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ABSTRACT 

The current status of the higher education sector requires a serious reconsideration 

to point out challenges, requirements and quality factors that are needed for an effective 

improvement. That could be achieved through adopting the most advanced technical and 

management systems. The overall objective should be designed to achieve the 

University's goal and objectives, considering the most reliable concepts and techniques 

such as Business Processes Re-engineering (BPR). 

The aim of this paper is to investigating the possibility of implementing the BPR 

concepts at the University of Tripoli in order to improve the current practiced-operations’ 

performance, identify the university's need for implementing BPR concepts, and provide 

the most appropriate environment for such implementation. For this study, a 

comprehensive survey questionnaire was developed and a number of structured 

interviews were conducted with people involved with designing, practicing, and 

evaluating the operations within the university system. Based on analyzing the gathered 

data, the findings show that the university is in need for immediate actions for improving 

its current administrative and managerial operations, which could be achieved through 

adapting the BPR concepts. Such a situation needs attention to be paid for considering 

the critical success factors for ensuring an effective implementation. 

The paper concluded that, there is a need from the university to adapt BPR concepts, 

and the top management should support adapting BPR concepts, and working towards 

continuous improvements and applying the up-to-date technical and managerial concepts 

and techniques. The university management body should also move towards electronic 

systems for practicing the entire administrative and managerial operations, and providing 

communications networks to link-up all the departments for facilitating the entire 

operations within the university. Furthermore, it is crucial to develop the criteria being 

used for evaluating the operations’ performance, and quality issues within the university. 

 

  الملخص
 بجدية لمعرفة التحديات دراسة الأمرالتعليم العالي يقتضي يشهده قطاع الوضع الحالي الذي 

هذا الأمر يمكن تحقيقه والوصول  .عالية جودة ذيتعليم  لىإللوصول  ،المتطلباتكافة والتجاوب مع 
داريةإ هو  بحيث يكون الهدف ،مشهود لها بالكفاءة والفعالية ليه بتطبيق ما يتلاءم من أنظمة تقنية وا 

على تطبيق كل ما هو مناسب  الاعتمادوب ،الجامعة إستراتيجيةالموضوعة من خلال هداف الأتحقيق 
 هندسة العمليات. إعادةمفاهيم  مفاهيم وتقنيات، والتي من بينها من
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إمكانية تطبيقها في هندسة العمليات والتحقق من  إعادةمفاهيم لى دراسة إالورقة هذه هدفت 
 هندسة إعادةالأداء من خلال معرفة مدى حاجة الجامعة لتطبيق  مستوياتلتحسين  ،جامعة طرابلس

ستبيان تم استمارة ا استخدامب وذلك ،، والتحقق من إمكانية وتوفر البيئة المناسبة للتطبيقالعمليات
تصميميها خصيصا لهذا الغرض، بالإضافة إلى إجراء العديد من المقابلات الشخصية مع من لهم 

ستناداً إلى ما تم تحليله من بيانات، او  المنظومة الجامعية.ب متابعة وتقييم الأداءوتنفيذ و علاقة بتصميم 
، الإداريةالنتائج أن الجامعة بحاجة إلى إجراءات سريعة لتحسين الوضع الحالي للعمليات أوضحت 

ن مثل هذا الوضع يحتاج إحيث  .هندسة العمليات إعادةبيق مفاهيم والذي يمكن تحقيقه من خلال تط
هندسة العمليات لضمان الفعالية في  إعادةإلى التركيز بجدية على عوامل النجاح الحاسمة لمفاهيم 

 التطبيق.
بضرورة دعم  وأوصت ،هندسة العمليات عادةلى حاجة الجامعة الملحة لإإخلصت الدراسة 

، المستمرونشر ثقافة التطوير والتحسين  ،الهندسة بجامعة طرابلس إعادةدارة العليا لتطبيق مفاهيم الإ
أنه على إدارة الجامعة أن تسعى والتقنية الحديثة. كما  الإداريةالمفاهيم  ستخداموأن تسعى الجامعة لا

شبكة  فيربالجامعة، مع تو  الإداريةالأنظمة الإلكترونية في كافة المعاملات والعمليات  ستخداملا
بالجامعة، الأمر الذي سيسهل تنفيذ ومتابعة كافة العمليات بالجامعة. تصالات تربط كافة الأقسام ا

أن يتم تطوير الأساليب المستخدمة في تقييم مستوى أداء  إضافة إلى كل ذلك، يعتبر من المهم جداً 
 وتنفيذ العمليات، وكافة أمور الجودة بالجامعة.

 
 ؛الأداء مستوياتتحسين  ؛عوامل النجاح الحاسمة ؛هندسة العمليات إعادة الكلمات المفتاحية:

  .التعليم العالي
 

 المقدمة

 تطلبيالأمر الذي  ،الأداء مستوياتالمؤثرة على كافة  الأنشطة أهم من الإداريةالعمليات  تعد
 على والتغلب ،بها والرقي المؤسسة ىعل للمحافظة وصولاً  التطوير سبل عن للبحث جاداً  سعياً 

وتحديث ، جوهرية تغييرات لإحداث والرائدة الحديثة المؤسسات تسعى تعترضها. لهذا التحديات التي
، بيئتها في تحدث التي لتغييراتا مواكبةو القرار  اتخاذلدعم عملية  ،لديها والمعلومات العمليات بنية
 إكساب إلى الأساسية بالدرجة يهدف التغيير ذلك أن ولا شك .والبقاء المنافسة على قدرتها زيادةلو 

 رؤيتهاتحقيق  يخدم مستوى عملياتها بما وتعزيز أهدافها، لتحقيق اللازمة والقدرة المرونة المؤسسات
 .التنافسية تهااتعزيز ميز  ىلإضافة إ الاستراتيجية، وتنفيذ خططها المستقبلية

 الشاملة، الجودة كإدارة الحديثة الهندسية الأساليب من الكثير ظهر في الآونة الأخيرةحيث 
 إعادةأسلوب  استخدام تم الأخيرة الفترة في الهائل التكنولوجي للتطور ونظراً  .العمليات هندسة ا عادةو 

 كبير في دور من له لما والجامعات والوزارات والمصانع الشركات من الكثير العمليات في هندسة
 هندسة إعادة مفهوم حيث يعتبر .الجودة وتحسين مستوى  والحد من الوقت الضائع ،التكاليف خفض

 والجذري لكافة أنواع السريع التصميم إعادة على يركز التطوير الذي من أبرز مداخل العمليات
وزيادة  الأداء تحسين مستوى  بهدف التنظيمية، والهياكل والسياسات، النظم وكذلك تطوير العمليات،

 تلاف وتنوع نشاطاتها.خاأنواع المؤسسات وعلى  كافة في معدلات الإنتاجية
 ،بجامعة طرابلس الإداريةلعمليات ا لتنفيذ الدراسة للتعرف على الوضع الحاليتهدف هذه 

 عامة، وبجامعة طرابلسبصفة الأداء بمؤسسات التعليم العالي  مستوياتبهدف تحسين وتطوير 
الخاصة بطلبة الدراسات العليا بكلية  الإداريةالعمليات  اختياروكعينة لهذه الدراسة تم  .خاصة بصفة

 .الهندسة
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 العمليات هندسة إعادة مفهوم
أطلق  عندما من القرن الماضي التسعينيات بداية في العمليات هندسة إعادة مفهوم ظهر

 ومنذ .هندسة المؤسسات( إعادةالشهير ) كتابهما شامبي وجيمس هامر مايكل الأمريكيان الكاتبان
 أفكار من تحمله بما الحديثة الإدارية العلوم في حقيقية ثورة الهندسة إعادة مفاهيم أحدثت الحين ذلك
 والإجراءات الأنشطة كافة في جذري  وبشكل النظر إعادة إلى صريحة ودعوة ،تقليدية غير

 ولعل هذا العصر، في العاملة والشركات المؤسسات من الكثير عليها قامت التي والإستراتيجيات
 قيود من والتخلص أعمالهم في الإبداع إلى العاملين دعوة في يتمثل المفهوم هذا إليه يدعو ما أبرز

 الطاقات تفجير على تساعد شمولية بنظرة بأعمالهم المحيطة الأمور إلى والنظر، والرتابة التكرار
 الجذري  التصميم ا عادةو  ،أساسية بصورة التفكير إعادة خلال منو  .فرد كل في الكامنة الإبداعية
 الأداء ذات العلاقة بالخدمة مقاييس في تحسين جوهرية نتائج لتحقيق بالمؤسسات الرئيسية للعمليات
 .[2،1] العمليات وتنفيذإنجاز  وسرعة والتكلفة والجودة

دارة هندسة كلمتي من مركبة جديدة عربية كلمة الهندرة  الإنجليزي  للمصطلح كترجمة وا 

(Business Process Re-engineering)، الهندسة  إعادة تعتبرو  .العمليات هندسة إعادة يعني والذي
 الإدارة تبني التي والفروض والقواعد المفاهيم تغيير على قومتو  الحديث، الإداري  للفكر رئيسـية أداة

 بهدف العصر الحديث تناسب جديدة ومفاهيم وفروض قواعد عن والبحث ،على أساسها قراراتها
 .والإتقان، والسرعة والخدمة، والجودة، التكلفة :مثل الأداء معايير في فائقة جوهرية تحسينات تحقيق
 نظم هندسة إعادةب للمؤسسات يسمح أساسي كعامل المتطورة المعلومات تكنولوجيا استخدامب وذلك

 .[3] عملياتها
لأجل  المبدئي والأساسي التفكير إعادةالعمليات بأنها  هندسة إعادة [4] وشامبي هامر عرف

 في تدريجية وليس ،جوهرية تحقيق تحسينات بهدف ،جذرية بصفة الإدارية العمليات تصميم إعادة
 إعادة تعرف كما. نجازوالسرعة في الإ ،والخدمة والجودة ،التكلفة :مثل الاساسية الأداء معايير
 العمليات تصميم إعادةلغرض  المعلوماتقوة تقنية  استخدام بأنها التكنولوجيا منظور من الهندسة
 الأداء. مستويات في جوهرية تحسينات جذري لإحراز بشكل
 الأقسام أو هيكلة لبناء المؤسسة تقنية بأنها توصف يالتنظيم هيكلال على تركيزها حيث منو 
 أعلى وتحقيق بسلاسة، المؤسسة إدارة هي ها النهائيةائجونت العمليات انسياب بغرض لها، المكونة
على  تركيزها حيث من التعليمية المؤسسات في الهندسة إعادة ممكنتين. وتعرف وفعالية كفاءة

 تحقيق هدفب ،مسلمات بأية التقيد ودون  جذري  الرئيسية بشكل للعمليات تصميم إعادة بأنها العمليات
 مراحل خفض التحسين بحيث يشمل التعليمية، المنظومة أداء جوانب في وجوهري  سريع تحسين
  .[5]المضافة  قيمتها أو عائدها وزيادة ،العمليات وتكلفة ووقت

حددها  ،هندسة العمليات إعادةهناك ثلاث قوى تدفع المؤسسات نحو التغيير وتبني مفهوم 
كما هو موضح بالشكل  (C)وتبدأ جميعها بحرف  ،بقوى التغيير الصاعدة [4] وشامبي هامرالمؤلفان 

ضيفت أ  واليوم  .(Change) والتغيير ،(Competition)والمنافسة  ،(Customers) نوهي الزبائ (1)
والنظم رتبطت دائماً بالسرعة االهندسة  إعادةن لأ (Communication) الاتصالاتن هما تاىخر أ  ن اقوت

جديدة في  اً نماطاً وأساليبأالتي فرضت على العالم  (China) والصين ،التي تحكم ثورة المعلومات
 . سواقختراق الأاوالمنافسة و نتاج الإ

 ويبين مايكل هامر أن هناك ثلاثة أنواع من المؤسسات تحتاج لإعادة هندسة عملياتها هي
 والتي المتميزة للتدهور، والمؤسسات طريقها في التي المتدهور، والمؤسسات الوضع ذات المؤسسات

نحدار محتمل اوتفاديً لأي  ،الحاليلى المحافظة على وضعها إوالنجاح وتحتاج  التفوق  قمة بلغت
 في مستواها.
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 هندسة العمليات إعادةتباع المؤسسات لمفهوم اأسباب  :1شكل

 
 الهندسة إعادةأهم الدراسات السابقة في مجال بعض 

ومن  .هندسة العمليات في عدة مجالات إعادةظهرت العديد من الدراسات التي تناولت مفهوم 
والتي  [,67] مبروك كدراسة وصت بتطبيقهأالهندسة و  إعادةركزت على مفهوم  التيدراسات ال أبرز

داء بالقطاع لتحسين مستوى الأ الإداريةهندسة العمليات  إعادةة تطبيق كانت موسومة بإمكاني
 ،بيق على القطاع المصرفي الليبينه يوجد إمكانية للتطأكانت نتيجتها  . حيثالمصرفي الليبي

ما أوصت بتطبيق هذا المفهوم في القطاعات الأخرى والتي منها قطاع التعليم في الدولة الليبية. أو 
هدفت لتحليل ، [8] تجاهات العالمية المعاصرةالجامعات الليبية في ضوء بعض الا إدارةدراسة 

المطلوب ات العالمية تجاههم الاأ وتحديد  ،دارة الجامعات الليبيةا  و  وتشخيص الوضع الراهن لتنظيم
خذ عدم الأتخلله داري والتنظيمي ئجها وجود ضعف في آليات العمل الإومن أبرز نتا .تطبيقها بها

التكنولوجية في ساليب الحديثة داخل الجامعات الليبية، ووجود قصور في تطبيق الأ الإداريةبالنظم 
قسام أجامعية سواءً بين ين المؤسسات الضافة لعدم وجود تعاون وترابط وتكامل بإ ،دارة الجامعيةالإ

خاصة عملية  ة بعض العملياتهندس عادةحاجة لإالالدراسة ب تلك وصتأوقد  .و الجامعاتأالكليات 
  داري وعملية صنع القرار.تصال الإالإ

ما وتطبيقه (σ 6)الهندسة وستة سيجما  إعادةعلى دراسة مفهومي  [9] عبابنة دراسة ركزت بينما
ة في التعليم الهندس إعادةن تطبيق ألى عدة نتائج منها إلت الدراسة وتوص .دارة التعليم العاليإفي 

وتحقيق التميز والجودة والكفاءة، وتقديم  ،والتصدي للتحديات ،ستجابة للمستجداتالعالي ت مكن من الإ
لى إهم، بالإضافة ثناء القيام بمهامأستقلالية أكثر اودة عالية، وا عطاء هيئة التدريس خدمات ذات ج

 في مجالات (σ 6)الهندسة وستة سيجما  إعادةمفاهيم بتطبيق  فعلياً  وأوصت الدراسة .يادة الفاعليةز 
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م تطبيقها على ولى بحيث يمكن بناء الخبرات وملاحظة النتائج ث  أمحددة بالتعليم الجامعي كمرحلة 
 عمليات التعليم والتعلم في مراحل متقدمة.

التي  [10] الصالح الهندسة في التعليم العالي نجد دراسة إعادةبرز الدراسات في مجال أومن 
في  الإداريةهندسة العمليات  إعادةفي  الاتصالاترف على دور تقنيات المعلومات و التع ىلإهدفت 

وكالة التخطيط والتطوير بوزارة التربية والتعليم في السعودية، ومعرفة أهمية الهندرة كمفهوم إداري 
المعوقات التي تحول دون  تحديدفي وكالة التخطيط والتطوير، و  الإداريةحديث لزيادة كفاءة العمليات 

 في وكالة التخطيط الإداريةهندسة العمليات  إعادةفي  الاتصالاتتقنية المعلومات و  منالاستفادة 
والتعاون بين متخذي القرار تصال لامن ا ن الهندرة تحقق مستوى عال  أوالتطوير. ومن أهم نتائجها 

تلعب تقنيات المعلومات دوراً مهماً كونها تواكب التطورات كما  .دارات العليا والوسطى والدنيافي الإ
معوقات التي تحول ومن أهم ال .عماللأانجاز إم في الدقة والسرعة والكفاءة في التكنولوجية وتسه

ية التحتية لتقنية المعلومات هندسة العمليات ضعف البن إعادةتقنيات المعلومات في  منالاستفادة دون 
وكالة في و  ،ي وزارة التربية والتعليم عامةوصت الدراسة بتهيئة البنية التحتية فأوقد  .الاتصالاتو 

، الإداريةهندسة العمليات  إعادةفي  الاتصالاتتقنيات المعلومات و  ستخدامالتخطيط والتطوير لا
والوظائف الخاصة بها، وتشجيع  الإداريةنسجام بين العمليات لاعلى تفعيل التنسيق والتكامل وا العملو 

حد من لبحوث حول سبل الوالقيام بالمزيد من الدراسات وا ،الموظفين للمشاركة الفعالة في التطوير
ما أ .الإداريةهندسة العمليات  إعادةمن تقنيات المعلومات في  الاستفادةالمعوقات التي تحول دون 

دراسة بناء أنموذج مقترح لتطوير أداء العاملين في وزارة  ركزت علىالتي  [11] الطنيجي دراسة
قد ف الإداريةهندسة العمليات  إعادةمنهجية  مارات في ضوءالعالي والبحث العلمي في دولة الإالتعليم 

لبحث العلمي كان بشكل عام داري في وزارة التعليم العالي وان واقع التطوير الإأج أظهرت النتائ
وضرورة تركيز  ،املينعتماد الأنموذج المقترح لتطوير أداء العا أوصت الدراسة بضرورة و  .مرتفعاً 
نتقال والا ،القرارات الخاصة بالتطوير على مبدأ المؤسسية والمشاركة من قبل العاملين اتخاذفي  الوزارة

 من مبدأ المركزية نحو اللامركزية.
رية يمدفي تطوير أداء العاملين في  الإداريةهندسة العمليات  إعادةما دراسة درجة تطبيق بنود أ

هندسة العمليات  إعادةتحديد درجة تطبيق بنود  لىإفقد هدفت  ،[12]التربية والتعليم لعمان الرابعة 
الهندسة العمليات  إعادةتطبيق ن درجة أ ىلإالدراسة  هذه وتوصلت .في تطوير أداء العاملين الإدارية
أوصت الدراسة بعقد دورات تدريبية للموظفين الإداريين و  .اضعةكانت متو  المستوى العامفي  الإدارية
التغيير والتطوير لدى قبول افة وضرورة نشر ثق ،الإداريةهندسة العمليات  إعادةلمفاهيم والفنيين 
 .الموظفين

ة العمليات هندس عادةنجد دراسة أنموذج مقترح لإ مجال التعليم العاليبرز الدراسات في أومن 
إلقاء الضوء على  ىلإهدفت الدراسة حيث  .[13] غزة الجامعة الإسلاميةوحوسبتها في  الإدارية

 التي والمزايا التطبيق وآلية المفهوم، حيث العمليات من هندسة إعادة لأسلوب المختلفةالجوانب 
 المقدمة الخدمة تحسين مداخل كأحد الهندسة إعادة أسلوب لتطبيق مقترح تصور وتقديم تحققها،

 أدلة لتوثيق محاولات وجود ىلإوتوصلت الدراسة  .الشاملة الجودة وتحقيق كفاءتها ورفع لمستفيدينل
 الممارسة درجة إلى ترقى لا العمليات هندسة إعادة مشروع تطبيق قبل العمليات وتبسيط العمل
 وتنظيمه العمل ترتيب إعادة صعيد على نتائج من حققته لما التجربة هذه عن، ووجود رضا الفاعلة
 ،موظفي الجامعة ىالوظيفي لدزيادة مستوى الرضا  ىضافة إلبالإ .وموثقة محددة خطوات وفق

حداث تعدي وتحسين  الهندسة إعادةينسجم مع متطلبات  بما الإداريةلات جوهرية على أنظمة الجامعة وا 
 الإدارية العمليات هندسة إعادة مفهوم وتعزيز نشر بضرورة كذلك الدراسة أوصت وقد .الخدمة
 .وأكاديميين إداريين من كافة للعاملين
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هندسة العمليات في قطاع التعليم  إعادة مفاهيم استخدام ىلإهدفت فقد  [14]قوي ما دراسة أ
 إعادةن عملية أ ىلإالدراسة توصلت و  .منهج الوصفي التحليليال استخدامتم فيها  العالي في الجزائر

لمواجهة التحديات البيئية  الإداريةللعمليات  التغيير الجذري  ىلإالهندسة عملية متكاملة تهدف 
وجعلها مؤسسات ديناميكية تنتج مخرجات متميزة. في حين  ،المفروضة على مؤسسات التعليم العالي

هدفت  [15]العمليات هندسة  إعادةعات الفلسطينية عبر ن دراسة تحسين جودة الخدمة في الجامأ
 .هندسة العمليات في الجامعة الإسلامية في تحسين جودة الخدمة إعادةعملية للتعرف على دور 

لى خفض التكاليف إ"الهندرة" يؤدي  الإداريةالعمليات هندسة  إعادةأسلوب  استخدامن أا ومن نتائجه
وصت أن جودة الخدمة المقدمة، وقد تحسي ىلإكما يؤدي  .عمالويساهم في سرعة إنجاز الأ ،الإدارية

تعزيز و لكافة العاملين من إداريين وأكاديميين،  الإداريةالعمليات هندسة  إعادةبنشر وتعزيز مفهوم 
دارة الإ ىلإدون الرجوع من ومنح الموظفين القدرة والحرية والاستقلالية الكاملة في إصدار القرارات 

 إعادةاللازمة لدعم أسلوب  متةتعلى تكنولوجيا المعلومات والأ الاعتمادالعليا، والعمل على زيادة 
فقد  [3] عمشة أبوما دراسة أ تقليل الوقت والجهد والتكلفة. ىلإالتي تهدف  الإداريةالعمليات  هندسة

 المؤسسي داءالأ ى مستو على  الإداريةهندسة العمليات  إعادةثر تطبيق أسلوب أهدفت للتعرف على 
هندسة العمليات  إعادةتطبيق أسلوب  نأنتائج أهمها  ىلإالدراسة  توصلت وقد .الطلبةمن وجهة نظر 

، وتجويد الخدمة المقدمة، وتحسين صورة العاملين. تنفيذ العملياتتبسيط إجراءات  ىإل ىأد الإدارية
التطوير و مهامها،  أداء في مشاكل تعاني من التي للدوائر العمليات هندسة إعادةوصت بأكما 

 .العاملين أداء زيادةو  لرفع الإدارية والعمليات والسياسات للنظم المستمر
معرفة درجة ممارسة رؤساء الأقسام الأكاديمية في  ىلإهدفت  [5] الخطيب ن دراسةأفي حين 

 استخداموعلاقتها بدرجة  ،الإداريةهندسة العمليات  إعادةلأسلوب  يةكليات الجامعة المستنصرية العراق
ن درجة أنتائج أبرزها  ىلإوقد توصلت  .التعليم من وجهة نظرهمتكنولوجيا أعضاء هيئة التدريس ل

هندسة العمليات  إعادةممارسة رؤساء الأقسام الأكاديمية في كليات الجامعة المستنصرية لأسلوب 
أعضاء هيئة  استخدامدرجة كانت بينما ة، اضعمن وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس كانت متو 

 علىرؤساء الأقسام  وصت الدراسة بتدريبأمرتفعة، و وجهة نظرهم التدريس لتكنولوجيا التعليم من 
خاصة في تطوير الخدمة المقدمة، وفهم العمليات و  ،الإداريةهندسة العمليات  إعادةأسلوب  استخدام
دراكها، وتبسيط إجراءات العمل الإدارية  ستخدامالمرتفع لا مستوى وصت بالمحافظة على الأكذلك  .وا 

المادية والمعنوية لأعضاء هيئة وذلك بتقديم المحفزات  ،لتكنولوجيا التعليمأعضاء هيئة التدريس 
 .التدريس

 ىستراتيجي لددرجة ممارسة أنماط التفكير الإ على التعرف ىلإهدفت  [16] العليبينما دراسة 
من هندسة العمليات  إعادةوعلاقتها ب ،قسام الأكاديمية في الكليات التطبيقية في الكويتلأرؤساء ا

نماط لأقسام ن درجة ممارسة رؤساء الأأ ىلإوتوصلت الدراسة  .وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس
 .ةاضعمتو  كانت من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس هندسة العمليات ا عادةو  ستراتيجيالإ التفكير
 مفهومستراتيجي و بالتفكير الإوصت الدراسة بالتنسيق لعقد دورات تدريبية من شأنها التعريف أـوقد 
 هندسة العمليات. إعادة

 عادةلإ مقترح إطار تصميم إلى هدفت دراسة تم نشرهذا القرن  منفي أواخر العقد الأول 
 عن التعلم اتاختبار  وتوزيع لجدولة حالة دراسة، و العالي التعليممجال  في الإدارية العمليات هندسة
 المتعلقة التكاليف لتقليل الكترونية، أخرى  اتاختبار ب الجدوى  عديمة المكتوبة اتختبار الا ستبدالاو  بعد،

لى من اتختبار الا ستقبالاو  بإرسال  وعملياً  مبدئياً  اً إطار  الدارسة قترحتاو  .بعد عن التعلم مواقع وا 
 وفاعلة منظمة عملية إلى تشير الدراسة نتائج فإن لذا العالي، التعليم مؤسسات في الهندرة لعملية

 .Abdous [17] الوقت نفس في أقل وتكلفة العالي، التعليم عن رضا مع
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عوامل النجاح و  الإداريةهندسة العمليات  إعادةبعنوان  2007في سنة  [18] دراسة Zairiوأجرى 
هندسة العمليات  عادةلإ عوامل النجاح الحاسمةمعرفة وفحص لى إ هدفت ،في التعليم العالي الحرجة
حيث تم تطبيقها على ثلاث مؤسسات خاصة للتعليم العالي  .)دراسة حالة( في التعليم العالي الإدارية

العوامل الحاسمة  هذه الدراسة وناقشت .هندسة العمليات إعادةبتطبيق مفهوم  تقوم فعلياً في ماليزيا 
هندسة العمليات من  عادةواضح يضمن للمؤسسات تنفيذ ناجح لإ لوصول إلى نموذجا بهدف للنجاح

ؤسسات التعليم العالي بحيث يمكن لها أن تساعد م ،د عوامل النجاح الحاسمة الرئيسيةخلال تحدي
لى مجموعة من العوامل الرئيسية إوتوصلت الدراسة  لبرامجها وكذلك تنفيذها بنجاح. في التخطيط

دارة التغيير الفعالةو  ،لجماعيالحاسمة للنجاح وهي العمل ا جودة والمكافآت المجزية نظام إدارة الو ، ا 
دارة المشاريع الفعالة وكفاية الموارد المالية، و نظم تكنولوجيا المعلومات، و  ،للعاملين خفض و ا 

لى تحديد العوامل التي تؤثر في إ هدفت [19]بدراسة  Ahadiقام كما  البيروقراطية وزيادة المشاركة.
تين في تكنولوجيا المعلومات، طريق طبيق، وذلك عند تالإداريةهندسة العمليات  إعادةتطبيق منهجية 

لى نتائج أهمها وجود ستة إتبادل المعلومات الإلكترونية وتكنولوجية الإنترنت. وتوصلت الدراسة  هما
تمثلت ، وهذه العوامل الإداريةهندسة العمليات  إعادةهجية يجابياً مع تطبيق منإعوامل مرتبطة ارتباطاً 

القرار، وتصميم العمليات، وثقافة  اتخاذالمركزية في و التغيير التنظيمي، و  دعم الإدارة العليا،في 
رتباطية سلبية بين ضعف الموارد والتطبيق الناجح لمنهجية اوجود علاقة و  ،زبائنة، وخدمة الؤسسالم

 هندسة العمليات.  إعادة
في  الإداريةهندسة العمليات  إعادة أساليب استخداملى إهدفت  Balaji  [20]دراسةفي حين أن 

هندسة  إعادةأحد مؤسسات التعليم العالي في نيوزيلندا، سلطت الضوء على التحديات التي تواجه 
 .قادرة على المنافسة الدولية، ولتصبح التعليم لمواجهتها من أجل تحسين الأداءالعمليات في مؤسسات 

لمواجهة التحديات  الإداريةنظمتها أماسة إلى تغيير ن مؤسسات التعليم بحاجة أومن أهم نتائجها 
، لتعيد الإداريةنظم العمليات  اختيارركزت الدراسة على أهمية كما  بنجاح في البيئة الدولية المنافسة.
هندسة العمليات تستطيع أن  إعادةن أكما أوضحت  الهندسة. إعادةهندسة عملياتها قبل بدء عملية 

 استخدامستمرار، و انجاز بقياس الإ :مت فيها أدوات داعمة مثلستخداالأداء إذا تحقق نتائج أفضل في 
ن الدراسات السابقة التي تناولت موضوع أ اعتباريمكن  ،وبصفة عامة العناصر البشرية المدربة.

هندسة العمليات في مؤسسات التعليم  إعادةبتطبيق مفاهيم في مجملها الهندسة قد أوصت  إعادة
مة التي تضمن تطبيق بعوامل النجاح الحاس هتماموالا ،تعليم العالي بصفة خاصةوال ،بصفة عامة

في التعليم  العمليات هندسة إعادةبنجاح. فنجد عدة دراسات تناولت  العمليات هندسة إعادةمفاهيم 
 مستوى  تحسينداري حديث في إفي المدارس والجامعات والوزارات مما يدل على أهميتها كمدخل 

  .جودة الخدمة المقدمةزيادة و  ،وتخفيض التكاليف ،الأداء
 

 المنهجية المتبعة في الدراسة
ستبيان ا استخداممعت البيانات بج  المنهج الوصفي التحليلي، و  استخدامتم في هذه الدراسة 

على أهم العوامل  الاستبيانوركز  .نسخة ورقية 139تم توزيع عدد و  غرضال امم خصيصاً لهذص  
إلى  الاستبيانتم تقسيم  ،(CSF)الهندسة وهي عوامل النجاح الحاسمة  إعادةالمؤثرة على تطبيق 

يحتوي على الفقرات فالثاني  ماأ .يحتوي على المعلومات العامة لأفراد مجتمع الدراسة الأول ،ينجزئ
ات هندسة العملي عادةلإ محل الدراسة طلاع على حاجة الجامعةالرئيسية للاالخاصة بالمحاور 

دارة العليا ية محاور تتمثل في دعم وتأييد الإثمان الاستبيانوقد شمل تصميم  مكانية التطبيق.ا  و 
للدراسات  الإداريةداء العمليات أمستوى تقييم و  ،لتزام وقبول التغييرمستوى الاو  ،للتطوير والتحسين

وكذلك  ،ومستوى جودة تقديم الخدمات ،على تكنولوجيا المعلومات في العمليات الاعتماد ىومد ،العليا
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وتم تحديد محور الحاجة  .مستوى رضا العاملين عن عملهمو  ،ستراتيجيةيق الخطة الإتطب ى مستو 
 استخدامتم و  .خرى تمثل المتغيرات المستقلةالألعمليات كمتغير تابع والمحاور هندسة ا إعادةلتطبيق 

 .الممارسة والتطبيق مستوياتلتقييم  الخماسي مقياس ليكرت
طوة وكانت الخ ،ككلعلى أفراد المجتمع ثم  ستطلاعيةا ولًا على عينةأ الاستبيانع يوز تم ت

    كرونباخ الفا معامل استخدامحيث تم  .الثبات مستوى  اختبارالبيانات هي  الأولى لتحليل
Cronbach Alpha   نه في حالة تطبيق أأي  .وهذا يدل على وجود ثبات عالي ،0.98ووجدت قيمته

مما يعني صدق أداة  0.98يضاً قيمة الصدق عالية بقيمة أإنها تعطي نتائج متشابهة، وكانت داة فالأ
 الدراسة لقياس ما وضعت لقياسه.

 
 تحليل البيانات ومناقشتها

 ن نسبة الذكور المشاركين في هذه الدراسة كانأستبيان الأول للامن تحليل الجزء  اتضح
ن حوالي أ، و سنة 45ن ع عمري لا يقل ى في مستو ن غالبية أفراد المجتمع أ، في حين %87حوالي 

 الوظيفي للمشاركين في الدراسة فكان ى ما المستو أ .دكتوراهال حملة درجة هم من المشاركينمن  68%
شمل رؤساء الأقسام ومنسقي يو  الموظفين الأكاديميين ن نصف أفراد المجتمع منأأي  ،أكاديمي 48%

مجال  المجتمع لديهم خبرة في ن غالبية أفرادأ يضاً أووجد  .وأعضاء هيئة التدريس العليا الدراسات
وهي نسبة عالية تدل على  ،%72 سنوات 10جمالي من لديه خبرة أكثر من إ نأحيث نجد  ،همعمل

بكلية  العلمية ماقستوزيع أفراد المجتمع حسب الأ (2) الشكليوضح ما في تركز خبرات في الجامعة.
دارة الدراسات العليا والتدريب ةإدار  وكذلك، الهندسة ومكتب الدراسات العليا  بالجامعة الجامعة وا 

 .التدريب بكلية الهندسةو 
 

 
 .ماقسالأالنسبة المئوية لتوزيع أفراد المجتمع حسب  :2 الشكل

 
حسب مقياس ليكرت  العمليات المحاور الرئيسية لتطبيق مفاهيم إعادة هندسةتحليل عبارات تم 

ن محور الحاجة أن نتائج التحليل تبين أيتضح  (1)من الجدول  .(1الخماسي والموضحة بالجدول )
مما يدل على توفر مناخ داعم لإمكانية تطبيق  ،مستوى عاليب كانلتطبيق إعادة هندسة العمليات 
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ن باقي ألا إ .أفراد المجتمع آراءحسب  لذلك إعادة هندسة العمليات نتيجة لحاجة الجامعةمفاهيم 
مما يدل على عدم  .لى المستوى المطلوب حيث كانت منخفضة جداً إ ىالمحاور كانت نتائجها لا ترق

 الاستراتيجية،بتطبيق الخطط  هتمامالا وعدم ،دارة للتطوير والتحسينمن الإ دعم وتأييد كاف   وجود
وأيضاً عدم الاعتماد المناسب  ،وتقييم أدائها لتزام الإدارة بقبول التغيير لتطوير العملياتاوكذلك عدم 

ورضا  ،وعدم الحرص الكافي على مستوى جودة تقديم الخدمات الإدارية ،على تكنولوجيا المعلومات
 .في كافة إدارات الجامعة العاملينفي الداخلي والمتمثل  الزبون 

للتطوير وتحسين مستوى أداء  العليا مدى دعم وتأييد الإدارة ن مستوى التقييم لمحورأ يتضح
. دعم الكافي للتطوير والتحسينالبمتوسط حسابي ضعيف جداً مما يدل على عدم وجود كان العمليات 

بتطبيق  هتماممما يدل على عدم الا ،جداً  اً ضعيف فكان الاستراتيجيةللخطط  الإدارةمستوى تطبيق ما أ
مستوى ن أفي حين  .لعدم توفر الدعم المادي وتأييد الإدارة والمتابعة والتقييم الاستراتيجيةالخطط 

مما يدل على وجود  ،حسابي ضعيف جداً  بمتوسط وجد العمليات لتزام الإدارة بقبول التغيير لتطويرا
 مستوى التقييم لمحور نأفي حين  .المستوى المطلوب للتغيير بدرجة عالية إلى ىرقمستوى لا ي

عدم  علىمما يدل  ،بمتوسط حسابي ضعيف جداً كان  مستوى تقييم الإدارة لأداء العمليات الحالية
وجود معايير لتقييم أداء العمليات لا ترقى للمستوى المطلوب لتقييم مستوى أداء العمليات بدرجة 

مستوى التقييم لمحور مدى الاعتماد على تكنولوجيا المعلومات في تصميم وتنفيذ كذلك  .عالية
لى المستوى إ مما يدل على وجود مستوى اهتمام لا يرقى أيضاً  .ضعيف جداً العمليات بمتوسط حسابي 

مستوى التقييم لمحور مستوى جودة تقديم  ماأ .على التكنولوجيا بدرجة عالية للاعتمادالمطلوب 
، الخدمةجودة للى المستوى المطلوب إ ىلا يرق اهتماميدل على وجود مستوى الخدمات الإدارية 

مما يدل على  متدنيوجد أنه في مستوى  ءمستوى رضا العاملين على مستويات الأدالمستوى التقييم و 
وفقاً العمليات  ويدل على حاجة الجامعة لإعادة هندسة ،بآراء وشكاوى العاملين اهتمامعدم وجود 

لحاجة لتطبيق إعادة لمستوى التقييم بينما  .للبعد التنظيمي مثل الحوافز والمكافآت وتحسين بيئة العمل
إعادة هندسة العمليات مفاهيم مكانية تطبيق على توفر مناخ داعم لإكانت النتائج تدل هندسة العمليات 

 .لتحسين مستوى أداء العمليات والرقي بها إلى مستويات أفضلنتيجة لحاجة الجامعة 
 

 .حسب مقياس ليكرت نتائج الوسط الحسابي لمحاور تطبيق مفاهيم إعادة الهندسة: 1جدول
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للتطوير  دعم وتأييد الإدارة مدىمحور للمتوسط الحسابي انتائج  يوضح (2)الجدول  في حين
ن كل أيتضح من الجدول  .كرت الخماسيوتحسين مستوى أداء العمليات حسب معايير مقياس لي

ن مستوى تقييم محور أوبشكل عام يتبين  ،فقرات المحور تحصلت على متوسط حسابي منخفض جداً 
منخفض  1.66للتطوير وتحسين مستوى أداء العمليات بمتوسط حسابي  العليا مدى دعم وتأييد الإدارة

وكانت نتائج  .والتحسين للتطوير العليا دارةمن الإ مما يدل على عدم وجود دعم وتأييد كاف   ،جداً 
 .(3) الحاجة لتطبيق إعادة هندسة العمليات كما هو موضح بالجدول التوزيع التكراري لعبارات محور

 
 .تحسينالللتطوير و  العليا مدى دعم وتأييد الإدارةلعبارات محور  المتوسط الحسابي :2جدول 

 

ها بشكل فعال استخدامستثمار في تقنية المعلومات وطرق لى الاإالحاجة أن  (3) يتضح من الجدول
، تلتها فقرة مدى الحاجة لإحداث تحسينات جوهرية في 4.0حصلت على أعلى متوسط حيث بلغت 

في تقنية المعلومات، ثم فقرة مدى الحاجة لإعادة النظر  استخدام علىمستوى الخدمات بالاعتماد 
كتشاف انجاز العمليات الإدارية الحالية لأجل تحسينها، فيما تحصلت فقرة مدى القدرة على إأسلوب 

قل متوسط حسابي أخفاقات في تنفيذ العمليات على المشاكل والامواطن الضعف والقصور قبل ظهور 
 .مما يعكس الإدراك بالقصور في هذا المجال 2.97بلغ 

كان بمتوسط الحاجة لتطبيق إعادة هندسة العمليات  محورن مستوى التقييم ليتضح أوبشكل عام 
 ،طلوب بدرجة عاليةلى المستوى المإيرقى  اهتماميدل على وجود مستوى مما  3.74حسابي عالي 

آراء المشاركين في وذلك لتوفر مناخ داعم لإعادة هندسة العمليات نتيجة لحاجة الجامعة له حسب 
 .هذه الدراسة
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 .هندسة العمليات إعادةمحور الحاجة لتطبيق عبارات ل المتوسط الحسابي: 3جدول 
 مستوى ال (5-1المتوسط ) العبارة م
 عالي 3.75 .الإداريةلى صياغة أفكار جديدة لتطوير العمليات إالحاجة  مدى 1
 عالي 3.87 .الإداريةتصميم العمليات  عادةداء لإالحاجة لتحسينات في مقاييس الأ مدى 2
 عالي 3.94 .لمعلوماتاعلى تقنية  الاعتمادى الخدمات بالحاجة لإحداث تحسينات جوهرية في مستو  3
 عالي 3.89 لأجل تحسينها.الحالية  الإداريةأسلوب انجاز العمليات في عادة النظر الحاجة لإ مدى 4
 عالي 4.00 ها بشكل فعال.استخدامالحاجة الى الاستثمار في تقنية المعلومات وطرق  مدى 5

القدرة على اكتشاف مواطن الضعف والقصور قبل ظهور المشاكل والاخفاقات في  مدى 6
 مقبول 2.97 تنفيذ العمليات.

 عالي 3.74 العاممستوى ال
 
 ستنتاجات الا

 لى عدة نتائج يمكن تلخيصها فيما يلي:إتوصلت الدراسة 
ي مجال الدراسات هندسة العمليات المتبعة ف إعادةلتطبيق مفاهيم أظهرت الدراسة الحاجة الماسة  ▪

 مكانية لتطبيقها. إنه توجد أو  العليا بالجامعة
التي تضمن  ،(CSF)ة العليا بعوامل النجاح الحاسم رةمن قبل الإدا اهتماموجود عدم  اتضح ▪

 بنجاح على الرغم من حاجة الجامعة الملحة للتطبيق. العمليات هندسة إعادةتطبيق برامج 
أغلب  دراية لعدم، إضافة ستراتيجية للجامعة ولكن لم يتم تطبيقها بشكل فعالإوجود خطة  اتضح ▪

 .بوجودها العاملين
هم آراءوالمكافآت، وتشجيعهم على تقديم  حوافزالبالعاملين وتحسين نظام  هتمامضرورة الا اتضح ▪

 الأداء. مستوياتومقترحاتهم لتحسين 
بالتغذية  هتمامدم الاعو  ،وتوثيقها العملياتب لفي تنفيذ أغ داءعدم وجود معايير لقياس مستوى الأ ▪

 .العمليات الحاليةلكافة داء الأ مستوياتالراجعة وتقييم 
 .املين وتوفير بيئة عمل مريحة لهمضرورة الحرص على تدريب العظهرت الحاجة إلى  ▪
خبرة في وبدرجة دكتوراه من الأكاديميين المؤهلين بوجود وفرة من الخبرات بالجامعة  اتضح ▪

 .على العشر سنوات ات تخصصاتهم تزيد في أغلبهمجالا
 الاتصالاتالتحتية لتقنية المعلومات و البنية في ضعف الن أخلال المقابلات الشخصية تبين  من ▪

 .العمليات هندسة إعادة مفاهيم من أهم المشاكل التي تواجه تطبيقيمكن أن يكون 
ريد الب استخدامب هتماموعدم الا ،المستندات الورقية استخدامعلى شكل كامل بالتركيز  اتضح ▪

 داخل الجامعة. الإداريةفي المراسلات والإجراءات  لكترونيالإ
 .لى المستوى المطلوبإولكنها لم ترقى  ،جزئياً بأمور الجودة هتمامخلال هذه الدراسة الا اتضح ▪
 

 أهم التوصيات 
 التوصيات التالية:وضع الدراسة تم إليها هذه توصلت  التيعلى الاستنتاجات  بناءً 
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ني بوذلك بت ،بجامعة طرابلسالعمليات هندسة  إعادةة العليا لتطبيق منهج دار ضرورة دعم الإ •
تطبيق البرامج العلمية ذات العلاقة بالتطوير  هيحتاج كل مار فيتو في  يسهم برنامج علمي

   .والتحسين المستمر
جامعة بفي التعليم العالي بصفة عامة و  الإداريةهندسة العمليات  إعادةيق منهج ضرورة تطب •

 أداء العمليات.وكفاءة مستوى فعالية سيسهم في الرقي بالأمر الذي  ،طرابلس بصفة خاصة
تقنيات و  العمليات هندسة إعادةمنهج ما يتعلق بخاصة و  ،المستمرنشر ثقافة التطوير والتحسين  •

 والحد من ثقافة مقاومة التغيير.  الجودة حتى يتسنى قبول التغيير بين كافة العاملين
الذي  الأمر ،تطبيقها مراحل لجامعة بين العاملين ومتابعةلستراتيجية ة الإضرورة التوعية بالخط •

  .الجامعةب مستوياتالوى وفعالية وفوائد تعود على كافة سيجعل من تلك الخطة ذات جد
 الجودةأمور ب هتماموالا ابالجامعة وتوثيقه الإداريةداء العمليات أضرورة وضع معايير لتقييم  •

 كل الأخطاء وعوائق التنفيذ لتفاديها مستقبلًا. والاستفادة من ،التغذية الراجعةو 
 منوالاستفادة  ،تغيير جذري وجوهري في الأداءضرورة توظيف تكنولوجيا المعلومات لإحداث  •

مر الذي سيرقى بمستوى أداء الأ ،العمليات هندسة إعادةهداف أ يا في تحقيق هذه التكنولوج
   .العمليات بالجامعة

والخدمات المقدمة لطلبة الدراسات  ،بصفة عامة الإداريةحويل كافة العمليات بت هتمامضرورة الا •
 الجامعة. بسمعة  والرقى لكترونية مما سيوفر الوقت والجهدإلى عمليات إالعليا بصفة خاصة 

وتحقيق  ،الإداريةالعمليات  تنفيذ لتسهيل ،قسام الجامعةأسريعة بكل تصالات ا ضرورة توفير شبكة •
 .بكل كفاءة وفعاليةنجاز الإالسرعة في 

لكتروني في البريد الإ استخدامصدار تشريعات تفرض إب أن تقوم الجهات التشريعية ضرورة •
 ،ستجابةالى أقل وقت إوالوصول  ،يوفر في تكلفة التعاملات الورقيةمما س ،الإداريةالمعاملات 

 .بكل كفاءة وفعالية وتنفيذ العمليات
، لكترونيةمجال التعاملات الإوخاصة في  ،الجامعةبداريين بتدريب كافة العاملين والإ هتمامالا •

 ومكافآتهم على إبراز تلك الأفكار. فكارهم ومقترحاتهمأوتشجيعهم على المبادرة وتبني 
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