
 Damascus university Journal for the economic الاقترادية والدياسية مجمة جامعة دمذق لمعمهم
and political sciences 

 Vol  41 - 4- 2025 : 103– 124  401 -103:  0202 -1 -14المجمج 
 

 ISSN (online)                                                                                                                                                              11من  1

http://journal.damascusuniversity.edu.sy/index.php/index/index 
 

42252 

 المالية الخجمات لمنظمات التنظيمي الأداء كفاءة في الإدارية العمميات ىنجسة إعادة أثر

 "الدهري  المالية الخجمات قطاع في ميجانية دراسة"
 

 0صقهر ونهس ، مجج4اسماعيل  محمد عمي
 الإدارة الاستخاتيجية، قدؼ إدارة الأعسال، كمية الاقتراد، جامعة دمذق، دكتؾراه  طالب. 1
 ali.ismail@damascusuniversity.edu.sy  
 امعة دمذق، الإدارة الاستخاتيجيةأستاذ دكتؾر، قدؼ إدارة الأعسال، كمية الاقتراد، ج .2
 ascusuniversity.edu.symajd.sakor@dam  

 

 :الممخص

الخجمة في بيئة الأعسال التشافدية لزغؾط متدايجة لتقجيؼ الخجمات بدخعة  مشغساتتتعخض 

سة لتحديؽ الدخعة والأداء أداة ؾي  أن تكؾن عادة ىشجسة العسميات الإدارية لإ يسكؽو  ،ةوكفاء

 التحديشات وتحقيق التشغيسية لمعسميات الجحري  الترسيؼ بالعسل عمى إعادة ورضا العسلاء

 في سياق إدارة التغييخ. والتكمفة والجؾدة الدخعة في الكبيخة

ة العسميات الإدارية عمى كفاءة الأداء التشغيسي في تبحث ىحه الجراسة في تأثيخ إعادة ىشجس

في السكاتب الخئيدية  استجابة 47مشغسات الخجمات السالية. تؼ إجخاء دراسة مقظعية مؽ خلال 

وأعيخت نتائج الجراسة أن ىشالػ أثخاً إيجابياً جؾىخياً  ،لسشغسات قظاع الخجمات السالية الدؾري 

شت السشغسات التي اعتسجت إعادة ىشجسة العسميات الإدارية . فقج تسكالستغيخات السجروسةيخبط 

كسا شيجت أيزًا تحدشاً جؾىخياً  بذكل جؾىخي،مؽ تقميل الؾقت الحي يدتغخقو تقجيؼ الخجمات 

في الأداء التشغيسي تؼ ؾياسو مؽ خلال أبعاد إعادة ىشجسة العسميات الإدارية )تججيج وأتستة 

 .وتذبيػ العسميات(

إلى أن إعادة ىشجسة العسميات الإدارية يسكؽ أن تكؾن أداة ؾيسة البحث  انتائج ىح أشارت

الخجمة عشج تظبيقيا بذكل مشيجي.  مشغساتلتحديؽ الدخعة والأداء ورضا العسلاء في 

أن تفكخ ب لمعسميات السشغسات التي تتظمع إلى تحديؽ خجمة العسلاء والشتائج الشيائية وتشرح
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قاسة في ىحا البحث. كسا يؾصي يات الإدارية مؽ خلال الأبعاد الس  في اعتساد إعادة ىشجسة العسم

في قظاعات مختمفة وجؾانب  ىحه الستغيخاتالباحث بالسديج مؽ الجراسات الظؾلية التي تتشاول 

 .تشغيسية أخخى لمتعخف إلى أثخىا
 

مشغسات  ،الأداء تقييؼ، التغييخ إدارة، الإدارية العسميات ىشجسة إعادة :الكممات المفتاحية
  .الخجمات السالية
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Abstract: 

Service organizations in a competitive business environment are under 

increasing pressure to deliver services quickly and efficiently, and BPR can 

be a valuable tool for improving speed, performance and customer 

satisfaction by radically redesigning organizational processes and achieving 

significant improvements in speed, quality and cost in the context of change 

management. 

This study examines the impact of administrative process reengineering on 

the efficiency of organizational performance in financial services 

organizations. A cross-sectional study was conducted through 74 responses 

in the headquarters of Syrian financial services sector organizations, and the 

results of the study showed that there is a significant positive effect linking 

the variables studied. Organizations that adopted administrative process 

reengineering were able to significantly reduce the time it takes to provide 

services, and they also witnessed a fundamental improvement in 

organizational performance measured through the dimensions of 

administrative process reengineering (renewal, automation, and networking 

of processes). 

The results of this research indicated that business process reengineering can 

be a valuable tool for improving speed, performance, and customer 

satisfaction in service organizations when applied systematically. 

Organizations looking to improve customer service and bottom-line results 

of operations are advised to consider adopting business process 

reengineering along the dimensions measured in this research. The 

researcher also recommends more longitudinal studies that address these 

variables in different sectors and other organizational aspects to identify 

their impact. 
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 المقجمة:

بدبب التقجم التكشؾلؾجي  ترسيؼ العسميات الجاخميةاليؾم لتغييخات كبيخة في  يتفق العجيج مؽ الباحثيؽ عمى خزؾع مشغسات الأعسال

وتدعى جاىجة لتحديؽ الأداء التشغيسي  عسمياتيا،تعسل السشغسات عمى تحجيث  التشافدية،لمحفاظ عمى مداياىا . و وتغيخ طمبات العسلاء

العسميات  ، وإعادة ىشجسةTQMوإدارة الجؾدة الذاممة  ،Lean production والإنتاج الخشيق، Six Sigmaتقشيات مثل  مؽ خلال

 .(Banham, 2010) و (Kasian, Taraniuk, & Leonid, 2022)الإدارية 

يتزسؽ إعادة ترسيؼ جحري لمعسميات لتحقيق تحديشات كبيخة في  اً مبتكخاً إداري اً نيج (BPR) ريةالإداإعادة ىشجسة العسميات تعج 

 بيئةالدخعة والجؾدة والتكمفة. عيخت في أوائل التدعيشيات واكتدبت شعبية بدخعة حيث سعت السشغسات إلى طخق لتحديؽ أدائيا في 

 في قجرتيا عمى تقجيؼ تحديشات ممحؾعة في الأداء التشغيسي الإداريةالعسميات تكسؽ جاذبية إعادة ىشجسة فذ، التشا اأعسال يتدايج فيي

(Bako & Banmeke, 2019) في 02عؽ تحديشات ترل إلى  لإعادة ىشجسة العسميات الإداريةأسفخت التظبيقات الشاجحة  وقج ٪

يسكؽ  ترسيسيا،. مؽ خلال إعادة التفكيخ في العسميات وإعادة (Hammer & Champy, 2001) الدخعة والجؾدة والتكمفة

في الأسؾاق  وبالتالي اكتداب ميدة تشافدية والإنتاجية،كفاءة ال وتحديؽ الزخورية،الخظؾات غيخ  وتقميص العسميات،تبديط  لمسشغسات

 . (Simon, 1994)و (Motwani, Kumar, Jiang, & Youssef, 1998)السحمية والإقميسية 

لا تخمؾ مؽ التحجيات والسخاطخ. يتظمب تشفيح إعادة  الإداريةفسؽ الأىسية بسكان الاعتخاف بأن إعادة ىشجسة العسميات  ذلػ،ومع 

إجخاء  الإداريةعسميات الإعادة ىشجسة خظط لتشفيح يجب عمى السشغسات التي تو ا بدبب تعقيجى الجقيقالتخظيط  الإداريةىشجسة العسميات 

 .تقييؼ شامل لمسخاطخ والفؾائج السختبظة بيا لزسان نتيجة ناجحة
 

 الإطار المنيجي لمبحث:

 الجراسات الدابقة: -4

عادة ىنجسة العمميات الإدارية في الذركات كاتجاه لتحدين إ بعشؾان (Kasian, Taraniuk, & Leonid, 2022)دراسة سعت 

 Business Process Reengineering In Companies As A Direction Of Business " الأعمال

Optimization "إعادة وتقجم. مختمفة مجراس مؽ العمسية الجراسات إلى بالاستشاد العسميات ىشجسة لإعادة نغخي  إطار إيجاد إلى 

 ججيجة وعسميات مشتجات عمى الحرؾل إلى تيجف التي السشغسات في الابتكار لإدارة حخجة تقشية بكؾنيا الإدارية العسميات ىشجسة
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 لتحقيق العسميات( وتحجيث ترسيؼ) ـيكمة إعادة إلى تيجف لأنيا الأزمات لإدارة ميسة كأداة  تعخفيا كسا ونذخىا، وتخويجيا وتشفيحىا

 الإدارية العسميات ىشجسة إعادة فإن الابتكار، تعديد ىؾ اليشجسة لإعادة الشيائي اليجف كؾن  إلى بالشغخ ةالسشغس لأنذظة جحري  تحديؽ

 والخجمة والجؾدة الؿيسة مثل الأعسال أداء في كبيخة استخاتيجية قفدات لتحقيق جحري  بذكل الابتكارات ىشجسة إعادة ىي أضيق بسعشى

 والاستذارات العسميات حقل في فعالية الابتكارات أكثخ مؽ واحجة الإدارية العسميات ىشجسة ادةإع إلى الجراسة تذيخ حيؽ وفي. والتؾاتخ

 أشكال لكافة الشذط الاستخجام لتحقيق وسعييا العميا الإدارات بحث بزخورة الجراسة ىحه أوصت فقج الأخيخة، الدشؾات في الإدارية

 الؾضع ضؾء في العسل بيئة في الحالية التغيخات تؾاكب لا التقميجية اليبالأس لأن الججيجة، الأعسال ومجالات وتقشيات وأساليب

 .العالؼ في السدتقخ غيخ الحالي الاقترادي

 دراسة تخطيطية منيجية لإعادة ىنجسة العمميات الإدارية بعشؾان (Afnan, Sukoco, & Muhyi, 2022)دراسة سعت و 

 "A Systematic Mapping Study of Business Process Reengineering "ىشجسة لإعادة مفاـيسية خخيظة رسؼ إلى 

 مؾضؾعي تحميل إجخاء بيجف العمسية الخمؽيات وتعخيف بترشيف فقامت الدابقة، الجراسات عمى بالبشاء الإدارية العسميات

(Thematic analysis )التشغيسية الخخائط دراسة استخجمت. ليا تفريلاً  وأكثخ أوسع فيؼ وإيجاد الستؾفخة للأدبيات (SMS )لفحص 

. الجراسات ىحه في اتباعاً  الأكثخ البحث مشيجية السكان، التخكيد، أبعاد لتبيان( 2222-2227) زمشية فتخة خلال العمسية السشذؾرات

 تعجيل بيجف البيئية والتغيخات كشؾلؾجيةالت التظؾرات مع يتساشى بسا الإدارية العسميات ىشجسة إعادة تشفيح وجؾب إلى الجراسة خمرت

 ىشجسة إعادة في الأكاديسية الأبحاث تظؾيخ التؾصيات في ورد كسا. جحري  بذكل والسيارات والسدؤوليات واليياكل والأنغسة الإجخاءات

 الجراسات ونظاق السؾارد، تخظيط التغييخ، إدارة الأداء، تحميل جؾانب مؽ فييا العسمي البحث قرؾر أوجو لسعالجة الإدارية العسميات

 دولية سياقات في الإدارية العسميات ىشجسة إعادة مفيؾم وبجراسة كافي، غيخ بذكل الإدارية الأعسال ىشجسة إعادة تشاولت التي العمسية

 .أخخى  بمجان في الحجيثة الاتجاىات إلى والتعخف مختمفة

 "تأثير اعادة ىنجسة العمميات المررفية في تعزيز التدهيق الجاخمي"بعشؾان  (2222ػيفي، )الفخيجي و الجدراسة حاولت و 

 التغمب الى تيجف ججيجة آليات واقتخاح لمسرارف، الجاخمي التدؾيق تعديد في السرخؼية العسميات ىشجسة اعادة تأثيخ مجى الى التعخف

 محافغة في عاممة تجارية مرارف 6 مؽ عيشة اختيار تؼ. البحث عيشة السرارف في الاداء تظؾيخ امام تقف التي السعؾقات عمى

 الفخضيات مؽ عجد باختبار السرخؼية عسمياتيا تحديؽ بيجف السرارف ىحه مسارسات الجراسة وناقذت فخداً، 22 باستقراء البرخة
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( الخجمة جؾدة الدخعة، الجحري، التغيخ) ةالسرخؼي العسميات ىشجسة بإعادة الستسثمة البحث متغيخات بيؽ التأثيخ بعلاقات الستعمقة

 تكشؾلؾجيا أىسية الاحرائي التحميل نتائج أعيخت(. والتجريب والتحفيد، والتسكيؽ، الجاخمي، والاترال العسل، فخيق) الجاخمي والتدؾيق

 أبخز وكانت. البحث عيشة ارفالسر في الجاخمي التدؾيق ابعاد عمى السرخؼية العسميات ىشجسة إعادة لأبعاد تأثيخ ووجؾد السعمؾمات،

 .السشغسات في البذخي  لمكادر القجرات وبشاء التجريب مؽ السديج تقجيؼ التؾصيات

 The Impact " أثر إعادة ىنجسة العمميات الإدارية في الأداء التنظيمي بعشؾان (Bako & Banmeke, 2019)دراسة فحرت 

Of Business Process Re-Engineering On Organizational Performance " العسميات ىشجسة إعادة أثخ 

 عؽ الكذف إلى وىجفت نيجيخيا، في الأصغخ التسؾيل وبشؾك التجارية البشؾك عمى التخكيد مع التشغيسي الأداء عمى( BPR) الإدارية

 دور تقييؼ خلال مؽ السشغسة في مبتكخة تغييخات إحجاث في( الخجمات وجؾدة التقانة، استخجام الأداء، الابتكار،) متغيخات دور

 الإدارية الأعسال ترسيؼ إعادة تأثيخ وتحجيج أىجافيا لتحقيق السشغسة في الإدارية العسميات ىشجسة إعادة تشفيح في السعمؾمات تكشؾلؾجيا

 التحميل أثبت. الستعجد الانحجار تحميل ستخجاموا استبانة 227 عمى الحرؾل تؼ اليجف ىحا ولتحقيق. السشغسة تقجميا التي الخجمة عمى

 في الفخص مؽ نافحة تسثل كسا التشغيسي، الأداء في جؾىخي  أثخ ذات الفخعية بستغيخاتيا الإدارية العسميات ىشجسة إعادة أن الإحرائي

 وبرياغة السشغسة، في ميةداخ مدألة التغييخ عسمية جعل بزخورة أوصت كسا. الدؾق  في السشافديؽ مدتؾى  يفؾق  أداء تحقيق سبيل

 .والسكافآت الحؾافد نغام وتغييخ مشاسبة سياسات

 "دور إعادة ىنجسة العمميات في اكتداب الأسبقيات التنافدية"بعشؾان  (2229)حايف، اليسيؽ، و يحياوي، دراسة اختبخت و 

 مؽ عيشة عمى أجخيت وقج التشافدية، الأسبؿيات اكتداب في الحجيثة اريةالإد الأساليب أبخز كأحج العسميات ىشجسة إعادة دور

 ارتباط علاقة وجؾد أىسيا الشتائج مؽ جسمة إلى تؾصمت. (ةمظاحؽ مؽ اصل ست عذخ  ي)ثسان الظحؽ قظاع في الجدائخية السؤسدات

 الأسبؿيات اكتداب في( التكشؾلؾجي ثؼ ومؽ الإجخائي ؼث اولاً  البذخي  البعج) العسميات ىشجسة إعادة أبعاد مؽ بعج لكل دلالة ذات إيجابية

 عمى وجاءت ،(البيئة في التغيخات تجاه السخونة وتحقيق الؾقت،ب التحكؼ التكاليف، خفض الإبجاع، تذجيع الجؾدة، تحديؽ) التشافدية

 الإدارية العسميات ىشجسة إعادة مؾبلأس السشغسات تظبيق ضخورة في تدتجعي التي الإجخائية والاقتخاحات التؾصيات مؽ مجسؾعة إثخىا

 عل في والاستسخارية البقاء وضسان السشافديؽ عمى لمتفؾق  استخاتيجية كسدايا التشافدية الأسبؿيات مؽ أكثخ أو واحجة اكتداب بيجف

 .بكفاءة فييا والتشافذ الأجشبية السشافدة عمى السحمية الأسؾاق انفتاح
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أثر عهامل إعادة ىنجسة العمميات الإدارية في الأداء  بعشؾان (Almansour, Aladwan, & Alsaudi, 2016)دراسة بحثت و 

 ":The Effect of Business Process Reengineering Factors on Organizational Performance" التنظيمي

 وشسمت الدعؾدية، في الخياض مجيشة في الديؾت تكخيخ لسرشع يسيالتشغ الأداء في الإدارية العسميات ىشجسة إعادة عؾامل تأثيخ في

 إعادة تشفيح بعج الخئيدية والتغييخات الإدارية، العسميات ىشجسة إعادة بعج الخئيدية التحديشات مؽ كلاً  مشيا التحقق تؼ التي العؾامل

 222 باستخجام الإحرائي التحميل نتائج وأعيخت .الأعسال ىشجسة إعادة عسمية بعج الذخرية والسكاسب الإدارية، العسميات ىشجسة

 العسميات ىشجسة إعادة بعج الخئيدية التحديشات وىسا التشغيسي الأداء عمى يؤثخان الثلاثة العؾامل بيؽ مؽ فقط عامميؽ أن استبانات

 الإدارية العسميات ىشجسة إعادة بادراتم تشفيح أن أثبتت كسا. الإدارية العسميات ىشجسة إعادة تشفيح بعج الخئيدية والتغييخات الإدارية

 وتحؾيميا، الخجمات لتقجيؼ السدتغخق  الؾقت أبعاد باستخجام تقييسو تؼ الحي التشغيسي الأداء عمى إيجابي بذكل جؾىخياً  يؤثخ بشجاح

 في الشتائج ىحه مؽ تحققبال الجراسة ىحه وأوصت. الإيخادات مؽ السديج وكدب التكشؾلؾجيا وتحديؽ التكمفة، وتقميل السشتجات، وجؾدة

 .مختمفة دولية وسياقات أخخى  خجمية قظاعات

 Understanding " فيم عهامل النجاح والفذل في إعادة ىنجسة العمميات الإدارية بعشؾان (Habib, 2013)دراسة وانظمقت 

Critical Success and Failure Factors of Business Process Reengineering  "الشيج مؽ فكخ الذخكات تحؾل مؽ 

 وتؾقعاتيؼ العسلاء احتياجات لتمبية وبالتالي،. العسلاء لإرضاء لمدعي الأولؾيات وتغيخ ،العسلاء نحؾ السؾجو الشيج إلى السشتج القائؼ عمى

 الزخورية، غيخ السيام تحجيج إلى الذخكات تحتاج. الحالية الإدارية العسميات في التغييخ إلى الحاجة تشذأ تشافدية، ميدة عمى والحرؾل

. والحجيثة الستقجمة التكشؾلؾجيا بسداعجة ىشجستيا إعادة يسكؽ التي والؾعائف السجالات وتحجيج الكفاءة، وضعف التأخيخ تدبب والتي

 تعخيف ونتج عؽ الجراسة. الإنتاجية وتعديد الخبح ومشيا التشغيسية الأىجاف لتحقيق طخيق خارطة العسميات ىشجسة إعادة تؾفخ وبالتالي،

 خبخات وجؾد عجم ويتبعيا رئيدية كسذكمة الكاؼية والسالية البذخية السؾارد إلى الإدارية بالافتقار العسميات ىشجسة إعادة جيؾد في السذاكل

 وصعؾبة الؾعائف، متعجدة الفخق  بيؽ والتعاون  العسميات، ىشجسة إعادة في الؿيادة إلى والافتقار العميا، الإدارة مؽ الجعؼ ونقص تقشية،

 .الذخكة في السعمؾمات لتكشؾلؾجيا التحتية البشية ضعف ثؼ الاستخاتيجية، الخؤية إلى والافتقار الرحيحة، العسمية اعتساد

 An Integrated Method" منيج متكامل في تحدين العمميات الإدارية بعشؾان (Ma, Kim, et. al, 2012)دراسة  تقامو 

for Business Process Improvement:" (Ma, Kim, Seo, Leem, & Moon, 2012) 
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 وتؼ. الظخيقة ليحه العسمية الفائجة لإعيار الجشؾبية كؾريا في حكؾمية وكالة في BPMS تخظيط مذخوع عمى التحميل ىحا بتظبيق

 بشؾد وتدعة( لمتحديؽ والاستعجاد العسمية، وأداء التحديؽ، احتياجات) الاساسية املالعؾ  لتحجيج الاستكذافي؛ العاممي التحميل استخجام

 استخاتيجيات باستخجام ليدسح القخار صشاعة إطار تظؾيخ تؼ الشسؾذج وفق. الإدارية العسميات ىشجسة إعادة في العؾامل تمػ ضسؽ

 التحديؽ، فخص تؾفخ التي التجارية العسميات واختيار لتقييؼ ئيإحرا نسؾذج الجراسة ىحه عؽ نتج. التجارية العسميات لتحديؽ مختمفة

 وتحقيق العسميات لابتكار أساسياً  عاملاً  يعج الؾعائف بيؽ التكامل أو الؾعائف في السيام عجيجة التعاون  أن إلى الجراسة خمرت كسا

 .اليشجسة في السشغسة إعادة اطنذ يدتيجفيا التي لمسيام واللاحقة الدابقة العسميات بتحديؽ التؾصية أي الأداء،

 مذكمة البحث: -0

إلى تعديد الكفاءة التذغيمية، وتبديط السشغسات التي تدعى في  الاداريةعمى الخغؼ مؽ الذعبية الستدايجة واعتساد إعادة ىشجسة العسميات 

لا سيسا في جؾانب الأداء و عمى  ابأثخىفجؾة معخؼية ؼيسا يتعمق  تقخ الجراسات الدابقة بؾجؾد ،سيخ العسل، وتحديؽ الأداء العام

يؤدي  كفاءة الأداءعمى  الإداريةعسميات ال ىشجسةذامل لتأثيخ إعادة ال ترؾرال غياب أن ؽيالباحثبعض ويقتخح  .السشغسات الخجمية

 بجراسة- الإدارية العسمياتإعادة ىشجسة  أثخ مؽ متحققوجج الباحث ضخورة ل لحلػ،. ىحه السسارسةتعغيؼ فؾائج  في السشغساتإلى إعاقة 

)حايف، اليسيؽ، و يحياوي، و (Kasian et. al, 2022)أبعاد )التججيج، والأتستة، والتذبيػ( بالبشاء عمى بعض الجراسات الدابقة مثل 

، لزسان فعاليتيا التشغيسي الأداءعمى كفاءة  -(Magutu et. Al, 2010) و (Habib, 2013)و (Burke, 2018)و (2229

 وذلػ بظخح الفخضية ومدتؾيات الكفاءة داخل السشغسات العسمياتالعلاقة بيؽ مبادرات إعادة ىشجسة  اختبارإلى  وسعى ىحا البحث

 :)والفخضيات الفخعية( التالية الخئيدة

 .جؾىخي لإعادة ىشجسة العسميات الإدارية عمى كفاءة الأداء في مشغسات الخجمات السالية: لا يؾجج أثخ الخئيدةالفخضية 

 .عمى كفاءة الأداء في مشغسات الخجمات السالية لمتججيجلا يؾجج أثخ جؾىخي الفخضية الفخعية الأولى: 

 .جمات الساليةعمى كفاءة الأداء في مشغسات الخ للأتستةلا يؾجج أثخ جؾىخي الفخضية الفخعية الثانية: 

 .عمى كفاءة الأداء في مشغسات الخجمات السالية لمتذبيػلا يؾجج أثخ جؾىخي  الفخضية الفخعية الثالثة:
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 مجتمع البحث وعينتو: -3

سشتجات البشؾك وشخكات التأميؽ وشخكات الاستثسار التي تقجم  مؽة الخجمات السالية العاممة في سؾري مشغساتيتكؾن مجتسع البحث مؽ 

عجد أكبخ ىحه السشغسات مؽ حيث  استبانة في عيشة عذؾائية شسمت 80تؾزيع ىحه السشغسات قام الباحث بإدارة بسؾافقة  سالية.المات خجالو 

وشخكة استثسارية )الذام القابزة( وشخكتي  ثلاثة بشؾك )بيسؾ، والبخكة، والجولي الإسلامي( وىيالعامميؽ وفق الإفراحات الدشؾية ليا 

مؽ التخررات  صشاع القخار، وخاطب الباحث استبانة صالحة لمتحميل الإحرائي 47واستخد مشيا  ،، والؾطشية(تأميؽ )العخبية

 فخضيات.اللتقجيخ إدراك أثخ إعادة ىشجسة العسميات الإدارية في كفاءة الأداء التشغيسي واختبار  الستعمقة بالتظؾيخ التشغيسيوالؾعائف 

 منيجية البحث: -1

ج الؾصفي التحميمي في مقاربتو لتحميل مذكمة ىحا البحث بجءاً بسخاجعة الجراسات الدابقة وبشاء الإطار الشغخي يدتخجم الباحث السشي

 متغيخات ىحا البحث. لجراسةلبحثو ومؽ ثؼ استخجام الجراسة السقظعية بتؾزيع استبانة تؼ ترسيسيا 

 أىجاف البحث: -2

، ةالخجمات السالية في سؾري مشغساتفي تحديؽ كفاءة  العسميات الإدارية ىشجسةإعادة  لجور أفزلتؾفيخ فيؼ ييجف ىحا البحث إلى 

في العسميات الحالية  يختبط بذكل أساسي بإعادة الشغخ اكتداب السيدات التشافديةإلى تظؾيخ مقاربة إدارية حجيثة تفتخض أن  يقؾدمسا 

 ، بالدعي الى:لقظاعتقجيؼ خجمات أفزل وتعديد القجرة التشافدية والشسؾ السدتجام في ىحا ال

 .في سؾرية الخجمات السالية مشغساتداخل  إعادة ىشجسة العسميات الإدارية الؾاقع والتحجيات التي تؾاجوتقييؼ  -

 .وإمكانية تظبيقيا في قظاع الخجمات السالية ىشجسة العسميات الإداريةإعادة  الإسيام في حقل -

 حجود ومحجدات البحث: -3

لمباحث مكؽ أالتي و  2222 الخجمات السالية في دمذق خلال عامقظاع مؽ مشغسات  عذؾائية اقترخ البحث عمى مخاجعة عيشة

في  الأداء التشغيسي)التججيج والأتستة والتذبيػ( و لستغيخات إعادة ىشجسة العسميات الإدارية وذلػ بالتخكيد عمى عشاصخ محجدة  ،بمؾغيا

  .تشاول العلاقة بيؽ ىحه الستغيخاتنقص الجراسات الدابقة التي تو ضؾء مذكمة البحث السحجدة 
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 :العممية أىمية البحث -4

شجرة الشساذج والأطخ التي تعالج قزايا التشفيح السحيظة بإعادة ىشجسة ب ةثمتسم العمسية في الأدبيات ةندبيسج فجؾة يديؼ ىحا البحث في 

ليخبط السسارسات العسمية السعتسجة  .دة غيخ مظخوقة، ويقؾم عمى دراسة بيئة العسل الدؾرية مؽ مشغؾر متغيخات محجالإدارية العسميات

 في السجال بالجراسات الاكاديسية مؽ مشغؾر مشغسات قظاع الخجمات السالية الدؾري.

 أىمية البحث العممية: -5

 الإدارية في العسمياتإعادة ىشجسة مفاـيؼ تظبيق وكيؽية  حؾل الفؾائج السحتسمةيأمل الباحث أن تؾفخ نتائج ىحا البحث دليلًا عسمياً 

أكثخ فعالية وفق التعخيفات بذكل  التقانةلمستظمبات التشغيسية، والاستفادة مؽ  وامتثالياتحديؽ عسمياتيا، ل في سؾرية السالية السشغسات

 السقجمة في سياق ىحا البحث.

 الإطار النظري لمبحث:

فؾا إشكالية السشغسات the age of the customerأطمق الباحثؾن عمى العقج الأخيخ مؽ القخن العذخيؽ اسؼ عرخ العسيل ) (، وعخ 

القريخة. وفي الؾقت الحي استخجمت في زمؽ التقشيات الستغيخة بدخعة ودورات حياة السشتج ببطء مؾاكبة احتياجات الأسؾاق والعسلاء 

بسعالجة أوجو القرؾر السختمفة  ؼيو السشغسات تكشؾلؾجيا السعمؾمات لتحديؽ العسميات التي تؤدييا في الدمؽ الحالي وبسا لؼ يدسح

تكشؾلؾجيا السعمؾمات الحجيثة لإعادة  مداياستخجام لا العسميات الإدارية"إعادة ىشجسة"  (Hammer, 1990, p. 6)فييا، فقج اقتخح 

إعادة أن  (Attaran, 2004, p. 591)ويؤكج  .الأداء التشغيسيبذكل جحري مؽ أجل تحقيق تحديشات كبيخة في  العسمياتترسيؼ 

بجلاً مؽ تحميل بالشغخ إلى ترسيسيا  تتزسؽ مخاجعة العسميات التشغيسيةو  لمعسميات وإدارة وابتكار ىي ترسيؼ الإداريةىشجسة العسميات 

مظخيقة إجخاء مخاجعة جحرية لعمى  السشغساتتجبخ  ومبتكخ، كسا لخجمة العسلاء بذكل أفزل الؾعائفإعادة تكؾيؽ الؾضع الخىؽ و 

 الشتائج السخجؾة بجلًا مؽ الؾعائف أو الأقدام. لمتخكيد عمى وتعيج ترسيسيا العسمياتالتي تجيخ بيا 

تحميل عسميات السشغسات  (Hayes, 2014)و (Burke, 2018)و(Katz & Kahn, 1966)  مثل تبشى العجيج مؽ الباحثيؽوقج 

فالسشغسات ذات طبيعة تحؾيمية تفاعمية تبجأ  ،بالاستشاد إلى نغخية الشغؼ العامة، وأفادوا بالتذابو بيؽ السشغسات والشغؼ الظبيعية

)وىي مخور السؾاد والسعمؾمات في الشغؼ  ومؽ ثؼ العسميات التحؾيمية عسلاء وغيخىا()البيانات والسؾاد الأولية وطمبات ال بالسجخلات

، وتخبط التغحية العكدية بيؽ ع شرخي السجخلات والسخخجات لترؾيب التؾجو )تدميؼ الشتائج الستؾقعة( فالسخخجات الجاخمية لمسشغسات(
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ويعخف الباحثؾن الجدء الإشكالي في ىحا الشغام بالعسميات الخارجية. وتحجيج رد الفعل التكيفي السظمؾب للاستجابة لستغيخات البيئة 

 (Chen, 2001, p. 186)الحالة، يعج في ىحه التحؾيمية أو معالجة ما ىؾ مظمؾب مؽ قبل العسلاء بالكفاءة والفعالية السظمؾبيؽ، 

العسميات إعادة ىشجسة  تتزسؽ التجخل،. في التحؾيميةالتي يسكؽ استخجاميا لإتقان العسميات  ىي التقشية العسميات الإداريةإعادة ىشجسة 

بيجف اكتداب السيدة  ، وكيؽية إعادة ترسيؼ ىحه العسميات لمتخمص مؽ اليجر أو التكخارتشفيح العسميات الحاليةاكتذاف كيؽية  الإدارية

 :بيؽ نؾعيؽ مؽ الشغؼ (Mayhew, 2006, p. 106) ويسيد .السدتيجفالتشافدية في سؾق العسل 

التي تعالج السشغسة ككيان بسعدل عؽ البيئة التي تعسل بيا، ويكؾن التخكيد محرؾراً  Closed Systems الشغؼ السغمقة -

لتقييج تتزاءل قجرة السشغسات عمى استذعار الحاجة بالييكل التشغيسي وقؾة العسل ونغؼ الخقابة وغيخىا مؽ الستغيخات الجاخمية. وبيحا ا

 .إلى التغييخ وأدائو في الؾقت السشاسب

التي تخى السشغسة كأحج مكؾنات شبكة واسعة مؽ العلاقات ضسؽ بيئة تفاعمي ة، بسا يسشحيا  Open Systemsالشغؼ السفتؾحة  -

ه الفخص والتيجيجات التي تؾاجييا. ووفق ىحا الشيج ي شغخ إلى صؾرة أشسل عؽ ىحه البيئة ويسكشيا مؽ العسل بذكل تفاعمي مبادر تجا

 اليياكل الجاخمية عمى أنيا أقل جسؾداً وتجرس بكؾنيا أكثخ تكيفاً واستجابة لمتغيخ في عخوف العسل السحيظة بيا.

 ,Almansour) (Bako & Banmeke, 2019) (Simon, 1994)بالخجؾع إلى الجراسات الدابقة يخى بعض الباحثيؽ مثل 

Aladwan, & Alsaudi, 2016) و (Hammer & Champy, 2001)  ضخورة تقديؼ متغيخ إعادة ىشجسة العسميات الإدارية في

( بيجف ؾياس أثخ ىحه الأبعاد في Networking( والتذبيػ )Automation( والأتستة )Renovationثلاثة أبعاد وىي التججيج )

 كفاءة الأداء التشغيسي في مشغسات الخجمات السالية، كالتالي:

تزسؽ عسمية التججيج تتحديؽ. البغخض  الإدارية بذكل جحري ىؾ إعادة ترسيؼ العسميات (: Renتججيج العسميات الإدارية ) -

الأنذظة تقجم  (Progression) أو استسخارية (Succession) التعاقب ودراسة، (Streamlining) الخئيدية الإداريةلعسميات تبديط ا

 .Magutu, Nyamwange, & Kaptoge, 2010, p)كسا ذكخ  الأخخى  الإدارية السختمفةبيؽ العسميات  والجسع ،العسل في مجال

. ويؤكج الباحثؾن عمى أسبؿية عسمية التججيج عمى السعالجة التقشية مثل (Shin & Jemella, 2002, p. 355) و (144

(Hammer, 1990) تزيف ؾيسة إلى السعالجاتلا مؽ أجل تجشب أتستة عسميات  الإداريةإلى تججيج عسمياتيا  السشغسات فتحتاج 
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لمعسميات  متدق وتظؾيخىا إلى تدمدل طبيعي ذات الؿيسة ويقؾد تججيج العسميات الإدارية بالتخكيد عمى العسميات الأساسية .القائسة حالياً 

 وتقميل ميام إعادة السعالجة.

( وىي ميكشة السيام الؾعيؽية السختمفة لتحديؽ ىحه العسميات باستخجام تكشؾلؾجيا السعمؾمات Autoأتستة العسميات الإدارية ) -

 & Shin)والاترالات، تتيح إجخاء السيام في أماكؽ مختمفة وتدميؼ مخخجات العسل في وقت أقل وبتؾافق أعمى مع متظمبات العسلاء 

Jemella, 2002, p. 361) ويخى بعض الباحثيؽ مثل .(Kasian, Taraniuk, & Leonid, 2022, p. 113)  أن جؾانب أتستة

استخجام تكشؾلؾجيا السعمؾمات، وتخريص معمؾمات العسلاء مؽ قاعجة البيانات، وتدييل تجفق السعمؾمات، العسميات الإدارية قج تتشاول 

 ؛وىشالػ العجيج مؽ الشساذج السخجعية لأتستة العسميات كستسؼ لتججيج العسميات مشيا .لمعسل دون تفاعل متكخر مؽ السذغل اتالسعجوبخمجة 

 يمخجعنسؾذج تقشي(، وإدارة السذاريع ) يمخجعنسؾذج صشاعي(، ونغؼ تخظيط السؾارد ) يمخجعنسؾذج ) في القظاع السسارسات الفزمى

 .(Pajk, Štemberger, & Kovačič, 2010, p. 32)وفق  داخمي( يمخجعكشسؾذج ة )إجخائي(، والدياسات الجاخمي

( تحديؽ التشديق بيؽ العسميات الأساسية الستفق عمييا مؽ خلال الخبط بيؽ الأنذظة Netيتشاول ب عج تذبيػ العسميات الإدارية ) -

عادة لإتكشؾلؾجيا السعمؾمات ىي عامل تسكيؽ ف"السشغسة، ومع أصحاب السرمحة الخارجييؽ.  أقدامكوالسيام، والعسلاء الجاخمييؽ 

ر . وتعدز ىحا الجو (Burke, 2018) (226، صفحة 2229)حايف، اليسيؽ، و يحياوي،  "وتحديؽ الؾضع التشافدي العسمياتىشجسة 

الشدبي لمكمف السختبظة بالحؾسبة وأنغسة السعمؾمات في الؾصؾل السعمؾمات التشغيسية وربط السدتؾيات الإدارية السختمفة  ضبالانخفا

 .(Bako & Banmeke, 2019, p. 6) بذكل تفاعمي

 ,Magutu)ميات في إزالة الأنذظة التي لا تزيف ؾيسة إلى السخخجات ( بتحجيج إسيام إعادة ىشجسة العسRenيتؼ ؾياس ب عج التججيج )

Nyamwange, & Kaptoge, 2010, p. 139) واستبجال الآلات القجيسة والتخكيد عمى احتياجات العسلاء في تظؾيخ العسميات ،

 & ,Mile, Fitzpatrick) وفق ات الإدارية في البيئة السكانية لمسشغسة(، وأثخ إعادة ىشجسة العسميCore processesالأساسية )

O’Neill, 2003)( أم ا ؾياس ب عج الأتستة .Auto ،فيتؼ مؽ خلال التعخ ف إلى درجة استخجام تكشؾلؾجيا السعمؾمات في السشغسة )

. ويقاس ب عج (Hin, 2005, p. 28)يط السؾارد كبيانات السؾرديؽ والعسلاء وسيؾلة تحجيج وضبط البيانات التذغيمية مؽ نغؼ تخظ

( ووصؾلية الإدارات ease of commutation( مؽ خلال سيؾلة تبادل السعمؾمات في مخاحل إعادة ترسيؼ العسميات )Netالتذبيػ )
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ومخاقبتيا  السظمؾبةلى خخائط تشغيسية وأدوات تؾاصل تديل الؿيام بالسيام إواستشاد الادارييؽ العميا والستؾسظة إلى السعمؾمات التشغيسية 

 .(Majed, Mohamed, & Zahir, 2001, p. 437)و (2222)الفخيجي و الجػيفي،  وفقبذكل فعال 

والحي أشار إلى تحكؼ  (Ricardo, 1817)لأداء إلى السقاربة السبشية عمى السؾارد في القخن التاسع عذخ عمى يج يخجع مفيؾم كفاءة ا

السشغسات في مجسؾعة مسيدة مؽ السؾارد السختمفة وغيخ الستجاندة مثل الأصؾل، والقجرات، والعسميات، وخرائص التشغيؼ، 

م والسعمؾمات، والس بسفيؾم  (Porter, 1980)عخفة الخؽية بسا يسكشيا مؽ تؾليج العائج الاقترادي السسيد. وبالبشاء عمى ىحه السقاربة تقج 

السيدة التشافدية والتي طالب فييا السشغسات بإيجاد تسؾضع استخاتيجي تشافدي في سؾق العسل لزسان العؾائج السخغؾبة. ويقؾل 

(Reyes-Gomez, 2019, p. 60)   أن السشغسات تحرل عمى "الأداء الفائق والؾجؾد السدتجام في سؾق العسل مؽ خلال تقجيؼ

ؾياسو الدخؼ القؾي لتؾجييا الاستخاتيجي، بسا يسكشيا مؽ تقجيؼ ابتكارات عالية الؿيسة عمى السجى الظؾيل." وىؾ السفيؾم الحي يتؼ 

كستغيخ تابع يتشاول خفض الكمف وتحديؽ الجؾدة وتعديد الابتكار في سياق التسؾضع الاستخاتيجي لمسشغسة لؿياس كفاءة الأداء 

 التشغيسي. 

 وفق التعخيفات السقجمة أعلاه. الأداء التشغيسي كفاءةالخبط بيؽ إعادة ىشجسة العسميات الإدارية و يحاول ىحا البحث وىكحا فإن

 العممي لمبحث:الإطار 

فة لإعادة ىشجسة العسميات الإدارية وكفاءة الأداء التشغيسي سؤالاً لؿياس الأبعاد 26مؽ مكؾنة أعج الباحث استبانة  ولؼ يتؼ التظخق  السعخ 

الحة استبانة ص 47استبانة عمى مشغسات الخجمات السالية في عيشة البحث، وقج استخد  80، وأتؼ تؾزيع إلى الأبعاد الجيسؾغخاؼية

، Attaran)ومشيا  لمتحميل الاحرائي. تؼ استخجام مؿياس ليكخت الخساسي في بشاء فقخات الاستبانة بالخجؾع إلى الجراسات الدابقة

 .(Afnan, Sukoco, & Muhyi, 2022) و (Bako & Banmeke, 2019) و (2227

 دراسة الثبات والرجق للاستبانة المقجمة: -4

 Cronbach’s)عمى مؿياس الفا كخونباخ  الباحث في دراسة مجى صلاحية ومؾضؾعية الاستبيان في التحميل الإحرائياعتسج 

Alpha قبؾل صجق وثبات فقخات ما يفيج ( التالي، 1كسا يخد في الججول رقؼ ) 0.916برجق  0.824( وقج بمغت ؾيسة السؿياس

إن لا وعميو يسكؽ القؾل  العبارات، لجسيع ةالكمي الؿيسة أصغخ مؽ ةؾيسة الفا كخونباخ الجدئيالتحميل الإحرائي أن  ويغيخ الاستبانة.

 ويسكؽ الاحتفاظ بيا.كافة عبارات الاستبيان عمى الاستبيان ككل أثخ سمبي ل
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 كرونباخ (: اختبار معامل الثبات الفا1ججول رقم )ال

 إعادة ىشجسة العسميات الإدارية
 السؿياس ككل كفاءة الأداء التشغيسي

 التذبيػ الأتستة التججيج
0.813 0.739 0.781 0.791 0.824 

 المرجر: من إعجاد الباحث بناءً عمى مخرجات التحميل الإحرائي

 اختبار الفرضيات: -0

 (Bako & Banmeke, 2019) و (Simon, 1994)ومشيؼ  حثيؽبالخجؾع إلى الجراسات الدابقة ارتأى العجيج مؽ البا

(Almansour, Aladwan, & Alsaudi, 2016) و (Hammer & Champy, 2001) خ إعادة ىشجسة متغي العلاقة بيؽ دراسة

مؽ خلال ثلاثة أبعاد وىي تججيج وأتستة وتذبيػ العسميات الإدارية في السشغسات، وانعكذ  الأداء التشغيسيكفاءة و  الأعسال الإدارية

 إلى ثلاث فخضيات صفخية فخعية عمى الشحؾ التالي: الخئيدةذلػ بتقديؼ فخضية البحث 

 عمى كفاءة الأداء في مشغسات الخجمات السالية متججيجللا يؾجج أثخ جؾىخي الفخضية الفخعية الأولى: 

 عمى كفاءة الأداء في مشغسات الخجمات السالية للأتستةلا يؾجج أثخ جؾىخي الفخضية الفخعية الثانية: 

 عمى كفاءة الأداء في مشغسات الخجمات السالية لمتذبيػلا يؾجج أثخ جؾىخي  الفخضية الفخعية الثالثة:

داة الجراسة بجون استقراء الستغيخات الجيسؾغخاؼية لارتباط ىحا البحث بالجانب التقشي لإعادة ىشجسة العسميات ببشاء أقام الباحث 

الأبعاد السجروسة باحتداب متؾسط إجابات السبحؾثيؽ عؽ كل محؾر مؽ  قامالجراسات الدابقة، وقج  اتجاه بالتؾافق مع وذلػ الإدارية

السحايجة  الؿيسة( التي تسثل 2اس جؾىخية الفخق واختلاف متؾسظات ىحه الإجابات عؽ الؿيسة )، ومؽ ثؼ ؾيT-Testاستخجام اختبار ب

 عمى أفخاد عيشة البحث. ةالسؾزع الاستبانةفي  السعتسجوفق مؿياس ليكخت الخساسي 

فة درس ىحا البحث العلاقة بيؽ الستغيخات ستة والتذبيػ في العسميات( وكفاءة عادة ىشجسة العسميات الإدارية )أبعاد التججيج والأتلإ السعخ 

والانحجار الستعجد لتقييؼ طبيعة العلاقة بيؽ ىحه  البديطمؽ خلال كل مؽ الانحجار  الأداء التشغيسي لمسشغسات في عيشة البحث،

 كسا يمي:  نةالاستبا. ويبجأ الباحث بالتعخف إلى متؾسط الاستجابات عمى محاور وتقجيؼ نسؾذج إحرائي يخبط ؼيسا بيشيا الستغيخات
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 (: متهسط الإجابات الكمي عن كل محهر من محاور2ججول رقم )ال

 N Mean Std. D 
 47 3.6152 0.72145 (Renتججيج العسميات )
 47 3.5436 2866284 (Autoأتستة العسميات )

 47 3.4215 0.75412 (Netتذبيػ العسميات )
 2882844 4.153 47 كفاءة الأداء التشغيسي

 : من إعجاد الباحث بناءً عمى مخرجات التحميل الإحرائيالمرجر

مؾافقة مفخدات إلى ( 2الججول رقؼ ) والتي تخد في 2 في ىحا البحث ذات الؿيؼ الأكبخ مؽ الؿيسة الحيادية تذيخ الستؾسظات الحدابية

 .عمى العلاقة بيؽ الستغيخات الفخعية السدتقمة وكفاءة الأداء التشغيسي العيشة

اختبار في العلاقة بيؽ الستغيخات السجروسة يقؾم الباحث بإجخاء ولمتعخف إلى جؾىخية الأثخ مى ؾيؼ ىحه الستؾسظات الحدابية بالبشاء ع

t-test ( التالي3والؾارد في الججول رقؼ ) لمعيشة الؾاحجة. 

 لمعينة الهاحجة t-testر اختبا(: 3ججول رقم )ال

  

 

Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

 20.4 196 0.00 0.88156 (Renتججيج العسميات )

 10.66 196 0.00 0.50254 (Autoأتستة العسميات )

 9.166 196 0.00 0.41371 (Netتذبيػ العسميات )

 المرجر: من إعجاد الباحث بناءً عمى مخرجات التحميل الإحرائي

، يسكؽ القؾل بقبؾل فخضية الأثخ الجؾىخي لمستغيخات الفخعية لمعيشة الؾاحجة t-testار اختب( 3بالشغخ إلى مدتؾى الجلالة في ججول رقؼ )

نة لستغيخ إعادة ىشجسة العسميات الإدارية في الستغيخ التابع )كفاءة الأداء التشغيسي(.   الثلاثة السكؾ 

بحث لتبيان علاقة الأبعاد الثلاثة )تججيج وأتستة عمى محاور ال البديطولمتحقق مؽ فخضيات البحث قام الباحث بإجخاء اختبار الانحجار 

 ل الججول التالي الاختبار:وتذبيػ العسميات( بالستغيخ التابع وىؾ كفاءة الأداء التشغيسي، ويفر  

 2/1ر المؤشرات الإحرائية لعلاقة التأثي(: 4ججول رقم )ال

 .Model R R Square Adjusted R Square F Sig المتغير

678. 1 ت الإداريةتججيج العسميا
a 0.460 0.453 63.879 .000

b 
561. 1 أتستة العسميات الإدارية

a 0.315 0.313 29.469 .000
b 
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534. 1 تذبيػ العسميات الإدارية
a 0.285 0.379 30.672 .002

b 
 المرجر: من إعجاد الباحث بناءً عمى مخرجات التحميل الإحرائي

لمعلاقة بيؽ كل مؽ ىحه الستغيخات الفخعية والستغيخ التابع، فسعامل الارتباط مختفع بجلالة  ( عمى الأثخ الإيجابي4يجل الججول رقؼ )

العسميات )تججيج وأتستة وتذبيػ( لستغيخات طخدي  كأثخ %(28%، 22%، 76%( مع ؾيسة معامل التحجيج )%02، %56، 64)

 . 0.05ؾى السعشؾية سدتبإحرائياً  دالاً  عمى التؾالي في كفاءة الأداء التشغيسيالإدارية 

 ( التالي.5لمحرؾل عمى معاملات الشسؾذج، يخمص الباحث إلى الججول رقؼ ) البديطوباستكسال تحميل الانحجار 

 2/2ر المؤشرات الإحرائية لعلاقة التأثي(: 5ججول رقم )ال

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

T Sig. 
B Std. Error Beta 

2 
(Constant) 28282 28224   78220 0.00 

 0.00 48992 28648 28286 28692 تججيج العسميات الإدارية

1 
(Constant) 1.243 0.505   2.462 0.016 

0.648 أتستة العسميات الإدارية
b 0.119 0.561 5.429 0.00 

1 
(Constant) 2.394 0.486   4.925 0.00 

 0.002 3.267 0.534 0.114 0.512 ريةتذبيػ العسميات الإدا
 المرجر: من إعجاد الباحث بناءً عمى مخرجات التحميل الإحرائي

( أعلاه أن الستغيخات الفخعية ذات دلالة جؾىخية 5متحميل الإحرائي في الججول رقؼ )السعيارية ل شتائجاليجج الباحث بالاعتساد عمى 

داء التشغيسي، وأمكؽ لمباحث بشاء السعادلات التالية للاستجابة لمفخضيات الفخعية ( في متغيخ كفاءة الأ0.05)عشج مدتؾى دلالة 

 السحكؾرة في متؽ البحث:

 تججيج العسميات الإدارية×  2.648+  28282كفاءة الأداء التشغيسي = 

 العسميات الإدارية أتستة×  2.062+  28272كفاءة الأداء التشغيسي = 

 العسميات الإدارية تذبيػ×  2.027+  28297كفاءة الأداء التشغيسي = 

ً مؽ الستغيخات الفخعية السجروسة يتستع بأثخ جؾىخي عمى الستغيخ التابع. بالبشاء عمى نتيجة  ويدتجل مؽ السعادلات الدابقة أن كلا 

ة بيؽ ىحه الستغيخات الفخعية لمتعخف إلى الستغيخات السؤثخة، يقجم الباحث نسؾذجاً لمعلاق T-studentالتحميل الإحرائي السقجم باختبار 

 يتؼ اختباره مؽ خلال الانحجار الستعجد باستخجام اختبار ؼيذخ وطخيقة السخبعات الرغخى.سو 
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نسؾذجاً ؾياسياً لتبيان العلاقة بيؽ كفاءة الأداء التشغيسي والستغيخات الفخعية السدتقمة الستعمقة بإعادة  السقجمةوتسثل معادلة الانحجار 

شارحاً العلاقة  28070( يداوي Rت الإدارية، وبإدراج جسيع الستغيخات في الاختبار يجج الباحث أن معامل الارتباط )ىشجسة العسميا

Rبيؽ الستغيخات السدتقمة والستغيخ التابع، ومعامل التحجيج السعج ل )
وىؾ يؾضح القؾة التفديخية لمشسؾذج ويسكؽ عدو  28294( يداوي 2

 التشغيسي إلى الستغيخات السدتقمة السجروسة. مؽ تغيخ كفاءة الأداء 29.7%

لاختبار معشؾية الانحجار الخظي الستعجد بيؽ الستغيخات السجروسة باستخجام  ANOVAيدتكسل البحث بالؿيام بتحميل التبايؽ 

 لمتأكج مؽ الارتباط الحاتي بيؽ البؾاقي: Durbin-Watsonإحرائية ؼيذخ ويزيف إلييا اختبار 

 ANOVAتحميل التباين (: 6ججول رقم )ال

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. Durbin-Watson 

 28020 0.000 30.293 0.192 2 0.576 بيؽ السجسؾعات

    0.006 209 1.363 ضسؽ السجسؾعات
     202 1.940 السجسؾع

 المرجر: من إعجاد الباحث بناءً عمى مخرجات التحميل الإحرائي

( أن يخفض الفخضية الرفخية 6( أمكؽ لمباحث وبالاعتساد عمى نتيجة تحميل التبايؽ الؾارد في الججول رقؼ )0.05عشج مدتؾى دلالة )

لمشسؾذج والقؾل إن ىشالػ علاقة جؾىخية بيؽ متغيخات البحث، وبالشغخ إلى ؾيسة ؼيذخ في الججول السذار اليو عشج مدتؾى الجلالة 

ؾذج وتؤكج عمى جؾدة استخجام بيانات العيشة لتفديخ العلاقة، وعميو يدتكسل التحميل بالتعخف السقخر فإنيا تجل عمى معشؾية مختفعة لمشس

 ( التالي:7إلى ثؾابت ومعاملات ىحه العلاقة مؽ خلال الججول رقؼ )

 معاملات الانحجار(: قيم ثهابت و 7ججول رقم )ال

  (βؾيسة السعامل ) كفاءة الأداء التشغيسي الستغيخ التابع
 مدتؾى الجلالة (tة )الإحرائي

 β2 الحج الثابت غيخ السعياري 
0.331 

(11.410) 
0.000 

 الستغيخات السدتقمة

 تججيج العسميات الإدارية
0.548 

(7.353) 
0.000 

 أتستة العسميات الإدارية
0.522 

(7.571) 
0.000 

 تذبيػ العسميات الإدارية
0.480 

(0.411) 
0.000 

 عمى مخرجات التحميل الإحرائيالمرجر: من إعجاد الباحث بناءً 
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بالبشاء عمى الثؾابت والسعاملات في الججول الدابق أمكؽ القؾل في ىحا البحث بجؾىخية الأثخ بيؽ الستغيخات الفخعية لمستغيخ السدتقل 

 إعادة ىشجسة العسميات الإدارية في الستغيخ التابع كفاءة الأداء التشغيسي، ومؽ خلال الشسؾذج التالي:

 التذبيك + الخطأ العذهائي×2.152الأتمتة + ×2.200التججيج + ×2.215+ 2.334لأداء التنظيمي =كفاءة ا

فحص ل) (6الؾارد في الججول رقؼ ) Durbin-Watsonاختبار ب لتبيان أثخ الخظأ العذؾائي في السعادلة السقجمة يدتعيؽ الباحث

ما يفيج في تأكيج  السقابمة لسدتؾى الجلالة السعتسج 2الؿيسة الشغخية  قتخباً مؽم 28020 ؾيسة الاختبار تبمغو  ،(الارتباط الحاتي بيؽ البؾاقي

سيؼ في تأكيج صلاحي ة أالشسؾذج، ما  يذخحيابرؾرة لا  ، أي عجم وجؾد ارتباط ذاتي ؼيسا بيشياالسقتخح استقلالي ة البؾاقي في الشسؾذج

 وجؾد مشيجية في إعادة ويذيخ ىحا الشسؾذج إلى أن بارات في ىحا البحث.تخجامو لأغخاض الاختالشسؾذج لمبيانات السجروسة وإمكانية اس

ب و و  السختمفة السيام كمفة أداء مؽ يخفض العسميات ىشجسة  كفاءة مؽ يخفع وبالتالي معسمياتالرحيحة ل سخخجاتال تدميؼ يحدؽيرؾ 

 الخجمات السالية السجروسة. مشغساتفي  التشغيسي الأداء

 النتائج:

 يتؾصل إلى الشتائج التالية: أن لجراسة العسميةوفق اأمكؽ لمباحث 

ة العسميات الإدارية في كفاءة الأداء إعادة ىشجس بأثخ إيجابي جؾىخي لستغيخ والقبؾلفخضية العجم الخئيدة في ىحا البحث  رفض -

 .ات الساليةالخجم سشغساتل التشغيسي

عمى التؾالي كسا و  بذكل جؾىخي البحث  ىحاضسؽ كفاءة الأداء التشغيسي  في لإعادة ىشجسة العسميات الإدارية الأبعاد السحكؾرةتؤثخ  -

 أتستةمؽ ثؼ و  وبذكل خاص ما يتعمق بتجؾيج ترسيؼ العسميات الإدارية وتؾضيح خظؾط الإشخاف، (548.) العسميات تججيج ؛يمي

 الجاخمي لمعسميات تذبيػيمييا الو الستؾفخة،  باستغلال إمكانيات البشى التكشؾلؾجية ونغؼ السعمؾمات وإدارة السؾارد (522.) العسميات

 . لتحديؽ التكامل للأفخادفي سياق تكامل عسميات السشغسة والخبط الكفؾء بيؽ السيام السختمفة  (480.)

إلى  تؤديسميات غيخ الكفؾءة أن أتستة العوالحي يؤكج  (Hammer, 1990) تختبط نتائج ىحا البحث ببعض الأبحاث الدابقة مثل -

 في ىاماً  دوراً  يمعب كشقظة بجاية في إعادة ىشجسة العسميات الإدارية تججيج العسميات إنوبالتالي مدتؾيات أعمى مؽ ضعف الكفاءة؛ 
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السعخفة  العسمياتأتستة تبشي وتؾجيو  تعخيف العسميات التي تحتاج إلى التجخل لتحديؽ كفاءتيا إلى السدتؾيات السقبؾلة ومؽ ثؼ

 .بذكل كفؾء ومدتجام مؽ خلال ميام متشاسقة ومتؾالية وي دتكسل بتذبيػ ىحه العسميات الكفؾءة؛ب

في التحميل الإحرائي إلى نجاعة الشسؾذج السقجم في تقجيؼ شخح لمعلاقة بيؽ الستغيخات السجروسة،  Durbin-Watsonيذيخ معامل  -

 خفض مؽ الكمف السختبظة بأداء السيام الستشؾعةيالعسميات إعادة ىشجسة  أن اعتسادب يجتفالتي الدابقة الأبحاث نتائج مع يتؾافق سا وب

وذلػ وفق  فييا خفع مؽ كفاءة الأداء التشغيسييوبالتالي  ات الساليةفي مشغسات الخجممخخجات العسميات  سخعة تدميؼمؽ حدؽ يو 

 & ,Magutu, Nyamwange) و (Bako & Banmeke, 2019) الابحاث الدابقة وبعضالتختيب السحكؾر في ىحه الجراسة 

Kaptoge, 2010) و (Mayhew, 2006) (2229)حايف، اليسيؽ، و يحياوي،  و. 

 المقترحات:

في دراسات مقارنة  استخجام الترسيؼ الظؾليك تتجاوز الحجود والسحجدات السخسؾمة في ىحا البحث مساثمة اتاسإجخاء در  الباحث يقتخح

، وإضافة متغيخات أخخى مثل دعؼ الإدارة العميا، ونذخ في مجالات الترشيع والخجمات غيخ السالية بيؽ القظاعات الاقترادية السختمفة

 مشيجي بذكل العسميات ىشجسة كسا يذيخ إلى ضخورة تبشي مشغسات الخجمات السالية إعادة. خثقافة التظؾيخ وإدارة الجؾدة والسخاط

لفيؼ  اللازمة بالسيارات لمتدويج متخررة تجريبية دورات تشغيؼو  بشاء قجرات العامميؽ، التشغيسي مؽ قبيل الأداء كفاءة لتحديؽ غؼتومش

بسا يتؾافق مع  التغييخات السظمؾبة تشفيحتسكيشيؼ في السجالات الفشية والإدارية لو  في سياق عسميؼ متظمبات التغييخ والتكامل في العسميات

عمى السدتؾى السخكدي مؽ مؤسدات إشخاؼية مشغسؾا القظاع  ويمعب الباحث إلى الجور اليام الحي ويذيخ .أىجاف مشغساتيؼ وقجراتيا

وتقجيؼ الشرح لمسشغسات العاممة لتجاوز العؾائق  ؾبة الامتثال ليامخا، و إيجاد التذخيعات والقؾانيؽ لسعيخة العسمياتوذلػ مؽ خلال 

 .والرعؾبات في سياق عسميات إعادة ىشجسة العسميات الإدارية
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