب، ا -
 الجانب التطبيقي: إستمارة. -

 كطبقت ىذه الدراسة عمى عينة مف مسيرؼ المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة بكلاية المسيمة.
كتكصل الباحث إلى جممة مف النتائج أىميا: أف البنية التحتية لمتكنكلكجيا تمعب دكرا ميما في تبني 

ات الصغيرة كالمتكسطة للأعماؿ الإلكتركنية مف خلاؿ تكجو ىذه المؤسسات نحك استخداـ شبكات المؤسس
الأنترنت كالشبكة المحمية، كالياتف الثابت كالفاكس، كالبريد الإلكتركني كالمكقع الإلكتركني بدرجات 

 مرتفعة.
دؼ لممؤسسات الصغيرة مساىمة الأعماؿ الإلكتركنية في الرفع مف مستكػ الأداء الإدارؼ كالاقتصا -

كالمتكسطة كذلؾ مف خلاؿ رفع القدرة الإنتاجية كتخفيض تكاليف التسيير كالإنتاج كسيكلة تبادؿ 
 المعمكمات ككذا التنسيق بيف الأقساـ كالرفع مف جكدة الخدمات المقدمة لمزبائف.

مف استخداـ  كقد طرح الباحث بعض الاقتراحات الذؼ رأػ بأنيا كفيمة بتحقيق الفائدة المرجكة
المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة للأعماؿ الإلكتركنية كمف بيف ىذه المقترحات نجد: أف ينبغي عمى المسير 
مكاكبة التطكرات الحاصمة في مجاؿ استخداـ أدكات تكنكلكجيا المعمكمات، لأنيا أصبحت حقيقة لا مفَرَّ 

كضركرة تبني مفاىيـ إدارية حديثة تمكف  منيا بسبب التغييرات الحاصمة في بيئة الأعماؿ الإلكتركنية
 .(1)المؤسسة مف التعامل مع التحديات التي تكاجييا

                                                           
، أطركحة لنيل شيادة الماستر، تخصص لكتركنيةالأعماؿ الإ  بيئةتسيير المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة في ظل سفياف سكيح:  -1

 ـ.2015 -2014ائر، الجز  -إدارة أعماؿ التجارة الدكلية، قسـ عمكـ التسيير، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية، جامعة المسيمة
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تبرز ىذه العلاقة بيف ىذه الدراسة كدراستنا الحالية في أنيا تركز عمى ضركرة تبني الأعماؿ 
أىـ الإلكتركنية مف طرؼ مؤسسات الأعماؿ، كيمكف الاستفادة مف ىذه الدراسة مف خلاؿ أنيا تبيف 
 أساسيات الأعماؿ الإلكتركنية كأىميتيا في العمميات الإدارية كآثارىا عمييا كالتغيرات التي تحدثيا فييا.

الدراسة الثالثة: "دكر تكنكلكجيا المعمكمات في إعادة ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( مف كجية  .3
 قميمي"نظر العامميف في مكتب ككالة غكث كتشغيل اللاجئيف مكتب غزة الإ

أنجزت ىذه الدراسة مف طرؼ "راكية بَاجِسْ أحمد باركد" مف كمية الاقتصاد كالعمكـ التجارية، 
تخصص إدارة أعماؿ كىي مذكرة مقدمة استكمالا لمتطمبات الحصكؿ عمى درجة الماجستير كأنجزت ىذه 

 فمسطيف. -ـ، بجامعة الأزىر بغزة 2016ق/1437الدراسة سنة 
ف جانبيف، الجانب النظرؼ مف خلاؿ إلقاء الضكء عمى النكاحي المختمفة تنبع أىمية الدراسة م

 لمتغيرات الدراسة كالجانب العممي مف خلاؿ دكر تكنكلكجيا المعمكمات في إعادة ىندسة العمميات الإدارية.
كما ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى مستكػ تكنكلكجيا المعمكمات في ككالة غكث الدكلية كبياف 

يجاد العلاقة بينيا كبيف تكنكلكجيا المعمكمات.كاقع تطب  يق اليندرة فييا كا 
كانطمقت الدراسة مف التساؤؿ الرئيسي المتمثل في "ما دكر تكنكلكجيا المعمكمات في إعادة ىندسة 

 العمميات الإدارية )اليندرة( بككالة الغكث الدكلية؟
 عية ىي:كيتفرع مف ىذا التساؤؿ الرئيسي إلى جممة مف الأسئمة الفر 

 ما مستكػ تكفر تكنكلكجيا المعمكمات بككالة غكت الدكلية؟ -
 ما كاقع إعادة ىندسة العمميات الإدارية بككالة غكث الدكلية؟ -
 ىل تكجد علاقة بيف تكنكلكجيا المعمكمات كا عادة ىندسة العمميات الإدارية؟ -
 يات الإدارية؟ما مستكػ الأثر الذؼ تحدثو تكنكلكجيا المعمكمات في إعادة ىندسة العمم -
ىل ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية في أراء المبحكثيف حكؿ محاكر الدراسة تُعْزَػ إلى متغيراتيـ  -

 الشخصية الكظيفية؟
 كتمثمت فرضيات الدراسة كما يمي:

 : الفرضية الرئيسية الأكلى
 ( بيف تكنكلكجيا المعمكم      تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستكػ الدلالة ) ات

 كا عادة ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( بككالة الغكث الدكلية.
 يتفرع عف ىده الفرضية الفرضيات التالية:
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( بيف المككنات المادية المستخدمة     تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستكػ دلالة ) -
 كاليندرة بككالة غكث الدكلية.

( بيف المككنات البرمجية كالتخزيف       )تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستكػ  -
 ميات الإدارية في ككالة غكث الدكلية.عمالمستخدـ كا عادة ىندسة ال

( بيف تكنكلكجيا الاتصالات      تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستكػ دلالة ) -
 المستخدمة كاليندرة في ككالة الغكث الدكلية.

 كالفرضية الرئيسية الثانية:
  أثر ذك دلالة إحصائية لتكنكلكجيا المعمكمات عمى إعادة ىندسة العمميات الإدارية بككالة تكجد

 الغكث الدكلية.
 أما الفرضية الرئيسية الثالثة:

  تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف متكسطات استجابات المبحكثيف حكؿ متغير تكنكلكجيا
ليندرة( تُعْزػ إلى )الدائرة، الجنس، العمر، المعمكمات كمتغير إعادة ىندسة العمميات الإدارية )ا

 المؤىل، سنكات الخبرة(.
اعتمدت الدراسة عمى المنيج الكصفي التحميمي كاستخدمت مصدريف أساسييف لممعمكمات، 
المصادر الثانكية في معالجة الإطار النظرؼ كتتمثل في الكتب، المراجع، المقالات، التقارير التي تناكلت 

البحث كالمطالعة في مكاقع الأنترنت كالنسخ الإكتركنية، كاستخدمت المصادر الأكلية مكضكع الدراسة ك 
مف خلاؿ الإستبانة كأداة رئيسية لمدراسة كقد تككف مجتمع الدراسة مف مكظفي مكتب غزة الإقميمي 

معادلة مفردة بناءا عمى  234مفردة كتـ اختيار عينة منيـ بطريقة عشكائية طبقية قدرت بػػػ  594كعددىـ 
 ستيفف ثامبسكف.

 كقد تكصمت الدراسة إلى جممة مف النتائج أىميا:
( لتكنكلكجيا المعمكمات عمى إعادة       كجكد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستكػ ) -

 ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( بككالة غكث الدكلية.
تحسيف جكدة الخدمة كتحسيف الاتصاؿ حيث أف أسمكب اليندرة يؤدؼ إلى تقميل التكاليف الإدارية ك 

 الإدارؼ.
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( بيف المككنات المادية كىندسة       تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستكػ ) -
العمميات الإدارية يساعد في خفض الكقت اللازـ لمبحث عف المعمكمات كيقمل الجيد كيساعد في 

 إنجاز الأعماؿ.
( بيف البرمجيات كاليندرة كىذا       ػ الدلالة )تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستك  -

تطبيق البرمجيات الالكتركنية مما  دليل عمى أف الككالة بغزة تتمتع بمستكػ مرتفع باستخداـ
 يساىـ في تطبيق اليندرة.

( بيف تكنكلكجيا الاتصالات كىندسة       تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستكػ ) -
مما يؤكد عمى أف العمل داخل ككالة غكث الدكلية يحتاج إلى تسخير العمميات الإدارية، 

 تكنكلكجيا المعمكمات لتطكير التكاصل لمحصكؿ عمى خدمات بشكل سيل.
يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لتكنكلكجيا المعمكمات عمى إعادة ىندسة العمميات الإدارية مما يؤدؼ  -

 اخل ككالة غكث الدكلية. إلى الاستثمار في مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات د
 كانطلاقا مف النتائج التي تكصمت الييا الباحثة فإنيا تقترح جممة مف التكصيات أىميا:

 الاعتماد عمى التكنكلكجيا الملائمة بما ينسجـ مع طبيعة العممية المراد ىندستيا. -
 زدكاجية.اعتماد مبدأ التكامل في عمل تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات كالابتعاد عف الا -
 تخصيص بند خاص بتكنكلكجيا المعمكمات في ميزانية إعادة ىندسة الأعماؿ. -
دعـ تبني استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات في برامج إعادة اليندسة مف قبل كبار  -

 .(1)المدراء التنفيذييف
نكلكجيا المعمكمات تبرز العلاقة بيف ىذه الدراسة كدراستنا في أف ىذه الدراسة قد ركزت عمى دكر تك

في إعادة ىندسة العمميات الإدارية فيي تفيد دراستنا مف خلاؿ النتائج المتحصل عمييا مف الكشف عف 
أثر تكنكلكجيا المعمكمات في العمميات الإدارية باعتبار أف ىذه التكنكلكجيا ىي مؤشر استراتيجي في 

 تجميات الأعماؿ الإلكتركنية.الأعماؿ الإلكتركنية كالإدارية كاليندسية فيي إحدػ أىـ 
 
 

                                                           
دكر تكنكلكجيا المعمكمات في إعادة ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( مف كجية نظر العامميف في راكية باجس أحمد باركد:  -1

، مذكرة مكممة لنيل درجة الماجستير، تخصص إدارة أعماؿ، كمية الاقتصاد مكتب ككالة الغكث كتشغيل اللاجئيف مكتب غزة الإقميمي
 ـ.2016ق/1407فمسطيف،  - مكـ الإدارية، جامعة الأزىر، غزةكالع
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 "لكتركنيةالرقابة الإدارية في الأعماؿ الإ  "فعاليةالدراسة الرابعة:  .4
مف كمية العمكـ الاقتصادية كالعمكـ التجارية بكعقاؿ "فضيمة  أنجزت ىذه الدراسة مف قبل الطالبة "

ستر أكاديمية، كقد كعمكـ التسيير ضمف تخصص إدارة الأعماؿ، كىي أطركحة مكممة لنيل شيادة ما
الجزائر كىي دراسة ميدانية لفاعمية –، جامعة أـ البكاقي 2016-2015أنجزت ىذه الدراسة في سنة 

 أـ البكاقي.–الرقابة الإدارية للأعماؿ الإلكتركنية بمؤسسة الجزائرية لتكزيع المياه دائرة عيف البيضاء 
دارية في الإعماؿ الإلكتركنية، كتحقيق تيدؼ الدراسة إلى محاكلة الكصكؿ إلى تطبيق الرقابة الإ

فاعمية الرقابة الإدارية للأعماؿ الإلكتركنية، كتحسيف مستكػ الأعماؿ الإلكتركنية مف خلاؿ الرقابة 
 الفاعمة.

كانطمقت الدراسة مف تساؤؿ رئيسي مفاده: ىل ىناؾ فاعمية لمرقابة في الأعماؿ الإلكتركنية؟ 
 بو تـ طرح مجمكعة مف الأسئمة الفرعية المتمثمة فيما يمي:كللإحاطة بالمكضكع مف جميع جكان

 ما ىي الرقابة الإدارية كالرقابة الإلكتركنية؟ -
 ما ىي الأعماؿ الإلكتركنية؟ -
 ىل ىناؾ فاعمية لمرقابة الإدارية في الأعماؿ الإلكتركنية؟ -

 كتـ طرح جممة مف الفرضيات ىي:
ب الفكضى كالكصكؿ إلى الأىداؼ كالأعماؿ الرقابة الإدارية عنصر حساس لكشف الأخطاء كتجن -

 الإلكتركنية.
 ىناؾ فاعمية لمرقابة الإدارية في الأعماؿ الإلكتركنية. -

كاعتمدت الباحثة عمى المنيج الكصفي التحميمي كاستخدمت المقابمة كأداة لمدراسة كقد تـ تحديد مجتمع 
ممياه بعيف البيضاء أـ البكاقي، كتـ اختيار الدراسة بجميع الإطارات الإدارية العاممة بمؤسسة الجزائرية ل

 رؤساء مصالح كتـ إجراء مقابمة معيـ كجيا لكجو.  3عينة تتككف مف 
 تكصمت الباحثة إلى مجمكعة مف النتائج:

تعتبر الرقابة الإدارية كظيفة أساسية كفاعمة في تحقيق أنشطة المؤسسة في شكميا العادؼ  -
 التقميدؼ كفي شكميا الإلكتركني.

تبر الجزائرية لممياه مف المؤسسات التي تيتـ بالرقابة الإدارية كتسعى إلى جعل أغمب أعماليا تع -
 إلكتركنية لتسييل العممية الإدارية عمييا.
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الرقابة الإدارية تيدؼ إلى تصحيح الأخطاء كتعديل الانحرافات، اتخاذ الإجراءات التصحيحية  -
داء غير المرضي يككف في الحقيقة مجرد أمر كىذا يتطمب في المقابل عدد مف الأساليب، فالأ

عارض، كليذا فإنو عمى المدير كرئيس المصمحة العمل عمى اكتشاؼ السبب الذؼ يجعميا 
 منخفضة الأداء كالفاعمية.

 الجزائرية لممياه رغـ تطبيقيا للأعماؿ الإلكتركنية إلا أنيا لا تستطيع التخمي عف الرقابة التقميدية. -
 بعض الاقتراحات المتمثمة فيما يمي: كقد طرحت الباحثة

ضركرة تكفير الدعـ الكافي لنظاـ الرقابة الإدارية في الأعماؿ الإلكتركنية خاصة في ظل شبكة  -
 الأنترنت كحماية أنظمتيا مف الاختراؽ.

ضركرة تكفير رقابة إدارية عمى العماؿ كعمى الزبائف مف أجل تجاكز المؤسسة الأخطاء  -
 كالانحرافات.

 .(1)الاىتماـ بالرقابة الإلكتركنية كالأعماؿ الإلكتركنية لمكاكبة التطكر التكنكلكجيضركرة  -
تبرز العلاقة بيف ىذه الدراسة كدراستنا في أف ىذه الدراسة ركزت عمى تحسيف مستكػ الأعماؿ الإلكتركنية 

 مف خلاؿ الرقابة الفاعمة كىي عنصر ميـ في دراستنا.
لكتركنية عمى أداء المكارد البشرية كالأداء التنظيمي في لأعماؿ الإ الدراسة الخامسة: "أثر قدرات ا .5

 قطاع التجزئة الأردني"
دراسة أنجزت مف طرؼ "ناصر محمد خركب" مف كمية الأعماؿ، قسـ الأعماؿ الإلكتركنية كىي رسالة 

الدراسة  مقدمة استكمالا لمتطمبات الحصكؿ عمى درجة الماجستير في الأعماؿ الإلكتركنية، أنجزت ىذه
 ـ بجامعة الشرؽ الأكسط بالأردف كىي دراسة حالة مجمكعة سامح مكؿ للاستثمار.2016سنة 

كتنبع أىمية ىذه الدراسة مف إدراؾ دكر الأعماؿ الإلكتركنية كقيمتيا في جميع المؤسسات الحديثة سكاء 
 كانت خدمية، إنتاجية، حككمية خاصة، ربحية أك غير ربحية.

لى الإجابة عف السؤاؿ الرئيسي، كمعرفة أثر قدرات الأعماؿ الإلكتركنية كما تيدؼ الدراسة إ
 بأبعادىا مجتمعة عمى أداء المكارد البشرية كالأداء التنظيمي كمتغيرات تابعة في قطاع التجزئة الأردني.

 كقد انطمقت الدراسة مف مجمكعة أسئمة تتمثل في:

                                                           
، مذكرة مكممة ضمف متطمبات لنيل شيادة ماستر أكاديمي، لكتركنيةالإ الرقابة الإدارية في الأعماؿ  فاعميةفضيمة بكعقاؿ:  -1

الجزائر،  -سيير، جامعة أـ البكاقيتخصص إدارة أعماؿ، شعبة عمكـ التسيير، كمية العمكـ الاقتصادية كالعمكـ التجارية كعمكـ الت
 ـ. 2016 -2015
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 اء ككل في مجمكعة سامح مكؿ للاستثمار؟ىل يكجد أثر لقدرات الأعماؿ الإلكتركنية في الأد -
ىل يكجد أثر لقدرات الأعماؿ الإلكتركنية في أداء المكارد البشرية ككل في مجمكعة سامح مكؿ  -

 للاستثمار؟
ىل يكجد أثر لقدرات الأعماؿ الإلكتركنية في الأداء التنظيمي ككل في مجمكعة سامح مكؿ  -

 للاستثمار؟
لكتركنية في الأداء التنظيمي ككل بكجكد أداء المكارد البشرية عمى ىل يكجد أثر لقدرات الأعماؿ الإ -

 مجمكعة سامح مكؿ للاستثمار؟
 كانبثق عنو مجمكعة مف الفرضيات ىي:

لا تكجد أثر لقدرات الأعماؿ الإلكتركنية بأبعادىا مجتمعة )الكفاءة، المركنة، الإبداع، التكمفة( عمى  -
 (.      مار عند )الأداء ككل في مجمكعة سامح مكؿ للاستث

لا تكجد أثر لقدرات الأعماؿ الإلكتركنية بأبعادىا مجتمعة )الكفاءة، المركنة، الإبداع، التكمفة( عمى  -
 (.       أداء المكارد البشرية ككل في مجمكعة سامح مكؿ للاستثمار عند )

ة، الإبداع، التكمفة( عمى لا تكجد أثر لقدرات الأعماؿ الإلكتركنية بأبعادىا مجتمعة )الكفاءة، المركن -
  .الأداء التنظيمي ككل في مجمكعة سامح مكؿ للاستثمار

 (.       عند ) -
لا تكجد أثر لقدرات الأعماؿ الإلكتركنية بأبعادىا مجتمعة )الكفاءة، المركنة، الإبداع، التكمفة( عمى  -

 (.       مار عند )الأداء التنظيمي بكجكد أداء المكارد البشرية في مجمكعة سامح مكؿ للاستث
اعتمد الباحث عمى المنيج الكصفي السببي كتـ استخداـ الإستمارة كأداة لمدراسة تـ مف خلاليا جمع 
البيانات الميدانية، كقد طبقت ىذه الدراسة عمى جميع العامميف في المراكز الإشرافية مف مديريف كرؤساء 

عامل  145سامح مكؿ للاستثمار كالمقدر عددىـ بػػ الأقساـ العامميف في جميع الفركع التابعة لمجمكعة 
 أؼ تـ إجراء حصر شامل.

 كبناء عمى الدراسة النظرية كالميدانية فقد تكصل الباحث إلى مجمكعة مف النتائج كىي:
تطبق مجمكعة سامح مكؿ قدرات الأعماؿ الإلكتركنية بشكل مرتفع ككاف متغير التكمفة أعمى تطبيق  -

 كنة كأخيرا الكفاءة.يميو الإبداع ثـ المر 
أشارت الدراسة إلى كجكد علاقة قكية بيف عناصر المتغير المستقل الكفاءة، الإبداع، المركنة، التكمفة  -

كعلاقة قكية بيف أبعاد الأداء التنظيمي المتمثمة في الحصة السكقية، الربحية، رضا العملاء، ككذلؾ 
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الإلكتركنية، أداء المكارد البشرية، الأداء علاقة قكية بيف جميع المتغيرات كىي قدرات الأعماؿ 
 التنظيمي.

أشارت الدراسة إلى كجكد أثر لقدرات الأعماؿ الإلكتركنية بأبعادىا المختمفة عمى الأداء التنظيمي في  -
مجمكعة سامح مكؿ للاستثمار، حيث كاف الأثر الأكبر لمتكمفة ثـ الكفاءة، كما أشارت النتائج إلى 

المركنة كالإبداع كأشارت الدراسة إلى كجكد أثر لقدرات الأعماؿ الإلكتركنية  عدـ كجكد أثر لكل مف
 بأبعادىا عمى الأداء التنظيمي بكجكد أداء المكارد البشرية في مجمكعة سامح مكؿ للاستثمار.

 كقد قدـ الباحث عدة تكصيات منيا:
الأعماؿ الإلكتركنية  يتكجب عمى مديرؼ مجمكعة سامح مكؿ للاستثمار كالتركيز عمى كافة قدرات -

 كتفعيميا لتقرير أداء المكارد البشرية فييا.
 التركيز عمى قدرتي الكفاءة كالتكمفة للأعماؿ الإلكتركنية لتقرير الأداء التنظيمي. -
التركيز عمى قدرة الأعماؿ الإلكتركنية عمى خفض التكاليف لتعزيز الأداء التنظيمي مف خلاؿ أداء  -

 .(1)المكارد البشرية
ز العلاقة بيف ىذه الدراسة كدراستنا في ككنيا ركزت عمى أثر قدرات الأعماؿ الإلكتركنية عمى تبر  -

الأداء التنظيمي كأداء المكارد البشرية، فيي تقيد دراستنا في أنيا أبرزت لنا أثر الأعماؿ الإلكتركنية 
 البشرؼ. عمى أىـ بعديف لإعادة ىندسة العمميات الإدارية كىما البعد التنظيمي كالبعد

 " -تأصيل لممفيكـ –الدراسة السادسة: "إعادة ىندسة العمميات الإدارية  .6
أنجزت ىذه الدراسة مف طرؼ "ممدكح مصطفى إسماعيل" مف جامعة الممؾ فيصل بالمممكة العربية 
السعكدية كىي دراسة نشرت في المجمة العربية للإدارة، دراسة تطبيقية عمى جامعة الممؾ فيصل المممكة 

 .2016عربية السعكدية ال
تنبع أىمية ىذه الدراسة في ككنيا تتناكؿ مكضكعا حيكيا كىك اليندرة باعتباره مف المفاىيـ الحديثة 
في حقل الإدارة كأف تطبيق ىذا المفيكـ يساعد المنظمات المختمفة عمى التعرؼ عمى جكانب عديدة 

 ح الإدارؼ.كمختمفة، بما يعد محاكلة متكاضعة لاستكماؿ مفردات الإصلا
 تسعى الدراسة لتحقيق عدة أىداؼ منيا:

                                                           
حالة  دراسة - لكتركنية عمى أداء المكارد البشرية كالأداء التنظيمي في قطاع التجزئة الأردنيالإ أثر القدرات ناصر محمد خرّكب:  -1

تخصص إدارة أعماؿ، قسـ  ، أطركحة مقدمة استكمالا لمتطمبات الحصكؿ عمى درجة الماجستير، -مجمكعة سامح مكؿ للاستثمار
 ـ.  2016الأردف،  –ية الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأكسط لكتركنية، كمالإالأعماؿ 
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تحديد المقكمات الرئيسية لنجاح أسمكب إعادة ىندسة العمميات الإدارية كتحديد خطكات تطبيقيا  -
 كالكقكؼ عمى أسباب فشميا في بعض المنظمات.

كقد انطمق الباحث مف فرض أساسي كىك تكجد علاقة كثيقة بيف نجاح إعادة ىندسة العمميات  -
 كفعالية الكظائف الإدارية في أؼ منظمة.

 كيتفرع ىذا الفرض الرئيسي مف عدة فركض فرعية ىي: -
 .يؤثر التخطيط الاستراتيجي الفعاؿ عمى نجاح تطبيق أسمكب إعادة اليندسة 
 .تعد إعادة الييكمة التنظيمية مطمبا رئيسيا لتطبيق إعادة اليندسة 
 ات اليندرة.إدارة المكارد البشرية مفردة ميمة مف مفرد 

كقد اعتمد الباحث عمى المنيج الكصفي كاعتمد عمى أسمكب دراسة الحالة مف خلاؿ تطبيق 
المقكمات الأساسية لإعادة اليندسة الإدارية عمى إحدػ مؤسسات التعميـ العالي كىي جامعة الممؾ فيصل 

الرسائل العممية كالتقارير ك قد استخدـ مصدريف لممعمكمات تمثمت المصادر الأكلية في الكتب كالدكريات ك 
كالأنترنت كغيرىا، أما المصادر الثانكية فقد تمثمت في القياـ باستطلاع آراء عينة ممثمة مف المكظفيف 

 1498مفردة مف أصل  370الإدارييف بجامعة الممؾ فيصل بالمممكة العربية السعكدية المقدرة عددىـ بػػػ 
مف مقكمات تطبيق اليندرة لمكقكؼ عمى تحميل دقيق لمكقف كتـ استخداـ الاستمارة كأداة لمدراسة تتض

 spssالجامعة مف تطبيقات ىذا المفيكـ الجديد، كقد استعاف الباحث بأساليب إحصائية حيث استخدـ 
 كاستخدـ النسب المئكية كالتكرارات كالمتكسط الحسابي كمعامل الارتباط.

 ادة ىندسة العمميات الإدارية مقكمات تساىـ كتكصل الباحث إلى جممة مف النتائج تمثمت في أف لإع
أىميا تكفر منيجية مناسبة ليا كالاستثمار في تقنية المعمكمات كالتركيز عمى العملاء  ،في نجاحيا

الداخميف كالخارجيف كتمكيف كافة العامميف مف اتخاذ القرارات كتكفير المكارد المالية كالبشرية كالجمع 
 زية كعدـ التركيز عمى أحدىما دكف الآخر.بيف فكائد المركزية كاللامرك

  تكصمت الدراسة إلى أف أىـ أسباب إخفاؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية ىك عدـ القدرة عمى
التخمص مف القكاعد الإدارية كالمفاىيـ السائدة، تجاىل القيـ كالمفاىيـ السائدة في المنظمة كمدػ 

نقلاب عمى الذات كعدـ محاكلة الاستفادة مف تجارب بير لدػ العامميف، كالاغقبكؿ أك مقاكمة الت
 الآخريف كالإفراط في التكقعات مف إعادة ىندسة العمميات الإدارية.

 كقدـ الباحث في نياية دراستو جممة مف التكصيات أىميا:
 ضركرة تعزيز مفيكـ إعادة اليندسة لدػ القيادة في المنظمات. -
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 دارؼ داخل المنظمات.إعداد خطة استراتيجية لتطكير العمل الإ -
مراجعة الييكل التنظيمي بصكرة دكرية مع التكجو لميياكل التنظيمية الحديثة مع مراعاة البعد عف  -

 الازدكاجية في الاختصاصات كالمسؤكليات.
 .(1)التكسع في استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات في إعادة تصميـ الأعماؿ الإدارية -

ستنا في ككنيا ركزت عمى تأصيل مفيكـ إعادة اليندسة الإدارية تبرز العلاقة بيف ىذه الدراسة كدرا
فيي أفادت دراستنا مف خلاؿ  ،كتحديد أىـ المقكمات الرئيسية لنجاح تطبيق ىذا الأسمكب في المنظمات

ىندسة العمميات الإدارية ككضحت أىمية مساىمة البعد التكنكلكجي فييا  مرتكزاتالكشف لنا عف أىـ 
عنصر ا في منظمات الأعماؿ باعتبار أف التكنكلكجيا ىي أىـ يلمؤشر الرئيسي لنجاحالذؼ ىك بمثابة ا

 تستعيف بيا الأعماؿ الإلكتركنية في إعادة ىندسة العمميات الإدارية كىك صميـ دراستنا.
 لكتركنية الجمركية في تحقيق الأىداؼ الاستراتيجية"الدراسة السابعة: "أثر تطبيق الأعماؿ الإ  .7

لدراسة مف طرؼ "صالح إبراىيـ سميماف العكاسا"، مف الجامعة الأردنية نشرت في أنجزت ىذه ا
 ـ.2018المجمة الأردنية في إدارة الأعماؿ كىي دراسة تطبيقية عف دائرة الجمارؾ الأردنية، بالأردف سنة 

تحقيق  تستمد ىذه الدراسة أىميتيا مف أف تبني الأعماؿ الإلكتركنية في المؤسسات الحككمية يساىـ في
الأىداؼ الاستراتيجية كأف المكضكع حديث يربط بيف متغيرات ذات أىمية بالغة في الكقت الراىف كزيادة 
كفاءة كفعالية المؤسسات الحككمية مف خلاؿ استخداـ تقنيات الأعماؿ الإلكتركنية الحديثة في كافة 

 كظائفيا.
لكتركنية عمى الأىداؼ الاستراتيجية ككاف اليدؼ مف ىذه الدراسة ىك التعرؼ عمى أثر الأعماؿ الإ

 لدائرة الجمارؾ الأردنية كمدػ تفاعميا مع التقنيات الحديثة في تقديـ الخدمات.
 سعت الدراسة للإجابة عف الأسئمة التالية:

 ما ىك أثر الأعماؿ الإلكتركنية الجمركية عمى الأىداؼ الاستراتيجية لدائرة الجمارؾ الأردنية؟ -
 رؾ الأردنية مع التقنية الحديثة في تقديـ الخدمات الجمركية؟ما مدػ تفاعل الجما -

 كتمثمت الفرضيات التي طرحيا الباحث في:
لا يكجد أثر ذك دلالة إحصائية للأعماؿ الإلكتركنية الجمركية عمى الأىداؼ الاستراتيجية في دائرة  -

 الجمارؾ الأردنية.

                                                           
 .مرجع سابق: ممدكح مصطفى إسماعيل -1
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 كيتفرع منيا الفرضيات التالية:
إحصائية للأعماؿ الإلكتركنية الجمركية عمى تحصيل الإيرادات في دائرة  لا يكجد أثر ذك دلالة -

       الجمارؾ الأردنية.
لا يكجد أثر ذك دلالة إحصائية للأعماؿ الإلكتركنية الجمركية عمى زيادة رضا الشركاء كممتقى  -

       الخدمة في دائرة الجمارؾ الأردنية.
لإلكتركنية الجمركية عمى تطكير عمميات مكافحة التيريب لا يكجد أثر ذك دلالة إحصائية للأعماؿ ا -

       كالأنشطة التجارية غير مشركعة في دائرة الجمارؾ الأردنية.
لا يكجد أثر ذك دلالة إحصائية للأعماؿ الإلكتركنية الجمركية عمى تطكير عمميات الضبط كالرقابة  -

       الجمركية في دائرة الجمارؾ الأردنية.
ر ذك دلالة إحصائية للأعماؿ الإلكتركنية الجمركية عمى تسييل إجراءات التخميص لا يكجد أث -

       الجمركي في دائرة الجمارؾ الأردنية.
لا يكجد دلالة إحصائية للأعماؿ الإلكتركنية الجمركية عمى زيادة فعالية الأداء كالقدرات المؤسسية  -

 في دائرة الجمارؾ الأردنية.
ج الكصفي التحميمي كتـ جمع البيانات بكاسطة الإستمارة كأداة أساسية في تـ الاعتماد عمى المني

مدير كمكظفي  25الدراسة، كاشتمل مجتمع البحث عمى جميع مدراء الإدارة العميا المتمثل عددىـ في 
مكظف في دائرة الجمارؾ الأردنية أؼ بعدد  90مديرية تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات البالغ عددىـ 

حيث قاـ الباحث بإجراء أسمكب الحصر الشامل لأفراد مجتمع الدراسة كقد تكصل الباحث  115ي إجمال
 إلى مجمكعة مف النتائج التي يمكف إدراجيا كما يمي:

تكصمت الدراسة إلى أف دائرة الجمارؾ تدرؾ مدػ أىمية الأعماؿ الإلكتركنية الجمركية فييا كتعمل  -
 لى تكفير الخدمة الإلكتركنية عمى مدار الساعة.عمى تطبيقيا بفاعمية كبيرة كتسعى إ

تكصمت الدراسة الى أف دائرة الجمارؾ تسعى الى تكظيف تقنيات الأعماؿ الإلكتركنية كنظـ الاتصاؿ  -
الإلكتركنية كتطكيرىا كالاستفادة مف حمكؿ الأعماؿ الإلكتركنية بالشكل الذؼ يخدـ أنشطتيا الإدارية 

 كالفنية كتحسيف عممياتيا.
صمت الدراسة إلى أف دائرة الجمارؾ الأردنية تحرص عمى مكاكبة التطكرات التكنكلكجية مف خلاؿ تك  -

 تطبيق نظـ الأعماؿ الإلكتركنية لإتماـ الأنشطة كالإجراءات الجمركية كالإدارية.
 تكجد علاقة قكية بيف الأعماؿ الإلكتركنية الجمركية كالأىداؼ الاستراتيجية. -
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ائية للأعماؿ الإلكتركنية الجمركية عمى الأىداؼ الاستراتيجية لدائرة يكجد أثر ذك دلالة إحص -
 الجمارؾ الأردنية.

يكجد أثر ذك دلالة إحصائية للأعماؿ الإلكتركنية الجمركية مجتمعة بمختمف أبعادىا عمى كل بعد  -
الإلكتركنية مف أبعاد الأىداؼ الاستراتيجية لدائرة الجمارؾ الأردنية، كىذا يعني أنيا تيتـ بالأعماؿ 

ككف كجكدىا يساعد في خفض التكاليف كتحسيف كفاءة الخدمات كتقميل الكقت المستغرؽ لإنجاز 
 المعاملات.

 كبناءا عمى النتائج التي تكصمت إلييا الدراسة فإف الباحث يكصي:
 العمل عمى بناء كتطكير استراتيجية ناجحة لتحفيز تطبيقات حمكؿ الأعماؿ الإلكتركنية. -
 مل عمى زيادة سرعة الاتصاؿ بالأنترنت كذلؾ لتقميل الكقت المستغرؽ لإنجاز المعاملات.ضركرة الع -
زيادة الاىتماـ بإدارة العلاقة مع العملاء كذلؾ مف خلاؿ التفاعل المباشر إلكتركنيا كاستقباؿ شكاكييـ  -

 كالرد عمييا بالكقت المناسب.
 .  (1)مة لمعملاءلكتركنية المقدالإزيادة الاىتماـ بالخدمات الجمركية  -

كتبرز العلاقة بيف ىذه الدراسة كدراستنا الحالية ككنيا أكدت عمى أىمية الأعماؿ الإلكتركنية كدكرىا في 
تحقيق الأىداؼ الاستراتيجية لممؤسسة، فيي تفيد دراستنا مف خلاؿ الكشف عف  أثر الأعماؿ الإلكتركنية 

لاسيما الكفاءة كالفعالية كخفض التكاليف كالتقميل  في تطكير العمميات الإدارية لما تتميز مف خصائص،
 مف الكقت المستغرؽ في إنجاز المعاملات.  

 
 

 

 

 

 
                                                           

دائرة  فيدراسة تطبيقية  -أثر تطبيق الأعماؿ الإلكتركنية الجمركية في تحقيق الأىداؼ الاستراتيجية: صالح إبراىيـ سميماف العكاسا -1
 ـ.2018، الأردف، 3، العدد14، المجمدالمجمة الأردنية لإدارة الأعماؿ،  -الجمارؾ الأردنية
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 أكلا: المداخل النظرية المفسرة للأعماؿ الإلكتركنية
 الثقافة التنظيمية مدخل .1

ظيرت مدخل الثقافة التنظيمية في الدراسات التنظيمية بصكرة كاضحة كمميزة في نياية السبعينات 
اد المدخل أف '' باعتباره مف رك 'شايفكبداية الثمانينات مف القرف العشريف الميلادؼ، كلقد حاكؿ الكاتب '

يقدـ لنا مفيكـ الثقافة التنظيمية بصكرة محددة كدقيقة كذلؾ مف خلاؿ الإشارة إلى أف جكىر الثقافة يكمف 
في طبيعة القيـ كالمعتقدات كالافتراضات المشتركة بيف أعضاء منظمة ما، كما يرػ أف دراسة الثقافة 

اىر المممكسة كالقيـ كالافتراضات الأساسية التنظيمية يجب أف يشتمل عمى ثلاث جكانب رئيسية كىي الظك 
 .(1)لأعضاء المنظمة بشأف طبيعة الإنساف كالبيئة

في الكاقع أف مفيكـ الثقافة التنظيمية يعد اليكـ مجالا حيا لمدراسة كالبحث في عالـ المنظمات، 
مف  حيث أنو يمقى قبكلا عاما مف الباحثيف كالمجالات المتخصصة في الإدارة فقد خصصت كثير

المجلات الدكرية أعدادا خاصة تـ فييا مناقشة مفيكـ مدخل الثقافة مف حيث أثرىا عمى سمكؾ الأفراد 
كأداء المنظمات، فضلا عف ذلؾ يعد منظكر الثقافة التنظيمية منيجا جديدا في إدارة التغيير كبخاصة 

 .(2)عندما تعمل ىذه المنظمات في بيئات غير مستقرة
ف لكل منظمة ثقافتيا الخاصة بيا، كىذه الثقافة تتككف مف جكانب مممكسة أكد ىذا المدخل عمى أ

كقيـ كافتراضات أساسية يككنيا الأفراد حكؿ منظماتيـ كبيئاتيـ الخارجية. كقد ظيرت ظكاىر خاصة 
بالثقافة أك تماثميا تجسدت في مفاىيـ طرحت ما يقترب مف فكرة الثقافة، كىي التنظيـ غير الرسمي، 

 رة الأعماؿ ك التطكير التنظيمي.أسمكب إدا
 كىناؾ مف يقسـ ىذا المدخل إلى ثلاثة رؤػ كما يمي:  

: يشير ىذا المدخل بأف المنظمات ذات الثقافة التنظيمية القكية يككف أدائيا أفضل مف الثقافة القكية .أ 
ىداؼ المنظمات ذات سيكلة التحكـ في سمكؾ الأفراد، كذلؾ مف خلاؿ الإجماع عمى قيـ مشتركة كأ 

 مشتركة.
تفيد بأنو لابد مف التناغـ كالتكافق بيف الخدمات التي تقدميا المنظمة كاستراتيجياتيا  :التكافقية الثقافة .ب 

 كىناؾ ثلاثة عكامل يمكف أف تؤثر عمى الثقافة ىي:

                                                           
 .61ص ،ـ2018مصر،  -، القاىرةالأكاديمية الحديثة لمكتاب الجامعيأصكؿ إدارة التنظيـ، محمد الفاتح المغربي:  - 1
، العبيكاف لمنشر كالتكزيع، -اسيات كالاتجاىات الحديثةالأس -مبادئ إدارة الأعماؿأحمد بف عبد الرحماف الشميرؼ كآخركف:  - 2

 . 59صـ، 2014السعكدية،  -الرياض



 المداخل النظرية المفسرة للأعماؿ الإلكتركنية كاليندرةالفصل الثاني: 

47 

 

 البيئة التي تكجد فييا المنظمة. -
 مطالب العملاء كالزبائف. -
 تكقعات المجتمع مف المنظمة. -

كىي تشير إلى أف المنظمات المرتبطة بالأداء المتميز ىي المنظمات التي تكجد  :فيةالثقافة التكي .ج 
 .(1)فييا ثقافات تنظيمية تساعد عمى التكيف مع المتغيرات كالمستجدات

في المنظمة قكية عندما ينتقل كيتقاسـ جميع الأعضاء مككناتيا كالمعتقدات كتككف الثقافة السائدة 
تمقييا لكل عنصر جديد في التنظيـ بشكل عفكؼ كتزداد. الثقافة قكة كمما كانت كالقيـ كغيرىا، كيسعكف ل

 .(2)كاضحة المعالـ كمحددة الأىداؼ
يؤكد ىذا المدخل عمى أف الثقافة التنظيمية نظاما يتككف مف مجمكعة مف العناصر كالمككنات التي 

ة الكمية لمطريقة التي يفكر كيدرؾ ليا تأثير شديد عمى سمكؾ الأفراد داخل المنظمة كالتي تشكل المحصم
بيا الأفراد كأعضاء عامميف بيذه المنظمة كالتي تؤثر عمى أسمكب ملاحظة كتفسير الظكاىر داخل 

 .(3)المنظمة
كفقا ليذا المنظكر، فإف الثقافة التنظيمية تمثل أىمية في دكره حياة المنظمات، فيي إحدػ الكسائل 

لعامة نظمات تطكير ذاتيا كتحقيق أىدافيا لأنيا جزء مف الثقافة االيامة التي مف خلاليا تستطيع الم
لتأثرىا بالعادات كالتقاليد الاجتماعية المحيطة بالمنظمات. كيتضح ذلؾ مف كانعكاس لثقافة المجتمع، ك 

خلاؿ تعدد ثقافات المنظمات الكبيرة الحجـ كالمنظمات المتعددة الجنسيات، نتيجة لتعدد الثقافات 
 التي تتعامل معيا ىذه المنظمات.المجتمعية 

تعمل الثقافة التنظيمية عمى تكسيع أفق كمدارؾ الأفراد حكؿ التغيرات التي تحدث في محيط العمل، 
فيي إطار مرجعي يقكـ بتفسير الأحداث كالأنشطة مف خلاليا، فيي عنصرا جذريا يؤثر عمى قابمية 

ة كانت ا فكمما كانت ثقافة المنظمة تتصف بالمركنالمنظمة لمتغيير كمكاكبة التطكرات الجارية مف حكلي
كأحرص عمى الإفادة منو، بينما إذا كانت ثقافة المنظمة تميل إلى الثبات المنظمة أقدر عمى التغيير 

كالحرص عمى التحفع، نقصت قدرة المنظمة عمى التغيير كالقابمية لمتطكر. كما يؤكد ىذا المدخل عمى 

                                                           
 .126ص، مرجع سابقرافدة الحريرؼ:  - 1
 .268صـ، 2003،مرجع سابقحسيف حريـ:  - 2
كلي حكؿ التسيير الفعاؿ مداخمة ضمف المتمقي الد ،أىمية البعد الثقافي كأثره عمى فعالية التسييرأحمد بكشناقبة كأحمد بسيميف:  -3

 .3صالجزائر، د.س.ف،  -، كمية العمكـ الاقتصادية كالتسيير، جامعة المسيمةفي المؤسسات الاقتصادية
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كما أنيا تمثل الجانب  مركب لككنيا تتككف مف عناصر تتفاعل فيما بينيا،الثقافة التنظيمية ىي نظاـ 
المعنكؼ الذؼ يشمل نسقا متكاملا مف القيـ كالأفكار كجانبا سمككيا يتمثل في العادات كالممارسات العممية، 

نظاما كتمثل الثقافة التنظيمية  .(1)بالإضافة إلى الجانب المادؼ الذؼ يشمل المعدات كالأدكات كغيرىا
متكاملا باعتبارىا تتجو باستمرار إلى خمق الانسجاـ بيف عناصرىا المختمفة، كمف ثـ فأؼ تغيير يطرأ عمى 

 .(2)أحد جكانب نمط الحياة لا يمبث أف ينعكس أثره عمى باقي مككنات النمط الثقافي
تيا لا تعني بالإضافة إلى ذلؾ فإف الثقافة التنظيمية ىي نظاـ مكتسب متغير كمتطكر، فاستمراري

 تناقميا كما ىي عميو، بل أنيا تتغير بشكل مستمر حيث تدخل عمييا ملامح جديدة لتفتقد الملامح القديمة.
كحسب ىذا المدخل، فإف ثقافة المنظمة تتشكل مف خلاؿ تفاعل العديد مف العناصر كالاعتبارات 

 أىميا: 
 امات.صفات الأفراد الشخصية كما يتصفكف بو مف قيـ كدكافع كاىتم -
خصائص الكظيفة كمدػ تلاؤميا مع صفات الأفراد لأف الأفراد يتجيكف نحك المنظمات التي  -

 تتلاءـ كتتكافق مع اىتماماتيـ كقيميـ، كما تستقطب المنظمات الأفراد الذيف يتفقكف مع ثقافتيا.
ؽ خصائص البناء التنظيمي أك التنظيـ الإدارؼ لممنظمة كالذؼ ينعكس عمى نمط الاتصاؿ كطر  -

لى المنظمة.  اتخاذ القرارات ككذلؾ تحقق المعمكمات مف كا 
الاختلافات كالقيـ السائدة في المنظمة كالتي تشمل عمى أساليب التفكير كطرؽ التعامل بيف  -

 .(3)الأفراد ببعضيـ البعض مع الأطراؼ الخارجية
لمتكيف مع عممية إف التغيير في الثقافة التنظيمية ىك عممية داخمية تيدؼ مف خلاليا المنظمات 

التغيير الخارجية، فنقطة البداية في التغيير ىك تحديد جكانب السمكؾ كالأداء المتكقع كدفعيا داخل أرجاء 
التنظيـ بناء عمى تشخيص دقيق لمكضع الحالي للإطار الثقافي التنظيمي، كضمف التشخيص الصحيح 

يجيات المنظمة كمعرفة إمكانية استمرار المنظمة يمكف التعامل مع الثقافة التنظيمية تعاملا ىاما في استرات

                                                           
ـ، 2005مصر،  - ، الدار الجامعية، الإسكندرية-مدخل تطبيقي -: التنظيـ الإداري في المنظمات المعاصرةمصطفى أبكبكر - 1

 .407ص
 .359،360صـ، 2009الأردف،  -، دار الميسرة، عمافخلاقيات العملأبلاؿ خمف السكارنة:  - 2
ـ، 2009مصر،  -، الدار الجامعية، الإسكندرية-مدخل لتقرير القدرة التنافسية -المكارد البشريةمصطفى محمكد أبكبكر:  - 3

 . 204ص
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بذات ثقافتيا التنظيمية لمجابية التحديات المحيطة، كعميو يتـ التفكير في الطرؽ المناسبة لإحداث تغيير 
حلاليا بقيـ تتلاءـ مع التحكلات المستمرة  .(1)يساعد عف تحديث نظاـ القيـ التنظيمية الراىنة كا 

را إيجابيا بكصفيا مكضكعا لمتطكير كالتغيير باستمرار كبحسب فاعمية إف لمثقافة التنظيمية دك 
المنظمة كقدرتيا عمى الاستجابة كالتكيف كالتكازف مع القكػ كالمتغيرات المؤثرة في بيئة الأعماؿ كخاصة 

ية التأثيرات الجكىرية التي تفرزىا تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات كشبكة الأنترنت كالأعماؿ الإلكتركن
التي تحتاج إلى ثقافة الابتكار كالإبداع كالانفتاح كالمركنة. بالإضافة إلى تكفير فرص المشاركة في إنتاج 

 كنقل المعرفة التنظيمية كالقيـ المستمدة مف تكنكلكجيا كتطبيقات الأعماؿ في الأنترنت.
دارتيا بفاعمية يساعد عمى تطبيق ن أدكات الأعماؿ ظـ ك مما سبق فإف الكعي بثقافة المنظمة كا 

تقميص الفجكة بيف فريق تطكير مشركع الأعماؿ الإلكتركنية في المنظمة كبيف العامميف، الإلكتركنية ك 
كيجعميـ أقل مقاكمة لعممية التغيير، كتحتاج المنظمة بذلؾ إلى بناء ثقافة تنظيمية عندما تنجح 

 .(2)دةاستراتيجيات جديدة لتككف عاملا مساعدا في نجاح الممارسات الجدي
كعميو يمكف القكؿ بأف كجكد ثقافة تنظيمية مرنة يعتبر عاملا مساعدا لممنظمة في عممية تطبيق 
الأعماؿ الإلكتركنية كتطبيق التطكير كالتحسيف المستمر. فتطبيق الأعماؿ يحتاج إلى ثقافة تنظيمية تؤمف 

 عممية تطبيقيا. بالتجديد كالابتكار كتستكعب الكثير مف المفاىيـ التي تساعد عمى نجاح
فالكثير مف المنظمات تفشل جيكدىا في تطبيق الإدارة الحديثة، لأنيا لـ تبذؿ أؼ جيد لتغيير 
ثقافتيا التنظيمية بالشكل الملائـ كيدعـ تكجييا الجديد، لأف الثقافة التنظيمية ىي الأساس لعمميات التحكؿ 

 .(3)كالتطكير في العمل
قافة التنظيمية السائدة في المنظمة تككف عنصرا سمبيا في عممية كىناؾ مف الباحثيف مف يرػ أف الث

تطبيق كتطكير الأعماؿ الإلكتركنية فييا إذا كاف طابع ىذا الثقافة ىك ميميا نحك التقميد كأداء العمل بنفس 
لتجاكز ذلؾ يجب عمى الإدارة العميا العمل عمى تحقيق تغيرات في الثقافة اعتادت عمييا. ك  الطرؽ التي

                                                           
، كمية العمكـ -لجزائري في الألفية الثالثةمتقى الكطني الأكؿ حكؿ الاقتصاد االم -التحكلات كثقافة المؤسسةعمي عبد الله:  - 1

 .11صـ، 2002الجزائر،  -الاقتصادية، جامعة البميدة 
 .262صـ ، 2005مكـ الاقتصادية، ليبيا، مركز بحكث الع، الإدارة الإلكتركنية كآفاؽ تطبيقاتيا العربيةسعد غالب ياسيف:  - 2
مصر،  -، المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، القاىرةبيقاتيا في الكطف العربيالحككمة الإلكتركنية كتطمحمد عمكش طارؽ الطعامنة:  -3

 .40ـ، ص2004
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لتنظيمية لاستيعاب مفردات العمل الإلكتركني مما يجعل مف العمميات الإلكتركنية كمعطياتيا أحد ا
 .(1)مككنات ثقافة المنظمة

بالإضافة إلى ذلؾ ىناؾ جانب مف الثقافة التنظيمية ىك الثقافة الإلكتركنية كىك مف أىـ الجكانب 
 التي تتمثل في: لمنظمة ك ية في االثقافية اللازمة لتطبيق ىذه الأعماؿ الإلكتركن

 نشر التكعية بأىمية استخداـ التقنية الحديثة. -
 تثقيف العامميف بمعنى العمل الإلكتركني. -
 تكعية العامميف لفكائد الأعماؿ الإلكتركنية في المنظمات. -
 نترنت كالشبكة الداخمية.تثقيف العامميف بمعنى شبكة الأ -
 .(2)كتركنية كتدريبيـ لمتعامل معيا كغيرىاتكعية كتثقيف العامميف بمصطمح البكابة الإل -

نجد أف إىماؿ الثقافة التنظيمية ينتج عنو مقاكمة تنظيمية لمعامميف ىذه المقاكمة، لكف في المقابل 
بحيث  يتكلد عنيا آثار تنعكس سمبا عمى المنظمة، أؼ أف أؼ خمل في فيـ الثقافة التنظيمية الإلكتركنية 

 عدـ القدرة عمى فيميا كاستيعابيا بطريقة سميمة. سيؤدؼ إلى فشل المنظمة بسبب
 ( الأفكار كالابتكارات المستحدثة) مدخل الابتكار كالتجديد .2

يسعى مدخل الابتكار كالتجديد لتفسير كيفية انتشار الابتكارات خلاؿ الثقافات المختمفة مع مركر 
شرية معرفتيا، كلكف أؼ فكرة يعتبرىا الكقت، كليس بالضركرة أف تككف الابتكارات أشياء جديدة لـ يسبق لمب

مجتمع معيف جديدة بالنسبة إليو فيي تعتبر ابتكار. لقد ساىـ في نظرية انتشار المبتكرات ركاد كثيركف 
 .(3)ـ1962عاـ  ''ركجرز انفرت''لكف أكثر المساىمات تعكد عالـ الاجتماع 

عدة ا باحثكف اجتماعيكف في تعكد أصكؿ نظرية انتشار الابتكارات إلى دراسات متفرقة قاـ بي
التربية كغيرىا مف المجالات عمى اختلافيا كتنكعيا، الأمر الذؼ جعل العمماء مياديف مثل الأنثركبكلكجيا ك 

ييتمكف بشكل كبير بدراسة ىذه الظاىرة كمحاكلة التعرؼ عمى أثرىا في النظاـ الاجتماعي القائـ، كانبثقت 
ماعي الذؼ أكد دكر البيئة الاجتماعية في التأثير عمى سرياف ىذه النظرية مف نمكذج التأثير الاجت

المعمكمات كقبكليا، أؼ أف تعرض الفرد العامل لكسائل الإعلاـ بشكل انتقائي يظل خاضعا لمفئات 
                                                           

 .262ص، مرجع سابق، الإدارة الإلكتركنية كآفاؽ تطبيقاتيا العربيةسعد غالب ياسيف:  - 1
لنيل شيادة الماجستير، جامعة الممؾ ، أطركحة مكممة دكر إدارة التطكير الإداري في تطبيق الإدارة الإلكتركنيةعبد الله دحكاف:  - 2

 .34 صـ، 2008السعكدية،  -سعكد، الرياض
، الشركة البريطانية لمكتاب لمنشر كالتكزيع، لندف، -مقدمة إلى اليندسة المالية -الابتكار الماليعبد الكريـ أحمد قندكز:  - 3

 .32صـ، 2017



 المداخل النظرية المفسرة للأعماؿ الإلكتركنية كاليندرةالفصل الثاني: 

51 

 

الاجتماعية التي ينتمي إلييا، ذلؾ أف الفرد يتحرؾ في إطارىا بما في ذلؾ دكر قادة الرأؼ في تمرير 
 .(1)المعمكمات إلى معارفيـ التي لـ تتعرضكا لمرسائل الإعلامية بشكل كاؼ المعمكمات مف مصادر

أف الانتشار عبارة عف انتقاؿ الأفكار كالتكنكلكجيا كالممارسات الجديدة مف  ''Rogersركجز''يذكر 
مصادر ابتكارىا إلى الناس كالنجاح الذؼ يصادؼ بعض ىذه المبتكرات كالفشل الذؼ يصاحب الآخر 

جاح كأسباب الفشل. فالانتشار مرتبط بالتجديدات كالابتكارات، حيث تقاس مدػ حداثة الفكرة كظركؼ الن
بالبعد الزمني الذؼ استخدمت فيو لأكؿ مرة كما أف حداثة ىذه الفكرة ىي التي تحدد رد فعل الشخص 

 .(2)اتجاىيا
 ىي: عمى أربعة عناصر تساىـ في انتشار النظرية في المجتمع ك  ''ركجرز''ركز مدخل

 : ىي فكرة أك ممارسة أك ىدؼ، يتقبميا الشخص أك أؼ كياف عمى أنيا جديدة.الابتكار -
 ىي أؼ طريقة تنتقل بيا المعمكمة مف شخص إلى آخر. :قنكات التكاصل -
 ىي الفترة الزمنية التي يحتاجيا ىذا الابتكار للانتشار في المجتمع. :الكقت -
ة تساىـ في حل مشكمة مشتركة لمكصكؿ إلى ىدؼ ىك مجمكعة كحدات مترابط :النظاـ الاجتماعي -

 .(3)مشترؾ
في مدخمو عمى مفيكـ أك فكرة التبني، حيث ركجرز'' بالإضافة إلى مفيكـ الانتشار، فقد ركز ''

عرفيا بأنيا: ''العممية العقمية التي يمر الفرد خلاليا منذ أف يسمع بفكرة جديدة لأكؿ مرة حتى تصبح ىذه 
و. كمف المسمـ بو أف عممية تبني المبتكرات الجديدة التي تسبقيا عممية أخرػ ىي الفكرة جزءا مف سمكك

عممية نشر تمؾ المبتكرات، كالتي بكاسطتيا تنقل المبتكرات الجديدة مف مصادرىا الأصمية إلى عدد كبير 
حيز  مف المستفيديف منيا عبر مختمف كسائل الاتصاؿ بغية تعريفيـ بيا كحثيـ عمى تبنييا ككضعيا في

 التنفيذ الفعمي''
انتقاؿ المبتكر ك  المبتكرات الجديدة فعممية التبني كالانتشار تعتمد عمى تكافر عناصر عديدة تتمثل في

مف خلاؿ قنكات الاتصاؿ كالزمف الذؼ تتـ فيو عممية نقل كتكصيل المبتكر إلى المستفيد أك المستفيد 
 . (4)قبميفمنو كالمست

                                                           
 .303ـ، ص2012الأردف،  -شر كالتكزيع، عماف، دار الميسرة لمننظرية الاتصاؿمناؿ ىلاؿ المزاىرة:  - 1
 .210ـ، ص2010مصر،  -، مكتبة الإشعاع، الإسكندرية نظريات الاتصاؿمحمد عمر الطنكبي:  - 2
 .32ص، مرجع سابقعبد الكريـ قندكز:  - 3
 .214،215ص ،مرجع سابقمحمد عمر الطنكبي:  - 4
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' في مدخل انتشار الابتكارات عمى خصائص الإبداع التي تؤثر ركجرز''فقد أكد ' بالإضافة إلى ذلؾ
عمى تبنيو، أؼ الخصائص المحركة للابتكار. فركز عمى عممية اتخاذ القرارات التي تحدث عندما يدرس 

خصائص الأفراد الذيف قد تـ تشجيعيـ عمى تبني الابتكار  الأفراد تبني فكرة جديدة أك منتج أك ممارسة أك
 .(1)ب تبني الإبداع للأفراد كالمجتمع، كقنكات الاتصاؿ المستخدمة في عممية التبنيكعكاق

بتحميل عممية التبني للابتكارات كالتجديدات كاعتبرىا العممية العقمية التي مف خلاليا  'ركجرز''قاـ '
التي تستخدـ فييا  يمر الفرد بيف الفترات الأكلى عمى الاختراع كالتجديد إلى المرحمة أك الفترات النيائية

ىذه الابتكارات. كما أف عممية الانتشار تشير إلى انتقاؿ ىذه الابتكارات أك المعمكمات مف المصدر إلى 
في  ''ركجرز''كقد حددىا .(2)المستفيد المستقبل ليا، كىذا ما بيف عممية ظيكر الابتكارات كتبنييا كانتشارىا

 : خمس مراحل أسماىا بمراحل تبني الابتكار كىي
: كتتمثل ىذه المرحمة في إحساس الفرد بكجكد الفكرة أؼ شيء جديد مف حكلو ةمرحمة الكعي بالفكر  .أ 

لأكؿ مرة، كالتي تتفتح مف خبر جديد أك معمكمة تخص حصكؿ تغيير في إحدػ المجالات 
 الاجتماعية أك حدكث إشارات تنبأ بكجكد اختراع أك اكتشاؼ جديد.

ة يتكلد لدػ الفرد رغبة في تبني نكع مف الاىتماـ تجاه المستحدثات في ىذه المرحم :مرحمة الاىتماـ .ب 
 أك الأشياء الجديدة، كالتفكير في الكصكؿ إلييا أك امتلاكيا أك التعامل معيا.

في ىذه المرحمة تجتمع لدػ الفرد مجمكعة مف المعارؼ حكؿ الابتكار، كىنا يحاكؿ  :مرحمة التقييـ .ج 
أفكار مسبقة يستنتجيا مف مكاقف الآخريف أك أفكار شخصية ناتجة تقييـ ىذه المستحدثات بناء عمى 

 عف اىتماـ بيا.
يسعى الفرد إلى تجريب المستحدثات أك اكتشافيا كتسمى كذلؾ بمرحمة الافتكاؾ  :مرحمة التجريب .د 

أيف يستحضر المستخدـ أفكاره كمكاقفو السابقة التي مرت بالكعي بالفكرة الجديدة كالاىتماـ كالتقييـ 
 حاكؿ مقارنتيا بمكقفو الذؼ مر بو مف أجل الكصكؿ إلى مكقف محدد قد يتسـ بالقبكؿ أك الرفض.كي

                                                           
 .33ص، مرجع سابقعبد الكريـ قندكز:  - 1
لبناف،  -، دار المعرفة الجامعية، بيركتالنشأة التطكرية كالاتجاىات الحديثة كالدراسات الميدانيةد محمد عبد الرحمف: عبد الحمي - 2

 .132صد.س.ف، 
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يتحدد مف خلاؿ ىذه المرحمة حدكث التغيير النفسي كالسيككلكجي بغض النظر عف  :مرحمة التبني .ق 
ق المكقف مف الشيء المستحدث، كيشمل مفيكـ التبني أفكار ايجابية أك سمبية كمكاقف جديدة تتعم

 .(1)بالتكقعات تجاه المستحدث
انتشار الابتكارات يمر عبر خمسة مراحل لاتخاذ القرار بتبنييا،  فالقكؿ أ كمف جية أخرػ يمكف

كتحصل ىذه القرارات مف خلاؿ سمسمة مف القنكات الاتصالية عمى فترة مف الكقت بيف مجمكعة كحدات 
 الابتكار في أؼ مرحمة مف ىذه المراحل:في نظاـ اجتماعي متجانس، كقد يرفض الشخص أك المنشأة 

 في ىذه المرحمة يتعرؼ الفرد إلى الابتكار لأكؿ مرة كلكنو يفتقر إلى المعمكمات حكؿ المعرفة :
ىذا الابتكار، كلا يحدث أؼ تحفيز لمفرد في ىذه المرحمة مف العممية لمبحث عف المزيد مف 

 المعمكمات حكؿ ىذا الابتكار.
 رحمة يبدأ اىتماـ الفرد بالابتكار كيعمل عمى معرفة المزيد مف المعمكمات في ىذه الم :الاقتناع

 كالتفاصيل حكلو.
 يفكر الفرد في ىذه المرحمة في مبدأ التغيير كيدرس المزايا كالسيئات الناتجة عف استخداـ  :القرار

المرحمة فقد بناء عمى الطبيعة الفردية ليذه ر بعدىا تقبل أك رفض الابتكار، ك ىذا الابتكار، كيقر 
 إلى ككف ىذه المرحمة الأصعب في الحصكؿ عمى دليل منيجي. ''ركجرز''نكه 

 يستخدـ الفرد الابتكار في ىذه المرحمة بطريقة تختمف تبعا لممكقف كيحدد عمى ىذا  :التطبيق
 الأساس مدػ فائدة الابتكار كربما يبحث عف معمكمات أكثر أيضا.

 ىذه المرحمة الاستمرار في استخداـ الابتكار، فيذه المرحمة  يقرر الفرد بشكل نيائي في :التأكيد
ىي تأكيد ذاتي لككنيا تخمق تناثرا معرفيا كتأكيدا لنية عدة أشخاص أيضا عمى أف المجمكعة 

 .(2)اتخذت القرار الصائب
 لقد قدـ الباحثكف بعض الملاحظات حكؿ مراحل تبني الابتكار كىي كالآتي:

 حددة كمنفصمة كقد تتداخل مع بعضيا البعض.أف المراحل الخمسة ليست م -
 أف المراحل ليست متساكية الطكؿ مف ناحية الكقت. -
 لكحع أف انتشار الأفكار الجديدة يككف ببطء في البداية. -
 لكحع أف بعض الأفكار تتجاكز مرحمة أك أكثر. -
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بالرفض كلك  لكحع أف الأفراد يتغاضكف عف الفكرة الجديدة في المراحل الأربعة الأكلى ما يسمى -
 كاف في المرحمة الأخيرة فإنو يسمى بعدـ الاستمرار.

لكحع أف سمكؾ الاتصاؿ للأفراد يختمف في كل مرحمة عف الأخرػ، فالسمكؾ الاتصالي ىك نكع  -
مف المصادر التي يبحث عنيا الفرد لمحصكؿ عمى معمكمات أك مساندة أك تكجيو ككذلؾ معدؿ 

 .(1)تكرار اتصالو بتمؾ المصادر
ف فأؼ تغيير يطرأ عمى البنية التنظيمية كالبيئة الكظيفية كالييكل الإدارؼ لأؼ منظمة مرده تبني إذ

مفاىيـ إدارية مختمفة كعممية. ففكرة التبني تشير إلى جمب خصائص كسمات منظمات ناجحة كمحاكلة 
ف مردىا فكرة الانتشار، لأف الانت، ك رتطبيقيا في أرضية منظمات أخرػ تسعى لمتغيي شار بمعناه الكاسع ا 

يعني انتقاؿ ىذه الخصائص كالمفاىيـ الإدارية المتقدمة بفعل ابتكار كسائل كأساليب تسيل مف ذلؾ تييئ 
جراءات لما تطكرت الأنظمة بما فييا  ليا الطريق لمتغيير، فمكلا عممية الانتشار كما أفرزتو مف عمميات كا 

بتطكير المنظمات كتغييرىا نحك الأفضل، شريطة أف تتكفر  الإدارية كلما انتقمت الأفكار التنكيرية الخاصة
كسائط الانتشار كآلياتو كأف يتقبل محيط المنظمة أمر التجديد كيعتمده، كىذا الأمر ينطبق عمى تطبيق 
الأعماؿ الإلكتركنية كما تتطمبو مف ثقافة التطبيق، كأىميا الثقافة الرقمية الإلكتركنية كىي أحدث الأنماط 

 .كظيكرا في الكقت الحاليانتشارا 
كانطلاقا مف ىذا المدخل النظرؼ فإنا دراستنا ركزت عمى دراسة الأعماؿ الإلكتركنية كشكل مف أشكاؿ   

التجديد في المؤسسة، ككمبتكر حديث لو كسائمو كأدكاتو كبنيتو الشبكية المتميزة مف خلاؿ مستكػ تبني 
يـ كتطبيقيـ للأعماؿ الإلكتركنية كدليل عف تقبميـ ليا، الفكرة مف طرؼ المؤسسة ميداف الدراسة كاستخدام

 كمعرفة مدػ تأثير تبني ىذا المدخل المبتكر عمى أساليب كطرائق العمل.
 لقي ىذا المدخل ككاجو جممة مف الانتقادات أىميا: 

إف تطبيق ىذا المدخل كالعمل بو في دكؿ العالـ الثالث أدػ إلى اتساع فجكة المعمكمات كازدياد  -
لفركقات الاجتماعية كالاقتصادية بيف فئات المجتمع، لأف الفئات المقدمة اقتصاديا كاجتماعيا تشجع ا

أكثر مف غيرىا عمى التجديد كممارسة الإقباؿ عمى تمقي المعمكمات أكثر مف غيرىا مف الفئات 
 الأخرػ.
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لرأؼ، أؼ أف ىذا بقكة تأثير كسائل الاتصاؿ عمى قادة ا ''ركجرز''إيماف الباحثيف كعمى رأسيـ  -
المدخل أخذ بمبدأ سرياف المعمكمات في اتجاه كاحد أؼ مف الحككمة كمراكز التنمية إلى الجميكر 

 المتمقي.
الارتباط الكبير لنمكذج انتشار المبتكرات بنظريات النظـ للإعلاـ لقناعتيا بأىمية الإعلاـ كقكتو  -

قناع الجماىير بأفكارىا كبذريعة التنمية كخدمة برامجيا، كستسعى السمطات الحاك مة لخمق رأؼ عاـ كا 
 .(1)كالعمل بيا كفق ما جاءت بو أفكار مدخل انتشار المبتكرات

 الفنيةمدخل الأنساؽ الاجتماعية  .3
ترجع الجذكر الفكرية ليذا المدخل إلى بعض العمماء الأمريكييف الذيف حاكلكا دراسة تأثير أنماط 

ـ حاكؿ 1958ففي عاـ  ،'بمكنر''ك'كايت'' ك '' 'سايمز''عمماء 'التكنكلكجيا عمى التنظيـ كمف ىؤلاء ال
الاستعانة بالإطار ''كايت'' أف يكضح علاقة التكنكلكجيا بنمك جماعات العمل، كما حاكؿ  ''سايمز''

في دراسة لمجماعة الإنسانية في سبيل الكشف عف العلاقات التبادلية  ''ىكمانز''التصكرؼ الذؼ ذىب إليو 
فقد حاكؿ أف يعتمد عمى نتائج الدراسات التي تكضح  'بمكنر''الإنسانية كالتكنكلكجيا، أما ' بيف العلاقات

سمكؾ العماؿ في خط التجميع في سبيل تكضيح العلاقة بيف التكنكلكجيا كالاغتراب، كميا دراسات سابقة 
''تريست'' اؿ في سبيل نمك مدخل النسق الاجتماعي الفني كالذؼ أصبح يمثمو حاليا بعض العمماء أمث

 .(2)كغيره
يعتبر مدخل النسق الاجتماعي الفنّي مف بيف أىـ المداخل التي تناكلت علاقة التكنكلكجيا 
بالتنظيمات كأنساؽ اجتماعية كتأثيرىا عمى المكرد البشرؼ مف خلاؿ سمككو التنظيمي ككحدة مككنة لنسق 

نساؽ الاجتماعية لعالـ الاجتماع الأمريكي المنظمة. مدخل النسق الاجتماعي الفني المستمد مف نظرية الأ
يرػ أف النسق الاجتماعي ىك مجمكعة العلاقات الاجتماعية التي اتخذت شكل  بارسكتر'' ''تاككت

ليقيـ عمى أساسيا احتماؿ  'بارسكتر''نظاميا، كىذا النسق الأساسي ىك النقطة المرجعية التي اختارىا '
لنسق الاجتماعي عمى مكاجية أؼ اتجاه نحك الانحراؼ بكاسطة الانحراؼ في الأنساؽ الفرعية كيعمل ا

. كما أف النسق الاجتماعي ك انطلاقا مف الدكر الفاعمي لو كباعتباره كحدة (3)ميكانيزمات الضبط لديو
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التحميل الأساسية المككنة لمنسق الاجتماعي، فيك يتألف مف جميع الأفراد العامميف الذيف يتفاعمكف مع 
ف ك يتضمف عمى الأقل جانبا فيزيقيا أك بيئيا بحيث يككف الأفراد مدفكعيف بمكجب الميل بعضيـ في مكق

 .(1)تتخمل علاقاتيـ رمكز مشتركة مبنية ثقافياتحقيق أقصى حد ممكف مف الإشباع ك إلى 
تأسس مدخل النسق الاجتماعي الفني  بارسكتر'' لتالككت ''كانطلاقا مف مدخل الأنساؽ الاجتماعية

ـ التركيز فيو عمى الجكانب الفنية كالاجتماعية المتعمقة بالعمل معا، ككذلؾ التركيز عمى طبيعة كالذؼ يت
الترابط كالتفاعل فيما بينيما، فلا يجكز إغفاؿ الجكانب الفنية كالتركيز عمى الجكانب الاجتماعية، إذ ينجـ 

 .(2)كالتركيز عمى الجكانب الفنية عف ذلؾ العديد مف النتائج السمبية في حالة إغفاؿ الجكانب الاجتماعية
لقد ركز ركاد ىذا الاتجاه عمى الاىتماـ بدراسة العلاقات المتبادلة بيف التكنكلكجيا كالأنساؽ 
الاجتماعية داخل تنظيمات العمل، عمى اعتبار أف نكع الآلات كعددىا كحجميا كمكاضيعيا تؤثر بطريقة 

ىا كقيميا كالمكانة الاجتماعية كالاتصالات. فكجكد مباشرة في حجـ جماعات العمل الرسمية كمعايير 
الجانب التكنكلكجي يؤثر بشكل كاضح عمى بنية الشكل التنظيمي كنمط التصميـ كعدد المستكيات 
التنظيمية كمدػ تعقدىا كأنماط القيادة الإدارية، كدرجة الرسمية كنمط الإدارة المنغمقة كحتى مستكػ أداء 

 .(3)العامل كطرؽ قياسو
 طمق مدخل الأنساؽ الاجتماعية الفنية مف مجمكعة مف الافتراضات كىي كالآتي:ين

تقانة العمل بمغت مستكػ مف الرقي، إذ أنيا لـ تعد مقتصرة عمى المفاىيـ التقميدية المتمثمة في  -
المكننة كاستخداـ الماكينات كالآلات ذات الحجـ الكبير، بل تعدت ذلؾ إلى ظيكر التقنيات الحديثة 

المركنة العالمية كأجيزة الحاسكب كتقنية الإلكتركنيات كالأعماؿ الإلكتركنية التي عممت عمى ذات 
تجاكز المفاىيـ التقميدية في المنظمة، أؼ الانتقاؿ مف المكننة إلى الرقمية، كىك بدكره ما يفرض 

 اصمة.كيتطمب إعادة ىندسة كتصميـ العمل كمشاركة الأفراد بما يتكافق مع ىذه التغيرات الح
لابد أف تصمـ تقانة العمل كفق متطمبات تحقيق أىداؼ كغايات المنظمة، كأف نجاح التنظيـ مرتبط  -

 بالتكافق المستمر بيف الحاجات الإنسانية للأفراد العامميف كأداء المياـ الأساسية لمتنظيـ.
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الأساسية في  يقكـ النسق الاجتماعي الفني عمى دكر الجماعات المستقمة نسبيا في الأداء لمميمة -
 التنظيمات بأقل قدر مف التداخل بيف أداء أفراد الجماعة التي يجمعيا حيز مكاني كاحد.

 .(1)تشتبو التنظيمات بالكائنات العضكية مف حيث تعامل الكظائف كالمياـ كتناسقيا -
 كما يقكـ ىذا المدخل عمى مجمكعة مف المبادغ ىي:

سق اجتماعي يتمثل في العماؿ كتفاعلاتيـ كنسق تقني إف المنظمات ىي نتاج لنسقيف أساسييف ىما ن -
 يشمل الأدكات كالمعدات التكنكلكجية حيث ييدؼ ىذا المدخل إلى زيادة كفاءة النّسقيف.

يؤكد ىذا المدخل عمى أف أؼ منظمة أك كحدة إنتاج تككف دائما في حالة تفاعل مع البيئة المحيطة  -
طاقة، المعمكمات، مكاد أكلية، أدكات ...( كتمدىا فيي تأخذ مف تمؾ البيئة مدخلات معنية )ال
 .(2)بمخرجات ىي منتجات تمؾ المنظمة أك خدماتيا

كىذا المبدأ ينطبق عمى الأعماؿ الإلكتركنية في تفاعميا مع البيئة الخارجية، فعناصر كمككنات 
مكمات كاختيارات كميا الأعماؿ الإلكتركنية تعتبر مدخلات مف ىذه البيئة كما تكفره مف خدمات كمزايا كمع

عبارة عف مخرجات، كمنو فيذا المدخل ييدؼ إلى إجراء تطكير تنظيمي، فيك عبارة عف مجمكعة مف 
الأساليب كالإجراءات السمككية التي تستخدـ لتغيير بيئة العمل أك الكضع الحالي الذؼ يمارس فيو كالذؼ 

عا جديدا أحسف كأكفأ بيف المنظمة ككل مف يؤدؼ بدكره إلى تغيير سمكؾ الأفراد، الأمر الذؼ يخمق كض
جية كاحتياجات كمتطمبات البيئة التي تعمل فييا مف جية أخرػ كىك ما تيدؼ إليو الأعماؿ الإلكتركنية 
في مجاؿ التنظيـ مف خلاؿ ما تسعى إليو  مف إدخاؿ أساليب كأنماط جديدة ساىمت بدكرىا في التحكؿ 

ية الأعماؿ الإلكتركنية، أؼ الانتقاؿ إلى القكاعد المستحدثة للأعماؿ مف الأعماؿ التقميدية إلى استراتيج
الإلكتركنية فيك يركز عمى ضركرة ارتباط الجانب الفني بما أضافتو العكامل التكنكلكجية مف تحديثات 
عميو بالبيئة الداخمية كالخارجية. كعميو يمكف القكؿ أنو بما أف التكنكلكجيا ىي مؤشر قكؼ كاستراتيجي 

لأعماؿ الإلكتركنية، فيي بذلؾ تعتبر مف الأنساؽ الداعمة لأىداؼ المنظمة، لذلؾ فقد أصبحت نسقا ل
 مشكلا لممنظمة مثمو مثل باقي الأنساؽ الأخرػ الفاعمة.

إف تكظيف مدخل النسق الاجتماعي الفني في مقاربتو لمتنظيـ أداة تصكرية تتعمق بتأثير التكنكلكجيا 
ة الشكل التنظيمي، بحيث تزداد درجة الرسمية كالتعقيد بالتنظيـ مع تزايد كمتطمبات السكؽ عمى بني

ىذا ما جعمو يتعامل مع العلاقات مع المصادر الخارجية، ك المستكػ التكنكلكجي كالإلكتركني كتعدد 
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الإمبريقي، لذلؾ ىناؾ مف يعتبره قد  بالاتجاهالتنظيـ كنسق اجتماعي مفتكح عمى بيئتو الخارجية متأثرا 
ىمل صياغة أطر نظرية معمقة حكؿ ىذه العلاقة التبادلية في تفسير ىذه العلاقة بيف التكنكلكجيا أ 

 .(1)الثقافيةكمختمف الأبعاد الاجتماعية 
 مدخل الإدارة المعاصرة .4

الحديثة كالتقدـ المضطرد في مجاؿ المعمكماتية كالاتصالات مف أبرز يعد التعامل مع التقنيات 
دارؼ المعاصر، فالعلاقة بيف الإدارات المختمفة داخل المنظمة كفي ما بيف مراحل تطكر الفكر الإ

المنظمات مع بعضيا كمع المستفيديف كالمتعامميف معيما أخذت أبعادا جديدة بفعل التغيرات المتسارعة 
في الظركؼ المحيطة كالتي استكجبت حدكث تطكر ىائل في كسائل الحصكؿ عمى المعمكمات كمتابعتيا 

يا، بيدؼ تحسيف القرارات الإدارية كحل المشكلات التي تكاجو المدير، بالإضافة إلى تحقيق كتحميم
السرعة كالتميز في الاستجابة لرغبات الزبائف ككسب قناعاتيـ كرضاىـ في ظل كجكد منافسة شديدة بيف 

 .(2)عالـ الإدارة كمنظمات اليكـ
المحاكلات التي نجـ عنيا منظمات تقدـ كقد مرت مراحل تطكر الفكر الإدارؼ المعاصر بعدد مف 

خدماتيا كأعماليا عمى نطاؽ كاسع يتجاكز حدكد الدكؿ التي نشأت فييا بسبب تكفر كسائل الاتصاؿ كتقدـ 
التقنيات التي تستند إلييا إدارة تمؾ المنظمات في إطار تكنكلكجيا المعمكمات، كالتي تركز في استعماؿ 

سناد كدعـ القرارات إصكؿ عمى المعمكمات المفيدة التي تساىـ في تقنيات التعامل مع البيانات لمح
 .(3)الإدارية

تعتبر أنظمة المعمكمات الإدارية مف أىـ أساسيات مدخل الإدارة المعاصرة، فالتغيير كالتطكر في 
نكعيا لمغاية طكاؿ العقديف الماضييف عمى كجو الخصكص، المعمكمات كاف جذريا كمتسارعا ك  حقل نظـ

نيات الحديثة أفرزت تطبيقات جديدة لنظـ المعمكمات كاتخذت نظـ حاسكبية جديدة ذات قدرة فائقة فالتق
كمبتكرة كمتطكرة كباستمرار، كقد ازداد تأثير ىذه النظـ بصكرة جكىرية عمى طبيعة عمل الإدارة كطريقة 

 .(4)عمل المنظمة كنكع مستكػ تعقيد النظـ الأخرػ 

                                                           
 .88، صمرجع سابقليميا بف صكيمح:  - 1

2  - Everett E. Adem Ronald Ebert: production opération mangement , 5th Ed , new Delhi -   india , 

6991, p515 
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دارية كتطبيقاتيا في منظمات الأعماؿ كنجاحو كالتي رافقتيا في ككاف لظيكر نظـ المعمكمات الإ
تحسيف الإنتاج كتطكير النكعية كرفع مستكػ الأداء، دكرا كبيرا في دمج تكنكلكجيا المعمكمات بالعممية 
الإدارية مف التخطيط كالتنظيـ كالرقابة كاتخاذ القرارات، كلـ تعد المنظمة تكتفي بمعالجة كتشغيل 

كالبيانات دائما كبالتالي المعمكمات ذات الجكدة العالية كالمتكفرة في الكقت المناسب كالشكل  المعمكمات
 .(1)المناسب لدعـ الأنشطة كالعمميات الإدارية

فنظـ المعمكمات عبارة عف عناصر متداخمة كمتفاعمة مع بعضيا البعض كالتي تعمل عمى جمع 
معالجتيا كتخزينيا كبثيا كتكزيعيا لغرض دعـ العمميات مختمف أنكاع البيانات كالمعمكمات كتعمل عمى 

الإدارية، فيي تقدـ المعمكمات إلى المستكيات الإدارية المختمفة لمساعدتيا في اتخاذ القرارات كتقديـ 
المعمكمات لجميع العامميف لمساعدتيـ في أداء أنشطتيـ الكظيفية كتحديد قنكات الاتصاؿ الأفقية 

 .(2)ت الإدارية المختمفة كغيرىاكالعمكدية بيف الكحدا
يضـ نظاـ المعمكمات الإدارية مف الناحية التقنية مجمكعة مف المككنات الداخمية المترابطة التي 
تعمل معا في تجميع العممية ك تخزيف كنشر المعمكمات التي تساعد في عممية صنع القرار كالتنسيق 

عمكمات عمى تقنيات الحاسبات، كلكنيا تتضمف بشكل كالرقابة داخل المنظمة، كلا تتكقف تكنكلكجيا الم
أساسي تكنكلكجيا الاتصالات لنقل كتبادؿ المعمكمات. كقد أدػ التطكر الكبير في أنظمة المعمكمات التي 
شاع استخداميا في مجاؿ الإدارة خلاؿ فترة التسعينيات كالثمانينيات مف القرف الماضي إلى ظيكر 

منظمات في الدكؿ المتقدمة بالذات في تكجيو المدرييف لاستعماؿ الحاسبات تطبيقات جديدة، حيث بدأت ال
 .(3)الشخصية في تحميل البيانات، كما ظيرت أنظمة معمكمات متخصصة في المجاؿ الإدارؼ 

كما يركز مدخل الإدارة المعاصرة عمى إدارة الأعماؿ إلكتركنيا كالتركيز عمى الخدمة الإلكتركنية فقد 
ا المصطمح بسبب تكفر القناعة الكاممة لإدارة المنظمات بأف المعمكمات كتطبيقاتيا شاع استخداـ ىذ

أصبحت الضركرة الأكثر حتمية في مكاجية متطمبات العصر، كقد تزايد الاىتماـ بيا بشكل خاص بعد 
ظيكر شبكات الأنترنت كانتشار استعماليا في مجاؿ الإدارة كأصبح أداء الأعماؿ مرتبطا بمصطمحات 
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، كتأسيسيا عمى (1)غيرىا مف المفاىيـ الأخرػ ني لمكثائق، البريد الإلكتركني ك يدة مثل التبادؿ الإلكترك جد
ذلؾ فقد لجأت الدكؿ إلى إدارة شؤكنيا مف خلاؿ الاستعانة بتكنكلكجيا المعمكمات بيدؼ تمكيف مؤسساتيا 

يا باستعماؿ شبكات الأنترنت كمنظماتيا مف إنجاز الأعماؿ كتبادؿ المعمكمات كالاستفادة مف خدمات
 .(2)كظيرت بذلؾ مفاىيـ جديدة ترتبط بإدارة الأعماؿ إلكتركنيا

ىذا ىك جكىر الأعماؿ الإلكتركنية، لأنيا ىي بدكرىا تركز عمى استخداـ تكنكلكجيا البرمجيات ك        
ة الأعماؿ الحالية كالشبكات لإدارة كتنظيـ أعماؿ المنظمة، كمف خلاؿ ذلؾ فإنيا تعمل عمى تطكير أنشط

لتخمق بدكرىا أنشطة أعماؿ جديدة مف خلاؿ نظـ المعمكمات الإدارية، كبالتالي يصنف العمل كفق 
الأعماؿ الإلكتركنية مبدأ أساسي تقكـ عميو الإدارة المعاصرة، كتككف بذلؾ الأعماؿ الإلكتركنية قاعدة 

 الجكىرية كالاستراتيجية في ذلؾ.انطلاؽ المنظمة لتطكير كبناء القدرات التنظيمية كىي خطكة 
بالرغـ مف الإيجابيات الكاسعة التي يحظى بيا مدخل الإدارة المعاصرة القائـ عمى نظـ المعمكمات    

الإدارية، إلا أنو استبعد دكر المكرد البشرؼ،  حيث يتـ كل شيء بطريقة أكتكماتيكية خالية مف إبداع الفرد 
قصائو مف عمميات التشغيلالم لمشاركة كركح الفريق في تقميص دكره، كالافتقاد لركح اك  كظف كا 

 الكحدات عف طريق الأنظمة الإلكتركنية.، حيث يتـ الربط بيف الأقساـ ك المنظمات
 مدخل الإدارة الإلكتركنية  -5

الإدارة الإلكتركنية طريقة لمممارسة الإدارية كالإشراؼ كالسيطرة عمى مختمف العمميات  يعتبر مدخل
بطريقة إلكتركنية باستخداـ البنية التحتية لتقنيات المعمكمات. فيذا المدخل ىك امتدادا لتطكر  كالأنشطة

الفكر الإدارؼ الذؼ عبر عنو في أكثر مف الزماف ابتداء مف المدرسة الكلاسيكية المتضمنة في النمكذج 
 ''لينري فايكؿ''ككظائف الإدارة ''لفرديريؾ تايمكر'' كالإدارة العممية  ''لماكس فيبر''البيركقراطي المثالي 

، ثـ المدخل الكمي لمدخل النظـ، مركرا إلى المدخل المكقفي لتكف مايك''لإ ''كمدرسة العلاقات الإنسانية 
 .(3)ثـ المنظمة المتعممة كأخيرا مدخل الإدارة الإلكتركنية

ي لتقنيات المعمكمات يعتبر ىذا المدخل منيجية إدارية جديدة تقكـ عمى الاستيعاب كالاستخداـ الكاع
فيك  .(4)كالاتصالات في ممارسة الكظائف الأساسية للإدارة في مؤسسات عصر العكلمة كالتغيير المستمر
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مدخل تكاممي لاستثمار الجيد كالكقت كالحيز كالكينكنة الاقتصادية كتقرير الخدمة كتحقيق الرضا 
 .(1)لمجميع

ي العممية الإدارية القائمة عمى الإمكانيات المتميزة ككفقا ليذا المدخل فإف الإدارة الإلكتركنية ى
للأنترنت كشبكات الأعماؿ في التخطيط كالتنظيـ كالتكجيو كالرقابة عمى المكارد كالقدرات الجكىرية لممنظمة 

فيي عبارة عف عممية إعادة ىندسة العلاقات  .(2)كالآخريف بدكف حدكد مف أجل تحقيق أىداؼ المنظمة
 .(3)ية المعمكمات كالاتصاؿ لتحكيميا إلى صيغة إلكتركنية لتقديـ الخدمات بكفاءة عاليةكذلؾ بتفعيل تقن

يركز ىذا المدخل عمى عممية مكننة جميع مياـ كنشاطات المؤسسة الإدارية بالاعتماد عمى كافة 
يط تقنيات المعمكمات الضركرية كصكلا لتحقيق أىداؼ الإدارة الجديدة في تقميل استخداـ الكرؽ كتبس

الإجراءات كالقضاء عمى الركتيف كالإنجاز السريع كالدقيق لممياـ كالمعاملات. فيك يقكـ عمى أساس 
الانتقاؿ مف العمل التقميدؼ إلى تطبيق المعمكمات كالاتصالات في البناء التنظيمي كاستخداـ التقنية 

يا لتسييل الحصكؿ عمى الحديثة بما فييا مف شبكات الحاسب الآلي لربط الكحدات التنظيمية مع بعض
نجاز الأعماؿ كتقديـ الخدمات لممستفيديف بكفاءة كأقل  البيانات كالمعمكمات لاتخاذ القرارات المناسبة كا 

 .(4)تكمفة كأسرع كقت، فضلا عف أنو تحكؿ الإدارة مف شكميا التقميدؼ إلى شكميا الإلكتركني
لخاصة بإدارة العمل داخل المنظمة مف إف فكرة ىذا المدخل أكسع مف ككنو كجكد مفيكـ الميكنة ا

حكاسب كبرمجيات كأنترنت كغيرىا مف التقنيات، بل تصل إلى تبادؿ البيانات كالمعمكمات بيف الإدارات 
جراءات عمل المنظمة نحك تحقيق أىدافيا كتكفير  المختمفة كالمتعددة كاستخداميا في تكجيو سياسات كا 

المتلاحقة سكاء الداخمية كالخارجية، كىي تشمل جميع مككنات المركنة اللازمة للاستجابة لممتغيرات 
الإدارة مف تخطيط كتنظيـ كقيادة كرقابة إلا أنيا تتميز بقدرتيا عمى تكفير المعرفة بصكرة مستمرة 

 .(5)كتكظيفيا مف أجل تحقيق أىدافيا
ما ينعكس يط الإجراءات داخل المنظمات، كىك تنبع أىمية ىذا المدخل مف ككنو يركز عمى تبس

إيجابيا عمى مستكػ الخدمات التي تقدـ لمعملاء، كمنو اختصار كقت تنفيذ إنجاز المعاملات الإدارية 
المختمفة كالعمل عمى تسييل إجراءات الاتصاؿ بيف المصالح المختمفة داخل المنظمة ككذلؾ مع 
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اخل المنظمات كالعمل المنظمات الأخرػ، فضلا عف الدقة كالمكضكعية في إنجاز العمميات المختمفة د
عمى تقميل استخداـ الكرؽ الذؼ يعالج مشكمة تعاني منيا أغمب المنظمات في عممية الحفع كالتكثيق مما 

 .(1)في أمكر أخرػ  الاستفادةيؤدؼ إلى عدـ الحاجة إلى أماكف التخزيف، ،لأنو يتـ 
معاصرة حمت محل ىناؾ اتجاىيف أساسييف لتحديد بدايات نشكء ىذا المدخل كمنظكمة إدارية 

الإدارة التقميدية، حيث يتضمف الاتجاه الأكؿ اعتبار ظيكر الإدارة الإلكتركنية مرتبط بأكلى بكادر استخداـ 
التجييزات كالعتاد كالتقنيات الحديثة في البيئات الإدارية المختمفة التي قامت بعصرنة الإدارة كتحكيميا مف 

فيعتبر الإدارة الإلكتركنية مدرسة إدارية تنتمي  لجممة المدارس  تقميدية إلى معاصرة، أما الاتجاه الثاني
دخاؿ الكثير مف المفاىيـ الإبستمكلكجية المستعارة ية المستحدثة كالتي قامت بتحديث الإدار  الفكر الإدارؼ كا 

مف مجالات أخرػ عمى الإدارة، كا عادة تكجيو بكصمة تطكر المياـ كالكظائف الإدارية، فمدخل الإدارة 
لإلكتركنية ارتبط بفضل بنيتو التكنكلكجية بالعديد مف المجالات أىميا مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات، مما ا

 .(2)أدػ إلى بركز العديد مف التصكرات حكؿ مفيكـ الإدارة كلكاحقيا
 كيرتكز ىذا المدخل عمى مجمكعة مف المبادغ أىميا: 

متع بتنكع في الميارات كالكفاءات تقديـ أحسف الخدمات مف خلاؿ تكفير كخمق بيئة عمل تت -
 المييأة مينيا لاستخدـ التكنكلكجيا الحديثة.

التركيز عمى النتائج، حيث أف اىتماـ ىذا المدخل ينص عمى تحكيل الأفكار إلى نتائج مجسدة  -
 في أرض الكاقع.

يع كأف سيكلة الاستعماؿ كالإتاحة لمجميع، كىك يعني أف تقنيات الإدارة الإلكتركنية متاحة لمجم -
نظاميا يقكـ عمى أساس سيكلة الاستعماؿ، بحيث يمكف ربط الاتصاؿ بيف الجميكر كالإدارات 

تماـ الإجراءات بسلاسة كبساطة.  بسيكلة كا 
التغيير المستمر كىك مبدأ أساسي في الإدارة الإلكتركنية، لأف ىذه الأخيرة تسعى بانتظاـ لتحسيف  -

ثراء ما كأف المستفيد الأكؿ مف ىذا التحسيف المستمر  ىك مكجكد كرفع مستكػ الأداء، كا 
 .(3)كالمتكاصل ىك الزبكف 
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لقد تجاكز ىذا المدخل المفيكـ التقميدؼ للإدارة، ككنو نمكذج تقني حديث لتطكير أمثالو مف النماذج  
ليست بديلا إلى منظكمة متكاممة، لأنو كسيمة لرفع أداء الإدارة لتحقيق الكفاءة كالفعالية ك  الإدارية التقميدية،

عنيا أك تيدؼ إلى إنياء دكرىا. كما أف الإدارة الإلكتركنية ىي إدارة بلا أكراؽ تتككف مف الأرشيف 
الإلكتركني كالبريد الإلكتركني كالأدلة كالمفكرات الإلكتركنية، فضلا عف أنيا إدارة بلا زماف كلا مكاف 

جامدة تعمل مف خلاؿ المنظمات الشبكية  تستمر في العمل عمى مدار الساعة كأنيا إدارة بلا تنظيمات
كالمنظمات الذكية التي تعتمد عمى صناعة المعرفة، فيي تقكـ عمى أحدث كسائل الاتصاؿ التي تستدعي 

 .(1)بنية تقنية مناسبة قادرة عمى استيعاب المستجدات في ىذا المجاؿ
ساليب كالإجراءات كاليياكل كعميو فإف ىذا المدخل يمثل تحكلا شاملا في المفاىيـ كالنظريات كالأ

التي تقكـ عمييا الإدارة أك المنظمة التقميدية، كىي ليست كصفة جاىزة أك خبرة يمكف نقميا كتطبيقيا فقط، 
بل إنيا عممية معقدة كنظاـ متكامل مف المككنات التقنية كالمعمكماتية كالمالية كالبشرية كالبيئية كغيرىا، 

مدخل الإدارة الإلكتركنية مرتبط بتكفير مجمكعة مف المنظمات اللازمة حيث أكد العديد مف الباحثيف أف 
 .(2)لو مف مستمزمات بشرية كتنظيمية كبرمجيات كغيرىا

إف التحكؿ إلى الإدارة الإلكتركنية ىك حتمية تفرضيا التغيرات العالمية، ففكرة تكظيف المعمكمات 
العممي كالتقني المطالبة المستمرة لرفع جكدة أصبحت أحد محددات النجاح لأؼ منظمة، كقد فرض التقدـ 

الخدمات كضماف سلامة العمميات، فكل ىذه الأمكر دعت إلى التطكير الإدارؼ نحك مدخل الإدارة 
 .(3)الإلكتركنية

كعميو يمكف القكؿ أف مدخل الإدارة الإلكتركنية باختصار ىك الأعماؿ الإلكتركنية فيك لا يعني 
و كتنفيذ الأعماؿ الإلكتركنية. كبيذا تككف الإدارة الإلكتركنية في قالب الأعماؿ شيء آخر غير إدارة كتكجي

الإلكتركنية، لأف ىذه الأخيرة عممت بدكرىا عمى تطكير نظـ العمل التقميدية إلى نظـ مرنة تستطيع 
عماؿ التفاعل مع كاقع التطكر الحاصل، تكفيرا لمجيد كالكقت المبذكؿ في الأعماؿ التقميدية، كما الأ

الإلكتركنية كالإدارة الإلكتركنية إلا نمطيف إدارييف يستخدماف ما أمكف مف إنجازات ثكرة التكنكلكجيا 
نجاز المعاملات الإلكتركنية.  كالحداثة كتسخيرىا في خدمة العمميات الإدارية كا 
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تركنية لا أغفل ىذا المدخل فكرة أف مجرد كجكد استراتيجية متكاممة لمتحكؿ إلى نمط الإدارة الإلك
يعني أف الطريق مميدة لتطبيق كتنفيذ ىذه الاستراتيجية بسيكلة كسلاسة كبشكل سميـ، لأف العديد مف 
العكائق كالمشاكل ستكاجو تطبيق الخطة، لذلؾ عدـ كضع كتنفيذ مشركع الإدارة الإلكتركنية بفكر شامل 

مف جية أخرػ أغفل ك  الاستراتيجية.كمحيط بكافة العناصر كالمتغيرات الطارئة التي تعيق خطة عمل ىذه 
إمكانية مقاكمة التغير مف قبل المكظفيف كعدـ الاستعداد لتقبل فكرة الإدارة الإلكتركنية كالنقص في القدرات 
عمى صعيد قطاع التكنكلكجيا محميا أك دعـ غير كاؼ مف قطاع التكنكلكجيا. كما أغفل فكرة التكقف 

صعكبة التعكد أك الفيـ لكسائل الإدارة الإلكتركنية مف قبل المدراء المؤقت لعمل الإدارة كالذؼ يرتبط ب
 كالمكظفيف الإدارييف، مما يؤدؼ إلى التقميل مف كفاءة العمل الإدارؼ. 

 لميندرةثانيا: المداخل النظرية المفسرة 
 مدخل النظـ .1

بيف فكر المدرسة  تتمثل الاتجاىات الإدارية في الجيكد العممية اليادفة إلى إيجاد نكع مف التكامل
التقميدية التي ترػ أف البناء التنظيمي ىك جكىر الإدارة ك بيف مدرسة العلاقات الإنسانية التي بالغت في 
التركيز عمى حاجات العامل النفسية كالاجتماعية عمى حساب الأىداؼ الاجتماعية. كيعتبر مدخل النظـ 

أخذ الإدارة بالنظرة الشمكلية للأمكر باعتبار العممية  العنكاف الرئيسي ليذه الاتجاىات، إذ أكد عمى ضركرة
الإدارية نظاما مفتكحا يتككف مف عدة أنظمة فرعية تتككف ىي الأخرػ مف نظـ فرعية أصغر، ككذلؾ مف 

 .(1)كاجب الإدارة أف ترػ نفسيا نظاما فرعيا في نظاـ اجتماعي  أكبر
أؼ ظاىرة في الطبيعة، كذلؾ مف خلاؿ يمثل مدخل النظـ محاكلة منيجية شاممة لدراسة كفيـ 

تفكيكيا إلى العناصر كالمككنات الأساسية كفيـ علاقات ىذه العناصر كالمككنات ضمف إطار عاـ 
كمنظكر يتضمف كل أبعاد كأكجو الظاىرة مكضكع الدراسة. فمدخل النظـ ىك منيج التفكير النظامي 

التقميدية التي تنظر للأشياء كالحقائق كمعطيات لمظكاىر كالأشياء المحيطة، إنو منيج يتجاكز النظرة 
 .(2)مستقمة منفصمة لا ترتبط بعلاقات تككينية كمتفاعمة فيما بينيا

يفترض ىذا المدخل أف المنظمة ىي كياف اجتماعي يمثل نظاـ مفتكح يحتكػ عمى أنظمة جزئية 
بيئتيا كتنشأ بينيا كبيف ىذه  تتفاعل مع بعضيا البعض كتتفاعل مف الأنظمة الأكبر كالأشمل التي تتمثل

                                                           
 .24صـ، 2009الأردف،  -، دار أسامة لمنشر كالتكزيع، عمافالسمكؾ التنظيمي كالنظريات الإدارية الحديثةسامر جمدة:  - 1
 .7، صمرجع سابقمحمد عبد ربو:  - 2



 المداخل النظرية المفسرة للأعماؿ الإلكتركنية كاليندرةالفصل الثاني: 

65 

 

البيئة صلات تأثير كتفاعل. ككفقا ليذا التحميل، فإف المنظمات ليا العديد مف الأىداؼ العممية التي 
تسعى لتحقيقيا بحكـ تعدد الأنظمة الجزئية التي تتككف منيا كبحكـ تعدد جكانب البيئة التي تتفاعل معو، 

ة تعمل بمثابة الجياز العصبي، لأف ميمتيا ىي الحفاظ عمى كبناءا عمى ذلؾ فإف الإدارة في المنظم
 .(1)المنظمة كزيادة قدرتيا عمى البقاء

اعتبر ركاد ىذه النظرية المؤسسة مجمكعة مف الأجيزة العامة ذات المكارد المتنكعة التي تشكل 
مككف مف أجزاء  فالمنظمة كفقا ليذه النظرية ىي كياف معقد التركيب ككل .(2)بدكرىا نظـ عمل المؤسسة

نظـ فرعية مترابطة كمتفاعمة. فالمنظمات الفاعمة في مجتمع ما تعد مجمكعة نظـ تسيـ في تككف النظاـ 
العاـ، بحيث تساعده النظرية النظمية ىذه عمى إعطاء الأجزاء كالمككنات، فضلا عف تأكيدىا عمى 

أىـ كأكبر مف مخرجات أؼ جزء منو. ضركرة تكحدىا كتفاعميا لبناء النظاـ الأعقد الذؼ تككف مخرجاتو 
كما تبرز ىذه النظرية أىمية البيئة الخارجية أك المحيط الذؼ تعمل فيو المنظمة كتؤكد عمى ضركرة الأخذ 

 .(3)منو كالعطاء لو لضماف التقدـ
إف النظاـ المفتكح يجعل المؤسسة في بحث دائـ عف مكارد محيطيا لكي تبقى كتستمر، كفي الكاقع 

يقة شبو ثابتة، لأف المؤسسة ىي جزء لا يتجزأ مف محيطيا لاستثمار مكارده كحاجة أسكاقو ىذه الحق
كعناصر إنتاجيتو، كما يسمح النظاـ المفتكح لممؤسسات بالحصكؿ عمى الطاقات الجديدة مف محيطيا 
ة كمدخلات كمعمكمات مرتدة لمكاجية متطمبات الاستمرار، بالإضافة إلى تزكيدىا بمستمزمات مكاجي

التعقيدات كالتحديات كالصعكبات التي يفرضيا المحيط الخارجي، كىذا ما يجعل النظاـ كسيمة لإظيار 
فمف خصائص النظاـ  .(4)أىمية المؤسسة كنظاـ كمشركع بالنسبة لممجتمع في إطار تمبية حاجاتو كرغباتو

الخارجية أك الأنظمة المفتكح اختصاصو بتحكيل المدخلات لإنتاج شيء يمكف أف تستعيف بو الجماعات 
كعميو فإف المككنات الأساسية التي تميز  .(5)الأخرػ، أؼ أف المدخلات يمكف تحكيميا إلى مخرجات

 النظاـ المفتكح ىي العناصر التالية: 
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: ىي كل ما يدخل لمنظاـ كيأتي مف مصادر داخمية كخارجية، كتتبايف ىذه المدخلات المدخلات -
اـ الإنتاجية ىي مكاد خاـ كمدخلات نظاـ المعمكمات ىي بيانات بحسب نكع النظاـ فمدخلات النظ

جراءات تعميمية.  كمدخلات النظاـ التعميمي طمبة كأساتذة كا 
تعني كل الأنشطة التي تتكلى تحكيل المدخلات إلى المخرجات فيي العمميات الحسابية  :العمميات -

ـ المعمكمات كالعمميات الإنتاجية لتحكيل كالمنطقية لمعالجة البيانات كتحكيميا إلى المعمكمات في نظا
 .(1)المكاد الأكلية إلى سمع في النظاـ الإنتاجي

كتشمل جميع ما يخرج مف المنظمة إلى البيئة الخارجية مف إنتاج مادؼ ممثلا في سمع  :المخرجات -
 كخدمات مقابل ثمف نقدؼ أك غيره مف أشكاؿ التفكيض الاجتماعي.

ة الخارجية التي يتفاعل معيا النظاـ كالتي تمعب دكرا أساسيا في تحديد كالمقصكد بيا البيئ :البيئة -
 السمكؾ التنظيمي كما تؤثر ىذه البيئة في تكفير المدخلات التي تستخدميا المنظمة.

ىي مجمكعة المعمكمات التي ترد إلى المنظمة حكؿ الآثار السمبية كالإيجابية  :التغذية الراجعة -
 .(2)لممخرجات

كاضح أف النظـ تركز عمى جميع المتغيرات التي تؤثر عمى الأداء في العمل كعمى إنو لمف ال 
تحقيق النتائج الإيجابية في التنظيـ كبيذا المعنى فإف ىذا المدخل يقكـ عمى أساس اعتبار المؤسسة بمثابة 
 نظاـ اجتماعي كمي. فالمدير مجبكر حسب ىذا المدخل عمى مراعاة جميع الجيات التي ليا علاقة
بالمنظمة مثل الأفراد كالعلاقات المكجكدة بينيـ كجميع الجماعات كالتنظيمات التي يتشكل فييا النظاـ 
الاجتماعي، كبذلؾ يستطيع المدير أف يفيـ كيعرؼ العكامل التي تؤثر في سمكؾ الأفراد كتصرفاتيـ، كىذا 

ذؼ يؤثر في مجرػ العمل كليس يعني أف سياسات العمل ينبغي أف يتـ تحميميا في إطار الكضع الشامل ال
ديث يركز عمى كل عناصر كىك جكىر اليندرة كأسمكب إدارؼ ح .(3)في الإطار الضيق لكل مشكمة

 علاقاتو.التنظيـ ك 
 كمف ىنا فإف العناصر الأساسية التي يقكـ عمييا ىذا المدخل تتمثل في القكاعد الآتية:

 ىناؾ عدة مككنات متكاجدة داخل النظاـ. -
 ات النظاـ مترابطة كتكمل بعضيا البعض.جزاء كمككن -
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 ىناؾ عدة أنظمة فرعية متكاجدة داخل كل نظاـ كبير. -
 أف الأنظمة تتطمب مدخلات كتقكـ بمعالجتيا كاتخاذ قرارات بشأنيا. -
 أف ميكانيزمات المدخلات كالمخرجات تشتغل بانتظاـ كتحافع عمى حياة النظاـ. -
 لات كالمخرجات يفرز نتائج إيجابية كسمبية.أف عمل الأنظمة كالقياـ بالمعالجة لممدخ -
 أف عمل الأنظمة قد تفرز نتائج متكقعة كغير متكقعة -
 .(1)أف ما يترتب عمى عمل الأنظمة مف نتائج قد يتحقق في فترة قصيرة أك طكيمة المدػ أك كلاىما -

 : ػػفالمنظمة كفقا ليذا المدخل تمثل نظاما ديناميكيا مكجيا ذاتيا يتميز ب
لمنظمة نظاما ديناميكيا، لأف النظاـ النشط متغير في آف كاحد كأف طبيعة ىذا النشاط كآليتو تعتبر ا -

 قابمتاف لمتغيير.
تعتبر المنظمة نظاما مفتكحا، حيث تؤثر كتتأثر بالبيئة المحيطة مف خلاؿ المدخلات كالمخرجات  -

 التي تتعامل معيا.
قابة كالضبط الذاتي كمف خلاؿ كضع القكاعد ىي نظاـ مكجو ذاتيا مف حيث قياـ النظاـ بعممية الر  -

 .(2)كالتعميمات لمراقبة مستكػ الأداء كالمحافظة عمى تكازف النظاـ مف خلاؿ المعمكمات المرتجعة
كمف ىنا فإف ظيكر ىذا المدخل ىك نتاج منطقي لتطكر ممارسات الفكر الإدارؼ، فاتخاذ منظكرا 

عمى تكظيف الطاقات الكامنة في أعماؽ المكارد البشرية كالتي  الاعتمادجديدا لتطكير العممية الإدارية ىك 
تكحي ليـ بمزيد مف الفكر الخلاؽ كتطمق دكافعيـ نحك الإنجاز كالتفكؽ ككذلؾ نحك تكنكلكجيا المعمكمات 
نو مدخل يتخذ منظكرا جديدا لتطكير  كتكظيفيا، فضلا عف الاىتماـ بالمشاركة في المعمكمات كتداكليا، كا 

الإدارية، فقد جاء نتيجة لمتطمبات حضارة مجتمعي المعمكمات كالمعرفة، كلعل اتجاه المنظمات العممية 
إلى امتلاؾ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات كتييئة المناخ الإلكتركني الذؼ يسمح بتطبيق مبادغ 

التميز بمركزىا الشفافية كالحككمة معا لتعزيز بناء منظكمة إدارية قيمية كأخلاقية تمكف المنظمات مف 
 .(3)التنافسي
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كعميو ييتـ ىذا المدخل بدراسة المنظمة بصفة شاممة بدلا مف التركيز عمى بعض الأجزاء، كتكضح 
العلاقة المتعددة كالمترابطة بيف الأنظمة الجزئية )الأجزاء( لممنظمة، كما أعطى ىذا المدخل مفيكما جديدا 

ضاؼ أبعادا جديدة بتعريفو الكاسع لمعنى التنظيـ باعتبار لممحيط الخارجي الذؼ تنتمي إليو المنظمة كأ
المؤسسة نظاما مفتكحا، كما اعتمد ىذا المدخل عمى ترابط كتكامل كتفاعل أجزاء المنظمة، حيث الخمل 

 في أحد الأجزاء يؤثر عمى باقي الأجزاء الأخرػ.
إلى كجكد مؤسسات  إلا أف انتقادات كجيت في ىذا الشأف، حيث يرد البعض عدـ الثقة مشيريف

 تعاني مف الضعف في بعض أجزائيا لكف مع ذلؾ مازالت تمارس نشاطيا.
 المدخل المكقفي .2

يعكد ظيكر ىذا المدخل إلى منتصف الستينات كذلؾ عمى أيدؼ المساىميف كالممارسيف في تطبيق 
بالتعرؼ عمى  الأفكار السمككية كالتنظيمية لحل المشكلات النظمية، كقد تطكر في منتصف السبعينيات

المتغيرات كفيميا كتحميميا كمدػ تأثيرىا عمى المكقف. كيرػ الكثيركف أف ىذا المدخل يعد بمثابة اتجاه 
جديد عف مدخل النظـ، إذ يعتمد إطاره الفمسفي عمى منطق رئيسي كىك لا كجكد لطريقة كاحدة في كل 

لناس كفي مختمف الأكقات كقت، فالمدخل المكقفي يقر بكجكد اختلافات كظركؼ متباينة في ا
تتمخص أفكاره في العلاقات القائمة خل النظـ المفتكحة في الإدارة، ك فيك امتدادا فكريا لمد .(1)كالأكضاع

بيف المنظمة كالبيئة، لذلؾ أؼ نجاح لممنظمة أك أؼ تحقيق فعاليتيا في الأداء يقترف بمدػ تكيفيا ىيكلا 
 .(2)كسمككا لممتغيرات كالمؤشرات البيئية

يعتبر ىذا المدخل مف أحدث المداخل التي تعالج مكضكع المنظمات كالمؤسسات، كيطمق عمييا 
أحيانا المدخل الظرفي، كيعتمد ىذا المدخل عمى أنو لا كجكد لنظرية إدارية أك مدخل إدارؼ يمكف تطبيقو 

رية الإدارية في مختمف الأكقات كالظركؼ ككافة أنكاع المنظمات، كلكف يمكف استخداـ المداخل النظ
 .(3)بشكل يتناسب مع طبيعة الظركؼ التي تعيشيا المنظمات

ىذا المدخل امتدادا لمدخل النظـ، حيث اعتمد أساسا عمى مفيكـ النظاـ المفتكح، فيك يمثل اتجاىا 
يككف بشكل انتقائي بحيث يتلاءـ مع الظركؼ كالأكضاع التي يثا عمى أساس استخداـ النظرية، ك حد

                                                           
ـ، 2017الأردف،  -، دار الجناف لمنشر كالتكزيع، عمافنظـ المعمكمات كأثرىا في التخطيط الاستراتيجيشماـ ضبياف الزبيدؼ:  - 1

 .88،89ص
 .96صـ، 1998، مكتبة عيف شمس، مصر، -كيات كالممارساتالنظريات كاليياكل التنظيمية كالسمك  -التنظيـسيد اليكارؼ:  - 2
، تعريب علاء أحمد سمكر، دار زىراف لمنشر كالتكزيع، تكنكلكجيا إدارة المشركعات اليندسية كالمقاكلاتىنرؼ أنطكاف سميث:  - 3

 .79صـ، 2009الأردف،  -عماف 
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ة، أؼ أف جكىر ىذه النظرية ىك أف علاقات المنظمة ككل كأنظمتيا الفرعية بالمنظمات تعيشيا المنظم
الأخرػ كبالبيئة العامة تعتمد عمى المكقف، كما استقطب ىذا الاتجاه المتطكر اىتماما متزايدا مف قبل 

ت تصميـ الأعماؿ الكتاب كالباحثيف الذيف يسعكف لتحديد المتغيرات كالعكامل المكقفية التي تؤثر عمى قرارا
كالييكل التنظيمي كالعمميات التنظيمية المختمفة، كمف بيف أىـ تمؾ العكامل التي نالت اىتماميـ نجد حجـ 

 .(1)التقنيات المستخدمة فييا كثقافة المنظمة كغيرىامة ك المنظ
ية إف المدخل المكقفي ىك مدخل جديد مف المداخل الإدارية التي تقكـ عمى فصل المكاقف الإدار 

عف بعضيا البعض، كما يحدد معالـ معينة لكل مكقف إدارؼ ك يجعل لكل قرار إدارؼ مكقف خاص بو 
 .(2)بحيث أف لكل مكظف مشكمة إدارية خاصة بو تتطمب التعامل معيا بشكل خاص

يعتبر المدخل المكقفي المحاكلة الثانية لتكامل المداخل المختمفة لمفكر الإدارؼ، كلقد أثار تنمية ىذا 
المدخل اىتماـ الباحثيف لمحاكلة تطبيق المفاىيـ المختمفة لممدارس في المكاقف العممية، ككفقا ليذا المدخل 
فإف ىناؾ علاقة كثيقة بيف القرارات كالتصرفات الإدارية كالبيئية كخصائص المكقف الذؼ يتخذ فيو 

تحقيق أىداؼ المنظمة في مكقف القرارات، كعميو فإف ميمة المديريف تحديد الأساليب الأكثر قدرة عمى 
 .(3)معيف كفي كقت معيف

يركز ىذا المدخل عمى محاكلة فيـ المكاقف المختمفة التي تكاجو النظـ بيدؼ إيجاد الحمكؿ 
المناسبة لكل مكقف مع الأخذ في الاعتبار مبدأ الكاقعية كالابتعاد عف المثالية بقدر الإمكاف، كيتـ ذلؾ 

رنتو مع الظركؼ البيئية المحيطة، كمعرفة الغايات كالتأكد مف المكاقف التي مف خلاؿ دراسة الكاقع كمقا
تعمل المنظمة مف خلاليا عمى اتخاذ القرارات الضركرية، أك قرارات حاسمة خاصة في المكاقف التي فييا 

 .(4)ظركؼ البيئة غير ثابتة كغير مستقرة
تي تكفر فرص النجاح لمطرائق يحاكؿ ىذا المدخل بصفة عامة تحديد الظركؼ أك المكاقف ال

المتنكعة التي تستخدـ في مختمف المكاقف، كما يتميز ىذا المدخل بأنو المدخل الذؼ يعتمد كل المداخل 

                                                           
 .33صـ، 2009الأردف،  -كالتكزيع، عماف ، دار الحامد لمنشر2ط ،-منظكر كمي-إدارة المنظماتحسيف حريـ:  - 1
-، دار القمـ لمطباعة كالنشر كالتكزيع، صنعاءالأصكؿ العممية كالنظريات التنظيمية في عمـ إدارة الأعماؿمحمد سركر الحريرؼ:  - 2

 .50صـ، 2015اليمف، 
-، دار اليازكرؼ لمنشر كالتكزيع، عماف -مدخل تحميمي-إدارة الإنتاج في المنشآت الخدمية كالصناعيةعبد الرحمف بف عنتر:  - 3

 .24صـ، 2019الأردف، 
الأردف،  –، الأكاديميكف لمنشر كالتكزيع، عماف -ةالقكاعد النظرية كالممارسات التنظيمي -التطكير التنظيميفادية إبراىيـ شياب:  - 4

 .124صـ، 2014
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كالإجراءات الإدارية لمكقف معيف، كىك مدخل مرف يستخدمو المدير بالاعتماد عمى تشكيمة مف النظريات 
ؼ بأنيا ليست بالضركرة أف يستجيب الأفراد بنفس الطريقة كالخبرات، لذلؾ فإف الإدارات ذات الخبرة تعر 

 أك الاستجابةفي مكاقف مختمفة، بل عمييـ تجريب الكثير مف الخيارات التي تسيـ في حل المشكمة 
نما عمى المدير أف يحدد المدخل الإدارؼ  لمتطمبات المكقف، كتفترض أنو لا تكجد طريقة كاحدة للإدارة كا 

 .(1)كقف معيفالأكثر فاعمية ضمف م
كما يفترض ىذا المدخل أف علاقة المنظمة مع المنظمات الأخرػ كمع البيئة تعتمد عمى المكقف، 
بمعنى يجب عمى المنظمة أف تككف قادرة عمى التكيف مع الكضع كاختيار النظرية الإدارية التي تتلاءـ 

ر الزمف، كىذا يعني بالطبع أنو مع ظركفيا كأحكاليا. كيمكف لمنظمة ما أف تطبق أكثر مف نظرية مع مرك 
نما الظركؼ الداخمية كالخارجية ىي  ليس ىناؾ مدخل أك نظرية صالحة لمتطبيق في كل زماف أك مكاف كا 
التي تحتـ استعماؿ مدخل ما كتحدد النظرية كالمدخل أكثر ملاءمة. كيقصد ىنا بالظركؼ الداخمية ىي 

كعاداتيـ كأدكارىـ كتدريبيـ كالييكل التنظيمي لممؤسسة، تمؾ الظركؼ داخل المنظمة كالتي تشمل العامميف 
أما الظركؼ الخارجية فتتمثل في التغيرات المحيطة بالمؤسسة مثل التغيرات البيئية كالاقتصادية 
كالاجتماعية كالسياسية كالتكنكلكجية، فالنظرية المكقفية ىي محاكلة لتكيف المداخل كالنظريات الإدارية مع 

 .(2)عممية في منظمات الأعماؿكاقع الحياة ال
كيؤكد ىذا المدخل عمى متغيرات كثيرة كعمى العلاقات المتشابكة فيما بينيما في التنظيـ كمع البيئة 
المحيطة، فيذا المدخل يؤكد عمى أف المنظمة كأسمكب إدارتيا يعتمداف عمى سرعة التغيير في البيئة 

عممية الإنتاج كبالتالي تحقيق الكفاية كالفعالية المطمكبة في التكنكلكجية كذلؾ لمتقميل مف الزمف اللازـ في 
كما  .(3)العمل، كأف الإدارة الفاعمة ىي تمؾ الإدارة التي تتفاعل مع كل مكقف كتحقق أىدافيا بشكل مؤكد

يركز عمى أف ىناؾ اختلافات كثيرة بيف مختمف الأفراد كالأكقات كالطرؽ، كما أكد ىذا المدخل عمى 
ساليب كالإجراءات كالطرؽ الإدارية كأنيا تتكقف عمى الظركؼ كأف ليس ىناؾ نظرية تقضي فعالية الأ

جكىر أف صفات أك قكاعد جاىزة لتككف المثالية في الإدارة في ظل مكقف معيف مع ظركؼ معينة. كما 
مميف، النظرية يتمثل في أف السياسات الإدارية يجب أف تتناسق مع المياـ كمع البيئة كمع حاجات العا

                                                           
 .43ـ، ص2017الأردف،  -ر اليازكرؼ العممية، عماف ، داالتكجيات كالمفاىيـ الحديثة في الإدارةمسمـ علاكؼ شبمي:  - 1
ـ، 2007الأردف،  -دار اليازكرؼ العممية لمنشر كالتكزيع، عماف ،-مبادئ كأصكؿ كعمـ كفف -العممية الإداريةضرار العتيبي:  - 2

 .78ص
 .65ـ، ص2014الأردف،  -، دار المعتز لمنشر كالتكزيع، عماف: إدارة الكقت كالذاتفادؼ حسيف عقيلاف - 3
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بالإضافة إلى ذلؾ فإنيا تيتـ كتركز عمى دراسة المتغيرات البيئية الخارجية كالمياـ كالقكػ العاممة 
 .(1)كالتكنكلكجيا المستخدمة

كما يقتضي المدخل المكقفي بأف الممارسات الإدارية كمياميا كأدكارىا المختمفة تتطمب مف 
ذؼ تمارس فيو ىذه الأدكار كما يحتكيو مف مبادغ المديريف الأخذ بعيف الاعتبار متطمبات المكقف ال

 .(2)كأساليب كطرائق تحكـ تطبيقيا أك ممارستيا
فيك يقكـ عمى أساس أف تعقد العممية الإدارية، كأف التغيير المستمر في الظركؼ البيئية المحيطة 

جراءات ثابتة تطبق في ج ميع الظركؼ كالمكارد المتاحة قد يجعل مف الصعب الاعتماد عمى قكاعد كا 
كالأحكاؿ كالمكاقف، فيي تتميز بدرجة عالية مف المركنة في إعطاء الفرصة لممديريف لمتصرؼ كفقا لما 

 .(3)تمميو الظركؼ كالمكاقف عمييـ
مف أشير ركاد ىذا الاتجاه كالتي اىتمت في إحدػ  ''جكاف ككدكارد''كتعتبر عالمة الاجتماع 

لمعالجة كحل المشكلات الإدارية الميمة، كتكصل البحث إلى بحكثيا بدراسة كتطكير المدخل المكقفي 
نتائج ساعدت المدراء عمى استيعاب التكنكلكجيا كأحد المتغيرات المكقفية كتأثيرىا عمى طريقة أسمكب بناء 

 .(4)الييكل التنظيمي ليصبح أكثر كفاءة كفاعمية
التغيير كالاختلاؼ كعدـ الثبات ' مف ركاد ىذا المدخل، حيث افترض أف درجات ''فيدلر'كما يعتبر 

لممتغيرات البيئية المحيطة بالمؤسسة تتطمب أنماط مختمفة مف التركيب الكظيفي داخل المنظمة كمركنة 
في تصميـ العمميات الإدارية المختمفة، بغرض تحقيق مستكػ كافي مف الفعالية الإدارية. كمنو فقد ركز 

البيئة الخارجية يجب أف يقابميا تغيرات داخل المنظمة  ىذا المدخل عمى أف التغيرات التي تحدث في
تتناسب معيا، كأف الخطط الإدارية المكقفية تعتبر استراتيجيات إدارية بديمة عند حدكث متغيرات بيئية 

                                                           
 .134ص، مرجع سابقعمار بكحكش:  - 1
الأردف،  -، الأكاديميكف لمنشر كالتكزيع، عمافأساسيات التنمية الإدارية كالاقتصادية في الكطف العربيأحمد يكسف دكديف:  - 2

 .62صـ، 2011
 -مكعة النيل العربية لمنشر، القاىرةمج ،-منظكمة الإصلاح الإداري بيف النظرية كالتطبيق –إدارة الأزمات المالية عادؿ رزؽ:  - 3

 .395ـ، ص2010مصر، 
ـ، 2010الأردف، -، دار الحامد لمنشر كالتكزيع، عماف -منظكر كمي -المرجع المتكامل في إدارة الأعماؿشكقي ناجي جكاد:  - 4

 .84ص
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مفاجئة أك سريعة، كعميو فإنيا تفترض أف المعايير الإدارية غير القابمة لمتغيير قد لا تككف مناسبة 
 .(1)تجداتلمعالجة كل المس

لقد أكد ىذا المدخل أىمية المتغيرات البيئية كالتكنكلكجية كالقيـ الثقافية كالاجتماعية كأثرىا عمى 
طبيعة التنظيـ الإدارؼ كأسمكب العمل المتبع مع المنظمة كدعت لكجكب تطبيق المبادغ كالمفاىيـ الإدارية 

يس ىناؾ منيج إدارؼ يصمح لكافة أنكاع بشكل يتلاءـ مع الظركؼ التي تمر بيا المنظمة، يعني أنو ل
المنظمات أك حتى لنفس المنظمة في مراحل تطكرىا المختمفة، إنما يجب أف يختار المنيج كالأسمكب 
الذؼ يتلاءـ مع طبيعة المرحمة أك الحالة التي تمر بيا المنظمة. فيذا المدخل ينفي فكرة كجكد طريقة 

مسألة التخطيط كالتنظيـ كالرقابة، كيؤكد أف ما يمكف اعتباره  كاحدة كمثمى لتأدية العمل الإدارؼ خاصة
أفضل طريقة لمعمل في أحد المنظمات قد لا يككف ناجحا في المنظمات الأخرػ، كأف العممية الإدارية 

 .(2)تمارس اعتمادا عل حالة كظركؼ المنظمة
ستجدات العمميات إذف فالمدخل المكقفي يركز بشكل كبير عمى مسألة التكافق كالتناسب مع م

الإدارية كأف الظركؼ التي تككف فييا المنظمة ىي مف تحدد طريقة التعامل. كباعتبار أف اليندرة ىي 
ساىـ بدكره في تغيير  استراتيجيأسمكب كمنيج إدارؼ جديد يركز عمى التكنكلكجيا كمتغير كمؤشر 

التي كانت سائدة مف قبل، كأف عممية  المكاقف التقميدية كالانتقاؿ إلى طرؽ كظركؼ مختمفة تماما عف تمؾ
الانتقاؿ مف الأسمكب التقميدؼ في المنظمات إلى تطبيق أساليب جديدة في الإدارة  لعل أبرزىا اليندرة 
كأسمكب إدارؼ حديث ىك الظرؼ الكفيل بتحديد المكاقف التنظيمية إزاء التعامل مع ىذا التغيير مف حيث 

معو، كالتناسب مع ىذا الأسمكب باعتباره مكقف كظرؼ جديد لو  العمل عمى إنجاحو كتييئتو كالتكيف
 أسسو كمتطمباتو كمرتكزاتو كخصكصياتو.

لقد كجيت انتقادات ليذا المدخل عمى أنو محاكلة لتكحيد النظريات كالأفكار الإدارية، كالرد عمى 
يات كالأفكار لتتلاءـ مع ىذا الانتقاد ىك أف إدارة الظرفية ىي محاكلة حديثة لتكيف ىذه المداخل كالنظر 

 .(3)طبيعة الحياة العممية المتغيرة في منشآت الأعماؿ
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كذلؾ مف بيف المآخذ عمى ىذا المدخل أنو لـ يضع حلا جذريا لمشكمة تعقد المنظمة بل ترؾ الأمر 
لمظركؼ كالمكاقف التي تحكـ تصرفات المديريف، كأنيا تقمل مف أىمية مبادغ الإدارة مثل ىيرارشية 

 .(1)نظيـ كتعادؿ السمطة كالمسؤكلية كتفكيض السمطة كالمشاركة في اتخاذ القراراتالت
 الييكميالمدخل  .3

كىك المدخل الذؼ يعمل عمى إحداث التغيير مف خلاؿ إجراء تعديل كتغيير في الييكل التنظيمي 
منو مف المؤسسي، كيعرؼ الييكل التنظيمي بأنو الإطار المؤسسي الكاضح لمككنات المؤسسة كما تض

الأقساـ كالفركع التي تتبعيا كالمحددات كالمستكيات التي تندرج عمييا كالاتصالات التي ينبغي أف تتفاعل 
، كيتككف الييكل (2)عف طريقيا كللأنشطة التي تنيض بيا المستكيات كالصلاحيات التي تعطى ليا

 التنفيذيكف )لإدارؼ التنظيمي التنظيمي مف تصميـ العمل كالتخصص كالتفكيض كنطاؽ الإدارة كالتككيف ا
، كمف ثـ فإف أؼ تغيير في أحد أك بعض المككنات يدخل في مجاؿ التغيير الييكمي أك (ف كالاستشاريك 

التنظيمي أك البنائي لممؤسسة، مع ملاحظة أنو مف الصعكبة تحديد العناصر أك المتغيرات التي تقع 
اث تغيير شامل في بناءىا التنظيمي كمو، كيطمق ضمف المجاؿ الييكمي، إلا أف المنظمات تمجأ إلى إحد

، أؼ إعادة ىيكمة كىندسة كتصميـ كل مككنات العمميات (3)عمى ىذه العممية إصلاح إعادة التنظيـ
الإدارية مرة أخرػ عمى أساس أكثر ملاءمة للأىداؼ مع تطكير البنية المحيطة بالمنظمة. حيث يركز 

في الييكل التنظيمي تتـ مف خلاؿ إعادة تكزيع الاختصاصات كثير مف الباحثيف أف عممية التغيير 
كتجميع الكظائف كا عادة تصميـ طرؽ الاتصاؿ كقنكات تدفق السمطة كالمسؤكلية، بالإضافة إلى استحداث 
كحدات تنظيمية كاستبعاد أخرػ، كما يترتب عف ذلؾ مف تعديلات في عناصر التنظيـ الأخرػ مف 

مكانيات كنظـ إجرا ءات. كمع سرعة التغيير كالحاجة المستمرة لمتأقمـ مع المتغيرات الجديدة سياسات كا 
كالغير المتكقعة. فإف الكثير مف الباحثيف يركف أف اليياكل التنظيمية تتميز بالكقتية ككثرة مجمكعات 

 .(4)العمل التي تحتاج إلى قدر مف التنسيق كالتعاكف بينيما
ي ىك الرابط الأساسي بيف العممية الإدارية كالجياز يؤكد ىذا المدخل عمى أف الييكل التنظيم

التنفيذؼ ليا، بحيث تحدد جكدتو بمركنتو ليتناسب مع التغييرات المستمرة عمى مستكػ الاستراتيجية 
                                                           

 .395ص، مرجع سابقعادؿ رزؽ:  - 1
 .19ص، مرجع سابقبي: يعامر الكس -2
 .329صـ، 1995مصر،  -كندرية، الإسالدراسات الجامعية لمنشر كالتكزيع ،الإدارة المعاصرةعمي الشريف:  -3
لمنشر كالتكزيع،  النكابغ ، دار-مفاىيـ كالنظريات كالتطبيقاتال –السمكؾ التنظيمي  عبد الله عبد الغني الطجـ كسكاط طمق عبد الله:-4

 .85صـ، 1995السعكدية،  –جدة 
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فيك الآلية الرسمية التي يتـ مف خلاليا  Stonr. فحسب(1)كالتكنكلكجيا كبنية أؼ ىيكل تنظيمي لممنظمة
كمف جية أخرػ يؤكد  ،(2)د خطكط السمطة كالاتصاؿ بيف الرؤساء كالمرؤكسيفإدارة المنظمة عبر تحدي

العديد مف الباحثيف أف المدخل الييكمي يركز في مبادئو عمى أف الييكل التنظيمي يرتكز عمى مجمكعة 
 مف العكامل كالحجـ كالتكنكلكجيا المعتمدة كالتغييرات البيئية، لأنو كمما كاف حجـ المنظمة كبيرا كانت

إلى أنو كمما تطكرت  Wood word'' ككدككردىيكمتيا أكبر، كفيما يخص التكنكلكجيا فقد اشارت ''
 .(3)التكنكلكجيا تتجو الييكمة نحك الميارة المينية

ينصب التركيز الأساسي في عممية تغيير اليياكل التنظيمية عمى مفيكـ اللامركزية كالتي تعني نقل 
الدنيا مف التنظيـ، ككذلؾ عمى إعادة تحديد المسؤكليات الكظيفية. لذلؾ عممية صنع القرارات لممستكيات 

لابد عمى المؤسسة السعي بشكل جاد لإعادة بناء كتصميـ كىندسة ىياكميا التنظيمية كتطكيرىا مف أجل 
يكل يالف. (4)إحداث تغييرات عمى مستكػ أقساـ ككحدات المنظمة كا عادة تصميـ العمميات الإدارية

لتحقيق أىداؼ المنظمة، كبذلؾ فإف أؼ تغيير في استراتيجية المنظمة يلازمو تغيير في  كسيمة التنظيمي
 الييكل التنظيمي.

كتعتبر التكنكلكجيا أحد المتغيرات الييكمية، لأنيا تؤثر بشكل مباشر كمستمر في علاقات الأفراد  
كما يحقق الييكل  (5)نجاز كغيرىابالمنظمة كعمى الاتصاؿ بينيـ كعمى المستكيات الإدارية كالأداء كالا

التنظيمي لممنظمة الكفاءة كالفعالية مف خلاؿ مبدأ التكازف الذؼ يتضمف تحقيق العلاقات المتكازنة بيف 
، (6)الصلاحيات كالمسؤكليات الممنكحة لمفرد ككذلؾ التكازف في نطاؽ الإشراؼ كخطكط الاتصاؿ

ة اليياكل التنظيمية المراد تصميميا أك إعادة ىندستيا عمى بالإضافة إلى مبدأ المركنة كالذؼ يتطمب قابمي
استيعاب التعديلات التنظيمية المستمرة تبعا لممتغيرات الداخمية كالخارجية التي يتطمبيا البناء التنظيمي 

، كيركز ىذا المدخل عمى مبدأ الاستمرارية التي تشير إلى ضركرة اعتماد القكاعد العممية الرصينة (7)الفعاؿ

                                                           
 .143صـ، 2005الأردف،  -، دار كائل لمنشر كالتكزيع، عماف2، ط-الييكل كالتصميـ –نظرية المنظمة محمد سعيد السالـ:  -1
 .88صـ، 2009دار النجاح لمكتاب، الجزائر،  ،-المتغيرات كالأبعاد كالتصميـ–المنظمة ي: ينعبد الكىاب سك  -2
 . 86صـ، 2002 الجزائر، ديكاف المطبكعات الجامعية، اقتصاد كتسيير المؤسسة،عبد الرزاؽ بف حبيب:  -3
، المكتب الجامعي الحديث، 4، جزء -التحميل عمى مستكى المنظمات –المكسكعة العممية لمسمكؾ التنظيمي محمد الصيرفي:  -4

 .143صـ، 2009مصر،  -الإسكندرية
 .67ص، مرجع سابقعبد الرزاؽ بف حبيب: -5
 .57صـ، 2009الأردف،  -، عماف، مكتبة المجتمع العربينظرية المنظمةعبد الرزاؽ سالـ الرحاحمة:  -6
 .163صـ، 2000الأردف،  –، دار القسـ، عماف : نظرية المنظمةخميل الشماع كآخركف  -7
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في بناء اليياكل التنظيمية، كالتي تكفي الدقة في تشخيص الكاقع، إلى جانب استشراؼ التغيرات المستقبمية  
 .(1) بدكف أف يتعرض  البناء إلى تغييرات جكىرية متكررة مف شأنيا تحدث خملا تنظيميا

البيئة المستقرة  كعميو فإف كفاءة التنظيـ كفاعميتو تتأثر بالبيئة المحيطة، فيناؾ علاقة كاضحة بيف
كالبيئة المتغيرة كدرجة تعقيد الييكل التنظيمي، كىذا التعقيد يتطمب درجة عالية مف اللامركزية حتى تتمكف 
المنظمة مف الاستجابة لممتغيرات المحيطة. كعميو فإف ىذا المدخل يقكـ عمى أساس ترتيب العلاقات 

د التنظيـ عمى الكصكؿ إلى أىدافو، لأف بدكنو داخل المنظمة، فيك إحدػ الكسائل الإدارية التي تساع
تبقى الدكائر كالأقساـ المختمفة كحدات منعزلة عف بعضيا البعض، بالإضافة إلى ككنو يعمل عمى 
تكضيح المستكيات الإدارية، فيك يمثل أداة ىدفيا النيائي إلغاء القكػ التي تعرقل أداء المنظمات. كما 

اكميا التنظيمية عمى قدرتيا في خمق بيئة عمل مناسبة لتحقيق درجة يعتمد نجاح المنظمات في بناء ىي
عالية مف التكيف كالتطابق بيف الييكل التنظيمي كأىداؼ المنظمة ككذلؾ كفاءة العنصر البشرؼ 

 .(2)كمكاردىا
ينص اىتماـ المدخل الييكمي عمى تنظيـ كتشغيل الجياز الإدارؼ، فييتـ باليياكل التنظيمية 

زة الإدارية كشؤكف العامميف كالنكاحي المالية كالقانكنية ليا مع ضماف التنسيق بيف الكحدات كخاصة الأجي
 .(3)كالتسمسل القيادؼ كالرقابة عمى العمميات الإدارية

فاليياكل التنظيمية ىي حقكؿ اىتماـ أساسية عند مرحمة التأسيس كمراحل أخرػ مف عمر المنظمة، 
ر مف إدارة المنظمات الاستعانة باليياكل الاستشارية، لما لميياكل كىي مف المداخل التي تدفع الكثي

التنظيمية أىمية بالغة لممنظمة. فالمدخل الييكمي مف الاتجاىات الحديثة في التنظيـ، لككنو يرػ بأف 
عممية التجزئة التقميدية للأنشطة كالمياـ أصبحت ممكنة التكامل بفضل التقنيات الحديثة خصكصا في 

يات المعمكمات، لذلؾ ينبغي التركيز عمى إعادة تصميـ كىندسة العمميات الإدارية الجكىرية في مجاؿ تقن
 .   (4)النشاط لا عمى الكحدات كالأقساـ التنظيمية فحسب

كعميو فإف المدخل الييكمي لمتنظيـ ىك مدخل النظاـ الكمي المتكامل الذؼ ينظر لممنظمة كىيكميا 
ل تنظيمية، أؼ أنظمة فرعية متكاممة مع بعضيا البعض في سبيل تحقيق الكمي عمى أنو متككف مف ىياك

                                                           
 .58ص، مرجع سابقعبد الرزاؽ سالـ الرحاحمة:  -1
جراءات العملمكسى المكزؼ:  -2  .46صـ، 2002مصر،  -، دار كائل لمنشر كالتكزيع، الإسكندرية التنظيـ كا 
 .21ص، مرجع سابقمحمد الفاتح المغربي:  -3
 . 79،81صـ، 2004الأردف،  -، دار الحامد لمنشر كالتكزيع، عمافالتنمية الإداريةباسـ محمد الحميرؼ:  -4
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. كما تعتبر التكنكلكجيا مبدأ أساسيا لممدخل الييكمي مف خلاؿ (1)ىدؼ كمي مشترؾ ىك ىدؼ المنظمة
المتبعة لتقديـ خدماتيا، فيي تؤثر أيضا عمى  نكلكجيا المستخدمة في المنظمة أك الأساليبطبيعة التك
 .(2)تي تصمـ بيا المنظمةالطريقة ال

كتـ مستكػ الييكل التنظيمي لممنظمة،  ففي ظل بيئة التكنكلكجيا، حدثت تغيرات عميقة عمى
الانتقاؿ مف التنظيـ العمكدؼ إلى التنظيـ المصفكفي كالانتقاؿ مف الييكل القائـ عمى الكحدات الثانكية إلى 

ف الييكل المحدد إلى الييكل غير المحدد، كىك ما الييكل القائـ عمى فرؽ العمل الجماعية، كالانتقاؿ م
يركز عميو مدخل اليندرة، فيك بدكره يركز عمى التغيير الجذرؼ كالشامل كا عادة تصميـ نظـ العمل 
الأساسية مثميا مثل مدخل الييكل التنظيمي لا يعتمد عمى نظاـ الإدارات كالأقساـ كالكحدات التنظيمية 

التقميدية. فاليندرة ىي إعادة تصميـ كتغيير جذرؼ تساىـ فيو التكنكلكجيا المتعارؼ عمييا في المدرسة 
 بتغيير يبدأ مف اليياكل التنظيمية كليس عناصر التنظيـ ككل.

كبالتالي فإف عممية إعادة بناء الييكل التنظيمي لممؤسسة تعتبر مف أىـ الأبعاد التي يجب مراعاتيا 
لؾ لما ليا مف دكر ىاـ في عممية تسييل تدفق الأعماؿ بيف عند الشركع في عممية إعادة اليندسة، كذ

الكحدات الإدارية المختمفة داخل المنظمة، كىنا تتنكع الأشكاؿ المتعمقة باليياكل التنظيمية كفقا لطبيعة 
 عمل المنظمات.

بالرغـ مف أف المدخل الييكمي ركز عمى دراسة تنظيـ كتشغيل الجياز الإدارؼ كاىتـ بمختمف 
ل التنظيمية كالأجيزة الإدارية، إلا أنو لـ ييتـ بدراسة السمكؾ الإنساني لمعامميف، كىك ما يتنافى اليياك

كذلؾ مع مدخل اليندرة، لأف ذلؾ يؤدؼ إلى حدكث عجز في تقميص العلاقات الاجتماعية بيف العامميف 
ارية، كلـ يكضح دكر الرأؼ داخل التنظيـ، كما أىمل ىذا المدخل الاىتماـ بديناميكية عناصر العممية الإد

 العاـ كمنظمات الجماىير في تكجيو حركة الأجيزة الإدارية بسبب عدـ ربط الإدارة بالبيئة كالمجتمع.
 مدخل التغيير التنظيمي .4

ىك ذلؾ المدخل القائـ عمى سمسمة مف الجيكد المستمرة كالبعيدة المدػ كاليادفة إلى تحسيف قدرات      
جديد كمكاكبة التطكر كتمكينيا مف حل مشاكميا كمكاجية تحدياتيا بتكظيف المنظمة عمى إدخاؿ الت

الحضارة حقيق المشاركة الفرقية كاستيعاب التقنيات المعاصرة الداعية إلى تعبئة الجيكد الجماعية كت
 التنظيمية كا عادة صياغتيا كبناءىا كىيكمتيا، فيك يتمثل في الجيكد الرامية إلى زيادة فاعمية المنظمات

                                                           
 .20ص، مرجع سابقصفي عقيمي: مدخل إلى المنيجية المتكاممة لإدارة الجكدة الشاممة عمر ك  -1
 .102ص، مرجع سابقمحمد عبد الفتاح المغربي:  -2
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عف طريق تحقيق التكامل بيف الرغبات كالأىداؼ الشخصية للأفراد مع أىداؼ المنظمة بكضع البرامج 
 .(1)المخططة لمتغيير الشامل لكل منظمة كعناصرىا

كعميو فإف ىذا المدخل يؤكد عمى مجمكعة مف الأسس التي يجب عمى المنظمة مراعاتيا لإحداث 
 التغيير بشكل فعاؿ كىي كالآتي:

 سؤكؿ الإدارؼ أف يجرؼ دراسة دقيقة لطبيعة المشكمة التي تستدعي إجراء تغيير.عمى الم 
 .يجب أف يدرؾ دكافعو لمحاكلة إحداث التغيير كالأسس التي تبنى عمييا الرغبة في ادخاؿ تغيير ميني 
 ـ محاكلة التعرؼ عمى الأسباب الظاىرة كالكامنة لدػ الأفراد كالتي تدعـ التغيير أك تقاكمو، حيث يت

 التركيز ىنا عمى التحميل المستمر لمقكػ الدافعة كالقكػ المعيقة لمتغيير.
  تكضيح ىدؼ التغيير للأشخاص المينييف في المنظمة، لأف السرية كالغمكض يسبباف الحيرة كالقمق

 مما يؤدؼ إلى مقاكمة التغيير.
 ة أمرا ضركريا، كبالتالي الاىتماـ بجانب المعمكمات، حيث يعتبر تبادؿ المعمكمات بيف أعضاء المنظم

 .(2)فإنو يجب إطلاع الأفراد عمى أىداؼ التغيير كالإجراءات المتعمقة بو كالنتائج التي ستترتب عميو
ككفقا ليذا المدخل فإف التغيير يعمل عمى تجديد الحيكية داخل المنظمات، ذلؾ فيك يحتاج إلى 

عامل السمبي بالرفض، ككلا النكعيف مف التعامل جيد لمتعامل معو سكاء التعامل الإيجابي بالتكيف أك الت
يتطمب إيجاد كسائل كطرؽ مبتكرة. كمف ثـ يعمل التغيير عمى تنمية القدرة عمى الابتكار في الأساليب 
كفي الشكل كفي المضمكف بطريقة شاممة كمتكاممة مف خلاؿ تطبيق أساليب إنتاج جديدة تعتمد عمى 

 .(3)ف كميا عما كاف مستخدما مف قبلتكنكلكجيا جديدة تماما كتكاد تختم
يؤكد ىذا المدخل عمى أف ىناؾ العديد مف المجالات التي مف الممكف أف تقكـ المنظمة بإحداث 
تغيير فييا، بحيث قد يمس أحد الجكانب التكنكلكجية أك البشرية أك الييكمية أك الكظيفية، أك قد يمس 

د المنظمة القياـ بو، كعميو يمكف تحديد ىذه المجالات جانبيف أك أكثر معا حسب نكع التغيير الذؼ تري
 كالآتي:
إف أىـ مجالات التغيير كأكثر صعكبة ىك المجاؿ البشرؼ كذلؾ لما  المجاؿ البشري )الأفراد(: - أ

لأف كل منظمة تسعى إلى رفع  ،يحتكيو مف صعكبة في تغيير اتجاىات كسمككات الأفراد العامميف

                                                           
 .17ص، مرجع سابقفادية إبراىيـ شياب،  -1
 .63صـ، 2009الأردف،  -، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع، عمافالتطكير التنظيمي كالإداري بلاؿ خمف السكارنة:  -2
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بالرغـ مف تكفر الآلات كالتجييزات كميما ك  ،ليا كتطكير كسائميـنتاجيتيا مف خلاؿ تككيف عماإ
 .(1)تكفرت المنظمة عمى ذلؾ يبقى نجاحيا مربكط دكما بما تكفره مف أفراد أكفاء

 كيظير التغيير التنظيمي في العنصر البشرؼ في جانبيف ميميف:
 :جمب عماؿ جدد يحمكف ذلؾ بإقالة أك نقل العماؿ مف أماكف عمميـ ك  التغيير المادي للأفراد

داء ككل المظاىر التي قد تؤثر عمى مكانيـ في العمل كذلؾ لنقص مردكدية العماؿ كضعف الأ
 ل عائقا لتحقيق أىدافيا في التغيير.ظنتاجية المنظمة كتإ
 يركز ىذا النكع عمى المحافظة عمى العماؿ مع زيادة قدراتيـ كمياراتيـ التغيير النكعي للأفراد :

 .(2)ىداؼ الخاصة بالتغيير التنظيمي المنشكدكي تتكافق مع الأل ،في العمل
فراد كالجماعات داخل : كيشمل التغيير في النشاطات كالأعماؿ التي يمارسيا الأالمجاؿ الكظيفي - ب

عماؿ قائمة أك تغيير في أداء أ عماؿ جديدة أك ترؾ أ كما يمكف أف يككف باستحداث  ،المنظمة
كىذا ما يكحي إلى  .قييـ منتجات جديدة أك دخكؿ أسكاؽ جديدةكذلؾ بيدؼ ت ،عماؿ الجاريةالأ

مصدر ىذا التغيير ىك التطكر في أذكاؽ لأف  ،تغيير في الاستراتيجية المنتيجة مف قبل المنظمة
 .(3)كرغبات أفراد المجتمع

تأثيرا مباشرا عمى الييكل  تؤثرإف جل التغييرات التي تقكـ بيا المنظمة  المجاؿ الييكمي: - ج
ذلؾ لكيحدث كنتيجة  ،عداد اليياكلإ ظيمي الخاص بيا مف خلاؿ تعديل أك تطكير أسس التن

كتحدث كذلؾ  ،حذؼ لبعض الكحدات التنظيمية أك دمجيا أك القياـ باستحداث كحدات جديدة كميا
مف خلاؿ التكجيات الرسمية كالإجراءات كالسياسات التي تتمثل في الخريطة التنظيمية كطرؽ 

 .(4)ات كالمكائحعداد الميزانيإ 
: يعتبر ىذا النكع مف الأكثر تداكلا كذلؾ لما تعرفو التكنكلكجيا مف المجاؿ التقني التكنكلكجي -د

تطكر متسارع كرىيب، إذ يفرض ذلؾ عمى المنظمة أف تطبق أساليب جديدة لإنتاج مخرجاتيا مف خلاؿ 
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كمات، الأعماؿ الإلكتركنية كغيرىا ككل المعدات كالآلات، تصميـ العمل، تتابع العمل، كنظـ معالجة المعم
 .(1)ما يككف لو آثارا سمككية كىيكمية بعيدة المدػ عمى المنظمة

 كمف بيف الأسباب التي دفعت المنظمات إلى التغيير نجد:
زيادة القدرة عمى مقابمة الطمب المرتفع عمى المنتكج أك الخدمات بقكة تكنكلكجية قادرة عمى أف تساىـ  -

 ف الطمب.في التقميل م
 التقميل مف كمفة الإنتاج )عدد العماؿ، المكاد الأكلية(. -
 تساىـ التكنكلكجيا في تطكير كتحسيف جكدة الخدمات كالمنتجات. -
تحقيق المركنة مف خلاؿ تنكع المنتكجات كزيادة الحصة السكقية في البيئة التنافسية كتقديـ منتجات  -

 .(2)بدكرة حياة إنتاجية قصيرة
 لات الأساسية لمتغيير التنظيمي مجمكعة مف الأىداؼ كىي كالآتي:تنبثق عف المجا

تبني تكجيات الإدارة الاستراتيجية في مختمف مجالات العمل مف خلاؿ تنمية قدرات منظمات  -
 الجياز الإدارؼ عمى التعامل مع البيئة الداخمية كالخارجية.

صميـ اليياكل التنظيمية لمنظمات الجياز تبني الأنماط كالمداخل الحديثة في البناء التنظيمي كا عادة ت -
 الإدارؼ لتحقيق المركنة كالاستجابة لمتطمبات التغيير كالتطكر كالتكيف مع عكامل كمتغيرات البيئة

إشاعة مفاىيـ اللامركزية الإدارية كالابتعاد عف مركزية اتخاذ القرارات كتنمية ميارات التفكيض لدػ  -
ت الكسطى لتحمل المسؤكلية بتنفيذ العمميات كالأعماؿ الإدارية القيادات الإدارية كتمكيف الإدارا

 .(3)كغيرىا
إف عممية التغيير التنظيمي ىي استجابة لتغيرات حدثت في ظركؼ المنظمة أك مف المتكقع أف 
تحدث، كأف ىذه التغييرات غالبا ما يحدث بعضا منيا في فترات متقاربة، كالبعض الآخر في فترات 

يستمزـ إحداث التغيير، فيك عممية مستمرة، كما يجب أف ترتبط إدارة التغيير بالكاقع  متباعدة، كىك ما
العممي الذؼ تعيشو المنظمة، كأف يككف ىناؾ قدر مناسب مف التكافق كالتغيير كبيف احتياجات كتطمعات 

 .(4)القكػ المختمفة لعممية التغيير
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الضبط الداخمي الذؼ تقكـ بو المؤسسة في  أف التغيير التنظيمي يتمثل في بارسكنر تالككتكيؤكد 
علاقتيا بمحيطيا الخارجي لتحقيق التكيف ثـ التكازف مف خلاؿ تكزيع دقيق لكظائف العناصر الاجتماعية 

كعالـ اجتماع بنائي كظيفي يرػ أف التغيير التنظيمي ىك الذؼ يسمح  بارسكنركميمتيا كمصالحيا، إف 
 . (1)مع كل جديد فيك مبدأ التعديل الاجتماعي الفكرؼ لمنظاـ الاجتماعي بالتكيف الدائـ 

دارة  كعميو نجد أف عممية التغيير التنظيمي تؤدؼ إلى إكساب المنظمة مياـ جديدة كأساليب جديدة كا 
جديدة كثقافة جديدة كطرؽ جديدة لمقياـ بالعمل، كىك ما تسعى إليو اليندرة كمدخل حديث يركز عمى 

اليب كطرؽ العمل لممنظمات لتتناسب مع إيقاع كمتطمبات عصر السرعة إحداث تغييرات جذرية في أس
كالتكنكلكجيا، فاليندرة تعتمد عمى التغيير التنظيمي كىك مبدأ مف مبادئيا الأساسية الذؼ أحدث ثكرة في 

 عالـ الإدارة الحديثة.
و في كثير مف بالرغـ مف أف التغيير التنظيمي خطكة إيجابية في عالـ التنظيـ كالإدارة، إلا أن

الأحياف تفشل جيكد المؤسسات في تحقيق النتائج المستيدفة، كبالتالي تنعكس أىدافو سمبا كالسبب أف 
 المنظمات قد تكاجو مجمكعة مف المعيقات عندما تطبق التغيير منيا:

 الرضا المبالغ فيو عف الكضع الحالي لممنظمة. -
 صيميا.لكجكد رؤية كاضحة أك ضعف القدرة عمى تك  الافتقار -
 عدـ كصكؿ التغيير إلى جذكر ثقافة المنظمة. -
مقاكمة بعض العامميف لمتغيير التنظيمي بسبب ارتياحيـ لممألكؼ كالخكؼ مف المجيكؿ أك مف فقداف  -

 .(2)المصالح المكتسبة كالمرتبطة بالكضع القائـ أك سكء فيميـ للأثار المرتقبة لمتغيير التنظيمي
 المدخل التكنكلكجي .5

الذؼ يتـ التركيز فيو لإحداث التغيير عمى إعادة تركيب كتدفق العمل كعمى أنماط ىك المدخل 
العمل كأساليبو كطرقو أك عمى الكسائل المستخدمة في أداء العمل أك إدخاؿ معدات كأدكات كأساليب 
 جديدة في العمل، كما أف العكامل التنافسية فرضت عمى ككلاء التغيير ابتداع معدات ككسائل كأساليب

 . (3)عمل جديدة تمكنيـ مف إحراز السبق عمى غيرىـ مف المنظمات المنافسة
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يفرض التطكر التكنكلكجي المتسارع كالمتزايد يكما بعد آخر كخاصة في مجاؿ تقنيات المعمكمات 
ضركرة تغيير التكنكلكجيا المستخدمة في المنظمة كذلؾ عف طريق إدخاؿ آلات كمعدات متطكرة مف أجل 

 الريادة أك البقاء في المنافسة.الحفاظ عمى 
إف استجابة المنظمات لمختمف أبعاد التطكرات التكنكلكجية المتعمقة بالتغيير مف شأنيا أف تساىـ 
في زيادة الإنتاجية كتحسيف النكعية. كتعد ظاىرة التطكرات التكنكلكجية المعاصرة مف أكثر المستمزمات 

لي مف خلاؿ استخداـ العديد مف كسائل التطكير كالتحديث التغييرية لممؤسسات كأبرزىا في الكقت الحا
 .(1)التقني

إف التطكرات التكنكلكجية تؤثر عمى نجاح أؼ منظمة في الحفاظ عمى مكقعيا التنافسي الحالي 
كتطكيره مستقبلا، كىك ما يدفعيا إلى إجراء تغييرات تكنكلكجية في عممياتيا بيدؼ الكصكؿ إلى أفضل 

ستخداـ أفضل الكسائل كالآليات الحديثة، كيمكف أف تتضمف التغيرات التكنكلكجية إنتاجية عف طريق ا
 كاحدا أك أكثر مف المستكيات الآتية:

 تحسينات رئيسية أك ثانكية في تكنكلكجيا المنتج أك العممية. -
 إدخاؿ تكنكلكجيا حديثة تتكامل مع التكنكلكجيا القائمة في المؤسسة. -
 ذا يمثل أعمى مستكػ في تغيير تكنكلكجيا المؤسسة.اكتشاؼ تكنكلكجيا جديدة، كى -

 كيمكف إبراز المبررات الرئيسية لتغيير التكنكلكجيا فيما يمي:  
 الزيادة في الطاقة الإنتاجية لممنظمة. -
تخفيض تكاليف الإنتاج، فقد تعمل المنظمة عمى تقميل الأيدؼ العاممة مف خلاؿ إحلاؿ التكنكلكجيا  -

 مكاف الأفراد.
 دة الخدمات المقدمة كتكييفيا مع المتغيرات الحاصمة.تحسف جك  -
 .(2)تغيير طريقة الإنتاج أك الأداء -

لا شؾ أف لمتكنكلكجيا دكرا ميما كمؤثرا عمى فاعمية المنظمة، لذلؾ ىناؾ اتجاىيف يمكف التعرؼ        
 عمييما بصفة عامة مف الدراسات كالكتابات الميتمة بالتكنكلكجيا كالمنظمات كىما:

 : ىك ذلؾ الذؼ ييتـ بأثر التكنكلكجيا في سمكؾ كاتجاىات العامميف.لاتجاه الأكؿا
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 .(1): ييتـ كيركز بصفة أساسية عمى دراسة أثر التكنكلكجيا عمى الييكل التنظيميالاتجاه الثاني
عرؼ كعميو فإف الاتجاه الأكؿ يركز عمى أثر التكنكلكجيا في سمكؾ كاتجاىات المكظفيف، كىك ما ي       

الذؼ عمى نكاحي التكنكلكجيا كالسمكؾ معا لتحقيق فاعمية أداء أنظمة  -الاجتماعي–بالاتجاه التكنكلكجي 
تكنكلكجيا المعمكمات، أؼ تحقيق مكاءمة بيف التكنكلكجيا المستخدمة مع احتياجات المنظمة كالأفراد في 

ستخداـ الأمثل لمتكنكلكجيا المتاحة النظـ عف طريق التدريب كالتعميـ كالتخطيط كالتطكير لكي يسمح بالا
 .(2)كلضماف سرعة التطكير بيدؼ الأداء الفعاؿ كالكفء

كيأخذ التغيير التكنكلكجي عدة أشكاؿ أىميا: استخداـ تقنيات حديثة بغرض زيادة الإنتاجية كخفض 
مقصكرا عمى تكمفة الصيانة كتحسيف جكدة الإنتاج كالأداء الكظيفي. كما أف مجاؿ التكنكلكجيا لـ يعد 

 .(3)نشاط الإنتاج بل يشمل النشاط الإدارؼ، حيث يتـ استبداؿ الآلات الكاتبة بأجيزة الكمبيكتر الشخصية
حيث يعتبر جزءا مكملا ليا، فيك  كيرتبط المدخل التكنكلكجي بمدخل النظـ ارتباطا كميا كعضكيا،
ظمة كدراسة تأثير الجانب الفني يركز عمى اختلاؼ الأساليب التكنكلكجية باختلاؼ طبيعة نشاط المن

جراءات العمل بيا كىيكل العمالة كما كنكعا كسمككيا  كالتكنكلكجي عمى ىيكل المنظمة كسياستيا كا 
 التنظيمي كسمككات العامميف كمستكياتيـ كعلاقاتيـ كقنكات الاتصاؿ.

 كيقسـ المدخل التكنكلكجي المنظمات إلى نمطيف ىما: 
يتسـ بالاستقرار كالثبات النسبي كالرسمية في الييكل التنظيمي كالمركزية الذؼ : النمكذج الميكانيكي -

في اتخاذ القرار، حيث يتـ استخداـ ىذا النمط في حالة الإنتاج النمطي الثابت الذؼ يتـ عمى كتيرة 
كاحدة كبالتالي تككف التكنكلكجيا المستخدمة ثابتة كالييكل التنظيمي بعناصره المختمفة ثابت كغير 

 ير.متغ
الذؼ يتميز بالتغير كعدـ الرسمية في الييكل التنظيمي كاللامركزية في اتخاذ  :النمكذج العضكي  -

القرارات، كيتـ استخداـ ىذا النمط في حالة المنظمات التي تعمل في ظركؼ متغيرة كغير مستقرة 
تتسـ بالمركنة  كغير ثابتة في ظل المنافسة، كبالتالي يككف كل مف الييكل التنظيمي كقنكات الاتصاؿ

 .(4)كالغير الرسمية، كتككف ىناؾ درجة أكبر مف اللامركزية
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كيرجع الاىتماـ بدراسة تأثيرات التكنكلكجيا عمى المنظمة إلى مجمكعة مف الباحثيف الذيف لاحظكا         
اسة كجكد ارتباطا بيف التكنكلكجيا كالعلاقات الاجتماعية في المنظمات. كلعل أبرز ىذه الدراسات در 

فقد ركزت دراستيا عمى العلاقات بيف النظـ كالتكنكلكجيا، فقامت بتصنيف الطرؽ  ،كارد''ككد 'جكاف'
التكنكلكجيا المستعممة في العينة إلى إحدػ عشر صنفا ثـ أعادت تصنيفيا كفقا لمعيار التعقد التكنكلكجي، 

 رئيسية ىي: كتتمثل بدرجة السيطرة الممكنة عمى عممية الإنتاج إلى ثلاثة أنكاع 
: كيتصف أف الإنتاج يتـ كفقا لمكاصفات العميل، كلذلؾ فإف العمميات الإنتاجية لا تتسـ إنتاج الكحدة -

 بالتكرار.
 ىنا تككف العمميات الإنتاجية ركتينية كمتكررة. :الإنتاج الكبير -
يعة النمطية كىنا يضع المنتج عمى سمسمة مف العمميات المستمرة ذات الطب :إنتاج العممية المستمرة -

 .(1)كالمتكررة
إلى كجكد علاقة بيف التكنكلكجيا كالييكل التنظيمي، كبالتحديد عندما  دكارد''ك ''جكاف ك كتكصمت 

تنتقل مف الإنتاج الصغير إلى الإنتاج الكبير، كبيذا يمكف القكؿ أف اليياكل العضكية مرنة كغير رسمية 
ى أنو لا يكجد ىيكل أمثل ك ككحيد، كأف المؤسسات تككف الأنسب في حالة الإنتاج المكثف. كتكصمت إل

 . (2)الأكثر أداء ىي تمؾ التي يتناسب تنظيميا مع نكع التكنكلكجيا التي تستخدميا
 كعميو فإف طبيعة العلاقة بيف التكنكلكجيا كالخصائص الأساسية لمييكل التنظيمي تككف كما يمي: 

تينية درجة تعقيد ضعيفة، حيث تقل عدد المجمكعات : تتطمب التكنكلكجيا الرك التكنكلكجيا كالتعقيد -
المينية كتقل الحاجة لمتككيف عكس التكنكلكجيا غير الركتينية التي تككف فييا درجة التعقيد مرتفعة 

 كتككف المؤسسة بحاجة إلى درجة عالية مف الميارات كالتخصصات.
دية مع درجة الرسمية، كتككف المؤسسة ترتبط التكنكلكجيا الركتينية بعلاقة طر كالرسمية: التكنكلكجيا  -

جراءات ككصف للأعماؿ، كالتي تمكف الإدارة مف إنجاز الأعماؿ عمى أسس  بحاجة إلى قكاعد كا 
معركفة مسبقا. أما في حالة التكنكلكجيا الغير الركتينية تقل درجة الرسمية كتعتمد عمى أنظمة رقابة 

 مرنة.
علاقة كاضحة بيف التكنكلكجيا كالمركزية، فالقكؿ أف عدـ كجكد بمعنى التكنكلكجيا كالمركزية:  -

مركزية، بينما التكنكلكجيا غير الركتينية تعتمد عمى المعرفة لالتكنكلكجيا الركتينية ترتبط بييكمة ا
                                                           

 .41،42صـ، 2016الأردف،  -إدارة الفكر، عماف ،-رؤية معاصرة -الإدارة التربكيةأحمد محمد بطاح كحسف أحمد الطعاني:  -1
 .162ـ، ص2017، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر، -الركاد كالنظريات -تطكر الفكر التنظيميريـ بكحفص: عبد الك -2
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في  اكبير  احيث تمعب درجة الرسمية دكر  ،المتخصصة كالييكمية اللامركزية، لا يحظى بقبكؿ كبير
  . (1)جيا كالمركزية إلى جانب ارتباط المركزية بمتغيرات سيككلكجيةتكيف العلاقة بيف التكنكلك 

كعميو يفرض التطكر التكنكلكجي المتسارع كالمتزايد يكما بعد آخر كخاصة في مجاؿ تقنيات 
التكنكلكجيا المستخدمة في المنظمة عف طريق إدخاؿ آلات كمعدات متطكرة مف  تغييرالمعمكمات ضركرة 

استجابة المنظمات لمختمف أبعاد التطكرات ، كأف ادة أك البقاء في المنافسةير أجل الحفاظ عمى ال
كتعد ظاىرة  ،ير مف شأنيا أف تساىـ في زيادة الإنتاجية كتحسيف النكعيةغيالتكنكلكجيا المتعمقة بالت

مف التطكرات التكنكلكجيا المعاصرة مف أكثر المستمزمات التفسيرية لممنظمات كأبرزىا في الكقت الحالي 
 .(2)خلاؿ استخداـ العديد مف كسائل التطكير كالتحديث التقني

كعميو فإف التكنكلكجيا أصبحت أداة لبناء عمميات جديدة كدعـ تنفيذ عمميات إعادة اليندسة بدلا مف 
الاعتماد عمى العمميات القائمة عمى النظاـ القديـ لتكنكلكجيا المعمكمات، حيث تقكـ المنظمة بإلغاء 

لقديمة كتبدأ بذلؾ مف الصفر، ببناء أفضل نمكذج مثالي لمعمميات، فضلا عف تكافر التكنكلكجيا العمميات ا
المتطكرة كخاصة نظـ المعمكمات الخاصة بالعمميات، كالعكامل التي ليا أثرا كبيرا في إنجاح تطبيق مداخل 

 الإدارة الحديثة مثل إعادة ىندسة العمميات الإدارية.
عدـ اكتساب المنظمة لبنية تحتية قكية كمتطكرة كعدـ قدرة المنظمة عمى  كمف الجدير بالذكر فإف

استيعاب المنظكمة التكنكلكجية المتطكرة ينعكس سمبا عمى المنظمة كعمى تحقيق أىدافيا كدلؾ عدـ 
ملائمة التقنيات كالتكنكلكجيا المتكفرة بالمنظمة يككف مف أىـ معكقات كأسباب فشل إعادة ىندسة 

 العمميات.
 

مف منطمق مناقشتنا لممقاربات السكسكلكجية  يمكف أف نقدر بأف الملامح المسمكية النظرية المنسجمة مع 
دكر الأعماؿ الإلكتركنية في إعادة ىندسة العمميات  –مكضكع ىذا البحث الذؼ يتكؽ إلى التعرؼ عمى 

بناءا عمى  ،الإلكتركنيةترتسـ كبالتحديد كبشكل أفضل معرفيا كمنيجيا ضمف مدخل الإدارة  –الإدارية 
 الاعتبارات الإبستمكلكجية التالية التي تدخل في سياؽ تعقل المكضكع سكسيكلكجيا: 

تعتبر الأعماؿ الإلكتركنية منيجا حديثا يعتمد عمى تنفيذ كل الأعماؿ كالمعاملات التي تتـ في 
في عمميات التطكير الإدارؼ منظمات الأعماؿ باستخداـ كل الكسائل الإلكتركنية باعتبارىا آلية عصرية 

                                                           
 .223،224ـ، ص2010، مركز الكتاب الأكاديمي، الجزائر، الفعالية التنظيميةأحمد داكدؼ:  -1
 .186ص، مرجع سابقخيضر كاظـ حمكد:  -2
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كما أنيا تمثل منعرجا حاسما في شكل المياـ كالأنشطة الإدارية التقميدية، حيث  كالتغيير التنظيمي،
تنطكؼ عمى المعالجة الفكرية لمطمبات كالدقة كالكضكح التاـ في إنجاز المعاملات. فتطبيق الأعماؿ 

التقميدؼ في أسمكب عمميا كيجعل الجكدة كالتمييز الإلكتركنية غير مف مفيكـ إدارة منظمات الأعماؿ 
شعارىا، كيجعل مف الضركرؼ إعادة تصميـ كىندسة أعماليا، بحيث يتـ التركيز عمى تقديـ الخدمات 
لكافة المستفيديف مف أعماليا إلكتركنيا في ظل تطبيق اقتصاد السكؽ كا عادة ىندسة كتصميـ نظـ العمل، 

صميـ العمميات الإدارية، بيدؼ تحسيف الخدمات المقدمة للأفراد ما يسمى باليندرة كا عادة ت أك
كالمؤسسات، كسيؤدؼ ذلؾ إلى بناء مجتمع كاقتصاد معمكماتي كالانخراط في المجتمع العالمي. إنو مف 
الميـ إذا التعاطي مع مدخل الإدارة الإلكتركنية في فيـ دكر الأعماؿ الإلكتركنية في إعادة ىندسة 

 رية.العمميات الإدا
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 تطبيقاتو المتباينة، تعتبر الأعماؿ الإلكتركنية مفيكما متعدد الأكجو كالأبعاد بحكـ طبيعتو كأنماط
تساعد عمى تككيف بيئة  بحيث ،فيي تمثل نمكذجا جديدا للأعماؿ يدكر مجاليا في فمؾ شبكة الأنترنت

ر استجابة كأغنى تفاعلا لتطبيقات المنظمة الداخمية مف خلاؿ كصلات الربط التي تنسجيا معمكماتية أكث
بيف كل المجالات الكظيفية لأعماؿ كنشاطات المنظمة، باعتبارىا منيج حديث يعتمد عمى تنفيذ الأعماؿ 

 كالمعاملات باستخداـ كل الكسائل الإلكتركنية كتقنية المعمكمات المتقدمة.
 ستراتيجية الأعماؿ الإلكتركنيةامف الأعماؿ التقميدية إلى  أكلا: التحكؿ

 مؤسسات الأعماؿ كالتحكؿ إلى الرقمية .1
إف التطكرات التي عرفتيا الأعماؿ الإلكتركنية تؤكد عمى حقيقة كجكد عالما رقميا افتراضيا، يشكل 

كدىا المؤسسات المادية فضاء للاقتصاد الرقمي كتمعب فيو المؤسسات الرقمية الدكر الرئيسي كتتنافس بكج
كفي ىذا الصدد يمكف الحديث عف ثلاثة أنكاع مف مؤسسات الأعماؿ تختمف حسب درجة تبنييا  ،التقميدية

 :(1)لمنشاط الرقمي الافتراضي
 تماد عمى الأصكؿ المادية كالبنيةىي المؤسسات التقميدية التي تتسـ بالاع المؤسسات المادية: . أ

ت ضخمة )الأبنية الآلات ...(، كرؤية متكاممة تقكـ عمى إنتاج كل شيء التحتية التي تتطمب استثمارا
 داخل المؤسسة عمى مقدرات جكىرية داخمية تمثل مصدر قكة لممؤسسة كأسرار تفكقيا.

دكف  الأعماؿ الإلكتركنيةتعمل فقط في فضاء  Dot.comكىي شركات  المؤسسات الرقمية المجردة: . ب
ة، كما تمتمؾ رؤية رقمية تقكـ عمى إنتاج كل شيء خارج المؤسسة بنية مادية تتطمب استثمارات كاسع

مف خلاؿ المكرديف كالاعتماد عمى مقدرات جكىرية خارجية لدػ الآخريف في إطار عقكد تكامل مع 
 تقاسـ كثيف كفعاؿ لممعمكمات عبر شبكة الأنترنت كشبكات الأعماؿ الأخرػ.

الأنترنت  بأنيا المؤسسات التي تزاكج بيف Kotlerفيا يص المؤسسات المزجية ػػػ مادية ػػػ رقمية:ج. 
 . (2)كأنشطتيا التقميدية

كالقياـ  ،كبالتالي فيي مؤسسات تجمع بيف النشاط المادؼ كالنشاط الافتراضي كتحقيق التكامل بينيـ     
قرانو بخدمة رقمية ا ،بنشاط مادؼ كنشاط افتراضي كتحقيق التكامل بينيما تقدـ عبر لقياـ بنشاط مادؼ كا 

                                                           
 .185،186، صمرجع سابق -الكظائف كالمشكلات الاستراتيجية، -الإدارة الإلكتركنية نجـ عبكد نجـ:  -1
ر ي، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجست: التسكيق الإلكتركني كتفعيل التكجو نحك الزبكف مف خلاؿ المزج التسكيقيادؼسعالخنساء  -2

 .26، صـ2006 -2005في العمكـ التجارية، تخصص تسكيق، جامعة الجزائر، 
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كل المؤسسات  مزايا ككنيا تستفيد مف ،المؤسسات المزجية أكثر المؤسسات السائدة اليكـ تعدك  ،الأنترنت
 كما أنيا تتجنب نقاط الضعف المتعددة لكل منيا كالمكضحة في الجدكؿ التالي: ،المادية كالرقمية
 نقاط الضعف لممؤسسات المادية كالرقمية :(2الجدكؿ رقـ )

 المؤسسات الرقمية مؤسسات الماديةال العكامل

 التبسيط المبالغ فيو كفقداف التسيير الجمكد الاستراتيجي كبطئ الاستجابة ستراتيجيةالا

 شبكي، ىلامي يقكـ عمى السكؽ  ىرمي يقكـ عمى المياـ التنظيـ

 الفضاء انفلات يخضع لقيكد المكاف الجغرافي. الحيز

 .داخمية كل شيء داخل المؤسسة  القدرات
 .أسرار يجب حمايتيا 

 .خارجية كل شيء لدػ الآخريف 
 .منتجات لمبيع سيمة الاستنساخ 

 متطايرة غير قابمة لمتنبؤ. مستدامة، مستحيمة، صعبة التحقيق. الميزة

 فكرية، أسرع إلى التقميد في السكؽ. محافظة أقرب إلى استمرار الحالة القائمة. طبيعة المؤسسة

الاستجابة بسرعة تحد مف كسب ميزة  إلى التعبير بةتجاتحد مف الاس التكنكلكجيا
 منيا

 إنساني ينبغي الحد مف خطكرتو.  الزبكف 
 .الكلاء لمعلامة الشييرة 

الكتركني كثير التجكاؿ، سيل التحكؿ 
 الطمب عمى الجديد.

 متكاثرة كمصدر لمفكضى المعمكمات محدكدة كصعبة التداكؿ المعمكمات

 فائقة تيدد القطاعات كالشرائح السكقية ة التداكؿفائقة تيدد كصعب المنافسة

 فرص سريعة لكف غير قابمة لمحياة محدكدة كبطيئة لكف قد تككف كبيرة الفرص

الحاجة لمكقت 
 الحاضر

أنشطة رقمية، افتراضية، لتككيف تكافقية 
 فعالة، مادية، رقمية.

أنشطة مادية لتككيف تكافقية فعالة رقمية 
 مادية.

 . 186،187، ص، مرجع سابق-الكظائف كالمشكلات الاستراتيجية،- عبكد نجـ: الإدارة الإلكتركنيةنجـ  المصدر:
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خيار التحكؿ إلى  ،التحكؿ نحك الأعماؿ الإلكتركنية يضع خياريف أماـ المنظمة فإفمف جية أخرػ 
 كخيار التحكؿ مف مؤسسة مادية إلى مؤسسة إلكتركنية بحتة. ،مؤسسة مادية ػػػ إلكتركنية

 خيارات التحكؿ إلى مؤسسة مادية إلكتركنية . أ
يمكف في ىذه الحالة لممؤسسة أف تتحكؿ إلى منظمة مادية إلكتركنية مما يمكنيا مف تجنب خطر 

فمثلا  ،السريع نحك الأنترنت ندفاعالا بسبب عزلة أعماليا المادية الحالية عف تيار الأعماؿ الإلكتركنية
ة  مادية تنتج الحكاسيب كتبيع مف خلاؿ طمبات الياتف كالفاكس قدمت نمكذجا ناجحا لمؤسس Dellشركة 

ستراتيجية تكمف في إيجاد قدرات الاإذف المبادرة  .أك عف طريق مكزعيف أك عف طريق البيع كالشراء
كىذا يتطمب  ،جكىرية قابمة لمحياة مف الناحية المادية الإلكتركنية لتحقيق ميزة تنافسية قابمة للاستدامة

المقدرة الابتكارية في مجاؿ تكنكلكجيا  لا تقل عفستراتيجية الاكارية في مجاؿ المنيج ك مقدرة ابت
 إذ يمكف لممؤسسات المادية أف تتحكؿ إلى إدارة أعماليا إلكتركنيا بإتباع أحد الخياريف: ،المعمكمات

  ظة استثماراتكفقا ليذا الخيار فإف أعماؿ المؤسسات تككف بمثابة محف نترنت:الاتجاه القائـ عمى الأ، 
كذلؾ لحماية أعماليا الحالية  ،أؼ كحدات مالية منفصمة عف التيار العاـ لأعماؿ المؤسسات الأخرػ 

 .(1)كاستمرارىا في رسالتيا كأىدافيا كأساليبيا الحالية
 :لكتركنية جزءا مف رؤية شاممة كفقا ليذا الخيار تككف أعماؿ المؤسسة الإ الاتجاه القائـ عمى النظـ

إذ أف أعماؿ المؤسسة مصدر لقدرات جكىرية فعالة في مبادرة المؤسسة عمى الأنترنت،  ،ةمتكامم
الأجزاء  تداؤبفالأعماؿ ليست مجرد كحدة إدارية كلكنيا جزء لا يتجزأ مف نظاـ أكبر يساند كيحقق 

 مف أجل أداء مميز لممؤسسة.
 خيار التحكؿ مف مؤسسة مادية إلى إلكتركنية . ب

فيي تتبنى نمكذج أعماؿ  ،يا مف الحالة المادية القائمة إلى الحالة الإلكتركنيةإف المؤسسة تتحكؿ كم
نترنت، كيمكف تكضيح ذلؾ مف خلاؿ مصفكفة فرص الأعماؿ كتطبيقات جديدة عمى الأجديد لخدمات 

 الإلكتركنية حيث يتضح أف الخيارات الفرعية في انجاز الأعماؿ إلكتركنيا ىي:

                                                           
اىمة في بناء نمكذج قياس أثر المحاذاة الاستراتيجية لتكنكلكجيا المعمكمات عمى أداء المؤسسات الصغيرة مس: سياـ مكسى -1

، مذكرة مكممة لنيل شيادة دراسة عينة مف المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة بالمنطقة الصناعية العممة كلاية سطيف، كالمتكسطة
كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية عمكـ التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة ػػػ  الدكتكراه، قسـ عمكـ التسيير، بتخصص عمـ التسيير،
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 يئة الرقمية عف طريق تحريؾ لنفس منتجاتيا كخدماتيا عبر الأنترنت إلى مف الحالة القائمة إلى الب
 عملائيا كبنفس نمكذج الأعماؿ.

  نترنت مف أجل كني، كفييا تستغل المؤسسة خدمات الأمف الحالة القائمة المادية إلى الابتكار الإلكتر
نشاء قيمة مضافة مف   جل العميل.أتحسيف كتجديد منتجاتيا كخدماتيا كا 

 التكنكلكجيا لإنشاء قدرات كمنتجات  حيث يتـ استخداـ ،تراؽ الإلكتركنيخلحالة القائمة إلى الامف ا
لذا تأتي ىذه المؤسسات بنمكذج أعماؿ جديد يمثل مستكػ كطريقة جديدة لخدمة  ،كخدمات جديدة كميا

 .(1)السكؽ كالزبائف
التقدـ التكنكلكجي كالثكرة  مف بينيا تسارع ،ىناؾ العديد مف العكامل التي ساىمت في التحكؿك 

ية في مختمف ممحيث أدػ ذلؾ إلى إظيار مزايا نسبية عديدة لتطبيقاتيا الع ،الرقمية المعرفية المرتبطة بو
بالإضافة إلى تكجيات العكلمة كترابط المجتمعات الإنسانية كالاستجابة كالتكيف  ،مجالات الحياة الإنسانية

ار مفيكـ كأساليب الأعماؿ الإلكتركنية كتطبيقو في كثير مف منظمات فانتش .مع متطمبات البيئة المحيطة
تـ عمى كل دكلة المحاؽ بركب التطكر تجنبا لاحتمالات العزلة كالتخمف عف حالأعماؿ كالمجتمعات ي

 .(2)مكاكبة عصر السرعة المعمكماتية
يمكف  لذلؾمنيما  ية لكلمالممارسات العم فيكتختمف المؤسسات التقميدية عف المؤسسات الرقمية 

 أكجو الاختلاؼ بينيما كفقا لمعديد مف الأسس التي تتمثل بصفة أساسية فيما يمي: دتحدي
 .طبيعة الكسائل المستخدمة عند التعامل بيف الأطراؼ 
 .طبيعة العلاقة بيف أطراؼ التعامل 
 .طبيعة التفاعل بيف أطراؼ التعامل 
 .نكعية الكثائق المستخدمة في تنفيذ المعاملات 
 .مدػ إمكانية تنفيذ كل مككنات العممية 
 .نطاؽ خدمة العملاء 
 (3)مدػ الاعتماد عمى الإمكانيات المادية كالبشرية. 
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 تتخذ المؤسسات المتحكلة إلى الرقمية عدة اتجاىات يمكف إبرازىا مف خلاؿ النقاط التالية:كما 
 مية بإعطاء المكظفيف : بمعنى أف التنظيـ الييكمي أصبح أقل ىر أصبحت أقل ىرمية أك مسطحة

مما يكفر الجيد  ،المزيد مف الصلاحيات في عمميات اتخاذ القرارات دكف الرجكع إلى المسؤكليف
 كالكقت كتزيد مف كفاءة المكظفيف في المؤسسة.

  الحكاسيب المتصمة تعتمد المؤسسات الرقمية اعتمادا كميا عمى  حيث لكتركنيا:إأصبح تدفق العمل
كبالتالي فإف  ،نترنتلأمرتبطة بدكرىا بشبكة ا الشبكاتخمية كالخارجية كىذه المؤسسة الدا بشبكات

لمتصمة كالتحكـ بالعمل كاتخاذ القرارات تتـ بكاسطة ىذه الحكاسيب كالشبكات كالبرامج ا عممية الإدارة
كذلؾ لإجراء العمميات داخل المؤسسة كخارجيا مع العملاء كالمكرديف كشركاء الأعماؿ بشكل  بيا،
 مي.رق

 :ا يلائـ العصر الحديث مف تطكراتلممؤسسات الرقمية قدرة كبيرة عمى التكيف كالتطكر بم المركنة 
بما يتلاءـ مع مستجدات  اأصكليا كمكاردى ضبطتكنكلكجية، حيث أف مركنتيا تكسبيا القدرة عمى التحكـ ك 

 كتغيرات البيئة.
 :الرقمية ظيكر عملاء ليـ خصائصات لقد ترافق مع ظيكر المؤسس خدمة نكع جديد مف العملاء 

، حيث أصبح العميل في عالـ اليكـ ذك ثقافة عامة عالية، مضتكسمات تختمف عف العملاء قبل سنكات 
في جميع المستكيات  الأنترنت خاصة مع الانتشار الكاسع لتقنيات الحاسكب في المجتمعات كتغمغل شبكة

يد مف المنتجات التي تمبي حاجاتو كرغباتو كتستجيب كالفئات فييا، فالزبكف أصبح يطالب بالأفضل كالجد
كما أنو أصبح أكثر تطمبا لمنتجات كخدمات تصمـ حسب رغبتو الشخصية كحسب معاشو،  ،لمتطمباتو

لذلؾ فقد عمدت بعض المؤسسات عمى إشراؾ الزبائف في عممية التصميـ كطرح الأفكار كالآراء التي 
 .(1)كتحقق رضاىـ كخطكة أساسية لمحفاظ عمى كلائيـ لممؤسسةتؤدؼ إلى إنتاج منتجات تمبي طمباتيـ 

كمف ىنا يمكف القكؿ بأف ىذا التطكر مثل الثكرة ما بعد الصناعة التي حكلت الأعماؿ مف 
الاقتصاد التقميدؼ القائـ عمى أعماؿ الحركة البطيئة إلى أعماؿ الحركة الفكرية ىنا كفي كل مكاف في 

ف الأعماؿ القائمة عمى قانكف تناقص الغمة إلى أعماؿ تزايد الغمة كفق قانكف العالـ، مف خلاؿ النقرات كم
الأصكؿ الرقمية، كمف منظمات الأعماؿ القائمة عمى العمل في مكقع كاحد داخل المنظمة إلى منظمات 
الأعماؿ الإلكتركنية التي تعتمد عمى العمل مف مكاقع منتشرة جغرافيا مف خلاؿ العمل القائـ عمى 
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سكب، كمف أعماؿ التبادؿ المادؼ التي تتطمب الحضكر المادؼ الشخصي إلى أعماؿ تبادؿ الحا
 .(1) متميزة نترنت بخصائصالأالمعمكمات عمى 

 لكتركنيةالانتقاؿ إلى القكاعد المستحدثة للأعماؿ الإ  -2
اؿ الأعمنترنت فإف نمكذج الأعماؿ التقميدؼ أصبح متقادما كتـ تجاكزه كأف قكاعد تحت تأثير الأ

 د المستحدثة للأعماؿ الالكتركنية بمعنى:تعاد صياغتيا بما يؤدؼ إلى التحكؿ إلى القكاع
نما ىي السبب المكجو للأستراتيجية افكرة في شكل  مجرد إف تكنكلكجيا لـ تعد -  .لياعماؿ كا 
ثر قكة إف القدرة عمى تحقيق انسيابية ىيكل المعمكمات كالتأثر كالرقابة عمى تنفيذىا كتدفقيا ىك الأك -

 الخدمة ذات فاعمية ك تكمفة.
في الأغمب  يسببعدـ القدرة عمى التخمص مف نمكذج أك تصميـ الأعماؿ المييمنيف كالمتقادـ الذؼ  -

 فشل الأعماؿ.
ضفاء الخبرة عمى الأعماؿ -  .(2)استخداـ التكنكلكجيا للإنشاء كالابتكار كالإضافة كا 

لإلكتركنية ىذه القكاعد لـ تكف مكجكدة في رئيسية ترتكز عمييا الأعماؿ اىناؾ ثلاث قكاعد 
 مؤسسات الأعماؿ التقميدية كىي:

مما أدػ إلى  ،لقد أصبح  مصطمح المعمكماتية مرتبطا بالعديد مف المجالات البشرية :المعمكماتية . أ
تطكرىا بشكل ممحكظ لأنيا اعتمدت عمى تكفير كافة الطرؽ المناسبة لاستخداـ الأجيزة الالكتركنية 

 ،خصكصا الحكاسيب التي صارت جزءا رئيسا مف أجزاء الحياة اليكمية كصار ليا تأثيرا كبيرا الحديثة
يستخدميا فيو، فقد عرفت  الذؼككل فرد يستفيد مف أدكاتيا ككسائميا بالطريقة التي تتكافق مع المجاؿ 

 فقد اريةنترنت مرحمة تجالأأجيزة الحاسب الآلي العديد مف التطكرات بشكل مستمر، فعندما دخل 
أعطي لمحاسب الشخصي بعدًا تجاريا، كبعدًا آخر لمنظـ المعمكماتية، فتعدت الشركات المنتجة 

كفر جك التنافس  تكافق في أسعارىا كالتي أصبحت في متناكؿ الأشخاص  بحيث لمحكاسيب الآلية
أسست  بالتالي، ك كما كفر تسارعا في تطكرىا كمكاكبتيا لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات ،البسطاء

المعمكماتية لانتشار فكر ثقافي يعتمد عمييا فأطمق عمييا مسمى الثقافة المعمكماتية الذؼ يشير إلى 
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فصار مف الممكف لأؼ  ،استخداـ كافة الكسائل التكنكلكجية  الحديثة في الحصكؿ عمى المعمكمات
 شخص يمتمؾ اتصالا مع الشبكة أف يحصل عمى المعمكمات التي يريدىا.

ىي أداة ربط ضخمة للأنظمة الآلية القائمة التي تتمثل في شبكات محمية مغمقة أك  تصالية:الا  . ب
شبكات مفتكحة كىي بمختمف أشكاليا تكفر سرعة نقل البيانات كالمعمكمات بيف مختمف الأجيزة 

 .(1)كالمديريات المختمفة
كتركنيات في أداء أعماليا الإل : ىي ما ينبغي أف تقدمو المنظمات التي تسيطر عمى تطبيقالخدماتيةج. 

لكتركنية كىك مفيكـ الإإذ أف التحكؿ النكعي الذؼ أدػ إلى بركز عصر الخدمة  ،بأسرع كأفضل ما يمكف
الاقتصاد بشكل عاـ مف يجد مكانو في نقطة التقاء استراتيجيتيف ميمتيف لمغاية، الأكؿ تحكؿ أك انتقاؿ 

 .(2)لكتركنيةالإالتكسع السريع في اقتصاد المعمكمات كالشبكات أما الثاني يتجسد في  ،خدماتالسمع إلى ال
 كيتـ الانتقاؿ إلى القكاعد المستحدثة للأعماؿ الإلكتركنية مف خلاؿ:

  لكتركني:استخداـ مكقع الكيب ػػػ شبكة الكيب ػػػ المكقع الإ 
الدكلية شبكة العنكبكتية التمثل في ظيكر  ،نترنتـ تطكرا ميما في مسيرة الأ1991عاـ شيد 

World wide web ، بعد تجارب كثيرة مف قبل البريطانيTim Berners
ككانت الخدمات السابقة  (3) 

ؼ أجيزة الكمبيكتر الذيف كانكا ر نترنت حكرا عمى الباحثيف في المؤسسة العممية كمطك منذ تأسيس الألمكيب 
 .(4)ةلكتركنية كيحصمكف عمى المعمكمات المفيرسالإيتبادلكف عبرىا رسائميـ 

ب يمكف الكلكج إلييا عبر في حاسك خزينيا فالكيب ىك ممف أك صفحة أك مجمكعة ممفات يتـ ت
 ك كلكل مكقع صفحة رئيسية تصمـ غالبا لكي تككف الممف الأكؿ الذؼ يزكره المتصفح ،نترنتشبكة الأ

ة أك تتضمف المكاضيع المكجكدة بالمكقع كصلات نصي ، حيثليأخذ فكرة عامة عف مضاميف المكقع
قصد الانتقاؿ مف ممف لآخر داخل المكقع  ،رسكمية يتـ النقر عمييا باستخداـ جياز مدخلات مثل الفأرة

 .(5)أك خارجو
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 .30،31 ص ـ،2007صر، م - الإدارية، القاىرة

، ـ1998، الشركة السعكدية للأبحاث كالنشر، جدة ػػػ السعكدية، كالاتصاؿ الدكلي كالأنترنتالتكنكلكجيا الحديثة عمي محمد شمك:  -3
 .236ص

 .13، صـ2003ظبي، ،الظفرة لمطباعة، أبك -لكتركنيقكاعد النشر الإ -صحافة الأنترنت عباس مصطفى صادؽ:  -4
 .76ـ، ص2009ماف ػػػػ الأردف، ، دار أسامة لمنشر كالتكزيع، عالإعلاـ الإلكتركنيأبك عيشة:  فيصل فايز -5



  دامات الأعماؿ الإلكتركنيةتحميل مضاميف استخالفصل الثالث: 

94 

 

فيك نظاـ مف خادمات الكمبيكتر يدعـ الكثائق المكتكبة بمغة النص الفائق كيقكـ بالربط بيف الكثائق 
ة الكمبيكتر تسمـ عبر الأنترنت بشكل فيك مجمكعة معمكمات مترابطة مخزنة في أجيز  ،بعضيا ببعض

ىذه الصفحات ىي رسائل تكاصمية تككف في شكل منفرد  ،(1)صفة أك صفحات يطمق عمييا صفحة الكيب
التكاصل  تعزيزنص أك صكرة أك فيديك كسائط متعددة كغالبا ما تقدـ مكاقع الكيب خدمات لتيدؼ إلى 

 .(2)كالتفاعل مع المتمقي
لكيب المترابطة مع بعضيا ارتباطا تشعبيا لتغطية مكضكع متكامل كىي مجمكعة مف صفحات ا

تمثل أنشطة الشركة كمنتجاتيا كخدماتيا بطريقة تتضمف تحقيق أىدافيا مف الحضكر ، أك معيف
كما يمكف أف  ،لكتركني، كمكقع الكيب عبارة عف صفحات متتالية متعاقبة في تغطية مكضكع معيفالإ

دىا جر إلى صفحات أخرػ يمتسمح لمعميل أف ي التي ت التشعبية الفائقةيككف ذا تسييل مف خلاؿ الصلا
 .(3)أكثر أىمية بالنسبة لو

أنيا أدت إلى انخفاض ك نترنت تغييرات رئيسية في الطريقة التي تقدـ فييا شركات الأعماؿ قدمت الأ
رساؿ كخزف المعمكمات رة بكثرة كأف الكقت جعمت المعمكمات متكف نفس ، كفيكبير في كمفة تطكير كا 

القدرة عمى تبادؿ كميات كبيرة جدا مف المعمكمات بصكرة مباشرة كآنية دييـ الملاييف مف البشر أصبحت ل
، فالكيب ىك نظاـ يعمل بشكل متكامل يسمح بالاتصاؿ كالتفاعل بيف المستخدميف بطريقة (4)بدكف تكمفة

كبذلؾ يككف  ،لأفكار بطريقة سيمةفعالة مستخدما أدكات تقنية حديثة تساعد عمى نشر الممفات كا
 .(5)المستخدميف مشترككف في بناء المكقع كليسكا مستخدميف لو فقط

لكتركنية الرقمية المجردة التي تككف الإيمكف التمييز مف حيث الاعتماد عمى الكيب بيف الشركات ك 
بيف الشركات التي تمزج ك  ،لكتركني بالكاملمنتجاتيا كخدماتيا رقمية كأعماليا افتراضية عبر الفضاء الإ

حيث الأكلى تعكؿ عمى الكيب في جميع أعماليا  ،بيف النشاط المادؼ كالنشاط الرقمي عبر الكيب

                                                           
 .28، صـ2003، مكتبة الفلاح لمنشر كالتكزيع، الككيت، نترنت كالإعلاـ، الصحافة الالكتركنيةالأ حسني:  محمد نصر -1
 .3ص ،ـ2003مكتبة الشركؽ، جدة ػػػ السعكدية،  الإعلاـ القديـ كالإعلاـ الجديد،سعكد:  صالح كاتب -2
 .158ـ، ص2009، دار اليازكرؼ العممية لمنشر كالتكزيع، عماف ػػػ الأردف، المعرفة الإلكتركنيةالإدارة ك نجـ عبكد نجـ:  -3
، ، دار كائل لمنشر كالتكزيع، كرةتطلكتركنية المتطبيقات تكنكلكجيا المعمكمات في الأعماؿ الإ غصكف سعدكف: ك  علاء الحمامي -4

 .45ـ، ص2016عماف ػػػ الأردف، 
، مذكرة فاعمية أدكات الكيب في تنمية ميارات كتصميـ خرائط كالتفكير كالتكاصل لدى الطمبةعزيز عابد: فاطمة نعماف، عبد ال -5

 .10، صـ2014مكممة لنيل الماجستير كمية التربية، تخصص مناىج، الجامعة الإسلامية، غزة ػػػ فمسطيف، 
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فيككف مكقع الكيب ىك معيار النجاح كالإخفاؽ في مؤسسات الأعماؿ كقدرتيا عمى جذب  لكتركنية.الإ
 لمزجية بحاجة إلى المكازنة بيف أعماليا العملاء أك الزبائف كمكاجية المنافسيف، في حيف تككف الشركات ا

كىذه المنظمات أك  ،كبيف أعماليا الرقمية كالافتراضية عمى الكيب ؼفي نشاطيا التقميدالمادية 
كلا النكعيف مف المنظمات في ك  ،مكقع الكيب جزءا أساسيا مكملا لنشاطيا المادؼفييا المؤسسات يككف 

بنجاحيا مسألة لا غنى عنيا ميما كاف النشاط المادؼ في  فإف إدارة مكقع الكيب ضركرية كالاىتماـ
تنشئ  أف إلى أف المؤسسات المزجية يمكف ككتمركيشير  ،المؤسسات المزجية قكؼ كفعاؿ في السكؽ 

قامة مكقع الكيب الألكتركنيا عمى الكيب مف خلاؿ شراء فضاء مف خدمة إحضكرا  نترنت التجارية كا 
ر مكقع الكيب ىك إرشاد المنظمات كالشركات إلى كيفية تقييـ كافة فأىمية تكف .(1)الخاص بالمؤسسة

الخدمات اللازمة لمزبائف كالعملاء المتعمقة بمنتجاتيا فيما يخص السرعة، السيكلة كاليسر، ككذلؾ كيفية 
التعامل مع رسائل البريد الإلكتركني، ذات الطابع الرسمي كليس الرسائل الشخصية، ككضع القكاعد 

كلكي يتـ ىذا داخل المنظمة لا بد مف كجكد  ،اللازمة لتخزيف كحفع كاسترجاع كتقييـ الرسائل كالمعايير
كمف  ،شبكة داخمية يتـ نقل الرسائل مف خلاليا كتخزينيا كاسترجاعيا عبر مزكد أك خادـ الشبكة المحمية

خدمات لمعملاء بسيكلة لكتركني أنو كسيمة اتصاؿ سريعة كسيمة كأنو يعمل عمى تمبية المميزات المكقع الإ
 .(2)كيسر كسرعة في الاستجابة لطمباتيـ

  ؿ كاستقباؿ الرسائل الإلكتركنية لكتركني، أؼ إرساالإ: ىك عبارة عف نظاـ لمتراسل لكتركنيالبريد الإ 
رط كجكد بريد إلكتركني كعنكاف بريد إلكتركني لممرسل إليو يمكف مف خلالو إرساؿ تشي ،ستخداميالا

، كتجدر الإشارة (3)د البيانات كالصكر كالتسجيلات الصكتية كالبرامج كغير ذلؾ مف البياناتالرسائل كقكاع
كاطمق عميو  ،Microsoftمكقع أكجد ليذه الخدمة المتميزة ىك مكقع شركة ميكركسكفت إكؿ ىنا إلى أف 

 .Hotmail  (4) اسـ
كيتميز عف البريد العادؼ لكتركني ىك نظاـ لتبادؿ الرسائل كالممفات مف الأشخاص فالبريد الإ

 بمجمكعة مف المميزات منيا:

                                                           
 .360،359ص، ، مرجع سابقالإدارة كالمعرفة الإلكتركنيةنجـ عبكد نجـ:  -1
 .322،320ص،مرجع سابق دراسات إدارية معاصرة،  بلاؿ خمف السكارنة: -2
 .21ـ، ص2001رة، الأردف، مسي، دار النترنتالأ مقدمة إلى مراد شمباية، عمي فاركؽ:  -3
 .33ـ، ص2002، دار المعرفة، الجزائر، الأنترنت لممبتدئيفمحمد بشير:  -4
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 الاتصالات عند  سرعة الاتصاؿ، التكمفة المنخفضة، أرشيف كقتي كأمف لحفع الرسائل السرية في
مكانية تكزيع نفس الرسالة استعماؿ التشفير، المشاركة في الندكات كالمؤتمرات الإ عمى لكتركنية، كا 

، فبفضل البريد الإلكتركني يتاح لمحائزيف عمى بريد (1)فعة كاحدةمف الصناديق البريدية د العديد
إلكتركني مف الاتصالات فيما بينيـ بالطريقة ذاتيا التي تتـ بيا المراسمة عف طريق البريد الاعتيادؼ 

أف إرساؿ الرسائل الإلكتركنية تتـ مف داخل العمبة الإلكتركنية العائدة إلى كل مف المرسل كالمرسل  إلا
 .(2)نترنتالأو المكصكليف بشبكة إلي

 ،نترنت، يستمد تعريفو مف تعريف الكسائل الإلكتركنيةصاؿ عبر شبكة الأفيك مف أبرز ما يميز الات
تصاؿ الشفيي بنكعيو الفردؼ ف خلاؿ أجيزة الكمبيكتر كتسيل الاكىي تكنكلكجيا تفاعمية تعمل م

 .(3)رة المرئيةكالجماعي سكاء لممعمكمات النصية أك الصكتية أك الصك 
نترنت تبادؿ الرسائل مع مستخدـ آخر أك مجمكعة كما يمثل نظاـ يمكف بمكجبو لمستخدـ الأ

 ،لكتركنيمستخدميف مف خلاؿ تخصيص مساحة مف الخادـ الخاص بيـ لتككف مخصصة لمبريد الإ
ركني الخدمة لكت، كيعد البريد الإ(4)كبالتالي يككف لكل مشترؾ مع ىذا المزكد مساحة فرعية خاصة بو

 .(5)نترنتمات الاتصالية الأخرػ كأف كظيفتو تعد مف أىـ أىداؼ مستخدمي الأالأكثر شعبية مف الخد
يتبادؿ الرسائل الإلكتركنية أف كيستطيع الشخص بمجرد الحصكؿ عمى عناكيف البريد الإلكتركني 

لإلكتركني القياـ بكافة إضافة إلى ذلؾ يستطيع الشخص صاحب البريد ا ،مع الآخريف في فترات متعددة
إبراـ العقكد كالرد عمى المخاطبات الإدارية ككذلؾ إتماـ لبعض الإجراءات ك ،التصرفات القانكنية

. فيختمف البريد الإلكتركني عف البريد التقميدؼ مف حيث السرعة المتناىية في إرساؿ كاستلاـ (6)القضائية
، بالإضافة إلى التكمفة المالية Attachmentاستخداـ الرسائل، كالمركنة الكاممة في إرساؿ المرفقات ب

                                                           
 .20، صمرجع سابقمراد شمباية، عمي فاركؽ:  -1
، مكتب الكئاـ لمحسابات لمطباعة تحديات الإثبات بالسندات الإلكتركنية كمتطمبات النظاـ القانكني لتجاكزىاعباس العبكدؼ:  -2

 .30ـ، ص2009ػػػ العراؽ،  بابلكالنشر، 
 .70،71ص مرجع سابقعيشة: أبك  فايز -3
 .11، صـ2000العربية لعمكـ الحاسب، القاىرة ػػػ مصر، المكتبة  ،المرجع الأساسي لمستخدمي الأنترنتمجدؼ محمد أبك العطا:  -4
 .82صـ، 2002، دار المجد، تكنس،-الانتشار كالاستخداـ -الأنترنت عثماف محمد العربي:  -5
ػػػػ  ، منشأة المعارؼ، الإسكندريةعقد نقل تكنكلكجيا التنظيـ القانكني لعقد نقل التكنكلكجيا كالتجارة الإلكتركنيةإبراىيـ المنجي:  -6

  .298ـ، ص2002مصر، 
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القميمة كمركنة ككفاءة عالية في إرساؿ نفس الرسالة كمرفقاتيا إلى عشرات المرسل إليو في الكقت نفسو، 
 .(1)مع إمكانية ترميز كتشفير الرسالة كالمحافظة عمى سريتيا

التي  Microsoft مثل عيا الخاصةكىناؾ شركات كثيرة تؤمف خدمة البريد الإلكتركني عمى مكاق
لكثير عمى ىذه الخدمة تنافست ا لإقباؿكنتيجة  ،Googleك Yahooكشركتي   Hotmailتؤمف خدمة 

بالإضافة إلى تطكير الخدمات الممحقة  ،لكتركنيالإالشركات الكبرػ في الشبكة التي تقدـ خدمة البريد 
يد الإلكتركني مف الكثائق الإلكتركنية ما إذا احتكػ عمى فالبر  ،(2)لكتركني كتحكيل الرسائلالإلخدمة البريد 

كبناء عميو نستطيع تحديد ما إذا كاف ىذا النكع  ،معمكمات تدخل ضمف إطار أنشطة المنظمة الرسمية
مثمة رسائل البريد الإلكتركني التي تعد كثائق رسمية كمف أ أرشيفية، الجديد مف الكثائق لو قيمة إدارية أك

الرسائل التي تعد ك  رسائل البريد الإلكتركني التي تعكس كضع سياسات المنظمةنجد  ئمةكذات قيمة دا
تماـ أعماؿ المنظمةإدليلا عمى  ، الرسائل الصادرة كالكاردة كالتي تككف جزءا مف العممية الإداريةك  نجاز كا 

المعمكمات كالكثائق الرسائل التي تحتكؼ عمى قميل أك كثير ك  رسائل السياسات أك التكجييات كالتعميماتك 
تحتكؼ عمى معمكمات غير مكجكدة في مكاف آخر مثل الرسائل المتعمقة  الأصمية كذلؾ الرسائل التي

المفكرات ك  التقارير النيائية كالتكصياتك بجداكؿ الأعماؿ، جداكؿ كعناصر المقابلات كالاجتماعات 
 (3)كالتعميقات الغير رسمية

 سـ المجمكعات البريدية الي تختمف عف المكقع الشخصي بككنيا: أك يطمق عمييا االقكائـ البريدية 
عل افبيدؼ نشر المعمكمات كالت مكقعا يقدـ خدمة تكاصل عبر البريد الإلكتركني بيف مجمكعة مف الأفراد

فضلا عف ككنيا تستخدـ الكسائط المتعددة في عممية  ،فيما بينيـ بصكرة مباشرة كمتزامنة كغير متزامنة
داف يكيمكف أف نجد مئات المكاقع لمثل ىذه المجمكعات التي يجمعيا م ،المشاركيف فيياالتكاصل بيف 

كلذلؾ فإف المشاركيف في مثل ىذه المجمكعات تجمعيـ مشتركات عدة  ،عمل مشترؾ أك حقل عممي ما
ف اختمفكا في المكاف أك البيئة  .(4)كا 

                                                           
، مركز الدراسات العربية لمنشر الحجية القانكنية لممستندات الإلكتركنية بيف الفقو الإسلامي كالقانكف الكضعيأحمد:  حسفخالد  -1

 .139، صـ2017كالتكزيع، مصر، 
 .126، صـ2002ردف، ، دار الكراؽ، عماف ػػ الأالتكنكلكجيا الحديثة كالتعميـ كالتربيةعبد الله إسماعيل:  -2
 .324،323ص، ، مرجع سابقدراسات إدارية معاصرة: نةبلاؿ خمف السكار  -3
 .111ص، ـ2015كالتكزيع، عماف ػػػ الأردف، ، دار كمكتبة الحامد لمنشر الإعلاـ كاليجرة إلى العصر الرقميعبكد خمف:  -4
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شخاص المشتركيف في القائمة عبر فيي نظاـ إدارة كتعميـ الرسائل كالكثائق عمى مجمكعة مف الأ
 .(1)البريد الإلكتركني، كتعطي القكائـ أعداد كمجالات كمكاضيع شتى كتتناكؿ كل قائمة عادة مكضكع كاحد

دارة كتعميـ الرسائل كفق خيارات كأنماط عديدة مف الخصائصيفالقكائـ البريد  ،ة عبارة عف نظاـ أرشفة كا 
كىي بذلؾ  ،كعنصر أساسي يفلأرشاائـ البريدية تركز عمى عنصر فمعظـ المكاقع التي تقدـ خدمة القك 

ث أرشفة المكاضيع. كيحتاج راغب تتشابو إلى حد كبير مع المجمكعات الإخبارية كمنتديات النقاش مف حي
شتراؾ في ىذه القكائـ إلى بريد إلكتركني سكاء مجاني مف خلاؿ المكاقع التي تخدـ مثل ىذه الخدمة أك الا

كيعتبر بريد المزكد أفضل نظرا لسرعتو كقدرتو  ،ريد مزكد الخدمة الذؼ يتصل مف خلالومف خلاؿ ب
خدـ أصحاب الشركات تقكائـ ذات اتجاه كاحد  ،القكائـغي غالب الأحكاؿ. كىناؾ نكعيف مف التخزينية 

حدد ىدؼ مترغب في إيصاؿ رسالة ذات التي كالمنظمات كالمراكز العممية كمراكز الأخبار كالمؤسسات 
ىذا النكع يككف تفاعلا  تصدر مف خلاؿ البريد الإلكتركني، أما النكع الثاني ىك القكائـ ذات الاتجاىيف،

بيف الأعضاء كالمشرفيف حيث تعمـ كل رسالة أك كثيقة يرسميا أحد المشتركيف أك المشرفيف إلى العنكاف 
 .(2)الرسائل الصادرة عف مدير القائمة بالإضافة إلى ،يطمع عمييا المشتركيف الآخريف أيفالخاص بالقائمة 

يكفر ىذا حيث  file Transfer Protocolكىك اختصار لػ:  خدمة بركتكككؿ نقل الممفات:د. 
الأجيزة المضيفة  البركتكككؿ مكتبة عملاقة مف ممفات الككمبيكتر كما يتيح استعراض الممفات المخزنة في

الاتصاؿ بأؼ جياز كمبيكتر عمى ة نقل الممفات تتيح كخدم ونترنت كنقل ما نشاء منالبعيدة عبر الأ
 .(3)باستخداـ ىذا البرنامج الأنترنت

ىذه الممفات عبارة عف تقارير أك بحكث أك برامج قد ساىمت في نقل آلاؼ البرمجيات سكاء كانت 
ض ر غكتككف ىذه البرمجيات مجانية أك مجانية لفترة محدكدة ل ،جديدة أك تطكير البرمجيات القديمة

 .(4)التجربة أك مقابل رسـ معيف يتـ دفعو لممصدر غالبا ما يككف عف طريق بطاقات الائتماف
 :كىك كسيمة  ،ىك نظاـ يرشد إلى الممف المطمكب كمكاف حفظو في البركتكككلات نظاـ الفيرسة

د نترنت دكف الحاجة لإرساليا بالبريالألإرساؿ كاستلاـ الممفات بيف أجيزة الككمبيكتر عف طريق 
 .(5)العادؼ أك الفاكس مما يقمص بشكل ممحكظ فكاتير التميفكنات كالبريد

                                                           
، القاىرةككمي ،الدليل العممي لاستخداـ الأنترنتمجدؼ محمد أبك العطا:  -1  .160ـ، ص1997مصر،  - كسانس لمعمكـ
 .64،65ـ، ص2015، دار غيداء لمنشر كالتكزيع، عماف ػػػ الأردف، الإعلاـ كقضايا التنميةتكفيق عياد حشمت:  -2
 .315ـ، ص1999، عالـ الكتب، القاىرة ػػػ مصر، الأنترنت كالعكلمةبياء شاىيف:  -3
 .18صـ، 1998، .فب.د، 72، عدد مجمة المستقبل الإسلامي ت،الأنترنت كثكرة الأنترنىشاـ مرسي:  -4
 .49ـ، ص2001، مطبعة الانتصار، القاىرة ػػػ مصر، العكلمة في ميزاف الفكرعاطف السيد:  -5
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 الاختلافات بيف الأعماؿ التقميدية كاستراتيجية الأعماؿ الإلكتركنية .3
ستراتيجية شاممة تتطمب الانتقاؿ النكعي إلى الأنشطة اف تطكير الأعماؿ الإلكتركنية يتطمب كجكد إ

ستراتيجية منبثقة عف الاكما يجب أف تككف ىذه ، جديدة بنجاحالجديدة كتطبيق نماذج للأعماؿ ال
ستراتيجية التي الاكرسالة المنظمة كأىدافيا  الاستراتيجية ستراتيجية العامة لممنظمة كتعبيرا عف الرؤيةالا

ستراتيجية الأعماؿ الإلكتركنية ىي ذلؾ المدخل اف .تمثل مبرر كجكدىا كغايتيا الجكىرية في العمل المنظـ
نترنت كشبكة الإكسترانت كالتي مف خلاليا يتـ الدعـ كالتأثير في بكاسطتو يتـ استخداـ تطبيقات الأ ذؼال
عمى ذلؾ يمكف اعتبارىا بنية منيجية متطكرة كمرتبطة بأنشطة  اكتأسيس .ستراتيجية العامة لممنظمةلاا

مق بيئة إلكتركنية لممنظمة التحكؿ المنظـ نحك الأعماؿ الإلكتركنية، أؼ ىي مسار العمل اليادؼ إلى خ
ستراتيجية الأعماؿ الإلكتركنية اكما أف . ستراتيجية مبتكرة للأعماؿ الإلكتركنيةاانطلاقا مف كجكد رؤية 

ستراتيجية التي تقكد المنظمة نحك خمق أنماط كأساليب جديدة لمعمل لـ لامرتبطة بمجمكعة مف القرارات ا
 .(1)قدير تطكرا نكعيا للأساليب القديمة في العملقل تأأك ىي عمى  ،تكف مكجكدة في السابق

ستراتيجية التي تتعمق بتحديد رسالة الأعماؿ عبر الأنترنت كأغراضيا كأىدافيا كتتعمق الايي تمؾ ف
ستراتيجية ذات مضاميف الاكىذه  ،بصناعة القرارات المتعمقة بكيفية تحقيق الرسالة كالأغراض كالأىداؼ

لكتركنية ككل كتعمل عمى تشكيل ىيكميا بما ينسجـ مع التخطيط المستقبمي تؤثر في منظمة الأعماؿ الإ
 كالقرارات المستقبمية.
الكـ الكبير مف  ستفادةالا اتيجية الأعماؿ الإلكتركنية يتطمبستر اأف نجاح  Croosكيؤكد كركس 

تحقيق ك  اءتحقيق أكبر قدر مف الرفع في العلاقات مع الزبائف كمع الشركك  مف المعمكمات المتاحة،
 .(2)المكائمة المناسبة كالصحيحة مع المنافسيف

 بالنسبة لمتطكر الاستراتيجي للأعماؿ الإلكتركنية فإنو يمر بعدة مراحل ىي:
خلاؿ ىذه المرحمة يجرؼ تكظيف الطاقـ الرئيسي اللازـ  مرحمة تبني قدرات الأعماؿ الإلكتركنية: .أ 

لازمة للإمداد الخارجي كالخاصة بعمميات للأعماؿ الإلكتركنية، كيجرؼ تأسيس الشركات ال
 التصميـ كتطكير كتنفيذ خطط الأعماؿ الإلكتركنية كالتكنكلكجيا المرتبطة بيا.
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: كيككف مرحمة تأسيس قناة للأعماؿ الإلكتركنية كتكييف مجتمع المنظمة ليذه القناة الجديدة .ب 
رؼ تشجيع العامميف ذلؾ مف خلاؿ تطبيقات متكسطة الحجـ للأعماؿ الإلكتركنية بحيث يج

نترنت إلى الأعمى استخداـ ىذه القناة الجديدة، كاستخداـ تطبيقات  كالمكرديف كالزبائف تدريجيا
 كالفاكس كالبريد العادؼ. جانب الكسائل الحالية أك كبديل عف بعض كسائل الاتصاؿ مثل الياتف

نظمة عمى ىذه مرحمة تكسيع تطبيقات الأعماؿ الإلكتركنية كزيادة اعتماد مجتمع الم .ج 
: كفي ىذه المرحمة يجرؼ دفع العامميف كالمكرديف كالزبائف إلى الإنخراط في القناة التطبيقات

الجديدة أؼ قناة الأعماؿ الإلكتركنية، حيث تككف ىناؾ أسباب جديدة تشجيعية مثل تراجع 
العركض استخداـ الأساليب التقميدية خصكصا في مجاؿ الاتصاؿ كارتفاع القيمة المحققة مف 

المقدمة عبر ىذه القناة. إف أىـ مظاىر ىذه المرحمة تكمف في استخداـ حمكؿ إدارة سمسمة التكريد 
دارة العلاقات مع الزبائف.  كا 

مرحمة تنضج فييا الأعماؿ  مرحمة تعظيـ مساىمة الأنترنت في الأعماؿ الأساسية لممنظمة: .د 
كتحظى بالدعـ كالاىتماـ، كيظير في ىذه الإلكتركنية بصكرة كاممة كتستمر في التطكر كالتحسيف 

 .(1)المرحمة الصراع بصكرة بارزة بيف قناة الأعماؿ الإلكتركنية كالقنكات الأخرػ 
لظركفيا كلمبيئة  ستراتيجية الأعماؿ الإلكتركنية الملائمةاتكاجو المؤسسات تحديات عديدة أىميا اختيار ك 

 المحيطة بيا، كنكجز الخيارات المتاحة أماميا:
 حيث تعمل المؤسسة الصغيرة ضمف شبكة تعاكنية كتتعاكف مع شركات صغيرة  ستراتيجية الشبكة:ا .4

 مثميا أك مع شركات كبرػ لتحسيف قدرتيا لمنفاذ إلى الإبداع كنقل التكنكلكجيا كتكطينيا.
 حيث تتكضع المؤسسة بشكل ملاصق لمنافسييا كي تحصل عمى ميزة معرفة  ستراتيجية العركة:ا

 ا كاكتساب الخبرة كربما إقامة أشكاؿ مختمفة مف التعاكف.طرؽ عممي
 دارة شركة خاصة متخصصة  ستراتيجية الاستثمار الخارجي المباشر:ا حيث تقكـ المؤسسة بإنجاز كا 

تممكيا في الخارج مستفيدة مف ظركؼ ملائمة للاستثمار بما يلائـ التعامل مع فاعميتيا الاقتصادية 
 الكطنية.

 حيث تختار المؤسسة الصغيرة أف تصبح جزء مف الشركات العالمية المتطكرة في  :ستراتيجية الككةا
 خط إنتاج فرعي محدد. 
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 حيث تحاكؿ المؤسسة أف تستحكذ عمى الخبرة كالمعرفة التكنكلكجية المتقدمة التي  ستراتيجية الإبداع:ا
 تثماراتيا.قد تككف متضمنة في استثمارىا في البحث كالتطكير أك حتى إف لـ تكف ضمف اس

 حيث تقكـ المؤسسة باستخداـ الإبداع كالتطكير في تكنكلكجيا  ستراتيجية تكنكلكجيا المعمكمات:ا
 .(1)المعمكمات كالاتصالات لتخفيض التكمفة كزيادة الإنتاجية

الأعماؿ الإلكتركنية مف قبل استراتيجية ستراتيجية الأعماؿ التقميدية ك القد تـ دراسة الاختلافات بيف 
 تخصصيف كلكف أغمب ىذه الاختلافات تصب في أربع أمكر رئيسية كىي:ممف الباحثيف كال كثير
 ، الأعماؿ التقميدية عمى التنبؤ كاعتبار إمكانية التنبؤ بالمستقبل استراتيجيةتعتمد  التخطيط الأفقي: -

لأعماؿ ستراتيجية ااكمف ثـ تطكير خطط العمل التي تمتد لسنة أك ثلاثة أك أكثر، بينما نرػ أف 
 ثلاثة أشير أك أقل. فيالإلكتركنية تعتمد عمى التكيف كالاستجابة مع الاىتماـ بتنفيذ العمل 

ستراتيجي تمثل في الانتقاؿ مف تطكير الجيد لمرة كاحدة إلى التطكير الاتك  تخطيط الدكرات: -
 ةكف كبير كتحيث أف الميزة التنافسية تككف عابرة جدا كأف سرعة التغيير التكنكلكجي  ،المتكرر

 جدا.
نجاحيا  فيمكّ كالتي  ،كتمثل مبدأ القكة المكضعية لمكاف السكؽ إلى قكة المعمكماتية قاعدة القكة: -

 لى الكصكؿ إلييا كالسيطرة عمى معالجة المعمكمات الحرجة ذات القيمة.إ
نتاج الكظائف إلى التركيز عمى العميل. التركيز الأساسي: -  (2) كتمثل الانتقاؿ مف المعمل كا 
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 ثانيا: الإجراءات التنفيذية للأعماؿ الإلكتركنية
 الخطكات المرحمية لتطكر الأعماؿ الإلكتركنية .1

كىذه المراحل تجسد  ،نترنت بمراحل متعددةؿ الإلكتركنية منذ تأسيس شبكة الأالأعما تلقد مر 
تي كانت تطرأ عمى كرات الكىي انعكاس لمتط ،التطكر التدريجي في تبني كتطبيق الأعماؿ الإلكتركنية

نترنت مف جانب كزيادة الإيماف كالثقة في ممارسة الأعماؿ الإلكتركنية عمى صعيد المؤسسات شبكة الأ
 ي:فالمراحل التي مرت بيا الأعماؿ الإلكتركنية كتتمثل  ،كالأفراد كىذا

كانت ـ، كخلاؿ ىذه المرحمة 1990بدأت ىذه المرحمة منذ نشأة الأنترنت عاـ  المرحمة الأكلى: .أ 
أؼ أف  ،نترنت بصكرة ساكنة غير متحركةالأالشركات تقكـ بعرض أعماليا التجارية التقميدية عمى 

 عممية العرض كانت شبيية تماما بما يجرؼ عرضو في الصحف كالمجلات.
 ـ، كظيرت1996كامتدت حتى عاـ  1990خلاؿ ىذه المرحمة التي بدأت عاـ  المرحمة الثانية: .ب 

مات الأنترنت كاستطاعت أف تطرح عمى الشبكة العالمية مجمكعة جيدة مف شركات تيتـ بتقديـ خد
الخدمات الجديدة، كىذا التطكر الجديد عزز مف فرض ركاج كنجاح الأعماؿ الإلكتركنية كأسس 
لمرحمة جديدة مف التعامل الحقيقي بيف الشركات التجارية مف جية كالأنترنت مف جية أخرػ، كخلاؿ 

كرة كاضحة محركات البحث التي تساعد كتعيف كل متصفح عمى الكصكؿ ىذه المرحمة ظيرت بص
إلى ما يرغب فيو مف خدمات أك سمع، ككذلؾ بدأت بعض الشركات تمارس النشاط الفعمي لمخدمات 
مف خلاؿ الأنترنت، كخلاؿ ىذه المرحمة ظير عدد كبير مف الشركات التي تمارس أعماليا عبر 

 .(1)الأنترنت
ىذه المرحمة ىي مرحمة نشكء شبكات الإنترانت كالتي ىي عبارة عف شبكة داخمية  المرحمة الثالثة: .ج 

نتاجيا عمى اختلاؼ أحجاميا، فيي تختمف عمى الأنترنت في أنيا تسمى  تقكـ المؤسسات بإنشائيا كا 
الشبكة الداخمية، كىي تطبيق للأعراؼ كالتقنيات التي تكظفيا الأنترنت، كلكف عمى نطاؽ شبكة 

، إف آلية عمل الإنترانت ىي تكفير البيانات كالمعمكمات عمى الشبكة كلكف (2)ؤسسةخاصة بالم
بصكرة لا تتيح لمجميع الكصكؿ إلييا بل يككف الكصكؿ إلى ىذه البيانات كالمعمكمات مقتصرا عمى 

ممة السر تزكدىـ العامميف في الشركة المعنية فقط، كيجرؼ الدخكؿ إلى شبكة الإنترانت عف طريق ك
ف استخداـ الإنترانت في منظمات الأعماؿ بكفاءة كفاعمية يتطمب مف  إدارة الشرؾ بيا دارة ىذه إ، كا 
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ف استخداـ شبكات الإنترانت  المنظمات تنفيذ برامج عممية لتدريب كتطكير عاممييا في ىذا المجاؿ، كا 
ة كزاد عمميات الى جانب شبكة الأنترنت مف قبل منظمات الأعماؿ قد عزز كدعـ الأعماؿ الإلكتركني

 التنسيق كالتعاكف كالتكامل بيف العامميف في منظمات الأعماؿ كالعملاء.
ـ، كقد شيدت تزايدا كبيرا كتطكرا ممحكظا 1997ىذه المرحمة بدأت مع نيايات العاـ المرحمة الرابعة:  .د 

صة في منيجية تعامل منظمات الأعماؿ مع الأعماؿ الإلكتركنية، حيث ظيرت تكنكلكجيا جديدة خا
عمى شبكة الأنترنت ككذلؾ بيف منظمات  اعتمادا الإلكتركنيةبعمميات الربط بيف منظمات الأعماؿ 

، ىي شبكة خارجية (1)الأعماؿ مف جية كالشركاء مف جية أخرػ اعتمادا عمى شبكة الإكسترانت
اقل الفرصة لذكؼ المصالح المشتركة لتبادؿ كتن يحعمى عكس مف شبكة الإنترانت كىذه الشبكة تت

ريق كممة البيانات كالمعمكمات كالرسائل فيما بينيـ، كيمكف الدخكؿ إلى شبكة الإكسترانت عف ط
مزايا كخدمات عديدة مفيدة لمنظمات الأعماؿ باعتبارىا شبكات تكسعت السر، كىذه الشبكة تكفر 

كة كامتدت خدماتيا إلى مستخدميف خارجيف مخكليف مف داخل المنظمة الداخمية، كىي تمثل شب
 .(2)محمية يتجمى دكرىا في الربط بيف المنظمة أك الشركة أك المجيزيف أك الشركات

كىي مرحمة ممارسة الأعماؿ الإلكتركنية بصكرة فعمية كحقيقية، حيث زادت  المرحمة الخامسة: .ق 
عمميات التبادؿ التجارؼ الإلكتركني بيف منظمات الأعماؿ الإلكتركنية فيما بينيا كبيف منظمات 

اؿ كالمستيمكيف، كخلاؿ ىذه المرحمة فقد تطكرت كتنامت النظـ التي تدعـ ممارسة الأعماؿ الأعم
الإلكتركنية، كمف أىـ ملامح ىذه المرحمة أف الكثير مف منظمات الأعماؿ قد نجحت في تحقيق 

المرحمة  الانسجاـ كالتكافق بيف أعماليا التجارية التقميدية كأعماليا التجارية الإلكتركنية، كفي ظل ىذه
، (3)أصبح ىناؾ اتجاه قكؼ لتحقيق التكامل كالتنسيق بيف الشبكات الأساسية الثلاثة لمباشرة الأعماؿ

باعتبارىا شبكات تعمل بالتكازؼ كتتكفر عمى عنصر التكامل، فشبكة الأنترنت ليا ارتباط بشبكة 
الأساسية إلى شبكة  طلاقةنالاالمنظمة الخارجية، كما أف شبكة الأنترانت تعتبر حجر الأساس كنقطة 

المنظمة الخارجية، كمف شبكتي الأنترنت كالإكسترانت يتـ الاعتماد عمى تكنكلكجيا المعمكمات 
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للانتقاؿ بالمنظمة إلى مستكػ العمل كفقا للأعماؿ الإلكتركنية سكاء في بيئتيا الداخمية أك في إدارة 
 .(1)علاقاتيا مع بيئتيا الخارجية

 تركنيةماىية الأعماؿ الإلك .2
نما جاء بعد سمسمة متكاصمة مف التغيرات  إف مصطمح الأعماؿ الإلكتركنية لـ يظير مف فراغ كا 

جية  مفتصالات ة كتكنكلكجيا المعمكمات كالاجي مفالجذرية التي أنجزتيا تكنكلكجيا الأنترنت كالشبكات 
ظـ المعمكمات الإدارية، حتى كالتي أثرت تأثيرا جكىريا حقيقيا عمى مفيكـ كبنية ككظائف كأىداؼ ن ،أخرػ 

أصبح مف بديييات القكؿ التأكيد عمى حقيقة تلازـ كجكد نظـ المعمكمات الإدارية مع نظـ المعمكمات 
بينما نظـ المعمكمات الإدارية ىي  ،الإلكتركنية، فيذه الأعماؿ الإلكتركنية ىي فضاء أنشطة الأعماؿ

ـ بتككيف نسيج العلاقات كالاتصالات بيف جميع مككنات قك تأدكات كتكنكلكجيا الأعماؿ الإلكتركنية التي 
مف خلاؿ  ذلؾك  ،المنظمة كمجالات أنشطتيا الكظيفية كزبائف المنظمة المستفيديف مف أنشطتيا كخدماتيا

نتاج المعمكمات ذات القيمة المضافة في الكقت الحقيقي  .(2)منظكمة شبكية متكاممة لمدعـ كتقديـ الخدمة كا 
 مع كل ما ىك جديد كمبتكر في حقكؿ الإدارة IBMئما حيث يظير اسـ كما ىك الحاؿ دا

لتمييز  IBMالأعماؿ الإلكتركنية قد ظير لأكؿ مرة عندما استخدمو شركة فإف مصطمح كالتكنكلكجيا، 

الأعماؿ الإلكتركنية عف أنشطة التجارة الإلكتركنية، غير أف المفارقة التي يجب أف تذكر في ىذا أنشطة 
 ،مصطمح التجارة الإلكتركنية قد ظير أكلا كقبل أف يعرؼ مفيكـ الأعماؿ الإلكتركنية فيمثل السياؽ تت

كمترادؼ كفي بعض الأحياف كبديل لمصطمح التجارة  ةحتى أف ىذا المصطمح استخدـ بصكرة مشكش
 الإلكتركنية. 

نو تمييز كاف القصد م ،IBMعندما ظير المصطمح التكأـ الأعماؿ الإلكتركنية عمى يد شركة ك 
تكنكلكجيا الأعماؿ الإلكتركنية الداعمة للأنشطة غير التجارية عف تكنكلكجيا التجارة الإلكتركنية التي تقكـ 

 .بتخطيط كبتنفيذ كبيع كشراء كتبادؿ المنتجات كالخدمات كالمعمكمات عمى شبكة الأنترنت
ادلية بيف المنظمة كزبائنيا فاىتماـ الأعماؿ الإلكتركنية ىك في تحريؾ المعمكمات بصكرة فكرية تب

ارد مستكدعات إلكتركنيا مف خلاؿ الفضاء الرقمي، أؼ بيف المجالات الكظيفية لممنظمة كبالأخص مك 
المكجية لمزبائف، كذلؾ مف أجل تعظيـ المنافع المترتبة عف استخداـ تكنكلكجيا  بياناتيا كعممياتيا
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اعد ىذه المعبة قد تغيرت أيضا، كأف النجاح في قك صالات. لقد تغيرت لعبة الأعماؿ ك المعمكمات كالات
أنشطة الأعماؿ التقميدية لا يضمف أبدا النجاح في الأعماؿ الإلكتركنية، كأف اللاعبيف الكبار ىـ في 
مقدمة مف تكاجييـ تحديات الانتقاؿ إلى الأعماؿ الإلكتركنية بصكرة جدية كذلؾ لتعزيز فاعمية أنشطة 

 .(1)نماذج جديدة للأعماؿ الإلكتركنية الأعماؿ التقميدية كلتككيف
 كتصنف الأعماؿ الالكتركنية إلى فئتيف:

شبكات لكتركنية غير تجارية: المقصكد بيا استخداـ شبكات الاتصالات كلاسيما الأعماؿ الإ
ت، الإكسترانت، لأداء الأنشطة المتمثمة في إدارة علاقات الزبائف أك تخطيط مكارد الإنتران، الأنترنت
لكتركنية الغير تجارية بحسب نمط كع، إدارة التحكيلات المالية الفكرية كليذا تتصف الأعماؿ الإالمشر 

 التكنكلكجيا المستخدمة كنكع النشاط الذؼ يجرؼ إسناده كطبيعتو.
تماـ صفقات لكتركنية التجارية: ىي عممية بيع أك شراء السمع كالخدمات الإالأعماؿ الإ لكتركنية كا 
 .(2)نترنت كالشبكات كالتكنكلكجيا الرقمية الأخرػ باستخداـ الأ الأعماؿ المحسكبة

المفيكـ الكاسع للأعماؿ الإلكتركنية ف ،الأكؿ كاسع كالثاني ضيق ،فالأعماؿ الإلكتركنية ليا مفيكماف
لكتركنية سكاء كانت عبر شبكة المعمكمات الدكلية إىك تقديـ كافة الخدمات كالمعاملات عبر كسائط 

حيث تشكل النسبة الأعظـ  ،كالمفيكـ الضيق ىك تقديـ الخدمات عبر شبكة الأنترنت، غيرىا الأنترنت أك
فمف ىذه الخدمات كالمعاملات الأعماؿ الإلكتركنية يمكف تعريفيا بأنيا قدرة الإدارات كالقطاعات  . كا 

أك مؤسسات  جراءات بكسائل إلكتركنية للأفرادالمختمفة عمى تكفير كتقديـ الخدمات كالمعاملات كالإ
كبمعنى أبسط تعني تقديـ  ،الأعماؿ أك لمجيات كالإدارات الحككمية ذاتيا في إطار الشفافية كالكضكح

دارتيا عبر شبكة المعمكمات ال  .(3)كلية دالخدمات كا 
تحقيق الشفافية يأتي مف خلاؿ الإتاحة الكاممة كالمتساكية لكافة المعمكمات المرتبطة بالقرارات إف 
كالخدمات لمجميع مف أفراد كمؤسسات في التكقيت الذؼ سمح بفرص متساكية في  كالإجراءات
كيتـ التعامل الإلكتركني في الخدمات مف خلاؿ ميكنة ىذه الخدمات بصكرة تحقق إمكانية . (4)التعاملات

التعرؼ عمى إجراء  مف خلاؿك  الحصكؿ عمى الخدمات دكف الحاجة إلى الانتقاؿ إلى مقر أداء الخدمة،
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تاحة  تطمبات الحصكؿ عمى الخدمةكم فتح ، بالإضافة الى كتكفير النماذج المستخدمة في أداء الخدمةكا 
دارة المكارد البشرية كمفيكـ إدارة المكارد البشرية الإلكتركنية لا  .قناة اتصاؿ بيف المستفيديف مف الخدمة كا 

عاملات بصكرة إلكتركنية كلكنو يرا في أسمكب العمل يتـ بمقتضاه إجراء نفس المييقتصر عمى ككنو تغ
 .(1)يشكل نمطا كشكلا جديدا للأعماؿ ذاتيا بمفيكميا التقميدؼ

فتطبيق الأعماؿ الإلكتركنية سيغير مف مفيكـ إدارة منظمات الأعماؿ التقميدؼ في أسمكب عمميا 
التركيز  ـيت حيث، بكيجعل مف الضركرؼ إعادة تصميـ كىندسة أعماليا ،كيجعل الجكدة كالتمييز شعارىا

ا عادة ىندسة ك لكتركنيا في ظل تطبيق اقتصاد السكؽ إعمى تقديـ الخدمات لكافة المستفيديف مف أعماليا 
بيدؼ تحسيف الخدمات  ،أك ما يسمى باليندرة كا عادة تصميـ العمميات الإدارية ،كتصميـ نظـ العمل

مكماتي كالانخراط في المجتمع كسيؤدؼ ذلؾ إلى بناء مجتمع كاقتصاد مع ،المقدمة للأفراد كالمؤسسات
 .(2)العالمي

 كتنقسـ المعاملات كالخدمات للأعماؿ إلكتركنيا إلى ما يمي:
 لا يمزـ التحقيق مف شخصية طالب بحيث  ،الخدمات المرتبطة بتقديـ خدمات ذات طبيعة عامة

 كيمكف ميكنة جية الخدمة. ،الخدمة
 أك مصركفات أك أية التزامات أخرػ، كىذه لا  الخدمات المرتبطة بسداد الالتزامات، مثل دفع رسكـ

 .يمزـ التحقيق فييا مف شخصية الدافع، حيث يعد مستندا لخصـ مالي أك التحكيل البنكي 
  حيث يمزـ التحقيق مف شخصية طالب الخدمة عف طريق جية  ،كثائق خاصةبالخدمات المرتبطة

 ندات كفق معايير متبعة.تتباع قكاعد تسميـ المسااعتماد ك 
 ف يخدمات المكارد البشرية المرتبطة بتعبئة البيانات كالنماذج الخاصة بأنشطة التكظيف كالتعي

 الإلكتركني.  
مصطمح شامل يصف الأسمكب الذؼ تستخدمو المنظمة كمف ىنا فإف الأعماؿ الإلكتركنية     

ديف الأساسييف مف نترنت مع المستفيالألمكاكبة كمزاكلة أعماليا باستخداـ الاتصالات المعتمدة عمى 
 .(3)أجل تحقيق الأغراض كالأىداؼ بكفاءة كفعالية
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فيي تمثل تكليفة متعاضدة مف العمميات كالنظـ الرقمية التي تتيح لممنظمة أف تدير علاقاتيا البيئية 
الداخمية كالخارجية كأف تتجاكب معيا، بما في ذلؾ استشعار تحديات المنافسة كالمنافسيف كتيديدات بيئة 

عماؿ الحالية كالمتكقعة أك تحديد الفرص المكجكدة كالمنبثقة كاستشعار احتياجات الزبائف، إضافة إلى الأ
كما  .(1)تنظيـ عمميات التجاكب كالاستجابة الاستراتيجية مع متغيرات بيئة الأعماؿ في الكقت الحقيقي

نترنت كالشركات التي تتيح تمثل تكليفة متعاضدة متكاممة مع نظـ المعمكمات الحاسكبية كتكنكلكجيا الأ
دارة  لممنظمة أف تدير بكفاءة كفعالية علاقاتيا البيئية الداخمية كالخارجية، مف خلاؿ إدارة سلاسل التكريد كا 
علاقات الزبائف كذلؾ بما يضمف تنظيـ عمميات التجاكب لاحتياجات الزبائف كالاستجابة الفكرية لمتغيرات 

 .(2)الأعماؿ
النظـ بالعمميات التي تنفذ مف  ربط  متكامل لتكزيع قيمة الأعماؿ المميزة مف خلاؿمدخل مرف فيي       

كبيذا المعنى تصبح  ،باستخداـ الأنترنتك  خلاليا أنشطة الأعماؿ الإلكتركنية بطريقة مبسطة كمرنة
لسريع إلى الأعماؿ الإلكتركنية نتاج علاقة الارتباط بيف مكارد نظـ المعمكمات التقميدية كقدرات الكصكؿ ا

مثل  ،بما في ذلؾ القدرة عمى ربط نظـ الأعماؿ الجكىرية مع الأطراؼ المستفيدة ،شبكة الأنترنت كالكيب
فمصطمح الأعماؿ الإلكتركنية كىك كاحد مف أىـ مكضكعات الاقتصاد الرقمي  .المكرديف كالعامميف كغيرىـ

فيك مصطمح متعدد الأكجو لو  ،عمكماتية المتقنالذؼ يقكـ عمى حقيقتيف كىما الأعماؿ الإلكتركنية ك 
 .(3)تطبيقاتو كتقنياتو كأنماطو كشبكاتو

 حديثا االأعماؿ الإلكتركنية كمنيج .3
جاء مصطمح الأعماؿ الإلكتركنية بعد ظيكر مصطمح التجارة الإلكتركنية محاكلة لمتعبير عف نظـ 

فضاء التكنكلكجيا الرقمية لشبكات كأدكات كتطبيقات جديدة تتجاكز حدكد التجارة الإلكتركنية لتمتد إلى 
كالتي ىي عبارة عف عممية لتطبيق الأعماؿ الجكىرية كتنسيقيا كغيرىا مف خلاؿ  ،الأعماؿ كالأنترنت

نيا مرحمة متقدمة في تطكر المعرفة الإدارية إاستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالشبكات كتقنيات الأنترنت، 
الفكر الإدارؼ بمفاىيـ كقضايا بالمعرفة  تزكيدتقكـ عمى  ييية، فكتقنياتيا التطبيقية كمياراتيا المين

الأعماؿ الإلكتركنية تمثل نقطة التقاء مكارد نظـ المعمكمات كتقنيات شبكة الأنترنت كالمكقع فالإلكتركنية، 
. كتشكل الإلكتركني بما في ذلؾ القدرة عمى ربط نظـ الأعماؿ الجكىرية مباشرة مع الأطراؼ المستفيدة
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ظـ المعمكمات كالأعماؿ الإلكتركنية تآلفية متعاضدة مف الأنشطة كالعمميات التي تستخدـ فييا أدكات ن
منيا تحميل ، ك كتقنيات تكنكلكجيا المعمكمات بما يسمح لمحككمة إدارة علاقاتيا البيئية الداخمية كالخارجية

منظمات الأعماؿ إلى مستكػ لمكصكؿ ب (On Lineالفرص كالتيديدات الحالية كالمتكافقة عمى الخط )
 .(1)الذكاء التنافسي

أؼ  ،الأعماؿ الإلكتركنية ىي استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات في مجاؿ الأعماؿإف 
دارة المخزكف كغيرىا مف الأنشطة  إدخاؿ أساليب إلكتركنية في الإدارة كفي التخطيط لمكارد المشركع كا 

داء العممية فيي التي تتميز بتحسيف مستكػ أ. (2)باستخداـ التكنكلكجيانظمات المك  التي تقكـ بيا الشركات
الإدارية كبالتالي تحسيف مستكػ أداء العمميات الأساسية لمنظمات الأعماؿ كصكلا إلى نتائج كانجازات 

فيي عبارة عف منيجية إدارية جديدة تقكـ عمى  ،بيئةالفضلا عف حيكية التكاصل مع  ،فائقة الجكدة
لأساسية للإدارة في تصالات في ممارسة الكظائف ااـ الكاعي لتقنيات المعمكمات كالااب كالاستخدالاستيع

كىي منيج حديث يعتمد عمى تنفيذ كل الأعماؿ كالمعاملات  غيير المستمر،عصر العكلمة كالت مؤسسات
في عمميات  التي تتـ في منظمات الأعماؿ باستخداـ كل الكسائل الإلكتركنية باعتبارىا آلية عصرية

تمثل منعرجا حاسما في شكل المياـ كالأنشطة الإدارية  كما أنيا ،ير التنظيميغيالتطكير الإدارؼ كالت
 ،نجاز المعاملاتإحيث تنطكؼ عمى المعالجة الفكرية لمطمبات كالدقة كالكضكح التاـ في  ،التقميدية

فقا لممتطمبات الكاجبة، كالاستخداـ تمارس عناصرىا الأربعة، التخطيط، التنظيـ، التكجيو كالرقابة ك ك 
 .(3)المناسب لتكنكلكجيا المعمكمات بأقساميا الثلاثة

 ممثلا لمعقل بما يكفره مف قكاعد منطقية مسيرة لتكثيق البيانات كالمعمكمات كتداكليا. الحاسب الآلي: . أ
بيف صانعي  لشبكة الأعصاب بما تكفره مف سرعة في نقل البيانات كالمعمكمات مثمةم نظـ الاتصاؿ: . ب

 القرارات كمنفذييا.
 : ممثلا لممعرفة المتجددة بما تكفره مف صيع مبرمجة عالية المركنة لمعالجة البياناتالبرمجياتج. 

 .كترجمتيا إلى معمكمات
ىاجس الخكؼ مف فكرة الأعماؿ الإلكتركنية كاستخداـ  تمثل ىي كمف ىنا فمعظـ القيادات الإدارية

 ،لقمق مف احتمالات الفشل في تطبيقاتيا كىذا حق مشركع كظاىرة إيجابيةحيث يلازميا ا ،المعمكمات
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ستراتيجية لضركراتيا كتجاكز الابناء الرؤية  كأسكاء كانت بيدؼ الإعداد كالتكيف المسبق ليذه التطبيقات 
الخكض عناء التطكير كمتطمباتو أك رغبة بالسككف كعدـ المسؤكلية ك ب فتقترف ير غيأما مقاكمة الت ،محدداتيا

فيك ظاىرة سمبية لأف ذلؾ سيكسع الفجكة بيننا كبيف البيئة الدكلية المحيطة بنا، لذلؾ تحاكؿ  ،في التجارب
 .(1)حديثة كاستراتيجيةمنظمات الأعماؿ حاليا الاىتماـ بمكضكع الأعماؿ الإلكتركنية كمنيج 

قكـ عمى أساس فكرة يأكجدت الأعماؿ الإلكتركنية بما يعرؼ بمنيج الأعماؿ الجديدة الذؼ لقد 
قكـ بنقل يالمنظمات الخبيرة سانبثاؽ ك  تككيف كتنفيذ الأنشطة مف دكف حدكد تنظيمية كقيكد تكنكلكجيةّ 

كميات كبيرة كىائمة مف المعمكمات المجمعة كاستثمارىا لإيجاد ما يعرؼ بذكاء الأعماؿ أك الذكاء 
تساعد الأعماؿ  ذ أعماليا بكفاءة كفعالية، حيثة كتنفيالذؼ يساعد المؤسسات الحديثة عمى إدار  ،التنظيمي

الإلكتركنية كمنيج حديث عمى تطكير الفيـ الصحيح لمبيئة كتحسيف علاقات المؤسسة مع القكػ الفاعمة 
سد أىمية تصميـ منيج الأعماؿ الإلكتركنية في مساعدة المؤسسات عمى ، كما تتجكالمؤثرة في الخارج

كلبمكغ ىذه الأىداؼ يتكجب عمى المؤسسات فيـ  .ق أىدافيا المسطرةإيجاد قيمة مضافة لمعملاء كتحقي
  .محيطيا الخارجي كالاستفادة مف مكاردىا بشكل فعاؿ

 الأعماؿ الإلكتركنية يجب التركيز عمى: جكلنجاح مني
 ضـ خصائص العرض كالطمبات عمى الخدمات كت لاليا:غكاست ةفيـ خصائص السكؽ الإلكتركني

 الإلكتركنية.
  جتذابيـ نحك مكقع المؤسسة، كيجب لتحقيق قيمة مضافة عبر الأنترنت كا قيمة لمعملاء:تحقيق

التفاعل المباشر مع ك  تكفير كسائل الراحة كالترفيو لمعملاء أثناء التجكؿ في صفحات المكقعبىتماـ الا
 كتنكيع تشكيمة الخيارات.تكسيع ك  العميل

 لكتركني الإ النظاـ فاعميةحدد أىدافيا كتقييـ : يجب عمى المؤسسة أف تتحقيق الجدكى الاقتصادية
لنمكذج الأعماؿ، لتحديد ما إذا كاف ىناؾ ضركرة لإجراء تغيرات ك تعديلات عمى ىذا المنيج أك 

  .إعادة
كىنا يجب مراعاة أف يككف منيج الأعماؿ  ،صياغتو أك ربما التخمي عنو إذا كاف عديـ الجدكػ 

رية مف خلاؿ التركيز عمى اكتساب ثقة العميل لا عمى كسب أرباح الإلكتركنية المعتمد قابل للاستمرا
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 ،إلكتركني عملالجدكػ الاقتصادية لأؼ منيج فاعمية بسرعة كعمى العمكـ ىناؾ ثلاثة عناصر تحدد 
 تحقيق  ل فيكتتمث

تصميـ منيج أعماؿ ذك ك كتمة حرجة مف العملاء، الاستمرار في الابتكار كتحقيق قيمة مضافة، 
 .(1)لية قابل لمتعديل كفقا لما تفرضو ظركؼ المنافسة الافتراضيةامركنة ع

 الأعماؿ الإلكتركنية ىدؼ الإدارة الحديثة .4
 الجكىرية تصبح الأعماؿ الإلكتركنية ىدؼ الإدارة الحديثة ككسيمتيا لتككيف القدرات كالجدارة

، (2)المحمي كالعالمي المطمكب لتنفيذ الأعماؿ في أؼ كقت كفي أؼ مكاف كمع أؼ منظمة في السكقيف
كتيدؼ ىذه الأعماؿ الإلكتركنية إلى التقميل مف كمفة الإجراءات الإدارية كما يمت إلييا مف أعماؿ تتعمق 

لى التقميل مف كمفة الإجراءات الإدارية كما يمت ك  بالمنشأة الاقتصادية كرفع كفاءة الأعماؿ الإلكتركنية ا 
ية كرفع كفاءة الأعماؿ الإدارية مف خلاؿ تعامميا المباشر مع إلييا مف أعماؿ تتعمق بالمنشأة الاقتصاد

إذ أف قدرة الإدارة  ،عدد أكبر مف العملاء في كقت كاحد كاستيعاب الاقتصادية، كالمنظمات المكاطنيف
ميص معاملات العملاء تبقى محدكدة كتضطرىـ في كثير مف الأحياف إلى تخالتقميدية بالنسبة إلى 

كيمة، كما تعمل عمى إلغاء نظاـ الأرشيف الكرقي كاستبدالو بنظاـ الأرشفة الانتظار في صفكؼ ط
الإلكتركنية بسبب ما يتكخى مف الدقة كالسيكلة في التعامل مع الكثائق الإدارية كالإنتاجية مف حيث 
تصحيح الأخطاء التي تحصل أثناء العمل، ىذا علاكة عمى إرساليا لأكثر مف جية في كقت قصير 

 جكع إلييا عند الحاجة كالاستفادة منيا في أؼ كقت.كسيكلة الر 
كىك ما يساعد عمى تقسيـ العمل  ،كذلؾ تعمل عمى التقميل مف البيركقراطية في العمل الإدارؼ 

كزيادة التخصص كالاقتصاد في الكقت كالجيد المبذكؿ عمى العمميات الإنتاجية كالخدمية، كذلؾ فيي 
كذلؾ أف الأعماؿ الإلكتركنية ىي أساس انجاز  ،ممية الإنتاجيةكاف في العمتساىـ في إلغاء عنصر ال

رساؿ الأكامر الإدارية كالإرشادات  ،معظـ الأعماؿ المتعمقة بتعييف المكظفيف كالمستخدميف كالعمل كا 
قامة الندكات كالمؤتمرات بمختمف أنكاعيا مف خلاؿ استخداـ آخر التطكرات العممية في مجاؿ  كتنظيـ كا 

فالأعماؿ الإلكتركنية تمعب دكرا ميما في تحقيق فاعمية ككفاءة  أف إلى إضافة .(3) ككنفرنس""الفيديشبكة 
في عمميات الاتصاؿ بيف المنظمات كعملائيا، كتعمل عمى تمكيف منظمات الأعماؿ مف تحقيق كدعـ 
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تاحة الفرص ة لمعملاء الزبائف مف خلاؿ كسائل متعددة عبر الأنترنت، كتطكر الأداء التجارؼ كالخدمي كا 
كتقدـ الكثير مف البدائل  ،ساعة في اليكـ في أؼ كقت كأؼ مكاف في العالـ 24بإتماـ عممياتيـ خلاؿ 

كالخيارات لممنتجات كالخدمات المعركضة، فيي تتسـ بسرعة الإنجاز كخفض التكاليف كزيادة كفاءة 
العالمية دكف اعتبار لحجـ كتتيح الدخكؿ إلى الأسكاؽ  ،التنافسية قدرتياعمميات المنظمات  فاعمية

 .(1)المنظمة
منيج الأعماؿ الإلكتركنية يمعب أدكارا ميمة لا يمكف أف تمارس بنفس الدقة كالأسمكب باستخداـ إف 

الكسائل التقميدية، فالأعماؿ الإلكتركنية تكفر خدمات أفضل في مجالات السيطرة عمى المخزكف مف 
مثل نظاـ تخطيط الاحتياجات كنظاـ تخطيط المكارد  ،حديثةخلاؿ التفعيل الإلكتركني لنظـ الإنتاج ال

التصنيعية كتكنكلكجيا الإنتاج الأمثل كنظاـ الإنتاج في الكقت المناسب كجعل ىذه النظـ تعمل مف خلاؿ 
كمف جية أخرػ فإف منيج الأعماؿ الإلكتركنية يقدـ خدمات  ،شبكة الأنترنت كالإنترانت كالاكسترانت

كما تعمل الأعماؿ الإلكتركنية عمى زيادة  ،خص تسييل المعاملات كالعقكد كغيرىاإسناد أفضل فيما ي
ما يعرؼ باسـ إدارة  حيث ظير تتبنى الجكدة كمنيج متكامل أنيا أصبحت فنجد ،مستكػ جكدة العمميات

تعزيز كتكريس مفيكـ  ىإلكتسعى المنظمات مف خلاؿ تبنى منيج الأعماؿ الإلكتركنية  .الجكدة الشاممة
لمنظمة، كما تسعى إلى زيادة إنتاجيتيا كيدؼ استراتيجي مف ىذه اإدارة الجكدة الشاممة في جميع عمميات 

 .(2)الأعماؿ الإلكتركنية
مف جية أخرػ فإف الأعماؿ الإلكتركنية تستند إلى تكنكلكجيا الأنترنت كالتقنيات الشبكية الأخرػ 

ذه العبارة عمى بساطتيا الكاضحة تعني أف الأعماؿ ى .كتسيير  الأعماؿ بطريقة جديدة أفضل مف السابق
الأعماؿ الإلكتركنية بل الإلكتركنية ليست بالضركرة نمكذج مستقلا للأعماؿ إلى جانب الأعماؿ التقميدية، 

باستخداـ شبكة  عمى الأعماؿ القديمة، تكجد في المنظمة بسبب رغبة الإدارة في إضافة خدمات جديدة
 .ماؿ الإلكتركنية ىي نظـ ككسائل الإدارة الحديثة لتخطيط كتنفيذ أنشطة الأعماؿالأع الأنترنت كالكيب،

كلتحقيق نتائج أفضل لا يمكف تحقيقيا باستخداـ إجراءات كقكاعد عمل الإدارة التقميدية، فالأعماؿ 
نما حقيقة حتمية  ،التخمي عنيا بسبب أضرار كخيمة عمى المدػ الطكيل تفرض الإلكتركنية ليست خيار كا 

أف في ظل المنافسة الككنية كالتغيرات في العكلمة الجذرية في بيئة الأعماؿ تصبح الأعماؿ الإلكتركنية ك 
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ىدؼ الإدارة الحديثة ككسيمتيا لتككيف قدرات جكىرية عف جدارة لتنفيذ الأعماؿ في أؼ كقت في أؼ مكاف 
 .(1)كمع أؼ منظمة في السكؽ المحمية أك الدكلية

 ستحدثة للأعماؿ الإلكتركنيةثالثا: النماذج الم
 التي يمكف كصفو بأنو بنية تحقق المنتجات كالخدمات كالمعمكمات ؿ الإلكتركنيةعماف نمكذج الأإ

لمعامميف كمصادر جديدة لمدخل كمصادر ، ككصف الفكائد المحتممة تصف الفاعميف للأعماؿ المختمفة
كىك منيج لممارسة  .ماذج الأعماؿ الإلكتركنيةالإيرادات كالفكائد كنكع الكلاء كالجميكر المستفيد مف ن

نترنت يكافق نمكذج عمل المنظمة للاقتصاد القائـ عمى المعرفة الأالأعماؿ الإلكتركنية عمى شبكات 
نو معمار تطبيقات ألى إكالمعمكمات كالأعماؿ المستندة عمى تقنية المعمكمات كالأنترنت، بالإضافة 

تيا لإنشاء كتسكيق كتكزيع كا عادة قيمة لمعملاء أك لقطاع معيف كتقديـ المنظمة كشركائيا كعملائيا كأنشط
  .خدمات محددة

فيك نمكذج يصف العلاقات التي تجمع المنظمة مف أطراؼ كشركاء الأعماؿ عمى أساس منتجات 
كما يشكل ىذا النمكذج معمار تطبيقات الأعماؿ الإلكتركنية عمى  ،أك خدمات المنظمة التي تقكـ بيا

 (.2) كسترانت التي تيتـ بتدفق المنتجات كالخدمات كالمعمكماتنترانت كالإت الأنترنت الإشبكا
تمثل الشبكات الرقمية كالأنترنت في الكقت الحاضر أىـ كسيمة تكنكلكجية تساىـ في خمق كتطكير ك  

لأنشطة مف نماذج جديدة كمبتكرة تعرؼ بنماذج الأعماؿ الإلكتركنية حيث تقكـ عمى فكرة تككيف كتنفيذ ا
 التي الحقائق مجمكعة مف  كيستند نمكذج الأعماؿ الجديد عمى .دكف حدكد تنظيمية كقيكد تكنكلكجية

ف تأسيس مؤسسات ، كألـ تعد المكجكدات المادية لممؤسسة عاملا أساسيا لمتقييـ المالي لياتتمثل في أنو 
، كما أف ة كاستثمارات مالية ضخمةالأعماؿ ذات كجكد عالمي لا يحتاج إلى فترة استعداد كتأسيس طكيم

 .(3)يتطمب زيادة متناسبة في التكاليفلـ يعد كبر حجـ المؤسسة 
لكتركنية كنماذج الأعماؿ مما سبق نستنتج أف ىناؾ اختلاؼ عميق كشامل بيف نماذج الأعماؿ الإ

 لتالي يعطي صكرة عف ىذا الاختلاؼ.التقميدية كالشكل ا
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 نماذج الأعماؿ الإلكتركنية كنماذج الأعماؿ التقميدية (: مقارنة بيف01الشكل رقـ )
 التكاليف              الأعماؿ التقميدية                                       
 
 
 
 

 الأعماؿ الإلكتركنية                             
 
 

 حجـ الأعماؿ              
 .62، صمرجع سابق: خيرؼ مصطفى كتانة، المصدر

 ،يظير مف الشكل أف حجـ الأعماؿ في نمكذج الأعماؿ الإلكتركنية يزيد مع انخفاض في التكاليف
نماذج لذلؾ فإف   .تزايد فييا التكاليف مع تطكر حجـ الأعماؿتعمى عكس الأعماؿ التقميدية التي 

 التي الأعماؿالأعماؿ الإلكتركنية في العصر الرقمي أدت إلى نتائج مثيرة للاىتماـ مف منظكر مؤسسات 
 : في ياتتمثل نتائج

 كمف ثـ النمك كالتطكر ،كالظيكر الإنشاء في إف نماذج الأعماؿ الإلكتركنية ىي الأكثر تنكعا كسيكلة 
كتأتي مف قبل  ،بالنظر لككنيا نماذج قائمة عمى الرقميات في نمط خدماتيا أك المعمكمات أك العلاقات

 أف تعمل عمى أؼ مكاف في العالـ عمى شبكة الأنترنت.الأفراد أك مكاتب أك مؤسسات صغيرة يمكف 
 ط بالرقميات الغير المممكسة كليسإف نماذج الأعماؿ الإلكتركنية ىي الأكثر تنكعا رغـ أنيا ترتب 

 .(1)بالتكنكلكجيا أك المنتجات المممكسة فالكثير منيا ذك قدرة كبيرة عمى تكليد العكائد 
 ،كالأعماؿ الإلكتركنية نماذج جديدة لممعمكمات لـ تكف مف قبل لقد أفرزت تكنكلكجيا نظـ المعمكمات

ىذه النماذج ترتبط ، كىي في معظميا نماذج غير مسبكقة مف حيث الكظائف كالمضمكف كالبنية كالأىداؼ
كيكفي أف نعرض الجدكؿ التالي ليكضح  ،بمفاىيـ كمبادغ جديدة تختمف جكىريا عف المضاميف القديمة
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ؼ بيف المبادغ كالمفاىيـ القديمة للأعماؿ التقميدية كالمفاىيـ كالمبادغ كالرؤػ الجديدة نكع كطبيعة الاختلا
 .(1)التي انبثقت عف عالـ الأعماؿ الإلكتركنية 

(: مقارنة بيف مبادئ كمفاىيـ الأعماؿ التقميدية كمبادئ كمفاىيـ نماذج الأعماؿ 03جدكؿ رقـ )
 الإلكتركنية الجديدة

 المبادئ كالمفاىيـ الجديدة للأعماؿ الإلكتركنية لقديمة للأعماؿ التقميديةالمبادئ كالمفاىيـ ا

معدؿ التغيير سريع كمما أصبحت تكنكلكجيا 
 المعمكمات أكثر تكاملا مع المنظمات.

تراكـ معدلات التغيير يؤدؼ إلى نماذج كأشكاؿ 
 جديدة لممنافسة بيف المنظمات.

ىي يجب أف تبقى المنظمات مستقرة عقلانية ك 
 تبحث عف الكفاءة.

تساعد كتمكف تكنكلكجيا المعمكمات عمى إحداث 
تغيير تنظيمي سريع كتطكير كسائل عمل جديدة 

الافتراضية، دعـ التكريد الخارجي  غرؼمف بينيا ال
 كتشكيل أدكار كأعماؿ ديناميكية لممنظمة.

.التخطيط طكيل الأجل ميـ كبصكرة خاصة 
 .الاستراتيجيةالخطط 

أف القدرة عمى غير  ،يزاؿ ميما التخطيط لا
التخطيط ك  ،أكثر أىمية ىيالاستجابة السريعة 

المكقفي أكثر أىمية مف تطكير خطط الأىداؼ إلى 
 الأىداؼ المثمى.

الأىمية القصكػ لبناء أك شراء برامج تطبيقات 
 لدعـ أنشطة المنظمة.

بناء أك شراء بنية تحتية لالأىمية القصكػ 
مة مع إمكانية تحديثيا تكنكلكجية لدعـ المنظ

 استجابة لمتغيرات المستمرة في البيئة التنافسية

اكض نسبيا كذلؾ فأسعار المنتجات قابمة لمت .5
 اعتمادا عمى نكع المنتج كالسكؽ 

 الأسعار تتغير باستمرار

أنشطة الأعماؿ تصمـ عمى أساس حجـ تكفر 
 المعمكمات الضركرية. 

ات تصمـ أنشطة الأعماؿ عمى أساس المعمكم
 الضركرية الميمة المتاحة.
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الكقت الفاصل بيف أنشطة التخطيط كالتنفيذ 
 كالرقابة يمر عبر مدػ زمني طكيل.

تتكامل نظـ المعمكمات مع أنشطة الأعماؿ لتنفيذ 
خطكات أساسية في أنشطة الأعماؿ كفي الرقابة 

 عمى عممية تنفيذىا.

نظـ المعمكمات المستقمة عف الييمنة المضافة في 
 طة الأعماؿ.أنش

نشطة الأعماؿ مندمجة مع لأالقيمة المضافة 
 أنشطة نظـ المعمكمات.

الارتباط مع نظـ الأعماؿ الكظيفية في المنطقة 
 كمع الزبائف كالمكرديف محدكد نسبيا.

الأعماؿ الفرعية في نظـ الارتباط الراسخ مع 
المنظمة كمع الزبائف كالمكرديف كبمعدلات متزايدة 

 باستمرار.

عمكمات المتاحة غير كاممة في ظل الحاجة الم
 إلى النماذج التحميمية لدعـ القرارات.

المعمكمات الكاممة متاحة مع تكفر النماذج التحميمية 
 لدعـ القرارات.

، مؤسسة الكراؽ لمنشر كالتكزيع، التسكيق الإلكتركني: يكسف حجيـ سمطاف الطائي، ىاشـ فكزؼ دحاس العبادؼ: المصدر
 .138ـ، ص2008لأردف، عماف ػػػ ا

أخذىا اقتصاد المعرفة كبخاصة  قدىذه المفاىيـ كالمبادغ الجديدة كغيرىا مف الحقائق الجديدة 
انتقاؿ القيمة مف المادة إلى المعرفة كمف رأس الماؿ المالي إلى رأس الماؿ الفكرؼ كمف إدارة المعمكمات 

تساعد في فيي  ،التقميدية إلى الأعماؿ الإلكتركنيةإلى إدارة المعرفة كمف الآلة إلى الفكرة كمف الأعماؿ 
ىذه النماذج تشير إلى عالـ الأعماؿ الإلكتركني الذؼ يتشكل في  ،إنتاج نماذج جديدة للأعماؿ الإلكتركنية

 الأنترنت الذؼ استمر سائدا لعقكد.عممية تاريخية مقابل عالـ ما قبل 
 لكتركنيةمية لمككنات الأعماؿ الإ : الاعتبارات العمرابعا
 تكزيع البنية الشبكية للأعماؿ الإلكتركنية. .1

جكىرؼ اتجاه الفقد سبقتيا تطكرات تقنية كاف ليا الأثر  ،إف الأعماؿ الإلكتركنية لـ تظير مف فراغ
مؤسسات الأعماؿ نحك الدخكؿ إلى عالـ الأعماؿ الإلكتركنية، كلف نبالغ إف قمنا أف ىذا التطكر لـ يكف 

طكر تقنيات كشبكات الاتصالات كعمى رأسيا الأنترنت إلى جانب الشبكات الأخرػ ليحدث لكلا ظيكر كت
التي تستخدـ تقنياتيا، كقد شكمت ىذه الشبكات بنية شبكية للأعماؿ الإلكتركنية لا يمكف الاستغناء عنيا 
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اعدة أساسية كبذلؾ فيي ق ،لتككيف بيئة معمكماتية متفاعمة كتمقائية لتطبيقات المؤسسة الداخمية كالخارجية
 لبناء مستقبل الأعماؿ الإلكتركنية لممؤسسات كتتناكؿ عناصر ىذه البنية ما يمي:

 شبكة الأنترنت أ.
نترنت كشبكة عالمية كاسعة شكمت بقدراتيا مجالا عظيما للأعماؿ كالخدمات المرتبطة بيا إف الأ 

عاف ما استجابت مؤسسات كسر  ،مف بنية تحتية تكنكلكجية كاتصالات حكلت العالـ إلى قرية صغيرة
مسبكؽ بعد أف كانت حكرا عمى  غيرالأعماؿ ليذه التطكرات بالتحكؿ نحك استخداـ الأنترنت بشكل 

فقد عممت المؤسسات عمى تبني استخداـ الأنترنت بما يحسف  ،الأغراض العسكرية العممية الإلكتركنية
 ىذا التطكر نحك استخداـ الأنترنت.كالشكل التالي يعبر عف  ،ككفاءة عممياتو في الأعماؿ فاعمية

فعالا في معالجة الكـ الكبير مف  يكفي بداية الستينات مف القرف الماضي كاف الحاسكب الرئيس
لكف سرعاف ما حل محمو الحاسكب الشخصي  ،البيانات كالمعمكمات مقارنة بالعمل البشرؼ في المؤسسة
لمعالجة، فتأتي الأنترنت في منتصف التسعينات في السبعينات كالذؼ كاف أصغر حجما كأكثر سرعة في ا

، كتؤسس بذلؾ لظيكر (1)لتشكيل نمكا أساسيا جديدا في الكفاءة كالمركنة كالسرعة كالتشبيؾ الفائق كالمتعدد
 الإلكتركنية التي تنمك كتتطكر في فمؾ الأنترنت. منظكمة جديدة للأعماؿ

 انتنتر الإ  ب. شبكة
مكانياتيا الكبيرة مكنت مف إنشاء شبكة داخمية خاصة نترنت بتقنياتيا الالأإف شبكة  فائقة كا 

شبكة معمكماتية خاصة بمؤسسة معينة كتستعمل "كىي عبارة عف  ،نتابالمؤسسة تعرؼ بشبكة الأنتر 
نت لتمبية احتياجات العامميف مف ا، كتصمـ شبكة الأنتر (2)البركتكككؿ كالقكاعد التي يبنى عمييا الأنترنت"

خمية كتبادؿ البيانات كالمعمكمات عف عمميات كأنشطة المؤسسة، كما يتـ تنفيذىا في مقر المعمكمات الدا
كلا يستطيع الأشخاص غير العامميف في المؤسسة  ،ستراتيجيةالمؤسسة أك في فركعيا ككحدات أعماليا الا

يز بمعظـ نت ىي شبكة داخمية لا تتعدػ حدكد المؤسسة كىي تتمانتر ، فالإ(3)الدخكؿ إلى مكقع الشبكة

                                                           
 .30،27ص،مرجع سابق ،-الكظائف كالمشكلات الاستراتيجية، - الإدارة الإلكتركنية :نجـ عبكد نجـ -1
 بف الجامعية المطبكعات ديكاف ،2ط ،-المؤسسة في التطبيق جياتيتكاسترا مفاىيـ- الإلكتركنية التجارة :إبراىيـ بختي -2

 .35ص ،ـ2008 الجزائر، -عكنكف 
ية الإدارية، ، المنظمة العربية لمتنم: تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كتطبيقاتيا في مجاؿ التجارة الفعالةر عباس العلاؽيبش  -3

 .20ص القاىرة ػػػ مصر، د.س.ف.،
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حدكد العلاقات الداخمية  عدػتسـ بأؼ علاقات مع أطراؼ خارجية كلا تتتإلا أنيا لا  ،خصائص الأنترنت
 .(1) بيف أفراد المؤسسة )الشبكة الكاحدة(

 :نترانت مف خلاؿ الجدكؿ التالييمكف إبراز أىـ الفركقات بيف الأنترنت كالإ
 نت(: الفرؽ بيف الأنترنت كالإنترا4الجدكؿ رقـ )

 نترانتالإ  الأنترنت الفركقات

 ممؾ لممؤسسة التي يستفيد منيا غير مممككة لأحد الممكية .1

 كصكؿ الأشخاص المسمكح ليـ فقط إلييا الكصكؿ أؼ شخص يمكنو الكصكؿ  .2

تحتكؼ عمى مكاضيع كمعمكمات  المحتكػ  .3
 متعددة.

تحتكؼ عمى مكاضيع كمعمكمات خاصة 
 بالمؤسسة

 .36ص ،رجع سابقم : إبراىيـ بختي:المصدر

 نترانت بصكرة كاسعة مف قبل المؤسسات نظرا لممزايا التي تكفرىا نذكر منيا:تستخدـ شبكة الإ
 .الاقتصاد في تكاليف الحكسبة 
 دة.حتكفير الكقت كالسرعة في تحقيق الاتصالات بيف إدارات كأقساـ المؤسسة الكا 
 .الاستقلالية كالمركنة 
 ات الكيب لمستخدمييا كخدمة البريد الإلكتركني، خدمة الحكار في تكفير جميع خدمات الأنترنت كتقني

 .(2)الفيديك كغيرىاالكقت الحقيقي، كخدمة مؤتمرات 
 شبكة الإكسترانت ج.

نترانت الذؼ كصف كسترانت كنتيجة للانتقادات التي كجييا البعض لنظاـ الإلإظيرت فكرة شبكة ا
جكد علاقات ك اعتبار أف نجاح أؼ مشركع لا يتحقق إلا ببالاستقلالية كالبعد عف الأطراؼ الخارجية، فب

كاتصاؿ دائـ مع المحيط الخارجي مف مكزعيف كعملاء كشركاء كبالتالي كاف لازما أف تتسع الأنترانت 
 .(3)لتشمل أطراؼ خارجية قد تككف ميتمة بالاطلاع عمى بيانات كمعمكمات المؤسسة

                                                           
 .36، صسابق المرجع -1
 .57ص، ، مرجع سابقالأعماؿ الإلكتركنيةسعد غالب ياسيف، بشر العلاؽ:  -2
 .37مرجع سابق، صي: بختإبراىيـ  -3
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صمـ لتمبية حاجات الأفراد مف المعمكمات الإكسترانت ىي شبكة المؤسسة الخاصة التي تف
ىي مكقع كيب خاص بالمؤسسة يصمـ مف ك ، (1)كمتطمبات المؤسسات الأخرػ المكجكدة في بيئة الأعماؿ

أجل اقتساـ معمكمات معينة كالدخكؿ إلى قكاعد البيانات الداخمية فيما يتعمق بالتبادلات التجارية مع 
نترنت لتقديـ شبكة تصل شبكة المؤسسة  بشبكات شركائيا يكـ الأتكسيع لمفالخارجية، ك تعتبر  الأطراؼ

 .(2) المكرديفك في الأعماؿ كالعملاء المختاريف 
كسترانت ىي شبكة معمكماتية خارجية خاصة بالمؤسسة تعتمد عمى تكنكلكجيا الأنترنت الإشبكة ف

ف خارج مقرىا في الفركع كالكحدات لربط المؤسسة بشركائيا كمكردييا كزبائنيا المختاريف كعماليا المتكاجدي
ؿ ليـ الدخكؿ ككذا نكع ك كذلؾ بطريقة آمنة كسريعة تحدد نكع الأطراؼ المخ ،المختمفة التابعة ليا

 المعمكمات المسمكح ليـ الحصكؿ عمييا مف ىذه الشبكة.
 ىي: ىناؾ عدة أنكاع مف شبكات الإكسترانت

 شبكات إكسترانت التكريد 
ك عات السمع الرئيسية مع المستكدعات الفرعية بغرض إدارة العمل آليا، تربط ىذه الشبكات مستكد

كبالتالي  ،بصكرة فكرية لممحافظة عمى مستكيات ثابتة مف مخزكف السمع في المستكدعات الفرعيةذلؾ 
تقميل احتماؿ رفض الطمبيات بسبب عجز في المستكدع، إضافة لمعديد مف الخدمات الأخرػ المتعمقة 

 لمخزكف.بالتحكـ في ا
 شبكات إكسترانت التكزيع 

تمنح ىذه الشبكات صلاحيات لممتعامميف مستندة إلى حجـ تعاملاتيـ كتقدـ ليـ خدمة الطمب 
الإلكتركني كتسكية الحسابات آليا مع التزكيد الدائـ بقكائـ المنتجات الجديدة كالمكاصفات التقنية كما إلى 

 ذلؾ مف خدمات أخرػ.
 سيةشبكات الإكسترانت التناف 

تعزز ىذه الشبكات القدرات التنافسية في القطاعات الاقتصادية، إذ تمنح المؤسسات الكبيرة الحجـ 
عف طريق ربط المؤسسات الصغيرة  ،ككذلؾ المتكسطة كالصغيرة فرصا متكافئة في مجاؿ البيع كالشراء

                                                           
 .65ص، ، مرجع سابقالأعماؿ الإلكتركنية: العلاؽبشر  سعد غالب ياسيف ك -1
 .86ـ، ص2007مصر،  -، الدار الجامعية، الإسكندريةلكتركنيةالتجارة الإ بد العاؿ حمادة: عطارؽ  -2
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مة في ذلؾ القطاع كيعزز تنقل الأسعار كالمكاصفات التقنية بينيا مما يرفع مف مستكػ الخدلكي كالكبيرة 
 .(1)جكدة المنتجات كيغطي عمى الاحتكار

كتحقق شبكة الإكسترانت عدة مزايا لممؤسسة، فيي تساىـ في زيادة فاعمية الأعماؿ مف خلاؿ 
تحسيف جكدة الأنشطة كتكفير تمقائية كمركنة عالية للاتصاؿ الفكرؼ مع الشركاء الرئيسييف كمع الفئات 

 .(2)المختمفة لممستفيديف
مؤسسة مف أجل المساىمة في الرديف بتقاسـ قكاعد كمستكدعات لبيانات ك كما تسمح لمزبائف كالم

تطكير أعماليا، بنفس القدر الذؼ تستخدـ فيو المؤسسة صلاتيا الخارجية لتطكير علاقات تعاقديّة عمى 
حيث تساىـ  ،خارجيا أجزاء كمككنات تدخل في صناعة منتجاتيا، ما يجعل الكثير مف مقدراتيا الجكىرية

في مدخميا القائـ عمى التكامل   dellإلى قدرات داخمية، كما تفعل شركةشبكتيا الخارجية في تحكيميا 
ستخدـ شبكة الإكسترانت لتبادؿ المعمكمات الضركرية حكؿ منتجاتيا مف تالعمكدؼ كالافتراضي حيث 

 .(3)مضاميف ككميات كمكاعيد كمكاصفات
تعمل عمى مشاركة المعمكمات كالتنسيق بيف  التيفي الأعماؿ الإلكتركنية  نت مفيدة جدااتر كسفالإ

أقساـ المنظمة المختمفة كبشكل فعاؿ كسريع كبدكف إعاقات كتعمل عمى تقميل الجيد كالتكمفة اللازمة 
 .(4)لإجراء مختمف الأعماؿ المطمكبة

نما سبقتيا م عماؿ الإلكتركنية لـ تظير مف فراغكمف ىنا فإف الأ التطكر التقني راحل متكاممة مف كا 
ة منظكمات شبكات الأنترنت كالإكسترانت كالفضاء الرقمي كمككنات البنى التحتية كالمادؼ كمنيا تعبئ

كقد كانت الأعماؿ الإلكتركنية في مرحمة تطكر خطية بطيئة لكنيا قفزت بفضل  ،كتكنكلكجيا المعمكمات
ككنتيجة لذلؾ  ،نكلكجية رافقت كلادة القرف الكاحد كالعشريفاستخداـ البنية الشبكية لتمثل أىـ ظاىرة لتك

ظيرت الأعماؿ الإلكتركنية كانتقل تركيز المنظمات الكبيرة إلى بناء نظـ المعمكمات المتكاممة مع 
كعميو فقد غيرت  ،المستفيديف كالزبائف كالمكرديف كالمنظمات التي تعمل في مجاؿ التسييلات المكجستية

                                                           
 .131ـ، ص2006دار الفكر الجامعي، الإسكندرية ػػػ مصر، ، الإدارة الإلكتركنيةمحمد الصيرفي:  -1
 .08 ،سابق ، مرجعالأعماؿ الإلكتركنية: كبشير العلاؽ سعد غالب ياسيف -2
 .37، ص، مرجع سابق-الكظائف كالمشكلات الاستراتيجية، - الإدارة الإلكتركنيةنجـ عبكد نجـ:  -3
، دار مكتبة الحامد لمنشر كالتكزيع، عماف ػػػ -التحديات كالاستراتيجيات لممدراء المعاصريف -بيرغإدارة التخضر مصباح الطيطي:  -4

 .229ـ، ص2010الأردف، 



  دامات الأعماؿ الإلكتركنيةتحميل مضاميف استخالفصل الثالث: 

120 

 

لأنيا مكنت مف استثمار الفرص، المتاحة في بيئة تكنكلكجيا  ،عد العمل في عالـ الأعماؿىذه الشبكات قكا 
 .(1)المعمكمات لتحقيق نمك مضطرد كمكاسب كبيرة

 المجالات المستيدفة للأعماؿ الإلكتركنية. .2
الحقكؿ تحديات في سائر ال تكاكب التي عمى مجمكعة مف العناصر الأعماؿ الإلكتركنية ٍ تنطكؼ 

منيا أمف المعمكمات ككسائل الدفع الإلكتركني كالتعاقد الإلكتركني كالمعايير الإلكتركنية  ،كعاتكالمكض
التي تعتبر أحد ك  ،كغيرىا مف الحقكؿ التي تدخل في نطاؽ مجالات الأعماؿ الإلكتركنية كتقنية المعمكمات

ضكعات تقنية المعمكمات كؼ سائر مك حتلي امككنات بيئة الأعماؿ الإلكتركنية كالإطار الذؼ عاد مجدد
التي تعبر عف تحديات أعماؿ الكمبيكتر كنظـ شبكات الاتصالات كتقنيات المعمكمات لتقديـ خدمات 
تاحة فرص لأعماؿ إلكتركنية جديدة، كما تقكـ بإجراء عممية الدفع مف خلاؿ كسائل جديدة باستخداـ  كا 

بيف مؤسسات  ااؿ الإلكتركنية تنكعا كتطبقبكابات الدفع الإلكتركني التي تعتبر مف أكثر أنكاع الأعم
يتـ إجراء كافة المعاملات إلكتركنيا حيث الأعماؿ داخل الدكلة كمع منظمات الأعماؿ خارج الدكلة، 

 .(2)كتبادؿ الكثائق إلكتركنيا كالمعاملات المادية كالإلكتركنية
بيئة الأعماؿ الخاصة تمثل مككنات بيئة الأعماؿ الإلكتركنية في كل ما يقع في نطاؽ محيط تك 

حيث تقكـ المنظمات بعمل مسح ضكئي لمبيئة الرقمية  ،بالمنظمة كالتي ليا تأثير إيجابي أك سمبي
حيث تتعامل مع المكرديف مف المككنات المحيطة بيا كالتي تؤثر  ،المحيطة بيا لتحديد الظكاىر كالتنبؤ بيا

 الإلكتركنية كما يمي:  كيمكف تحديد مككنات بيئة الأعماؿ ،عمى أعماؿ المنظمة
 تجرؼ عممياتيا كتستمد إيراداتيا مف المنظمة كتسعى البيئة الداخمية المحمية للأعماؿ الإلكتركنية :

قامة علاقات قكية معيـ لتميز نفسيا عف منافسييا.  بأف تككف قريبة مف عملائيا كا 
 :رج حدكد المنظمة ة كل شيء خاتتضمف البيئة الكاسع البيئة الخارجية العالمية للأعماؿ الإلكتركنية

التي يمكف أف تككف بعضيا بعيد المدػ  لتغيراتحدكد المنظمة مف حيث اكليا تأثير كبير عمى 
كىي  ة،كتتعامل مع كسائل الإعلاـ الإلكتركني كالكسائط المتعدد ،كالبعض الآخر قصير المدػ
ي تؤثر عمى الأعماؿ الإلكتركنية ستراتيجية عف بيئة الأعماؿ العالمية التمصدر غني بالمعمكمات الا

 بالمنظمة.

                                                           
 .55ص ،ـ2015دار مكتبة الحامد لمنشر كالتكزيع، عماف ػػػ الأردف،  ئي،مدخل إلى كسائل الإلكتركني كالفضا :رضكاف مفمح العمي -1
 .135، صمرجع سابقعمر أحمد أبك ىاشـ كآخركف:  -2



  دامات الأعماؿ الإلكتركنيةتحميل مضاميف استخالفصل الثالث: 

121 

 

 تقكـ بتنظيـ العلاقة مع قطاع الأعماؿ الإلكتركنية كالحككمة كالمنظمة البيئة السياسية كالقانكنية :
الخدمات  التيبالقكانيف الخاصة  ،يمكفؿ النظاـ القانكني الذؼ يحدد ما يمكف كما لاكككلائيا مف خلا

ف عف الممارسات كاعتبارات السلامة كالصحة كالمعايير المقبكلة كالمنتجات كالمتطمبات كالإعلا
 كالأعماؿ المالية. مكؾلمس

 :تتضمف الشركط ذات الصمة بالنظاـ الاقتصادؼ بالمنظمات التي تعمل عمى  البيئة الاقتصادية
 تنظيـ كدفع الأجكر المناسبة للأعماؿ كتقديـ المزيد مف الفكائد لجذب العملاء.

 تسيل العادات كالتقاليد كالقيـ كالخصائص الديمغرافية لممجتمع كالعمميات  عية كالثقافية:جتماالبيئة الا
الاجتماعية كالثقافية التي تؤثر عمى تحديد السمع كالخدمات كمعايير السمكؾ الخاص بمجتمع  

 الأعماؿ الإلكتركنية الذؼ مف المرجح أف تقبل أك ترفض نكع الخدمة أك المنتج.
 ستراتيجية التي يمكنيـ تقديـ تشمل العديد مف أصحاب المصمحة كالتحالفات الا نظمة:بيئة تشغيل الم

يجاد سبل جديدة لمتعاكف كالمشاركة.  معمكمات عف التغيرات البيئية كا 
 :تشجع الأعماؿ عف طريق تقميل ىي التي تعتبر بيئة الأعماؿ الجديدة اليكـ  بيئة الأعماؿ الديناميكية

فاظ عمى الأنظمة إلى الحد الأدنى كالسماح بالممكية الخاصة لممنظمات الإنفاؽ كالضرائب كالح
كتحسيف القكانيف التي تتيح ، كالتقميل مف التدخل في حرية تبادؿ السمع كالخدمات عبر الأنترنت

فرص لمجاؿ الأعماؿ الإلكتركنية كالمعاملات المالية القابمة لمتداكؿ في الأسكاؽ العالمية باستخداـ ال
كتنمك بيئة الأعماؿ الإلكتركنية في ضكء معدلات التغيير السريع  ،ئتمافالاالإلكتركنية ببطاقة النقكد 

لتطبيقات المعمكمات كالاتصاؿ التي تمثل تحديا ىائلا أماـ المنظمة كمستكػ تكاجدىا عمى شبكة 
ي الإدارة كتتطكر معاملات البيئة كمتطمباتيا بشكل مستمر كتحتاج ىذه الحالات مركنة ف ،الأنترنت

 .(1)ح أعمالياامبقاء كنجل
 لات أىميا:الكتركنية عدة مجعماؿ الإكتستيدؼ الأ

 الأعماؿ الإلكتركنية التي تستيدؼ الأسكاؽ التجارية كالصناعية كالتجارية .أ 
كىذه الأعماؿ تعبر عف علاقات الأعماؿ بيف  ،كىي ما يطمق عمييا الأعماؿ المكجية للأعماؿ

نية مف جية، كالمنظمات التي تشترؼ المنتكجات لأغراض غير الاستيلاؾ منظمات الأعماؿ الإلكترك 
يف منظمات الأعماؿ يبل لأغراض التصنيع أك لأغراض إعادة البيع، كىذا النكع ييدؼ إلى تع ،النيائي

 مف بناء علاقات متبادلة بينيا كتطكير كتعزيز ىذه العلاقات.
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ككاف يجرؼ  ،ف معركفا قبل ظيكر شبكة الأنترنتىذا النكع مف الأعماؿ كا أف تجدر الإشارة إلىك 
مشاريع التعاكف بيف منظمات الأعماؿ عبر  . كتعدـ الشبكات الخاصة بالتبادؿ الآليالاعتماد عمى استخدا

 الأساسية للأعماؿ المكجية للأعماؿ، كىي ما يطمق عمييا أحيانا التعاكنيةُ . كاؿالأنترنت أحد الأش
ؿ تضمف جميع جكانب الأعماؿ التي تجرؼ بيف المنظمات عبر شبكة إف الأعماؿ المكجية للأعما

استخداـ شبكات أخرػ تدعـ شبكة الأنترنت  فيالأعماؿ الإلكتركنية كىي تحتل جانبا كبيرا مف  ،الأنترنت
مثل شبكة إكسترانت التي تحقق عممية اتصاؿ بيف المنظمة  ،لتسييل كتعزيز ىذا النكع  مف الأعماؿ

  . (1)كغيرىا،  ر كالكسطاءكعملائيا الكبا
 الأعماؿ الإلكتركنية المكجية إلى المستيمكيف النيائييف .ب 

، كتُمكف المستيمؾ مف القياـ يفكىي الأعماؿ التي تكجييا المنظمات إلى المستيمكيف النيائي
صدار أكامر الشراء ،بعمميات التسكيق الإلكتركني ايد ىذا النكع مف الأعماؿ بدأ يتز  ،كتصفح المنتجات كا 

كتمارس الشركات أشكالا مختمفة  ،بسبب التزايد المضطرد في استخداـ شبكة الأنترنت التسعيناتخلاؿ 
كىناؾ الكثير مف المكاقع التي تكفر  الشبكة في مجالات السمع كالخدمات، الأعماؿ الإلكتركنية عبرمف 

مى مؤشرات الأسكاؽ المالية خدمات مختمفة تتعمق بالبكرصة مثل خدمات الاستثمارات المالية كالتعرؼ ع
 كأسعار العملات كغيرىا.

مف المجتمعات فإنو يستطيع أف يصل إلى أعداد كبيرة جدًا  ،كاليكـ إذا تصفح المتسكؽ شبكة الكيب
 الإلكتركنية.

 الأعماؿ الإلكتركنية مع الحككمة )الإدارة العامة( . ج
مف جية، كالمنظمات كالككالات  الأعماؿ الإلكتركنيةتتعمق بالتعاملات التي تجرؼ بيف منظمات 

مستكػ كىذه المؤسسات الحككمية قد تككف عمى مستكػ المحمي أك ال ،الييئات الحككمية مف جية أخرػ 
كىناؾ نشاطات كثيرة تدرج ضمف ىذا النكع مف الأعماؿ مثل التقديـ الكطني أك الإقميمي كغيرىا، 

ية لبيع المؤسسات الحككمية أك شراء منيا، كدفع كالمشاركة في العمميات الحككمية كانتياز الفرص السكق
 ة بالضرائب كالجمارؾ كغيرىا مف النشاطات.صالضرائب المختمفة كتعبئة النماذج الخا
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 الأعماؿ الإلكتركنية بيف الحككمة كالمكاطفد. 
يعبر  حيثالأعماؿ الإلكتركنية التي تجرؼ بيف المستيمؾ كالمؤسسات الحككمية ىذا النكع يتعمق ب

عف مستكػ متقدـ مف استخداـ التعاملات الإلكتركنية في تسييل العلاقة بيف المكاطف )المستيمؾ( 
كالمؤسسات الحككمية ذات العلاقة، كمف الأنشطة التي تقع ضمف ىذا التصنيف دفع الضريبة المستحقة 

اؿ كرعايتو كتطكيره لأنترنت، فتتبنى ىذا النكع مف الأعمعبر ا كتنفيذ معاملات الضماف الاجتماعي كغيرىا
كلتحقيق ذلؾ تسعى الدكلة المتقدمة إلى  ،مف الدكلة خطكة ميمة في طريق تحقيق رفاىية المجتمع الحديث

 .(1) تكفير البنى التحتية التي تدعـ الاستخدامات التجارية كالمالية لشبكة الأنترنت.
 متطمبات كمستمزمات تبني الأعماؿ الإلكتركنية .3

إذ لا يمكف لمنظمات الأعماؿ  ،ماؿعتركنية تحديا كبيرا يكاجو منظمات الأأصبحت الأعماؿ الإلك
التي تمارس التجارة بصكرتيا التقميدية أف تبحث في معزؿ عف ىذه القناة الجديدة التي تفتح أماميا أسكاؽ 

كالمسيريف جديدة محمية إقميميا كعالميا، كما أنيا تستطيع أف تعزز علاقاتيا التجارية مع الأسكاؽ القديمة 
كلكي تحقق الإدارة النجاح المطمكب في  ،الذيف كانكا يتعاممكف معيا مف خلاؿ أسكاؽ الأعماؿ التقميدية

فإنو ينبغي أف تقكـ بمجمكعة مف المياـ كالأنشطة كتنفيذ بعض الإرشادات مف  ،تبني الأعماؿ الإلكتركنية
لأنترنت لمحصكؿ عمى البيانات كالمعمكمات تدريب كتعميـ العامميف لمقياـ بعمميات البحث عمى ابينيا، 

مف أجل استخداـ الأنترنت مباشرة،  تقديـ الحكافز المناسبة كالكافية لممكظفيف  ،التي تتعمق بأعماليـ
تعميـ ، كتدريب ك لكتركني عبر شبكة الأنترنتتنفيذ عمميات البيع الإكتدريب العامميف كالمكظفيف عمى 

تكفير المصادر المختمفة  ،ت كطمب البيانات كالاستفسارات عبر الأنترنتالعامميف عمى مطالعة الكتالكجا
إتاحة ، بالإضافة الى التي تتيح لمعامميف كالمكظفيف تطكير قدراتيـ المينية في مجاؿ الأعماؿ الإلكتركنية

لتي تتيح تكفير الآلية المناسبة اك  ،ة لمرد عمى العامميف بصكرة فكرية آليةمبعض الرسائل الركتينية المؤتم
مشاركة كذلؾ  ،لجميع العامميف القياـ بعمميات تبادؿ البيانات كالمعمكمات الخاصة بالعمل فيما بينيـ

المستكيات الإدارية المختمفة في لكحات الإعلاف المتكفرة عمى شبكة الأنترنت كمساعدة العامميف في كيفية 
تكفير غرؼ لمحكار كالدردشة ك يف بالأنترنت العمل عمى ربط العامم ،الدخكؿ إلى ىذه البرامج كاستخداميا

تطكير شبكة الأنترنت ك كضع الإدارة حكؿ عمى الأنترنت يتحاكر كيتشاكر فييا العاممكف مع بعضيـ 
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ككف شبكة تكفي حالة تشغيل عامميف مف لغات مختمفة فإنو ينبغي أف  ،الخاصة بالمنظمة بصكرة مستمرة
 (1)ضا كذلؾ لتسييل الاتصاؿ كالعمل التجارؼ الإلكتركنيأنترنت خاصة بالمنظمة بمغات مختمفة أي

فإف للأعماؿ الإلكتركنية مستمزمات أساسية ميمة لا بد مف تكفرىا كىذا  ،كبناء عمى تمؾ المتطمبات
نما أيضا لأنيا ذات تركيز كاستخداـ كثيف  ،ليس فقط لككف الأعماؿ الإلكتركنية تمثل مشركعات جديدة  كا 

ات كالاتصالات الفائقة كالاتصالات الخمكية كالمكاصفات القياسية كبركتكككلات لتكنكلكجيا المعمكم
مما يرتبط بالبنية التحتية لتكنكلكجيا  ،الاتصاؿ كشبكات الأعماؿ كالأنترنت كبرمجيات التطبيق كغيرىا

ت الاتصالات كالأنترنت كالمستمزمات البشرية عالية التخصص كالتأىيل في حزمة كاسعة مف الاختصاصا
 كما يمي:  كالمجالات كالتطبيقات كيمكف في ىذا السياؽ أف نحدد أىـ مستمزمات الأعماؿ الإلكتركنية

 كتتمثل في كل التأسيسات كالتكصيلات الأرضية البنية التحتية الصمبة للأعماؿ الإلكتركنية :
اؿ الإلكتركنية الخمكية )عف بعد( كالشبكات كتكنكلكجيا المعمكمات المادية الضركرية لممارسة الأعم

 .(2)كتبادؿ البيانات إلكتركنيا كصفقات التجارة الإلكتركنية كغيرىا
 :كتتمثل في مجمكعة الخدمات كالمعمكمات كالخبرات كبرمجيات  البنية الناعمة للأعماؿ الإلكتركنية

نجاز كظائف للأعماؿ الإلكتركنية مف إالنظـ التشغيمية لمشبكات كبرمجيات التطبيقات التي يتـ 
كتتككف ىذه البنية مف مكاقع الكيب، قكاعد البيانات الإلكتركنية، خدمات الشبكات، الخدمة  .خلاليا

الذاتية لمزبكف، خدمات التجارة الإلكتركنية عمى الكيب، الشبكة الداخمية لسمسمة القيمة الداخمية 
 كالشبكة الخارجية لسمسة القيمة الخارجية.

  كتتمثل في مجمكعة الممكات العممية كالفنية كالميارية  :الإلكتركنية لأعماؿلالبنية التحتية البشرية
سكاء تمؾ المرتبطة بالبنية التحتية )تأسيسات،  ،الأعماؿ الإلكتركنيةالمؤىمة لتقديـ الخدمات المرتبطة ب

أك البنية التحتية الناعمة )تقديـ خدمات استشارات،  ،تكصيلات، تشييد، تصميحات، تطكيرات لاحقة(
أصبحت ضركرية في كل  أف الأنترنت حيث ،(غيرىايقات ك ج أعماؿ جديدة، برمجيات، تطبذنما

الاختصاصات العممية كالفنية كمتاحة عمى نطاؽ كاسع لمجميع مف أجل تكظيف إمكانياتيا كليس فقط 
ف جميع الممكات كالكفاءات العممية أصبحت ك لممختصيف بنظـ تكنكلكجيا المعمكمات كالحاسكب،  ا 

تبدأ مف متابعة التطكرات في مجاؿ التخصص كتبادؿ  ،بالأنترنت في سمسمة منظمة طكيمة متأثرة
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 ىكصكلا إل كشبكات الأعماؿ نترنت،الدكرات عبر الأالمعمكمات الفنية كا عداد المحاضرات كتقديـ 
 .(1) إعداد البحكث كتقديـ الاستشارات كالقياـ بالأعماؿ كالارتباط بعقكد عمل عف بعد عبر الأنترنت.

كلابّد مف التأكد أف الأعماؿ الإلكتركنية التي أتت بتغيرات كثيرة أنيا لا يمكف أف يقكـ أك تستمر في 
  غياب ىذه البيانات الثلاث الرئيسية.
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 ،بقة حاليا في المنظماتبير المطغتعتبر إعادة ىندسة العمميات الإدارية مف بيف أىـ مداخل الت
لمساىمتيا المتميزة في تحقيق تحسينات كبيرة في الأداء مف خلاؿ التغبير الجذرؼ لطرؽ أداء الأعماؿ 

المكثف للأعماؿ الإلكتركنية فلا يعتبر ىذا المفيكـ تعديلا إداريا أك تغييرا  ستخداـالابالتركيز عمى ك 
نما ىك رفض  ،تنظيميا لمكضع الحالي لممنظمة فيك إعادة  ،كنبذ لممفيكـ الكلاسيكي لتخصيص العملكا 

 اكتشاؼ لممنظمة مف خلاؿ إعادة تصميـ عممياتيا.
 أكلا: الإطار العاـ لإعادة ىندسة العمميات الإدارية

 دكاعي التحكؿ إلى إعادة ىندسة العمميات الإدارية .1
ير غيأف الإدارة أداة لمت يستند التبرير النظرؼ لعممية الإصلاح الإدارؼ إلى فرضية أساسية مفادىا

تستيدؼ تحقيق التحكؿ أك الانتقاؿ مف الكضع الإدارؼ الراىف إلى كضع إدارؼ جديد أنسب كأحسف كأكثر 
حتمالات المستقبل كلاحتمالات كتطمعات المكاطنيف، فنتيجة لاتساع نطاؽ العمل الحككمي لااستجابة 

كلكف كجدت نفسيا مضطرة إلى  ،سابقا كاضطرار بعض الدكؿ لمدخكؿ في مجالات ما كانت تطرقيا
أدػ إلى نمك سريع لمتطكر البيركقراطي كتزايد في عدد كحداتو  ما دخكليا مف أجل تحقيق التنمية، ىذا

إلا أف ىذه الزيادة لـ تصاحبيا جكدة في المكارد البشرية أك في الخدمة  ،كعدد العامميف بو كالمتعامميف معو
لقد أثبتت التجارب  .العمل الإدارؼ في كثير مف الأحياف إنجاحع لدكره في المتقدمة كلا في إدراؾ المجتم

فإف مشاكل بنيكية مرضية  ،العالمية أنو إذا لـ يكاكب التطكير أك الإصلاح الإدارؼ التغيرات الداخمية
 .(1)ستمحق بو بما ينعكس سمبا عمى الأداء الحككمي بشكل خاص كعمى التنمية الشاممة بشكل عاـ

بعض الدكؿ تكاجو حتمية التغيير الكمية كالشاممة للأىداؼ  يذا الكاقع فإف الإدارة العامة فأماـ ى
كالأنظمة كاليياكل التنظيمية، كالإطار العاـ لعمل ىذه الإدارة  كالتشريعاتكالمبادغ كالتكجيات كالآليات 

ذه العممية تمر بالعديد كى ،كا عادة صياغتيا مف جديد بما يكفل قدرتيا عمى التكيف مع معطيات العكلمة
يلاحع في أغمب الدكؿ المتخمفة أنيا تنتقل  امف المراحل كالخطكات كبالخصكص الإعداد لميندرة، فإف م

مف نظاـ إلى آخر أك مف نمط تسييرؼ إلى نمط آخر بنفس الأفراد الحاليف كىك ما أعاؽ بالفعل أؼ تقدـ 
فكيف لفرد عامل أك مسؤكؿ  ،نفصاـ في الشخصيةلأننا ىنا بصدد الحديث عف أفراد لدييـ ا ،أك تطكر

ظل خلاؿ عقكد مف الزمف مف مناصرؼ الاشتراكية مثلا كعندما انقرض ىذا النظاـ كحل محمو النظاـ 
ككيف لمسؤكؿ ظل لعقكد مف  ،بقدرة قادر إلى مناصر ليذا الاتجاه ،الرأسمالي كاقتصاد السكؽ يتحكؿ

                                                           
 .121ـ، ص2001، بيركت ػػػ لبناف، الإصلاح كالتطكير الإداري في الكطف العربيالمنظمة العربية لمتنمية الإدارية:  -1
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ف ننتظر منو أف يتحكؿ كيتبع طرؽ حديثة عمى شاكمة إدارة فكي ،الزمف يسير المنظمة بطرؽ تقميدية
 الجكدة الشاممة كاليندسة الإدارية دكف إخضاعو لإعداد كتدريب.

إف اليندرة بمبادئيا كمكاصفاتيا السابقة لا يمكف لمعامميف الحالييف تطبيقيا لأنيـ لا يعرفكف حتى 
كمنو فالإدارة يجب  ،طبيق ىذا الأسمكب الجديدمعناىا كىك ما يتطمب إعدادىـ كتدريبيـ كتمييد مسبق لت

مدادىـ بالمعمكمات الصحيحة  أف تبدأ بإعداد الأفراد إعدادا مناسبا كذلؾ بتييئة الأفراد ذىنيا كنفسيا كا 
براز العيكب كالمشكلات المكجكدة كالتي تستدعي التغيير كتكضيح المجيكدات  المطمكبة مف اللازمة كا 

الإدارة عف الأفراد إمكانية الكقكع في بعض الصعكبات عند تطبيق الأسمكب  كما يجب أف تخفي ،الأفراد
الجديد مع تكفير كتحديد الاحتياجات الكاجبة، ىذه النقاط يتـ تبادؿ الأفكار بشأنيا مف خلاؿ عقد لقاءات 

في نجاح  ـل طرؼ كمدػ استعدادىـ كمدػ مشاركتيـ كمساىمتيككجمسات بيف الإدارة كالعماؿ لمعرفة 
 .(1)لأسمكبا

ىناؾ نكعاف مف الأسباب التي تؤدؼ بالمؤسسة إلى التغيير كفق إعادة اليندسة كىي أسباب داخمية 
 يمي: فيماكخارجية نفصميا 

: أىـ سبب دعى إلى تبني اليندسة ىك تفشي البيركقراطية خاصة في مؤسسات كبيرة أسباب داخمية .أ 
د بدلا مف إعادة التفكير في العمميات الأساسية أدػ فاىتماـ ىذه الأخيرة بتحقيق النمك المتزاي ،الحجـ

إلى انتشار البيركقراطية مف أجل ضماف النظاـ، مما أدػ إلى تعقيد العمميات كالتركيز الداخمي عمى 
، ضف إلى ذلؾ ظاىرة (2)سد حاجة الإجراءات البيركقراطية كالعمميات الرئيسية في مجاؿ العمل

مى الإدارة كدعكة الأجانب لمقياـ بإدارة البنكؾ كالفنادؽ كالمؤسسات الإفلاس المتزايد كعدـ القدرة ع
كانتشار ظاىرة ارتفاع التكاليف كالمخزكف الراكد بسبب تدىكر الإنتاجية كانخفاض  ،السياحية كغيرىا

 .(3)الجكدة كتحكؿ الطمب عمى المنتجات الأجنبية
كلية أدػ بالمؤسسات المحمية إلى ديد التجارة الديإف التعامل مع العكلمة كت أسباب خارجية: .ب 

الاستعداد الكامل عف طريق التدريب المكثف لتككف قادرة عمى الكقكؼ أماـ منافسة المؤسسات 
كيرجع فشل كثير مف  ،الأجنبية، كلعل أبرز ما يميز ىذه الفترة انتشار تكنكلكجيا المعمكمات الجديدة

كمات الجديدة إلا أف العمميات القائمة كانت الاستفادة مف الاستثمار في ثكرة المعم يالمؤسسات ف

                                                           
 .41، صمرجع سابقمحمد عبده حافع:  -1
 .63ـ، ص2004، الدار الجامعية، الإسكندرية ػػػ مصر، السمكؾ التنظيمي المعاصرراكية حسف:  -2
 .178، صـ2005 -2004، دار طيبة، القاىرة ػػػ مصر، العمميات كىيكمة الشركاتإعادة ىندسة ريد النجار: ف -3
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يا للاستجابة كالتكافق مع قدرة ككفاءة التكنكلكجيا الجديدة، تبطريقة أكيدة بسيطة، بدلا مف إعادة ىندس
ىذه التكنكلكجيا الجديدة تسمح ليا بعمل تعديلات جكىرية ا الآف فقد زاد إدراؾ المؤسسات بأف مأ

ذ أف العمل يعدؿ ليناسب القدرات التكنكلكجية الجديدة بدلا مف جعل لمعمميات التنظيمية اليامة، إ
 .(1)التكنكلكجيا ىي التي تتناسب مع الكظائف الحالية

 تطكر اليندسة الإدارية ضمف المداخل الإدارية الحديثة .2
اليندسة الإدارية مف المداخل الإدارية الحديثة التي ظيرت في تسعينيات القرف الماضي حيث  تعد

انت بيا المنظمات لتحسيف أدائيا كالرفع مف ميزتيا التنافسية كتقديـ أجكد خدماتيا كتقميل تكمفتيا استع
 شامبي جيمسك مايكل ىامر فكقد ظير ىذا المدخل الإدارؼ عندما أطمق الكاتباف الأمريكيا ا.ككقتي

ثكرة في عمـ كعالـ  ىذا الكتاب أحدث ،إعادة ىندسة المنظمة"ا "ممفيكـ إعادة اليندسة كعنكاف لكتابي
دعكة صريحة لإعادة النظر كبشكل جذرؼ في جميع الأنشطة كالعمميات كالإجراءات  وكجّ لأنو  ،الإدارة

 .(2)التي قامت عمييا منظمات الأعماؿ كعالـ الأعماؿ اليكـ كالاستراتيجيات
في انتشار حيث يرجع ليما الفضل  ،مف ركاد اليندسة الإدارية جيمس شامبير ك مايكل ىامإذ يعد 

دارة الأعماؿ كنظـ المعمكمات، كلكف إىذا المدخل الذؼ ظير في بحكثيما كحظي بشيرة كاسعة في مجاؿ 
إعادة ، البحكث كالدراسات التي اىتمت بيذا المجاؿ كردت تحت العديد مف المسميات مثل اليندسة الإدارية

مات مف حيث الشكل لكنيا تتفق في اختمفت كذلؾ الترجغيرىا، ك ك  اليندرةك  ىندسة العمميات الإدارية
فيندسة العمميات الإدارية ىي بمثابة إعادة تفكير مبدئي كأساسي كا عادة تصميـ العمميات  .المضمكف 

الإدارية بصفة جذرية بيدؼ تحقيق تحسينات جكىرية فائقة كليست ىامشية كتدريجية في معايير الإدارة 
 .(3)الجكدة كالسرعة ك الحاسمة التكمفة
الإسبانية  إعادة ىندسة العمميات الإدارية ميدانيا في المجاؿ العسكرؼ مف خلاؿ الحربظيرت 

٪ الأمر 1,3قذيفة لـ تتجاكز نسبة إصابتيا للأىداؼ  9500الأمريكية، حيث أطمقت البحرية الأمريكية 
المتحدة كارثة بالمعايير العصرية، لكف كاف ذلؾ مقبكؿ في ذلؾ الكقت بدليل أف الكلايات أحدث الذؼ 
صابة اليدؼ في كل قذيفة تطمقيا، إيكية ر ـ فقد استطاعت البحرية الأم1902الحرب، أما في عاـ  تكسب

                                                           
 .263ـ، ص2005رة لمنشر، عماف ػػػػ الأردف، مسي، دار ال2، طنظرية المؤسسةيضر حمكد: خكاظـ  خميل محمد حسف الشماع ك -1
 .323، صمرجع سابقة حاركش: قنكر الديف حاركش كرفي -2
، ترجمة حسيف الفلاحي، أفاؽ الإبداع لمنشر كالإعلاـ، الرياض ػػػ السعكدية، ثكرة إعادة اليندسةانتف ستيفف: تمايكل ىامر، س -3

 .15 ص ـ،2000
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ف سر ىذا التطكر في ضابط مدفعية أمريكي كالذؼ استطاع أف يغير العالـ بتطبيقو أسمكب جديد في كميك 
صل ت اليندرة ميدانيا مف أكمف ىنا كان ،التطكير كىك اليندرة أك ما يسمى بإعادة ىندسة العمميات

كما يتضح  ،تيدؼ إلى ىزـ العدكك ير الجذرؼ غيستراتيجية تتميز بالتاعسكرؼ كبالتالي فيي عبارة عف 
فالعراقيل التي بيف المنظمات كالتي تتمثل في التنظيـ البيركقراطي كمقاكمة  ،بأنيا ليست جديدة تماما

ىي حتى بداية اعترافيا مع أكاخر القرف  ،عمميات الإداريةير للأفراد كبيف الاعتراؼ بإعادة ىندسة الغيالت
إضافة إلى ذلؾ يلاحع بأف إعادة ىندسة العمميات تبدأ مف الأعمى  ،العشريف كبداية القرف الكاحد كالعشريف

ير في نظاـ الترقية الذؼ تحكؿ مف غيكما يلاحع أيضا الت ،للأسفل كأنيا تستمد شرعيتيا مف القيادة العميا
 .(1)كالتجديد طكيرالتقميدؼ عمى أساس الرتبة كالأقدمية إلى الابتكار كالتالدكر 

 ماساتشكستسـ عندما قامت مؤسسة 1990انتقل ىذا المفيكـ إلى المجاؿ الإدارؼ بداية مف عاـ 
ككاف الغرض مف ذلؾ ىك معرفة  1990في عاـ  ""الإدارةبحث بعنكاف  بإجراء( M.I.Tلمتكنكلكجيا )

كفي نفس العاـ قامت مجمكعة مف  ،منظمات ذلؾ الكقتالو تكنكلكجيا المعمكمات في الدكر الذؼ تمعب
لمخدمات الاستشارية بإجراء بحث لفحص طبيعة العلاقة  (CSCسي أس سي )الباحثيف لدػ مؤسسة 

 بيف تكنكلكجيا المعمكمات كبيف تغيير العممية الإدارية في المنظمة.
اليندسة الصناعية "بنشر مقالة بعنكاف  رت كشكرتدافيف بك في صيف نفس العاـ قاـ كل مف 

ىارفارد اليندسة كالذؼ نشره في دكرية  إعادةحكؿ مايكل  ىامرثـ تمي بعد ذلؾ مباشرة مقالة  "الجديدة
ىندسة العمميات الإدارية بشكل كبير في مجاؿ الفكر لينتشر بعدىا مفيكـ عممية إعادة  بزنس ريفيك

   الإدارؼ الأمريكي.
العمميات  ىندسة كتاب في إعادة ؿبنشر أك  ىامر كجيمس شامبي مايكل مارتفقاـ كل مف عندما ك 

، انتقل مفيكـ إعادة ىندسة العمميات الإدارية 1993في عاـ  "إعادة ىندسة المنظمات"الإدارية بعنكاف 
 .(2)بسرعة في الأكساط الغربية عمى الساحة الأكاديمية كفي القطاع العاـ كالخاص

 تغيير التي تجتاح عالـ الأعماؿ اليكـ ىي الدافع كالمحرؾ الحقيقي لمشاريع ىندسةإف رياح ال
الإدارية في العالـ أجمع، فالعكلمة كاتفاقيات التجارة الحرة كالتكجو إلى الخصخصة كقصر عمر العمميات 

                                                           
أطركحة مقدمة لنيل شيادة  ،-دراسة ميدانية بالبنؾ الكطني الجزائري   -علاقة اليندرة بتطكير المكارد البشريةمحمد أميف بمخشعي:  -1
لدكتكراه الطكر الثالث عمكـ سياسية، تخصص إدارة مكارد بشرية، قسـ التنظيمات السياسية كالإدارية، كمية العمكـ السياسية كالعلاقات ا

 .5صـ، 2013الجزائر، -3الدكلية جامعة الجزائر
، 32، العددمة العمكـ الإنسانيةمج، دكر إعادة اليندسة الإدارية في تحسيف جكدة الخدمات المصرفيةالطيب داكدؼ: ك ب جك مراد مح -2

 .149، صـ2013نكفمبر  الجزائر، -، بسكرةجامعة محمد خيضر
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لمنظمات جعل الطريق صعبا أماـ ا ،المنتجات كالخدمات في الأسكاؽ نتيجة التطكير كالابتكار المستمر
كىنا تبرز أىمية ظيكر إعادة ىندسة العمميات الإدارية كأحد  ،التقميدية كالرافضة لمتغير نحك الأفضل

الأساليب الإدارية الحديثة التي تساعد المنظمات عمى مكاجية ىذه التغيرات كتمبية تغيرات كرغبات 
البيركقراطية الإدارية كالتعامل بز تميتكتطمعات العملاء في عصر لا مكاف فيو لممنظمات التقميدية التي 

 .(1)مع العملاء بالإجراءات المطكلة
 تخطيط المنظمات كفق نماذج اليندرة .3

 صميةمف مجمكعة مف عناصر تتفاعل كميا مف أجل تحقيق أ الإدارية تككف إعادة ىندسة العممياتت
ات أكردىا الباحثكف في شكل ىذه العناصر أك المككن ،العمميات بالمنظمة كتقديـ أفضل الخدمات لعملائيا

 نماذج متعددة.
  لإعادة ىندسة العممياتىامر كشامبي نمكذج 

يمكف النظر إلى إعادة اليندسة كنظاـ مفتكح مف خلاؿ النمكذج التالي لمباحثيف الأمريكييف المذاف 
 ي:مفيكـ، كالمكضح في الشكل التالأسسا ىذا ال
 دة ىندسة العمميات الإداريةلإعا& Hammer   champyنمكذج  :(2الشكل رقـ )

 
 
 
 
 
 
 
 

 .25ص: مرجع سابق، أحلاـ خافالمصدر: 

ف إعادة اليندسة تؤدؼ حتما إلى تغيير كل شيء في المنظمة كبالتحديد العناصر أيرػ الباحثاف 
حيث تضـ العمميات الإدارية كاليياكل التنظيمية كالمكارد البشرية  ،التي تـ تكضيحيا في الشكل السابق

                                                           
 المحكر الإداري القادسية لمعمكـ، المنظمات كمدػ تطبيقيا في العراؽ ليندرة الأفاؽ المستقبميةراىب الحسناكؼ: ك  سالـ جلاؿ -1

 .133، صـ2006العراؽ،  ،3العدد ،8المجمد ،الإدارية كالاقتصادية

 الثقافة القيـ كالمعتقدات الكظائف كاليياكل

 العمميات الإدارية

 الإدارة كنظـ القياس
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ثمة بقيميا كمعتقداتيا كالمسيريف كممثمي الإدارة كنظـ قياس الأداء، ىذه العناصر متكاممة كمرتبطة مم
جكىريا بحيث تحدد طبيعة العمميات كالكظائف كاليياكل التنظيمية، أيف تضمف إعادة ىندسة العمميات 

كبالتالي  ،د كتكمفةفي مكاف كاحد حتى يسيل تنفيذىا بأقل جي اللازمةع كل العمميات الضركرية جمتك 
الزبكف مما يتطمب بناء تنظيـ جديد كمناصب جديدة حتى تختفي اليياكل التنظيمية التقميدية  رضاتحقيق 

لتستبدؿ بيياكل تنظيمية أفقية في شكل فرؽ عمل تكفر للأفراد  ،القائمة عمى أساس التدرج الكظيفي
 . (1)صلاحيات أكثر كاستقلالية أكبر كدرجة عالية مف المركنة

  نمكذجGumasekaran & Kobou ة يتضح مف خلاؿ الشكل : عادة ىندسة العمميات الإداريلإ 
 Gumasekaran & Kobouنمكذج  :(3) كل رقـالش
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .26، صسابقالمرجع ال المصدر:
تقدير يشرح الباحثاف العناصر المشكمة ليذا النمكذج مف خلاؿ أف منيجية إعادة اليندسة تعتمد  عمى 

كالتي تحتاج أف تككف متكاممة في عممية إعادة البناء  ،قيمة العمميات سكاء كانت داخمية أك خارجية
مع ضركرة  ،داخميا كتحسيف الخدمات المقدمة لمزبائف خارجيافاعمية كذلؾ حتى تتـ زيادة ال ،التنظيمي

                                                           
 .25، صمرجع سابقال -1

 التغيير في سمكؾ الأفراد الأبنية المنتظمة   

مات تحسينات في  مستكػ الخد
 المقدمة

 نظـ العمميات المتقدمة

 إعادة اليندسة

 تكنكلكجيا المعمكمات
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مة في تكنكلكجيا المعمكمات التي تعد كالمتمث ،الاعتبار العكامل المسيمة المرافقة ليذه العمميات فيالأخذ 
الأفراد كاتجاىاتيـ  سمككياتكىذا كمو يتطمب تغيير في  ،العامل الأساسي الأكؿ في نجاح إعادة اليندسة

 .(1)مف خلاؿ آليات كالتعمـ كالتككيف كغيرىا
  نمكذجJongلإعادة ىندسة العمميات الإدارية 

 ،ة السابقة الذكر في النمكذجيف الأكؿ كالثانيركز جكنغ في نمكذجو عمى نفس المككنات الأساسي
لكف بتركيز أكثر عمى البيئة الملازمة لعممية إعادة اليندسة مف مبادغ كعمميات كأساليب حيث تتككف 

 المؤسسات الأساسية في:
 :يتضمف التخمص مف مختمف المعيقات الإدارية كالتنظيمية كتسييل  ابم إعادة تصميـ المنظمة

 العمل. لإنجازمكمات كالمستمزمات المختمفة الحصكؿ عمى المع
 :لكتركنيا كانجاز مختمف التعميمات كالتطبيق إتسيل تبادؿ المعمكمات  تكنكلكجيا المعمكمات

 ح لإعادة اليندسة.ناجال
 :ثراء الكظيفي الذؼ يمكف تحقيقو مف خلاؿ ممارسات التدريب كالتعميـ كتشجيع الإ سمكؾ الأفراد

 ة، العمل ضمف فريق كنظاـ الحكافز المعتمدة.كيض السمطففي العمل، ت
 :إيجاد نماذج  ،كىي تكجيو الأىداؼ، تكجيو الكظائف، تكجيو العمميات مبادئ إعادة اليندسة

 التغيير المستمر.ك بديمة، 
 :ما ىك متاح كما ىك مرغكب  تتككف مف إيجاد الرؤية كالرسالة كنمكذج عمميات إعادة اليندسة

 تطكير الخطط البديمة.ك  مة كتحديد فرص التحسيناتنجازات المقدالإ كتقميل
 :كغيرىا أىميا تكاليف الأنشطة الأساسية، إدارة الجكدة الشاممة أساليب كأدكات إعادة اليندسة. 

 يمكف تمخيص ىذا النمكذج في الشكل التالي:ك 
 
 
 
 
 

                                                           
 .27، صالمرجع السابق -1
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 لإعادة ىندسة العمميات الإدارية Jongنمكذج  :(4الشكل رقـ )
  
 
 
 
 
 
 

 28، صسابقالمرجع لا المصدر:

 :اليندسة دةأف ىناؾ ثلاثة أنكاع مف المنظمات تحتاج إلى إعامايكل ىامر  بيفقد ل
: ىي تمؾ المنظمات ذات الأداء المتدني كالتي تعاني مف ارتفاع المنظمات ذات الكضع المتدىكر -

دـ قدرتيا عمى مف ع تكاليف التشغيل كانخفاض جكدة الخدمات أك المنتجات التي تقدميا كالتي تعاني
المنافسة كتحقيق الأرباح العالمية إعادة ىندسة ىذه العمميات ليذه الشركة يمكنيا مف التغمب عمى 

 ىذه المشكلات.
: ىي تمؾ المنظمات التي لـ تتدىكر بعد كلكف ىناؾ مؤشرات المنظمات الذي في طريق التدىكر -

افسيف كالارتفاع التدريجي للأرباح خدمتيا في السكؽ لصالح المن ،قكية بأنيا في طريق التدىكر
كانخفاض الأسيـ، ىذه المنظمات التي تصارع مف أجل البقاء كلا تمتمؾ القدرة عمى مسايرة التطكر 
كالمنافسة بشكل قكؼ يحتاج حتما لإعادة ىندسة العمميات الإدارية لتتمكف مف استعادة مكانتيا في 

 السكؽ.
كىناؾ  ،ىي المنظمات التي لا تعاني مف مشاكل تماما لنجاح:المتميزة التي بمغت التفكؽ كا المنظمات

مف  اليندرةإلى إلا أنيا تحتاج  ،مؤشرات قكية بأنيا تسيطر عمى السكؽ كتممؾ حصة أقكػ مف منافسييا
 .(1)عمى الفجكة بينيا كبيف المنافسيف المحافظةأجل البقاء في القمة ك 

ية مف بفيي تعاني مف مظاىر سم ،ءة المنظماتككفا فاعميةكعميو فإف فالأكلى ىي حالة تدىكر 
معدؿ ارتفاع الغياب كالتأخير كتقادـ أساليب العمل كضعف نظاـ المعمكمات كنظمو كتدىكر المركز 

كىي حالة المنظمة التي لـ  ،ككفاءة المنظمات فاعمية رأما الثانية فيي حالة تدىك  ،كتدىكر الركح المعنكية
                                                           

 .322، صمرجع سابقرفيقة حاركش: ك  اركشحنكر الديف  -1

 نظاـ الخدماتتكنكلكجيا  تغيير سمكؾ الأفراد إعادة تصميـ    

 أساليب
 كحدات
 إعادة 

 اليندسة

 عمميات
 إعادة

 اليندسة

 مبادغ
 إعادة 

 اليندسة

 العملاء أك الزبائف
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في أذكاؽ المستيمكيف أك المستفيديف كالتغيرات  يؤثرافسيف في نفس المجاؿ أف ظيكر المنإلا  ،تتدىكر بعد
 ، كتقادـ في بعض العمميات كانخفاض كفاءتياال ،كفشل الجيكد ،كارتفاع التكاليف ،في تكقعاتيـ كعاداتيـ

إلى كميا مؤشرات قكية تكحي  ،بشكل عاـ كغيرىا لفاعميةانحدار الكفاءة كا، عدـ ملائمة التنظيـ الحالي
فييا  تحققأما الثالثة فيي حالة المحافظة عمى تفكؽ كنجاح المنظمات كىي الحالة التي  ،التدىكر

سيطرة عمى كالكتمتمؾ مؤشرات قكية عمى النجاح كالتقدـ في مجاؿ عمميا  فاعميةالمنظمة نجاحا ككفاءة ك 
ارتفاع تدريجي في التغمب عمى المنافسيف كتشيد تمكنيا مف  تممؾ حصة سكقية عالية ، كماالسكؽ 

كىناؾ كذلؾ حالات أخرػ تحتاج إلى تطبيق ىذا  .كلا تعاني إطلاقا مف أؼ مشكلات ،أرباحيا كأسيميا
منيا حالة المؤسسة التي غيرت فمسفة نظاـ اقتصاد بيئتيا التي تعمل فييا بشكل جذرؼ  ،الأسمكب

مات القدرة عمى الاستمرار في ظل بحيث تفقد ىذه المنظ ،ماليشتراكي إلى الرأسكالتحكؿ مف النظاـ الا
كحالة  ،تحديات الطرؼ الجديد، كذلؾ حالة المنظمة التي تعرضت لمتدمير بسبب الحركب كالككارث

كحالة المنظمة التي تريد إنتاج منتجات أك  ،المنظمة التي تريد الاستفادة مف تطبيقات تكنكلكجيا جديدة
 .(1)ستراتيجية الإبداع في أعمالياا كحالة المنظمة التي تتبنى ،تقديـ خدمات جديدة

 ثانيا: المراحل المنيجية لإعادة ىندسة العمميات الإدارية
 المنيجية الشاممة لإعادة ىندسة العمميات الإدارية .1

طمق مف إعادة نيجمع أغمب الباحثيف عمى أف عممية إعادة اليندسة ىي تمؾ المنيجية الشاممة التي ت
حيث يتـ تطبيق  ،لممؤسسة قصد الكصكؿ إلى تحسينات كتغيرات جذرية التفكير كا عادة التصميـ الكمي

اىج كقد تعددت المناىج المتبعة ىذه المنيجية مف خلاؿ مجمكعة مف المراحل المحددة كفق عدة من
 يمخص بعض مناىج تطبيق إعادة اليندسة:  التاليطبيق إعادة اليندسة حسب كجيات الباحثيف كالجدكؿ تل
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .33،34، صمرجع سابق ،خركف آك مفمح راتب الحميدؼ -1
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 مناىج تطبيق اليندرة :(5) الجدكؿ رقـ
منيج إعادة 
 اليندسة

 المراحل 
منيج تشانج 

 كيـ
 :تحديد رؤػ العمل كقائد المشركع كأىدافو كتقييـ العمميات الحالية. التصكر كالرؤية 
 يضاح العمميات الأساسية ذات القيمة المضافة كتأسيس فرؽ العمل ا  : تحديد ك التحديد

 كالآثار التي قد تترتب عف إعادة اليندسة. كا عداد خطة العمل كتقييـ النتائج
 :تكثيق العمميات الحالية كتشخيص أسبابيا كأغراضيا كتعريف المشكمة  التحميل

 الأساسية لمعمل كيتـ تطكير مقاييس الأداء كتحديد أىداؼ الأداء التنظيمي.
 :طرح البدائل الممكنة كتقييميا كتصميـ العمميات الجديدة كتطكير  التصميـ

 تيجيات التغيير كخططو كتصميـ كىيكمة نظـ المعمكمات.استرا
 :جراء  التطبيق جراء إجراءات لمضبط كالمراجعة كا  تركيب نظـ المعمكمات الإدارية كا 

 الاختبارات اللازمة لنجاح إعادة اليندسة.
منيج 

 لافنبكرت 

 كشكرت

1993 

 

 الأىداؼ.كضع تصكر كاضح لتطكير رؤية الأعماؿ كعممية أداء  المرحمة الأكلى:
 تحديد كتعريف العمميات الأساسية التي يجب إعادة تصميميا. المرحمة الثانية:
: التعرؼ عمى العمميات الحالية التي تمارسيا المؤسسة كتكفير قاعدة المرحمة الثالثة

لمتحسينات المستقبمية كالمفاضمة بينيـ كاختيار أحسنيا كأنسبيا كأكثرىا تكافقا مع 
 المؤسسة.
إعداد عمميات جديدة كتحديد ركافد تقنيات المعمكمات كالمعرفة كما  لرابعة:المرحمة ا

 يمكف كما يجب أف تؤثر بو عمى إعادة اليندسة.
تصميـ النمكذج الأصمي لمعمميات الجديدة كذلؾ للاستعانة بو ليكافق  المرحمة الخامسة:

 .السريعة منيج إعادة اليندسة كتسميـ النتائج
قكىا  منيج

  كآخركف 

1993 

 :يتـ تحديد كتعريف فرص إعادة اليندسة كالعكامل الإدارية المساعدة. التصكير 
 :تنظيـ فرؽ عمل المشركعات كرسـ كتطكير أىدافيا. الإعداد كالتمييد 
 :يتـ تشخيص العمميات الحالية كتحديدىا كتحميل أسبابيا كأىدافيا. التحميل 
 :سيميا كتخطيط كتطكير العمميات تحديد كدراسة البدائل المتاحة كتق إعادة التصميـ

 الجديدة لكضع النمكذج الأساسي ليا.
 :يتـ قياس الأداء كتطكيره مف منظكر تطكير الجكدة. المراجعة كالاختبار 
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 منيج 

 كلايف

1994 

 :يتـ تحديد الأىداؼ المتكقع تحقيقيا مف إعادة اليندسة كتنظيـ الفرؽ  الإعداد
 المختصة لمقياـ بالتنفيذ.

 :تمثل في تطكير النماذج كيتضمف العمميات الأساسية ذات القيمة المضافة ت التحديد
 كترتيبيا مف حيث أكلكياتيا كأىميتيا.

 :تستخدـ التفكير الإبداعي لتحديد العمميات الجكىرية في إعادة اليندسة. التصكر 
 :متطبيق كالتصكرات كتضـ التصميـ ليمات الأساسية صمتتضمف إعادة الت الحل

ميات الأساسية كالتشغيمية كالمساعدة كالتصميـ الاجتماعي لممكارد البشرية ي لمعمنقتال
 التي تشتغل كظائف عمميات اليندسة.

 :يتـ تطبيق الخطط التي سبق تطكيرىا في مرحمة الحل كيتـ كضع العممية  التحكؿ
في صكرتيا النيائية لتطبيقيا عمى نمكذج معيف حتى يتـ التكصل إلى كضع نمكذج 

 ل لعمميات إعادة ىندسة المؤسسة.لييكل كام
 .254: صمرجع سابق: أحمد أبك ىاشـ الشريف كآخركف: المصدر

 ةلمراحل التنفيذية لمناىج اليندر ا .2
التغيير كالتحسيف الجذرؼ بمجمكعة مف المراحل  اليادفة إلىالإدارية  مف الأساليب تمر اليندرة كغيرىا 

ل مف حيث العدد كالتسمية إلا أف النتائج المتحققة ىي كقد اختمف الكتاب كالباحثيف حكؿ ىذه المراح
 نفسيا كىذه المراحل ىي:

تعمل عمى تعبئة كتنظيـ كتنشيط حيث  ،كتمثل ىذه المرحمة مرحمة الحشد كالاستعداد الإعداد: مرحمة أ.
كالتنظيـ يف الإدارؼ مكتتمثل مخرجات ىذه المرحمة في التك ،الأفراد المنكط إلييـ القياـ بإعادة اليندسة

 كتشمل ىذه المرحمة أربعة مياـ أساسية تتمثل في: ،بو ىذا الفريق زـ متيسكتشكيل الفريق كالمنيج الذؼ 
 .الإحساس بكجكد مشكمة كالرغبة في مكاجيتيا 
 عف طريق إعادة اليندسة. تغييرمكافقة الإدارة بالإجماع عمى تكريس برنامج لم 
 .تشكيل كتدريب فريق إعادة اليندسة 
  تجاىات العامميف كمخاكفيـ كالعمل عمى تحميميا كتكجيو الرسائل إالتغيير بالتركيز عمى تخطيط

 . (1)فعالة اتصاؿ الإعلامية لتجيب عمى كل ما يدكر في عقكليـ مف خلاؿ خطة

                                                           
 .97،96صـ، 2008رية لمنشر كالتكزيع، مصر، ، المكتبة العصإعادة ىندسة نظـ العمل القكة الإدارية المضادة غنيـ: أحمد محمد -1
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القيمة المضافة  يتـ في ىذه المرحمة تحديد العملاء كالعمميات كمستكػ الأداء كأنشطة التحديد: مرحمة ب.
كتشمل ىذه المرحمة عمى  ،المكارد المتاحة التي ستخضع لإعادة اليندسة ك التنظيمية لمعمميات كالخريطة

 المياـ التالية:
 .التعرؼ عمى عملاء المؤسسة مف خلاؿ تحديد احتياجاتيـ كطرؽ التعامل معيـ 
  تبطة بيا.قياس الأداء مف خلاؿ تحديد إجراءات الأداء كتحديد مستكيات الأداء الحالية كالمشاكل المر 
 حيث تعني الماىية طبيعية كل عنصر مف العناصر المتفاعمة داخل المؤسسة مف  ،تحديد الماىيات

 عامميف كمنتجات كمعمكمات كعلاقات ككل جزء مف ثقافة المؤسسة.
  تحديد نماذج العمميات مف خلاؿ تحديد العناصر كالمراحل المتتابعة لكل عممية كالعكامل المؤثرة في

 كما تحدد أيضا مدخلات كمخرجات كل عممية. ،شميانجاحيا أك ف
 المنتجات،  ،التعرؼ عمى الأنشطة بحيث يتـ تحديد الأنشطة التي تؤثر عمى الماىيات )العامميف

 شباع أحد متطمبات العملاء.إت( كبياف مدػ مساىمة كل نشاط في المعمكما
 بحيث تحدد  ،خرا إلى كضع عتعديل العمميات مف خلاؿ تحديد العمميات التي تسبب تحكلا مف كض

 الفرص المتاحة لدمج العمميات القائمة أك الفصل بينيا.
 ـ لكل نشاط كتحديد مسؤكلياتو ئكضع الخريطة التنظيمية لممؤسسة مف خلاؿ تحديد التنظيـ الملا

 .(1)كحدكده
يتـ فييا حيث  ،كىي المرحمة التي تقع بيف الفكرة المجردة كالتصميـ العممي التصكر )الرؤية(: مرحمة ج.

مياـ الكتضـ ىذه المرحمة مجمكعة مف  ،كضع تصكر كتككيف رؤية كفيمة بتحقيق مشركع إعادة اليندسة
 ساسية تتمثل في:الأ
استيعاب تركيبة العمميات مف خلاؿ تجييز مصفكفة للأنشطة كالخطكات كالتعرؼ عمى النظـ  -

 المستخدمة.
كما تسعى إلى تجييز مصفكفة  ،كالعمميات التابعة فيـ تدفق العمميات كالتعرؼ عمى نقاط القرارات -

 المدخلات كالمخرجات المادية كالمعمكماتية. تتجمى فيتستكعب الخطكات كالتدفقات كيمكف أف 
لغاء الأنشطة التي لا تضيف قيمة  تعزيز الأنشطة التي تضيف قيمة -  .لممؤسسةمضافة كا 

                                                           
 ، السنةخلاصات كتب المدير كرجل الأعماؿترجمة جماؿ الديف ثابت، ، الدليل العممي لميندرة: يمي، مارؾ كلايفنريمكند ما نجا -1

 .6،5ص ـ،1995د.ب.ف، ، العدد السادس، الشركة العربية للإعلاـ العممي شعاع،  الثالثة
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العمميات في المؤسسة بأداء عمميات مشابية   تحديد مقاييس الأداء المستيدفة مف خلاؿ مقارنة أداء -
كذلؾ بغية الكصكؿ إلى أفكار جديدة بيدؼ الحصكؿ عمى أىداؼ  ليا، مماثمةك  مؤسسات أخرػ ل

 جديدة لمتطكير.
أؼ كصف أفضل أداء لمعمميات الداخمية بالمؤسسة مقارنة  ،تصكر الكضع المثالي الداخمي كالخارجي -

ت الأخرػ كالتركيز عمى العمميات التي تربط بيف المؤسسة ككل بأداء عمميات مماثمة في المؤسسا
 العملاء كالمكرديف.

فضي بدمج التصكريف الداخمي تبمعنى التكصل إلى رؤية تكاممية  ،الدمج بيف التصكرات -
 .(1)كالخارجي

كما يتـ تقسيميا إلى  ،تيدؼ ىذه المرحمة إلى تصميـ حل قادر عمى تحقيق الرؤية الحل: مرحمة د.
 :يف ىماحمتيف متقاربتمر 
مكاصفات التكنكلكجيا كالمعايير كالإجراءات كالنظـ ككسائل السيطرة  دينتج عنيا تحدي التصميـ الفني: -

 كتشمل ىذه المرحمة مجمكعة مف المياـ التالية: ،المستخدمة في تطبيق إعادة اليندسة
 العلاقات.تحديد العلاقات بيف الماىيات المختمفة كجمع معمكمات كافية عف تمؾ  -
أؼ فحص إمكانية نقل بعض الخطكات مف نشاط إلى آخر أك نقل  ،إعادة فحص ركابط العلاقات -

 نشاط مف عممية إلى أخرػ.
تاحتيا لإإدارة العمميات مف حيث تحديد المعمكمات الضركرية  - مكاف تخزينيا كا  دارة العممية كا 

 لمجميع.
الأنشطة كالخطكات بنظاـ معمكمات  تكحيد نقاط المعمكمات مف خلاؿ تسميط العمميات كربط -

 مكحد.
 العممية. يتصميـ الرقابة بيدؼ تقميل عدد الأنشطة التي تضيف قيمة ف -
 .(2)إقرار التطبيق كذلؾ بتحديد المكاف الذؼ يتـ فيو تنفيذ كل عممية اختيارات التنظيـ -

 :عادة اليندسة مف خلاؿ في ىذه المرحمة يتـ تحديد الأبعاد الإنسانية كالنفسية لإ التصميـ الاجتماعي
كتتككف ىذه المرحمة  ،كصف كتنظيـ الكظائف كالسمـ الكظيفي كتحديد الحكافز كنظاـ التدريب الجديد

 مف المياـ التالية:
                                                           

 .103،101، صمرجع سابق ،دارية المضادةإعادة ىندسة نظـ العمل القكة الإ :أحمد محمد غنيـ -1
 .7، صمرجع سابقريمكند مانجانيمي كمارؾ كلايف:  -2
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  تمكيف العامميف مف أداء عمميـ بصكرة أفضل مف خلاؿ تغيير المسؤكليات كالسمطات كالميارات
 كالأدكات.

 لميارات المطمكبة ليا كالمعارؼ كالتدريب الضركرؼ لتفعيل تحديد مجمكعات العمل كخصائصيا كا
 أدائيـ.

  إعادة بناء الييكل التنظيمي مف خلاؿ إزالة الفرؽ بيف التنظيـ الرسمي كلغير الرسمي كتغيير الأدكات
لأف تنفيذ العمل يتـ في  ،كالمسؤكليات كمفيكـ القيادة، كما يمكف التخمص أيضا مف الأدكات الكسيطة

مناسب كتككف عممية رفع التقارير متزامنة مع العمل دكف كسطاء، أؼ لا تككف ىناؾ حاجة مكانو ال
 .خبرةإما أف يككف ىك نفسو المنقذ أك زميل لو أكثر  ، لأف القائدلكسيط بيف العامل كالقائد

 اـ رسـ الحدكد التنظيمية أؼ إلغاء الإدارات الكظيفية مما يؤدؼ تمقائيا إلى زكاؿ الحدكد بيف الأقس
 .اتر داكالإ

 كالتدريب كتحفيز العامميف  لفاعميةالمسارات الكظيفية مف خلاؿ استبداؿ نظاـ الأقدمية بنظاـ المعرفة كا
رضاء العملاء كالسرعة كالدقة كخفض التكاليف  .(1)بناءا عمى مقاييس الإنتاجية كا 

كما  ،جتماعيكالافني ال يفتسعى ىذه المرحمة إلى تحقيق الرؤية كتنفيذ التصميم ؿ:التحك مرحمة ق.
العمل كنماذج البيانات كبدء تشغيل نظاـ المعمكمات ببرامجو الجاىزة أك  تتضمف أيضا إعداد نماذج

 :بتصميـ برامج جديدة كتشمل ىذه المرحمة المياـ التالية
 كتؤخذ بتكصيات الفريق الجديد المتعمقة بكفاءة  ،اختيار النظاـ الجديد لكل عممية بكاسطة فريق جديد

 النظاـ كالتدريب المطمكب كصلاحية البرامج كالنماذج المقترحة.
  تقييـ أداء الأفراد المكجكديف مف ناحية الميارات كالمعرفة كطاقاتيـ القصكػ كمدػ تكيفيـ مع التغيير

 كترتكز ىذه الميمة أيضا عمى قرارات الإبقاء أك التطكير أك الإحلاؿ لكل القكػ العاممة. ،في كظائفيـ
 طلاؽ العناف لأصحاب العمميات ببدء العمل السريع تصحيح ا لأخطاء التي تبرز أثناء التشغيل كا 

 .(2)تحت الرقابة الذاتية المبنية كالمدمجة في كل خطكة مف خطكات النظاـ
 خطكات تنظيـ ىندسة العمميات الإدارية .3

ت فييا لتصبح إف اليندسة الإدارية عممية تشمل جميع جكانب المؤسسة بحيث تعيد تشكيل العمميا
في صكرة جيدة تختمف عف صكرتيا الأكلى قبل تطبيق اليندسة الإدارية، فالعاممكف لابد أف يتقبمكف فكرة 

                                                           
 .6،7،صمرجع سابقلا -1
 .109،110، صمرجع سابق ىندسة نظـ العمل القكة الإدارية المضادة، إعادة :أحمد محمد غنيـ -2
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ىي إلا سمسمة متصمة مف بدايتيا  عممية اليندسة الإدارية ماف ،أف أعماليـ سكؼ تخضع لتغيير جذرؼ 
كتتمثل ىذه  ،ع بتطبيق ىذا المفيكـكثمة بعض الخطكات التي ينبغي أف تتبع قبل الشرك  ،حتى نيايتيا
 يمي: فيماالإجراءات 

إف نجاح اليندسة الإدارية يتكقف عمى اختيار المدير المناسب الذؼ يجب أف  المدير المسؤكؿ: اختيار أ.
كيعتبر  ،تتكفر لديو القدرة عمى مكاجية التحديات كاختيار مرحمة تنفيذ العمميات كالممارسات الجديدة بنجاح

 ،العمل لإنجازك المسؤكؿ الأكؿ عف التخطيط للأعماؿ المطمكبة كبتشكيل فرؽ العمل اللازمة المدير ى
كلابد مف أف يتكفر في  ،عمى اعتبار أنو ىك مف يتمقى التكجييات كالإرشادات مف القيادات الإدارية العميا

 ،يو عمى أكمل كجوىذا المدير مجمكعة مف السمات كالصفات حتى يتمكف مف القياـ بالمياـ المككمة إل
 كمف أبرز ىذه الصفات ما يمي:

 لديو القدرة عمى تصكر طريقة جديدة لفعل الأشياء كمف  يككف أف ك  أف يككف لديو أسمكب تفكير شمكلي
الحماس أف يككف لديو ك  ،صياغتيا كتحكيميا مف المستكػ المفاىيمي إلى مستكػ التنفيذ العممي ـث

فسي لممضي قدـ رغـ المعكقات التي تقف دكف تحقيق أىداؼ كالتفاؤؿ المذاف يشكلاف الثبات الن
، كأف يككف عمى العمل كجزء مف فريق متعاكف كالتحمي بالصبر ةالقدر  ، كأف تككف لواليندسة الإدارية

 ،كالتجديد في أعماليـ بتكارلااالعامميف مف أجل  شجيععمى ت كلديو القدرة بالنفس كبالآخريف لو الثقة
مفيكـ اليندسة الإدارية بيككف كاعيا كممما ك  ،ليس محبطا لآماليـ كطمكحاتيـك  ليـ يككف مساعدا
  .(1)بشكل كاضح

نشاؤىا داخل الييكل إيمكف القكؿ بأف فرؽ العمل ىي عبارة عف جماعات يتـ  فريق العمل: تشكيل ب.
كيعتبر  ،قأك ميمة محددة تتطمب التنسيق كالتفاعل كالتكامل بيف أعضاء الفري التنظيمي لتحقيق ىدؼ
كلكي تحقق اليندسة الإدارية أىدافيا لابد مف بناء فريق .(2)ىذه الأىداؼ عف أعضاء الفريق مسؤكليف

كعند تشكيل فريق العمل لابد مف أف يقكـ عمى أسس عممية ، عمل يقكـ بمياـ محددة تتطمب التنسيق
ميارات كالخبرات بل فميس مف الضركرؼ جذب الأشخاص ذكؼ ال ،سميمة تتضمف إنجاز الميمة بنجاح

 .دكر رئيسي كحيكؼ في تنفيذ العممية الجديدة الأشخاص الذيف ليـ  ختياراالميـ ىك 

                                                           
دار الفكر، عماف ػػػ الأردف،  ،- ريق إلى المدرسة الفعالةالط -الإدارة المدرسية الصيفية المتميزة حسيف:  سلامة عبد العظيـ -1

 .460،ػ459ـ، ص2006
 دراسة ميدانية في -مدى إمكانية تطبيق إعادة ىندسة العمميات الإدارية في مؤسسات رياض الأطفاؿسكسف جابر عباس:  -2

 .75ص ـ،2015 -2014سكريا،  -امعة تشريف، مذكرة مكممة لنيل درجة الماجستير، قسـ التربية، كمية تربية، ج -رياض الأطفاؿ
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يـ لأدكار كالمسػػؤكليات المككمػػة إلػػي: عنػػد اختيػػار أعضػػاء فريػػق العمػػل لابػػد مػػف تحديػػد االجيػػكد تنظػػيـ ج.
ينيا بشكل يضمف سير نجػاح لا يككف ىناؾ تعارض بيف الأدكار مما يضمف التنسيق كالتكامل فيما بحتى 

 العممية.
 .العممية التي يركف بأنيا بحاجة إلى تطبيق اليندسة الإدارية عمييا تحديدا كاضحا تحديد د.
حيث يتـ عرض مشركع اليندسة الإدارية عمى  :التكنكلكجيا المتاحة ككسيمة للاتصالات استخداـ ق.

خطكة بخطكة كما أنيا تمنح العامميف القدرة عمى  العامميف كيككف المدير قادرا عمى متابعة كل الخطكات
 مشاركة المدير كالاستماع إليو.

ىا ذلابد مف كضع خطة عمل لتحديد الأبعاد الرئيسية لمعممية كأكقات تنفي إدارة عممية اليندسة: ك. كيفية
 ككيفية جمع البيانات المطمكبة ككيفية استخداـ الأدكات المتاحة.

 ،ستعانة بالخبرات الخارجيةالإميما تكافرت الخبرات الداخمية فمف الضركرؼ  :دكر الجيات الخارجية ز.
كما أنيا تساعد في نقل خبرات المؤسسة  ،لأنيا قد تككف مممة بالمجتمع الخارجي الذؼ يؤثر في المؤسسة

ة فتؤثر عمى مدػ إنجاز أىداؼ عممية اليندس ،المشابية التي تـ إعادة ىندستيا إلى المؤسسة الحالية
 .(1)الإدارية بفاعمية

عمى تكافر قيادات إدارية لدييا الرغبة  يعتمد نجاح تطبيق اليندسة الإداريةبالإضافة الى ذلؾ فإف 
لذا نجد أف فريق اليندسة  ،في التغيير نحك الأفضل كتمتمؾ الميارات التي تمكنيا مف تطبيق ىذا المدخل

 لية كىـ:الإدارية يتككف مف أشخاص قادريف عمى تحمل المسؤك 
 كيتكلى قيادة فريق اليندسة الإدارية كالمعنييف بيا.قائد عممية اليندسة الإدارية : 
 :كىك المدير المسؤكؿ عف تطبيق اليندسة الإدارية في مجاؿ معيف  صاحب العممية التي يعاد بناءىا

 أك عمميات معينة.
 )متخصصيف الذيف سيقكمكف كىـ عبارة عف مجمكعة مف الأفراد ال :فريق العمل )داخمي أك خارجي

 لا بعممية اليندسة الإدارية مف تشخيص كتصميـ كتنفيذ.عف
 :كىي عبارة عف فريق لمتطكير كالبحث كالذؼ ينمي كيطكر كسائل كأدكات اليندسة  لجنة الفكر

 .(2)الإدارية

                                                           
 .334 ،333ـ، ص2008مسيرة، عماف ػػػ الأردف، ، دار الاستراتيجيات الإدارة الذاتية لممدرسة كالصفمحمد حسنيف العجمي:  -1
ـ، 2010دار النشر لمجامعات، القاىرة ػػػ مصر،  ،-نماذج عربية عالمية -إدارة التطكير برياض الأطفاؿمصطفى عزة جلاؿ:  -2

 .351ص
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 ،مسؤكؿتبنى فكرة إعادة اليندسة كيشجع الجيكد الكمية كيدعـ المدير اليالعممية  قائد كمف ىنا فإف
كيختار المستشاريف الخارجيف الذيف تستعيف بيـ المنظمة في إعادة اليندسة الإدارية كيراقب تطبيق إعادة 

أما صاحب العممية فيك المدير المسؤكؿ عف تطبيق اليندرة كىك الذؼ ييمو تنفيذ  .اليندسة كيقيـ النتائج
نسق معو كيتمقى منو ياليندسة الإدارية  كىك عمى اتصاؿ مباشر بقائد إعادة ،إعادة اليندسة في إدارتو

كىك يشكل فريق إعادة اليندسة الإدارية كيمتمؾ الصلاحيات التي تمكنو مف تكفير  ،التشجيع كالدعـ اللازـ
كفريق إعادة ىندسة العمميات الإدارية غالبا ما يتككف مف عامميف داخل  .المكارد التي يحتاج إلييا الفريق

كقد يحتاج الأمر إلى أكثر مف  ،كيككف عددىـ مف خمسة إلى عشرة أعضاء المنظمة كعامميف خارجيا
كتككف بيف ىؤلاء الأعضاء  ،فريق عندما تككف ىناؾ أكثر مف عممية لإعادة ىندسة العمميات الإدارية

أما المجنة المكجية ىي لجنة مككنة مف كبار  ،مشاركة فعالة كتعاكف كمساعدة كرغبة في تحقيق اليدؼ
اليندسة الإدارية كتحديد  الأىداؼ المطمكبة كمراقبة تنفيذ  استراتيجيةيقكمكف بكضع كتطكير المديريف 

كىناؾ كذلؾ منسق إعادة ىندسة العمميات  ،أنشطة اليندسة الإدارية كتقييـ النتائج المتحصل عمييا
ذه ، يبحث عف المكارد المطمكبة لينفصمةالإدارية كىك الشخص الذؼ ينسق بيف المشركعات الم

ستمرار زيادة كفاءتيا لايبحث في تطكير أساليب اليندسة الإدارية ك المشركعات كنصيب كل منيا، 
 .(1)كفاعميتيا

 ثالثا: الجكانب التنظيمية لإعادة ىندسة العمميات الإدارية
ا عادة ك كا عادة عممية الأعماؿ  ستخدـ المؤلفكف كالتنظيمات مصطمحات إعادة ىندسة عممية العملي
سبب الخمط في استخداـ ىذه المصطمحات كالتغيرات ىناؾ مستكيات بك  ،كمترادفات عماؿالأ ىندسة

 الإدارية. اليندسةمختمفة لإعادة 
  المستكيات التنظيمية لإعادة ىندسة العمميات الإدارية -1
: تتناكؿ أؼ عممية في المؤسسة تصف تتابع الأنشطة التي تحقق مف ىندسة عممية العمل إعادة -أ

كظيفة رئيسية مثل تعميق المنتج النيائي، أك تشغيل الأمر أك تمبية الشراء كالتقاء البريد الداخمي خلاليا 
 العملاء كتعميـ عامل جديد كىكذا. ػ شكاك كتسميمو كالتعامل مع 

أك لشركة كميا، فتصف تتابع أنشطة الشركة المباشرة ا بعممية تيتـ :الأعماؿىندسة عممية  إعادة  -ب
المرتبطة كميا بتحقيق احتياجات عملاء الشركة أثناء إنتاج عائد الجكدة عمى الاستثمار المباشرة  غير

                                                           
 ،مركز كايد للاستشارات كالتطكير الإدارؼ ، 2، طالفكر المعاصر في التنظيـ كالإدارةمحمد عبد الكىاب:  يعامر كعمسعيد يس  -1

 .112،114ـ، ص1998 مصر، –القاىرة 
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مع  يدةكتتككف عممية الأعماؿ مف كل عمميات العمل في الشركة كمع العلاقة الج ،لأصحاب أسيميا
شركة اؿ الكلشمكؿ عممية الشركاء في عممية أعم الخارجييف لمتدفق الأعمى كالأسفلالمكرديف كالشركاء 

 أك خدمات التدفق للأعمى أك مكزعيف في التدفق للأسفل. يفأيضا سكاء كانكا مكرد
: تذىب إلى أبعد مف إعادة ىندسة عممية العمل، فإعادة ىندسة عممية  عادة ىندسة الأعماؿإ -ج

ؿ فمسفة الأعماتتعامل مع كل أكجو تشغيل الأعماؿ كتشمل نمط الإدارة كاليياكل التنظيمية ك الأعماؿ، 
دارة الأفراد كمفاىيـ المحاسبةالتسكيق كالإنتاج كالعمميات  كاستراتيجياتيا في كنظـ المعمكمات  كا 

كبيذا لا تككف إعادة ىندسة عمميات الأعماؿ  إلا أحد أكجو إعادة اليندسة  ،كاستراتيجيات الأعماؿ الشاممة
يف رئيسييف عمى أساس طبيعة إعادة اليندسة إلى قسم تالككّاركمف جية أخرػ قسـ  .(1)الأعماؿ فقط

كىي إعادة ىندسة العمميات كا عادة ىندسة الأعماؿ كىما  ،المدخل الذؼ تنطمق منو أعماؿ إعادة اليندسة
 . كما ىك مبيف في الشكميف التالييف:(2)مف حيث مدػ اتساع المجاؿ كالفرص نكعاف مختمفاف

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                           
مذكرة  ،"ت الإدارية "اليندرةتحسيف جكدة الخدمة في الجامعات الفمسطينية عبر إعادة ىندسة العممياإسماعيل عبد الله محمد قاسـ:  -1

، فمسطيف -مقدمة لاستكماؿ متطمبات الحصكؿ عمى شيادة الماجستير، الجامعة الإسلامية، كمية التجارة، تخصص إدارة أعماؿ، غزة
 .28 ،27ص، ـ2009

 .8، صـ2006جامعة عيف شمس، القاىرة ػػػ مصر،  ،إعادة ىندسة العممياتممدكح عبد العزيز الرفاعي:  -2
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 الفصل الرابع: الممارسة التطبيقية لإعادة ىندسة العمميات الإدارية  

146 

 

 الأعماؿعناصر نمكذج إعادة ىندسة  :(6شكل رقـ )ال
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 56، صمرجع سابق،  آخركف : مفمح راتب الحميدؼ ك المصدر
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ت الإدارية تقكـ عمى عناصر أساسية كىك أف فإف ىندسة العمميا ،كبناء عمى المستكيات السابقة
فيي تبدأ مف دكف أؼ افتراضات راسخة أك ثكابت مسبقة، كما أنيا لا تعتمد ، يككف التغيير فييا أساسيا

عمى مفاىيـ أك قكاعد جازمة بل تتجاىل ما ىك كائف كتركز عمى ما ينبغي أف يككف، كذلؾ يشرط أف 
التغير مف الجذكر كليس مجرد تعبيرات سطحية أك ك  صميـ الجذريةيككف التغيير جذريا كتعني إعادة الت

نما ىي  ،تسجيلات ظاىرية لمكضع القائـ تخمص مف القديـ تماما، كبالنسبة لميندرة فإف ذلؾ يعني الكا 
كمف ىذا  ،التخمي عف جميع اليياكل كالإجراءات السابقة كابتكار أساليب جديدة كمستحدثة لأداء العمل

 ،عني التجديد كالابتكار كليس مجرد تحسيف أك تطكير أك تعديل أساليب العمل القائمةالمنطمق فيي ت
لا  الإدارية فاليندسة ،تغييرا فائقا كذلؾ فإنو ينبغي أف يككف  ،التغيير الجذرؼ كالأساسي ىذا بالإضافة إلى

ئقة في معدلات بل تيدؼ إلى تحقيق طفرات ىائمة كفا ،ة كالشكميةدتتعمق بالتحسينات النسبية المضطر 
الحاجة إلى إجراء تغييرات كمية كجذرية في الأساليب  تظيرر ضركرة عندما تعتباليندرة ف ،الأداء

العمل بينما  ،حيث أف التحسينات البسيطة قد لا تحتاج لأكثر مف ضبط بسيط لأكتار ،كمستكيات الأداء
مف أف  فبالرغـ ،صر كذلؾ نجد العممياتكمف بيف العنا، القديمة بالجديدة المبتكرة القكالب استبداؿيطمب 

إلا أنيا تمثل أكثر المفاىيـ صعكبة أماـ المسؤكليف  ،ىذه العبارة ىي الأىـ في تعريف مصطمح اليندرة
حيث يركز فريق العمل عادة عمى الكظائف كاليياكل التنظيمية بدلا مف العمميات، فالعممية  ،الإدارييف

بات العميل سكاء كاف ىذا العميل داخل أك خارج المؤسسة أك تعني مجمكعة الأنشطة التي تحقق رغ
كبمعنى آخر فإف اليندرة تركز عمى العمميات ككل متكامل ذك تجزئة حيث يحاكؿ القائمكف  ،المنظمة
 .(1)نجاز العممية مرة كاحدةإعمييا 
العماؿ عناصر أخرػ مككنة لو كىي أف  عمىكذلؾ يعتمد مدخل إعادة ىندسة العمميات الإدارية  

يتخذكف القرارات كأف العمميات ليا صكر متعددة كأف العمل ينقسـ إلى ركتيف صعب كغير عادؼ كأف 
فية إلى كحدات العمل مف فرؽ كظي ىناؾ تغيير في، ك لإنجازىاالأعماؿ تؤدؼ عند الحاجة الفعمية ليا أك 

يـ مف الحماية إلى الإنتاجية كتتغير معايير الق ،عداد مف التدريب إلى التعميـالإفرؽ عمميات كيتغير 
أف أىـ عناصر  ةنالسكار  بلاؿ في نفس السياؽ يؤكد. (2)كتسكد عمميات المركزية كاللامركزية في آف كاحد

                                                           
، عماف ػػػ الأردف إ، دار طريقة لمتغيير 15الطريق إلى... لا عمي الحمادؼ:   -1  .127،126صـ، 2006بف حزـ
، مذكرة مكممة لنيل علاقة إعادة ىندسة العمميات بتحقيق الميزة التنافسية في الجامعات الفمسطينيةأحمد خميل محمكد الكحمكت:  -2

 .14 ،13ـ، ص2017لأزىر، غزة ػػػ فمسطيف، قتصاد كالعمكـ الإدارية، جامعة ادرجة الماجستير، تخصص إدارة أعماؿ، كمية الا
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، أف تككف النتائج جكىرية، أف يمس التغيير جذرياأف يككف التغيير أساسيا،  تتمثل في: الإدارية  ليندسةا
 .(1)الاستنتاجية المعمكمات كيعتمد عمى التفكير الاستقرائي كليس العمميات كأف يعتمد التغيير عمى تقني

 الخصائص المميزة لإعادة ىندسة العمميات الإدارية.2
باف الثكرة إكىذا بالطبع عكس تقسيـ العمل الذؼ كاف سائدا  تكامل عدة كظائف في كظيفة كاحدة: .أ 

الذؼ يتكلى مسؤكلية إنياء كىك  ،يك عبارة عف دمج عدة كظائف متتابعة في كظيفة كاحدةف ،الأكلى
 حدة مع المكاطنيف.مك  تصاؿاجميع الإجراءات الخاصة بالعممية مف البداية إلى النياية كتمثل جية 

خر لتجنب الأعماؿ التي ليست الآكيعتبر ذلؾ الطريق  تخفيض أعماؿ الإصلاح إلى أدنى حد ممكف: .ب 
 ذات قيمة مضافة.

يتميز مفيكـ إعادة  حيث نعة،طلا تكجد ىناؾ حدكدا مص عية:خطكات أداء العممية بصكرة طبي اـتمإ .ج 
خضاع الترتيب لطبيعة ا  ىندسة العمميات بالتخمي عف أسمكب ترتيب الخطكات المتتالية لمعمل ك 

يد فكالتي لا ت نعةكالتدفق الطبيعي لمعمل ىك البديل المنطقي لخطكط العمل المصط ،العممية نفسيا
 .نجاز العملإفي شيء سكػ تأخير 

 .العمميات ذات أكجو متعددة مع التنكيع كفقا لمتطمبات العملاء .د 
القائـ عمى إعادة  ختياراحيث يجب  :يتـ إجراء إعادة اليندسة لممكاقع الأكثر حساسية كأىمية  .ق 

 .(2)يككف قادرا عمى تحقيق عائدا سريعا كاليندسة 
فاليندرة  ،مضافة ت ذات قيمةبحيث يتـ تجنب الأعماؿ التي ليس تخفيض أعماؿ الاختبار كالرقابة: .ك 

إذ أف العمميات التقميدية كانت  ،كجدكاىا الاقتصادية فقط اعميتياتستخدـ الضكابط الرقابية في حدكد ف
ل سكػ أنيا محاطة بمستكيات مفرطة مف المراقبة كالمراجعة كالتي ليس ليا أؼ قيمة مضافة لمعم

لذلؾ تيدؼ اليندرة إلى  ،حيتيـ في العملإساءة استخداـ المكظفيف لصلا ـتستخدـ  لمتأكد مف عد
أسمكب مراقبة أكثر تكازنا مف خلاؿ استبداؿ الخطكات الرقابية الصارمة بأساليب الرقابة الكمية  إتباع

أك المؤجمة، يعني ذلؾ التجاكز عف الأخطاء البسيطة كالمحدكدة عف طريق تأجيل اتخاذ الإجراءات 
مة بدلا مف الحالات الفردية كفي مقابل انظر في الحالات العاللازمة في لحظة اكتشاؼ الخطأ أك ال

                                                           
 .150،151ص، ، مرجع السابق: دراسات إدارية معاصرةبلاؿ خمف السكارنة -1
 .13ص ،مرجع سابق ،إعادة ىندسة العمميات: ممدكح رفاعي -2
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لى التعكيض عف أؼ تجاكزات بسيطة محتممة في الصلاحيات مف خلاؿ إىندسة العمميات  ذلؾ تؤدؼ
 .(1)تحقيق نقص أكبر في التكاليف كالأعباء الأخرػ المرتبطة بعممية المراقبة

 العمميات أفقيا لتي تتبنى ىندسة العمميات بدمج ىذهلا تقكـ المؤسسات ا المكظفكف يتخذكف القرارات: .ز 
نما تدمجيا رأسيا أيضا  ،بإسناد المياـ المتعددة كالمتكالية إلى مسؤكلية الخدمة أك فرؽ الخدمة فقط كا 

كيعني دمج العمميات رأسيا بدلا مف لجكء المكظف في إحدػ مراحل العمل إلى رؤسائو لمحصكؿ عمى 
بعدما كاف ىذا الدكر  سومكظف لاتخاذ القرار المناسب بنفبح الأمر في يد الالقرار بشأف العمل حيث أص

سمكب فرؽ العمل الذؼ يككف متعدد أ استخداـ  تتطمب إف إعادة اليندسة .يريف فقطحكرا عمى المد
كمتداخل مع إعطاء الصلاحيات الكافية لتحكيميا إلى فرؽ مدارة ذاتيا، حيث أف مثل ىذه الفرؽ تتضمف 

جميع الأقساـ مف جية كتسمح بمشاركة أكسع تككف ضركرية لمحد مف مقاكمة التغيير مف جية مشاركة 
أخرػ، فإعادة اليندسة تتطمب مشاركة متكافقة لممكارد البشرية كتكنكلكجيا المعمكمات، فإذا كانت برامج 

ىذا يجب أف يتكافق مع فإف  ،إعادة اليندسة تيتـ بالتكنكلكجيا الجديدة لإعادة ابتكار عمميات كأشياء جديدة
 .(2)الاستفادة الأكبر مف المكارد البشرية في ىذه التكنكلكجيا

تتمكف حيث ، كذلؾ باستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات في الأعماؿ: كاللامركزيةتكامل المركزية  -
المؤسسات التي تطبق ىندسة الأعماؿ أك العمميات )اليندرة( مف الجمع بيف مميزات المركزية 

كرة عمى تمكيف الإدارات مف العمل تطتساعد تقنيات المعمكمات الم كما ،زية في عممياتياكاللامرك
كفي نفس الكقت تمكف المؤسسة ككل مف الاستفادة مف مزايا المركزية عف طريق  ،بصكرة مستقمة

 .(3)ربط جميع تمؾ الإدارات بشبكة اتصالات كاحدة
 يمي: فيمادارية كمف ىنا يمكف أف نجمل خصائص كمميزات اليندسة الإ

كىذا عكس تقسيـ العمل كتخصصو الذؼ كاف  ،دمج العديد مف الكظائف المتشابية في كظيفة كاحدة -
)المدرسة  ىانري فايكؿسائدا مف قبل كالذؼ يعتبر مبدأ مف مبادغ الإدارة أك التنظيـ الإدارؼ عند 

 التقميدية(.
لا تكجد الحدكد  ، أؼصكرة طبيعيةالعامميف في اتخاذ القرارات كفق خطكات منظمة كب إشراؾ -

 المصطنعة التي تحد بيف الرئيس كالمرؤكس.

                                                           
 .136،137، صمرجع سابقعمي الحمادؼ:  -1
 .34ص، ـ2001، مركز البحكث، السعكدية، -نظـ كالأساليب كالاتجاىات الحديثةال -مياتإدارة العم نجـ: نجـ عبكد -2
 .140،142ص، مرجع سابق :عمي الحمادؼ -3
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 تعمل إعادة اليندسة عمى تخفيض أعماؿ الاختبار كالرقابة. -
 تكامل بيف المركزية كاللامركزية في الأعماؿ باستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات. -
 تيتـ بالنتائج كتركز عمى حاجات العملاء. -
ة تصميـ نظـ العمل الأساسية كلا تعتمد عمى نظاـ الإدارات كالأقساـ تركز اليندرة عمى إعاد -

 .(1)كالكحدات التنظيمية المتعارؼ عمييا في المدرسة الإدارية التقميدية
كتتبنى  ،التي تحدد مسبقا كيف تؤدؼ المنظمة أعماليا أك الأصكؿ تتخمص مف القكانيف الجامدة -

فيا كالتجديد كالاستغلاؿ الأمثل لمكفاءات مع أىداؼ المنظمة كظرك  طرقا جديدة تتناسب
فيي  ،كالإمكانيات الأساسية كالتخمص مف البيركقراطية في العمل ككل القكاعد كالممارسات القديمة

 .(2)تتميز بالطمكح الفائق لتحقيق نتائج باىرة كتحسينات فائقة في الأداء
تعامل معيا النمط التقميدي في تصميـ مقارنة بيف الخصائص كالمتغيرات التي كاف ي (:06)الجدكؿ رقـ 

 الأعماؿ مع نمط اليندسة الإدارية
 نمط اليندرة النمط التقميدي الخصائص

 عالمي محمي السكؽ 
 الجكدة، التحديد، السرعة تخفيض التكمفة لتخفيض السعر كسيمة منافسة
 العنصر البشرؼ كالتكنكلكجيا رأس الماؿ أىـ المكارد

 تجديد،ابتكار. لاح كتطكيرإص النظرة إلى الجكدة
 تحقيق الربح لكسب العملاء. تحقيق الربح بأؼ كسيمة اليدؼ

 أفقي منبسط متكامل عمكدؼ ىيكل المنظمةتصميـ 
 لامركزية ذاتية مركزية خارجية الرقابة
 ديمقراطية، مشاركة دكتاتكرية القيادة

 عالية المستكػ  ضعيفة مركنة العمل
 ، أفقيةعمكدية عمكدية تصالاتالإ

 جماعي )فرؽ العمل( فردؼ أسمكب العمل

                                                           
 .34، صـ1998، د.د.ف، الرياض ػػػ السعكدية، - اليندرة –إعادة ىندسة العمميات فيد صالح السمطاف:  -1
 .28ص، مرجع سابق ،-جديد لمنظكمة التعميـمدخل  -إعادة اليندسةحسيف:  ة عبد العظيـسلام -2
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 إثارة كتحدؼ ركتيني، متكرر طبيعة العمل
 كاسع ضيق التخصص

دار كائل لمنشر كالتكزيع، عماف ػػػ الأردف،  ،-بعد استراتيجي -إدارة المكارد البشرية المصدر: عمر كصفي عقيمي: 

 .170ـ، ص2005
 العمميات الإدارية ف إعادة ىندسةنظـ أىداؼ المنظمات م. 3

إعادة تصميـ كىندسة العمميات الإدارية لتقديـ خدمة متميزة بجكدة عالية تمبي رغبات  تسعى
كعميو فإف أىدافيا لا تخرج  ،كتككف ىذه الخدمة أك السمعة بتكمفة مناسبة كتقدـ في كقت قياسي ،العملاء

 كما يمي:  مايكل كىامر شامبيحددىا  ، فقدعف ىذه الثلاثة إجمالا كيمكف أف تتعدػ إلى مجالات أخرػ 
 كبيرا في التكاليف. امشاكل كبيرة لأنيا تكاجو ارتفاع كضعيا متدىكر كتجد نفسيا كسط المنظمة الأكلى:
 في الكقت الكبير. لمنظمياىي تمؾ التي تتكقع إدارتيا بمكغ الانحدار  المنظمة الثانية:
لنجاح كالتي تتكقع إدارتيا ضعف في مكاجية المشكلات فيي التي بمغت قمة التفكؽ كا المنظمة الثالثة:

 .(1)مستقبلا
ـ عمميا ىذا يعني أف المنظمة ميما بمغت مف القكة كالنفكذ كالتفكؽ إلا أنو محككـ عمييا بتحسيف نظ

 لأف البيئة في تغير مستمر كتطكر دائـ. ر،كتحسيف مخرجاتيا باستمرا
ـ يصبح مف الضركرؼ تحديد الأىداؼ التي مف أجميا إف تطبيق اليندسة الإدارية بشكل عممي كسمي

 :سعى المنظمات الإدارية لتحقيقيا كأىميا ما يميت
 تحقيق تغيير : حيث تيدؼ جيكد إعادة ىندسة العمميات الإدارية إلىتحقيق تغيير جذري في الأداء .أ 

لعامميف مف تصميـ كيتمثل في تغيير أسمكب كأدكات العمل كالنتائج مف خلاؿ تمكيف ا ،جذرؼ في الأداء
 العمل كالقياـ بو كفق احتياجات العملاء كأىداؼ المنظمة.

 إلى التركيز  : بحيث تيدؼ إعادة ىندسة العمميات الإدارية إلى تكجيو المنظمةالتركيز عمى العملاء .ب 
بحيث يتـ إعادة بناء العمميات  ،كالعمل عمى تحقيق رغباتيـ حتياجاتيـاعمى العملاء مف خلاؿ تحديد 

 .(2)تحقيق ىذا الغرضل
 عالـ اليكـ كالتي : حيث أف تخفيض العمميات بات مف الأمكر الحيكية فيخفيض تكمفة القياـ بالعملج. 

كيمكف تخفيض التكاليف مف خلاؿ العمميات  ،يمكف أف تككف عاملا أساسيا في نجاح أك فشل المؤسسة
                                                           

 .321، صمرجع سابق :نكر الديف حاركش كرفيقة حاركش -1
 .25، صمرجع سابق: مدخل إلى المنيجية المتكاممة لإدارة الجكدة الشاممةعمر كصفي عقيمي:  -2
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كدكرات المتابعة كالتحسيف التي تأخذ كقتا طكيلا  المحتكرة كالغير مفيدة كالمكائح كالتنظيمات المعيقة لمعمل
لأؼ عممية إنتاجية تيدؼ إلى تخفيض التكمفة المالية فاليندسة الإدارية  .(1)كالمصاريف الإدارية كالإضافية

لغاء العمميات الغير ضركرية  أك خدمية كذلؾ مف خلاؿ التركيز بشكل أساسي عمى العمميات الضركرية كا 
 .(2)ة مضافة لمعميلكالتي لا تقدـ قيم

 تيدؼ اليندسة الإدارية لتحقيق السرعة المطمكبة التي تمكف أؼ مؤسسة مف تنفيذ أعماليا السرعة:د. 
كذلؾ بتكفير شبكة معمكمات كاتصالات حديثة تسيل الحصكؿ عمى  ،المحدد يحسب الجدكؿ الزمن

 . إفنصر الزمف أىمية كبرػ ، فيي تعطي لع(3)المعمكمات الضركرية كسرعة اتخاذ القرارات الحاسمة
فإذا كاف زمف دكرة العممية قبل إعادة  ،مياميا في أقرب الآجاؿ إنياءعمميات الأعماؿ المحكرية يجب 

ف إنجازىا بعد إعادة ىندسة العمميات الإدارية مىندسة العمميات الإدارية خمس ساعات، ينبغي أف يككف ز 
ميات الإدارية يشكل عنصر الزمف ضغطا كبيرا عمى في حدكد نصف ساعة، ففي منيج إعادة ىندسة العم

 .(4)العممية ككذا العامميف بيا مسئكلي
 تقدميا المنظمة أك بحيث تيدؼ اليندسة الإدارية إلى تحسيف جكدة المنتجات كالخدمات التي الجكدة:ق. 

أنيا تحسف جكدة  أؼ ،الييئة لتكاكب المتطمبات كالاحتياجات كعدـ إغفاؿ المنافسة الشرسة في ظل العكلمة
الخدمات التي تقدميا كذلؾ بيدؼ التناسب مع احتياجات كرغبات العملاء، فيي تيدؼ إلى تحقيق الجكدة 

كمف الميـ التذكير أف الجكدة لا تعني العامل الذؼ يقدـ الخدمة لمعميل  ،في عمميات كمنتجات المؤسسة
نما ىي مسؤكلية جميع عاممي المؤسسة  .(5)كحده كا 

بعض  التفكؽ عمى المنظمات المنافسة كذلؾ عف طريق في: مساعدة المنظمة عمى المنافسيف التفكؽ ك. 
لاؿ المكارد المتاحة غكذلؾ مف خلاؿ تحسيف است ،المنتج التكاليف مع زيادة قيمة بطالأساليب مثل ض

 .(6)كترشيد العمميات كالبيع بشركط أفضل

                                                           
 .300، صمرجع سابق عمر،عمي عبد اليادؼ مسمـ، أيمف عمي  -1
 .322، صمرجع سابق :حاركشنكر الديف حاركش كرفيقة  -2
 .34، صمرجع سابق :عادؿ بصنكؼ كىشاـ عبد الحفيع غربيأحمد محمد  -3
 .36ص، مرجع سابقمحمد أميف بمخشعي:  -4
، الأردني كالتمكيل : دكر إعادة ىندسة العمميات في خفض التكمفة كزيادة الربحية بالتطبيق عمى بنؾ الإسكاف لمتجارةزينة فتحي محمد -5

 .39، صـ2012 ، الأردف،جامعة تكريت ،، كمية الإدارة كالاقتصاد26، العدد8، المجمدريت لمعمكـ الإدارية كالاقتصاديةمجمة تك
مجمة جامعة صبراتة ،  -إعادة ىندسة العمميات الإدارية -مدخل في أىـ أساليب الفكر الإدارؼ المعاصرىيثـ عبد الحميد بيزاف:  -6

 .60، صـ2008 ليبيا،صبراتة، جامعة  ،، العدد الثالثالعممية



 الفصل الرابع: الممارسة التطبيقية لإعادة ىندسة العمميات الإدارية  

153 

 

 الييئة إلى تحديد دارية إلى تكجيو المنظمة أكة الإ: تيدؼ اليندسميةفعالتركيز عمى المطالب ال ز.
تكفير الإمكانيات اللازمة التي تمكنيا مف الكصكؿ إلى أىدافيا كالعمل عمى إعادة  ،المطالب الفعمية منيا

 .(1)بناء العمميات الإدارية مف أجل ذلؾ
 بيدؼ الكصكؿ: تسعى اليندرة إلى تحقيق المركنة في عمميات كمنتجات المؤسسة كىياكميا المركنة . ح

شباع حاجاتيـ كرغباتيـالإلى  لأف العمميات كاليياكل المتكيفة مع الظركؼ المتغيرة كالمنافسة  ،عملاء كا 
 السريع لنقاط الضعف كالتكيف مع متطمبات السكؽ. ستكشاؼالاالشديدة تمكف مف تنمية آليات 

جراءات العمل كالنتائجتغيير أسمكب العمل كأ مف خلاؿ: يتـ ذلؾ تحقيق التغيير في الأداء ط.  دكات كا 
 كفق احتياجات العميل.

 .(2)يرا جزئياييرا كميا ليس تغيكالتي تمثل تغ :التعرؼ عمى الرؤية الجديدة التي تتجو إلييا المؤسسة ؾ.
تقميل الكقت المستغرؽ  فيإعادة ىندسة العمميات الإدارية  إلييا تمخيص الأىداؼ التي تسعىكما يمكف 

يخ قيـ التعاكف مف خلاؿ إعطاء العامميف استقلالية أكبر كتقميل الرقابة المستمرة حيث في الإنجاز كترس
إضافة إلى زيادة العائد  ،التعميـ يككف عمى أساس النتائج مما يدفعيـ إلى تقديـ خدمة ذات جكدة

مل بتغيير أساليب الع ،كالحصكؿ عمى حصة سكقية أكبر كتقميل معدؿ دكراف العمل كزيادة الرأس ماؿ
كالاستخداـ الابتكارؼ لتكنكلكجيا الإعلاـ كالاتصاؿ كخمق التفكير  ،القديمة كاستبداليا بالأساليب الحديثة

الإبداعي مف خلاؿ طرح أفكار جديدة مع سيادة ركح العمل الجماعي كالتتبع المنطقي لمعمميات الإدارية 
تسعى  ذلؾ فيي بالإضافة إلى ، (3)كالدمج بيف المركزية كاللامركزية حسب الحاجة كحسب طبيعة الخدمة

يد الأىداؼ كالاستراتيجيات بشكل عممي ككاضح كالتركيز عمى العمميات كالتكفيق فيما بينيا كبيف إلى تحد
كالاستخداـ المناسب للأدكات الإدارية لمتأكد مف دقة المعمكمات  ،أىداؼ المنظمة لا عمى الكظائف كالمياـ

يا كالتعرؼ عمى الرؤية الجدية المساندة ليا كالتعرؼ عمى العمميات اليامشية التي لا تضيف قيمة ثـ تحميم
 .(4)التي تتجو إلييا المنظمة، كا عداد خطة عمل تشمل المياـ كالمكارد كالجدكؿ الزمني المناسب لمتنفيذ

فإنيا تعتبر مف  ،أما بالنسبة لأىمية إعادة تصميـ كىندسة العمميات الإدارية بالنسبة لممنظمات
كعميو فإف أىميتيا تبرز بقدرتيا عمى  ،بيئة العمل الإدارؼ المداخل الحديثة التي تسيـ في تغيير كتطكير 

                                                           
 . 322ص، مرجع سابق :نكر الديف حاركش كرفيقة حاركش -1
 .37ص :مرجع سابقي، عمحمد أميف بمخش -2
 .171، صمرجع سابق التطكير التنظيمي: مكسى المكزؼ، -3
 .143،144، ص مرجع سابق: دراسات إدارية معاصرةبلاؿ خمف السكارنة:  -4
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شبتييئة المؤسسات لممستقبل ك  كتستخدـ  ،اع حاجات العامميف كالعمل عمى تنمية قدراتيـ كمياراتيـا 
تاحة  ةستراتيجياكتستخدـ  ،التدريب كأداة لمتعامل مع التغيير كاضحة لزيادة نجاح نشاط المؤسسة كا 

لعممية  مناسبة كاستثمار المكارد البشرية بالشكل الأمثل كخمق بيئة ،لممؤسسات اعميففالفرصة لإيجاد قادة 
 .(1)لإدارؼ االتدريب 

 أىداؼ المنظمات مف إعادة اليندسةنظـ  :(07جدكؿ رقـ )
 الشركة أىداؼ إعادة اليندسة

زيادة السرعة كالمركنة  ،زيادة الاستجابة لمعملاء
 لمعمميات، الرقابة عمى التكاليف.

USS print للاتصالات 

سرعة الاستجابة، تحسيف إنتاجية التشغيل، تحقيق 
 معدؿ عائد عمى الاستثمار كبير.

 Connecticut Natural life insurance شركة

القدرة عمى تحقيق الربح مف خلاؿ مقابمة  إستعادة
 طمب العملاء بكفاءة أكبر كأكثر.

 تخفيض الأخطاء كتخفيض تكاليف الشغل.

Corning Osohi Vidéo 

 Chamacmillan mc graw.hill زيادة الكفاءة كالاستجابة التشغيمية أك الكظيفية
زيادة الربحية، تحسيف الكضع التنافسي، تخفيض 

 .زيادة الإنتاجيةك زمف دكرة التشغيل 
Milacron شركة 

يكل التكاليف كالتمكف يمكف تحديد ىدفيف: زيادة الطاقة الإنتاجية لمعممية مف خلاؿ خمق أكبر تأييد لي
زيادة الطمب عمى المبيعات مف خلاؿ الطمب عمى المنتجات الحالية أك ك مف أفضل مكقع تنافسي، 

 الجديدة.
 تخفيض الكمفة ػػػ تخفيض الكقت، )السرعة( جكدة المخرجات، جكدة العمل

 .41ص، مرجع سابق، كآخركف مفمح راتب الحميدؼ المصدر: 

 
 
 

                                                           
 .444، صمرجع سابق :-الطريق إلى المدرسة الفعالة -الإدارة المدرسية الصيفية المتميزة  :حسيف سلامة عبد العظيـ -1
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 نفيذية لإعادة ىندسة العمميات الإداريةرابعا: الالتزامات الت
 متطمبات تطبيق اليندسة الإدارية في المنظمات .1

تساىـ إعادة اليندسة في تقديـ فكائد كثيرة تعكد عمى المؤسسات بالنفع في العديد مف الجكانب كتضمف 
ي إعادة كيتكقف حصكؿ المؤسسة عمى ىذه الفكائد كالمزايا كالاستفادة منيا ف ،الكصكؿ إلى غاياتيا

 :يمي مافيع مجمكعة مف المبادغ كالمتمثمة اليندسة بإتبا
مراجعة الأنشطة بشكل كاع مف قبل الإدارة يمكف أف يقكد إلى دمج أكثر مف  أف حيث دمج الكظائف: .أ 

قامت بدمج كظيفة تمقي طمبات العملاء ككظيفة تنفيذ طمبات  التي كتركنياتلمثلا شركة الإ ،كظيفة
 احدة.العملاء في كظيفة ك 

 أقل، رقابة أقل  أقل، كظائفإدارات  خفض عدد المستكيات التنظيمية: .ب 
مثاؿ تزكيد ممثمي المبيعات الميدانية  :الكصكؿ إلى حل كسط بيف مركزية كلا مركزية اتخاذ القرارات .ج 

القرارات  تخاذانفس الكقت يستطيع في ك  ،بأجيزة حاسب صغيرة مرتبطة لاسمكية مع الإدارة العامة
 تخاذاأك عدمو مف خلاؿ مركزية الارتباط مع الإدارة العامة كلامركزية مف خلاؿ قدرتو عمى بالبيع 

 القرار السميـ في الكقت المناسب.
حتمية تكافر ميارات عالية في التعامل مف خلاؿ تكفير المكارد تحكيل المديريف إلى معمميف مديريف:  .د 

 كالرد عمى الاستفسارات.
المعمكمات في مكاف  تككف  القديمة : ففي القاعدةالفركض الكلاسيكيةتبني فركض حديثة بدلا مف   .ق 

 المعمكمة. بالإضافة إلى ديمقراطية المعمكمات في أكثر مف مكاف تظيرالقاعدة الجديدة  ، كفيكاحد
 .(1)فبكجكد فرؽ العمل يتراجع التسمسل اليرمي تحكيل التنظيـ مف ىرمي إلى أفقي: ك. 
 خلاؿ التحديد الكاضح كالدقيق لأىداؼ كاستراتيجيات المنظمة. مف الزبكف:التركيز عمى  ز.
كرسـ  تكفير النظـ :إعادة التركيز في الكضع الحالي كالتركيز عمى العمميات كليس الكظائفح.  

السياسات كجمع المعمكمات كالمبررات اللازمة لاتخاذ القرارات السمبية ككذا الاستخداـ المناسب كالأمثل 
ئل الإدارية لمتأكد مف دقة المعمكمات كما يتـ انجازه، كيمكف التدقيق في ىذه المبادغ حسب للأدكات كالكسا
  النقاط التالية:

                                                           
 .95، صـ2002مصر،  -، مكتبة جزيرة الكرد، المنصكرةبرنامج اليندسة الإداريةسيد عميكة:  -1
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، كما لجذكر كالإصلاح الإدارؼ كالتطكيرىندسة العمميات تبدأ مف الصفر أؼ إعادة البناء مف ا
عمى التشكيؾ كمشركعية ك  تقكـ عمى أساس ىيكمة العمل ككلك  بالنتائج كتركز عمى حاجيات العميلتيتـ 

الرقابة  كنقد أنشطة بقائيا أصلا دكف التركيز عمى تصحيح الخطكاتإالعممية الإدارية القائمة كضركرة 
 ،(1)عمى تقنية المعمكمات كأساس لمشاريع اليندرة بالإضافة  إلى الاعتماد ،كالمراجعة بصكرتيا التقميدية

التعامل مع ك  ،كضع نقطة القرار حيث ينجز العملالحصكؿ عمى المعمكمات مف المصدر المناسب ك ك 
تصنيف عمل تشغيل المعمكمات إلى الأعماؿ الحقيقية التي تنتج ك  المكارد في كل أنحاء المنظمة

 .(2)المعمكمات
تمثل متطمبات تطبيق اليندسة الإدارية مجمكعة مف التغيرات المطمكب إحداثيا في مف جية أخرػ  

مف القياـ بكظائفيا ضمف إطار عصرؼ يبعدىا عف الجمكد كالركتيف الذؼ إدارة أؼ مؤسسة حتى تتمكف 
كعمى الرغـ مف اختلاؼ ىذه المتطمبات بيف الإدارات إلا أف ىناؾ متطمبات أساسية مشتركة فيما  ،تعانيو

كمف بيف المتطمبات ، (3)بينيا كضركرية لتطبيق ىذا المدخل الذؼ يعد مف مداخل التطكير الإدارؼ 
 لضماف نجاح تطبيق اليندسة الإدارية نجد:الأساسية 

  مف الأفضل أف تككف المؤسسة قد طبقت إدارة الجكدة الشاممة كمتطمب أساسي لتطبيق اليندسة
 الإدارية.

 .ضركرة دعـ الإدارة العميا 
  أف يككف ىناؾ حاجة ممحة كقناعة تامة مف قبل إدارة المؤسسة باليندسة الإدارية كضركرة التخطيط

 نجاح تطبيق اليندسة الإدارية.العممي لإ
  محاكلة التقميل مف مقاكمة العامميف كذلؾ بتكعيتيـ بأىمية ىذا المفيكـ كالفكائد التي تترتب عمى

 تطبيقو.
 .التركيز عمى الابتكار كمنيج في العمميات التنظيمية 
 (4)التخمص مف أساليب العمل القديمة كاستبداليا بأساليب جديدة. 

                                                           
 لاجتماع الاستشاري لتنمية الإدارةبحث مقدـ إلى ا ،في تطكير الإدارة اإدارة المكارد البشرية كأىميتيعمي محمد عبد الكىاب:  -1

 .156ـ، ص2003، بيركت ػػػػ لبناف، العامة
 .30، صمرجع سابقكىشاـ عبد الحفيع:  محمد أحمد بنصكؼ  -2
 .352، صمرجع سابق محمد حسنيف العجمي: -3
عادة اليندسة في الجامعات الفمسطينية بقطاع غزةمازف الشكبكي:  -4 كمية  ،ريستيرسالة ماج ،العلاقة بيف نظـ دعـ القرار كا 

 .46، صـ2010 فمسطيف،  -الاقتصاد كالعمكـ الإدارية، جامعة الأزىر، غزة
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 لمتطمبات ىناؾ متطمبات أخرػ أكدت عمييا الكثير مف الدراسات كالأبحاث أىميا:بالإضافة إلى تمؾ ا
 أؼ  ،لممنظمة ستراتيجيرتبط برنامج اليندسة الإدارية بالرؤػ كالأداء الاييجب أف  ستراتيجية:الا

إضفاء الطابع الاستراتيجي عند قيادة عممية إعادة اليندسة، كقد تـ إرجاع نسبة الإخفاؽ العالية 
برنامج إعادة اليندسة إلى فشل العديد مف المنظمات في دمج برنامج إعادة اليندسة في في 

 .(1)ستراتيجيةرؤيتيـ كأىدافيـ الا
 يتكقف نجاح اليندسة الإدارية عمى مدػ التزاـ كقناعة الإدارة العميا  لتزاـ كقناعة الإدارة العميا:ا

ىذه القناعة عمى شكل دعـ كمؤازرة فعالة كما يجب أف تترجـ  ،بضركرة الحاجة لتبني ىذا المدخل
يصاليا لجميع العامميف كلا بد مف الحصكؿ عمى كلاء المديريف في  ،مف خلاؿ تكضيح الرؤية كا 
 المستكيات الكسطى لتنفيذ برامج اليندسة الإدارية.

 :دارة المكارد البشرية تمكيف العامميف قد ف ،لا يمكف بأؼ حاؿ مف الأحكاؿ تجاىل أىمية تمكيف كا 
أظيرت العديد مف الدراسات أىمية العنصر الإنساني كعنصر أساسي كحاسـ لنجاح تنفيذ اليندسة 

تحكيل العامميف في المستكيات الإدارية الدنيا لاتخاذ ك الإدارية، فكفقا لمنيج إعادة اليندسة 
مميف االع كييدؼ تمكيف ،القرارات ذات العلاقة بعمميـ كمنو التخمي عف النمط البيركقراطي السائد

 .(2)ليمتمككا ميارات متعددة ىـإلى رفع مستكػ الرضا الكظيفي كتطكير 
 :يعد الاتصاؿ مف الركائز الأساسية لقياـ ىندسة العمميات الإدارية، ففي غياب ىذا  الاتصاؿ

فإنو حتما سيككف خمل في العمميات حيث تحتاج المؤسسة أك المنظمة للاتصاؿ الفعاؿ  العنصر
ات الإدارية خلاؿ تنفيذ مراحمو المختمفة، باعتباره مف العكامل الميمة في يك تمسبيف مختمف ال

بير كالتطكير كىك أحد العناصر المساعدة عمى تنفيذ إعادة اليندسة كتبني التغيرات المترتبة غالت
 عمى عممية التنفيذ كتحقيق الاستقلاؿ التنظيمي.

  التحديات الأساسية التي تكاجييا المنظمات : إف الاستعداد لمتغيير ىك أحد الاستعداد لمتغيير
عند تطبيق اليندسة الإدارية، حيث يتضمف الاستعداد لمتغيير الرغبة في عدـ البقاء عمى الكضع 

                                                           
، كالتقييـ في دعـ إعادة البناء اليندسي لإدارة الخدمة العمكمية الجزائريةدكر الرقابة  :منى مسغكني كمحمد العربي قركف ك  شريفة رفاع -1

 .52، صـ2015، الجزائر، امف، العدد الثمجمة أداء المؤسسات الجزائرية
 .232، ص: مرجع سابقثركت مشيكر -2
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دخاؿ عناصر تنظيمية جديدة، لذا لا بد عند تطبيق اليندرة تغيير الثقافة التنظيمية ي الحال كا 
 . (1)ة جديدة ترتكز عمى مقكمات أساسيةالقديمة التي يتـ بمكجبيا الانتقاؿ إلى ثقاف

 :لقدعادة ىندسة العمميات الإداريةإ معب تكنكلكجيا المعمكمات دكرا ميما في ت تقنية المعمكمات ، 
ستراتيجية كحاسمة في بقاء المنظمات اسريعة في بيئة المنظمات فيي كسيمة  أدت إلى تطكرات

 .(2)المعاصرة كاستمرارىا 
 ادة ىندسة العمميات الإداريةإع في المؤثرة دعابالأ .2

التكنكلكجي، البعد التنظيمي، البعد  أىميامجمكعة مف الأبعاد إعادة ىندسة العمميات الإدارية تؤثر في 
 .البعد البشرؼ 

 البعد التنظيمي )تصميـ الييكل التنظيمي( . أ
العناصر  حيشير الييكل التنظيمي إلى ترتيب الأجزاء المختمفة في المنظمة في كضع كمي يكض     

نو نظاـ المياـ كانسياب الأعماؿ إالييكمية كالعلاقة بيف ىذه العناصر المستخدمة في إدارة المنظمة ككل، 
كعلاقات السمطة كقنكات الاتصاؿ التي تربط أعماؿ الأشخاص كالمجمكعات المختمفة في المنظمة بعضيا 

يكل التنظيمي لغير الرسمي حيث أنو كىك بخلاؼ الي ،كىذا ما يسمى بالييكل التنظيمي الرسمي ،البعض
يعكس مجمكعة العلاقات غير الرسمية السائدة بيف أعضاء المنظمة حيث يتجاكز ىذه الحدكد العلائقية 

 .(3)الرسمية في المنظمة عمكديا كانت أـ أفقيا
 أىمية عنصر التنظيـ 
عضيا راد التي ترتبط مع بأك الأف الأجزاءالتنظيـ يحدد ىيكل  كالمعمكمات: تصاؿللا التنظيـ ىك ىيكل  -

لأنو يحدد الجية التي تصدر منيا كأسمكب إرساليا  ،لممعمكمات نسيابالاالبعض كمف ثـ يحدد ىيكل 
 كجية استقباليا.ك 

يضـ الييكل مجمكعة الكظائف التي ييتـ بيا كيحقق مف  التنظيـ ىك ىيكل لكظائف المشركع: -
 خلاليا أىدافو مثل التسكيق كالتمكيل للأفراد.

جراءات كالقكاعد الإالييكل مجمكعة مف السياسات ك  يضـحيث  لتنظيـ ىك ىيكل لمعمميات الإدارية:ا -
 .التي تحدد كيفية أداء العمميات الإدارية مف تخطيط كتنظيـ كتكجيو كرقابة كاتخاذ القرارات

                                                           
 .346، صـ2014الأردف،  -، دار الأكاديميكف لمنشر كالتكزيع، عماف: مفاىيـ إدارية معاصرةعناف أبك حمكدك  أحمد محمد الشياب -1
 .233، صمرجع سابق :ثركت مشيكر -2
 .121ـ، ص2002ر مكتبة الحامد، عماف ػػػ الأردف، ، داتصكر الفكر كالأنشطة الإداريةبي: لعتيصبحي ا -3
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 )الخرائط التنظيمية: )الييكل التنظيمي 
المفردات كعدد مف الخطكط التي تربط بيف تمؾ تتككف الخريطة التنظيمية في العادة مف عدد مف  

فيي تكضح أنكاع كعدد الكظائف في  ،كالخريطة التنظيمية ىي ممخص مرئي لمتنظيـ ككل ،المفردات
المؤسسة، أنكاع الخدمات التي تقدميا المنشأة، المراحل التي يمر بيا الإنتاج، المكاقع كالمناصب 

لأصحاب المكاقع، عدد المستكيات الإدارية، عدد  لرئاسيختمفة لممشرفيف، التسمسل االإدارية الم
 الكحدات الإدارية التي يشمميا الييكل أك البياف الإدارؼ.

 إعادة التنظيـ 
بعد أف يقكـ الرئيس الإدارؼ أك المنظـ بتصميـ الييكل التنظيمي لممنظمة حسب أفضل الأسس 

قى عمى تمؾ تبمرحمة الكماؿ كأف المنظمة س شبو فيجب أف يتصكر بأنو قد كصل إلى ،كالقكاعد التنظيمية
جراء أكما  ،الحالة إلى الأبد بدكف تغيير ف إعادة التنظيـ تعني إجراء الدراسة اللازمة لييكل المنظمة كا 

عممية إعادة التنظيـ أك الإصلاح الإدارؼ ىي عممية ف ،التغيرات عميو لإزالة العيكب كنقاط الضعف منو
 .(1)ند حد معيفمستمرة متجددة لا تتكقف ع

 )التغيير الييكمي )إعادة الييكمة 
يشمل التصرؼ الإدارؼ الذؼ يحاكؿ تحسيف الأداء مف خلاؿ تغيير الييكل التنظيمي الرسمي 

كقد يشمل التغير الييكمي التغيرات في طبيعة الكظيفة مف خلاؿ  ،لممنظمة ككذلؾ تغيير علاقات السمطة
ثرائيازيادة التكسع في الأعماؿ المستندة إل كىي التقميل مف درجة التخصص الدقيق في  ،ى الكظيفة كا 

ثارة إلييا،الكظيفة كزيادة عدد المياـ المسندة   كأىمية. كاليدؼ منيا جعل الكظيفة أكثر كا 
 العمل بركح الفريق 
التنظيمي الكظيفي العادؼ  ىناؾ نتيجة متقدمة لتطبيق منيج العمل بركح الفريق كىي الانتقاؿ مف الييكل 

إلى التنظيـ الذؼ يعتمد عمى العمل في فريق، أؼ اختفاء الييكل التنظيمي الحالي كظيكر فرؽ العمل 
كالمقصكد بذلؾ ىك العمل في ظل فرؽ العمل التي تتحمى بالقدرة عمى  ،كقادة فرؽ العمل لتنظيـ المستكػ 

لمشكلات كاتخاذ القرارات الإدارة الذاتية كأف يصبح المرء قائدا في فريق كيقكـ الفريق بعرض كتحميل ا
 .(2)بشأنيا بركح عالية مسؤكلة

                                                           
،مذكرة مكممة لنيل  في مصارؼ قطاع غزة –اليندرة –دراسة تطبيقية لإعادة ىندسة العمميات الإدارية : مراـ إسماعيل الأغا  -1

 .56،55، صـ2006فمسطيف،  –شيادة الماجيستير، قسـ إدارة أعماؿ، كمية التجارة ، الجامعة الإسلامية، غزة 
 . 57،59ص، المرجع السابق -2
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 البعد التكنكلكجي . ب
دكر كبير في الإصلاح الاقتصادؼ كا عادة الييكمة كمفيكـ نظـ بالتكنكلكجيا كنظـ المعمكمات  تساىـ
نقل المعمكمات كالسيطرة عمييا مف مصادرىا كمنتجيا إلى المستفيديف  خاصة في ،المعمكمات

لية اللازمة لجمع كتشغيل ك كمف ثـ يضـ ىذا المفيكـ مجمكعة مف العناصر البشرية كالأ ،الي كالمستخدميف
كمعالجة البيانات بغرض تحكيميا إلى معمكمات تساعد في اتخاذ القرارات، كتساعد تكنكلكجيا المعمكمات 

المتعددة  لكتركني كالمصادرفي عمميات إعادة اليندسة مف خلاؿ الاعتماد عمى الأنترنت كالبريد الإ
المعمكمات في ذات الكقت كالتحكؿ مف قاعدة البيانات كنظاـ المعمكمات الإدارية إلى شبكة المعمكمات 

مثل إدارة سلاسل التكريد، الاستعادة مف شبكة الاتصالات السمكية ، أداء العمل فيالتي تساعد العديد 
 Onس الكقت، إرساؿ التقارير المغكية كاللاسمكية حتى يمكف الاستفادة مف المركزية كاللامركزية في نف

line  التحكؿ مف الاتصالات الشخصية بالعملاء ك  ،دكف التكاجد بالمكاتب مف خلاؿ الحاسكب المحمكؿ
 .(1) إلى اتصالات مكضكعية فعالة

العملاء المكظفيف ىـ اليدؼ الأكثر إفادة عمى الإطلاؽ مف أجل أف تتضح إعادة البعد البشري: ج. 
فيي الطريقة المستخدمة لدػ  ،ميات لذا يجب عمينا أف نركز عمى إدارة المكارد البشريةىندسة العم

المنظمات كالمؤسسات العالمية لاختيار كتطكير كتقييـ كتقرير المكظفيف لتحقيق التنمية الكاممة لمقكػ 
ثراء أىداؼ المنظمة كأدائيا  التعميـجد التدريب ك لبشرية  نمف بيف عكامل نجاح المكارد اك  .العاممة لخدمة كا 

الممكية مع ضركرة أف تككف الإدارة حساسة كمدركة لدكرىا في خمق العمل الذؼ يسمح كاتخاذ القرارات ك 
عمى كل المستكيات، لإدارة لتبني الالتزاـ كالممكية لممكظفيف التصرؼ بحرية في أفكارىـ، كذلؾ تحتاج ا

 .(2)بالإضافة إلى التعامل الفعاؿ مع السياسات 
 رةحددة لنجاح أك فشل أسمكب اليندكامل المالع .3

ديد كالتطكير في جميع مستكياتيا بيدؼ مكاكبة التغيرات الحاصمة جتسعى المؤسسات دائما إلى الت
ث تقكـ بإعادة اليندسة لما تقدمو مف يكالمنافسة الحادة التي تكاجييا كتقدـ كل ما ىك أفضل لمعملاء، ح

يتطمب نجاح تطبيق إعادة اليندسة متابعة سير العممية مف قبل ك  ،تحسينات كتغييرات جكىرية فائقة

                                                           
 .171ص، مرجع سابق ،فريد النجار: ىندسة العمميات كىيكمة الشركات -1
 دراسة حالة جامعة محمد بكضياؼ - (عمى الأداء المؤسسي BPRتأثير إعادة ىندسة العمميات الإدارية ) سعيدة أرفيس:  -2

العمكـ الاقتصادية كالتجارية ، تخصص إدارة أعماؿ، جامعة محمد بكضياؼ،  مذكرة ماستر أكاديمي في عمكـ التسيير، ميداف ،-المسيمة
 .17ـ، ص2018-2017الجزائر،  –المسيمة 
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القائميف كتكفير جميع العكامل المساعدة التي تؤدؼ إلى نجاح كتجنب العكائق كالفجكات التي تسبب فشل 
 . (1) ةالعممي

تكفرىا المؤسسة في عممية  أف ىناؾ مجمكعة مف الالتزامات كالقدرات كالخبرات المحددة التي يجبك 
 في: تطبيق كالتي تعتبر عكامل محددة لنجاح ىذا الأسمكب كيتمثلال
كدقيق  بد أف يككف ىناؾ تصكر كاضححا لاالتخطيط الجيد لمشركع اليندرة، كلكي يككف التخطيط ناج .أ 

فيذه  ،بالإبداع كالتفكير كالتطكير كالابتكار الاىتماـا، ك لعممية إعادة ىندسة العممية المراد تغيرى
 .(2)اليكـ ىكاية أك نشاط إضافي بل شرط مف شركط اليندرة العناصر لـ تعد

تكفير بنية تحتية لتقنية المعمكمات مف خلاؿ: التنسيق الملائـ بيف البنية التحتية لتقنية المعمكمات  .ب 
، كالقياس ملائمة لتقنية المعمكمات كقرارات مناسبة لممكارد كتكفير استثمارات ستراتيجية اليندرةاك 

كتحقيق التكامل السميـ بيف نظـ  ة البنية التحتية لتقنية المعمكمات عمى اليندرةميعالف المناسب
 المعمكمات بالإضافة إلى ىندرة نظـ المعمكمات المتكارثة، كالاستخداـ الفعاؿ لأدكات البرمجيات.

 بحيث يعتبر مف أبرز التحديات الأساسية التي تكاجييا المؤسسة عند تطبيق ،الاستعداد لمتغيير .ج 
كيتضمف الاستعداد لمرغبة في عدـ البقاء عمى  ،ندسة الإدارية كالعنصر الحاسـ لنجاح تطبيقياالي
دخاؿ تغيرات في ال كضعال  كالممارسات. قيـالحالي كا 

 لأساسية المساعدة لتنفيذ اليندسةتكفير قنكات اتصاؿ فعالة حيث يعتبر الاتصاؿ أحد العناصر ا .د 
تصاؿ خلاؿ تنفيذ المراحل المختمفة لعممية اليندسة الإدارية كتحتاج المنظمة لعممية الا ،الإدارية

كلمختمف المستكيات كتشكل قناعة المكظفيف في المراحل الأكلية لتنفيذىا لتقبل التغيرات الناتجة عنيا 
كيعتمد ذلؾ بصكرة جكىرية عمى قدرة المنظمة في تكفير قنكات اتصاؿ فعالة تعتبر ضركرية لتحقيق 

 .(3)مي عند الشركع في تطبيق اليندسة الإداريةالاستقرار التنظي
 ك تحفيزىـ كتكعيتيـ بأىمية المدخل كيتـ ذلؾ مف خلاؿ ،العمل عمى التقميل مف مقاكمة العامميف .ق 

بحيث ستحسف كضعيتيـ كثيرا مف حيث الميارة أك الكضع المادؼ في حالة  ،يجابيات التي يحتكيياالإ
 نجاح المشركع.

                                                           
 .322ص، مرجع سابق كآخركف: سامح عبد المطمب -1
 .103، صمرجع سابقمحمد عبده حافع:  -2

3 - Khalid Sami Husain ، examining the relationship between Business process Reengineering and 
information technology ، Egyptian computer science journal, vol30, no3,Egypt, September2008, 
p123. 
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فعمى برامج اليندرة أف تضطمع بميمة  ،مات التفصيمية لاحتياجات العملاءتكفير المعرفة كالمعمك  .ك 
 تحسيف العمميات التي تقدـ لمعملاء بالدرجة الأكلى كعمى اختلاؼ رغباتيـ كتفضيلاتيـ.

 .(1)التدريب الجيد لفريق العمل الذؼ يتكلى مسؤكلية برنامج اليندرة .ز 
إلى المؤسسات تسعى ية نجد أف العديد مف كمف بيف عكامل فشل إعادة ىندسة العمميات الإدار 
عمميات ككذا الدارات ك الإالفعاؿ داخل  يرغيالتتنفيذ إعادة اليندسة باعتبارىا أسمكبا ناجحا في إحداث في 

إلا أنو في بعض الحالات تفشل ىذه المؤسسات في تحقيق النتائج المرجكة مف إعادة  ،أداء المؤسسات
 مف الباحثيف في ىذا المجاؿ إلى: كيرجع ذلؾ حسب العديد ،اليندسة

 مف تغييرىا تماما كالقبكؿ بالنتائج الطفيفة كالتحسينات الحقيقية. بدلا محاكلة إصلاح العمميات 
 .التركيز عمى العمميات الإدارية كا عادة تصميميا فقط كتجاىل قيـ الناس كثقافة المؤسسة 
 .التراجع عف التنفيذ مف منتصف الطريق 
 ـ إعادة اليندسة كالتركيز عمى المظير لا عمى الجكىر.كضع العراقيل أما 
 .السماح لمسمككيات الإدارية السائدة أف تمنع إعادة اليندسة مف الانطلاؽ 
 .محاكلة إجراء عممية إعادة اليندسة مف الأسفل إلى الأعمى 
 .تعييف شخص لا يفيـ المقصكد مف إعادة اليندسة لقيادة التغيير 
 كمة مف جداكؿ الأعماؿ كالأكلكيات كعدـ تخصيص مكارد لإجراء العمميات.ترؾ إعادة اليندسة في ك 
 (2)التركيز عمى التصميـ كا ىماؿ اليدؼ. 
 .عدـ الاستفادة مف تقنيات المعمكمات 
 .اختيار أشخاص لا يفيمكف المقصكد مف إعادة ىندسة العمميات الإدارية 
 .تجاىل قيـ الناس كثقافة المنظمة 
 (3)ارية السائدة أف تعيق اليندسة الإدارية مف الانطلاؽالسماح لمسمككيات الإد. 
 .غياب الصكرة الكاممة كالكاضحة لمفيكـ تطبيق إعادة ىندسة العمميات الإدارية 
 .استغراؽ كقت أكثر مف اللازـ لعممية الدراسة كالتحميل لمشركع إعادة ىندسة العمميات الإدارية 
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 ة دكف تكافر المقكمات الأساسية لمبنية التحتية الملائمة في عممية التطبيق لمشركع اليندر  ستعجاؿالا
 مف مكارد معنكية كمعمكمات كافية كغيرىا.

الأخذ في الاعتبار تأثير كتأثر إعادة ىندسة العمميات الإدارية بنظـ المعمكمات فقط كا ىماؿ أثرىا عمى  -
 .(1)باقي النظـ داخل المنظمة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .68، صمرجع سابقىيثـ عبد الحميد بيزاف:  -1



 
 
 
 

 
 

 الفصل الخامس
 لأعماؿ الإلكتركنية في إعادة ىندسة العمميات الإداريةدكر ا

 
 الدكر الكظيفي للأعماؿ الإلكتركنية في المنظماتأكلا: 

 : تكنكلكجيا المعمكمات كمؤشر استراتيجي لمتغيرات الإلكتركنية كاليندسيةثانيا

 : ديناميكية الأعماؿ الإلكتركنية في تحقيق عمميات اليندرةثالثا

 تحدياتيايقات الأعماؿ الإلكتركنية ك ة تطب: ىندسرابعا
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أدػ التطكر في مجاؿ الأعماؿ الإلكتركنية إلى ضركرة تبني أساليب إدارية جديدة منيا أسمكب 
إعادة ىندسة العمميات الإدارية الذؼ يركز عمى إعادة التصميـ السريع كالجذرؼ في عمميات المنظمة، 

أىـ الأسباب التي دعت المنظمات إلى إعادة تصميـ عممياتيا ككانت ىذه الأعماؿ الإلكتركنية كاحدة مف 
مف جية كالاستثمار في ىذه الأعماؿ الإلكتركنية مف جية أخرػ كعنصر تمكيف يمكف المنظمة مف إجراء 

 تقسيمات فائقة لأداء عممياتيا الإنتاجية كالإدارية.
 أكلا: الدكر الكظيفي للأعماؿ الإلكتركنية في المنظمات

 شطة الأعماؿ الإلكتركنية في المنظماتإدارة أن .1
إف العنصر الحاسـ الذؼ يرجح نجاح المنظمة في تحقيق الميزة التنافسية المؤكدة كالمستدامة ىك 

أف ىذا النجاح الإلكتركنية بكفاءة كفاعمية، غير في قدرتيا عمى إدارة سمسمة قيمة أنشطة الأعماؿ 
عماؿ الإلكتركنية يتطمب كجكد إدارة قكية كثقافة تنظيمية الاستراتيجي في إدارة سمسمة قيمة أنشطة الأ

 خاصة كمكارد إنسانية مف صانعي المعرفة كمف التقنييف كالقادة الإدارييف.
المككنات الأساسية لسمسة قيمة الأعماؿ الإلكتركنية كمتطمبات النجاح في  تيالآكيكضح الشكل 

 سسات اقتصادية المعرفة.إدارة ىذه السمسمة في منظمات الأعماؿ الحديثة كمؤ 
حيث تتككف سمسمة قيمة الأعماؿ الإلكتركنية مف العناصر التالية: القيادة، الإدارة، الابتكار كالإبداع، 

 التعميـ التنظيمي، الثقافة التنظيمية، إدارة المعرفة كرأس الماؿ الفكرؼ، التنظيـ، كالتكريد الخارجي.  
 عماؿ الإلكتركنيةإدارة سمسمة قيمة الأ :(07الشكل رقـ )

 
 

 
 
 

 .256ص، مرجع سابق، أساسيات نظـ المعمكمات الإدارية: غالب ياسيف سعد المصدر:

ىذا يعني أف سمسمة قيمة الأعماؿ الإلكتركنية لا تعبر فقط عف التدفق الخطي للأنشطة كالعمميات 
نما تتضمف كذلؾ تدفقات المعمكمات في داخل المنظمة عبر شبكة الأنترنت، كب يف المنظمة كزبائنيا كا 

كمكردييا عير الشبكة الخارجية، بالإضافة إلى تدفق عمكدؼ لممعرفة كرأس الماؿ الفكرؼ كالقدرات 

 سمسمة قيمة الأعماؿ الإلكتركنية قيادة ابتكار كتعمـإدارة     

 القيادة      

 الإدارية     

 الابتكار التنظيـ

 عالإبدا     

 المعرفةإدارة     
 )رأس الماؿ الفكرؼ(

 الثقافة التنظيمية 
 التعميـ التنظيمي

 البنية التنظيمية   

 المكارد البشرية    

 التكريد الخارجي
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ندسة الثقافة المرنة عمى القيادة كالابتكار كا عادة ىلمتمثمة بقدرة الإدارة الفاعمة كالمبتكرة ك الجكىرية ا
متعميـ كالسعي الدؤكب لبناء فرؽ عمل تتعمـ باستمرار، كالتي تقكـ عمى تقميد راسخ ل التنظيمية مف جديد،

كمنظمة أعماؿ ساعية إلى التعميـ عمى مدػ الحياة.  فالتعميـ التنظيمي في بيئة متغيرة كحركية كمضطربة 
كفي ظل بيئة تنافسية شديدة التعقيد، ىك عممية تككيف لممعارؼ كالميارات كعممية استقطاب كتنقيب حثيث 

كعمل منيجي تقكده الإدارة بيدؼ بناء  التي تيـ المنظمةفة المبتكرة في جميع المياديف، ك عف مكارد المعر 
كتطكير منظمة أعماؿ ساعية لمتعميـ، منظمة تتككف مف أفراد يبحثكف عف كل ما ىك جديد كمبتكر، أفراد 

تيتـ بتنظيـ لدييـ الإصرار كالثبات عمى اليدؼ الاستراتيجي، أفراد يعممكف في منظمة كضمف فرؽ عمل 
ميارات تككيف المعرفة، اكتساب المعرفة، المشاركة بالمعرفة كاستثمار المعرفة في نظـ كتكنكلكجيا كقكاعد 
جراءات مفيدة في بناء علاقات مميزة كراسخة مع المستفيديف كالزبائف. ىذا الأمر لا يمكف أف يتحقق إلا  كا 

إعادة ىندسة العمميات كا عادة ىندسة الثقافة التنظيمية  إذا تـ تطكير ثقافة إلكتركنية جديدة مف خلاؿ عممية
لكي تتلاءـ مع بيئة أعماؿ إلكتركنية جديدة كنظـ كتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات كبصكرة خاصة ما 

 .(1)يتعمق بإدارة كاستثمار رأس الماؿ الفكرؼ 
عماؿ الإلكتركنية، تكجد بالإضافة إلى ىذه المككنات الجكىرية كالضركرية لإدارة سمسمة قبضة الأ

دارة عمميات التكريد الخارجي، مثل التكريد الذاتي إلى  مككنات أخرػ ميمة ذات علاقة بالبنية التنظيمية كا 
جانب أنشطة التدريب كالتطكير للأفراد العامميف في المنظمة. بالنسبة لمبنية التنظيمية، فإف مف بديييات 

ؼ اليرمي لممنظمة الذؼ كاكب عصر الصناعة في العقكد التسعة القكؿ الإشارة إلى أف النمكذج التقميد
الأكلى مف القرف العشريف لـ يعد ملائما لنماذج الأعماؿ الإلكتركنية في عالـ الأنترنت كاقتصاد المعرفة، 

ستخدـ المنظمة تقنيات معمكماتية تكبالتالي لا يجب كليس مف المنطقي بل كليس مف العممي أيضا أف 
كـ طبيعتيا شبكية كتفاعمية، مرنة، كمفتكحة في ىياكل تنظيمية ميكانيكية، ىرمية، عمكدية حديثة ىي بح

باتصالاتيا كرسمية بعلاقاتيا ليس ليا إلا بعد كاحد، أؼ تنظيمات ذات بعد كاحد مف حيث مجرػ الأكامر 
ريد أف نقكلو أف ما نالرسمية مف الأكلى إلى الأسفل، كمف حيث تدفق المعمكمات مف الأسفل إلى الأعمى. 

المنظمة التي كانت تستطيع في الماضي تككيف سمسمة قيمة لأعماليا مف دكف الشراكة مع الآخريف لا 
تستطيع اليكـ إلا أف تككف لاعبًا ضمف لاعبيف في لعبة الأعماؿ، فاليكـ كمف أجل اكتساب مزايا الجكدة 

ئي يصنع في بمداف عديدة مف خلاؿ عشرات أصبح المنتج النيا ،كالمركنة كقيادة التكاليف ضمف الصناعة

                                                           
 .256،257 ، صالمرجع السابق -1
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بفعل القكة  والجديد ىك يجرؼ تعزيزه كتطكيره، لأن ىذا النمكذج ،بل كحتى مئات الصانعيف كالمكرديف
 .(1)  الدافعة التي خمفتيا الأعماؿ الإلكتركنية

 عمل المنظمات الأعماؿ الإلكتركنية في بيئة اعميةف. 2
 فيي تساىـ في تحسيف أداء المنظمات مف خلاؿ: ،ميما في بيئة العملتمعب الأعماؿ الإلكتركنية دكرا 

  حيث يمكف خفض تكمفة الخدمات المرتبطة بكافة أعماؿ المنظمة  ،كالتكاليف المباشرة فاؽالآتخفيض
 سكاء في الأمكر المالية كالتسكيق كالمكارد البشرية كالمشتريات كالمبيعات بصكرة فعالة.

 التشابؾ كالاعتماد المتبادؿ في  أف حيث ،ظمات مع بعضيا البعضتحقيق التنسيق بيف المن
كمف خلاؿ الأنترنت  الإجراءات،المعاملات يؤدؼ إلى قمة التعقيدات الإدارية التي تؤدؼ إلى ربط 

كيقصد بالسرية  ،يمكف إجراء التبادؿ المعمكماتي بيف منظمات الأعماؿ في إطار مف التأميف كالسرية
أك البيانات بطريقة مناسبة تمنع التعرؼ عمى محتكياتيا خلاؿ تمريرىا أك  لمحتكػ الرسائإخفاء 
تداكليا، أما التأميف فيقصد بو تحقيق الحماية لمحتكػ الرسائل كالبيانات ضد محاكلات  أك حفظيا

كضماف التحقيق مف شخصية كل مف  ،التعديل أك المحك خلاؿ كافة مراحل التبادؿغيير أك الت
ل كذلؾ بتشفير البيانات ذات الطبيعة الخاصة مما ييسر الاتصالات الإدارية كيساعد المرسل كالمستقب
 .(2)الخدمات ءعمى كفاءة أدا

 تقديـ الخدمات كتبسيط الإجراءات  الانفتاح عمى العالـ الخارجي كالتعرؼ عمى التقنيات الحديثة في
 في أقل كقت ممكف.

 ت كذلؾ لطبيعتيا الفكرية.حفع دكرة الكقت المرتبطة بإنتاج كتكصيل الخدما 
  ميارة خاصة في استخداـ الكفاءة ك التقديـ الخدمات مف خلاؿ عدد محدكد مف العمالة الإدارية ذات

 تكنكلكجيا المعمكمات.
 .عدـ كجكد مستكيات إدارية متعددة مما يساعد عمى السرعة في صنع كاتخاذ القرار كتقديـ الخدمات 
 ة بالبريد لمتعرؼ عمى أىـ معكقات الخدمات ككيفية دلكار تحسيف الخدمات مف خلاؿ التقارير ا

 را مف الثقة كالثبات.امكاجيتيا كتطكيرىا، مما يحقق ذلؾ لممنتفعيف مقد

                                                           
 .258،259، صالمرجع سابق -1
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  تقديـ نماذج جديدة مف الخدمات الإلكتركنية مثل التعميـ الإلكتركني كالذؼ يعني التعمـ باستخداـ
بكات مغمقة أك شبكات مشتركة أك شبكة الأنترنت تيا المختمفة سكاء عمى شاالحاسبات الآلية كبرمجي

 كىك تعمـ مرف.
 حيث يتـ ممئ نماذج الخدمة كدفع رسكـ كاستلاـ  ،الطابع الدكلي أك العالمي لمخدمات الإلكتركنية

 المكافقات دكف تبادؿ مستندات كرقية.
 تعني التعرؼ  التعامل دكف الكشف عف ىكية المتعامميف أك التيقف منيـ في بعض الخدمات التي لا

 .(1)عمى صاحب الخدمة أك طابعيا
 لكتركنية في الأمكر التالية:كتتمخص مزايا كمنافع الدكر الذؼ تؤديو بيئة العمل الإلكتركني كالأعماؿ الإ

 بالمعاملات الكرقية الأخرػ  تـ مقارنتياتساعد عمى سرعة الاستجابة لطمبات المنتفعيف كالعملاء إذا ما
 يلا.التي تستغرؽ كقتا طك 

  ساعة يكميا  24تمكف المنتفعيف كالعملاء مف التسكؽ كالتعرؼ عمى الخدمات الحككمية المقدمة طكؿ
 عمى مدار العاـ فلا مجاؿ للإجازات كالعطلات.

  تساعد الأفراد كمؤسسات الأعماؿ عمى التعرؼ عمى العديد مف الخدمات الإلكتركنية المتنكعة كاختيار
 أنسبيا في أقل كقت ممكف.

 تصاؿ بمكاقع مختمفة لمحصكؿ عمى التكريدات اللازمة بأنسب كأفضل يف منظمات الأعماؿ مف الإتمك
 .(2)العركض

 لكتركنية عمى تكفير نظـ المعمكمات اللازمة لدعـ اتخاذ القرارات الإدارية مف خلاؿ تساعد الأعماؿ الإ
 لضبط المحاسبي.بدقة كبطريقة عممية تحقق القدرة عمى الرقابة كا نظاـ تبادؿ المعمكمات

  الصكرة التقميدية التي تعتمد عمى استخداـ عدد كبير مف تغيير صكرة منظمات الأعماؿ مف
نشاء مباف ضخمة كاستخداـ ىياكل تنظيمية معقدة إلى الصكرة الإلكتركنية  ،المنظمات كمف العماؿ كا 

 رة الحجـ.كبي فٍ تقيد بكجكد مكاقع جغرافية أك مباالالتي تحتاج إلى عمالة قميمة دكف 
 دإمكانية التعرؼ عمى التكاليف كالمكاصفات كمعاينة البضائع التي تحتاجيا المنظمة كالتعاقد كسدا 

 الثمف كاستلاـ البضاعة دكف الحاجة إلى ترتيبات مسبقة.

                                                           
المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، عماف ػػػػ الأردف،  ،-مدخل إلى التدريب غير التقميدي -التعمـ الإلكتركني الغراب: ك  إيماف محمد -1
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 .315، ص، مرجع سابق: دراسات إدارية معاصرةبلاؿ خمف السكارنة -2
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  سيكلة أداء المدفكعات المترتبة عف التعاقد عمى التكريدات بكاسطة النقكد الإلكتركنية المقبكلة الدفع
 كخلاؿ فترة زمنية قصيرة.عالميا 

  الإحساس بالأماف في استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات في إنياء الخدمات العامة عكس التجارة
 الإلكتركنية.

 ة خاصة المجتمعات كثيفة السكاف صفتمكيف الأفراد داخل المجتمع المحمي مف التفاعل مع بعضيـ كب
 ـ.كتبادؿ المعارؼ كالمعمكمات كالأفكار كالخبرات بيني

 .تساعد عمى تطبيق اللامركزية المؤسسية كالمشاركة الشعبية 
  مف التكمفة  ٪80تعمل عمى تخفيض تكمفة الطباعة كالإعلاف كالتكزيع كالتصميـ بنسبة لا تقل عف

 .(1)الكمية
  دقة في اتخاذ السرعة ك الالتخمص مف البيركقراطية أك تقميل أعبائيا مما يؤدؼ إلى  فيالمساىمة

دارة المعرفة.اكلة في نقل القرارات كسي  لمعمكمات الإدارية كا 
 تصالات المنظمة داخميا كخارجيا.ا المساىمة في زيادة كفاءة كفاعمية 
 مف خلاؿ اختصار زمف العمميات ك  ،تقديـ الخدمات كالمنتجات بطرؽ أسيل مف حيث الزماف كالمكاف

مما ساىـ في تقميل المصاريف  ،كابتكار حمكؿ كبدائل أماـ العملاء للامتياز منيا كفقا لظركفيـ
 كبالتالي التكاليف كتحقيق رضا العملاء.

  استخداـ برامج المساعدة الآلية المرتبطة بنظـ المعمكمات التفاعمية عف طريق الحاسب لمساعدة
 الزبائف كالمكطنيف لمحصكؿ عمى الخدمات.

 .المساعدة عمى القياـ بأعماؿ جديدة لـ تكف متكفرة مف قبل 
  تسييلات.الالمعرفة مف خلاؿ استثمار رأس الماؿ الذكي كتكفير دعـ إدارة 
  الدخكؿ المرف في مصادر المعمكمات كأسكاؽ المعرفة عمى الشبكة كاستقطاب المعرفة كالمشاركة

 .ىادخار ابالمعرفة ك 
 لتطكير كبناء القدرات التنظيمية كىي خطكة إف مكارد الأعماؿ الإلكتركنية ىي قاعدة انطلاؽ المنظمة 
نطلاقا مف مدخل متكامل يربط بيف المصدر استراتيجية الأعماؿ الشاممة اكىرية لصياغة كتطبيق ج

 .(2) المرتبط بتحميل قكؼ المنافسة.ستراتيجية كالمصدر الخارجي الداخل لمميزة الا
                                                           

 .188ص ،مرجع سابقإبراىيـ العيسكؼ:  -1
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  تمكيف المنظمة مف السكؽ الككني كدعـ بناء قدرات لكجيسية كاتصالات إلكتركنية مع سلاسل التكريد
المية التي تحتاجيا المنظمة، كضماف استكماؿ بناء سمسمة التكريد المحمية لممنظمة باستخداـ نظـ الع

 كأدكات الأعماؿ الإلكتركنية.
  ر بيئة يكتكف ،المدراء كالعامميف عمى الإبداع كالابتكار بشكل فردؼ أك جماعيتحفيز البيئة الإلكتركنية

الخدمات كمجاؿ ابتكار كسائل تصميـ ة في مجاؿ المبادرة كالابتكار خاص تشجيعمرنة مفتكحة ل
قد يؤدؼ تراكميا إلى تطكير نماذج أعماؿ إلكتركنية متاحة في السكؽ كيؤدؼ  ،كأساليب عمل جديدة

 تنفيذىا إلى تعظيـ القيمة المضافة لمنتجات كخدمات المنظمة.
  الأعماؿ كالمياـ  ازإنجتؤثر الأعماؿ الإلكتركنية بشكل جكىرؼ في تخفيض التكمفة كزيادة سرعة

 .(1)كالأنشطة الإدارية كتحسيف الجكدة كتكفير نظـ استجابة فكرية لحاجات العملاء
 تكامل كظائف الأعماؿ الإلكتركنية في المنظمات -3
 ، لا يختمف التخطيط الإلكتركني مف حيث التحديد العاـ عف التخطيط التقميدؼ التخطيط الإلكتركني: .أ 

كىك نشاط ضركرؼ لنجاح  ،كضع الأىداؼ كتحديد كسائل تحقيق ىذه الأىداؼ لأف كلاىما ينصب عمى
لحاحا لضماف تكجيو جيكد العامميف  ،المؤسسة ككمما كاف عدد العامميف أكبر كاف التخطيط أكثر أىمية كا 

كيعتمد التخطيط الإلكتركني عمى استخداـ التخطيط الاستراتيجي لتحقيق الأىداؼ  .بشكل منسق
كما يعتمد عمى تبسيط الإجراءات كاستخداـ نظـ جديدة لممعرفة مثل دعـ القرار، النظـ  ،ستراتيجيةالا

الخبيرة كنظـ الشبكات العصبية الاصطناعية التي تؤدؼ إلى تكظيف أساليب تخطيط جديدة كمبتكرة 
 .(2)صنع كاتخاذ القرارات مف فاعميةكترفع مف كفاءة التخطيط كتزيد  ،كتحسيف عمميات التنبؤ

 لإطار الفضفاض لتكزيع كاسع لمسمطة كالمياـايعتبر التنظيـ الإلكتركني  التنظيـ الإلكتركني: ب.
نجاز اليدؼ المشترؾ إكالعلاقات الشبكية الأفقية التي تحقق التنسيق الأدنى كفي كل مكاف مف أجل 

ف كمكرديف حيث يتـ التعامل مع مديريف كعامميف إلكتركنييف داخل المنظمة كزبائ ،لأطراؼ التنظيـ
دارة إلكتركنييف خارج المنظمة مف خلاؿ الا عتماد عمى البريد الإلكتركني كقاعدة البيانات المشتركة كا 

علاقة الزبائف الإلكتركنيف كعلاقة المكرديف عبر الشبكة الخارجية التي تجعميا جزء مف نظـ تخطيط 
يكية كمف خلاؿ مراكز ماؿ بطريقة دينامالأنترنت لمقياـ بالأع ذلؾ كيتطمب ،المكارد الصناعية في الشركة

كاليرمية  ،لا تتلاءـ مع خصائص التنظيـ التقميدؼ القائـ عمى الييكل التنظيمي الصمب قرار متعددة
                                                           

 .109، صالمرجع السابق -1
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يؾ الفائق بستجابة السريعة التي تترافق مع التشيحد مف المركنة كعدـ القدرة عمى الاما بالرسمية 
 .(1)للأنترنت

بل ىك تكجيو  ،لكتركني بأؼ حاؿ مف الأحكاؿ تنفيذ الأعماؿيعني التكجيو الإ لا الإلكتركني: التكجيو ج.
رشادىـ  ،لأفراد التنظيـ نحك تنفيذ أعماليـ بدقة لمكصكؿ إلى الأىداؼ المنشكدة مف خلاؿ الاتصاؿ بيـ كا 

جماؿ بكسائل مختمفة لتحقيق ما تصبكا إليو القيادة كتتطمع إليو كيمكف إ كتعريفيـإلى الطريق الصحيح 
 ما يمي:فيمياـ القائد الإلكتركني 

  تستند القيادة الإلكتركنية في إدارة أعماليا عمى استخداـ تقنية الأنترنت كعمى المعمكمات كلذلؾ فإف
كيعمل عمى تحسيف جكدة ىذه  ،القائد الإلكتركني يسعى إلى تطكير ىذا الجانب كتحديثو باستمرار

 المعمكمات كالحصكؿ عمييا بسرعة.
  كلا  ،القائد الإلكتركني في اتخاذ قراراتو لمكاجية ما يعرض أمامو مف مستجدات أك طكارغ يسعى

ينتظر إبداء الرأؼ أك التكجيو مف قيادة أخرػ مما قد يضيع الفرصة عمى إدارتو في اتخاذ قرار قد 
 يككف مصيريا.

  المكارد البشرية التي تعمل يمتمؾ القائد الإلكتركني الصيغ التكافقية الذكية التي تمكنو مف حسف إدارة
 .(2)تحت قيادتو مف خلاؿ تكجيييا كمدىا بما يتكافر لديو مف معمكمات

نجازات غير مسبكقة عمى إحققت الأعماؿ الإلكتركنية في الإدارات الحديثة  الرقابة الإلكتركنية: د.
قائق العمل في حيث أصبحت بمثابة العيف المفتكحة عمى مدار الساعة كعمى كل د ،المستكػ الرقابي
ا كقكتيا يتطبيقات التقنية الكقكؼ عمى مكاطف ضعفالمما يضمف للإدارات التي تدخل  ،دكائرىا الإدارية

كتجعل كجية نظر الإدارة غير قابمة  ،كاحتياجاتيا، كما يمنحيا القدرة عمى تقييـ أفرادىا بحياد كمكضكعية
ي تقميص الفجكة الزمنية بيف التنفيذ كالرقابة كالكقكؼ لمشؾ في مصداقيتيا، كما تساىـ الرقابة الإلكتركنية ف

دارتو الكقت الحقيقي كقدرتيا عمى مشاىدةأكلا بأكؿ في عمى مراحل التنفيذ   ، مما يجعل خطكات التنفيذ كا 
 .(3)تقييـ نشاطيا كنشاط أفرادىا كقياميـ بكاجبيـ عمى النحك المرجك عمى المنظمات أكثر قدرة
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 ةيعمكمات كمؤشر استراتيجي لمتغيرات الإلكتركنية كاليندسثانيا: تكنكلكجيا الم
 المستجدات الطارئة في بيئة الأعماؿ الإلكتركنية -1

كما كاف  ،لكتركنيةإلعبت تكنكلكجيا المعمكمات دكرا مميزا في تحكيل الأعماؿ التقميدية إلى أعماؿ 
إلى بنية أساسية مف معدات  ىذا ليحصل لكلا ىذه الثكرة في تقنية المعمكمات، فيذا المشركع يحتاج

بالإضافة إلى ذلؾ فيي تحتاج إلى شبكات كطرؽ لنقل كتسميـ السمع  ،كبرمجيات كشبكات اتصاؿ حديثة
تفاقيات كسياسات دكلية ا إلى لكتركنيا، كتحتاج الأعماؿ الإلكتركنيةإنجازىا كالتي يتـ إالتي يتفق عمييا 

 مصالح جميع الأطراؼ.نسيابيا عبر حدكد الدكؿ محققة سمح باتنظـ كت
حداث تعديل عمى إك ،لكتركنيةماؿ الإعحداث تغيرا شاملا كجذريا عمى الأإأدػ ظيكر الأنترنت إلى      

المعمكمات كالاتصالات عمى الإنجاز السريع للأعماؿ  شكل نظاـ إدارة ىذه الأعماؿ، حيث تساعد تقنيات
 نقاط التالية:عمى الأعماؿ في المخيص أثر المعمكمات ت بشكل فعاؿ عبر الأنترنت كيمكف

 .تسييل تعامل الأعماؿ كالمكاطنيف مع الحككمة 
 .تمكيف الحككمة مف تقديـ الخدمات كالمعمكمات مف خلاؿ الأنترنت 
  عمى المعمكمات التي  للاطلاعإتاحة الفرصة لمعامميف في مراكز الاتصالات كالأجيزة الحككمية

 ة عالية.تمكنيـ مف التعامل مع المكاطنيف بكفاء
 تصالاتيا بمراكز المعمكمات كتنظيـ اكذلؾ بتحسيف  رفةمساعدة الحككمة عمى أف تصبح مؤسسة مع

 المعمكمات.
 .تطكير الأدكات العميا عف طريق تنظيـ كفاءات العامميف 
 .تخفيض التكاليف كتحسيف الإنتاجية كتطكير الخدمات كالمنتجات 
 ة أكبر كثمف أقل.الاستجابة لمختمف التكاليف كالمتطمبات بسرع 
 تصاؿ الدائـ بيا.لاعمى المحيط مف خلاؿ ا بيرإنشاء علاقات مثالية مع المكرديف، كانفتاح ك 
  ميتيا كسرعتيا في تخزيف كمعالجة كاسترجاع عافتحقيق مكانة تنافسية لممؤسسات مف خلاؿ

 المعمكمات بدقة متناىية في تنظيميا.
 (1)انتشار كتكسيع التجارة الإلكتركنية. 
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الأعماؿ الإلكتركنية ىي نمط جديد ترؾ آثاره الكاسعة عمى المؤسسات كمجالات عمميا كعمى ف
كفي الكاقع أف التأثيرات لا تعكد فقط إلى البعد التكنكلكجي المتمثل في التكنكلكجيا  ،استراتيجياتيا ككظائفيا

نما ،الرقمية لتي تراكمت لعقكد عديدة كأصبحت أيضا لمبعد الإدارؼ المتمثل في تطكير المفاىيـ الإدارية ا كا 
 ،كيض كالتمكيف الإدارؼ كالإدارة القائمة عمى الفريقفتعمل عمى تحقيق المزيد مف المركنة الإدارية في الت

 :الانتقاؿ مف كقد ساىمت الثكرة الرقمية في إحداث تغيرات عميقة في بيئة العمل كأساليبو كأىميا
  الافتراضي.إدارة النشاط المادؼ إلى إدارة النشاط 
 .الإدارة المباشرة كجيا لكجو إلى الإدارة عف بعد 
 .التنظيـ اليرمي القائـ عمى سمسمة الأكامر إلى التنظيـ الشبكي  
 .الرقابة بمفيكـ مقارنة الأداء الفعمي مع الخطط إلى الرقابة المباشرة الآنية 
 (1) ة عمى المزيج تكنكلكجيا زبكف تركز القيادة المرتكزة عمى المياـ أك عمى العامميف إلى القيادة الم. 

كاضحيف في تقييـ آثار ىذه المتغيرات عمى المنظمات كالإدارات  ت أكجدت اتجاىيفإف ىذه التغيرا
 :ككظائفيا
كبالتالي فإف  ،يرػ أف الأنترنت كالثكرة الرقمية تؤدؼ إلى نياية المؤسسات كا عادة تكزيع مياـ الإدارة الأكؿ:

دئيا كدخمت افتطايرت نظـ الإدارة التقميدية كتأثرت مب ،ستراتيجيات إلى فئاتالثكرة الرقمية حكلت الا
 عصرا جديدا يتطمب البحث عف نمط جديد ىك الإدارة الرقمية )الإلكتركنية(.

 يرػ أف الإدارة ىي الإدارة بنفس القكة التي يؤكد فييا المستثمريف عمى أف الأعماؿ ىي لأعماؿ الثاني:
ف الإدارة ككظائفيا رغـ تأثيرىا العميق كا عادة النظر في أبعادىا كماضييا تظل تمثل كبالتالي فإ نفسيا،

كأف تخطيط كتنظيـ كتكجيو الأعماؿ كالرقابة عمييا أصبحت تتـ بشكل أكثر  ،القمب النابض لممؤسسات
ر العمميات ، حيث تساىـ ىذه الأخيرة في تطكي(2)نتيجة اعتمادىا عمى الأعماؿ الإلكتركنية فاعمية،كفاءة ك 

فإنيا تسيـ  ،الإدارية بشكل كبير، كبما أف الأعماؿ الإلكتركنية ىي إحدػ تجميات تكنكلكجيا المعمكمات
 في إعادة ىندسة العمميات الإدارية مف خلاؿ العناصر التالية:

 لكتركني كالمصادر المتعددة لممعمكمات في ذات الكقت.الاعتماد عمى الأنترنت كالبريد الإ 
 قاعدة البيانات كنظـ المعمكمات الإدارية إلى شبكة المعمكمات التي تساعد العديد عمى  التحكؿ مف

 أداء العمل مثل إدارة سمسمة التكريد.
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 .الاستفادة مف شبكة الاتصالات السمكية كاللاسمكية حتى يمكف الاستفادة مف المركزية كاللامركزية 
 كل فرد يمكف أف يصبح مسؤكلا مف ذلؾ. التحكؿ مف مركزية القرارات إلى شبكات القرارات حيث 
  إرساؿ التقارير الفكريةOn line .دكف التكاجد بالمكاتب مف خلاؿ الحاسكب المحمكؿ 
 .التحكؿ مف الاتصالات الشخصية بالعملاء إلى الاتصالات المكضكعية الفعالة 
 (1)التحكؿ مف مراجعة الخطط دكريا إلى مراجعة الخطط تمقائيا .     

كقد  ،اؿ الإلكتركنية إلى استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ لتسييل الإجراءات التجاريةتشير الأعم
بتعريف إجراءات الأعماؿ الإلكتركنية  2003قاـ فريق خبراء مف منظمة التعاكف كالتنمية الاقتصادية سنة 

تجرؼ عبر شبكات عمى أنيا "الإجراءات التجارية سكاء داخل المؤسسة أك فيما بيف المؤسسات التي 
 بكاسطة الحاسكب" كيمكف تكضيح إجراءات الأعماؿ الإلكتركنية كما يمي:

دارة الحملات يـاكتساب ك الحفاظ عمى العملاء أ.  التسكيقية : مف خلاؿ إدارة العلاقات مع الزبائف كا 
الكتالكجات كالتنفيذ، قاعدة البيانات التسكيقية، التسكيق المباشر، التسكيق عبر الياتف، كالتخطيط 

ب، الإعلاف عبر شبكة الأنترنت، مراكز المكالمات الياتفية، ترتيبات إعادة يلكتركنية، تحميل نشاط الك الإ
 التصميح كالصيانة كالتعامل مع شكاكؼ العملاء.

التبادؿ الإلكتركني  شمل الحصكؿ عمى التقديرات،تبيع أك شراء سمع أك خدمات  التجارة الإلكتركنية: ب.
 الفكاتير ، التجارة النقالة أك عف طريق الياتف النقاؿ، تكامل نظـ الطمب مع العملاء، المكرديف،لمبيانات

بكة الخارجية المتكاممة كالدفع مف قبل العملاء، التكامل التاـ مع الأنظمة الخمفية، استخداـ الش
 الدفع الآلي لممكرديف.ك  ، تأميف المعاملات،الإكسترانت

 مراقبة أكامر الشراء، مراقبة المنتج، تتبع الطمبيات، معالجة ء كتتبع الطمبيات:الكفاء بأكامر الشرا ج.
  أتممة القكة العاممة في المبيعات.ك البيانات المرتبطة بتتبع تنفيذ أكامر الشراء، 

إدارة سمسمة الإمدادات كالإنتاج كمراقبة المخزكف بما  الصادرة كمراقبة المخزكف:ك  السكقيات الكاردة د.
  النقل، مراقبة التكزيع، إدارة المخزكف، إدارة مخزكف العملاء، ،السمع التامة الصنع ،المكارد الخاـ فييا

دارة النقل، إرساؿ السمع، التتبع،   تكفير الخدمات.ك التخزيف الآلي، تدبير كا 
يط كالتقييـ تخطيط المكارد في المؤسسة كالإدارة، التخط المالية كالميزانية كمراقبة الحسابات: ق. الإدارة
 كأنظمة الدفع كنظـ البرمجيات. اتيرالمالي، الفك 
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كالخارجي، طمبات التكظيف عبر الأنترنت أتممة الأعماؿ  الداخمي التكظيفإدارة المكارد البشرية:  ك.
الإدارية مثل تقارير الكقت، دفع الركاتب، نظـ المعاشات التقاعدية، تسديد تكاليف السفر، تتبع ساعات 

 الإنتاج، التدريب كالعمل عف بعد. العمل، زمف
نظاـ إدارة المحتكػ،  ،منيجية تجميع كنشر المعمكمات كالمعرفة داخل مؤسسة الأعماؿ إدارة المعرفة: ز.
 التعمـ الإلكتركني.ك 

فمف خلاؿ ىذه الإجراءات يتبيف أف الأعماؿ الإلكتركنية ىي تكليفة مف العمميات كالنظـ كالكسائل       
رقمية التي تتيح لممنظمات أف تدير علاقاتيا البيئية الداخمية كالخارجية بما يضمف ليا أفضل كالتقنيات ال

تكيف كتجاكب مع أؼ تغيير مف المحتمل أف يحدث في بيئة الأعماؿ، ككذلؾ تسمح في زيادة قدرتيا 
مى تنفيذ مل مف تأثيرىا عيقكيفية مكاجيتيا بالشكل الذؼ ك  ،عمى تحميل الفرص كالتيديدات المحتممة

 .(1)الأعماؿ
 في ضكء تكنكلكجيا المعمكمات إطار بنية الأعماؿ الإلكتركنية -2

تاحة فرص تقكـ كحدات الأعماؿ  باستخداـ شبكة الاتصالات كتقنية المعمكمات بتقديـ خدمات كا 
كتمثل الأعماؿ الإلكتركنية مظمة متكاممة تغطي مجمكعة مف التطبيقات الإلكتركنية  ،جديدة للأعماؿ

كتشمل عمميات الأعماؿ الإلكتركنية العديد مف  ،تنكعة كالمتميزة في مؤازرة سلاسل عمميات المنظمةالم
الإلكتركني كالصحة الإلكتركنية كالحككمة  مكيلالأنشطة المادية كالبشرية التي تبدأ مف التجارة إلى الت

لمرجكة لتحقيق التكافق كتبسيط ىك كياف يكفر الكظائف ا إطار الأعماؿ الإلكتركنية لذا يعد ،الإلكتركنية
لكتركنية التي يجب أف تتـ داخل إطار الأعماؿ كتحقيق الميزات الأساسية كتنسيق البيانات المعمكمات الإ

دارة المحتكػ الإلكتركني الأىداؼ  يؤثر عمى مفة كلاكيقدـ فكائد مخت، القياسية كالأمف المعمكماتي كا 
نما دة لتحقيق أىداؼ عديدة منيا: إرساؿ الأعماؿ الإلكتركنية كاعتماد يكفر كسائل جدي الأساسية لممنظمة كا 

ساعد عمى تغيير الأكلكيات كالأدكار كالتفاعل مع كيستراتيجية لممنظمة اتجاه أصحاب المصمحة، ارؤية 
كبر مف شبكات المنظمة كأكثر مركنة، تحديد كتقييـ المعايير كالمبادرات أبشكل  صمحةأصحاب الم

 .ات الأعماؿ الإلكتركنيةالرئيسية كمككن
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كيتضمف إطار الأعماؿ الإلكتركنية بناء البنية التحتية لمتقنية الجديدة الحالية التي تستخدـ مراحل 
كيمكف تحديد أربعة مراحل لتمييز إطار بنية الأعماؿ الإلكتركنية  ليا. داعمةكركائز مف البناء الرئيسي 

 كالآتي:
ي السياسات نحك ضعىنا يتـ تركيز كا مشتركة لمخدمات الإلكتركنية:المرحمة الأكلى: البنية التحتية ال

الاستعداد بالمعمكمات حكؿ تمكيف العكامل كتحديد العكائق أماـ الأعماؿ الإلكتركنية كالجاىزية الإلكتركنية 
 ،التي تشمل المؤشرات عما إذا كانت المنظمات في طريقيا لاستخداـ الأنترنت كالكمبيكترك  ،ذات الصمة

 كاسع. نطاؽ عما إذا كانت لدييا المكقع المناسب لأعماؿ إلكتركنية عمىك 
يحتاج صناع السياسة إلى معمكمات عف طبيعة ككثافة  المرحمة الثانية: الرسالة كتكزيع المعمكمات:

مف حيث حجـ خدماتيا كا عداد معاملاتيا  ،استخداـ تقنية المعمكمات كالاتصالات كالأعماؿ الالكتركنية
 لكتركنية.كنية كأنكاع خدماتيا التي تـ طرحيا عمى المنصات الإلكتر الإ

يطكر استخداـ تقنيات : المرحمة الثالثة: محتكى الكسائط المتعددة كنشرىا إلكتركنيا عمى الشبكة
عمى مستكػ التكامل  بالصدارة كيتـ التركي لكتركنية التي تأخذ مراتبعماؿ الإالمعمكمات كالاتصالات كالأ

 لكتركنية في كظائف الأعماؿ الأخرػ.الإ بيف الأعماؿ
يتـ التأثير عمى تكنكلكجيا المعمكمات  لكتركنية:المرحمة الرابعة: البنية التحتية الأساسية للأعماؿ الإ 

 .(1)لكتركنية داخل المنظمة ككذلؾ عمى اقتصادىا كالمؤشرات ذات الصمةعمى الأعماؿ الإك كالأنترنت 
 لكتركنية نجد:عماؿ الإكمف الركائز الداعمة لإطار الأ

 لكتركنية كنطاؽ خدماتيا.السياسة العامة لمجاؿ الأعماؿ الإ 
 ككف البركتكككلات مرنة كمكثكقة تكيجب أف  ،معايير التقنية كبركتكككلات تبادؿ المعاملات المعيارية

ة حيث أنيا تجسد العلاقات بيف الخدمات الأساسي ،كقابمة لمعالجة جميع المعاملات التي تقدميا
 كالفرعية كأنكاع المبادلات عمى المستكػ المحمي كالعالمي.

 لكتركنية فيما يمي:كيمكف تناكؿ مستمزمات إطار البنية التحتية للأعماؿ الإ
  البنية التحتية المادية أ.

تتمثل في التأسيس كالتكصيلات الشبكية السمكية أك اللاسمكية كالخمكية كتقنيات شبكات المعمكمات 
لكتركنية كغيرىا مما لكتركنية كتبادؿ المعمكمات كالخدمات الإركرية لممارسة الأعماؿ الإالمادية الض
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لكتركنية مف الأجيزة كالممحقات لكتركنية، كتتككف البيئة المادية للأعماؿ الإيتضمف مجالات الأعماؿ الإ
 التالية: 

 لكل كمبيكتر رئيسي  جيزة رئيسية كيككف أمتصمة بشبكة الأنترنت بكاسطة تككف  :أجيزة الحاسكب
 عنكاف يتـ مف خلالو إرساؿ كاستقباؿ المعمكمات.

 :كىك جياز يقكـ بتكصيل أجيزة الكمبيكتر لدػ المستخدـ عبر قنكات اتصاؿ. المحكر أك المكدـ 
 :ىذه ، كمف كسائل اتصاؿ تقكـ بنقل البيانات بيف أجيزة الكمبيكتر عبر الشبكة قنكات الاتصاؿ

 ككابلات الألياؼ كالضكئية كغيرىا.الكسائل خطكط اليكاتف 
 لكتركنيةالبنية التحتية المرنة للأعماؿ الإ  ب.

تتمثل في مجمكعة الخدمات كالمعمكمات كالخبرات كالشبكات كبرمجيات النظـ كالتشغيل كبرمجيات 
ي ىي كتتضمف ىذه البنية الشبكات الت.(1)لكتركنيةالتطبيقات التي تـ مف خلاليا انجاز كظائف الأعماؿ الإ

تشخيص  عبارة عف أجيزة مكصكلة بالكمبيكتر كليا آثار عدة تشمل مجالات كتطبيقات متنكعة مثل:
فيي تستعمل لمعالجة  ،المعارؼ عمكما كتنظيـ المؤسسات الخدمية كالتجارية العمكمية كالخاصة

 .(2)المعمكمات كتبادليا بصكرة أسرع كأسيل كأرخص
حيث يتـ اختيار  ،لكتركنيةعماؿ الإللأمف كذلؾ برمجيات بالإضافة إلى ىذه الشبكات فإنيا تتض

 ،شكل عاـببرمجياتيا حسب مجالاتيا فيما إذا كانت مكجية نحك الأعماؿ أك نحك العملاء كالجميكر 
 كىناؾ أنكاع لمبرمجيات تدعـ ىذا النكع مف الأعماؿ أىميا: 

 :في الكقت الحقيقي بيف المستخدـ  تقكـ بمياـ التفاعمية كالمشاركة برمجيات إدارة الدليل المصكر
كمحتكػ الأدلة المصكرة الإلكتركنية التي تتضمف بيانات مختمفة عف المنتج بطريقة تسيل الكصكؿ 
إلييا كالتعامل معيا، كتكفر ىذه البرمجيات إمكانية تحديث البيانات كالقدرة عمى تغييرىا حسب 

 الحاجة لمتغبير.
 تمكف ىذه البرمجيات المنظمات مف مساعدة العملاء عمى  :تبرمجيات لتشكيل المنتجات أك الخدما

كاستسلاـ عمى الخط  تحديد المنتج أك الخدمات التي يحتاجكنيا كخصكصا في مجاؿ الأعماؿ مباشرة
 أؼ تكصية خاصة بالخدمة أك المنتج.

 ثكرة حقيقية لكتركنية في حدكثساىمت الأعماؿ الإ البنية التحتية لمقكى البشرية كالمكارد البشرية: ج.
                                                           

 .144ص، المرجع السابق -1
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في كيفية قياـ الأفراد بأعماليـ كفي تكفير كظائف كفرص العمل مف نكع جديد تجمع بيف الميارات 
كالقدرات الإدارية كالتقنية، إضافة ميارات كخبرات جديدة في الكظائف الإدارية كالنفسية القائمة كالمؤىمة 

 ،ك البنية المرنةأالمرتبطة بالبنية المادية سكاء تمؾ  ،لكتركنيةلتقديـ الخدمات المرتبطة بالأعماؿ الإ
لكتركنية، فقد أصبحت بالإضافة إلى بنية تقنية الأنترنت التي تعد أىـ الركائز الأساسية لبيئة الأعماؿ الإ

ىناؾ كظائف لا يقكـ بيا إلا مف يمتمؾ الخبرة كالمعرفة في الجانبيف الإدارؼ كالتقني كالتي تتكافر فقط في 
 .(1)التي تطبق النمط الإلكتركني في أعماليا كعممياتياتمؾ المنظمات 

كافر يتلكتركنية في أؼ مؤسسة ما لـ كمف ىنا يمكف القكؿ بأنو لا يمكف تصكر نجاح الأعماؿ الإ
 عنصريف ىما العنصر التقني كالعنصر البشرؼ.

 :يتككف مف: العنصر التقني 
 :لأجيزة كالطابعات كغير ذلؾ مف كيتمثل في المككنات المادية لمحاسكب كا عتاد الحاسكب

 الممحقات.
 :تتكزع إلى فئتيف ىما: البرمجيات 

 كىي نظاـ التشغيل، نظـ إدارة الشبكة، مترجمات لغة البرمجة، أدكات تدقيق برامج إعادة النظاـ: -
 ىندسة البرامج بمساعدة الحاسكب.ك  البرمجة،

يانات، مستعرضات الكيب، برامج البريد تشمل برامج التطبيقات العامة كقكاعد الب برامج التطبيقات: -
الجداكؿ الإلكتركنية، بالإضافة إلى برامج  ،الإلكتركني، برامج الدعـ الجماعي رسكـ الحاسكب

التطبيقات الخاصة كالبرامج المحاسبية، حزـ البرامج المالية، برامج التجارة الإلكتركنية، برامج تخطيط 
 .(2) المؤسسة، برامج إدارة المشركعات

  :ىي الكصلات الإلكتركنية الممتدة عبر نسيج اتصالي لشبكات الأنترنت كالإنترانت  الشبكات
 كالإكسترانت.

كىي عبارة عف ملاييف مف أجيزة الكمبيكتر المتصمة مع  ،ىي اختصار لمشبكات العالمية الأنترنت: -
 بعضيا البعض عبر الأقمار الصناعية أك خطكط الياتف أك الكابلات.

                                                           
 .144ػص، سابق مرجععمر أحمد أبك ىاشـ ك آخركف:  -1
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فيي الشبكة المحمية الخاصة بالشركة  ،أكثر الأساليب استخداما للإدارة الداخمية لممنظمة: الأنترانت -
مع استخداـ تقنية الأنترنت كمؤمنة ببرامج تأميف كما يتـ تخزيف المعمكمات الخاصة بالمنظمة فقط في 

 الأنترانت كربما تحتكؼ عمى معمكمات شديدة الأىمية كالحساسية بالنسبة لمشركة.
نت في أؼ اتستخدـ البركتكككؿ الخاص بالأنترنت للاتصاؿ بالأنتر  ،امتداد للأنترانت رانت:الإكست -

ف إلا القميل الخصكصية كالنقل تضمنترنت التي لا كيتـ الاتصاؿ بالإكسترانت عبر الأ ،مكقع
 .(1)الآمف

 :يجب أف يككف الكادر البشرؼ: العنصر البشري 
 ريبية المناسبة كعمى إطلاع دائـ عمى كل جديد حتى مؤىل كمصقكؿ فنيا مف خلاؿ الدكرات التد

يصبح قادرا عمى استخداـ التكنكلكجيا الحديثة كالتعامل معيا كاستقلاؿ إمكانياتيا كقدراتيا لمصمحة 
 مؤسستو كبيئتو.

  محفز عمى الابتكار كالمبادرة بالأفكار كمتعكد عمى البحث عف المعمكمات مف خلاؿ ما ىك
امل مع الزبائف كالتكاصل معيـ كتمبية استفساراتيـ. كيعتبر العنصر البشرؼ متاح، كقادر عمى التع

رأس الماؿ الحقيقي لأؼ مشركع، حيث يقع صناع المعرفة مف الخبراء كالمختصيف الذيف يحتمكف 
 .(2)البنية الأساسية كالكظيفية لمنظكمة الإلكتركنية في قمب العناصر التقنية الثلاثة

  ظـ المعمكمات في المنظماتأىمية استخداـ تقنية ن -3
يمكف تعريف نظـ المعمكمات الإدارية بأنيا أسمكب رسمي يستخدـ لتكفير المعمكمات الدقيقة 
 ،كالمكثكقة للإدارة كاللازمة لتسييل عمميات اتخاذ القرارات كالتي تمكف المديريف مف القياـ بكظائف إدارية

 .(3)قياـ بيا عمى المستكيات المختمفة في اليرـ الإدارؼ كىذه الكظائف تعكس الأنشطة المختمفة التي يتـ ال
فيي مجمكعة الإجراءات التي تتضمف تجميع كتشغيل كتخزيف كتكزيع كنشر كاسترجاع المعمكمات بيدؼ 

 .(4)تدعيـ عمميات صنع القرار كالرقابة داخل المنظمة
ميات تحكيمية فنظـ المعمكمات مف المنظكر الإدارؼ ىي أكثر مف مجرد نظاـ مدخلات كعم

كمخرجات، بل تعتبر حلا تنظيميا إداريا مبنيا عمى تكنكلكجيا المعمكمات لمكاجية التحديات المعركضة 

                                                           
 .22، صمرجع سابق، ركنيةالتجارة الإلكتركنية كالأعماؿ الإلكتخضر مصباح الطيطي:  -1
 .24، صمرجع سابق ،الإدارة الإلكتركنية كآفاؽ تطبيقاتيا العربيةسعد غالب ياسيف:  -2
 .201، صـ2005المنكفية ػػػ مصر،  ،، الدار الجامعيةنظـ المعمكمات الإدارية في المنظمات المعاصرة دريس ثابت عبد الرحماف:إ -3
 .11، صمرجع سابقفيد:  صالح سمطاف -4



 الفصل الخامس: دكر الأعماؿ الإلكتركنية في إعادة ىندسة العمميات الإدارية  

180 

 

فيي تقدـ حمكلا رئيسية لمتحديات كالمشكلات التي تكاجو المنظمة كىنا يجب عمى المديريف فيـ  ،مف البيئة
 تتعتبر إحدػ الأدكاىذه التكنكلكجيا  ،ـ متكاملالأبعاد التنظيمية كالإدارية كتكنكلكجيا المعمكمات كنظا

المسؤكلة عف تلاحـ كتماسؾ التنظيـ ككحدة يف كالتعامل مع التغير، كىي اليامة المتاحة لممديريف لمتك
 .(1)الأنشطة المختمفة لمتنظيـ عمى كاحدة فيي الإدارة التي يمكف بكاسطتيا خمق رقابة

كأف عدـ كجكدىا يؤدؼ إلى ضعف اتخاذ  ،المنظمةتعد نظـ المعمكمات العصب الحيكؼ لنشاط 
 كتكمف أىميتيا فما يأتي: ،القرارات الصحية

 لامتداد  ،تعمل عمى إحداث تغيرات جذرية في كل مفاصل المنظمة أك أعماليا أك منتجاتيا، أسكاقيا
 استخداميا في مختمف أنشطة المنظمة.

 حيث أف تطبيق مفيكـ كأساليب تكنكلكجيا  تدفع بالمنظمة للاستجابة كالتكيف مع متطمبات البيئة
المعمكمات في المنظمات يحتـ عمييا المحاؽ بركب التطكر تجنبا لاحتمالات العزلة كالتخمف عف 

 .(2)مكاكبة عصر المعمكماتية
 الأمر الذؼ  ،تساعد في تنمية الميارات كالمعارؼ التي تعمل عمى إثراء الجانب الفكرؼ لمعامميف

في التكاليف الناتجة عف الفكائد التي ك تسيـ في الاقتصاد كار كأعماؿ مبدعة يساعد في تقييـ أف
 .(3)تنعكس عمى كفاءة الأداء التيمكثكقية ك الدقة ك الثبات ك السرعة ، ك تقدميا

 رة التنسيق بيف أقساميا كبيف المنظمات مع بعضيا مف خلاؿ ما تكفره دمكنت المنظمات مف زيادة ق
 ة كربط الحكاسيب مع بعضيا.مف شبكات الاتصالات الحديث

 .ساىمت في التقميل مف حدكث الأزمات بما تكفره مف قاعدة معمكمات مستقبمية 
  تحسيف عممية اتخاذ القرارات مف خلاؿ تكفير المعمكمات اللازمة بالدقة كالكقت المناسب لمتخذ القرار

 دة تدفق كتبادؿ المعمكمات.كتكفير قنكات اتصاؿ جيدة تساعد في زيا
إف تقنية المعمكمات أداة فعالة في تقميص حجـ المنظمات كتقميص عدد المستكيات ىنا فكمف 

عمى تبني مداخل  كىذا ما ساعدتبني اليياكل التنظيمية الشبكية بدلا مف التقميدية، ، فضلا عف الإدارية
تكنكلكجيا  ، الذؼ لعبت(4)مثل مدخل إعادة ىندسة الأعماؿ الإدارية ،حديثة في تخطيط كتنظيـ الأعماؿ

                                                           
 .78، صمرجع سابقإسماعيل عبد الله القاسـ:  -1
، أطركحة دكتكراه، فمسفة المعرفة التسكيقية كتكنكلكجيا المعمكمات كأثرىا في الأداء التسكيقينعمة عبد الزىرة: ك أزىار أبك غنيـ  -2

 .97، صـ2007مصر،  -إدارة الأعماؿ، كمية الإدارة كالاقتصاد، جامعة المستنصرية
 .182، صـ2002، الدار العممية كمكتبة دار الثقافة لمنشر كالتكزيع، عماف ػػػ الأردف، عمـ المعمكماتغ عبد الكىاب: عماد الصبا -3
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المعمكمات دكرا بارزا فييا مف خلاؿ المساعدة في كضع الفرضيات كتقبل حمكؿ جديدة لمشكلات لـ 
الأنماط الجامدة التقميدية كالقديمة، كالمساعدة عمى التكامل ، كالمساعدة عمى التخمص مف تحدث بعد

اعد البيانات كجعل المعمكمات كالاندماج بيف أجزاء العمل لتككيف عمميات متراكمة ذات معنى كتقاسـ قك 
تنتج شبكات  ك متاحة في كثير مف الأماكف، كما تسمح لمشخص الغير مختص بأداء المياـ المتخصصة

فيي أداة  ،مركزية كلامركزية في نفس الكقت ، كفضلا عف ككنياالاتصالات السمكية كاللاسمكية لممنظمات
تسمح  مما ،اء ميما مف مياـ جميع العامميفمف أدكات دعـ القرارات بحيث يصبح اتخاذ القرار جز 

 . (1)بالتخطيط كالمراجعة عف بعد
معمكمات مباشرة عمى الحاسب الآلي حكؿ برامج التدريب بالإضافة إلى ذلؾ فيي تعمل عمى تكفير 

التدريب الفعمي عف طريق الحاسب في محطة العمل تقديـ ك  كرسكـ الدكرات كالتسجيل في الدكرة كمكاعيدىا
كذلؾ عبر استخداـ النظـ الاستشارية الخاصة بالأداء أك بالقيادة أك الذخيرة كغيرىا  ،ة بالمكظفالخاص

 أك عف طريق العمل عمى تكجييات مباشرة عمى الحاسب الآلي أك ،مف الاستشارات المتخصصة الأخرػ 
الصكتية  المعمكمات تماريف متفاعمة عمى أشرطة الفيديك، كاستخداـ برامج المساعدة الأػمية المرتبطة بنظـ

تؤثر في جميع فيي  .(2)الحاسب لمساعدة الزبائف كالمكاطنيف لمحصكؿ عمى الخدمات عف طريق
سرعة تطكرىا كنمكىا ل نظرا ،المستكيات الإدارية كفي جميع مكاقع العمل المختمفة في منظمات الأعماؿ

بح التحدؼ الحقيقي الذؼ يكاجو حيث أص ،كالتسارع المذىل كالمحظي الكبير مع مجيء الألفية الجديدة
مف أجل المنافسة كالبقاء في البيئة   فاعميةالعمى تكظيف كاستخداـ الكفاءة ك  المنظمة ىك كيفية العمل

الأساس الذؼ أدػ إلى بناء  ففانتشار تكنكلكجيا المعمكمات كا ا،ماتيز الجديدة التي أممتيا العكلمة كمستم
  .(3)رية كتصميـ استخداـ نظـ المعمكمات الإدا

 مساىمة تقنية المعمكمات في تطبيق اليندسة الإدارية .4
عمى المؤسسات بمختمف أنكاعيا  اا بالغر إف لمتقدـ العممي كالتقني الذؼ يشيده العالـ الحالي تأثي

الأمر الذؼ يتطمب مف إدارة ىذه المؤسسات أف تككف مسؤكلة عمى مكاكبة ىذا  ،كمجالاتيا كأنشطتيا
كأف تعمل عمى تقبل الأنماط الإدارية الحديثة كلاسيما أف العصر  ،ر السريع كالتكيف معوالتقدـ كالتغيي

                                                           
 .52،51كالتكزيع، عماف ػػػ الأردف، ص المحيط إلى الخميج لمنشر، دار مف - ىندسة العمميات الإدارية-اليندرة محمد سعيد:  -1
 .256،257ص مرجع سابق،براىيـ مبركؾ السعيد: إ -2
 شريف لمبحكثتمجمة جامعة ، نظـ المعمكمات الإدارية في جكدة صناعة القرارات الإداريةعبد الناصر أحمد حرداف كآخركف:  -3
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الحالي ىك عصر العكلمة كتكنكلكجيا المعمكمات لذا فإننا نجد أف اليندسة الإدارية تمعب دكرا حيكيا في 
 تقرير الإنتاجية كالكفاءة.

ىاـ في تطبيق اليندسة الإدارية عمى اعتبار لابد الإشارة ىنا أف تقنية المعمكمات الحديثة ليا دكر 
مكانية الربط الشبكي كتخزيف حجـ كبير مف يأنيا تقدـ الكثير مف الإمكان ات مف حيث إجراء الاتصالات كا 

مكانية استعادة ىذه المعمكمات بشكل فكرؼ كبصكرة دائمة بالإضافة إلى ذلؾ السرعة كالدقة  ،المعمكمات كا 
مجمكعة النظـ كالقكاعد التطبيقية كأساليب العمل التي تستقر فيي  .(1)الإداريةفي إعادة تشكيل العمميات 

ككنيا التطبيق  ،مبحكث أك الدراسات المبتكرة في مجالات الإنتاج كالخدماتللتطبيق المعطيات المستحدثة 
الفرد في  اميالمنظـ لممعرفة كالخبرات المكتسبة التي تمثل مجمكعات الكسائل كالأساليب الفنية التي يستعم

الرامي لاستخداـ نتائج البحث العممي في تطكر  فيي الجيد المنظـ .(2)مختمف نكاحي حياتو العممية
التنظيمية  بالمعنى الكاسع الذؼ يشمل الخدمات كالأنشطة الإدارية أساليب أداء العمميات الإنتاجية

 .(3)كذلؾ بيدؼ التكصل إلى أساليب جديدة كالاجتماعية
 كحتى يتـ إدراؾ القدرات التي تتطمبيا ىذه ،معمكمات تعتبر جزءا مف اليندسة الإداريةتقنية الإف 
لاسيما أف الكاقع يشير إلى  ،فإنو لابد مف أف تستخدـ المنظمات نمط معيف مف التفكير ،الحديثةالتقنيات 

البحث عف  أؼ الكشف عف طبيعة المشكلات أكلا ثـ ،أف معظـ المديركف يمارسكف التفكير الاستنتاجي
فإنو لا بد مف أف يتـ تبني التفكير  ،إلا أنو عندما يتـ استخداـ تقنية المعمكمات ،الحمكؿ المناسبة

. أؼ تصكر الحمكؿ الإيجابية أكلا ثـ البحث عف المشكلات التي يمكف أف تعالجيا تمؾ الحمكؿ ،الاستقرائي
عيا ىك النظر إلى تقنية المعمكمات مف كالخطأ الجكىرؼ الذؼ ترتكبو معظـ المؤسسات عمى اختلاؼ أنكا 

كيف يمكف استخداـ التقنيات الحديثة في  ،لة الإجابة عف ىذا السؤاؿك ثـ محا ،منظار العمميات القائمة
 ،كعند تطبيق اليندسة الإدارية في المؤسسات  .(4)؟ حسيف ما لـ يمكف القياـ بو مف قبلمجاؿ تطكير كت

 كتكفير الاتصاؿ بكافة ،مياـالنجاز إاستخداميا في  ةإمكانيما في ىافإف تقنية المعمكمات تمعب دكرا 
كما أنيا  ،عف طريق شبكة الاتصالات الداخمية التي تكفر قاعدة بيانات لجميع الكحدات المؤسسةكحدات 

                                                           
 .77ص، مرجع سابق: سكسف جابر عباس -1
 .294، ص.س.فالعراؽ، د -الجامعة المستنصرية ،-المفيكـ كالتطكر -تكنكلكجيا الاتصاؿ حسف رضا النجار:  -2
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الأمر الذؼ يسيـ في انسياب كتناغـ الأداء كسرعة في اتخاذ  ،عمى بيانات دقيقةتساعد في الحصكؿ 
 .(1)التكامل كالترابط بيف أجزاء العمل كغيرىاربيا كتخفيض حجـ الجياز الإدارؼ، ك ـ تضاالقرارات كعد

عمميات إعادة اليندسة كالرسكـ برامج ك  كتصميـتحميل كتبرز أىميتيا في إعادة اليندسة مف خلاؿ 
العملاء كالبرمجيات كأدكات الحالة كبرامج الجدكلة كخرائط العممية كقكاعد البيانات التي تتابع رضا 

 .(2)كما يسيل البريد الإلكتركني الاتصاؿ كالتنسيق عبر المسافات الجغرافية كالتنظيمية ،كشككاىـ
كتعد عممية التكامل بيف التخطيط الاستراتيجي التنظيمي كالتخطيط الاستراتيجي لتقنية المعمكمات مف   

ر شامل عف ك ذ يتطمب ذلؾ خمق تصإ ،المككنات الأساسية الميمة التي تشكل البنية الييكمية المناسبة
ككذلؾ ضماف تحقيق تكافق كانسجاـ بيف تخطيط عممية إعادة ىندسة الأعماؿ كبيف  ،العمميات التنظيمية

كذلؾ لإعطاء الأسبقية لجيكد إعادة ىندسة العمميات كالأعماؿ مع تطكير  ،التخطيط الكمي لممنظمة
 .(3)نمكذج متكامل للأعماؿ
 ،عندما تدخل جيكد عممية إعادة ىندسة الأعماؿ حيز التطبيق الفعمي فإنوتقدـ  كاعتمادا عمى ما

فمف الضركرؼ تكظيف البنية التحتية الأساسية لتكنكلكجيا المعمكمات التي يجرؼ ترسيخيا لدعـ مبادرات 
إعادة ىندسة العمميات الإدارية، فالبنية التحتية كقدرات المعمكمات كالاتصالات ىي المككف الأساسي 

التي يجب أف تدرؾ التكليفة  كىي مشتركة بيف جميع الأقساـ في المنظمة كفرؽ العمل ،تكنكلكجيامل
كمف جانب آخر فالميـ أف يككف لدينا فيـ كاضح لطبيعة  ،التي تخدـ إعادة ىندسة الأعماؿك المناسبة ليا 

رتبطة باستخداـ فضلا عف تقميص المخاطر الم ،المنظمات كذلؾ لتطكير كتنفيذ أنظمة معمكمات ناجحة
جتماعية ناشئة مف ارتباط اتقنية المعمكمات، إذ تصف أغمب الدراسات المنظمات عمى أنيا أشكالا 

تؤكد إحدػ ك البيئة، نتماء إلى المنظمة ك الأمر الذؼ يترتب عميو السماح لمجاميع مختمفة بالا ،الأحاسيس
ة كثالثة تكنكلكجية كتككف في حالة غير رسمية كأخرػ رسمي ءالدراسات بأف المنظمات مؤلفة مف أجزا

 .(4)تفاعل مستمر

                                                           
 .78، صمرجع سابق: سسكسف جابر عبا -1
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أف البنية التحتية الأساسية لتقنية المعمكمات تمثل تركيبة مف  ىناؾ مف يؤكد جية أخرػ كمف 
 كتكنكلكجيا الاتصالات السمكية كاللاسمكية ككذلؾ تكنكلكجيا الحاسب ،البيانات المعمكماتية التفصيمية

متلاؾ اعمما بأنو ليس مف الضركرؼ  ،إعادة ىندسة الأعماؿييل تنفيذ برامج تجتمع كميا لتسكالتي  الآلي،
صلاحيا كعندما تسير ىذه  ،تقنية المعمكمات الجديدة لإعادة اليندسة بل قد يتـ تعديل العمميات كا 

 كعميو فعند استخداـ ،فإف تقنية المعمكمات الحالية تككف عندئذ مناسبة ،المعمكمات بشكل صحيح كمنتظـ
مختمف العناصر، كالفشل ية المعمكمات في المنظمات تظير الحاجة إلى ضركرة تحقيق المكاءمة بيف تقن

 .(1)كالدخكؿ في مخاطر غير ضركرية ضطرابالافي تحقيق ىذا يؤدؼ إلى 
 ثالثا: ديناميكية الأعماؿ الإلكتركنية في تحقيق عمميات اليندرة

 اريةلإعادة ىندسة العمميات الإدالتحكلات الكظيفية  .1
كلعمنا  ،عند تطبيق اليندسة الإدارية فإف تغيرات أساسية تحدث في معظـ أجزاء مجالات العمل

 نشير ىنا إلى بعض ىذه التغيرات كىي:
 ات كظيفية تخصصية إلى فرؽ عممياتتحكؿ كحدات العمل مف إدار  . أ

 كىنري فايكؿ آدـ سميثفإنيا تقكـ بتجميع العمل الذؼ قسمو  ،عندما تقدـ الشركات عمى اليندرة
فمثلا فرؽ العمميات ىي عبارة عف مجمكعات مف المكظفيف الذيف يعممكف  ،إلى أقساـ صغيرة في الماضي

كلا تتككف  ،تبدك أسمكبا منطقيا لتنظيـ الأشخاص الذيف يقكمكف بأداء العمل فعميا ،معا لتنفيذ عممية كاممة
نما تم ،فرؽ العمميات مف ممثميف لكل الإدارات المعينة  .ثل بديلا لتنظيـ الإدارات القديمةكا 

 ف مف مياـ بسيطة إلى أعماؿ مركبةتحكؿ الكظائ . ب
يكشف أعضاء فرؽ العمميات بعد اليندرة مدػ اختلاؼ العمل الجديد عف الكظائف السابقة التي 

 حيث تككف المسؤكلية عف نتائج العمل مشتركة بيف أعضاء الفريق بدلا مف المسؤكلية ،اعتادكا القياـ بيا
كأف كل فرد منيـ أك عضك  ،نجاز العمل بأكممو كليس جزء منو فقطإالفردية، علاكة عمى اشتراكيـ في 

يككف ممما بالخطكات الأساسية لكل عممية كيشارؾ في تنفيذىا، فالعمل المركب يؤدؼ إلى تغيير جكىرؼ 
لمعمل كالقضاء بحيث يتـ التخمص مف الأعماؿ الغير ضركرية التي لا تضيف قيمة أساسية  ،مممكس

 .(2) عمى الحكاجز التنظيمية الإدارية
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 المراقب إلى العمل المستقل تحكؿ دكر المكظفيف مف العمل . ج
في السابق كانت المؤسسات التقميدية ذات التكجو لممياـ التخصصية تقكـ بتعييف المكظفيف كتتكقع 

ا لا تحتاج إلى ىذا النكع مف منيـ إتباع قكاعد العمل بيا، أما المؤسسات التي طبقت اليندرة فإني
نما تطمب مكظفيف قادريف عمى تأسيس القكاعد كالتعم ،المكظفيف الذيف يتبعكف التعميمات  ،مات بأنفسيـيكا 

نيا تفكضيـ ، ك حيث أف الإدارات المعنية باليندرة تكمف كل فريق عمل بمسؤكلية تنفيذ عممية كاممة ا 
حتاجكف إلييا لتنفيذىا كالأشخاص الذيف يعممكف في بيئة بالصلاحيات اللازمة لاتخاذ القرارات التي ي
ليـ بل كيطمب منيـ التفكير كالتفاعل كحسف  زحيث يجك  ،اليندرة يتمتعكف بالضركرة بصلاحيات كبيرة

 التقدير كاتخاذ القرارات.
 تحكؿ الإعداد الكظيفي مف التدريب إلى التعمـ . د

 ،مف المكظفيف الالتزاـ بقكاعد العمل الراسخة إذا كانت الكظائف في ظل ىندسة العمميات لا تتطمب
نما تحتاج تكظيف تقديرىـ الشخصي في تحديد الأسمكب المناسب لأداء العمل، فإف المكظفيف في ىذه  كا 

لتنفيذ العمل عمى الكجو  ف التعمـ لتمكينيـ مف تمييز الأسمكب الصحيحكافي مإلى قدر يحتاجكف الحالة 
مؤسسات التقميدية تركز عمى تدريب المكظفيف لمقياـ بكظائف معينة أك في السابق كانت الف المطمكب.

كيفية معالجة حالات معينة، أما بالنسبة لمشركات التي قامت باليندرة فقد تحكؿ التركيز مف مفيكـ 
 .(1)التدريب إلى مفيكـ التعمـ أك التعميـ أك تعييف المتعمميف

 تحكؿ معايير الترقية مف الأداء إلى المقدرة . ق
حيث يعتمد الترقي  الكظيفي، بعد تطبيق اليندسة الإدارية يتـ التمييز كبكضكح بيف التقدـ الكظيفي كالأداء

 يرا في الكضع الكظيفي كليس مكافأة.غيقدرات المكظف لا عمى أدائو، إذ أف الترقيات تعتبر تإلى 
 إلى إنتاجية: خدماتيةتحكؿ القيـ مف  . ك

العمل مثل ما يحدث مف تغيير في اليياكل التنظيمية يصاحب اليندرة تحكؿ كبير في ثقافة 
 العمل لخدمة العملاء كليس لخدمة رؤسائيـ. فيستدعي أف تتحكؿ مفاىيـ المكظفيف يحيث  ،لممؤسسات

  يتحكؿ المديركف مف مشرفيف إلى مكجييفز.  
 ،بذلؾ بنفسيا فإف فرؽ العمميات تقكـ ،بينما كاف الرؤساء التقميديكف يقكمكف بتصميـ كتكزيع العمل

كمديريف إلى العمل كمنسقيف  عمميات اليندرة مف العمل كبالتالي يتحكؿ دكر ىؤلاء الرؤساء في
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كأشخاص ميمتيـ تنمية المكظفيف كتطكير مياراتيـ لتمكينيـ مف تنفيذ العمميات  كمسانديف، ككذلؾ
 بأنفسيـ.

 لمسؤكلكف مف مراقبيف إلى قيادييفيتحكؿ ا . ح
ييف إلى قيادييف يرسخكف مفاىيـ كسمككات العمل يذيف أف يتحكؿ الرؤساء التنففي تطبيق اليندرة يتع

لكنيـ لا يممككف أؼ  ،مسؤكلية أداء العمميات يكف قكلا كفعلا، كفي إطار ىذا التحكؿ يتكلى المديركف التنفيذ
يو مديرىـ تحت تكجك  المسؤكليةمف  ائميف بيا، كالذيف يعممكف بقدر كافيرقابة مباشرة عمى المكظفيف الق

 بعد تصنيفيـ الجديد كمديريف كمكجييف.
  المكافأة  كمف الأنشطة إلى النتائجيتحكؿ التركيز مف معايير الأداء ك 

حيث يتـ تعكيض  ،تعتبر طريقة تعكيض المكظفيف في المؤسسات التقميدية عملا يسيرا مباشرا نسبيا
فإنو يمكف  ،كظفيف بتنفيذ عمميات كاممةكعندما يقكـ الم ،المكظفيف مقابل الكقت الذؼ يقضكنو بالعمل

نظرا لأف العمميات المعاد  ياقياس أدائيـ كتعكيضيـ عمى أساس القيمة التي يقدمكنيا، كالتي يمكف قياس
ىندستيا تتضمف قياـ فريق العمل بإنجاز منتجات أك تقديـ خدمات ذات قيمة مادية مممكسة، أيضا 

في بعض المفاىيـ الأساسية السابقة حكؿ الحكافز كالمكافأة، تتطمب اليندرة مف الشركات إعادة النظر 
رتفاع أدائو في السنكات التي استمرار الا يضمف  ،فمثلا أداء المكظف لكظيفة تمت ىندرتيا خلاؿ سنة ما

تمييا، لذا فإف الركاتب الأساسية في المؤسسات التي تتبنى اليندرة تككف ثابتة نسبيا بعد التسكيات المقابمة 
ككذلؾ يتـ  ،ضخـ، تتـ مكافأة الأداء العالي مف خلاؿ العلاكات كالمكافأة التقديرية كليس زيادة الركاتبلمت

 ،لا تتطابق مع بيئة المعمكمات التي بعد تطبيق اليندرة الاستغناء عف بعض أسس التعكيضات الأخرػ 
لحضكر إلى العمل كزيادة كالتعكيض لمجرد ا ،الكظيفة أك الأقدميةأك مثل التعكيض عمى أساس الرتبة، 

بالنسبة لممؤسسات التي طبقت اليندرة ك  .كالتعكيض عمى أساس التدرج الكظيفي ،الركاتب بانتياء السنة
 . (1)فإف معايير المساىمة كالأداء تشكل القكاعد الأساسية لمتعكيض

 جكانب رئيسيةالفكائد المترتبة عمى تطبيق اليندسة الإدارية إلى أربعة  حسف عبد العظيـكقد قسـ 
 ىي:
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 إتماـ عمميات متكاممة كليست جزئيات منيا  :جكانب فنية تتعمق بالعمميات التي تؤدييا المؤسسة
نجاز العمل، التكصل إلى طرؽ جديدة للأداء، تضييق الفارؽ الزمني بيف خطكات إصغيرة، سرعة 

 .العمل كتقديـ كصف دقيق لمعمميات الإدارية الأساسية داخل المؤسسة
 اـ معايير دقيقة كأكثر مكضكعية لممؤسسة تختص بطرؽ كأساليب العمل كالييكل التنظيمياستخد 

كمنيا تقميل درجة المركزية كتخفيض الإجراءات كتكسيع صلاحيات العامميف كتحسيف  :المتبع فييا
 نظـ المعمكمات كتطكير عممية اتخاذ القرارات كسرعة التنسيق بيف الأنشطة. 

 رفع الركح المعنكية لمعامميف  كمنيا يريف عامميف(:ي تتعمق بالعامميف )مدالجكانب السمككية الت
شباع حاجات إثبات الذات لدييـ، شعكر الفرد بالأىمية نتيجة تنكع الميارات كقدرتو عمى أعماؿ  كا 
حساس العاممكف بتبادؿ المنفعة  معينة كالإقباؿ عمى المساىمة بالعمل مف خلاؿ طرح أفكار جديدة، كا 

 بيف المؤسسات التي يعممكف بيا كزيادة التنافس فيما بينيـ لبمكغ الأىداؼ كاستمرار تطكرىـ.بينيـ ك 
  بيئة كمناخ العمل كالثقافة التنظيمية التي تجمع بيف العامميف في المؤسسة التي تقكـ عمى مبادئ

لعمل منيا تشجيع الإبداع كتحسيف الأداء كتعميق المسؤكلية كنشر ركح الفريق كا كقيـ معينة:
الجماعي، مكافأة كتحفيز العامميف المبدعيف كنشر ركح التحدؼ كالرغبة كالتفكؽ، ترسيخ قيـ 

 .(1)كاتجاىات العمل الإيجابية كتفاعل ميارات الرؤساء مع المرؤكسيف
فاليندسة الإدارية تسعى إلى رفع مستكػ المؤسسات مف خلاؿ استخداـ تقنية المعمكمات كمف ىنا 

بد مف الإشارة إلى أف ىذا الأسمكب كلا ،تبر المحكر الأساسي في اليندسة الإداريةالمتطكرة كالتي تع
الحضارؼ الحديث يركز عمى مفيكـ العممية الإدارية كالتي يقصد بيا مجمكعة مف الإجراءات كالأنشطة 

 .(2)المتكاممة التي ينتج عنيا شيء مفيد ذك قيمة
ستعانة بيا الاتراتيجيات تمكف إدارة المؤسسات مف ساكمف أجل تحقيق ىذه الفكائد لا بد مف تكافر 

عند تطبيق اليندسة الإدارية المتمثمة في تحسف نظـ المعمكمات كتعزيز كتقكية إدارة التغيير كالتطكير 
يجاد مركنة في طبيعة العمل ك  ،ف الاتصاؿ بيف الأفراد العامميفيكربط المكافأة بالسمكؾ الجيد كتحس ا 

حدا  .(3)جكدة كسرعة العمميات ث كتحقيق تحسينات كاضحة فيكأدكار العامميف كا 
 

                                                           
 .221، ص، مرجع سابقثكرة إعادة اليندسة: فيحس سلامة عبد العظيـ -1
 .27، صمرجع سابقعباس،  سكسف جابر -2
 .444، ص، مرجع سابقالمتميزة الإدارة المدرسية الصفيةف: يحس سلامة عبد العظيـ -3



 الفصل الخامس: دكر الأعماؿ الإلكتركنية في إعادة ىندسة العمميات الإدارية  

188 

 

 ي إعادة ىندسة العمميات الإداريةانعكاسات الأعماؿ الإلكتركنية ف .2
إف الأعماؿ الإلكتركنية ىي أىـ تجميات تكنكلكجيا المعمكمات التي تتككف عمكما مف جزأيف 

ة التي تتككف مف شبكة الحاسبات الأكؿ يتمثل في البنى التحتي ،رئيسييف تستخدـ في إعادة اليندسة
تميز بالكمفة المنخفضة كسيكلة استخداميا  ت كالتي بأنكاعيا كاليكاتف الذكية المساعدة في الاتصالات

الأنظمة التخصصية المساندة إلى جانب أجيزة ىك  كالثاني ،كسيكلة ربطيا في شبكة الحاسبات الآلية
 .(1)معالجة المعمكمات

ففي إعادة اليندسة تتحكؿ  ،يير في طبيعة الأعماؿ كطبيعة بيئة العملكىذا يشير إلى حدكث تغ
 الأعماؿ التقميدية إلى أعماؿ إلكتركنية كبالتالي تتحكؿ بيئة العمل التقميدية إلى بيئة إلكتركنية.

تشير بيئة العمل الإلكتركنية تشير أدبيات الفكر الإدارؼ المعاصر إلى تزايد التعامل باستخداـ التقنية ك 
الرقمية لخدمة التنمية الاقتصادية كالاجتماعية، مما أدػ إلى تشكل بيئة العمل الإلكتركني ككضكح 

، كىي بالتالي أحد أىـ إفرازات الثكرة الرقمية التي تعكد إلى (2)معالميا في مختمف مناحي الحياة الإنسانية
ثير عميق في الكيفية التي يعمل عصر المعرفة بسبب القكة التحكيمية التي تممكيا التقنية التي ليا تأ

 كيتعامل كيتكاصل الناس فييا.
تاحتيا بأقل تكمفة ممكنة  إف القاسـ المشترؾ في بيئة العمل الإلكتركني ىك تكفير المعرفة كنقميا كا 

في تحقيق الأىداؼ  فاعميتياكبأسرع كقت ممكف كتحسيف مستكػ أداء المنظمات كرفع كفاءتيا كتعزيز 
أؼ تحكيل الأعماؿ كالخدمات الإدارية التقميدية  يعنت، فبيئة العمل الإلكتركني (3)كبةالمرغكبة كالمطم

لكتركنية تنفذ بسرعة عالية كثقة إالإجراءات الطكيمة كالمعقدة التي تستخدـ الكرؽ إلى أعماؿ كخدمات 
مات بشكل كاسع تقديـ الخدأك ىي استخداـ الحاسب الآلي كشبكاتو في تنفيذ الأعماؿ الإدارية ك  ،متناىية
  مكثف.
 التي تعرؼ بأنيا ك  ، (4)لكتركنيةيرػ البعض أف بيئة العمل الإلكتركني مرادؼ لمصطمح الحككمة الإك     

عممية تحكيل كتغيير العلاقات مف المؤسسات كالمكاطنيف مف خلاؿ تكنكلكجيا المعمكمات بيدؼ تقديـ 
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 ءفيي التحكؿ في أساليب العمل كعلاقتو سكا ،(1)الأفضل لممكاطنيف كتمكنيـ لمكصكؿ إلى المعمكمات
 .(2) داخل المنظمات الحككمية أك في تعاملاتيا بعضيا مع البعض الآخر أك مع منظمات كأفراد خارجيا

مف مجمكعة مف العناصر تتمثل في شبكة المعمكمات العالمية )الأنترنت(  تتككف  بيئة العمل الالكتركنيف
 العنصر البشرؼ ك  أساليب العمل كالتقنية المتكفرةك  لكتركنيةالبيئة الإ كىك العنصر الفعاؿ التشغيمي في

كف أف تتـ مأؼ شكل مف المعاملات التي م يصنف بأنوالإلكتركني فالعمل  التنظيـ الإدارؼ كالتشريعات. ك 
لكتركنيا بيف الأفراد داخل المنظمة أك خارجيا أك بيف المنظمات باستخداـ الحاسب الآلي ككسائمو إ

كربط بيئة العمل كالأطراؼ المستفيدة  ،التي تتيح ربط أقساـ بيئة العمل فيما بينيا مف جية ،تعددةالم
أك ىك مدخل متكامل مرف لتكزيع قيمة الأعماؿ الجكىرية بطريقة مبسطة  ،كالمتعاممة معيا مف جية أخرػ 

  .(3)مرنة باستخداـ تكنكلكجيا الأنترنت
افر جميعيا لتشكيل المناخ ضني مجمكعة مف العناصر التي تتتتطمب إقامة بيئة عمل إلكترك       

 المنظمة لتكفير ما يمي: جيكدالمناسب لإقامة ىذه البيئة كتعتمد عمى 
 .البنية الشبكية للأعماؿ الالكتركنية الكفؤة 
 .درجة مف المكننة أك الأتممة كاستخداـ الحاسكب 
 )العنصر البشرؼ الكفء )المكارد البشرية 
 الية.المكارد الم 
 .سياسة التعامل مع المعمكمات 
 (4)إعادة ىندسة العمميات. 

لكتركنية ىي تركيبة شبكية إلكتركنية مف البنى التحتية لتكنكلكجيا المعمكمات كمف ىنا فالأعماؿ الإ
كالتطبيقات البرمجية تتيح تبادؿ المعمكمات كتنفيذ الأنشطة كالعمميات كصنع تطبيق الأعماؿ بشكل كفؤ 

أك لخمق نى ىي استخداـ تقنيات العمل بالأنترنت كالشبكات لتطكير أنشطة الأعماؿ الحالية كفعاؿ، بمع
لكتركنية عمى عممية تحريؾ المعمكمات إلكتركنيا بيف المجالات تركز الأعماؿ الإأنشطة أعماؿ افتراضية، ك 

تجة عف استخداـ تكنكلكجيا الكظيفية لممنظمة كعممياتيا المكجية لمبيئة الخارجية مف أجل تنظيـ المنافع النا
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المعمكمات )النظـ كالأدكات( كتكزيع ىذه المنافع لتشمل جميع المتعامميف فييا كمعيا، كطبقا ليذا المفيكـ 
تحقيق أىداؼ محددة في ظل مستكػ مف عمى استثمارات قدرات التقنية في يتركز العمل الإلكتركني 

يرة التبادؿ بيف مقدـ الخدمة كالمستفيد منيا بحيث تمكف السرية كالأمف المعمكماتي، بما يساىـ في رفع كت
لكتركنية تعني إدارة الأعماؿ فمنظمة الأعماؿ الإ .تكجيو تأثير ىذا التبادؿ بما يخدـ جميع الأطراؼ

لكتركنيا عمى مستكػ المشركعات أك المنظمات أك الحككمة الإلكتركنية، أؼ الكظائف كالخدمات التي إ
 .(1)ئل الإلكتركنية لمجميكر العاـ بيدؼ تقديـ الخدمة كالمنفعة العامةيجرؼ تنفيذىا بالكسا

معديد مف المؤسسات في تبني أسمكب إعادة للكتركنية يساىـ الانتشار الكاسع كالمستمر للأعماؿ الإك 
جل مكاكبة التغير الحاصل في بيئتيا باعتبارىا أحد العكامل الداعمة في تطبيق إعادة أاليندسة، مف 

 :لكتركنية بشكل مباشر في مراحل إعادة اليندسة كالآتيحيث تؤثر الأعماؿ الإ ،ةاليندس
 ك تتمثل في :أ. مرحمة الإعداد: 

 .القدرة عمى التنبؤ بكجكد مشكمة في التنظيـ مف خلاؿ تفعيل عمـ المعمكمات كاليقظة التكنكلكجية 
 ـ تحميل العمل.تشكيل فريق إعادة اليندسة بالمكاصفات المطمكبة بالاعتماد عمى نظ 
 بكاسطة النظـ الآلية. الاختبارات تكفير احتياجات التعميـ الذاتي كالمستمر مف 
 تتحدد في: مرحمة التحديد: ب.
  تكظيف المعمكمات مف خلاؿ نظـ كتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ بالشكل الذؼ يحقق الإبداع في

 العمل مما يسيل مف تحسيف أدا العامميف للأعماؿ الجديدة.
 تشخيص أنكاع البرمجيات المستخدمة لإنجاز في تحميل العمميات الجديدة فضلا عف  المساعدة

 العمميات.
 .إعادة تحديد مستكيات الأداء عف طريق النظـ الآلية 
  ندماج بيف أجزاء العمل لتككيف عمميات مترابطة ذات معنى.كالاالمساعدة عمى التكحيد كالتكامل 

 مياتيا في :ك تظير تج :مرحمة التصكرج. 
 .المساعدة في تصكر حمكؿ جديدة لمشكلات مف المتكقع حدكثيا مف خلاؿ النظـ الخبيرة 
 .المساعدة في تحديد رؤية تقضي بالقياـ بأعماؿ جديدة لـ تكف متكفرة مف قبل 
 .نجاز الأعماؿ بسرعة كمركنة شفافية  التخمص مف الأنماط الجديدة كالقديمة كا 

                                                           
، المركز الدكلي لمدراسات المستقبمية 5ددالع،  -سمسمة مفاىيـ الأسس العممية لممعرفة - لكتركنيةالحككمة الإ: رأفت رضكاف -1

 .31،32، صـ2005القاىرة ػػػ مصر،  ستراتيجية،كالا
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 إلى:كتصل فييا  مرحمة الحل: د.
 لكتركنية كقكاعد لكتركني كلكحات الإعلانات الإالتحديث المستمر لممعمكمات عف طريق البريد الإ

 البيانات.
 .الاستفادة مف شبكة الاتصالات السمكية كاللاسمكية 
 للامركزية في ذات الكقتالاستفادة مف المركزية كا. 
  كقدرات العامميف.كضع نظاـ للاختبارات في كافة برامج التدريب كقدرات التدريب 
  استخداـ برامج المساعدة الآلية المرتبطة بنظـ المعمكمات الصكتية عف طريق الحاسكب لمساعدة

 الزبائف في الحصكؿ عمى خدمات.
 لكتركني كالمصادر المتعددة لممعمكمات في ذات الكقت.الاعتماد عمى الأنترنت كالبريد الإ 
 مكؿ.حتكاجد بالمكاتب مف خلاؿ الحاسكب المالتركيز عمى إرساؿ التقارير الفكرية دكف ال 
  إعطاء الفرصة لمعامميف لمعمل بتقارب أكبر كالاتصاؿ مع بعضيـ البعض عمى الرغـ مف تباعدىـ

 مكانيا.
 ك تتمثل سمسمة التحكؿ في :مرحمة التحكؿ: ق.
 لعديد عمى التحكؿ مف قاعدة البيانات كنظاـ المعمكمات الإدارية إلى شبكة المعمكمات التي تساعد ا

 أداء العمل.
 .التحكؿ مف مركزية القرارات إلى شبكات القرارات حتى يصبح كل فرد مسؤكلا عف اتخاذ القرارات 
 .التحكؿ مف الاتصالات الشخصية بالعملاء إلى الاتصالات المكضكعية كالفعمية 
 الخطط دكريا إلى مرافعة الخطط تمقائيا. التحكؿ مف مرافعة 
  عف طريق الحاسكب في محطة العمل الخاصة بالعامل كذلؾ عبر استخداـ تقييـ التدريب الفعمي

 .(1)النظـ الاستشارية الخاصة بالإدارة أك القيادة أك التحفيز كغيرىا
لكتركنية في عمميات إعادة اليندسة في المنظمات مف خلاؿ مجمكعة مف الأدكات كتستخدـ الأعماؿ الإ

 كالتقنيات كالتي تتمثل في:
 تساعد في تحميل العمل مف كظيفة لأخرػ كىي مصدر أساسي لأتممة  العمل: برمجيات تدفق

 الأعماؿ مف خلاؿ كضع ضكابط للأدكات المختمفة فضلا عف تكفير البرامج الداعمة لذلؾ.

                                                           
 .67،64ص مرجع سابق،إسماعيل الآغا:  مراـ -1
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 :ككنة لمكظيفة، ككضع ذلؾ يتمثل تحميل العمل في تحديد الأنشطة المككنة لممياـ كالم تحميل العمل
د مكاصفات شاغل الكظيفة، حيث يتـ تكفير البيانات كالمعمكمات كاممة متكامل كتحديفي تكصيف 

عف الأنشطة كالمياـ المككنة لمكظيفة مف خلاؿ بعض النماذج منيا تحميل المخاطر كأساليب 
 .(1)التنبؤ

  :يعرؼ عمى أنو نظاـ إدارؼ كبرمجي يستعمل قكة الحاسكب لدعـ نظاـ تخطيط مكارد المؤسسة
عمى مجمكعة  ا كالسيطرة عمييا مف خلاؿ قاعدة بيانات مكحدة بالاعتمادأنشطة المنظمة جميع
التي تعمل بانسجاـ مع نظـ معمكمات المؤسسة لخدمة مستكياتيا الإدارية متكاممة مف النماذج، 

 .(2)جميعيا
 :تعتمد لتكفير المعمكمات إلى جميع الأطراؼ المساىمة بتنفيذ العمل في  قكاعد البيانات المشتركة

الكقت كفي كل الأماكف المطمكبة عكس ما كاف عميو سابقا بأف المعمكمات لا يمكف أف تظير نفس 
 إلا في مكاف كاحد.

 ىي تمؾ النظـ المبنية عمى الحاسبات الآلية كالتي تزكد مستخدمييا بمعمكمات أنظمة دعـ القرارات :
القرارات عندما يتطمب  مكجية لمتعامل مع المشكلات شبو المبرمجة كغير المبرمجة كعممية اتخاذ

 .(3)المكقف ذلؾ 
 :تتمثل في قياـ الخبراء في مجاؿ معيف بتصميـ نظـ معمكماتية تغذػ بما لدييـ مف  النظـ الخبيرة

معارؼ عممية متخصصة، يتـ تخزينيا كيمكف أف يسترجعيا المستخدمكف لمحصكؿ عمى النصائح 
رة عمى أداء أعماؿ متخصصة مف التي يتطمبكنيا، حيث مكنت الأشخاص العادييف مف القد

 اختصاص الخبراء في العادة كىذه النظـ تساعد الأفراد في أداء أعماليـ كبشكل تخصصي.
 تعمل عمى نقل حيث : التي سمحت بإمكانية المزج بيف المركزية كاللامركزية نظـ الاتصاؿ كالشبكات

أينما كانكا دكف الحاجة إلى  المعمكمات بيف جميع أطراؼ العمل كما تدعـ التكاصل بيف العامميف
 .(4)تكاجدىـ في نفس مكقع إيجاد مقر ثابت

 
 

                                                           
 .113، صـ2007، الدار الجامعية، الإسكندرية ػػػ مصر، إدارة المكارد البشريةأحمد ماىر:  -1
 .18، صـ2013، ، دار الحامد لمنشر كالتكزيع، عماف ػػػ الأردفنظاـ تخطيط مكارد المنظمةأحمد أكرـ الرضا الطكيل:  -2
 .63ص مرجع سابق،شيماء محمد صالح الياشمي:  -3
 -مدخل تكاممي–: تفعيل مياـ إعادة ىندسة الأعماؿ مف منظكر تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات ييممحمكد مصطفى القص -4

 .44ص ـ،2009الأردف  -الياشميةجامعة العمكـ التطبيقية الخاصة، المممكة الأردنية ، بحث مقدـ إلى مؤتمر إدارة منظمات الأعماؿ
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 ؿ الإلكتركنية في عمميات اليندرةتدخل الأعمايكضح (: 08الجدكؿ رقـ )
 العمميات كالقكاعد الجديدة التقنية المتدخمة العمميات كالقكاعد القديمة

المعمكمات في مكاف كاحد كفي آف تظير 
 كاحد

ات كالبريد قكاعد البيان
 الإلكتركني

تظير المعمكمات في جميع الأماكف 
 كبشكل متزامف

 الخبير فقط ىك الذؼ يستطيع تنفيذ العمل 
 المعقد.

 يستطيع الكل تنفيذ الأعماؿ المعقدة الأنظمة الخبيرة

يمكف أف يككف العمل مركزؼ أك غير 
 مركزؼ.

أك غير ممكف أف يككف العمل مركزيا  الاتصالات عف بعد كالشبكات
 مركزؼ في نفس الكقت

كالأنظمة أنظمة دعـ القرار،  يقكـ المدراء باتخاذ كافة القرارات.
 الخبيرة.

 اتخاذ القرار ىك جزء كل كظيفة

يحتاج العاممكف إلى مكاتب مف أجل 
رساؿ المعمكمات.  تخزيف كمعالجة كا 

الحكاسيب المحمكلة كالبريد 
 الإلكتركني

ع المعمكمات يمكف لمعامميف أف يتعاممكا م
 مف أؼ مكاف يتكاجدكف فيو

إنتاج السمع كالخدمات يحتاج إلى زمف 
 طكيل.

برامج التصميـ كالتصنيع 
 بالحاسكب

إنتاج السمع كالخدمات الجديدة يتـ في 
 كقت قصير

تنظيمات كعمميات مستندة عمى 
 المعمكمات

كالأنظمة الإصطناعي الذكاء 
 الخبيرة

 معرفة.تنظيمات كعمميات مستندة عمى ال

العممي الدكلي حكؿ الأداء المتميز  المؤتمر، إعادة اليندسة مدخل للأداء المتميزبمعكر: سميماف كعبد المطيف  المصدر:
 .497ـ، ص2005مارس  9ػػػ  8الجزائر، يكمي -، جامعة كرقمة لممنظمات كالحككمات

 .دكر مخرجات الأعماؿ الإلكتركنية في عمميات اليندرة 3
إعادة  إلىتكنكلكجيا المعمكمات كاف كاحدا مف أىـ الأسباب التي دعت المنظمات إف التطكر في 

لى الاستثمار في الأعماؿ الإلكتركنية كعنصر ك  اليندسة المنظمة مف إجراء تحسينات فائقة في أداء  فيمكّ ا 
س كعنصر بديل كلي ،فة كتقميل المخاطر كالعكائد كصنع القراراتتكمعممياتيا الإنتاجية كالإدارية كتقميل ال

عنيا، ذلؾ جعل تكنكلكجيا المعمكمات مف أكثر المكاضيع التي تخضع لتقييـ مف أجل تحديد الاستثمارات 
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الرئيسية في الأعماؿ الإلكتركنية  التي تدعـ إعادة اليندسة انطلاقا مف المعمكمات المطمكبة كالتكنكلكجيا 
 .(1)ا في المنظمةعناصر متكاممة كمعتمدة عمى بعضي باعتبارىا كالعمميات
ف الأعماؿ الإلكتركنية ىي قكة رئيسية لتسريع كتمكيف التغيير كالإصلاح الإدارؼ كالتنظيمي إ

يي أحد أىـ عكامل كعناصر ف ،متكفرة بسيكلة الآف لممنظمات أكثر مف أؼ كقت مضى يكالاقتصادؼ كى
لكتركنية لا يعني أنيا بديل عف الحصكؿ عمى الأعماؿ الإ، فالتنافسية كالنجاح في بيئة العمل المعاصرة

ف إعادة اليندسة ليست ىي الطريقة المثمى لإضافة الأعماؿ الإلكتركنية لأداء العمل  إعادة اليندسة كا 
بل تستخدـ لخمق كتكليد عمميات كأساليب كأنماط عمل جديدة مف خلاؿ ما تقدمو مف  ،بطريقة ميكانيكية

مكانيات كا ة لفيـ كتصكر التطبيقات الممكنة للأعماؿ الإلكتركنية التي تظير نتيج منةإمكانيات ظاىرة كا 
 تتيح التفكير الاستقرائي الذؼ يتصكر كيضع الحمكؿ الإيجابية التي يجب استخداميا بشكل ابتكارؼ مبدع.

، كمف خلاؿ ىذه المنطمقات لعبت الأعماؿ الإلكتركنية دكرا تاريخيا ىاما في مفيكـ إعادة اليندسة    
ضافة إلى ك  ككنيا الجزء الأساسي المساند  ،ىذا الدكر التاريخي فيي تمعب دكرا أساسيا في إعادة اليندسةا 

مكننة العمل تبدأ  ، كأففي جيكد إعادة ىندسة الأعماؿ أك المنظمات الذؼ لابد مف تحديد فيمنا لو
ة معككسة إعادة اليندسة الحال أنو في بكصف العمل المفضل كمف ثـ تطكير ىذه الأعماؿ لو، في حيف

 .(2)يف العمل كا عادة تصميمو بالكامل لكي نستغل إمكانيات الأعماؿ الإلكتركنيةيحيث يتـ تك
عمى الابتكار كالتجديد  زعف مفيكـ المكننة كيجعميا ترك لمفيكـ يجعل إعادة اليندسة مختمفاىذا ا

الأصعب منيا لأنو  ءحقيق أىداؼ جديدة، كىذا يمثل الجز كالاستفادة مف أحدث القدرات التقنية في ت
المستحدثة بدلا مف الكسائل كالأساليب التقنية ت غير مألكفة لمتقنية الجديدة أك يتطمب إدراؾ قدرا

نجاز أعماؿ كانت خارج نطاؽ إبمعنى أننا يجب أف نفكر في كيفية الاستفادة مف التقنية في  ،المعركفة
                نجاز كتطكير كتحسيف أعمالنا.إمف التقنية في  كف في تفكيرنا، بدلا مف أف نفكر في كيفية الاستفادةمالم

دراكيـ مف الممكنات، بينما ففي  مجاؿ الأعماؿ تعتبر احتياجات كتكقعات العملاء كفقا لتصكرىـ كا 
حمكلا خارج تصكرات كتكقعات العملاء، لذا فإف القيمة الحقيقية أك  ،الأعماؿ الإلكتركنية تقدـ أفكار

ركنية تكمف في تمكيف المنظمات لتغيير قكاعد كأساليب العمل كاستحداث قكاعد كأساليب للأعماؿ الإلكت
كلكي تحقق ىذا التمكيف تحتاج المنظمة أك العامميف فييا إلى  ،جديدة تساعد عمى إعادة ىندسة العمل

                                                           
، المنظمة العربية لمتنمية، جامعة الدكؿ العربية، مصر، إعادة ىندسة الأعماؿ كالإدارة الإلكتركنيةفتحي محمد: ك  عمي الله عبد -1

 .296، صـ2006
 .220، صمرجع سابقىامر مايكل كستيفف ستانيف:  -2
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كتحديد التفكير الاستقرائي في الأساليب كالقدرات التكنكلكجية للأعماؿ الإلكتركنية بمعنى اكتشاؼ 
كىذا ىك جكىر نتيجة الأعماؿ الإلكتركنية في ىندسة  ،القديمة التي تعيد طرؽ العمل الأساليب كالقكاعد

 ، (1)العمل
التفكير الاستقرائي لاستخداـ الأعماؿ تجسيد يمي بعض الأمثمة العممية لتكضيح كيفية كفيما 

 الإلكتركنية في أساليب العمل.
 أقل مف  دفي طريقة إجراءات فكاتير المكرديف بصكرة أسرع كبعدد أف مشكلاتيا تتمثل قشركة تعت

تكصمت إلى حد أدػ إلى الاستغناء  الأعماؿ الإلكتركنية إلا أنيا مف خلاؿ استخداـ قدرات ،المكظفيف
 عف استخداـ الفكاتير.

  ياتو تمغراؼ لاسمكي لإرساؿ الإشارات مف تغطية إلى أخرػ كلـ يدرؾ إمكان ركاف مخترع الراديك يتصك
  ككسيمة.

  تكفير مساحات المكاتب كتقميل كلطرح فكرة دمج الياتف مع الحاسكب في جياز كاحد لممساعدة
نجازىا سابقا كبقي الدمج إنجاز أعماؿ لـ يمكف بالإمكاف مف إىذا الدمج لـ يكف  ، إلا أفالتكاليف

 .(2)مجرد تحسيف صغير
باستمرار سكؼ تؤدؼ إلى تغيير المزيد مف مما تقدـ يتضح أف الأعماؿ الإلكتركنية التي تتطكر 

كما دامت الأعماؿ الإلكتركنية تتطكر فإف أساليب العمل كالمعمكمات  ،قكاعد التي تحكـ أساليب العملال
 متلاؾاأؼ تمكف مف الاستفادة مف ىذه الأعماؿ نحتاج إلى تحقيق التفكؽ التكنكلكجي نتتطكر كلكي 

تكفير الككادر المتميزة بالفعمية  عمى تطكير نظـ المعمكمات كالعمل التكنكلكجيا كتعمـ كيفية تطبيقيا في
لمكشف عف القدرات الكامنة في كل تقنية جديدة التي قد يبدك مف الكىمة الأكلى ليس ليا أىمية  ،المبدعة

  .كاعتبار التقنيات التكنكلكجية مف الكفاءات الجكىرية لتحقيق النجاح ،أك فائدة في مجاؿ العمل
البعض في بدايات ظيكر مفيكـ إعادة اليندسة ىذا الدكر الذؼ تمعبو الأعماؿ  تشفكلقد ا
رئيسيا لأشكاؿ جديدة مف العمل كالتعاكف داخل المنظمة كعبر الحدكد  باعتبارىا عنصراالإلكتركنية 

ػ مف خلاؿ استخداـ عدد مف الأعماؿ الإلكتركنية التجريبية التي كاف مف المفترض أف تتحد ،التنظيمية
المعمكمات تتيح كتتمثل في ما يمي: قكاعد بيانات مشتركة  ،عملالالأساليب التقميدية المستخدمة في القياـ ب

في أماكف كثيرة، أنظمة الخبرة  مما يتيح العمكمية لأداء المياـ المتخصصة، شبكة الاتصالات السمكية 
                                                           

 .281، صـ2001الأردف،  -، دار الراية، عمافةالييكل التنظيمي لممنظمعاطف زاىر عبد الرحيـ:  -1
 .222ـ، ص1999ف، عماف ػػػ الأردف، د.د. ،نظـ المعمكمات الإداريةغراب:  ،كامل السيد  -2
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نفس الكقت، أدكات دعـ كتمكيف اتخاذ مما يسمح لممنظمات بأف تككف مركزية كلا مركزية في  ،كاللاسمكية
القرارات مما يتيح تحميل البيانات، بيانات الاتصالات اللاسمكية، جياز الكمبيكتر المحمكؿ، قرص مرئي 

 .(1)تفاعمي في الحصكؿ عمى اتصاؿ فكرؼ الحكسبة عالية الأداء
اط جديدة كمتطكرة فاستخداـ الأعماؿ الإلكتركنية في إعادة ىندسة كتصميـ نظـ العمل سيفرز أنم

لأنيا تمعب دكرا في عمميات إعادة  ،مف الإدارة كحمكؿ لممشاكل تختمف عما كاف سائدا مف قبل
 .(2)اليندسة

 كيمكف النظر إلى تمؾ الأنماط الإدارية كالحمكؿ مف خلاؿ ما يمي:
 احد لا يمكف أففي الأساليب الإدارية التقميدية تككف المعمكمات مخزنة في مكاف ك  تبادؿ المعمكمات:أ. 

تظير إلى مكانيف أك أكثر في ذات الكقت، كىي معمكمات مسجمة كرقيا، محفكظة في خزائف معينة ليذا 
جراءات ف استخداميا إلا مف طرؼ شخص كاحدالغرض كلا يمك ، مما يؤدؼ إنجاز العمل في خطكات كا 
ضياع كثير مف الكقت  كيلاحع أف ىذا النمط مف التعامل مع المعمكمات أنو يتضمف ،عمل تتابعية

كالجيد كالكمفة كمجالا لمفرص الضائعة، بينما بيئة العمل الإلكتركني تمكف مف التعامل مع المعمكمات 
فادتيا لمف يحتاجيا عند الحاجة إلييا كفي كل المكاقع في آف  بنمط آخر قكامو المشاركة في المعمكمات كا 

 كاحد.
 ك الأنشطة عممياتالتتبع أؼ نظاـ مركزؼ أك لا مركزؼ في إدارة  يتـفي الإدارة التقميدية  نمط الإدارة:ب. 

إلا أف في بيئة العمل  ،المركزية ببعض الأحكاؿ الدمج بيف الاثنيف مع التضحية غمبكفي أ  ،معمكماتالك 
تكفر إمكانية الاستفادة مف خصائص كلا النظاميف بدكف تضحية بأؼ خاصية مف تالإلكتركنية 

عماؿ كتقديـ الخدمات، حيث مكنت شبكة الاتصاؿ الداخمية )بيف أقساـ كفركع خصائصيما في تنفيذ الأ
ت داخميا كخارجيا كالمشاركة المنظمة( كالخارجية )بيف المنظمة كالمنظمات الأخرػ( مف تبادؿ المعمكما

لقرارات أف الأعماؿ الإلكتركنية تدعـ المركزية كاللامركزية في نظـ المعمكمات كالعمميات كاتخاذ ا فييا، ك
 في المنظمات التي ليا بيئة عمل إلكتركنية.

 حيث ،إف استخداـ التقنية في تنفيذ الأعماؿ اليكمية يساىـ في تقميل تنفيذىا تنفيذ الأعماؿ اليكمية:ج. 
لأف استخداـ الأعماؿ الإلكتركنية لو مزايا عديدة كميمة منيا: تقميل عدد  ،يرفع كفاءة استثمار المكارد

                                                           
 .102،103، صالمرجع سابقب الحميدؼ: تمفمح را -1
دارة الأعماؿشكرؼ: تي عبد الرحماف -2 ، 14، العددك الإدارة كالاقتصادالحكار المتمدف، نح ،إعادة ىندسة كتصميـ نظـ العمل كا 

 .302، صـ2006الجزائر، 
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تقميل ساعات العمل الإضافية عف طريق التخطيط الآلي  ،الأعماؿ الركتينية الكتابيةالعامميف في 
المساىمة في رفع الإنتاجية في تنفيذ الأعماؿ مف خلاؿ إزالة كافة الأعماؿ  ،لاستخداـ اليد العاممة

مكانياتيـ في القياـ بالأعماؿ الرئيسية، يدعـ  الركتينية المممة مف كاىل العامميف كالاستفادة مف طاقاتيـ كا 
القدرة عمى التخطيط مف خلاؿ تكفير المعمكمات التفصيمية الدقيقة في كقت مبكر، إمكانية الرقابة مف 

مي كمقارنتو بالخطط كالبرامج المكضكعة، خفض فعخلاؿ السرعة في تكفير المعمكمات عند الإنجاز ال
ماؿ الكرقية كتكفير كثير لمكقت لدػ المخزكف كبالتالي خفض تكمفة الاستثمار فيو، تخفيض تكمفة الأع

 .(1)كيمكف استثاره في أعماؿ أخرػ  ءالعامميف كالمدرا
تكظيف كسائل التبادؿ الإلكتركني لمبيانات  عمىظمة نالم عممت العلاقة مع المستفيديف كالمكرديف: د.

ديف قادريف عمى جعل المكرديف كالمستفي ىك ما، ك كسترانتنترانت، الإكاستخداـ الشبكات، الأنترنت، الإ
كفاءة المما ساىـ في خمق علاقات التعاكف كالتكامل كالتي أدت إلى  ،نجاز الأعماؿا  تبادؿ المعمكمات ك 

 .(2)في أداء المنظمات كالمكرديف كرضا المستفيديف اعميةفالك 
 تصفتإف عممية اتخاذ القرار الذؼ يشمل قيمة كبيرة لمعمل يجب أف  الإدارة العميا كاتخاذ القرار:ق .

متخذؼ  عمىطمب تي مام ،الاستمرارية كمكجيا لتحقيق نتائج محددة مسبقاك بالصيغة العامة كالشاممة 
القرار أف يستعينكا بكمية كبيرة مف المعمكمات التي لابد مف أف تككف كاممة كصحيحة كدقيقة كمتكفرة في 

 يدامما يتطمب ج ،التحميلكالتي يحصرىا عدد كبير مف العامميف مف حيث التسجيل ك  ،الكقت المناسب
المعمكمات غير دقيقة أك تصل متأخرة لمتخذؼ القرار كفي كقت  بذلؾ تككف ك  ،كطكيل نسبيا اكبير  اككقت

غير مناسب، إلا أف استخداـ )نظـ المعمكمات الإدارية( جعل عممية إعداد كتحميل البيانات كالحصكؿ 
أدػ إلى زيادة مقدرة المنظمات عمى اتخاذ القرارات مما  ،طكيلا اعمى المعمكمات منيا لا تأخذ جيدا ككقت

في الكقت المناسب مف خلاؿ ما كفرتو الأعماؿ الإلكتركنية مف إتاحة في جمع المعمكمات عند حدكثيا 
تاحتو بدرجة الدقة المالية كالسرعة كفي الحصكؿ عف المعمكمات تاحتيا في السعة الخزنية لممعمكمات كا   ،كا 

اء العامميف كاختصار زمف العمميات كخفض التكاليف كزيادة الربح كرضا مما ساىـ في تحسيف أد
 .(3)العملاء

 

                                                           
 .105،106، صمرجع سابقب الحميدؼ: تمفمح را  -1
 .147،148، صمرجع سابق، الإدارة الإلكتركنية كآفاؽ تطبيقاتيا العربيةكبشير العلاؽ:  ياسيف سعد غالب -2
 .107، صمرجع سابقالحميدؼ:  تبمفمح را -3
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 تحدياتياة تطبيقات الأعماؿ الإلكتركنية ك ىندس رابعا:
 تطبيقات نظـ الأعماؿ الإلكتركنية  -1

كمف ثـ كضع  ،ستراتيجية شاممة للأعماؿايتطمب تطبيق الأعماؿ الإلكتركنية صياغة كتطبيق      
تقكـ عمى أساس بناء معمار ىندسي لتطبيقات الأعماؿ  ،جية لتطكير كتطبيق الأعماؿ الإلكتركنيةستراتيا

حقكؿ الأنشطة الأساسية التي يمكف  ، كنقصد بمجالات الأعماؿ المحكريةالإلكتركنية كمجالاتيا المحكرية
فكرية مف خلاؿ شبكة ترتيبيا كتنظيميا كتجميعيا عمى شكل حزـ مف عمميات تدفقية يجرؼ تنفيذىا بصكرة 

نتاج السمع طة كالعمميات الجكىرية اللازمة لإكيقكـ معمار الأعماؿ الإلكتركنية عمى قاعدة الأنش، نترنتالأ
كبالنتيجة يختمف شكل كمضمكف البناء اليندسي لنظـ ، كالخدمات حسب المعايير كالمكاصفات المستيدفة

كما تختمف ، لخدمات التي تقكـ المنظمة بإنتاجيا الأعماؿ الإلكتركنية باختلاؼ نكع كمستكػ تعقيد ا
 .(1)بالضركرة متطمبات تطبيق ىذه النظـ تبعا لدرجة تعقيد كتشابؾ أنشطة الأعماؿ الإلكتركنية 
لكتركنية، فإف فإذا كانت المنظمة عمى سبيل المثاؿ، مندمجة بصكرة مكثفة بأنشطة التجارة الإ

نترنت، إدارة الأسكاؽ ة أبعاد أساسية ىي: استخداـ تجارة الأمعمار الأعماؿ الإلكتركنية سيأخذ ثلاث
أما إذ كانت الأعماؿ الإلكتركنية باتجاه تكثيف العلاقات ، الإلكتركنية كالتبادؿ الإلكتركني لمبيانات

 التعاضدية بيف الأنشطة الداخمية لممنظمة كزبائنيا كالأطراؼ كالجماعات ذات المصمحة مف المكرديف
فإف معمار الأعماؿ الإلكتركنية  ،الككالات كالمؤسسات الرسمية كشبو الرسميةك  ممة الأسيـحك  المشتريفك 

الذؼ يمثل  اللاحق سيككف عمى صكرة تنظيـ مصفكفي شبكي يعمل بمركنة كما ىك مكضح في الشكل
 .(2)صكرة شاممة لمعمار نمكذج الأعماؿ الإلكتركنية كمتطمبات تطبيقاتيا في منظمات الأعماؿ الحديثة

يلاحع في ىذا الشكل أف معمار الأعماؿ الإلكتركنية يتككف مف ستة حزـ منظمة مف الأنشطة حيث 
الإلكتركنية كالتي تمثل ستة متطمبات أساسية يجب تييئتيا كتطكيرىا لكي تضمف المنظمة تحكلا ناجحا 

 لحزـ الستة كما يمي:تطمبات كاالمكتظير ك  مف نمكذج الأعماؿ التقميدؼ إلى نمكذج الأعماؿ الإلكتركني،
 
 
 
 

                                                           
 .251، ص، مرجع سابقك تكنكلكجيا المعمكمات يات نظـ المعمكمات الإداريةأساسسعد غالب ياسيف:  -1
 .157ص ،مرجع سابقر علاؽ: الأعماؿ الإلكتركنية، يسعد غالب ياسيف كبش -2
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 (: معمار الأعماؿ الإلكتركنية كمتطمبات تطبيقيا في منظمات الأعماؿ الحديثة08الشكل رقـ )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .158ص، مرجع سابق، الأعماؿ الإلكتركنية: علاؽالر يسعد غالب ياسيف كبشالمصدر: 
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مسمة التكريد كنظاـ تخطيط مكارد المؤسسة كنظاـ كمنو تستند الأعماؿ الإلكتركنية عمى نظاـ إدارة س
 إدارة علاقة الزبائف.

التحديات في  سمسمة التكريد مف الأساليب الإدارية الحديثة لمكاجية تعد نظاـ إدارة سمسمة التكريد:أ. 
ة متكاممة مف مل ىذه السياسة عمى مجمكعتكتش ،الاقتصاديات كالتكنكلكجيات كالمعمكماتيةعصر 

كذلؾ بقصد تحكيل المكاد الأكلية إلى  ،الفعاليات المتكررة التي تمر عبر قنكات محددةلكظيفية ك الأنشطة ا
منتجات نيائية مع تضمنيا إلى إضافات ذات قيمة مممكسة مف كجية نظر الجميكر الذؼ سيحصل عمى 

مع في مكاف ككما ىك معمكـ فإف مصادر المكاد الخاـ كالمصانع كأماكف البيع لا تجت ،المنتج النيائي
فسمسمة  ،إلا أف الأنشطة المكجستية تتـ بشكل متكرر كلمرات عدة قبل كصكؿ المنتج النيائي لمسكؽ  ،كاحد

التكريد ىي سمسمة متتالية مف المكرديف الذيف يساىمكف في إنتاج كتسميـ السمعة أك الخدمة إلى المستخدـ 
دارة المخزكف كتكريد المكاد كىذا يتضمف جميع مظاىر العمل مف معالجة المبيع ،النيائي ات كالإنتاج كا 

، فسمسمة التكريد تمثل مزيجا مف العمـ (1)كالتكزيع كالشراء كالتخميف كخدمة الزبائف كمجالات أخرػ متعددة
كالفف لتحقيق التحسيف في طريقة حصكؿ المنظمة عف المكاد اللازمة لإنتاج أك تقديـ خدمة كتسميميا 

مكف اعتبار إدارة سمسمة التكريد بأنيا التطكر المستمر لفمسفة الإدارة كالتي كما ي ،كشحنيا إلى العملاء
تبحث في تكحيد القدرات الإنتاجية المجتمعية ككذلؾ مكارد كظائف الأعماؿ كالتي تككف مكجكدة داخل 

نتجات كتحديد أىمية قنكات التكريد في إطار الميزة التنافسية كتزامف العميل في تدفق الم ،ارج المنظمةخك 
 .(2)كالخدمات
كمف ثـ  ،بع أىمية نظاـ إدارة سمسمة التكريد مف ضركرة الحاجة إلى تطبيقيا بصكرة فعالةما تنك

 فيناؾ عدة قضايا تدفع المنظمات إلى ضركرة تبني منيج إدارة سلاسل التكريد للأعماؿ الإلكتركنية كىي:
خفيض التكاليف، زيادة أىمية الأعماؿ الحاجة إلى تحسيف العمميات، رفع مستكػ الشراء الخارجي كت

زيادة ضغكط المنافسة كاتساع مدػ العكلمة، تعقيد سلاسل التكريد كمف  ،الإلكتركنية كالتجارة الإلكتركنية
 .(3)ثـ الحاجة إلى إدارة فعالة لممخزكف 

                                                           
 ، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجيستر، تخصص إدارة، كمية إدارة: أثر إدارة سمسمة التكريد عمى أداء المنظمةلبرازؼ اتركي دىماف  -1

 .17ـ، ص2012الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأكسط، الأردف، 
عربية، مصر، جمعية إدارة الأعماؿ ال، 114العدد ،مجمة إدارة الأعماؿ، أساسيات إدارة سلاسل التكريدممدكح عبد العزيز الرفاعي:   -2

 .48،49ـ، ص2006
 . 217،219ـ، ص2008لمنشر كالتكزيع، مصر، ، ترجمة: خالد العمرؼ، دار الفركؽ : إدارة المشترياتمارؾ داؼ كآخركف  -3
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ف الزبائف الاتصالات بي فاعميةىك نظاـ ييدؼ إلى تنظيـ كتنسيق كزيادة  نظاـ إدارة علاقة الزبائف:ب. 
كالمؤسسة فيك يزكد المؤسسة ككل مكظف يتعامل مع الزبائف بعرض كامل عف كل زبكف بمجرد لمسو 

 زر كيمكف المؤسسة مف:
اكتساب زبائف جدد: مف خلاؿ كل أنكاع الاتصالات مع الزبائف لإشعار الزبكف أف مف مصمحتو  -

 التعامل مع المؤسسة.
 :رضا الزبائف بتقديـ سمعة عالية الجكدة كالاستجابة الفكرية  مف خلاؿ كسب تعزيز العلاقة مع الزبائف

 لمتطمباتيـ.
 الزبائف كمعرفة مدػ رضاىـ كتحديد  أفعاؿمف خلاؿ تحميل ردكد  :المحافظة عمى الزبائف الحاليف

 .(1)لممؤسسة كمكافأتيـ كتطكير علاقات شخصية معيـ كلاءً أكثر الزبائف 
 أنظمة تخطيط مكارد المؤسسة بجمع كتكامل البيانات كالعممياتتقكـ  نظاـ تخطيط مكارد المؤسسة: ج.

بحيث يسيل إدارة النظاـ كالتقميل مف الأعماؿ المكررة في مختمف فركع المؤسسة،  ،في نظاـ كاحد
بحيث لكل عممية ليا كحدة متخصصة بيا في  ،كتستخدـ ىذه الأنظمة قاعدة بيانات كاحدة لكل العمميات

تككف عادة عبارة عف كحدة التصنيع كتشمل كل الأعماؿ التي تتطمبيا العممية  كىذه الكحدات ،النظاـ
دارة التكاليف كعمميات التصنيع، أك كحدة  التصنيعية مف التصاميـ كفكاتير كأنظمة التحكـ بالجكدة كا 

ة تشمل كل الأعماؿ المتعمقة بالمخازف أك كحدة المالية كالتي تشمل كل الأعماؿ المتعمقالتي المخزكف 
دارتيا، ككحدة المكارد البشرية كتشمل كل  ،بالأمكر المالية كالمحاسبية ككحدة المشاريع لمتابعة المشاريع كا 

، علاقات الزبائفكحدة إدارة ركاتب كتدريب كجدكلة كغيرىا، ك ك ما يتعمق بالمكارد البشرية مف تكظيف 
تخطيط مكارد المؤسسة يسيل عمييا  أؼ أف نظاـ التكريد،كل ما يتعمق بعمميات ك كحدة إدارة المكرديف ك 

 .(2)التخطيط لمكاردىا مف خلاؿ المساىمة في خفض التكاليف
إلا إذا تمكنت  ،لا يمكف تطبيق نظـ الأعماؿ الإلكتركنية في منظمات الأعماؿ الحديثةعميو ك 
اصة كبصكرة خ ،شبكاتالتحقيق أفضل مستكػ مف التعاضد بيف نظـ المعمكمات كتكنكلكجيا  مف المنظمة

فبدكف ىذا ت كتكنكلكجيا شبكات الأنترنت كالإنترانت كالإكسترانت، التعاضد الاستراتيجي بيف نظـ المعمكما
التعاضد الاستراتيجي كالبنيكؼ بيف نظـ المعمكمات كتكنكلكجيا الشبكات كمكارد المنظمة مف رأس الماؿ 

                                                           
 .63ـ، ص2006، مكتبة المجتمع العربي لمنشر كالتكزيع، عماف ػػػ الأردف، : التجارة الإلكتركنيةدك عامر محمد محم -1
 .64، صالمرجع السابق -2



 الفصل الخامس: دكر الأعماؿ الإلكتركنية في إعادة ىندسة العمميات الإدارية  

202 

 

ستراتيجية الأعماؿ النجاح  تصكر كجكد أؼ فرصة حقيقية يمكف لا ،الفكرؼ كالإنساني كالتنظيمي
 الإلكتركنية.
دارة علاقات  خذنافإذا أ المتطمبات الجكىرية للأعماؿ الإلكتركنية سنجد أف عمل سلاسل التكريد كا 

كىذه أؼ الأنترانت كالإكسترانت، الزبائف تعتمد عمى كجكد تكنكلكجيا شبكات المنظمة الخارجية كالداخمية 
تكنكلكجيا النترنت كتكظيف لأؤثرة إلا مف خلاؿ استخداميا لتقنيات االشبكات لا تعمل بصكرة فاعمة كم

نترنت مف دكف شبكة الأف المنظمة،  لدعـ العمميات كالأنشطة التقميدية التي يتـ تنفيذىا في خارج كداخل
تتكامل فييا الأعماؿ التقميدية مع ستراتيجية ا رؤيةمعمار متكامل لنظاـ أعماؿ إلكتركني كمف دكف كجكد 

تدمج قكاىا مع مكارد أف تككف كسيمة لمميزة التنافسية، كلكف عندما  ، لا يمكفلأعماؿ الإلكتركنيةا
عندئذ يمكف القكؿ أف منظمة  ،في بكتقة كاحدة مع استراتيجية الأعماؿ الإلكتركنية لممنظمة المعمكمات ك 

كالتي ية المؤكدة كالمستدامة الأعماؿ ىي عمى المسار الاستراتيجي الصحيح الذؼ يقكد إلى الميزة التنافس
 .(1) أقل تقديرعمى المنافس المتكسط في السكؽ عمى تتيح لممنظمة التفكؽ 

 يات تطبيقات الأعماؿ الإلكتركنيةتحد -2
بالرغـ مف كجكد مزايا عديدة للأعماؿ الإلكتركنية إلا أنو يكجد ىناؾ عدد مف المعكقات كالتي تحكؿ 

 منيا:دكف الاستفادة منو بالشكل الكامل ك 
 التحديات الفنية كالتكنكلكجية - أ

المخاطر التي يتعرض ليا المكقع مف عمى الأنترنت مثل تعرض البيانات لمتخريب كالدخل كتحكيل 
مخاطر إنشاء المعمكمات الخاصة بالعميل عند إجراء تعامل عبر الشبكة المعمكمات استبداؿ البيانات ك  أك

ت الخاصة بطالب الخدمة مثل إمكانية الاستيلاء عمى أمكالو الدكلية، بالإضافة إلى السطك عمى المعمكما
الائتماف الخاصة بو، كسرقة بيانات بطاقتو كتكقيعو الإلكتركني كحركؼ أك أرقاـ أك  عف طريق بطاقة

رمكز ليا طابع منفرد تسمح بتحديد شخص صاحب التكقيع كتمييزه عف غيره، كقد تحدث أخطاء غير 
 بعض ة ذاتو عند إدخاؿ بياناتو، كذلؾ غياب المستندات الكرقية فيمقصكدة مف جانب طالب الخدم

ثبات الالتزامات كتكثيق كالعقكد التعاملات إثبات مشكمة كىك بدكره يثير إلكتركنيا المقدمة الخدمات  كا 
 .(2) الفكرية الممكية عمى كالحفاظ التكقيعات صحة

                                                           
 .54، ص، مرجع سابقك تكنكلكجيا المعمكمات أساسيات نظـ المعمكمات الإدارية: سعد غالب ياسيف -1
-ستراتيجية كالسياسية، مؤسسة الأىراـ، القاىرة، مركز الدراسات الاستراتيجيةالاتجاىات الاقتصادية كالاالنجار:  ،أحمد السيد -2

 .88ـ، ص2001مصر، 
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يث شيدت بنية كخدمة الاتصالات ضعف البنية الأساسية في مجاؿ الاتصالات حبالإضافة إلى 
الدكؿ العربية تحسنا نسبيا خلاؿ السنكات القميمة الماضية بتحكيل شبكاتيا إلى النظـ الرقمية، إلا أنيا  في

 .(1)لازالت غير كافية بشكل يسمح بتطكير منظمات الأعماؿ لتطبيق أعماؿ المكارد البشرية إلكتركنيا 
حيث نتج عف ظيكر تبايف كبير عمى مستكػ الدكؿ المتقدمة  ،لمعرفيتحديات الفقر المعمكماتي أك اكذلؾ 

مما أثار العديد مف المشكلات الاجتماعية  ،كالدكؿ العربية فقر معمكماتي كمعرفي، بالإضافة لمفقر المادؼ
ارتفاع معدلات ، كأىميا عدـ الإلماـ بالمغات المختمفة مما يثير صعكبة التعامل مع الكسيط الإلكتركني

غيير في تكنكلكجيا الاتصالات كالمعمكمات بصكرة مخيفة في الكقت الذؼ يبحث فيو الأفراد عف استقرار الت
 .نسبي
 المعكقات الاجتماعية كالاقتصاديةالتحديات ك  - ب

مف أىميا مشكلات التعاملات الضريبية كالجمركية كسيكلة التيرب مف دفع الضرائب المباشرة 
دفع الضرائب يقترف بالحدكد الجغرافية لمدكلة كالأعماؿ الإلكتركنية ليا مثل ضريبة المبيعات لأف  ،كالرسكـ

ف كاف ثمة تقدـ في ىذا المجاؿ بالإضافة إلى ذلؾ تكجد مشكمة التكظيف كالعمالة حيث  ،طابع عالمي كا 
لذلؾ اىتمت  ،يؤدؼ تطبيق الأعماؿ الإلكتركنية إلى فقداف بعض الكظائف مع تصاعد معدلات البطالة

ىك ما تأخذ بو كثير مف الدكؿ التي أصابتيا ك  ،إيجاد بعض الحمكؿ لممشكمةببالدرجة الأكلى  الحككمة
يقكـ عمى محاكلات الذؼ تطكير التقني السريع كالكثيف الأؼ البطالة الناتجة عف  ،مشكمة البطالة التقنية

 .(2)ةمخططة لإعادة تأىيل العمالة كتدريبيـ عمى أعماؿ تتناسب كمتطمبات السكؽ الجديد
  ية كالتنظيميةالتحديات القانكن  - ج

إف تكفر البيئة القانكنية كالتنظيمية أمر ميـ لتطبيق الأعماؿ الإلكتركنية لاستقرار المعاملات فييا 
كيمكف حصر المشكلات القانكنية كالتنظيمية التي تفكؽ تطبيق  ،كشيكع الثقة بيف الأطراؼ الداخمة فييا

 فيما يمي:الأعماؿ  الأعماؿ الإلكتركنية في منظمات
حيث لا يتكفر  ،يعد التكقيع الإلكتركني أحد أىـ المشكلات القانكنية التي تثيرىا الأعماؿ الإلكتركنية -

 .(3)ليذا التكقيع الضمانات اللازمّة لمتحقق مف صحتو كعدـ تزكيره

                                                           
 .327، ص، مرجع سابق: دراسات إدارية معاصرةبلاؿ خمف السكارنة -1
 .328، صالمرجع السابق -2
، دار شعاع لمنشر كالتكزيع، القاىرة ػػػ رة في الاتصالات كالتجارة الإلكتركنية كآثارىا في الأداءالتحديات المعاصس: يعامر سعيد  -3

 .133ـ، ص2000مصر، 
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 :كغيرىا،  ممغنطةبكسيمة إلكتركنية كالشبكات كبطاقات الدفع ال الالتزاـكىك كفاء  الكفاء الإلكتركني
 يعد مبرئًا لمذمة كقد تضمنتو العديد مف القكانيف في الدكؿ العربية.ك 

  لـ يتـ التكصل إلى مقاييس ثابتة كلكائح كتعميمات حككمية منظمة لمكثير مف الخدمات الأعماؿ
 الإلكتركنية.

 (1)بعدـ كجكد نظـ دعـ خدمة كافية لمكفاء ببعض المتطمبات الحككمية مثل تقارير الضرائ. 
تكاجو الإدارة ني مدخل الأعماؿ الإلكتركنية أف كمف بيف التحديات الأخرػ التي تكاجو المنظمات في تب

بمستكياتيا المختمفة في منظمات الأعماؿ التي تمارس الأعماؿ الإلكتركنية تحديات كمصاعب إدارية 
لكتركنية تختمف عف طبيعة إذ أف طبيعة عمل العامميف كالمكظفيف في ظل الأعماؿ الإ ،جديدة ككبيرة

يجتمع المكظفكف كالعاممكف كالإدارة  .عمميـ في ظل الأعماؿ التقميدية، ففي ظل ممارسة الأعماؿ التقميدية
كتشرؼ  ،في أؼ مكاف كأماكف محددة لممارسة أعماليـ مف إنتاج كتسكيق كغيرىا مف الكظائف المختمفة

كتتحقق عمميات الاتصاؿ المممكس بيف الإدارة ككادر الإدارة عمى مكظفييا كعاممييا في أماكف عمميـ 
المكظفيف كالعامميف كتمارس إدارة المنظمة كظائفيا الإدارية المختمفة مف تخطيط كتنظيـ كتكجيو كرقابة 

أما ممارسة الأنشطة الإدارية في منظمات الأعماؿ التي تمارس الأعماؿ  ،بصكرة ملامسة لمكاقع المادؼ
بسبب  ،ا طبيعة مختمفة كتحتاج ىذه المنظمات الإلكتركنية إلى إدارة مف نكع خاصلي فإف ،الإلكتركنية

ف مع تبطيفالمكظفكف في ىذه المنظمات مر  ،خصكصية كطبيعة العمل في ظل الأعماؿ الإلكتركنية
 .(2)نتانتر كة الإبالمنظمة كمع بعضيـ البعض مف خلاؿ ما يسمى بش
يط عمل كحياة بساسعة كسيمة الاستعماؿ تساعد في تإذ أف ىذه الشبكة تتضمف تطبيقات أعماؿ ك 

إجراء تغيير جذرؼ في طريقة تنفيذ  ينيعنترانت في المؤسسة العامميف في المؤسسة، فتطابق شبكة الإ
 .(3)أنشطة الأعماؿ

 
 

                 
                     

                                                           
 .134، صالمرجع السابق -1
 .29، صمرجع سابقيكسف مصطفى كافي:  -2
 .70، ص، مرجع سابق: الإدارة الإلكتركنية كآفاؽ تطبيقاتيا العربيةسعد غالب ياسيف -3



 
 
 
 

 
 الفصل السادس

 لمدراسة يالإطار التحميم
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33% 

67% 
 ذكر

 أنثى

 أكلا: تحميل البيانات
 لأنو يكجو البحث ليسمط ،يكتسي تحميل البيانات الميدانية كتفسيرىا أىمية كبيرة في البحث العممي

يثرؼ حمقة النقاش أنو فضلا عف  ،الضكء عمى بعض الحقائق كالمعالـ المبيمة عف مكضكع الدراسة
 كيحقق الترابط كالتجانس مع الإطار النظرؼ لمبحث.

إلى عرض نات المراد الحصكؿ عمييا ميدانيا، كسعينا تفسير كتحميل البياب قمناكضمف ىذا الإطار 
ي البيانات التي تـ الحصكؿ عمييا مف خلاؿ التحقيق الميداني كالذؼ اعتمدنا فيو عمى كسيمة أساسية كى

 الاستمارة التي كزعت عمى المكظفيف بدائرة حماـ دباغ بقالمة.

 البيانات الأكلية -1
 .دائرة نسبية تمثل مجتمع البحث حسب الجنس :(09الشكل رقـ )

 
 
 
 
 
 
 

 ،%34 بفارؽ أف نسبة الذككر في دائرة حماـ دباغ أقل مف نسبة الإناث نلاحع مف خلاؿ الشكل 
فسر اكتساح المرأة ي، كىذا ما %33نسبة الذككر البالغ عددىا  ، مقابل%67حيث بمغت نسبة الإناث 

كتمتعيا بالعديد مف المزايا  ،لعالـ الشغل ككلكجيا سكؽ العمل خاصة ما يخص القطاع الإدارؼ  اليائل
 ،ؤىميا لمقاسمة الرجاؿ المسؤكليات الإدارية كالمياـ التنفيذية بمختمف أنماطيا كمستكياتيا كدرجاتياتالتي 
 أعباء مختمف الكظائف مف تكجيو كتنظيـ كرقابة. كتحمل
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 .يبيف تكزيع مجتمع البحث حسب السف :( 90الجدكؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات الفئات
 %40 12 [36ػػػ  32]
 %37 11 [41ػػػ  37]
 %17 5 [46ػػػ  42]
 %6 2 [51ػػػ  47]

 %100 30 المجمكع

ػػػ 32بأف نسبة المكظفيف الذيف تتراكح أعمارىـ ما بيف ] يتضح( 09الجدكؿ رقـ ) بيانات  مف خلاؿ
كىذا راجع لككف الفئة  ،%40 بػقدرت [ سنة قد تجاكزت نسب باقي المراحل العمرية الأخرػ إذ 36

باعتبار أف ىذه  ،الشبابية ىي الأكثر كعي بمتطمبات الإدارة المعاصرة لذلؾ تعمل الدائرة عمى استقطابيـ
مرحمة ىامة في ميداف العمل كالإنتاج كبالتالي يككنكا قادريف عف الإبداع كالابتكار كأكثر قدرة المرحمة ىي 

 ،٪37[ 41ػػػ  37عمى التحكـ في التكنكلكجيا، بينما بمغت نسبة المكظفيف الذيف تتراكح أعمارىـ ما بيف ]
النسبة عند الذيف  ، لتقل[46ػػػ  42فيما يخص المكظفيف الذيف تتراكح أعمارىـ ما بيف ] %17لتصل إلى 

[ سنة كىذا راجع لمسألة التقاعد المبكر فالعديد مف المكظفيف يطالبكف بالتقاعد 51ػػػ  47] أعمارىـ تتراكح
 سنكات قميمة.بيجتازكف الخمسيف  كأسنة  50لمجرد كصكليـ 

 .أعمدة بيانية تمثل تكزيع مجتمع البحث حسب الشيادة المتحصل عمييا :(10الشكل رقـ )
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60% 

40% 

 أعزب

 متزوج

مف خلاؿ المعطيات الإحصائية نجد أف أكبر فئة تعكد لفئة المتحصميف عمى شيادة الميسانس حيث 
 عمى أف دائرة حماـ دباغ كمؤسسة تعتمد عمى الكفاءات تعمل يؤكدكىذا ما  ،%60نسبة بقدرت 

ما النسبة الثانية كالمقدرة بػ استقطاب حاممي الشيادات الجامعية التي تؤىميـ بدرجة عممية كافية لمعمل، أ
كىذا راجع إلى تكظيف الإطارات سابقا كاف مف ذكؼ السف  ،فيي تعكد لمستكػ التعميـ الثانكؼ  20%

فلا  ،لـ تكف تتطمب مستكػ جامعي  كالتي [52ػػػ  46]التي تتراكح سنيا مف  المتقدـ كخاصة الفئة
ض مع مجمكعة تككينات خارجية في المجاؿ كاف المستكػ الثانكؼ يفي بالغر حيث لاعتبارات معنية 

أما النسبتيف المتبقيتيف متساكيتيف  ،لممكظف أف يرتقي في السمـ الكظيفي فكبالخبرة المكتسبة يمك ،الإدارؼ 
ف حمل شيادة أ الى كىذا راجع ،متحصميف عمى شيادة الماجستيرالتعكد لممكظفيف  %10كالمقدرتيف بػػ 

بينما نفسر نسبة تقني  ،غل منصب إطار أك عكف  تحكـ في الإدارةمف مؤسسة جامعية مف متطمبات ش
إلى الكفاءات العممية التي تحصمكا عمييا مف خلاؿ قياميـ بتربصات عممية عمى مستكػ مختمف  اميس

كعميو فإف التحصيل الدراسي كالمستكػ العممي الأكاديمي يعد أىـ أسباب نجاح  المراكز التككينية.
كبالتالي فإف  في مجاؿ عممو، لمتعمـ يكتسب أحدث التقنيات مما يجعمو نقطة قكةالمؤسسة، فالعامل ا

 المستكػ التعميمي يعبر عف المستكػ الثقافي لمعامميف كىك ما يعكد بالإيجاب عمى أداء المؤسسة.

 .حسب الحالة العائمية البحثثل تكزيع مجتمع دائرة نسبية تم :(11الشكل رقـ )
 
 

  
 
 
 
 

 
 ، ثـ تأتي فئة %60علاه أف أكبر نسبة مف المبحكثيف ىـ عزاب كقدرت نسبتيـ بػ يكضح الشكل أ 

عكد ارتفاع نسبة العماؿ يك  ،٪40يمثمكف نسبة أقل مف العزاب كقدرت نسبة ىذه الفئة بػ  حيثالمتزكجيف 
العزاب في المؤسسة لارتفاع نسبة الطمب عمى العمل مف طرؼ فئة الشباب الذيف يبحثكف عف كظيفة 
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ئمة كمستقرة تمكنيـ مف إثبات أنفسيـ كتحقيق ذاتيـ في المجتمع مف جية كتحقيق الاستقرار المادؼ دا
مفئة الثانية الخاصة بالمتزكجيف فيي فئة تمكنت مف تككيف أسر كىـ لكالمعنكؼ مف جية أخرػ أما بالنسبة 

كالاجتماعي  يتقرار النفستتمتع بالاس ةكىذه الفئة الأخير  ،بحاجة لدخل مالي لممحافظة عمى استقرارىـ
 الذؼ ينعكس إيجابا عمى الأداء مما يؤدؼ إلى ارتفاع إنتاجية المؤسسة.

 .يبيف تكزيع مجتمع البحث حسب نكع الكظيفة :(10الجدكؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات الفئات
 %27 08 ممحق إدارؼ 

 %16 05 متصرؼ إدارؼ 
 %26 08 عكف إدارؼ 
 %17 05 سكرتارية

 %07 02 اسب إدارؼ مح
 %07 02 ميندس دكلة

 %100 30 المجمكع

نلاحع أف ىناؾ تنكعا كاضحا في المستكيات الكظيفية لدػ أفراد  أعلاهالجدكؿ  بيانات مف خلاؿ
حيث سجمت أعمى نسبة لدػ المكظفيف الذيف يشغمكف منصب سكرتارية كالمقدرة نسبتيـ بػػ  ،مجتمع البحث

فيما  ،ه الفئة ليا دكر ميـ كفاعل في العمميات الإدارية في النسق المؤسسيكىذا ما يفسر بأف ىذ ،17%
كنفسر ىذا التكاجد  ،%27نجد أف ثاني أكبر نسبة ىي لفئة الممحق الإدارؼ كالعكف الإدارؼ بنسبة 

تنظيـ كتسيير مصالحيا  ف الإدارة في حد ذاتيا تحتاج إلييـ فيك المعتبر للأعكاف كالممحقيف الإدارييف لك
 المتساكية نسبةالثـ تمييا  ،%16بػ  المقدرةة فيي تخص المتصرفيف الإدارييف ك المكالي نسبةال الإدارية أما

ىدا راجع إلى أف دائرة حماـ دباغ لا ك  ،%07المقدرة بػ الإدارييف ك  المحاسبيفك  مميندسيف الإدارييفل
جع إلى الييكل التنظيمي ار  دعي عدد كبير مف المحاسبيف كالميندسيف، كعميو فإف ىذا التقسيـستت

لممؤسسة في تكزيعيا لمكظائف كالمكظفيف في السمـ الكظيفي، أؼ طبيعة التسمسل اليرمي لمكظائف في 
كىك ما يدؿ إتباع دائرة حماـ دباغ لأسمكب الإدارة الحديثة القائـ  ،الإدارة بتعدد المياـ كالفركع كالمصالح

 عمى تقسيـ العمل.
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90% 

10% 

 مرسم

 متعاقد

 .ة المينيةضعينسبية تمثل مجتمع البحث حسب الك  دائرة :(12الشكل رقـ )
 
 
 

 
 
 
 

لدػ فئة المكظفيف المرسميف في  تمف خلاؿ البيانات المكضحة في الشكل نجد أف أكبر نسبة سجم
كبالتالي فإف معظـ المكظفيف مرسميف كيعممكف بصفة دائمة كأنيـ  ،%90العمل حيث قدرت ىذه النسبة 
كىك ما يكفر ليـ قسط مف الاستقرار النفسي كالاجتماعي لبذؿ المزيد  ،ليتمتعكف بالخبرة في مجاؿ العم

مف القدرات لتحسيف الأداء بالاعتماد عمى التقنيات كالكسائل الحديثة في الإدارة كالتطمع الكاسع في إطار 
كىي نسبة ضعيفة بالمقارنة مع النسبة الأكلى ىي فئة  %10 عمميـ، أما النسبة الثانية كالمقدرة ب

كمف ثـ تكظيف  ،بتجديد الطاقات البشرية اكىذا راجع إلى أف دائرة حماـ دباغ تكلي اىتمام ،لمتعاقديفا
 الشباب بصفة التعاقد.

 .لأقدميةايبيف تكزيع مجتمع البحث حسب  :(11الجدكؿ رقـ )
 النسبة المئكية التكرارات الفئات

 %47 14 [8ػػػ  1]
 %33 10 [16ػػػ  9]
 %13 04 [24ػػػ  17]
 %07 02 [32ػػػ  25]

 %100 30 المجمكع

حيث ، %47[ كالمقدرة بػ 8ػػػ  1]أكثر نسبة تكررت في الفئة  ( أف11يتبيف مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
لتأىيميـ كتنمية  أقدميةما يؤكد أف المؤسسة تيتـ بتكظيف العماؿ الأقل  ،تجاكزت باقي النسب الأخرػ 
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67% 

33% 

 نعم

 لا

كمكاكبة التطكرات  ،ير كالتطكير الإدارؼ غيئيـ كيككنكا أكثر تقبلا لمتمعارفيـ كتطكير مياراتيـ كتحسيف أدا
ىك ما يساعد عمى تطبيق المفاىيـ كالأساليب في مجاؿ الأعماؿ الإلكتركنية كتطبيقاتيا، ك  الحاصمة

 [16ػػػ  9]سجمت لدػ الفئة  %33كالمقدرة بػ النسبة الثانية الإدارية الحديثة لاسيما مدخل اليندرة، أما 
نة كىك ما يؤكد أف ىذه الفئة تتمتع بخبرة مينية كافية في مجاؿ العمل كىك ما يساعد عمى تطبيق س

 أما النسبة الثالثة كالخاصة بالفئة الأعماؿ الإلكتركنية كيضمف إعادة تصميـ العمميات الإدارية مف خلاليا،
كالخاصة بالمبحكثيف  %7ا نسبة تميي ، فيما%13بػ  قدرت[ 24ػػػ  17]التي تتراكح سنكات خبرتيا ما بيف 

، كىي الفئة التي اكتسبت خبرة طكيمة ككفاءة عالية في [32ػػػ  25الذيف تتراكح سنكات عمميـ ما بيف ]
مف جية، كالعمل كالتي تمثل قكة فاعمة كمؤثرة داخل المؤسسة تستعيف بيـ لتحقيق أىدافيا  العمل الإدارؼ،

كيعكد سبب انخفاض ىذه النسبة إلى  .مف جية أخرػ  مؤسسةتعميـ المبتدئيف عمى سير أنظمة العمى 
  اقتراب سف التقاعد أك التقاعد المسبق.

 المجالات المستيدفة كالخطكات المرحمية لتطكير كتنفيذ الأعماؿ الالكتركنية -2
 .(: دائرة نسبية تكضح مدى الاستغناء عف الكسائل التقميدية في إنجاز العمل13الشكل رقـ )

 
 
 
 
 
 
 
 

مف مجتمع الدراسة تؤكد عمى أنو تـ الاستغناء عف  %67حع مف خلاؿ الشكل أف النسبة نلا
 ''نكرة غالمي''نجاز العمل، كىك ما أكدتو لنا رئيسة دائرة حماـ دباغ بقالمة السيدة إالكسائل التقميدية في 

التقميدية كاستبداليا  مف تجاكز معظـ الكسائل نتتمك حيث أقرت بأف دائرة حماـ دباغ أثناء مقابمتنا ليا، 
كىك ما يؤكد عمى أف المؤسسة تكلي اىتماما  ،دارة المعاصرةالإمكاكبة  ك بالتالي بكسائل كتقنيات جديدة

بتجديد طاقاتيا المادية كتعمل عمى مكاكبة التطكرات الراىنة ككذلؾ الاىتماـ بتنمية قدرات المكظفيف الفنية 
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عمى مجمكعة مف الأسس منيا التكنكلكجية  يركزالنظـ الذؼ  كىذا ما أكده مدخل ،كتسييل العمل عمييـ
الحديثة التي ىي عبارة عف مدخلات تحتاجيا المؤسسة باعتبارىا نظاـ مفتكح يتفاعل مع البيئة كيسعى 

 لمتكيف معيا.
أقركا بأف المؤسسة لـ تستغني عف  ٪33أما النسبة المتبقية مف المكظفيف كالذيف قدرت نسبتيـ بػ 

كىك ما يدؿ عمى أف الكظائف كالمياـ المنسكبة إلييـ لا تحتاج إلى  ،نجاز العملإالتقميدية في الكسائل 
أف ىناؾ مكظفيف  حيث لاحظنا كىذا ما تـ ملاحظتو عند تكزيعنا للاستمارات ،أساليب ككسائل جديدة

تطبيق  قلكيعر  ما ينعكس سمبا عمى أداء المؤسسة ،لازالكا يستخدمكف كينجزكف الأعماؿ بطريقة تقميدية
  .فييا لكتركنيةالأعماؿ الإ

 يبيف كل ما يتعمق بالكسائل الجديدة لمعمل. :(12الجدكؿ رقـ ) 

 النسبة المئكية التكرارات الفئات
 ٪40 20 أجيزة كمبيكتر حديثة كمتطكرة

 ٪20 10 برمجيات حديثة
 ٪40 20 إدخاؿ تقنيات متطكرة

 ٪100 ٭ 50 المجمكع
 لتعدد احتمالات الإجابة. مفردة(20)دد أفراد مجتمع البحث الذيف أجابكا بنعـ المجمكع فاؽ ع(: ٭)

 ٪40مف خلاؿ البيانات المكضحة في الجدكؿ نلاحع أف ىناؾ نسبتيف متساكيتيف كالمقدرتيف بػ 
دخاؿ تقنيات متطكرة ى فمم مف أكثر الكسائل الجديدة  يصرحّكا بأف أجيزة الكمبيكتر الحديثة كالمتطكرة كا 
عمل، كىذا راجع إلى أف المؤسسة تعتمد بصفة كبيرة عمى الحاسكب كممحقاتو مف تقنيات حديثة لم

فيي مف أىـ العناصر  ،كالتي أصبحت تعتمد عمييا بدرجة كبيرة في مختمف النشاطات كالمياـ ،كمتطكرة
في مجاؿ عصرنة  تسعى الدائرة إلى اعتمادىا لمكاكبة التغيرات كالتطكرات الحاصمة التي التقنية لممؤسسة

كىك ما يؤكده مدخل الأنساؽ الاجتماعية الفنية عمى أف المنظمات  ،الإدارة كتقديـ الخدمات بكفاءة كفعالية
تحتاج إلى نسق تقني يشمل التقنيات كالأدكات كالمعدات التكنكلكجية التي تمعب دكرا ميما في جكدة 

 ككفاءة الإنتاج.
صرحت بأف البرمجيات الحديثة كذلؾ ىي مف  ٪20مقدرة بػ كفي المقابل فإف النسبة المتبقية كال

الكسائل الجديدة لمعمل كىك ما يدؿ عمى أف دائرة حماـ دباغ تعمل عمى تكفير كل ما ىك حديث كجديد 
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لكتركنية بمختمف أنكاعيا كتفعيميا كنظاـ إدارؼ لتسييل تقديـ الخدمات كحرصيا عمى تبني الأعماؿ الإ
 معاصر.

 .يبيف مدى استخداـ الأنظمة الإلكتركنيةدائرة نسبية  :(14الشكل رقـ )
 
 
 
 
 

  
 

 
 

مف المكظفيف  ٪83مف خلاؿ قراءتنا لبيانات الشكل أعلاه نلاحع أف النسبة الغالبة كالمقدرة بػ 
كىذا ما  ،نجاز الأعماؿ كالمعاملات الإداريةإكالإدارييف صرحكا بأنيـ يستعممكف الأنظمة الإلكتركنية في 

لكتركنية كتعتمد عمييا بصفة كبيرة كتعمل أف دائرة حماـ دباغ مؤسسة تعمل كفق الأنظمة الإ يدؿ عمى
حداث التغيرات المستمرة في الأنظمة كالبرامج  عمى دفع عممية التحكؿ نحك تبني ثقافة العمل الإلكتركني كا 

ب كىك الثقافة التنظيمية كىك ما يؤكده مدخل الثقافة التنظيمية عمى أف ىناؾ جان ،لتحقيق أىداؼ المؤسسة
الأعماؿ الإلكتركنية في المنظمة كالتي تؤكد عمى  تطبيقلكتركنية كىك مف أىـ الجكانب الثقافية اللازمة لالإ

استخداـ الأنظمة كالشبكات الإلكتركنية في إتماـ المعاملات الإدارية، كىك كذلؾ ما أكدتو دراسة سكيح 
لمتكسطة في ظل بيئة الأعماؿ الإلكتركنية" عمى مساىمة سفياف حكؿ "تسيير المؤسسات الصغيرة كا

 ي الرفع مف مستكػ الأداء الإدارؼ.لكتركنية فلكتركنية كتطبيقاتيا لاسيما البرامج كالأنظمة الإالتقنيات الإ
عمى أف الدائرة  " في إطار المقابمةابيبعبد الباقي د"كفي نفس السياؽ قد صرح السيد الأميف العاـ لمدائرة 

نجاز المعاملات كالأعماؿ لاسيما ما يتعمق إلكتركنية في مد بشكل كبير عمى الأنظمة كالبرامج الإتعت
 .غيرىا مف المعاملاتك  تريةيبمصمحة الكثائق البيكم

 

83% 

17% 

 أستعمل

 لا أستعمل
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 باستخدامات الأنظمة الإلكتركنية يكضح كل ما يتعمق :(13الجدكؿ رقـ)

 النسبة المئكية التكرارات الفئات
 ٪47 25 ما يتعمق بواستخداـ الحاسكب ككل 

 ٪19 10 المكاقع الإلكتركنية
 ٪34 18 لكتركنيالبريد الإ
 ٪100 ٭ 53 المجمكع

 .لإجابةالتعدد احتمالات  مفردة( 25)الذيف أجابكا بنعـ  (: المجمكع فاؽ عدد أفراد مجتمع البحث٭)
أف الأنظمة مف مجتمع البحث صرحكا ب ٪47يتضح أف نسبة  (13)مف خلاؿ بيانات الجدكؿ رقـ  

كىذا راجع إلى طبيعة المياـ كالأنشطة التي  ،الإلكتركنية تستخدـ مف خلاؿ الحاسكب ككل ما يتعمق بو
يقكمكف بيا التي تتطمب الحاسكب كممحقاتو لاسيما الطابعات كالماسحات الضكئية كغيرىا، فيك مف 

أما النسبة الثانية كالمقدرة  ،الأعماؿنجاز إفي سرعة  التي تسيـالكسائل كالأجيزة الضركرية لمعمل الإدارؼ 
أقركا باستخداـ البريد الإلكتركني الذؼ ىك عبارة عف كسيمة اتصاؿ سريعة يتـ مف خلاليا إرساؿ  ٪34بػ 

كالكثائق كالبركتكككلات مما يسيل تبادؿ المعمكمات، أما النسبة المتبقية أقرت باستخداـ   كاستقباؿ الممفات
في تكفر الكسائل  تنكع ك  تبايف يظير أف ىناؾ كبالتالي  ،٪19درة نسبتيـ بػ المكقع الإلكتركني كالمق

كعميو فإف الاعتماد عمى الكسائل الإلكتركنية كالتكنكلكجية الحديثة في  ،الإلكتركنية في دائرة حماـ دباغ
 ذؼنية الكىك ما يؤكده مدخل الإدارة الإلكترك  ،نجاز الأعماؿ يضمف الأداء الجيد كالسير الحسف لمعملإ
في عصرنة  ك البرامج ك الأنظمة الإلكتركنية  كاستخداماتيا المتنكعة التقنيات أىميةعمى  في جكىره ركزي

ثراء ما ىك مكجكد كرفع مستكػ الأداء ،الإدارة كرقمنتيا أف المستفيد الأكؿ ك  ،كىك ما يؤدؼ إلى تحسيف كا 
كفي نفس السياؽ أكدت دراسة  ،أك الزبكف  المكاطف أك مف ىذا التحسيف المستمر كالمتكاصل ىك العميل

محمد خركب حكؿ "أثر قدرات الأعماؿ الإلكتركنية عمى أداء المكارد البشرية كالأداء التنظيمي" عمى أف 
كالأداء التنظيمي فيما  كأنظمتيا  كتقنياتيا بمختمف برامجيا ىناؾ علاقة قكية بيف الأعماؿ الإلكتركنية

 نجاز الأعماؿ.إيخص الكفاءة كالفعالية في 
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 .مدى التدريب كالتككيف عمى استخدامات الأنظمة الإلكتركنية دائرة نسبية تكضح :(15الشكل رقـ )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

تشير إجابات المكظفيف كفق ما ىك مبيف في الشكل أعلاه أف دائرة حماـ دباغ بقالمة تعمل عمى 
ائرة حماـ دباغ ، كىك ما يؤكد أف د٪7ؾ بنسبة تدريب كالتككيف عمى استخدامات الأنظمة الإلكتركنية كذلال

ركنية، أما النسبة تككيف فئة قميمة مف المكظفيف عمى استخدامات الأعماؿ الإلكتتعمل عمى تدريب ك 
تككينية في مجاؿ استخدامات الأعماؿ صرحت بعدـ إجراء دكرات تدريبية ك  ٪93 بػالمقدرة المتبقية ك 

 المكاكبةتكفير الأجيزة كالكسائل الإلكتركنية  ـ سعي الدائرة إلىالإلكتركنية كىك ما يؤكد عمى أف رغ
 ،في ىذا المجاؿ لمجميع متطمبات الإدارة المعاصرة إلا أنيا لـ تعمل عمى إجراء دكرات تدريبية كتككينيةل

رئيسة الدائرة، حيث صرحت في  توبينكىذا راجع إلى قمة الإمكانيات في مجاؿ التدريب حسب ما أقرتو ك 
يتـ الرجكع إلييـ مف  يخضعكف إلى دكرات تدريبية بأف ىناؾ ميندسيف دكلة في الإعلاـ الآليالسياؽ ىذا 

عممية التدريب ميمة باعتبار  كتبقىطرؼ المكظفيف في حالة كجكد مشكلات تعرقل السير الحسف لمعمل، 
الدكرات التدريبية  أف العنصر البشرؼ ميـ جدا في المؤسسة يجب أف يككف مؤىلا كمصقكلا فنيا مف خلاؿ

كبالتالي القدرة عمى  ،جديدة أنظمةك  كاعتماد الإدارة عمى برامج دكعمى إطلاع دائـ بكل ما ىك جدي
أكد المدخل التكنكلكجي عمى أف التدريب  كفي ىذا الصدد ،الاستخداـ كالتعامل مع ىذه التقنيات الحديثة

ميل مف المشكلات التي تكاجو قدارة كبالتالي التيخمق المكائمة بيف التكنكلكجيا كاحتياجات المكظف كالإ
 كغيرىا. كالتقنيات المكظف الغير المؤىل عمى استخداـ البرمجيات

 
 

93% 

7% 

 نعم 

 لا 
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83% 

17% 

 نعم

 لا

 .بيف مدى العمل بنظاـ الشبكات العالميةدائرة نسبية ت :(16الشكل رقـ )
 
 
 
 
 
 
 

 
شبكات العالمية في أف أغمب المكظفيف أكدكا أنيـ يعممكف بنظاـ الأعلاه يتبيف لنا مف خلاؿ الشكل 

كىك  ،كىذا راجع إلى أىمية البنية الشبكية التي تعد أساس العمل الإلكتركني ،٪83انجاز الأعماؿ بنسبة 
ما عمى أف دائرة حماـ دباغ تشغل حيزا كاسعا في استخداـ الشبكات بمختمف أنكاعيا باعتبارىا تعمل عمى 

ما يكاكب التغيرات المختمفة في مجاؿ كىك  ،تتضمف تطبيقات عمل كاسعة كسيمةك رفع كفاءة العمل 
كفي ىذا  ،الإدارة كالتكيف مع البيئة الخارجية التي فرضت عمييا ضركرة الاعتماد عمى ىذه الشبكات

السياؽ فإف مدخل النسق الاجتماعي الفني أكد عمى أف تقنيات الأعماؿ لـ تعد مقتصرة عمى المفاىيـ 
بل تعدت إلى ذلؾ تقنيات حديثة ذات مركنة عالية  ،خداـ الآلات فقطالتقميدية المتمثمة في المكننة كاست

 كالحاسكب كتقنية الإلكتركنيات كالشبكات العالمية المختمفة.
ليذه الشبكات كىذا راجع إلى طبيعة  صرحكا بعدـ استعماليـ ٪17أما النسبة الثانية كالمقدرة بػ 

 لا يتطمب أك يستدعي إلى ذلؾ.  قد عمميـ الذؼ

 .يبيف نكع الشبكات المستخدمة :(14ؿ رقـ )الجدك

 النسبة المؤكية التكرارات الفئات
 ٪76 25 نترنتالأ
 ٪24 08 نترانتالإ

 ٪100 ٭33 المجمكع
  .احتمالات الإجابة لتعدد (مفردة25): المجمكع فاؽ عدد مجتمع البحث الذيف أجابكا بنعـ (٭)
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صرحكا  ٪76نسبتيـ بػ ر ع البحث كالتي تقديتضح مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه أف معظـ أفراد مجتم
نترنت كسيمة ىامة كىك ما يؤكد عمى أف الأ ،نجاز الأعماؿإنترنت ىي الشبكة الأكثر استخداما في بأف الأ

ليا كلما القيمة التي أصبحت تحظى بيا في أكساط المؤسسات  بسبب ،لإدارة مختمف العمميات الإدارية
نجاز الأعماؿ كتسييل المعاملات كالحصكؿ عمى المعمكمات ا  ارية ك مف دكر في تسييل الإجراءات الإد

كىذا راجع لدكرىا ىي  ،نتانتر استخداـ شبكة الإبممف أقركا  ٪24فيما قدرت النسبة الثانية  ،كتبادليا
كىك  ،الأخرػ في سيكلة الحصكؿ عمى المعمكمات كتبادليا داخل الإدارة كفتح قنكات جديدة بيف المكظفيف

مى أف المؤسسة تسعى إلى الاعتماد عمى بنية شبكية كتحاكؿ الاستفادة منيا بما يسيل العمل ما يؤكد ع
كىك ما أكده مدخل الإدارة الالكتركنية الذؼ اعتبر أف العمميات  ،كيضمف السرعة كالجكدة كالكفاءة كالفعالية

عماؿ في التخطيط كالتنظيـ الإدارية أصبحت قائمة عمى الإمكانيات المتميزة لمشبكات العالمية كشبكات الأ
 تو دراسة صالح إبراىيـ سميماف العكاساكالرقابة كالتكجيو كبالتالي تحقيق أىداؼ المنظمات، كىك ما أكد

ستراتيجية"، مف خلاؿ اىتماميا ركنية الجمركية في تحقيق الأىداؼ الاحكؿ "أثر تطبيق الأعماؿ الإلكت
كجكدىا يساعد في خفض التكاليف كتحسيف  كأكدت عمى أفبنظـ كشبكات كتطبيقات الأعماؿ الإلكتركنية 
 نجاز المعاملات كمف ثـ تحقيق الأىداؼ. إكفاءة الخدمات كتقميل الكقت المستغرؽ في 

 .يكضح اقتراحات لتغيير كتعديل كسائل العمل :(15الجدكؿ رقـ )

 النسبة التكرارات الفئات
 ٪16 04 تكفير ظركؼ عمل مناسبة

 ٪42 10 يات أحدثقتناء سائل كتقنإ
 ٪42 10 التككيف كالتدريب المستمريف

 ٪100 ٭24 المجمكع
 (: لـ يجب جميع أفراد مجتمع البحث.٭)

يركف أف أىـ التغيرات عمى مستكػ العمل تتمثل في  ٪42الجدكؿ يتبيف أف نسبة  بيانات مف خلاؿ
ات الحاصمة في عالـ الإدارة لإنجاز المياـ بطريقة تتناسب مع التغير  ،اقتناء كسائل كتقنيات أحدث

مكاكبة التطكرات  كمنو نجاز الأعماؿ كالمعاملات كالتخمص النيائي مف الكسائل التقميديةإكتسييل 
، الحاصمة دائرة حماـ دباغ كمؤسسة خدماتية تسعى إلى ما يؤكد عمى أف  ذاكى في عالـ الأعماؿ اليكـ
لى عصرنة ىياكميا ك التغيرات عمى مستكػ مجاؿ التسيير الإدارؼ  مجاراة ما يساعدىا عمى تقديـ با 
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97% 

3% 

 نعم

 لا

يأتي ك أف المؤسسة نظاـ مفتكح عمى البنية الخارجية بكىذا ما يؤكده مدخل النظـ المفتكحة  ،الخدمات
 بمدخلات مف بينيا الآلات كالمعدات التكنكلكجية.

فيي  ،بيئة المحيطةيؤكد مدخل الأنساؽ الاجتماعية الفنية أف المنظمة تككف دائما في حالة تفاعل مع الك 
تأخذ مف تمؾ البيئة مدخلات معينة مثل الكسائل كالتقنيات كتمدىا بمخرجات كىي منتجات تمؾ المنظمة 

 كخدماتيا.
كىي مساكية لسابقتيا صرحكا بأف التدريب كالتككيف مف أىـ  ٪42أما النسبة الثانية كالمقدرة بػ 

ذلؾ لتحسيف القدرات كالميارات كالتمكف مف استخداـ ك  ،الاقتراحات كالتغيرات اللازمة عمى مستكػ العمل
كىذا راجع إلى أف  ،أقرت بتكفير ظركؼ عمل مناسبة ٪16أما النسبة الأخيرة كالمقدرة بػ  ،مختمف الكسائل

الجك العاـ لممؤسسة يمعب دكر ىاـ في زيادة الكفاءة المينية كيساىـ في تطكير دافعية المكظفيف عمى 
تقاف  العمل. تحسيف الأداء كا 

كامل ىذه الاقتراحات مف أجل إكساب المؤسسة معايير المؤسسات تكعميو فإف "مف الضركرؼ 
 .في إطار المقابمة العصرية المتمثمة في ثلاثية الجكدة الكفاءة كالفعالية كىك ما أقرتو السيدة رئيسة الدائرة"

 تأثير الجكانب التنظيمية في اليندرة -3
 .نجاز الأعماؿإكضح مدى اختلاؼ الأساليب الجديدة عف القديمة في تدائرة نسبية  :(17الشكل رقـ )

 
 
 
 
 
 

 
 

عمى أف الأساليب الجديدة لمعمل  كادأكمف مجتمع الدراسة  ٪97نلاحع مف خلاؿ الشكل أف نسبة 
لاؿ الجيد غكىذا راجع إلى سعي المؤسسة الدائـ عمى تكفير التقنيات الحديثة كالاست ،تختمف عف القديمة
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تغيرات  تبعتياحيث أقر بأنو تـ إدخاؿ كسائل جديدة  (المقابمةعند )كىك ما أكده السيد الأميف العاـ  ،ليا
 دات لتطكرىا لتحقيق أىداؼ المؤسسة،عمى مستكػ العمل كفقا لما تحتاجو العمميات الإدارية مف مستج

فيك يعمل ، ات الإداريةإحداث التغيير عمى مختمف المستكيعمى يؤكد المدخل الييكمي  في ىذا الصددك   
في الييكل التنظيمي لجعمو مناسبا لممستجدات  اتعمى إحداث التغيير مف خلاؿ إجراء تعديلات كتغيير 

كىك كذلؾ ما أثبتتو دراسة "ممدكح إسماعيل الرفاعي" حكؿ" إعادة  ،لكتركنيةة الأعماؿ الإيئالطارئة في ب
أكدت عمى أف عدـ القدرة عمى التخمص مف القكاعد  لتيكاىندسة العمميات الإدارية ػػػ تأصيل لممفيكـ"، 

كالأساليب الإدارية كالمفاىيـ السائدة ىي مف أىـ أسباب إخفاؽ المؤسسات في عممية تصميـ ىندسة 
 لأعماؿ الإدارية.االعمميات ك 

 باختلاؼ الأساليب( يبيف كل ما يتعمق 16الجدكؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات الفئات
 ٪52 25 المكاطنيفحتياجات تمبية ا

 ٪48 23 لكتركنيةتمبية الخدمات عف طريق الأجيزة الإ
 ٪100 ٭48 المجمكع

 لتعدد احتمالات الإجابة.  مفردة(29)الذيف أجابكا بنعـ  (: المجمكع فاؽ أفراد مجتمع البحث٭)
 صرحت ٪52 مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحع أف النسبة الأكبر مف إجابات المكظفيف كالمقدرة بػ

كىذا  ،أف الاختلاؼ بيف الأساليب القديمة كالجديدة يتعمق بتمبية احتياجات المكاطنيف بأسرع كقت ممكف
نجاز الأعماؿ إراجع إلى طبيعة الكسائل المستخدمة التي مف خصائصيا السرعة كالمركنة كالكفاءة في 

لييكمي الذؼ يرػ أف التغيير بالاعتماد كىك ما يؤكده المدخل ا المكظفيف،كبالتالي تسييل الأداء مف طرؼ 
كفي نفس الصدد  ،كلكجية الحديثة يؤدؼ إلى تحقيق ممارسات أفضل لأداء الأعماؿنلكسائل التكاعمى 

يؤكد المدخل التكنكلكجي أف استجابة المنظمات لمختمف أبعاد التطكرات التكنكلكجية المتعمقة بالتغيير مف 
 ة كتحسيف الأداء.شأنيا أف تساىـ في زيادة الإنتاجي
كىذا راجع  ،لكتركنيةأقركا بػ تمبية الخدمات عف طريق الأجيزة الإ ٪48أما النسبة الثانية كالمقدرة بػ 
 ،لكتركنية كعممت عمى استحداث مياـ تقكـ أساسا عمى ىذه الأجيزةإلى أف المؤسسة كفرت الكسائل الإ

اسا عمى استحداث كسائل كأساليب جديدة في كمنو فالمؤسسة طبقت عمميا أسمكب اليندرة الذؼ يقكـ أس
تسعى لمكاكبة ميكانيزمات الإدارة المعاصرة التي  أنيا كىك ما يؤكد عمى ،نجاز المعاملات كالأعماؿإ
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نقص الشكاوي  كسب ثقة المواطنٌن سهولة تقدٌم الخدمات
 والاحتجاجات

كفي ىذا الصدد كذلؾ أكد مدخل الإدارة المعاصرة عمى أف  ،أخذت أبعادًا جديدة بفعل التغيرات المتسارعة
 ،كتحميميامتابعتيا ث تطكر ىائل في كسائل الحصكؿ عمى المعمكمات ك حدك  تالتطكرات الحاصمة استكجب

بيدؼ تحسيف القرارات الإدارية كحل المشكلات كتحقيق السرعة كالتميز في الاستجابة لاحتياجات 
 العملاء.

 .أعمدة بيانية تكضح مساىمة الأساليب الجديدة في السير الحسف لمعمل :(18الشكل رقـ )
 
 
 
 
 
 
 

   
 

صرحكا بأف الأساليب الجديدة أسيمت في السير الحسف  ٪47نسبة  فحع مف خلاؿ الشكل أنلا
كىك ما يؤكد عمى أف دائرة حماـ دباغ تمكنت مف التكيف مع  ،لمعمل مف خلاؿ سيكلة تقديـ الخدمات

يذه الكسائل كبالتالي الاستغلاؿ العقلاني ل ،التغيرات التي فرضتيا التكنكلكجيا لاسيما الأعماؿ الإلكتركنية
كفي ىذا الصدد يؤكد المدخل  ،في سيكلة تقديـ الخدمات بسرعة ككفاءة كفعالية كما أسيـ ذلؾكالأساليب 

المكقفي عمى أف ىناؾ علاقة قائمة بيف المنظمة كالبيئة لذلؾ أؼ نجاح لممنظمة أؼ تحقيق فعاليتيا في 
 ت البيئية.بمدػ تكيفيا ىيكلا كسمككا لممتغيرات كالمؤشرا قترف الأداء ي

كعميو فكمما تبنت المؤسسة أساليب إدارية جديدة كتمكنت مف التأقمـ مع ىذه الأساليب ككانت ليا 
كىك  ،كمما ساىـ ذلؾ في السير الحسف لمعمل لاسيما كسب ثقة المكاطنيف ،القدرة عمى العمل مف خلاليا

كفاءة  تحقيق كبالتالي .٪21سبة كنقس الشكاكؼ كالاحتجاجات بن ٪32ما أكده أفراد مجتمع البحث بنسبة 
كىك ما أثبتتو دراسة محجكب  كخدماتية، كجكدة الخدمات التي تقدميا دائرة حماـ دباغ كمؤسسة عمكمية

47% 

32% 

21% 
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حيث أكدت  ،مراد بعنكاف "استخداـ استراتيجية إعادة اليندسة الإدارية في تحسيف جكدة الخدمات المصرفية
 كتطبيقاتيا كجكدة الخدمات المقدمة. عمى أف ىناؾ علاقة قكية بيف التكنكلكجيا

 .بيف مدى تمكف المؤسسة مف التميز في إنجاز الأعماؿدائرة نسبية ت :(19الشكل رقـ )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

حيث أقركا بأف  ،أفراد مجتمع البحث أغمبيةأف ىناؾ اتفاؽ بيف مف خلاؿ بيانات الشكل  يتضح
كىذا راجع إلى أف دائرة حماـ دباغ  ،٪97سبة نجاز أعماليا كذلؾ بنإمؤسستيـ تمكنت مف التمييز في 

تمكنت مف تغيير ثقافتيا التنظيمية كتبنت الثقافة التنظيمية الإلكتركنية التي تعتمد عمى أساليب جديدة تكاد 
ىذه الأساليب مف شأنيا أف تحقق التفكؽ لممؤسسة كتمكنيا مف  ،تختمف تماما عف الأساليب التقميدية

أف كمما أكضحت حيث  ،كىك ما أكدتو جكف ككرد في المدخل الييكمي ،لاتالتميز في مختمف المجا
 تطكرت التكنكلكجيا كتطبيقاتيا كمما تتجو الييكمة نحك الميارة المينية.

تعمل عمى تبني ثقافة  يالمؤسسات الت فتجدر الإشارة إلى أف مدخل الثقافة التنظيمية يؤكد عمى أ
فإنيا تستطيع تطكير ذاتيا كتحقيق أىدافيا كبالتالي  ،ساليب الحديثةتنظيمية جديدة تقكـ عمى الكسائل كالأ

 التميز في عالـ الإدارة كالأعماؿ.
 
 
 
 

97% 

3% 

 نعم 

 لا
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 .يبيف كل ما يتعمق بالتميز في إنجاز الأعماؿ :(17الجدكؿ رقـ )
 النسبة المئكية التكرارات الفئات
 ٪47 22 تحسيف الجانب التنظيمي لمعمل 

 ٪21 10 الاستقباؿ الجيد لممكاطنيف
 ٪32 15 محاكلة إرضاء المكاطنيف

 ٪100 ٭47 المجمكع
 لتعدد احتمالات الإجابة. (مفردة 29)الذيف أجابكا بنعـ  (: المجمكع فاؽ عدد أفراد مجتمع البحث٭)

دائرة حماـ ( نلاحع أف أغمب المكظفيف أقركا بأف 17خلاؿ ما تـ عرضو في الجدكؿ رقـ )مف 
 ،٪47نجاز الأعماؿ مف خلاؿ تحسينيا لمجانب التنظيمي لمعمل كذلؾ بنسبة إتمكنت مف التميز في  دباغ

كأقرت النسبة الأخيرة بػ الاستقباؿ  ،ممف أقرا بمحاكلة إرضاء المكاطنيف ٪32فيما قدرت النسبة الثانية بػ  
ة مف كىذا ما يؤكد عمى أف إدخاؿ تحسينات كتغييرات جذري ،٪21الجيد لممكاطنيف كالمقدرة نسبتيـ بػ 

نجاز الأعماؿ لاسيما الجانب التنظيمي لمعمل كالاستقباؿ الجيد لممكاطنيف كمحاكلة إشأنو يحقق التميز في 
يعمل عمى  ،كىك ما يؤكده مدخل التغيير التنظيمي الذؼ اعتبر أف إدخاؿ تحسينات كتغيرات ،إرضاءىـ

لتنظيمية عمى إدخاؿ التجديد كىك ييدؼ إلى تحسيف قدرات المنظمة ا ،تجديد الحيكية داخل المنظمات
كمكاكبة التطكر كالتمكف مف حل المشكلات كمكاجية التحديات مف خلاؿ تكظيف التقنيات الجديدة 

 نجاز كتسييل المعاملات.إكىك ما يؤدؼ في النياية إلى التمييز في  ،كالمعاصرة
رية ػػػ تأصيل "ممدكح إسماعيل الرفاعي" حكؿ" إعادة ىندسة العمميات الإدا كما أكدت دراسة

" أف تكفر منيجية مناسبة كالاستثمار في تقنية المعمكمات كالتركيز عمى العملاء ىك مف أىـ  عمى لممفيكـ
 مقكمات ىندسة العمميات الإدارية داخل المؤسسة.
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بيف مدى تكفير المؤسسة الخدمات التي تتناسب مع احتياجات كرغبات ت دائرة نسبية(:20الشكل رقـ )
 .نيفالمكاط

 
 
 
 
 
 
 
 

أف مؤسستيـ  ، حيث أكدكا٪97بنسبة أغمبية أفراد مجتمع البحث  يبيف الشكل أف ىناؾ اتفاؽ بيف
كىك ما يؤكد عمى أف دائرة  ،تعمل عمى تكفير الخدمات التي تناسب مع احتياجات كرغبات المكاطنيف

احتياجاتيـ، فيي عممت حماـ دباغ تسعى إلى كسب رضا المكاطنيف مف خلاليا تقديميا لما يتناسب ك 
كذلؾ لتحسيف تقديـ خدماتيا  ،عمى مكاكبة التطكرات العصرية كعممت عمى التخمص مف الأعماؿ الركتينية

ير كالتخمص تغيكىك أفضل تعبير عمى اليندرة التي تنص عمى ال ،كتمبية احتياجات كرغبات عملائيا
معاصرة بالاستعانة بالتقنيات الحديثة التي تساىـ  ساليب التقميدية كاستبداليا بمناىجمف الأالجذرؼ كالسريع 

"استخداـ استراتيجية إعادة  كىك ما أكدتو دراسة "محجكب" حكؿ في تحسيف جكدة الخدمات المقدمة.
 اليندسة الإدارية"

 مكاطنيف.يبيف كيفية العمل عمى تكفير الخدمات التي تتناسب كاحتياجات كرغبات ال :(18الجدكؿ رقـ )

 كيةالنسبة المئ كراراتالت الفئات
 ٪77 27 إيجاد الحمكؿ البديمة

 ٪23 08 التعامل عف بعد
 ٪100 ٭35 المجمكع

 لتعدد احتمالات الإجابة. (مفردة 29)الذيف أجابكا بنعـ  المجمكع فاؽ أفراد مجتمع البحث(: ٭)

97% 

3% 

 نعم 

 لا
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كا عمى مف مجتمع البحث أكد ٪77مف خلاؿ البيانات المكضحة في الجدكؿ أعلاه نجد أف نسبة 
 خلاؿير مف ظأف المؤسسة تعمل عمى تكفير الخدمات التي تتناسب مع احتياجات كرغبات الزبائف ت

كىك ما يؤكد عمى أف المؤسسة تسعى إلى كضع البدائل كالحمكؿ لتجنب الكقكع في  ،إيجاد الحمكؿ البديمة
راتيجية تتضمف في كما تعمل عمى كضع ميكانيزمات است ،لمعمل الحسف تعرقل السير التي المشاكل

كما أقرت النسبة  ،محتكاىا الكثير مف الحمكؿ المناسبة كالبديمة مف خلاؿ التقنيات كالكسائل الحديثة
دائرة  كىذا راجع إلى أف ،أف المؤسسة تعمل عمى ذلؾ مف خلاؿ التعامل عف بعد ٪23المتبقية كالمقدرة بػ 

حاجات مكاطنييا كتقديـ الخدمات ليـ لاسيما تتكفر عمى أساليب جديدة تمكنيا مف تمبية  حماـ دباغ
غيرىا مف كلكجية مف مكقع كبريد إلكتركني ك نية كمختمف التطبيقات التكنالشبكات كالأجيزة الإلكترك 

كىك ما أكده المدخل التكنكلكجي حيث يعتبر أف  التطبيقات المختمفة التي تسيل عممية التعامل عف بعد،
أؼ منظمة في الحفاظ عمى مكانتيا كتطكيرىا كىك ما يدفعيا إلى إجراء  الأساليب الحديثة تؤثر عمى نجاح

 كىك جكىر اليندرة كأسمكب ،تغيرات في عممياتيا باستخداـ أفضل الكسائل كالآليات لتمبية الاحتياجات
 إدارؼ حديث. كمنيج

 .الخدمات يف تقديـسمف أجل تح ايبيف اقتراحات لإنجاز العمل بصكرة أكثر تنظيم :(19الجدكؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات الفئات
 ٪52 27 تقميديةالاستغناء النيائي عف الأساليب ال

 ٪40 21 عصرنة كتجديد الإدارة
 ٪08 04 القرارات الإدارية اتخاذ إشراؾ المكظفيف في

 ٪100 ٭52 المجمكع
 .(: المجمكع فاؽ عدد أفراد مجتمع البحث لتعدد احتمالات الإجابة٭)

أقركا أف الاستغناء النيائي عف الأساليب التقميدية في العمل  ٪52ؿ الجدكؿ يتبيف أف نسبة مف خلا
أما النسبة الثانية كالمقدرة بػ  ،لتحسيف تقديـ الخدماتك نجاز العمل بطريقة منظمة مف أىـ الاقتراحات لإ

ركرة الاعتماد عمى كىذا ما يدؿ عمى أف المكظفيف يؤكدكف عمى ض ،أقرت بعصرنة كتحديث الإدارة ٪40
الكسائل كالتقنيات الحديثة كالإلكتركنية مما يؤدؼ إلى السير الحسف لتقديـ الخدمات، فيذه التقنيات 

حديثة تجعل إدارة المؤسسة مكاكبة لمتطكرات كالمستجدات كىك ما يؤدؼ إلى عصرنة اليياكل الالعصرية ك 
 كىك ما أكدتو رئيسة الدائرة أثناء المقابمة. .يمي كموالتنظيمية كبالتالي إحداث تغيير شامل في البناء التنظ
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83% 

17% 

 نعم

 لا

ممف أقركا بضركرة مشاركة المكظفيف في عممية اتخاذ القرارات ٪08قد قدرت النسبة الأخيرة ب ك 
الإدارية، كىك ضركرؼ لإنجاز العمل بصكرة منظمة كمف شأنو أف يساىـ في تحسيف تقديـ الخدمات 

 يؤكد المدخل الييكمي عمى مفيكـ اللامركزية كالتي تعنى بنقل عممية  كفي ىذا الصددكجكدتيا ككفاءتيا،  
القرارات لممستكيات الدنيا لمتنظيـ كا عادة تحديد المستكيات كالمسؤكليات كالسعي بشكل كبير لإعادة اتخاذ 

 .إدارؼ حديث  ك منيج كىك جكىر اليندرة كأسمكب ،بناء كتصميـ اليياكل

 ية في تحقيق عمميات اليندرةمساىمة الأعماؿ الإلكتركن. 4
 بيف مدى مساعدة نظاـ الشبكات كالأجيزة الإلكتركنية عمى تقديـ الخدمة.دائرة نسبية ت(: 21الشكل رقـ )

 
 
 
 
 
 
 
 

مف مجتمع البحث صرحكا بأف نظاـ  ٪83ل يتبيف أف نسبة شكمف خلاؿ البيانات المكضحة في ال
كىذا راجع إلى أف ىذه النسبة مف المكظفيف  ،ديـ الخدماتلكتركنية ساعدىـ عمى تقالشبكات كالأجيزة الإ

كىك ما يدؿ عمى  ،تمكنت مف الاعتماد عمى ىذه الشبكات كالأجيزة بالرغـ مف أنيا حديثة في ىذا المجاؿ
أف ىناؾ تكافق كتناسب في التعامل مع ىذه الأجيزة كبالتالي التكيف مع ىذه المستجدات الطارئة في 

ىذا السياؽ يؤكد المدخل المكقفي عمى أف التغيير المستمر في الظركؼ البيئية كفي  .عالـ الإدارة
جراءات ثابتة تطبق في جميع  المحيطة كالمكارد المتاحة يجعل مف الصعب الاعتماد عمى قكاعد كا 
الظركؼ كالمكاقف، كعميو فيي تتميز بدرجة عالية مف المركنة في إعطاء الفرصة لممكظفيف لمتصرؼ 

 ضو الظركؼ كتمميو المكاقف.كفق ما تفر 
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 .يبيف كيفية مساعدة الأنظمة كالأجيزة الإلكتركنية عمى تقديـ الخدمة :(20الجدكؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات الفئات
 ٪41 27 نقص ضغط العمل

 ٪27 18 كسب عدد كبير مف المكاطنيف
 ٪32 21 تحقيق المساكاة بيف جميع المكاطنيف

 ٪100 ٭66 المجمكع
 لتعدد احتمالات الإجابة. (مفردة 25بنعـ  )الذيف أجابكا  مجتمع البحثأفراد (: المجمكع فاؽ عدد ٭)

يركف أف مساعدة الأنظمة كالأجيزة  مف المبحكثيف ٪41يتضح مف خلاؿ بيانات الجدكؿ أف نسبة 
ديدة لمعمل كىك ما يؤكد أف الأساليب كالأنظمة الج ،لكتركنية يظير مف خلاؿ نقص ضغط العملالإ

حيث يتـ دمج العمميات الإدارية التي تخدـ  ،في التطبيق العممي لميندرة داخل دائرة حماـ دباغ تساىم
لغاء المعاملات الغير الميمة كىك ما يعمل عمى نقص  ليدؼنفس ا كالتخفيف مف الأعماؿ الركتينية كا 

غيير مف خلاؿ الأساليب الحديثة يؤكد المدخل الييكمي أف التطكير كالت السياؽفي ىذا ك  ،ضغط العمل
حداث تغيرات عمى مستكػ الكظيفة مف خلاؿ إثراءىا كزيادة عدد المياـ المسندة إكالتكنكلكجيا يؤدؼ إلى 

استخداـ "حكؿ  "محجكب مراد"ليصبح المكظف مكمفا كيقكـ بعممية مف العمميات، كما أكدت دراسة  ليا
أف اليندرة تؤدؼ إلى دمج  "ف جكدة الخدمات المصرفيةاستراتيجية إعادة اليندسة الإدارية في تحسي

 العمميات الإدارية التي تخدـ نفس اليدؼ مما يؤدؼ إلى نقص ضغط العمل.
النسبة كما قدرت  ،بػ تحقيق المساكاة بيف جميع المكظفيف صرحت ٪32أما النسبة الثانية كالمقدرة بػ 

كىذا راجع إلى أف ىذه الأجيزة كالأنظمة  ،كاطنيفبػ كسب عدد كبير مف الم التي صرحتك  ٪27الأخيرة بػ 
الشبكية ليا خصائصيا المتميزة التي تجعل مف الخدمات تقدـ بطريقة صحيحة كتحقق المساكاة بيف 

 مما يجعميـ يؤدكف مياميـ عمى أكمل كجو كىك ما يستقطب عدد كبير مف المكاطنيف. ،المكظفيف
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83% 

17% 

 نعم

 لا

 .سبة مدى كجكد تنسيق كارتباط في الأعماؿ المنجزة مف طرؼ المكظفيفبيف نتدائرة نسبية (: 22الشكل رقـ )
 
 
 
 
 
 
 

مف مجتمع البحث ترػ أف ىناؾ  ٪83مف خلاؿ البيانات المكضحة في الشكل يتبيف أف نسبة  
دائرة حماـ دباغ تركز عمى  أف كىذا راجع إلى ،تنسيق كارتباط في الأعماؿ المنجزة مف طرؼ المكظفيف

باعتبار أف التنسيق ىك العممية المسؤكلة عف تأميف الاتصاؿ  ،أساسي في أداء الأعماؿالتنسيق كشرط 
ما يحقق بيساعد عمى التكامل بيف المراكز الكظيفية كما  ،بيف المستكيات الكظيفية في الييكل التنظيمي

المنظمات  لأف عممية التنسيق في المنظمات الإدارية كغيرىا مف ،الأىداؼ المرسكمة لمتنظيـ الإدارؼ 
تجدر الإشارة ىنا ك  ،نجاز الأعماؿ بسرعة ككفاءة كفعالية كىك ما تركز عميو اليندرةإؤدؼ إلى تالأخرػ 

إلى أف المدخل الييكمي يؤكد عمى ضركرة كجكد التنسيق بيف العماؿ منذ أداء العمل بغية تحقيق 
 الأىداؼ.

 .الأعماؿ يلارتباط فكيفية تجسيد التنسيق كا أعمدة بيانية تبيف:(23الشكل رقـ )
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83% 

17% 

 نعم

 لا

لأعماؿ يظير في كصكؿ االشكل أف التنسيق في أداء  يتضح مف خلاؿ البيانات المبينة في
كىذا راجع لأىمية الكسائل كالتقنيات الحديثة في  ،٪51المعمكمة في كقت كاحد لجميع المكاتب بنسبة 

نكلكجية متطكرة تساىـ في التنسيق كالارتباط لما تتميز بو مف بنية تك ،إيصاؿ المعمكمة لجميع المصالح
إبراىيـ سميماف "كىك ما أكدتو دراسة  ،ما يساىـ في تحسيف كفاءة كفعالية الخدمات المقدمةبفي الأعماؿ 

"، حيث ركزت لكتركنية الجمركية في تحقيق الأىداؼ الاستراتيجيةبعنكاف "أثر تطبيق الأعماؿ الإ ا "العكاس
رىا بالشكل الذؼ يخدـ الأنشطة الإدارية كالفنية ييات الأعماؿ الإلكتركنية كتطك تكظيف تقن  عمى ضركرة

 كيضمف تنسيقيا كيحسف عممياتيا.
بأف التنسيق يظير في متابعة مختمف المصالح لممشكل ت أقر  كالتي ٪29كما تقدر النسبة الثالثة بػ 

 ،ىماؿ كاللامبالاة مف طرؼ المكظفيفحيث أكدكا عمى انعداـ الإ ٪20بػ  تكالنسبة الأخيرة قدر  ،المطركح
كىذا ما يؤكد عمى أف ىناؾ تحقيق لكحدة العمل مما يؤدؼ إلى تحقيق أىداؼ المنظمة بأعمى درجة مف 

 الكفاءة كالفعالية.

 .بيف مدى تغيير الأساليب الجديدة لمعمل لسمككات المكظفيفدائرة نسبية ت :(24) رقـ الشكل
 
 
 
 
 
 
 

 
مف المبحكثيف أقركا بأف الأساليب الجديدة لمعمل أحدثت  ٪83ف نسبة مف خلاؿ الشكل يتضح أ

كىك ما يؤكد عمى أف الجكانب السمككية مف أىـ المجالات التي تتأثر بالتغيرات  ، تيـفي سمككا اير غيت
لتكنكلكجيا ليا أثر كبير في سمككات اما أكده المدخل التكنكلكجي الذؼ يرػ أف  ذاكى ،كالتطكرات التنظيمية
السيدة رئيسة الدائرة عند مقابمتنا ليا كالتي أقرت بأف الأعماؿ  صرحت بوكىك ما  ،كاتجاىات المكظفيف

حيث أصبح المكظفكف مف خلاؿ ىذه  ،لكتركنية أثرت كبشكل كبير في تغيير سمككات المكظفيفالإ



 الفصل السادس: الإطار التحميل لمدراسة

229 

 

كعميو  ،ىداؼ الدائرةتحقيق أ ل المستمر السمككيات كالاتجاىات الجديدة يؤثركف عمى كفاءة التنظيـ كالسعي
عمى أف المنظمة ىي عبارة عف نظاـ مفتكح يتككف مف العديد مف العناصر بما في  يؤكد مدخل النظـ فإف

ضيا البعض داخميا كمع بيئتيا عذلؾ الإنساف )المكظفيف( كىي في حالة تفاعل مستمر تؤثر كتتأثر بب
 ؾ العنصر البشرؼ.ىذه التفاعلات تؤثر بالسمب أك بالإيجاب في سمك  ،الخارجية

في تغيير الاتجاىات كالتصكرات كالأنماط  الكاضحالبالغ ك  ليا الأثر افالتقنيات كالكسائل الجديدة كف 
 السمككية لممكظفيف في العمل.

 .يبيف كل ما يتعمق بالتغيرات في سمككات المكظفيف :(21جدكؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات الفئات
 ٪37 18 لجماعيالإحساس بقيمة العمل ا
 ٪12 06 نجاز الأعماؿإالشعكر بالمسؤكلية في 

 ٪51 25 الاىتماـ المستمر بطمبات المكاطنيف
 ٪100 ٭49 المجمكع

 لتعدد احتمالات الإجابة.   (مفردة 25)الذيف أجابكا بنعـ ( المجمكع فاؽ عدد أفراد مجتمع البحث٭)
مف مجتمع البحث قد أكدت أف  ٪51سبة ( نجد أف ن21مف خلاؿ ما تـ عرضو في الجدكؿ رقـ )

ع إلى أىمية الأساليب جىذا راك  ،يتمثل في الاىتماـ المستمر بطمبات المكاطنيف في السمككات التغيير
ؿ كالخدمات مف عماكتسييل إنجاز ىذه الأ ،الجديدة في تحسيف كفاءة كفاعمية الخدمات المقدمة مف جية

ىذه الكسائل ليا خصائصيا المتميزة خاصة فيما يخص باعتبار أف  ،طرؼ المكظفيف مف جية أخرػ 
كىك ما ينعكس إيجابا عمى سمككات المكظفيف مما يخمق لدييـ الرغبة في العمل  ،السرعة في الإنجاز

أف التغيير يتمثل في  ٪37في حيف أقرت النسبة الثانية كالمقدرة بػ  ،كالاىتماـ المستمر بطمبات المكاطنيف
نجاز إأقركا بالشعكر بالمسؤكلية في  ٪12أما النسبة الأخيرة كالمقدرة بػ  ،الجماعيالإحساس بقيمة العمل 

كىذا راجع إلى أف الكسائل الجديدة أسيمت في تطكير العمل الجماعي كالتفاعل بيف  ،الأعماؿ
كفق ىذه الأساليب يؤدؼ إلى تكضيح المياـ كالأدكار كيحدد  العمل كما أف فرؽ العمل،ك  المجمكعات

كيسعى إلى  ك أعمالو المنسكبة إليو عف ميامو كبالتالي كل فرد داخل المؤسسة يككف مسؤكلا ،كلياتالمسؤ 
 نجازىا عمى أكمل كجو.إ
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93% 

7% 

 نعم

 لا

اء نلكتركنية أف تطبيق تقنيات المعمكمات كالاتصالات في البكفي ىذا الصدد يؤكد مدخل الإدارة الإ
يانات كالمعمكمات لأداء المياـ بمسؤكلية التنظيمي كاستخداـ التقنية الحديثة يسيل الحصكؿ عمى الب

 كتقديميا لممستفيديف بكفاءة كأقل تكمفة كأسرع كقت.

 .مساعدة الأعماؿ الإلكتركنية في تسييل الاتصاؿ بيف الإدارات مدى بيفدائرة نسبية ت(: 25الشكل رقـ )
 
 
 

  
 
 
 
 

عمى أف  كاث أكدمف مجتمع البح ٪93مف خلاؿ البيانات المكضحة في الشكل نجد أف نسبة 
لكتركنية تساعد في تسييل الاتصاؿ بيف الإدارات، كىذا راجع إلى أف الشبكات التي يعتمد الأعماؿ الإ

عمييا المكظفكف في أداء أعماليـ ىي مف أكثر الكسائل التي تتميز بخاصية تسييل الاتصاؿ كتبادؿ 
مدخل الإدارة المعاصرة  أثبتو ىك ماك  ،المعمكمات كنقميا كتداكليا كسرعة كصكؿ المعمكمة بشكل مباشر

قدـ المعمكمات إلى المستكيات الإدارية تلكتركنية كالذؼ أكد عمى أف التقنيات الحديثة كنظـ المعمكمات الإ
مما يساعد في اتخاذ القرارات كتقديـ المعمكمات لجميع العامميف لمساعدتيـ في أداء أنشطتيـ الكظيفية 

كالعمكدية بيف الكحدات الإدارية المختمفة، كعميو فإف التقنيات كالكسائل  كتحديد قنكات الاتصاؿ الأفقية
المعمكمات اللازمة  فكىك ما يساىـ في الحصكؿ عمى أكبر كـ م ،الحديثة تساعد في تسييل الاتصالات

 اكبالتالي يصبح الاتصاؿ نظاما اجتماعيا معقد ،لأداء الأعماؿ كالتنسيق بينيا كبيف أعماؿ كمياـ الآخريف
الييكل التنظيمي مف جية كعممية تدفق المعمكمات مف  خدـيتككف مف تقنيات كشبكات الاتصاؿ كالتي ت

 جية أخرػ.
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 .يبيف كيفية مساعدة الأعماؿ الالكتركنية في تسييل الاتصاؿ :(26الشكل رقـ )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

للأعماؿ د مساىمة بكجك  صرحكف ( نلاحع أف المكظفيف ي26مف خلاؿ ما تـ عرضو في الشكل رقـ )
كذلؾ مف خلاؿ إيجاد الحمكؿ السريعة لطمبات المكاطنيف حيث قدرت  ،في تسييل الاتصاؿ لكتركنيةالإ

نجاز الأعماؿ كالمعاملات إلكتركنية كالقدرة الفائقة في كىذا راجع إلى طبيعة الأعماؿ الإ ،٪50نسبتيـ بػ 
البديمة لإتماـ طمبات المكطنيف في أسرع كقت حيث يتـ إيجاد الحمكؿ السريعة ك  ،التي تيـ المكاطنيف

كىك ما يؤكد عميو مدخل اليندرة كأسمكب إدارؼ كمنيج حديث كالذؼ مف خصائصو السرعة  ،ممكف
تسيير المؤسسات الصغيرة "حكؿ  "سكيح سفياف"كفي ىذا الصدد تؤكد دراسة  ،نجاز الأعماؿإكالآنية في 

لكتركنية في رفع مستكػ الأداء عمى مساىمة الأعماؿ الإ "ةلكتركنيكالمتكسطة في ظل بيئة الأعماؿ الإ
 الإدارؼ مف خلاؿ رفع الإنتاج كسيكلة الاتصاؿ كتبادؿ المعمكمات كالتنسيق كتسييل الخدمات المقدمة.

دكر تكنكلكجيا المعمكمات في إعادة ىندسة "حكؿ  ؼ"أحمد باركد جسراكية با"كىك ما أكدتو كذلؾ دراسة 
عمى أف أسمكب اليندرة يؤدؼ إلى تقميل التكاليف الإدارية كتحسيف جكدة "، حيث أكدت ةالعمميات الإداري

صاؿ لمحصكؿ لاتكأكدت عمى تسخير تكنكلكجيا المعمكمات لتطكير ا ،الخدمة كتحسيف الاتصاؿ الإدارؼ 
 .سريععمى خدمات بشكل سيل ك 

 
 
 
 

50% 

29% 

21% 
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 ير الحسف لإنجاز الأعماؿ.ت عمى السيبيف التقنيات كالأجيزة التي ساعد :(22الجدكؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات الفئات
 ٪38 30 الحاسكب كمعداتو

 ٪31 25 نترانتنترنت ػػػ الإالشبكات الأ
 ٪18 14 لكتركنيالمكقع كالبريد الإ

 ٪13 11 لكتركنيةلإالأنظمة ا
 ٪100 ٭80 المجمكع

 .لتعدد احتمالات الإجابة (: المجمكع فاؽ عدد مجتمع البحث٭)
مف مجتمع البحث صرحّكا أف أىـ التقنيات كالأجيزة التي  ٪38يتضح مف خلاؿ الجدكؿ أف نسبة 

ساعدت عمى السير الحسف لإنجاز الأعماؿ ىي الحاسكب كمعداتو، كىذا راجع إلى أف استعماؿ 
تالي الحاسكب في المؤسسات أصبح  بمثابة المحرؾ الرئيسي لعصر الكسائط المعمكماتية كالاتصالية كبال

 فإف تأثيره ازداد قكة كتسارعا في تحسيف سير الأعماؿ.
 نترانت الإك نترنت كالتي أقرت بأف الشبكات لاسيما الأ ٪31 مف المبحكثيف فيما قدرت النسبة الثانية

باعتبارىا شبكات اتصاؿ تساىـ في نقل  ،نجاز الأعماؿإالتي ساعدت عمى سير مف أكثر الكسائل 
تربط المؤسسة داخميا كخارجيا كتسمح ىذه الشبكات التي ميز بطبيعتيا الديناميكية تتك المعمكمات كتبادليا 

 كصكؿ المعمكمات في الكقت المناسب. أف يعمل عمى تسريعمف شأنو  ك الذؼعف بعد  التعاملب
ع الإلكتركني، فيما أقركا بأف مف أىـ التقنيات كذلؾ البريد كالمكق ٪18أما النسبة الثالثة كالمقدرة بػ 

تكفرىا ىذه  يكىذا راجع إلى المزايا الت ،ممف أقركا بالأنظمة الإلكتركنية ٪13خيرة بػ لأتقدر النسبة ا
كىك ما أكده المدخل التكنكلكجي الذؼ  ،التقنيات المتمثمة في السرعة كالآنية كالكفاءة كالفعالية كالجكدة

لمعمكمات ككصكليا إلى كافة تؤدؼ إلى تحسيف جكدة كسرعة نقل ا ةلكتركنياعتبر أف الأعماؿ الإ
اليندرة كالذؼ يؤدؼ تطبيقيا مف خلاؿ التقنيات  أسمكب ؤكد عميويكىك كذلؾ ما  الإدارية،المستكيات 

كبالتالي فإف ذلؾ مف شأنو أف يكفل الأداء الجيد  ،كالكسائل التكنكلكجية إلى سرعة أداء الأعماؿ كمركنتيا
لسيد الأميف العاـ لدائرة حماـ دباغ عند مقابمتنا لو أف فعلا كىك ما أكده ا ،كيساىـ عمى تطكير المؤسسة
ساىمت في تغيير طريقة العمل كالقضاء عمى جيزة كالشبكات كالتطبيقات التقنيات الحديثة لاسيما الأ
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63% 

37% 

 نعم

 لا

ما يساىـ في تحقيق رضا  بدكره في السير الحسف للأعماؿ كىك الأعماؿ الركتينية، كبالتالي المساىمة 
 مف جية كرضا المكاطنيف مف جية أخرػ. هحفيز العامل كت

 لكتركنية عمى تطبيقات اليندرةانعكاسات مخرجات الأعماؿ الإ  -5
 .مدى قدرة المنظمة عمى استعماؿ الأساليب الجديدة في العمل دائرة نسبية تكضح :(27الشكل رقـ )

 

 
 
 
 
 
 

 
استعماؿ الأساليب قدرتيـ عمى ب صرحكا ٪63مف خلاؿ بيانات الشكل أعلاه يتضح أف نسبة 

نظرا لما  ،ىذه الفئة في العمل مف خلاؿ ىذه الكسائل كالتقنيات ةرغب بسبب ،الجديدة في تحسيف عمميـ
مف السير الحسف لمعمل، فيذه الكسائل تساىـ في اكتساب المكظفيف  فتمكّ تمتاز بو مف كفاءة كفعالية 

يزيد مف إمكانية التحكـ ك  ،لأعماؿ المككمة ليـقدرات كميارات جديدة مما يؤدؼ إلى تنمية كفاءتيـ لأداء ا
لممبتكرات  الإيجابيةالتغيير كالذؼ تعززه النظرة  ياتقبم فضلا عف ،في المدخلات كتحكيميا إلى مخرجات

تغيير عادات كاتجاىات كسمككات الفرد كىك ما  إمكانية وكجكد الفرد داخل المؤسسة كتكرس تضمفكالتي 
 .المستحدثة يؤكده مدخل انتشار الأفكار

حيث أقركا بأف ليس لدييـ القدرة الكافية عمى استعماؿ الأساليب  ٪37فيما قدرت النسبة الثانية 
بدكرىا ، بسبب عدـ القدرة عمى التكيف كالمستجدات الطارئة في بيئة العمل كالتي تتطمب الجديدة لمعمل

 شركطيا. معرفة كافية بطرؽ العمل ك 
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 .سيد القدرة في استعماؿ الأساليب الجديدة لمعملكيفية تج :(23الجدكؿ رقـ )
 النسبة المئكية التكرارات الفئات

 ٪35 26 ميل مف أخطاء العملقالت
 ٪17 13 العمل بكل ثقة دكف تخكؼ
 ٪19 14 التعاكف الجماعي لممكظفيف

 ٪29 22 نجاز الأعماؿإالسرعة في 
 ٪100 ٭75 المجمكع

 لتعدد احتمالات الإجابة.  (مفردة 20) الذيف أجابكا بنعـ حث(: المجمكع فاؽ أفراد مجتمع الب٭)

 .كيفية تجسيد القدرة في استعماؿ الأساليب الجديدة لمعمل عمدة بيانية تبيفأ :(28)الشكل رقـ 
  

 
 
 
 
 
 
 
 

مف مجتمع البحث يركف أف القدرة في  ٪35يتضح مف خلاؿ بيانات الجدكؿ كالشكل أف نسبة 
كىذا راجع إلى أف ىذه النسبة مف  ،ميل مف أخطاء العملقتجسد في التتالجديدة لمعمل استعماؿ الأساليب 

مما جعميا تقمل مف  ،المكظفيف تجيد استخداـ التقنيات كالكسائل كليا معرفة كاسعة بيذه الاستخدامات
كالتي  ٪29كما قدرت النسبة الثانية  ،في تحسيف كفاءة كفعالية الخدمات المقدمة بما يسيـأخطاء العمل 

كىذا راجع إلى طبيعة ىذه الأساليب كلما تتميز بو مف خصائص  ،نجاز الأعماؿإبالسرعة في  تصرح
كبالتالي تساىـ في تخفيض الكقت  ،نجاز الأعماؿ في كقت كجيز كبأقل تكمفة كبكفاءة كفعاليةإتساىـ في 
ستثمار في التقنيات كد عمى الاأىـ متطمبات كمبادغ اليندرة التي تؤ  مف نجاز المعاملات كىكاللازـ لإ

35% 

17% 
19% 

29% 
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حيث صرحكا العمل بكل  ٪17كتقدر النسبة المكالية بػ  ،كاستخداميا بشكل فعاؿ كتكظيفيا لمتغيير الجذرؼ 
كىذا ما  ،ممف أقركا بالتعاكف الجماعي لممكظفيف ٪19فيما قدرت النسبة الأخيرة بػ  ،ثقة كبدكف تخكؼ

ـ الرغبة في العمل مف خلاؿ ىذه الأساليب كمكاكبة التطكرات يؤكد بأف المكظفيف بدائرة حماـ دباغ لديي
كىك  ،مؤسستيـ أداء نجاز الأعماؿ مما ينعكس إيجابا عمىإفيـ يعممكف بكل ثقة كيتعاكنكف في  ،الراىنة

ما يؤكده مدخل النظـ الذؼ يعتبر المؤسسة نظاـ مفتكح يقكـ عمى مفيكـ التعاكف حيث كل فرد يؤدؼ دكره 
 ت يساعد الآخريف.كفي نفس الكق

الاجتماعية الفنية أف المنظمة ىي نتاج لنسق اجتماعي ي نفس السياؽ يؤكد مدخل الأنساؽ كف
حكؿ "استخداـ استراتيجية إعادة  "محجكب مراد"كىك ما أكدتو دراسة  ،يتمثل في تفاعلات العماؿ كتعاكنو

عاكف بيف الأفراد كالكحدات اليندسة في تحسيف جكدة الخدمات المصرفية" حيث أكدت عمى كجكد الت
باعتبار ىذه الأخيرة تسعى لتشكيل فرؽ عمل تقكـ عمى  ،الإدارية أمر ضركرؼ عند تطبيق منيج اليندرة
 أساس التعاكف لأداء الأعماؿ كتحقيق الأىداؼ.

 .لكتركنية عمى تحسيف كظائف المؤسسةالأعماؿ الإ يبيف كيفية تأثير  :(24الجدكؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات الفئات
 ٪27 14 الاستخداـ العقلاني للأجيزة كالتقنيات

 ٪20 10 عف بعد ملالاتصاؿ كالتعا
 ٪10 5 لكتركنياستخداـ الرقابة الإ

 ٪43 22 التنظيـ كالتنسيق في الأعماؿ
 ٪100 ٭51 المجمكع

 لتعدد حالات الإجابة. (: المجمكع فاؽ عدد مجتمع البحث٭)
الأعماؿ مف مجتمع البحث ترػ أف  ٪43أف نسبة فكضحة في الجدكؿ مف خلاؿ البيانات الم

كىذا  ،حيث يتجسد ذلؾ في التنظيـ كالتنسيق في الأعماؿ ،لكتركنية تؤثر عمى تحسيف كظائف المؤسسةالإ
 تنسيق التنظيـ ك اللكتركنية يؤدؼ إلى ما يدؿ عمى أف تطبيق اليندرة مف خلاؿ الاعتماد عمى الأعماؿ الإ

 كشركط أىـ متطمبات يعتبراف مفكذلؾ أف التنسيق كالتنظيـ  المعاملات كالأعماؿ،الخدمات ك فيما يخص 
يؤكد المدخل لييكمي عمى أىمية التنسيق كالتنظيـ في أداء لأعماؿ لتحقيق  السياؽاليندرة، كفي ىذا 
 مختمف الأىداؼ.
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63% 

37% 

 نعم

 لا

كىذا يدؿ عمى أف  ،ة كالتقنياتبالاستخداـ العقلاني للأجيز  ٪27كما أقرت النسبة الثانية كالمقدرة بػ 
المؤسسة تسعى للاعتماد عمى ىذه الأجيزة كالتقنيات كتحاكؿ الاستفادة منيا بما يطكر العمل كيسيل 

 ءه مف طرؼ المكظفيف.راأج
كذلؾ عف طريق  ،الاتصاؿ كالتعامل عف بعدبممف صرحكا  ٪20النسبة المكالية بػ  تكما قدر 

، أما النسبة المتبقية لكتركنيلكتركني كالبريد الإقاتيا لاسيما المكقع الإلكتركنية كتطبيمختمف الشبكات الإ
 كىذا ما يؤكد اعتماد المؤسسة النظاـ الرقابي ،لكتركنيأقرت باستخداـ نظاـ الرقابة الإ ٪10كالمقدرة بػ 

ط تقنيات كبرمجيات معالجة البيانات كشبكات الربالقائـ عمى الأنظمة الإلكتركنية كىك ما يتطمب 
حكؿ "فعالية الرقابة الإدارية في الأعماؿ  "بكعقاؿ فضيمة"كفي ىذا الصدد تؤكد دراسة  ،الإلكتركني كغيرىا

لكتركنية لتسييل العممية الإدارية بما في ذلؾ عممية ضركرة جعل أغمب الأعماؿ إلكتركنية" عمى الإ
كدت عمى ضركرة الاىتماـ كما أ ،نشطة المؤسسةألأنيا كظيفة فعالة كأساسية في تحقيق  ،الرقابة

رئيسة الدائرة أثناء المقابمة حيث  صرحت بوكىك ما  ،لكتركنية لمكاكبة التطكر التكنكلكجيبالأعماؿ الإ
 كظائف المؤسسة. في تغيير كتحسيف أكدت عمى دكر الأعماؿ الإلكتركنية

 تخمص النيائي مف الأعماؿ الركتينية.يبيف مدى مساعدة الأساليب الجديدة لمعمل في الدائرة نسبية (: 29الشكل رقـ )

 
  

 
 
 
 
 

 
مف مجتمع الدراسة تؤكد عمى أنو الأساليب الجديدة لمعمل  ٪63نلاحع مف خلاؿ الشكل أف نسبة 

كىذا ما يؤكد عمى أف الدائرة تسعى إلى  ،ساعدت في التخمص النيائي مف الأعماؿ الركتينية القديمة
الأعماؿ  النيائي مفكتقنيات جديدة ساىمت في التخمص  لمكاكبة التطكرات مف خلاؿ تبنييا لكسائ

باعتبار أف العمميات الإدارية تحتاج إلى  ،التي مف شأنيا أف تعرقل السير الحسف للأعماؿالركتينية 
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لكتركنية المتطكرة التي تعمل عمى اختصار الكقت كالجيد كتسييل مستجدات لتطكيرىا لاسيما الأعماؿ الإ
كبالتالي الاستغناء عف الأساليب القديمة التي كانت تتميز بالتعقيد  ،عمكماتعممية الحصكؿ عمى م

 كتتطمب كقت كبير لإنجازىا مما ينعكس سمبا عمى أىداؼ المؤسسة.

 .يبيف كيفية التخمص مف الأعماؿ الركتينية مف خلاؿ الأساليب الجديدة :(25) الجدكؿ رقـ

 النسبة المئكية التكرارات الفئات
 ٪28 19 امل بالأكراؽالتع فيفتح

 ٪25 17 إلكتركنيا المكاطنيفتمبية احتياجات 
 ٪21 14 الخدمات السريعة كالمتكاصمة لمشبكات

 ٪26 18 التطكير في تقديـ الخدمات
 ٪100 ٭68 المجمكع

 دد احتمالات الإجابة.علت  (مفردة 19)الذيف أجابكا بنعـ  ( المجمكع فاؽ أفراد مجتمع البحث٭)
مف مجتمع البحث يركف أف مساعدة الأساليب الجديدة  ٪28الجدكؿ تؤكد أف نسبة إف بيانات 

كىذا راجع  القديمة تظير في تخفيف التعامل بالأكراؽ، لمعمل في التخمص النيائي مف الأعماؿ الركتينية
حيث  ،إلى أف المؤسسة كفرت ىذه التقنيات الجديدة كأصبحت تتعامل مف خلاليا كالحاسكب كممحقاتو

مما يؤدؼ إلى  ،بح تخزيف كتنظيـ كمعالجة البيانات إلكتركنيا كلـ يعد كرقيا كما كاف عميو مف قبلأص
نجازىاك  تسييل المياـ فإف دائرة حماـ دباغ  عميوك  .نجاز الأعماؿإفي كقت قصير كبالتالي تسريع كتيرة  ا 

كىك ما أكده مدخل  ،بلا أكراؽمكاكبة كمتكافقة مع سمات الإدارة الإلكتركنية كالتي يطمق عمييا الإدارة 
غمب أ مشكمة تعاني منيا  بدكره يعالج كالذؼلكتركنية حيث ركز عمى تقميل استخداـ الكرؽ الإدارة الإ

حيث يتـ الاستفادة  ،عدـ الحاجة إلى أماكف تخزيف إلىالمنظمات في عممية الحفع كالتكثيق مما يؤدؼ 
إلى  ٪21قاربة مع النسبة الأكلى حيث تتراكح ما بيف أما النسب المتبقية فيي مت ،منيا في أمكر أخرػ 

لكتركنية كتقديـ الخدمات السريعة مف خلاؿ إ بطريقة ممف أكدكا عمى تمبية الدائرة لاحتياجات الزبائف 25٪
التطكير في تقديـ الخدمات مف خلاؿ الكسائل كالأدكات التكنكلكجية أصبح أمرا  فإف كبالتالي .الشبكات

كىك ما  ،المؤسسة التطكرات الحاصمة في مجاؿ عصرنة الإدارة لتحقيق الكفاءة كالفعاليةضركريا لمكاكبة 
لكتركنية عمى أداء المكارد البشرية كالأداء الأعماؿ الإحكؿ "أثر قدرات  "ناصر محمد خركب "أكدتو دراسة

تيا في جميع لكتركنية كقيمالتنظيمي في قطاع التجزئة الأردنية" عمى أىمية إدراؾ دكر الأعماؿ الإ
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40% 

 توجد 60%

 لا توجد

ربحية، كأكدت عمى كجكد  رالمؤسسات الحديثة سكاء كانت خدمية أك إنتاجية حككمية، خاصة، ربحية كغي
 لكتركنية في مختمف أبعادىا عمى أداء المنظمات.ثر كاضح لقدرات الأعماؿ الإأ

 .نجاز العملإمدى كجكد مشكلات كعراقيل عند  تبيف دائرة نسبية :(30الشكل رقـ )
 
 
 
 
 
 
 
 

مف أفراد مجتمع البحث أقركا بعدـ كجكد مشكلات كعراقيل  %60مف خلاؿ الشكل يتبيف أف نسبة 
حيث نجد أف أغمبية ىؤلاء المبحكثيف مف فئة الشباب الذيف لدييـ القدرة عمى مكاكبة  ،نجاز عمميـإعند 

 الحسفل السير يـ كلا يجدكف مشكلات تعرقنجاز عممإالتطكرات التكنكلكجية مما جعميـ قادريف عمى 
لعمميات كقادرة عمى التنفيذ الإلكتركني  كىك ما يؤكد عمى أف ىذه الفئة مف المكظفيف مؤىمة لمعمل،

يؤكد إنجاز الأعماؿ مما أقرت بكجكد مشكلات كعراقيل في  %40المؤسسة، أما النسبة الثانية كالمقدرة بػ 
يدة لمعمل لاسيما فئة المكظفيف الأكائل الذيف عمى أف ىذه الفئة لـ تتمكف مف استعماؿ ىذه الأساليب الجد

 ،ير كالتطكيريغممف يتمسككف بالثقافة التنظيمية التقميدية كبالتالي يرفضكف الت ،لدييـ أقدمية في العمل
 ت تؤثر عمى السير الحسف للأعماؿ.كىك ما يؤدؼ في تقديرنا إلى كجكد عراقيل كمشكلا
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 .يف مدى حاجة المكظفيف إلى التككيف المستمر في استعماؿ الأساليب الجديدة لمعمليبدائرة نسبية (: 31الشكل رقـ )
 

 
 
 
 
 

 
 
 

إلى  بحاجتيـ صرحكامف مجتمع الدراسة  %97مف خلاؿ بيانات الشكل أعلاه يتضح أف نسبة 
امل كذلؾ راجع إلى الأىمية الكبرػ لمتككيف باعتباره ع ،التككيف المستمر في استعماؿ الأساليب الجديدة
كىك العنصر المكمل كالركيزة الأساسية لمتسيير الناجح  ،أساسي في تطكير كتنمية المكارد البشرية كترقيتيا

 ،حيث أنو مف الضركرؼ تكفير تككيف جيد لممياـ كالكظائف التي يستعممكنيا مف جية ،عل لممكظفيفاكالف
ػ كفاءتيـ الإنتاجية كأدائيـ لأقصى حد تككيف عمى استعماؿ الكسائل كالأساليب الجديدة بغية رفع مستك الك 

 مف جية أخرػ، كالتقنيات الأساليبك  ممكف بما يكفل تنمية قدراتيـ كتنمية القدرة عمى استعماؿ الكسائل
بد أف يككف مؤىلا كمصقكلا فنيا مف خلاؿ الدكرات التدريبية فالعنصر البشرؼ عنصر ميـ جدا لا
قنيات الحديثة كالتعامل معيا كاستغلاؿ إمكاناتيا كقدراتيا لمصمحة كالتككينية ليككف قادرا عمى استعماؿ الت

 أبعادىا. أىـ كىك ما أكدتو اليندرة التي تركز عمى العنصر البشرؼ باعتباره بعدا مف ،مؤسستو كبيئة عممو
 

 

 

 

 

97% 

3% 

 نعم

 لا
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 .قة العمل كتحسيف الأداءييبيف اقتراحات لتطكير طر  :(26الجدكؿ رقـ )

 يةلمئكالنسبة ا التكرارات الفئات
 %19 14 التككيف كالتدريب

 %39 28 الاتصاؿ كالتعاكف بيف المكظفيف
 %42 30 عصرنة الإدارة

 %100 ٭72 المجمكع
 دد احتمالات الإجابة.ع( المجمكع فاؽ أفراد مجتمع البحث لت٭)

مف أفراد مجتمع الدراسة صرحكا بأف أىـ اقتراح  %42مف خلاؿ بيانات الجدكؿ يتضح أف نسبة 
كىذا دليل عمى رغبة المكظفيف في تبني  ،ير العمل كتحسيف الأداء ىك عصرنة كتحديث الإدارةلتطك 

كالتي تمعب دكرا  ،الثقافة الإلكتركنية القائمة عمى أحدث الكسائل كالتقنيات كالمعدات كالشبكات كالبرمجيات
قميص الجيد كالكقت ميما في تحسيف مستكػ الإنتاجية كرفع الأداء مف خلاؿ تحسيف سيركرة العمل كت

 كزيادة مردكدية المؤسسات.
كىك ما  ،بتحقيق الاتصاؿ كالتعاكف بيف المكظفيف %39بينما أقرت الفئة الثانية كالمقدرة نسبتيا 

تؤكد عميو اليندرة كمنيج إدارؼ تركز عمى الاتصاؿ باعتباره إحدػ الكظائف اليامة لمعممية الإدارية 
لتنفيذ المراحل لمتعامل ك كأف المنظمة تحتاج لعممية الاتصاؿ  ،ف تكتملالأساسية التي بدكنيا لا يمكف أ

أما النسبة الأخيرة كالمقدرة  ،المختمفة لمنيج إعادة اليندسة بكصفو مف العكامل الميمة في التغيير كالتطكير
درة كىذا راجع إلى أف المكظفيف ىـ اليدؼ الأكثر أىمية كأف الين ،بالتككيف كالتدريب كاصرح %19بػ 

كأف عممية التدريب  ،مف أىـ المتطمبات الأساسية ليا باعتبارهترتكز عمى المكرد البشرؼ بصفة كبيرة 
كالتككيف ىي الطريقة المستخدمة لدػ المنظمات كالمؤسسات العالمية لاختيار كتطكير كتعزيز المكظفيف 

ثراء أىداؼ المنظمة كأدائيا.  لتحقيق النسبة الكاممة لخدمة كا 
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 مناقشة نتائج الدراسةيا: ثان
تمكنا مف الكصكؿ لعدة المكضكع بعد الدراسة التحميمية لمجمل البيانات كالمعمكمات المتعمقة ب

استنتاجات كسكؼ نتطرؽ إلى مناقشة النتائج في ضكء فرضيات الدراسة كالدراسات السابقة كفي ضكء 
 النظريات.

 ضكء فرضيات الدراسة فيمناقشة النتائج  -1
  لكتركنية إلى طبيعة المجالات المستيدفة كالخطكات المرحمية لتنفيذىاالأعماؿ الإ ر يستند تطك: 

ىذه  ،نجاز الأعماؿ كاستبداليا بكسائل كتقنيات جديدةإحيث تـ الاستغناء عف الكسائل التقميدية في 
ية لذلؾ يتطمب عمى المؤسسة تجديد طاقاتيا الماد ،التقنيات أصبحت تمثل سمات الإدارة المعاصرة

لتكاكب التطكرات الراىنة في مجاؿ الإدارة كالاعتماد عمى كل التقنيات بمختمف أنكاعيا لاسيما أجيزة 
الحديثة كالمتطكرة كالتي تعتبر مف أىـ العناصر التقنية لممؤسسة التي تنجز مف خلاليا  الكمبيكتر

مف الكسائل التي تسيل ككذلؾ الاعتماد عمى البرمجيات الحديثة كغيرىا  ،الأعماؿ بكفاءة كفعالية
كبالتالي دفع المؤسسة لعممية التحكؿ نحك تبنى ثقافة  ،تقديـ الخدمات خاصة الأنظمة الإلكتركنية

حداث التغيرات المستمرة لتحقيق أىداؼ المؤسسة مف خلاؿ استخداـ البريد العمل الإ لكتركني كا 
 الحسف لمعمل.لكتركني  كمختمف التطبيقات التي تضمف الأداء الجيد كالسير الإ

كىك ما يبيف أىمية البنية الشبكية التي تعد أساس  ،تعمل كفق نظاـ الشبكات العالمية دائرةإف ال
لكتركني كبالتالي فإف المؤسسة تشغل حيزا كاسعا في استخداـ الشبكات بمختمف أنكاعيا باعتبارىا العمل الإ

مختمفة في مجاؿ الإدارة كالتكيف مع كىك ما يكاكب التغيرات ال ،تتضمف تطبيقات عمل سيمة ككاسعة
التي تمثل كسيمة  ،نترنتأىميا شبكة الأ كمفعمى ىذه الشبكات  البيئة الخارجية التي فرضت الاعتماد

ىامة لإدارة مختمف العمميات الإدارية باعتبارىا أصبحت تحظى بقيمة ميمة في أكساط المؤسسات لما ليا 
نجاز الأعماؿ كتسييل المعاملات كالحصكؿ عمى المعمكمات ا  مف دكر في تسييل الإجراءات الإدارية ك 

عمى بنية د عمى سعي المؤسسة إلى الاعتماد ( ككف ذلؾ يؤك14كىك ما يكضحو الجدكؿ رقـ ) ،كتبادليا
 نجاز الأعماؿ.إشبكية تحاكؿ الاستفادة منيا بالشكل الذؼ يضمف السرعة كالجكدة كالكفاءة كالفعالية في 

لكتركنية إلى طبيعة المجالات المستيدفة كالخطكات المرحمية لتنفيذىا كىك لأعماؿ الإلذلؾ يستند تطكر ا
 ما يتطابق مع الفرضية الأكلى.

 أثبتت  حيث :تتأثر نظـ أىداؼ المنظمات بالجكانب التنظيمية لإعادة ىندسة العمميات الإدارية
تبيف أف كمنو  ،نظيمية لميندرةالجكانب التك نظـ أىداؼ المنظمات  ىناؾ علاقة تأثر بيف الدراسة أف
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كىك ما يؤكد عمى أف المؤسسة  ،نجاز العملإىناؾ اختلاؼ بيف الكسائل التقميدية كالجديدة في 
استبدلت كسائميا كعكضتيا بكسائل كتقنيات متطكر كفقا لما تحتاجو العمميات الإدارية مف مستجدات 

بتمبية احتياجات العملاء بأسرع كقت ممكف يتعمق ىذا الاختلاؼ ك  لتطكيرىا لتحقيق أىداؼ المؤسسة،
يرجع ذلؾ إلى طبيعة الكسائل المستخدمة التي تتميز بالسرعة كالكفاءة كالفعالية كبالتالي تسييل حيث 

 الأداء عمى المكظفيف.
تقكـ أساسا عمى ىذه  االمؤسسة الكسائل كالأساليب الجديدة كعممت عمى استحداث ميام لقد كفرت

ي التطبيق العممي لأسمكب اليندرة الذؼ يقكـ أساسا عمى استحداث كسائل كأساليب جديدة كبالتال ،الكسائل
 .( يؤكد ذلؾ16كالجدكؿ رقـ ) ،نجاز الأعماؿ كالمعاملاتإفي 

نجازىا كا  إف الأساليب الجديدة تساىـ في السير الحسف لمعمل باعتبارىا تسيل تقديـ الخدمات  
المؤسسة مف تبني الأساليب الجديدة كتمكنت مف الاستغلاؿ  فكمما تمكنت  ،بكفاءة كسرعة كفعالية

رقـ  شكلالعقلاني ليذه الأجيزة كالأساليب كمما ساىـ ذلؾ في السير الحسف كالجيد لمعمل كىك ما أكده ال
(18.) 

نجاز أعماليا مف خلاؿ تبنييا لمثقافة التنظيمية إتمكنت مف التمييز في  دائرةكما نجد أف ال
تي تقكـ عمى الأساليب الجديدة كالتي تختمف في جكىرىا عف الكسائل التقميدية، ىذا لكتركنية الالإ

كبذلؾ  نجاز الأعماؿ، إالاختلاؼ ىك الذؼ مف شأنو أف يحقق التفكؽ لممؤسسة كيمكنيا مف التميز في 
قباؿ رتبط بتحسيف الجانب التنظيمي لمعمل كمحاكلة إرضاء المكاطنيف كالاستمالتميز في الأعماؿ  يككف 

نجاز إكىك ما أكد عمى أف إدخاؿ تحسينات كتغييرات جذرية مف شأنو أف يحقق التميز في  ،الجيد ليـ
 (.17الجدكؿ رقـ ) أثبتوالعمل كىك ما 

تعمل عمى تكفير الخدمات التي تتناسب مع احتياجات كرغبات المكاطنيف كبالتالي  دائرةإف ال        
ائرة عممت عمى تحسيف خدماتيا كتخمصت مف الأعماؿ الركتينية فالد .السعي غمى كسب رضا المكاطنيف

كىك أفضل تعبير عف اليندرة التي تنص عمى  ،لتحسيف أداءىا كخدماتيا لتمبي احتياجات كرغبات عملائيا
 رؼ كالسريع لمكسائل كالأساليب لتحسيف جكدة الخدمات المقدمة.ذالتغيير الج

الخدمات التي تتناسب كاحتياجات كرغبات المكاطنيف مف خلاؿ دائرة حماـ دباغ تعمل عمى تكفير  إف   
كذلؾ لضماف السير الحسف لمعمل كتجنب  ،إيجاد الحمكؿ السريعة كالبديمة كمف خلاؿ التعامل عف بعد

ستراتيجية تتضمف في محتكاىا خاصية التعامل عف امف خلاؿ كضع ميكانيزمات المشكلات الكقكع في 
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يجاد الحمكؿ البديم كمف ىنا نفيـ أف أىداؼ المنظمات تتأثر  ،(18كىك ما أكده الجدكؿ رقـ ) ،ةبعد كا 
 بالجكانب التنظيمية لإعادة اليندسة كىك ما يجعل الفرضية الثانية مقبكلة.

أثبتت الدراسة الميدانية أف  حيث لكتركنية:ات الإدارية بديناميكية الأعماؿ الإ ترتبط إعادة ىندسة العممي
كبالتالي فإف ىناؾ تكافق كتناسب في  ،يزة الإلكتركنية يساعد عمى تقديـ الخدماتنظاـ الشبكات كالأج

القدرة عمى التكيف مع المستجدات الطارئة في عالـ الإدارة كىك  كمنوالتعامل مع ىذه الأجيزة كالشبكات 
ة العميا كىذا ما يثبت أىـ عامل لنجاح اليندرة كىك دعـ الإدار  ،ما انعكس إيجابا عمى تقديـ الخدمات

لعممية التغيير في الكسائل كالأجيزة كالأساليب مما ينعكس عمى الدائرة ككل في تحقيق أىدافيا كمنو جكدة 
 تقديـ الخدمات.

إف مساعدة الأنظمة كالأجيزة الإلكتركنية في تقديـ الخدمات يظير في نقص ضغط العمل كىك ما 
حيث يتـ  ،التطبيق العممي لميندرة داخل الدائرة ييؤكد أف الأساليب كالأنظمة الجديدة لمعمل ساىمت ف

لغاء المعاملات الغير  دمج العمميات الإدارية التي تقدـ نفس اليدؼ كالتخفيف مف الأعماؿ الركتينية كا 
 .٪41( يؤكد ذلؾ بنسبة 20ميمة كبالتالي نقص ضغط العمل كالجدكؿ رقـ )

الذؼ يتجسد في كصكؿ ك  طرؼ المكظفيف كما نجد أف ىناؾ تنسيق كارتباط في الأعماؿ المنجزة مف
كىك ما يثبت فعالية الكسائل كالأساليب الحديثة في ايصاؿ  ،في كقت كاحد لجميع المكاتبالمعمكمة 

تنسيق البنية تكنكلكجية متطكرة مف شأنيا أف تساىـ في  مف المعمكمات بسرعة كآنية كلما تتميز بو
ما يثبتو  ذاكى ،لنا أىـ متطمب لميندرة كىك التنسيق كالارتباطكىك ما يكفر  ،كالارتباط في الأعماؿ المنجزة

 كما تدؿ ىذه النتيجة عمى التكامل بيف الجكانب التنظيمية كالإنسانية لمعممية الإدارية. ،(23رقـ ) الشكل
إف الأساليب الجديدة لمعمل ساىمت في تغيير سمككات المكظفيف، فالجكانب السمككية مف أىـ المجالات 

كتظير التغيرات في  ،٪83( يثبت ذلؾ بنسبة 24تأثر بالتغيرات كالتطكرات التنظيمية كالشكل رقـ )التي ت
سمككات المكظفيف بالاىتماـ المستمر بطمبات المكاطنيف نتيجة الاعتماد عمى الأساليب كالتقنيات 

خاصية السرعة في بالإضافة إلى  ،لكتركنية كالتي تعمل عمى تحسيف كفعالية ككفاءة الخدمات المقدمةالإ
حيث يخمق لدييـ الرغبة في العمل كالاىتماـ  ،الإنجاز كالتي تنعكس إيجابا في سمككات المكظفيف

 المستمر بالطمبات.
لكتركنية تساعد في تسييل الاتصاؿ بيف الإدارات فالاعتماد عمى الكسائل كالشبكات إف الأعماؿ الإ

كقد تجسدت ىذه المساىمة  ،كتداكليا كسرعة كصكليايعمل عمى تسييل عممية تبادؿ المعمكمات كنقميا 
كبالتالي فإف الأعماؿ الإلكتركنية لدييا القدرة الفائقة في  ،في إيجاد الحمكؿ السريعة لطمبات المكاطنيف
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د الحمكؿ السريعة كالبديمة لإتماـ الطمبات في ايجاتسييل إنجاز الأعماؿ كالمعاملات التي تيـ المكاطنيف ك 
كىك ما تؤكده اليندرة كأسمكب إدارؼ كمنيج حديث كالتي مف خصائصو السرعة كالآنية  ،فأسرع كقت ممك

 نجاز الأعماؿ.إفي 
 .الثالثة لكتركنية كىك ما يتكافق مع الفرضيةنخمص إلى أف اليندرة ترتبط بديناميكية الأعماؿ الإ

نلاحع مف  دارية:لكتركنية عمى تطبيقات إعادة ىندسة العمميات الإتنعكس مخرجات الأعماؿ الإ  -
( أف المكظفيف أصبحت لدييـ القدرة الكافية عمى استعماؿ الأساليب الجديدة 27خلاؿ الشكل رقـ )

، كىذا راجع غمى الرغبة في التعامل مع ىذه الكسائل كالأساليب ٪63في تحسيف العمل بنسبة 
 الجديدة نظرا لما تمتاز بو مف كفاءة كفعالية كسرعة في الإنجاز

تجسد في التقميل مف ت كالتي ( يؤكد القدرة عمى استعماؿ الأساليب الجديدة لمعمل23ؿ رقـ )إف الجدك 
كبالتالي التقميل مف  ،لكتركنيةلإد معرفة كاسعة باستخدامات الأعماؿ ايثبت كجك أخطاء العمل كىك ما 

 أخطاء العمل كىك ما ينعكس إيجابا عمى سرعة ككفاءة الخدمات المقدمة.
لكتركنية أثرت عمى تحسيف كظائف المؤسسة مف خلاؿ التنسيق الإ( يبيف أف الأعماؿ 24)إف الجدكؿ رقـ 

لكتركنية لإكىك ما يؤكد  أف تطبيق اليندرة  بالاعتماد عمى ىذه الكسائل كالأساليب ا ،كالتنظيـ في الأعماؿ
 .أحد شركطياك  يؤدؼ إلى التنظيـ كالتنسيق كالتي ىي مف أىـ متطمبات اليندرة

( يؤكد عمى مساعدة الأساليب الجديدة لمعمل في التخمص مف الأعماؿ الركتينية بشكل 29ل رقـ )إف الشك
ساىـ في استبداؿ الأعماؿ الركتينية القديمة التي مف  الحديثة كبالتالي فإف تبني التقنيات كالكسائل ،نيائي

 لإدارة المعاصرة.عمى السير الحسف لمعمل بأعماؿ جديدة تتكافق مع احتياجات ا تؤثرشأنيا أف 
التعامل بالأكراؽ حيث  ب الجديدة يظير في تخفيفإف التخمص مف الأعماؿ الركتينية مف خلاؿ الأسالي

لى تسييل المياـ كتسريع كتيرة اكىك ما يؤدؼ  ،لكتركنياإأصبحت عمميات التخزيف كالمعالجة كالتنظيـ تتـ 
 نجازىا.إ

فالعنصر  ،ستمر في استعماؿ الأساليب الجديدة لمعملف يحتاجكف إلى التككيف المك المكظف كما يحتاج
ا مف خلاؿ الدكرات التدريبية ليككف قادرا عمى استخداـ التقنيات نيالبشرؼ لابد أف يككف مؤىلا كمصقكلا ف

باعتبار أف اليندرة تؤكد عمى أىمية المكرد  ،الحديثة كالتعامل معيا كاستغلاؿ إمكانياتيا لصالح المؤسسة
لكتركنية تنعكس عمى تطبيقات لإلذلؾ فإف مخرجات الأعماؿ ا ،يشكل بعدًا ميما مف أبعادىاالذؼ البشرؼ 

 إعادة ىندسة العمميات الإدارية كىذا ما يجعل الفرضية الرابعة مقبكلة.
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 ضكء الدراسات السابقة فيمناقشة النتائج 
كىك ما تكافق  ،نجاز العملإـ في انطلاقا مف النتائج الميدانية نستنتج أف الأنظمة الإلكتركنية تستخد   

تسيير المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة في ظل بيئة الأعماؿ " بعنكاف "سكيح سفيافمع دراسة "
لكتركنية لكتركنية كتطبيقاتيا لاسيما البرامج كالأنظمة الإلإ" التي تكصمت إلى أف التقنيات الكتركنيةالإ 

 دارؼ.تساىـ بشكل كبير في الرفع مف مستكػ الأداء الإ
كىك ما تكافق مع  ،لكتركنية ساىـ في كفاءة كفعالية المؤسسةظنا أف استخداـ الأنظمة كالبرامج الإلاح

" لكتركنية عمى أداء المكارد البشرية كالأداء التنظيميلإ أثر قدرات الأعماؿ ا" حكؿ ""محمد خركبدراسة 
لأداء التنظيمي فيما يخص الكفاءة لكتركنية كتقنياتيا في الرفع مف احيث أكدت عمى دكر الأعماؿ الإ

 نجاز الأعماؿ.إكالفعالية في 
كىذا دليل عمى أف دائرة حماـ دباغ تسعى إلى مكاكبة  إف المؤسسة تعمل كفق نظاـ الشبكات العالمية،

" اصالح إبراىيـ سميماف العكاسكىذا ما تكافق مع دراسة " ،التطكرات الراىنة في مجاؿ الإدارة المعاصرة
" التي أكدت عمى لكتركنية الجمركية في تحقيق الأىداؼ الاستراتيجيةأثر تطبيق الأعماؿ الإ بعنكاف "

نجاز الأعماؿ كالمعاملات كمف ثـ إلكتركنية في ضركرة الاىتماـ بنظـ كشبكات كتطبيقات الأعماؿ الإ
 تحقيق الأىداؼ.

ا دليل عمى أف الدائرة تكفر الأساليب الجديدة تختمف عف الأساليب التقميدية في إنجاز الأعماؿ كىذف
كىذا ما يتكافق مع  ،بما يتكافق كاحتياجات الإدارة المعاصرة ،التقنيات كالكسائل الحديثة في إنجاز الأعماؿ

" حيث أكدت إعادة ىندسة العمميات الإدارية ػػػ تأصيل لممفيكـ" بعنكاف "ممدكح إسماعيل الرفاعيدراسة "
نجاز الأعماؿ لأف عدـ القدرة عمى ذلؾ مف إساليب القديمة في عمى ضركرة التخمص مف القكاعد كالأ

 شأنو أف يؤدؼ إلى إخفاؽ المؤسسات في عممية تصميـ كىندسة العمميات كالأعماؿ الإدارية.
كىك ما  ،إف الأساليب الجديدة تساىـ في السير الحسف لمعمل كبالتالي كفاءة كجكدة الخدمات المقدمة

استخداـ استراتيجية إعادة اليندسة الإدارية في تحسيف جكدة " حكؿ "ادمحجكب مر يتكافق مع دراسة "
" حيث أكدت عمى كجكد علاقة بيف التكنكلكجيا بتطبيقاتيا كتجييزاتيا ككسائميا كجكدة الخدمات المصرفية
 الخدمات المقدمة.

دائرة حماـ  فكىذا دليل عمى أ ،المؤسسة تكفر الخدمات التي تتناسب مع احتياجات كرغبات المكاطنيفف
حسف الخدمات التي تتناسب كاحتياجاتيـ مف أمف خلاؿ تقديـ  ،دباغ تسعى إلى كسب رضا المكاطنيف

كىك ما يتكافق مع دراسة  ،خلاؿ الكسائل الحديثة كالتي تؤدؼ إلى تحسيف الخدمات لتمبية رغبات عملائيا
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ي تحسيف جكدة الخدمات استخداـ استراتيجية إعادة اليندسة الإدارية ف" حكؿ ""محجكب مراد
 ".المصرفية

ما يؤدؼ إلى تحسيف الخدمات المقدمة ب ،ىناؾ تنسيق كارتباط في الأعماؿ المنجزة مف طرؼ المكظفيفك 
كىك  ،لتتميز بدرجة عالية مف الكفاءة كالفعالية كلتتجسد مف خلاؿ ذلؾ ملامح اليندرة كمنيج إدارؼ حديث

استخداـ استراتيجية إعادة اليندسة الإدارية في تحسيف جكدة "" حكؿ محجكب مرادما يتكافق مع دراسة "
 الخدمات المصرفية".

فمف  ،ؤكد كجكد تنسيق كارتباط في الأعماؿيكقت كاحد لجميع المكاتب  يكصكؿ المعمكمة فكما أف 
يككف ىناؾ تنسيق مف خلاؿ ما تتميز بو مف بنية تكنكلكجية متطكرة ك خلاؿ الكسائل كالتقنيات الحديثة 

" حكؿ " اإبراىيـ سميماف العكاسكىك ما يتكافق مع دراسة " ،كفاءة كفعالية الخدماتفي بدكره يساىـ الذؼ 
 لكتركنية الجمركية في تحقيق الأىداؼ الاستراتيجية".لإ أثر تطبيق الأعماؿ ا

" فيافسكيح سكىك ما يتكافق مع دراسة " ،لكتركنية تساىـ في تسييل الاتصاؿ بيف الإداراتلأعماؿ الإفا
" حيث أكدت عمى أف لكتركنيةتسيير المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة في ظل بيئة الأعماؿ الإ بعنكاف "

لكتركنية تساىـ في رفع مستكػ الأداء الإدارؼ مف خلاؿ تسييل الاتصاؿ كتبادؿ المعمكمات الأعماؿ الإ
 كالتنسيق كتسييل الخدمات المقدمة.

في التعاكف الجماعي لممكظفيف  قد تجسدتالجديدة لمعمل  القدرة عمى استعماؿ الأساليب كما أف 
"محجكب مراد" حكؿ "استخداـ استراتيجية إعادة اليندسة الإدارية كىك ما يتكافق مع دراسة  ،كتفاعلاتيـ

"، حيث أكدت عمى أف التعاكف ضركرؼ عند تطبيق اليندرة التي الخدمات المصرفية في تحسيف جكدة
 ل التكنكلكجية الحديثة.تقكـ عمى استخداـ الكسائ

لكتركنية تؤثر عمى تحسيف كظائف المؤسسة كلعل ما يجسد ذلؾ اعتمادىا عمى نظاـ إف الأعماؿ الإ
 الرقابة الإدارية في الأعماؿ اعميةبكعقاؿ فضيمة" حكؿ "فكىك ما يتكافق مع دراسة " ،لكتركنيةالرقابة الإ

لكتركنية لتسييل كظائف العممية الإدارية بما إؿ " حيث أكدت عمى ضركرة جعل أغمب الأعمالكتركنيةالإ 
 في ذلؾ كظيفة الرقابة.

تطكير في تقديـ الخدمات مف خلاؿ ال بفضلتمكنت المؤسسة مف التخمص مف الأعماؿ الركتينية  لقد
كىك ما يتكافق مع ، ما ينعكس عمى كفاءة كفعالية الأداءبلكتركنية استعماؿ تقنيات كسائل الأعماؿ الإ

لكتركنية عمى أداء المكرد البشرية كالأداء التنظيمي في ناصر محمد خركب" أثر قدرات الأعماؿ الإ "دراسة 
 قطاع التجزئة الأردني".



 الفصل السادس: الإطار التحميل لمدراسة

247 

 

 النظريةمداخل ضكء ال فيمناقشة النتائج .  3
 ،نجاز العملإعف الكسائل التقميدية في  ستغناءيتضح مف خلاؿ البيانات التي تكصمنا إلييا أنو تـ الا    
ما يؤكد عمى أف المؤسسة تكلي اىتماـ بتجديد طاقاتيا المادية كتعمل عمى مكاكبة التطكرات الراىنة  كىك

كعة مف الأسس منيا التكنكلكجية الحديثة محيث يقكـ عمى مج "مدخل النظـ "كىك ما أثبتو ،كتتكيف معيا
البيئة كيسعى لمتكيف  التي ىي عبارة عف مدخلات تحتاجيا المؤسسة باعتبارىا نظاـ مفتكح يتفاعل مع

 معيا.
كبالتالي تبني ثقافة  ،لكتركنية في إنجاز الأعماؿأف دائرة حماـ دباغ تستخدـ الأنظمة الإلاحظنا     

كىك ما يتكافق مع  ،لكتركني كالأحداث كالتغيرات المستمرة في الأنظمة كالبرامج لتحقيق الأىداؼالعمل الإ
مى أف ىناؾ جانب لثقافة المنظمة المعاصرة كىك جانب الثقافة كالذؼ أكد ع "الثقافة التنظيمية مدخل"

لكتركنية في المنظمة التي تؤكد كىك مف أىـ الجكانب اللازمة لتطبيق الأعماؿ الإ ،لكتركنيةالتنظيمية الإ
 تماـ المعاملات الإدارية.لإعمى استخداـ الأنظمة كالبرامج كالشبكات 

 لكتركنيكتركنية مف خلاؿ استخداـ الحاسكب كالبريد كالمكقع الإلعتماد عمى الأنظمة الإيتجسد الا     
ما بكىك ما يضمف الأداء الجيد كالسير الحسف للأعماؿ  ،كبالتالي التبايف في تكفر الكسائل في الدائرة

كالذؼ أكد عمى أىمية ىذه الكسائل كالتقنيات في عصرنة الإدارة  لكتركنية"مدخل الإدارة الإ "يتكافق مع 
ثراء ما ىك مكجكد كرفع مستكػ الأداء.ميا كرقمتن  ما يؤدؼ إلى تحسيف كا 

لكتركنية أمر ميـ ليككف المكرد البشرؼ مؤىلا ف التدريب كالتككيف عمى استخدامات الأعماؿ كالأنظمة الإأ
 "المدخل التكنكلكجي"ما يتكافق مع ، كىك كمصقكلا فنيا كعمى إطلاع دائـ بما ىك مستجد في بيئة الأعماؿ

كبالتالي التقميل  ،كالإدارةت المكظف أكد عمى أف التدريب يحقق المكاءمة بيف التكنكلكجيا كاحتياجا الذؼ
 مؤىل عمى استخداـ البرمجيات كغيرىا. رمف المشكلات التي تكاجو المكظف الغي

ت نجاز الأعماؿ يتـ مف خلاؿ العمل بنطاـ الشبكاإكما تبيف لنا مف خلاؿ دراستنا الميدانية أف      
كىك ما أكده  ،مف طريقة العمل التقميدية تالعالمية باعتبارىا تضمف تطبيقات عمل كاسعة كسيمة غير 

الذؼ أكد عمى أف تقنيات الأعماؿ لـ تكف مقتصرة عمى المفاىيـ  "مدخل الأنساؽ الاجتماعية الفنية"
التقنيات الحديثة ذات مركنة بل تعدت إلى ذلؾ ظيكر  ،التقميدية المتمثمة في المكننة كاستخداـ الآلات فقط

 عالية كالحاسكب كتقنية الإلكتركنيات كالشبكات العالمية المختمفة.
كبالتالي فإف المؤسسة تسعى إلى الاعتماد عمى بنية شبكية  ،ىناؾ تبايف في استخداـ الشبكاتك        

كىك ما يتكافق  ،كالفعالية متنكعة كتحاكؿ الاستفادة منيا بما يسيل العمل كيضمف السرعة كالجكدة كالكفاءة
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التي تؤكد عمى أف العمميات الإدارية أصبحت قائمة عمى الإمكانيات  "مدخل الإدارة الإلكتركنية"مع 
كشبكات الأعماؿ في التخطيط كالتنظيـ كالرقابة كالتكجيو  الإنترانتنترنت ك المتميزة لمشبكات لاسيما الأ

 كبالتالي تحقيق أىداؼ المنظمات.
كبالتالي  ،دت الدراسة أف التغيرات عمى مستكػ العمل تتمثل في اقتناء كسائل كتقنيات أحدثأك        

يائي مف الأساليب التقميدية كمكاكبة التطكرات كمجاراة التغيرات عمى مستكػ مجاؿ التسيير نالتخمص ال
يؤكد عمى أف  الذؼ"مدخل النظـ" كىك ما تكافق مع  ،الإدارؼ كعصرنة اليياكل لتسييل تقديـ الخدمات

 المؤسسة نظاـ مفتكح عمى البيئة الخارجية يأتي بمدخلات مف بينيا الآلات كالمعدات التكنكلكجية.
الذؼ أكد أف المنظمة تككف دائما في حالة  "مدخل الأنساؽ الاجتماعية الفنية"ككذلؾ تكافق مع        

الكسائل كالتقنيات كتمدىا بمخرجات فيي تأخذ مف تمؾ البيئة مدخلات مثل  ،تفاعل مع البيئة المحيطة
 كىي منتجات تمؾ المنظمة كخدماتيا.

كبالتالي التغيرات  ،نجاز الأعماؿإتبيف أف ىناؾ اختلاؼ بيف الأساليب الجديدة كالقديمة في  كما       
 ،عمى مستكػ العمل كفقا لما تحتاجو العمميات الإدارية مف مستجدات لتطكيرىا لتحقيق أىداؼ المؤسسة

الذؼ يرتكز عمى إحداث التغيير عمى مختمف المستكيات الإدارية فيك  "المدخل الييكمي"ىك ما تكافق مع ك 
يعمل عمى إحداث التغيير مف خلاؿ إجراء تعديلات كتغيير في الييكل التنظيمي لجعمو مناسبا 

 لكتركنية.لممستجدات الطارئة في بيئة الأعماؿ الإ
عمق بتمبية احتياجات المكاطنيف بسرعة كىذا راجع إلى طبيعة الكسائل إف الاختلاؼ في الأساليب يت     

 "المدخلكىك ما يتكافق مع  ،المستخدمة التي مف خصائصيا السرعة كالمركنة كبالتالي تحسيف الأداء
الذؼ يرػ أف التغيير بالاعتماد عمى الكسائل التكنكلكجية الحديثة يؤدؼ إلى تحقيق ممارسات  المكقفي"
أف استجابة المنظمات لمختمف أبعاد  'المدخل التكنكلكجي"اء الأعماؿ، كفي نفس السياؽ أكد أفضل لأد

كىك ما ، التطكرات التكنكلكجية المتعمقة بالتغيير مف شأنيا أف تساىـ في زيادة الإنتاجية كتحسيف الأداء
كث تطكر ىائل في حيث أكد أف التطكرات الحاصمة استكجبت حد ،"مدخل الإدارة المعاصرة"تكافق كذلؾ 

كسائل الحصكؿ عمى المعمكمات كمتابعتيا ك تحميميا بيدؼ تحسيف القرارات الإدارية كحل المشكلات 
 كتحقيق السرعة كالتمييز في الاستجابة لاحتياجات العملاء.

كبالتالي التكيف لحسف لمعمل مف خلاؿ سيكلة تقديـ الخدمات، إف الأساليب الجديدة تساىـ في السير ا   
الذؼ يؤكد عمى أف ىناؾ  المدخل المكقفي""كىك ما يتكافق مع  ،ع التغيرات المفركضة في عالـ الإدارةم
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قترف بمدػ يأؼ نجاح لممنظمة أؼ تحقيق فعاليتيا في الأداء  فإف لذلؾ ،علاقة قائمة بيف المنظمة كالبيئة
 تكيفيا ىيكلا كسمككا لممتغيرات كالمؤشرات  البيئية . 

فتبني الثقافة  ،الأعماؿإنجاز مف خلاؿ الدراسة أف المؤسسة تمكنت مف التميز في تبيف كقد      
 ما كىك ،التقنيات الحديثة مف شأنو أف يحقق التفكؽ لممؤسسةعمى الكسائل ك  لكتركنية القائمةالتنظيمية الإ

لكجيا تطكرت التكنك  كمما وحيث أشارت إلى أن"المدخل الييكمي" في  "جكاف ككرد"يتكافق مع فكرة 
 "مدخل الثقافة التنظيمية". ككذلؾ تكافق مع تجو الييكمة نحك الميارة المينيةتقنياتيا كمما تكتطبيقاتيا ك 

الأساليب ظيمية جديدة تقكـ عمى الكسائل ك كالذؼ أكد عمى أف المؤسسات التي تعمل عمى تبني ثقافة تن
 نجاز الأعماؿ.   إي فإنيا تستطيع تطكير ذاتيا كتحقيق أىدافيا كالتميز ف ،الحديثة
يرات يعمل عمى تجديد يتغالتحسينات ك الالذؼ اعتبر إدخاؿ "التغيير التنظيمي" كىك ما أكده مدخل        

كىك ييدؼ إلى تحسيف قدرات المنظمة التنظيمية عمى إدخاؿ التجديد كمكاكبة  ،الحيكية داخل المنظمات
يؤدؼ في  بماف خلاؿ تكظيف التقنيات المعاصرة التطكر كالتمكف مف حل المشكلات كمكاجية التحديات م

 نجاز الأعماؿ كتسييل المعاملات.إالنياية إلى التميز في 
مف خلاؿ إيجاد  ،إف دائرة حماـ دباغ تكفر الخدمات التي تتناسب مع احتياجات كرغبات المكاطنيف   

 لتي تمكف مف تمبية الاحتياجاتالحمكؿ البديمة كالتعامل عف بعد مف خلاؿ الاستعانة بالأساليب الحديثة ا
ؼ يؤكد عمى أف الأساليب الحديثة تؤثر عمى نجاح ذال "المدخل التكنكلكجي"كىك ما يتكافق مع  كالرغبات،

يـ ديرات في عممياتيا لتقيما يدفعيا إلى إجراء تغالحفاظ عمى مكانتيا كتطكيرىا كىك أؼ منظمة في 
 الخدمات كتمبية الاحتياجات.

لكسائل التقميدية كعصرنة الإدارة كالعمل عمى إشراؾ المكظفيف في عممية اتخاذ لاستغناء عف افا
كىك ما يتكافق مع  ،نجاز العمل بصكرة أكثر تنظيـ مف أجل تحسيف الخدماتإالقرارات الإدارية يساىـ في 

ات الدنيا الذؼ ركز عمى مفيكـ اللامركزية كالتي تعني نقل عممية صنع القرارات لممستكي "المدخل الييكمي"
كالسعي بشكل كبير لإعادة بناء كتصميـ اليياكل التنظيمية  ،لمتنظيـ كا عادة تجديد المستكيات كالمسؤكليات

 في إطار الاستفادة مف تقنية المعمكمات الحديثة.
لكتركنية ساعد عمى تقديـ الخدمات كبالتالي القدرة عمى التكيف مع إف نظاـ الشبكات كالأجيزة الإ

الذؼ أكد عمى أف  "المدخل المكقفي"كىك ما يتكافق مع  الإدارؼ، جيزة الحديثة في المجاؿالكسائل كالأ
التغيير المستمر في الظركؼ البيئية المحيطة كالمكارد المتاحة يجعل مف الصعب الاعتماد عمى قكاعد 

جراءات ثابتة تطبق في كل الظركؼ كالمكاقف.  كا 
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كىذا  ،ية عمى تقديـ الخدمات في نقص ضغط العملتظير مساعدة الأنظمة كالأجيزة الإلكتركنك 
ما يتكافق مع ب ،تخفيف مف الأعماؿ الركتينيةالراجع لدمج العمميات الإدارية التي تخدـ نفس اليدؼ ك 

أكد عمى أف التطكير كالتغيير مف خلاؿ الأساليب التكنكلكجية يؤدؼ إلى إحداث  الذؼ "المدخل الييكمي"
يصبح المكظف  أيف مف خلاؿ إثراءىا كزيادة عدد المياـ المسندة لمكظيفة ،تغيرات عمى مستكػ الكظيفة

 كيقكـ بعممية مف العمميات. امكمف
كىك ما يتكافق مع  ،لقد تبيف أف ىناؾ تنسيق كارتباط في الأعماؿ المنجزة مف خلاؿ المكظفيف

عماؿ بغية تحقيق أداء الأ عندالذؼ يؤكد عمى ضركرة كجكد التنسيق بيف العماؿ  "المدخل الييكمي"
 .الأىداؼ 
 "'المدخل التكنكلكجيكىك ما تكافق مع  ،مف سمككات المكظفيف تالأساليب الجديدة لمعمل غير ف

مدخل "كىك كذلؾ ما يتكافق مع  ،في سمككات كاتجاىات المكظفيف اكبير  االذؼ يرػ أف التكنكلكجيا ليا أثر 
ح يتككف مف العديد مف العناصر بما في ذلؾ حيث أكد عمى أف المنظمة عبارة عف نظاـ مفتك  النظـ"

الإنساف )المكظفيف( كىي في حالة تفاعل مستمر تؤثر كتتأثر ببعضيا البعض داخميا كمع بيئتيا 
كقد تجسد ىذا التغيير في  .ىذه التفاعلات تؤثر بالسمب أك بالإيجاب في السمكؾ البشرؼ  ،الخارجية

مل كفق ىذه الأساليب يؤدؼ إلى تكضيح المياـ كالأدكار العف الأعماؿ، الشعكر بالمسؤكلية في إنجاز
الذؼ أكد عمى أف تطبيق تقنيات  مدخل الإدارة الإلكتركنية""كتحديد المسؤكليات كىك ما يتكافق مع 

الحصكؿ عمى المعمكمات كالبيانات لأداء المياـ  ليسيّ المعمكمات كالاتصالات في البناء التنظيمي 
 يديف بكفاءة كفعالية كفي أسرع كقت.بمسؤكلية كتقديميا لممستف

 لكتركنية ساعدت في تسييل الاتصاؿ بيف الإدارات، كىك ما يتكافق معلاحظنا أف الأعماؿ الإ
كالذؼ أكد أف التقنيات الحديثة كنظـ المعمكمات الإلكتركنية تقدـ المعمكمات إلى  "مدخل الإدارة المعاصرة"

القرارات كتقديـ المعمكمات لجميع العامميف لمساعدتيـ في أداء المستكيات الإدارية مما يساعد في اتخاذ 
أنشطتيـ الكظيفية كتحديد قنكات الاتصاؿ الأفقية كالعمكدية بيف الكحدات الإدارية، كىك كذلؾ ما يتكافق 

لكتركنية في تبسيط الإجراءات كالعمل عمى الذؼ أكد عمى دكر الأعماؿ الإ "مدخل الإدارة الإلكتركنية"مع 
 يل إجراءات الاتصاؿ بيف مختمف المصالح داخل المنظمة ككذا مع المنظمات الأخرػ.تسي
 ىناؾ تقنيات كأجيزة ساعدت عمى السير الحسف لإنجاز الأعماؿ لاسيما الحاسكب كالشبكات كالأنظمة   

افق مع كىك ما يتك  ،نتيجة المزايا العديدة التي تتمتع بيا مف سرعة ككفاءة كفعالية كجكدة الإلكتركنية
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الذؼ أكد عمى أف الأعماؿ الإلكتركنية تؤدؼ إلى تحسيف جكدة كسرعة نقل  المدخل التكنكلكجي""
 المعمكمات ككصكليا إلى كافة المستكيات الإدارية.

ساليب كالتبني للأل بتقاللاحظنا أف المكظفيف لدييـ القدرة عمى استعماؿ الأساليب الجديدة كبالتالي كما    
الذؼ أكد عمى أف تقبل التغيير تعززه النظرة  "انتشار الأفكار المستحدثة"ع مدخل كىك ما يتكافق م

كجكد الفرد داخل المؤسسة كتكرسو القدرة عمى تغيير العادات  كتضمف الإيجابية لممبتكرات كالتي تحمي
 سمككات .الكالاتجاىات ك 

يتكافق مع  كىك ما ،ممكظفيفتجسدت القدرة عمى استعماؿ الأساليب الجديدة في التعاكف الجماعي ل  
حيث كل فرد يؤدؼ  ،الذؼ يؤكد عمى أف المؤسسة نظاـ مفتكح يقكـ عمى مفيكـ التعاكف  "مدخل النظـ"

الذؼ  "مدخل الأنساؽ الاجتماعية الفنية"كىك كذلؾ ما يتكافق مع  ،دكره كفي نفس الكقت يساعد الآخريف
نيا نتاج لنسق اجتماعي يتمثل في تفاعلات العماؿ اعتبر أف المؤسسة نظاـ قائـ مفتكح عمى التعاكف كأ

 كتعاكنيـ فيما بينيـ.
في تخفيف  كيتجسد ذلؾ ،الأساليب الجديدة ساعدت عمى التخمص النيائي مف الأعماؿ الركتينيةف

كالذؼ يطمق عميو الإدارة بلا أكراؽ  "مدخل الإدارة الإلكتركنية"كىك ما يتكافق مع  ،التعامل بالأكراؽ
مشكمة تعاني منيا أغمب المنظمات في  بدكره يعالجكىك  ،عمى ضركرة تقميل استخداـ الكرؽ حيث أكد 

حيث يتـ الاستفادة منيا في بمما يؤدؼ إلى عدـ الحاجة إلى أماكف التخزيف  ،عممية الحفع كالتكثيق
 أمكر أخرػ.

 ثالثا: النتائج  العامة
 ضكء تحميل كمناقشة نتائج الدراسة تكصمنا إلى: كفي
ػ تطبيق الأعماؿ الإلكتركنية في دائرة حماـ دباغ إلى الاستغناء عف الكسائل التقميدية في إنجاز أد -

 العمل كاستبداليا بكسائل حديثة بما يساعدىا عمى مكاكبة التطكرات الحاصمة كالتكيف معيا.
قات عمل تشغل الدائرة حيزا كاسعا في استخداـ الشبكات بمختمف أنكاعيا كالتي تتضمف بدكرىا تطبي -

 كاسعة كسيمة.
نجازىا بسرعة  - ساىمت الأساليب الجديدة في السير الحسف لمعمل مف خلاؿ تسييل تقديـ الخدمات كا 

 ككفاءة كفعالية.
عممت الدائرة عمى تكفير الخدمات التي تتناسب مع احتياجات كرغبات المكاطنيف مف خلاؿ إيجاد  -

 الحمكؿ البديمة كالسريعة.
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ة الإلكتركنية في تقديـ الخدمات، كبالتالي المساىمة في التطبيق العممي ساعدت الأنظمة كالأجيز  -
 لميندرة داخل الدائرة.  

إف الأعماؿ الإلكتركنية سيمت الاتصاؿ بيف الإدارات، كبالتالي تسييل عممية تبادؿ المعمكمات كنقميا  -
ث يقكـ عمى كتداكليا كسرعة كصكليا، كىك ما يتكافق مع اليندرة كأسمكب كمنيج إدارؼ حدي

 الاتصاؿ.
أثرت الأعماؿ الإلكتركنية عمى تحسيف كظائف المؤسسة مف خلاؿ التنظيـ كالتنسيق، كالمذاف يعتبراف  -

 مف أىـ متطمبات كشركط اليندرة.
إف المكظفيف بحاجة إلى التدريب كالتككيف المستمريف عمى استعماؿ الأساليب الجديدة لمعمل،  -

 مية مكرد البشرؼ الذؼ يشكل بعدا ميما مف أبعادىا. باعتبار أف اليندرة تؤكد عمى أى
 الدراسةتكصيات  رابعا:

مجمكعة مف التكصيات كالتي يمكف إيجازىا الدراسة يمكف أف نقدـ  إلييااستنادا إلى النتائج التي تكصمت 
 كالآتي:

ة القائمة عمى الاىتماـ بالدكرات التدريبية كالتككينية لممكرد البشرؼ، خاصة في مجاؿ الإدارة الحديث -
 الأعماؿ الإلكتركنية كتطبيقاتيا.

تبسيط إجراءات العمل بما يتماشى مع طبيعة الأعماؿ الإلكتركنية مف خلاؿ القضاء عل كافة  -
 التعاملات الركتينية المعقدة كالتي تتطمب كقت، كتغييرىا بالتعاملات الإلكتركنية الشبكية. 

 كالشبكات كتكسيع نشرىا عمى كامل الدائرة. كنيالإلكتر تطكير آلية العمل بالبريد كالمكقع  -
 حث العماؿ عمى الاستغلاؿ الجيد للأعماؿ الإلكتركنية في أداء الأعماؿ المككمة ليـ. -
محاكلة القضاء عمى مشكمة الأمية الرقمية كنشر الثقافة المعمكماتية، بتكفير البنية التحتية مف  -

دكرىا في تبني الأساليب كالمناىج الإدارية الحديثة  الأجيزة كالكسائل الإلكتركنية، كالتي تساىـ ب
 )اليندرة(.

 تييئة الظركؼ المناسبة لممكظفيف مف أجل زيادة الأداء كتحسيف تقديـ الخدمات كجكدتيا. -
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 خاتمة

أصبحت قضية تحديث المنظمات كتطكيرىا مف أىـ قضايا الإدارة المعاصرة كخاصة مع التطكرات 
مف بيف الاستراتجيات المتبعة في العمل عمى تطكير قطاع الإدارة ىك تقديـ أفضل  التكنكلكجية، لذلؾ فإنو

الخدمات كالكصكؿ إلى منظمة عصرية قكاميا التعامل الإلكتركني، لذلؾ كاف التكجو نحك تطبيق الأعماؿ 
لكثير الإلكتركنية التي أصبحت عبارة عف حتمية فرضيا الكاقع المعاش لما ليا مف تأثيرات فعالة عمى ا

مف المناىج كالأساليب الإدارية الحديثة، لاسيما إعادة ىندسة العمميات الإدارية كالتي أصبحت السمة 
 المميزة لمعطيات الفكر الإدارؼ الحديث.

فمف خلاؿ الدراسة النظرية كنتائج الدراسة الميدانية نصل إلى أف نجاح المؤسسة في إعادة ىندسة 
بيرة عمى الأعماؿ الإلكتركنية بمختمف تطبيقاتيا كتقنياتيا كأساليبيا كتصميـ عممياتيا يعتمد بدرجة ك

 الحديثة كالمتطكرة كالتي تتسـ بالكفاءة كالسرعة كالفعالية كالقدرة عمى تجاكز مختمف التحديات.
إف إعادة ىندسة العمميات مف أفضل الأساليب الإدارية في الفكر المعاصر، حيث تنبع أىميتيا مف 

كرة جذرية، كقد يتصل مستكػ التحسيف في التكمفة كالكقت كالجكدة، فيي تتبنى إعادة أنيا تعمل بص
التفكير الأساسي في العمميات بما فييا الأعماؿ الإلكتركنية بمختمف تقنياتيا ككسائميا التي تتضمف 

 تطبيقات عمل سيمة كاسعة كاستراتيجية.
ي نية تكصمنا إلى أف للأعماؿ الإلكتركنية دكرا فكبالرجكع إلى الدراسة النظرية كنتائج الدراسة الميدا

، فالاعتماد عمى البنية الإلكتركنية المتطكرة كالعمل عمى  تبنييا كتطبيقيا إعادة ىندسة العمميات الإدارية
بكفاءة ك فعالية سيسمح لممؤسسة حتما بإعادة ىندسة عممياتيا، كبالتالي تحقيق النجاح  كالتفكؽ كالدقة 

نجاز المعاملات ، فنمكذج الأعماؿ الإلكتركنية  يمثل تحكؿ مفاىيمي كنقمة كالكضكح في تق ديـ الخدمات كا 
نكعية في مجاؿ التنظيمات الإدارية التي تسعى إلى تبني الأساليب الحديثة لاسيما إعادة ىندسة العمميات 

 الإدارية.  
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