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،البنية الت تية لت نولوجيا المع وما   القواني  الناظمة ل عم  ك  م ) الان دار المتعدد  ي 

ف  هيئة الاستثمار ال ورية مالقدرة ع ل إعادة مالاحصالا ،ال ي   التنظيم ،الموارد البش ية (
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 الملخص

 

هرر ه  هرردف ، مالت ررول ن ررو الأعمررال الال ت منيررةالإداريررة المتزايررد لأهميررة حب رريط الإجرر اءا   نظرر ا  ل رردمر

دمن فر  القطراع العرا   العوامر  المرؤث ة ع رل إعرادة هندسرة الإجر اءا  الإداريرةح ديد مح  ير   إلل الدراسة

 الاسررتثمار ال ررورية اختيررار هيئررةحررب  ررد م، جيررا المع ومررا  مالاحصررالا  فرر  ذلرر إغفررال أهميررة مدمر ح نولو

م د استخدم  الباحثة أسر وذ دراسرة  ،لإج اء الدراسة التطبيقية  وصف ا إحدى مؤس ا  القطاع ال  وم  

ل  ري   الوا رع ال رال لدراسرة ل يئرة حقردم ا النافر ة الواحردة فر  ا مخت فرة خدما ة عش اختيار حب حي  ال الة 

ا  التر  حعتر ض حنفير  الخدمرة أهم را طرول و رأن هنرا  عردد مر  المشر    مالمع م د حبري ،  الإج ا   ل ا

  ح ومية.المدة الزمنية مال اجة لم اجعة أكث  م  ج ة 

نمروذج  حصرميبط يقرة معالجرة محقرديب الخدمرة مر  خر ل  حغيير  ا ت حر  الباحثرةالمش  ة تغ ب ع ل ه ه  مل

  . وّل نوع  ف  نظب مأساليب العم ح ع ل إج اءي كز يد جد

اعتمررد  الباحثرة ع ررل الدراسرة الإحصررا ية مر  خرر ل جديرد متط برا  ال  مررة لتطبير  النمرروذج الالت ديرد ل م

 الإم انيرا ( لت ديرد الفجروة  ري  الاسرتثمار ال رورية هيئرةعرام ي  فر  الحو يرع اسرتبيان ع رل عينرة الدراسرة )

لت  ينا  المقت حة ع ل نطراق لاختبار ااعتمد  ع ل أس وذ الم اكاة ، كما ةمالمط و ة  الموجودمالموارد 

 افت اضرر حج يبرر  ع ررل مشرر مع  ختبررارإجرر اء اعرر  ط يرر   ،ضرري    برر  حنفيرر ها ع ررل الم ررتوى ال  رر 

   .ممدى جدماها إعادة ال ندسةالم اسب الناحجة ع  ملتوضي  

 م  النتا ج أهم ا : خ ص  الدراسة إلل عدد م

 ح رردد أن المؤس ررا  هرر ه يجررب ع ررل فرر  المؤس ررا  ال  وميررة إعررادة هندسررة الإجرر اءا  الإداريررة عنررد -1

مر  مج رة نظر   المر اد إعرادة هندسرت ا العم يرا  رحختراأن م ناسب مظ مف راحت الت إست احيجية التطبي  

  عم   ا.

    أدما  ح  ري  الجرودة ، أدما  الاسرتفادة مر   ريرةلتطبي  الأمث  لإعادة هندسة الإجر اءا  الإدايتط ب ا  -2

     م ح ة م  م اح  إعادة ال ندسة . ح ب ال اجة حخفيض الت اليف، أدما  النم جة مالم اكاة

الاسررتثمار هيئررة هنررا  أر عررة أ عرراد أساسررية حررؤث  ع ررل حطبيرر  إعررادة هندسررة الإجرر اءا  الإداريررة فرر   -3

لت نولوجيرررا المع ومرررا  بنيرررة الت تيررة ال ،ة ، ال ي رر  التنظيمررر  كفرراءة المررروارد البشررر ي مهررر  : ال ررورية

 .لناظمة ل عم االقواني   مالاحصالا ،

أحمترة العمر  حطبير  الأعمرال ال ت منيرة مر  خر ل يعتمرد ع رل ل ري  الإجر اءا   حب حصميب نموذج جديرد -4

لشرب   الال ت منر   ري  ا الر  ط،  الإضرافة إلرل مالاستغناء ع  التعام  الور    ش   كام  داخ  ال يئة 

 .جميعٌ الج ا  ذا  الص ة ) يب ة الش كاء(ال يئة م

التج يب  أن حطبي  النموذج المقت ب  د أس ب ف  حخفيض الو   معدد الإجر اءا  معردد  الاختبارأظ    -5

نجرا  الإجر اءا  التر  حرتب خرارج ال يئرة  ن ربة  إداخ  ال يئة ، مخفض  م   % حق يبا  50العام ي   ن بة 

84  %. 



 ص
 

إعرادة حصرميب المو رع الال ت منر  ل يئرة الاسرتثمار مر  خر ل إضرافة  وا رة ح رمل النافر ة الإل ت منيرة حب  -6

 .التفاع ية

 إعادة حصميب ال ي   التنظيم  ف  ال يئة، مح وي ه م  الش   ال  م  إلل الش   الأفق  الشب  .حب  -7

 :أهم اعدد م  التوصيا   م  الدراسة إلل عدد حوص  كما 

 . عام ي حطبي  مبدأ حفويض ال  طة ل اء حغيي  ف  حوصيف الوظا ف مإج  -

 لخدما  هيئة الاستثمار ل  ي  الإج ا   حعدي  القواني  الناظمة -
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 مقدمة

ب رت  و رم ت ة ري ف     ولم الأ ل و  ف   تقيي ا اللعمرت وا تااتت واا  ت ران تط راا  الأخي  انالعقد شهد

ف   تطول ا العل  و  تو د   وحا ه غي الغيي راا تالغط رااا العوللي ا  أهلهو  يودي حدي الليوفس ا تالغيي ر

تحس ي  الأداو  في   ل م يع د  جدي دا   و  ادااي تاوع و   ا  تل و تس  ا ف   اي  ودداايالإتطرااا ف  الفكر تالعمرم 

ش  رًو   تانل  و  تم   إ الي    الإدااي أت تيت  رب  ي    بوخغيواه  و  و  اخغيواي   ا  تتط  رير تت دي  د اللي ل  وا أت  ر

 . تاسغلراايغهو ل قوئهو جرهريو  

و إ  حف  اللغيي راا تم   للراك  ا الرا   تالغخطيط السريع الغحرك بولإدااي تاللعييي  اللهغلي   مى لزات 

تهيوكمه و الغ     لل   ن له و تراجع اض رتاي ا دااي ةسس وا الإ م ى اللذل   ف ر  تو  تعه تالغعوتل

   أسوليا تاسغراتي يوا جديدي لمغعوتل تع هغي اللغيي راا  تال حث تفقو  للفوهيم تفمسفوا القرن اللوض 

   .الليوفسي   مى غفرقتال تالغليز ال ردي تتحقيق الأداو بلسغرم ل اتقوو

 داا الفك ر الإ ف   الغط رااا أح د  نأاللي ل وا  بغط رير اللهغل ا الحديث ا الدااس وا يرتتش  كل و

هيدس ا  ا  ودي أبر ه و ت   تلع ل  ةسس واالل لإدااي جدي دي تتلواس وا تف وهيم انغ و  هر اللعو  ر

 ف   ج غا  احدا  تييير خ   ت  ال ردي تحسي يهدب الى  جديد اداا  تفهرم را تهداايالإ الإجراواا

   .ودالأل االلعويير الأسوسيضرو  ف  فوئقا جرهريا اتحسييوق غحقيل  اللي لا  لميوا كل تأ بعض

لغط راي ال ى الغفكي ر ال  د  ت   و  ل التت و  اكلو أدا الغطرااا ف  ت و  اللعمرتوا تابغك وا تقيي وا ا

تييي  ر ت ااس  غفودي ت    اس  غخدام الحوس  ر  تش   كوا اانغرن    ف    ان   و  الأ ل  و  اللةسس  وا الخدتي  ا ف   

 .اللةسسوا الحكرتيا تالخو ا  مى اخغ ب ترجهوتهو ف  العوتمي  تع تعوتل تتفو ل الزبوئ   أسمر 

وليا تق   ديم يقغت  ر تط ي   ق تفه  رم الأ ل   و  الإلكغرتني  ا  م   ى اح  دا  تييي   راا ش  كميا ف     أس   حي  ث ا

اللعوت ا تالخدتوا تاللي وفع العوت ا لمزب وئ  ب ل يعغل د  م ى اس غخدام اللعمرتوتي ا تالغكيرلرجي و اللغقدت ا 

 ا ذاتهو .داايالإ الإجراواالإحدا  الغييير ال غا  ف  هيكميا الأنشطا تالعلميوا ت

 ي  و اللعمرت  وا تااتت  وااتاس  غخدام تكيرلرج داا ته  غا يعي    أن هي  وك ترابط  و  ت يق  و  ب  ي  الإ      الإ

 .ا تهر تو يحقق  تط يق تفهرت  ا ودي هيدسا الإجراواا ت العلل االكغرتن  تعو  داايلغ سيط الخدتوا الإ

سغثلوا يغطما الدخر  ف  تفو  يل العلمي ا ااس غثلوايا  م ى اا اللغعمق ب هو  داا الإ    الإ أنتبلو 

 ال  ر اااا ت الغع  رب  م  ى اللعيق  وا الغ    يراجهه  وكوف  ا اللس  غريوا خو   ا  م  ى تس  غرم الإداااا ت

غير الض رتايا  الإجراواااللسغثلر و ل أن تت ح ترضع شكرم  تالإو   ت  الحراجز ال يرتوراًيا ت

 تاللكراي تتحسي  الخدتوا اللقدتا لملسغثلر اللحغل ل تالق وئم تالغت د  لمقض ويو الخو  ا بول يي ا الغحغي ا

العل  ل  تتط يق  وا ا   ودي هيدس  ا الإج  راواا الإدااي  الغ  ربط ب  ي  تف  وهيم ج  ووا ه  غي الدااس  ا  تالغقيي  ا 

ه غي العلمي ا تغطم ا  أن دتن اغف و  اف ع كف ووي تج ردي الخدت ا ااس غثلوايا اللقدت ا  االكغرتن  ت   أج ل

الراو  ع الح  ول  لك  ل ت    الهيك  ل الغي يل    تكف  ووي الل  رااد ال ش  ريا تال يي  ا الغحغي  ا لغكيرلرجي  و دااس  ا 
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تةًر هغي الخدتا  ف   تحوتل ا لغق ديم الغر  يوا الغ   ت    الغ  تي م ت وا تااتتواا تالقراني اللعمرت

 شإنهو اليهر  بولراوع ااسغثلوا  ف  سرايا.

  Previous Studies الدراساتًالسابقةً-أولاً

   ر  تو تيسر الحت ر   مي   ت   دااس وا س وبقا ذاا   ما بلرض رس الدااس ا ب دو بولدااس وا  تم  

الدااس ا  ف وديات  واا فض        تحدي د  أتج   الش    أت الغلي ز تحدي د   م الأجي يالعربيا  م بولدااسوا ا

 (1تفقو  للو هر ت ي  ف   ال دت  اوم ) الحوليا ت  تم  الدااسوا

ً



 الدراسات العربية والاجنبية: -1

 الدراسات العربية والاجنبية ( 1جدول ) 

 النتائج أهم
منهج وهدف 

 الدراسة 
 ثالباح العنوان مكان  الدراسة 

 

الهندسنننة  و   إعنننا  لا يمكنننط يقبيننن   -

عتنرا  برنررو  الإيوفر كل ممنايي   

وجنننو  العيينننا    الإ ار بنننالتريير يدييننند 

الكفنننن   كننننوا ر الب ننننرية المناسننننبة وال

 يكنولوجينننننننننا المعيومنننننننننات  ينننننننننوفرو

 .المتقور  والايصالات 

 

اسنننننننتددمس الدراسنننننننة 

المنننها الويننف  بهنند  

 إعنننننا  يقنننننوي  فنننننر  

هندسة العمييات كمندلل 

 لتحسيط القدر  التنافسية 

 

شننننننننننننننننننركات 

يننناعة النندوا  

 . ف  حيب 

 

 

 إعنا  يقوي  فنر  

هندسنننننة العميينننننات 

كمننننندلل لتحسنننننيط 

 القدر  التنافسية 

 

 

صلاح 

 يخ ديبش

(2009) 

 

 هن سة إعا  تقبي  ب هناك اهتمام -

 ب ركة كهرباء الإ اريةت العميي

 السعو ية. 

بينها  موجبة معنوية ارتباط علاقة هناك -

 اتبال رك السائ   التنظيمية الثقافة

 إعا   وبي  والبحث ال راسة مورع

 الإ ارية العمييات هن سة

 

اسنننننننتددمس الدراسنننننننة 

 المنننننننننننها الويننننننننننف 

  تبار دوالتحيييننننننننننننننن  لا

العلاقة بي  هن سة 

الإ ارية  العمييات

 لوبعراً م  العوام

 المؤثر  ف  تطبيقها

  التنظيمية الثقافة  وه 

 الاستراتيج والتدطيط

 .الموار  المتاحةو

 

 ركة كهرباء 

  السعو ية

 

 ف  المؤثر  لالعوام

 هن سة إعا   تطبيق

 الإ ارية العمييات

 ) الهن ر (

 

 

 حامد

2008)) 

 

نظمننة المعيومننات ر فنن   يتقيننب التريينن -

هيكيننة جوهرينننة ليم سسننة لكننن   إعننا  

 .يستقيع الاستفا   مط التقنية

يقنينة المعيومنات عين   إلن يجب النظر  -

 ا  ليميكنننة بننل طريقننة نهننا  كثننر مننط   

 سننننر   بقريقننننة ا  العمننننل    عننننا  لإ

 .قل كيفةو   فرلو

 

 

 

 

 

 

اسنننننننتددمس الدراسنننننننة 

 المننننننننننننها الوينننننننننننف 

والتحيييننننن  منننننط  جنننننل 

العلاقنننة عيننن    التعنننر

هندسنننننننة  إعننننننا  بننننننيط 

إجننننننننرا ات الاعمننننننننال 

 .ويقنية المعيومات

 

 

 

 راسنننة العلاقنننة بنننيط 

هندسنننننننننننة  إعنننننننننننا  

إجننننرا ات الاعمننننال 

 ويقنية المعيومات 

 

خالد 

 حسين

(2008) 
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 أهم النتائج
منها وهد  

 الدراسة 
 الباحث العنوان مكان  الدراسة 

 

يتعنننننيط عيننننن  المن ننننن ت الاقتصنننننا ية   -

عامننة فنن  البيئننة العربيننة والم سسننات ال

مراجعننننة هياكيهننننا و سنننناليب عمييايهننننا 

لينظنننر فننن  مننندج فا ننند  وجننندوج يبنننن  

هندسننننة  إعننننا  مننننناها إ ار  الترييننننر و

 العمييات.

   طننرق و سنناليب التحسننيط المسننتمر   -

ويقننننننوير اث ا  مثننننننل مقيننننننا  اث ا  

المتننننواا  والقياسننننات المقارنننننة يمثننننل 

ندسنة ه إعنا  رافنداً هامناً لندع  منهجينة 

 العمييات الإ ارية . 

 

اسنننننننتددمس الدراسنننننننة 

 المننننننننننننها الوينننننننننننف 

والتحيييننننننننن   هننننننننندفس 

الدراسنننننة إلننننن  اعنننننا   

لا ارية هندسة الاعمال ا

ال ننكل الننؤد ينن  د النن  

 ا  ال ركة محنل ايا    

 البحث 

 

لم سسننننننننننننننننة ا

العامنننننننننننننننننننننننة 

للايصالات فن  

  سورية

 

هندسة اثعمال  إعا  

الإ اريننننننننة وسننننننننيية 

لتحقيننننننننن  التميننننننننن  

  ليمنظمنننات التنافسننن

 المعاير  

 

محمد 

 طيفور

(2006) 

 

المبحوثة  ثيث  ع   ال ركات والنن   حإ -

 و   ا لإعا   الهن سةـننننننننننننذت برامق  نف

بالإرافة إل      كثر م   بتنفيذهاتب  

تدطط لإعا     ربع ال ركات المبحوثة

  و بعرهاهن سة جميع عميياتها

علاقة إيجابية ذات  لالة إحصائية يوجد  -

 المتمثينننننننننننة    المستقيةبي  المتريرات 

مجيات ربنننننننو  قواع  البيانات الم تركة

 والنظم الدبير   الجماع  لالعم

لعمييات الت  المتمثنننل بننناوالمترير التابع 

 هن ستها  تتم إعا 

 

اسنننننننتددمس الدراسنننننننة 

 المننننننننننننها الوينننننننننننف 

والمننننننننننها التحيييننننننننن   

 ور عينننننننن   يتعننننننننر ل

تكنولوجيا المعيومات 

ة ف  إعا   هن س 

 لعمييات اثعما

 

 

 ركات 

الاتصالات 

وتكنولوجيا 

المعيومات ف  

 اثر  

 

 ورتكنولوجيا                

المعيومات ف  إعا   

 العميياتهن سة 

 

 

 الكساسبة

2004 

 

 

 الدراسات الاجنبية

 

 

يجمنننع بنننيط اقترحنننس الدراسنننة نمنننوذ   -

فكنننننر  معمارينننننة الدننننندمات الموجهنننننة 

SOA  والهندسننة العكسننية وذلنني لتنفيننؤ

 قريقة سهية وفعالةالهندسة ب إعا  

معماريننننة الدنننندمات يمكننننط اسننننتددام   -

فنن  مرحيننة التصننمي  ويقنيننات الموجهننة 

 إعنننا  الهندسنننة العكسنننية  فننن  مرحينننة 

 الهندسة

 

اسنننننننتددمس الدراسنننننننة 

 المننننننننننننها الوينننننننننننف 

رابن  بنيط  إلن الويول 

الهندسننة و  إعننا  مفهننوم 

الهندسننننننننننة العكسننننننننننية 

يحدينننند  إلنننن بالإضننننافة 

 الفجو  بيط هؤه المفاهي 

 

اجعننننننننننننننننننة مر

 اث بينننننننننننننننننات

 إعننا  المتعيقننة ب

الهندسننننننننننننة  و 

الهندسنننننننننننننننننننة 

 العكسية 

 

An Elementary 

Review of 

Linkages & 

Gaps Among 

BPR, SOA & 

Software 

Reverse 

Engineering. 

 

Kundu, 

et.al. 

(2013) 
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منهج وهدف  أهم النتائج

 الدراسة 
 مكان  الدراسة 

الباحث  العنوان

 وتاريخ

 

فنن  المنظمننة يننعب إ  إحننداث الترييننر  -

ها  همعد  مط العوامل  إل ويحتا   جداً 

وم نناركة المننوار   العييننا  الإ ار  عنن  

 .الب رية ف  التدقي  والتنفيؤ

الهندسننة   ا  ليترييننر يسننتددم  إعننا  إ   -

حسب حاجة ال نركة وبالتنال  منا يننج  

قننند يسننبب الف نننل فنن  شنننركة  فنن  شننركة

 .الرج

 

منها الاستددت الدراسة 

ا  العلاقنننة بينننالوينننف  ل

 إعنننننا   سنننننيو  بنننننيط  

الهندسننة وا ار   الترييننر 

لتحقينننننننننن  اثهنننننننننندا  

   التنظيمية

 

 غير محد 

 

Understanding 

Critical Success 

&  Failure 

Factors of BPR 

 

HABIB 

 (2013)  

 

 

 

يدتيف الققا  العنام والدنا   فن  الفوا ند  -

الهندسة و السنبب  إعا  الناجمة عط يقبي  

 إلننن ا الالنننتلا  يعنننو  الر يسننن  فننن  هنننؤ

الالتلافات الجوهرية ف  المنهجية المتبعنة 

 .ف  كلا الققاعيط

 إجنننرا  يقبيننن  يجريبننن   منننط الرنننرورد -

قبل ينفيؤ ف  الققا  العام  عي  نقاق ضي 

لتلافن   الهندسة ب نكل كين   إعا  م رو  

م نرو   الدسا ر الت  قد يتسبب بهنا ف نل

 الهندسة إعا  

 

 استددت الدراسة المنها

تعريف لالويف  

عوامل النجاح والف ل 

ف  الققا  إعا   الهندسة 

 العام والدا 

 

  غير محد 

 

 

A Review Of 

Success Factors 

And Challenges 

Of Public Sector 

BPR 

Implementations 

 

Jurisch, 

et.al  

(2013) 

الهندسننة فنن   إعنا  يدتينف  رجننات يقبينن   -

الم نننناريع فهنننن  إمننننا   يقننننور ينننندريج  

جننننؤرد لقو  واحنننند   يحسننننيط متوسنننن  

 فاشل.

عند ينفينؤ  وارييعب يقنية المعيومات عد     -

كالتننننننال     ور معينننننن   الهندسننننننة إعننننننا  

 – ورقا نننننننند  - ورعننننننننا د - ورمحفنننننننن 

  وراستباق . – ورممكط 

الهندسنننننننة  و يقنينننننننة  إعنننننننا  إ  يقبيننننننن   -

المعيومننات كننل عينن  حنندج لا يحقنن  نفنن  

سنتددما عي    ا  ال نركات فيمنا لنو ا ثراث

 سوية 

 إعننا  عوامننل ف ننل م ننرو    هنن  مننط  -
  .الهندسة عدم كفاية البن  التحتية

يجاهننننل الهيكننننل التنظيمنننن  لا يننننت  يجننننب   -

جنننرا   د القينننا   قبنننل إ سنننيو  ولاينننة 

يحسيط ليعمييات سوا  استددمس التقنينة  م 

 .ل  يستددم

 

بيننننننننننننا   ور يقنيننننننننننننة 

المعيومننات فنن  يحسنننيط 

 العمييات 

م يقنينة استددا  ثريحديد 

 إعنننننننا  المعيومنننننننات و 

الهندسننننننننة عيننننننننن    ا  

 ال ركات

 

 108مننط  عينننة

شركة متوسقة 

ويننننرير  مننننط 

كنننلا المجنننالات 

الددمينننننننننننننننننننة 

 والصناعية 

 

Impact Of IT On 

Process 

Improvement 

 

Najjar, 

et.al. 

(2013) 
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منهج وهدف  أهم النتائج

 الدراسة 
 مكان  الدراسة 

الباحث  العنوان

 وتاريخ

هندسننة  هنن     إعننا  ف ننل    سننبا  هنن  -

عنندم يفننويم المننوظفيط بالصنننلاحيات 

الكافيننة  ومحدو يننة  ورهنن  فنن  ايدنناذ 

القنننرار   بننن   التنفينننؤ  التدقننني  غينننر 

الكنننننا   عننننندم اسنننننتددام يكنولوجينننننا 

المعيومننننننات والايصننننننالات  ويبننننننا ل 

المعيومننات منننع المننوظفيط قبنننل و ثننننا  

 الإ ار الهندسة   بينما يعتبر  ع   إعا  

يننننا و ي ننننكيل فرينننن  عمننننل متعنننند  العي

الالتصاينننات والدبنننرات  بالاضنننافة 

اسننننننتددام اثسنننننناليب واث وات  إلنننننن 

الهندسنننة و التحسنننيط  عنننا  المناسنننبة لإ

العوامننننل   هنننن المسننننتمر ليعمييننننات.مط 

 .الهندسة إعا  الداعمة  لنجاح 

ا  يقبينن   إلنن كمننا يويننيس الدراسننة   -

 إلننن الهندسننة فنن  ال ننركة  ا ج  إعننا  

وينننننات المنننننوظفيط ويبنننننا ل اينننننا   معن

 إلنن المعيومننات فيمننا بينننه     الويننول 

الاهدا  المقرر    ايا   رضا العمنلا    

 يبسي  العمييات. إل  دولكنه ل  ي  

 راك يحدينننننننند منننننننندج إ

 إعننا  المننوظفيط لمفهننوم 

 الهندسة  

عوامننننل نجننننناح  يحدينننند

 الهندسة  إعا  ينفيؤ 

 

  SMSشنركة 

متعننننننننننننننننننننند   

الجنسننننننننننننننيات  

 و للالكترونيات

المعنننننننننننننننننندات 

  الكهربا ية 

Business Process 

Reengineering: 

Strategic Tool 

For Managing 

Organizational 

Change: An 

Application In A 

Multinational 

Company. 

Goksoy 

et.al 

(2012) 

 .الهندسة  عا  ساسية لإبعا  اثاث

ا ار  التريينننننننر   وي نننننننمل المكافئنننننننة  -

مكننيط المننوظفيط والتقنندير اشننراك النننا  ي

يننندريب والتثقينننف الايصنننال الفعنننال ن نننر 

   التصننمي  والابتكننار. إعننا   ثقافننة الترييننر 

 استددام يقنية المعيومات.  

الهندسننة عينن  العمييننات  إعننا  طبقننس  -

 إعنا     جالت رييية المحيية والدولينة وقند 

نوعننا مننط الابتكننار ويقنندي   إلنن تصننمي  ال

ت لنندمات ذات قيمننة مرننافة مثننل يحننويلا

بيط  البنوك يحنويلات مالينة لندفع الفنوايير 

الهندسنة فن   إعنا  وكا  مستوج اسنتددام 

 البنوك النيجيرية كالتال   

هيكينة ويحسنيط  إعا  % مط البنوك قد 67

%  اسنتددام بنراما 61.عمييايها الت رييية

% نفننننننؤت 78.يكنولوجيننننننا المعيومننننننات  

لدمات الكترونية متل ال نيكات الندفع منط 

  . atmرا  الال   للال الص

 

اسنننننننتددمس الدراسنننننننة 

المننننننننننننها الوينننننننننننف  

تحديند والمنها التحييي  ل

 عنا  اثبعا  اثساسنية لإ

الهندسنننننة فننننن  البننننننوك 

اكت نننننا  و النيجيرينننننة 

 إعنننننا  مسنننننتوج ينفينننننؤ 

الهندسنننننة بنننننيط البننننننوك 

 التجارية 

  

 

عينننة ع ننوا ية 

منننننننط البننننننننوك 

النيجرينننننننننننننننننة 

والم سسننننننننات 

 المالية 

 

Effect Of 

Business Process 

Reengineering 

Factors On 

Organizational 

Performance Of 

Nigerian Banks: 

Information 

Technology 

Capability As 

The Moderating 

Factor. 

 

Ringim, 

et.al. 

(2011). 
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 أهم النتائج
منهج وهدف 

 الدراسة 
 العنوان مكان  الدراسة 

الباحث 

 وتاريخ

 

ا   يمكنط    المحاكن اسنيو   استددام إ -

يكو    ا  لدع  ايدناذ القنرارات الفعالنة 

فنن  نمؤجننة عمييننة الرعايننة فنن  حننالات 

 .القوارئ ويقيي  آثار التريرات 

هننناك نننوعيط مننط القيننو  التنن  يريبننس  -

  .سيو يقبي  هؤا اث عي 

المحاكننننا  لنننن  يدلننننؤ بالاعتبننننار ينننننو    -

ويفنننننناوت قنننننندر  المننننننوار  والمواقننننننع 

ف  حالات  الم اركة ف  عميية الرعاية

 .القوارئ

المحاكنننا  لننن  يدلنننؤ بالاعتبنننارالالتلا   -

يننننت  حسننننب نوعيننننة المرضنننن  الننننؤيط 

 . معه  التعامل

 

مس الدراسنننننننة اسنننننننتددا

النمؤجنننننننننننة  سنننننننننننيو  

)المحاكننننا  الحاسننننوبية(  

لتقينننني  آثننننار الترييننننرات 

المقترحننة عينن  يحسننيط 

  ض  وقات انتظار المر

 

 راسنننة الحالنننة 

 جريننننننس فنننننن  

 مست ف  

 

 

"Simulation For 

Emergency Care 

Process 

Reengineering In 

Hospitals", 

 

Sung J. 

Shim, 

Arun 

Kumar, 

(2010) 

 

يتعننيط عينن  ال ننركات الراغبننة بتقبينن   -

إعننا   الهندسننة ا  يحنند  منندج الترييننر 

وعوامنننل النجننناح الواجنننب ,المقينننو  

 يوفرها.

هنننناك عننند  منننط النمننناذ  والمنهجينننات  -

  يدتننار لتنفيننؤ إعننا   الهندسننة ويجننب ا

ال ركة المنهجينة التن  يناسنب رغبايهنا 

وقننندرايها قبنننل ايدننناذ القنننرار بتقبيننن  

 إعا   الهندسة.

العناير الر يسية  لإعا   الهندسة ه     -

   المعيومات  الهيكل التنظيم العمييات

 

 

 

 

 

 

 

استددمس الدراسة 

تحديد لالمنها الويف  

نتا ا يقبي  منها إعا   

واثسبا  الت   الهندسة

د ي  د إل  نجاح  و ق

 ف ل إعا   الهندسة

 

 

 

 

شركة 

Wrigley 

 

Business 

Process 

Reengineering 

For 

Competitive 

Advantage Key 

Factors That 

May Lead To 

The Success Or 

Failure  Of The 

Bpr 

Implementation 

 

Peterso

n et.al  

(2010) 
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 أهم النتائج
منهج وهدف 

 الدراسة 
 العنوان راسة مكان  الد

الباحث 

 وتاريخ

 

يننن  يصنننمي  نظنننام معيومنننات يتننندلف منننط 

 نوعيط مط المحتويات 

نظنننام إ ار  المدننن و  الالكترونننن   -

حيث  يمكط إضافة المعيومات عط طري  

مط إ لال المعيومات  قارئ الباركو   بدلاً 

 يدوياً وجعل العمييات الداليية بندو  ورق 

ع مننننط لننننلال الواجهننننة التفاعييننننة ليموقنننن

   ليم سسة الالكترون

نظننام المعيومننات الجررافنن  لتحدينند  -

تننن  يوجننند بهنننا  جهننن   إطفنننا  المواقنننع ال

 و ية معيومات إضافية هامة .الحري  

 

استددمس الدراسة منها 

حننننننل إعنننننا   الهندسنننننة 

يواجنننه   ساسنننيةم نننكية 

الم سسننة  ويننن ثر عيننن  

  ا ها  وه  عندم وجنو   

نظنننام الكترونننن   لإ ار  

مدننننننننن و  اثجهننننننننن   

والمعنننندات المسننننتددمة 

فننننن  إطفنننننا  الحرا ننننن   

حينننننننث ينننننننت  يسنننننننجيل 

المدننننن و  يننننندوياً ممنننننا 

يسننننننننبب الاا واجيننننننننة  

والتكنننننننننرار و اينننننننننا   

اثلقنننا  الناجمنننة عنننط 

 التسجيل اليدود 

 

م سسنننننننننننننننننننة  

ليحريننننننننننننننننننن  

والإنقاذ ويتدلف 

محقننات  3مننط 

 متواعنننننة فننننن 

 ماكط جررافينة 

مدتيفننننننة فننننننن  

 ا.مالي ي

 

Business Process 

Reengineering 

Inlabuan Fire 

Services 

Operations: A 

Case Study 

 

 

Tamrin

,et.al. 

(2010) 

 

الهندسننة  إعننا  و ف ننل م ننرو   نجنناح إ  

  فرننلالتوافنن  و العلاقننة  بننيط  إلنن يعننو  

 الممارسات واستراييجية ال ركة 

 

اسنننننننتددمس الدراسنننننننة 

 المنننها الويننف  بهنند 

 كيفينننننة التينننننار يحديننننند

الممارسننننننننات   فرننننننننل

 عننننننننا  المسننننننننتددمة لإ

 يصمي  العمييات

 

إحدج جامعنات 

 ايرا 

 

Selecting The 

Best Strategic 

Practices For 

Business Process 

Redesign", 

 

Hanafiz

adeh, 

(2009) 

 

اقترحس الدراسة نهجنا لتقيني  الاسنتعدا    -

 إلنننن  الهندسنننة اسننننتنا اً  إعننننا  لتقبيننن  

م شننرات يعتمنند عينن  عوامننل النجنناح 

 والف ل

   سس فئات إل   شراتهؤه الم قسمس -

ولنننن   القيا   بيئننننة الفئننننات الدمنننن  الا

 الإ ار العمننننننننل التعنننننننناون   التنننننننن ام 

الداعمنننننننة  اسنننننننتددام  الإ ار العيينننننننا 

يكنولوجيننا المعيومننات وهنن  م شننرات 

 ايجابية .

الفئننة السا سننة   مقاومننة الترييننر وهنن  

 

اسنننننننتددمس الدراسنننننننة 

 المنننها الويننف  بهنند 

اقتنننننراح كيفينننننة يقيينننننل 

المدننناطر الناجمنننة عنننط 

هندسننة العمييننات  إعننا  

 يقينني  منندج  عننط طرينن 

ؤا الاسننننتعدا  ليبنننند  بهنننن

 الم رو 

 

 غير محد 

 

"Assessing 

Readiness For 

Business Process 

Reengineering" 

 

Abdolv

and, 

et.al  

(2008) 
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م شننرات سننيبية  وبعنند المقارنننة بينهمننا 

عرضنننننننس الدراسنننننننة عننننننند  مبنننننننا ئ 

ات يوجيهيننننة لترنننندي  نقنننناط وم شننننر

 .نقاط الف ل  يحجي النجاح و

 

المنظمات الت  طبقس إعا   الهندسة  غيب  -

كاسننيو  ليتحسننيط السننريع لنن  يحقنن  نتننا ا 

 مهمة ف  يحسيط اث ا .

لننني  هنننناك علاقنننة بنننيط اسنننتددام يقنينننة   -

االننلاام لانجنناا  مط النن يقييننلالمعيومننات و

 لعمييات المعا  هندستها.ا

الاعتمننا     مننط العوامننل الهامننة العمييننات  -

وجهة نظنر ال بنا ط واسنتددام  را هن  عي  

فنننن  يحدينننند العمييننننات  العكسننننية والترؤيننننة

 اثساسية المرا  اعا   هندستها. 

كمننا    المنظمننات التنن  يبحننث عننط رضننا  -  .1

 ال بو  طبقس إعا   الهندسة كاسيو  استباق  

 

 

 

اسنننننننتددمس الدراسنننننننة 

المننننننننننننها الوينننننننننننف  

بينننا  والمننننها التحيييننن  

 ةعلاقنن هننناك   كننا  إ

  بيط

إعنا   الهندسننة وايننا    -

 الربحية 

علاقة هامنة وايجابينة  - 

بيط ايا   استعمال يقنينة 

المعيومات والايصنالات 

دفيم امط العمييات يو

 المعا  هندستها

  

 

شركة 156  

 مالية استرالية

 ميط) يد

 ومصار  (

 

Successful 

Predictors Of 

Business Process 

Reengineering 

(BPR) In 

Financial 

Services  

 

Terziov

ski,et.al 

(2003) 

 

 (4 ) منط مكنو  يسيسني  وضنع إطنار -

 المبا ر  وه    الهندر  لعميية لقوات

 والتوثين  التحيينل يييهنا  ولن   كدقنو 

 عميية  المسنتهدفةيدف  ال مدق  ورس 

 والتقوي  التقبي  ث  بيانيا 

ينننن  يصننننمي  جنننندول امتحانننننات عبننننر   -

م يوايننع  ورات الننتعي  الانترنننس ونظننا

يسننهيل التننسنني   إلنن عننط بعنند ممنناا ج 

 بيط العامييط  والايصال

 

استددمس الدراسة منها 

  بهند   حالنةال  راسنة

 مقتنرح إطنار يصنمي 

 العميينات هندسة عا  لإ

التعينني   فنن  الإ اريننة

  العال 

 

 

 ويوايع لجدولة

 التبنننننارات

 بعد عط التعي 

 

Frame Work For 

Processreenginee

ring In Higher 

Education: A 

Casestudy Of 

Distance 

Learning Exam 

Scheduling And 

Distribution Old 

Dominionunivers 

 

Abdous 

and 

Wuhe 

2008 

الهندسة سنلاح مفيند ثد م سسنة  إعا   -

يسع  لتحسيط وضنعها النراهط ويعتن م 

يدفنننننيم التكننننناليف  ويحقيننننن  جنننننو   

 .الددمة 

يقننننوير   وات يجننننب عينننن  المننننديريط  -

جديننند  لمننننع الاضنننقرابات والفوضننن  

ينج  عط الترييرالنؤد يسنببه اعنا   الت  

 الهندسة 

استددمس الدراسة منها 

بهنند   حالننةال  راسننة

 إعننا  عمييننة   ثننريقينني  

هندسنننة الدننندمات التننن  

يقنننندمها المنظمننننة عينننن  

 اث ا  

 

طبقنننننننس فننننننن  

الم سسننننننننننننات 

المصنننننننننننننرفية 

والمالينننننننننننننننننننة 

 والنيجيرية.

Impact 

Assessment Of 

Businessprocess 

Reengineering 

On 

Organisational 

Performance 

Sidikat, 

Ayanda 

2008 
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 أهم النتائج
منهج وهدف 

 الدراسة 
 العنوان مكان  الدراسة 

الباحث 

 وتاريخ

 

قنندمس الدراسنننة  مننننها منننر   لنمؤجنننة  -

 إعننا  العمييننات التجاريننة  والمحاكننا  و

هننندا  الهيكينننة  يبننند  بتحديننند   قيننن  اث

 والقيو  وينته  بتحييل البيانات . 

يسننم  نمنناذ  المحاكننا    النتننا ا  هنن مننط  -

بتحييل والتبنار مدتينف السنيناريوهات 

هندسننة  إعننا  التنن  يننت  عرضننها اثنننا  

العميينننننات ويقيننننني  ر و  الفعنننننل قبنننننل 

 الهيكينة إعنا  ينفينؤ لقن    إل  الانتقال

 . ب كل كامل  

 

استددمس الدراسة منها 

وضننع ل حالننةال  راسننة

لنمؤجنننننة إطنننننار منننننر  

العمييات المعا  هندستها 

بقريقننة فعالننة مننط حيننث 

 التكيفة

 

 

Business 

Process 

Modelling, 

Simulation 

And 

Reengineeri

ng: Call 

Centres 

 

Business Process 

Modelling, 

Simulation And 

Reengineering: 

Call Centres", 

 

Razvi 

Doomu

n, 

Nevin 

Vunka 

Jungu

m, 

(2008) 

 

هنننناك سنننبعة عوامنننل لنجننناح التقبيننن   -

يتمثننل بمننا يينن   يدسنني  فرينن  العمننل   

يريينننننر الثقافنننننة   يقبيننننن  نظنننننام إ ار  

الجننو    إ ار  الترييننر الفعالننة   وجننو  

نظنننام المعيومنننات  يقنينننة المعيومنننات   

 .كفاية الموار  المالية 

 إلنن    يقبين  يقنينة المعيومنات ين  د   -

 ايا   الإنتاجية. يسريع العمييات و

هندسننة العمييننات مننع  إعننا  ضننرور    -

وجننو  هيكننل ينظيمنن  مننر  يتوافنن  مننع 

 العميينننات بمنننا يرنننمط م ننناركة  وسنننع

 ليعامييط.

 

اسنننننننتددمس الدراسنننننننة 

المننننننننننننها الوينننننننننننف  

يحديند والمنها التحييين  

 إعنننننا  عوامنننننل نجننننناح 

هندسنننننة اثعمنننننال فننننن  

 ققا  التعيي  العال  

 

 

ثلاث م سسات 

 يعييمينننة عالينننة

فنننننن  مالي يننننننا 

سنننننننننننننننب  وا  

طبقننننس بنجنننناح 

 الهندسة إعا  

 

Business 

process 

reengineering: 

critical success 

factors in 

higher 

education", 

 

Hartini 

et.al   

(2007) 

هندسنة  إعنا   لنجناح النر ي  العا    إ -

 قصنير  لقن  اسنتددام هنو العميينات

 .المدج

 يترنمط النجناح إلن  الم  ينة العوامنل -

 فنن  يرننع اسننتراييجية طننرق بننن ي

 هندسنة إعنا   منهجينة  عن   ولويايهنا

 إ ار  وجو  عي  التدكيد مع العمييات  

 إاالنة إلن  يسنع  ليمنوظفيط مدفن  

 منهجينة بتقبين  المتعيقنة المدناو 

 عين  والتدكيند العميينات هندسنة إعنا  

 اثفنننرا  لتحسنننيط وسنننيية  نهنننا

 .والتكنولوجيا

 

اسنننننننتددمس الدراسنننننننة 

لوينننننننننننف  المننننننننننننها ا

والمننننننننننها التحيييننننننننن  

 عننننط للاستقصننننا 

هندسنة  إعنا   م نكلات

 عي  والتعر  العمييات

 والحواج  العوا    ه 

 

طبقننس الدراسننة 

 عيننن  شنننركة

UK  

 

The application 

of business 

process 

reengineering 

in the UK", 

 

Tennan

t, Yi-

Chieh, 

(2005) 
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 أهم النتائج
منهج وهدف 

 الدراسة 
 العنوان اسة مكان  الدر

الباحث 

 وتاريخ

 

الهندسننة و  عننا  العنايننر اثساسننية لإ -

الواجب  لؤها بالاعتبار وه    ال بو  

المننننتا  يننندف  المعيومنننات  العميينننات  

 يقنية المعيومات  الهيكل التنظيم  .

ع ر ممارسنات مقبقنة عين    فرلإ   -

غيننر  نقنناق واسننع هنن    إلرننا  المهننام

معيومنات  الررورية  استددام يقنينة ال

 ماكنهننننا  إلنننن يحرينننني المهننننام  إعننننا  

المناسبة    ا  اثعمال عين  التنوااد   

 .يفويم العامييط 

 

يحديننننننننننند العناينننننننننننر 

اثساسنننية التننن  يحتننننا  

المصننم  التركينن  عييهننا 

يصننننننمي   إعننننننا  عننننننند 

الم ننننننرو  ومننننننا هنننننن  

ممارسنننات التننن    فرنننل

 يمكط يقبيقها

 

 

طبقننننننس عينننننن  

شننننننننننننننننننركتيط 

 هولنديتيط  

 

Best practices 

in business 

process 

redesign 

validation of a 

redesign 

framework 

 

Mansar 

et.al    

 2005 

 

الهندسننة  فنن   عننا  ينن  وضننع منهجيننة لإ -

الققا  المال  يتالف مط اربعنة مراحنل  

التن ي   التركين  والتحيينل  الالتنرا   

 الإطلاق.

الهندسننة إطننلاق  إعننا  نننتا عننط يقبينن   -

ينند   يحسننيط فنن  لنندمات و منتجننات جد

 العا د  ويوفير ف  التكاليف 

الهندسنننة عنننط  سننناليب  إعنننا  يدتينننف  -

التحسننيط اثلننرج فهنن  ليسننس يقينني  

يرييننر فننن   وليعمالننة بنننل إلرننا  ليمهنننام 

الهياكننل ـ ليسننس يثبيننس ليوظننا ف بننل 

_ليسننننننس م ننننننرو    فرننننننلجعيهننننننا 

يكنولنوج  كبينر بنل التكنولوجينا  سنا  

 مساعد 

 

اسنننننننتددمس الدراسنننننننة 

الوينننننننننننف   المننننننننننننها

بيننا  والمنننها التحييينن  ل

  فرننننننلالفننننننرق بننننننيط  

القننننننرق والمنهجيننننننات 

 إعنننا  لتقبيننن  المتبعنننة 

حسنننننننننننب  الهندسنننننننننننة 

الالننننتلا  فنننن  طبيعننننة 

 عمل المنظمات

 

 

 

 جريننننننننننننننننننننس 

 ف   الدراسة 

 بني

Chase 

Manhattan  

Bank 

 

"Business 

process 

reengineering 

and 

performance 

improvement: 

The case of 

Chase 

Manhattan 

Bank", 

 

Shin,Je

mella, 

(2002) 

 :السابقة للدراسات تحليلي ملخص-2

 عنر  لنلال ومنط الإ ارينة الإجنرا ات هندسة إعا   موضو  يناولس الت  واثجنبية العربية الدراسات يعد ت

 :الآي  نستدي  السابقة الدراسات ويحييل

 منط الم سسناي  الإ ارينة والتقنوير الإجنرا ات ةهندسن إعنا   موضنو  ف  مت ايداً  اهتماماً  هناك    اير  -

 قفن   ويحقين  التكناليف ولفنم اث ا  يحسنيط عميينة فن   ور هام مط لها   لما وإ ارية عيمية جوانب عد 

 . الإنتاجية اث ا  وايا   ف  نوعية
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 إلى والوصول التطوير المؤسساتي في الإجراءات هندسة دور إعادة السابقة الدراسات معظم تناولت -

 . والخاصة الحكومية المؤسسات في المستدامة التنمية

   تطبيق في والمؤثرة العوامل الحاسمة من مجموعة على  والأجنبية العربية الدراسات بعض أجمعت -

 .داريةالإ الإجراءات هندسة إعادة أسلوب

  .هندستها إعادة تتم التي العمليات على المعلومات تكنولوجيال تأثير يوجد أنه الدراسات بعض بينت -

 :السابقة الدراسات مع الحالية الدراسة اختلافأو  اتفاقأوجه  -3
 ذلك وبيان ، آنفاً تم تناولها التي السابقة الدراسات بعض مع تتفق قد أو تختلف قد الحالية الدراسة إن    

 يلي: كما    

  :السابقة الدراسات بعض مع الحالية الدراسة اتفاق وجوهأ  -[أ ]

 محعددة إسعتراتيجية ريجع  علعى كعل ةعركة أن تختعا تتفق الدراسة الحالية معع الدراسعات السعابقة بأنعه -

 ظروفها. وتتناس   لتطبيق إعادة هندسة الإجراءات

 الفشعل التعي عوامعل النجعاأ أورورة تقييم معد  تعوفر بضتتفق الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة  -

 الإجراءات الإدارية. هندسة إعادة تنفيذ أسلوب تواجه

هندسعة العمليعات  الاهتمام بعرأ  الببعون وإععادة تتفق الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة بضرورة -

 وجود هيكل تنظيمي مرن.ه، ومة من وجهة نظرالمه

 :التاليب السابقة الدراسات عن يةالحال الدراسة تتميب -[ب]

وتطبيعق الأعمعال  إعادة هندسة الإجراءات الإدارية مفهومي الربط بين على الحالية الدراسة عتمدتا -

 علىعما ورد في الدراسات السابقة التي ركبت  يختلف هذين الجانبين مع تعاطيها لكن، الإلكترونية

   .لتطبيق تبسيط الإجراءات كوسيلة مساعدة الآلي وبرمجياته الحاس  استخدام

 الدراسعة وهعو معا اسعتدركته، الإجعراءاتالأبعاد المؤثرة على إععادة هندسعة أغفلت أغلبية الدراسات  -

 .الحالية

دون ععرض  إعادة هندسة الإجراءات مبادئ ومراحلالدراسات السابقة على عرض  غل أاقتصرت  -

إعععادة هندسععة مفهععوم التكامععل بععين  أن مععنيععة لععذلك انطلقععت الدراسععة الحال ،لععودوات التنفيذيععة ال  مععة

 فععي سعتعملةدوات المإمكانيعة الاسعتفادة مععن الأيعنععي الإجعراءات الإداريعة والمفععاهيم الإداريعة الجديعدة 

النمذجععة  أدواتدوات تخفععيض التكععاليف، أدوات تحسععين الجععودة ، أ ومععن أهمهععا لمفععاهيمتلععك ا تطبيععق

 .حلة من مراحل إعادة هندسة الإجراءات الإداريةوالمحاكاة وربطت بين تلك الأدوات وكل مر
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   :السابقة الدراسات من الاستفادة أوجه -4
 النقعاط فعي تكمنواضعحة، هنعا  اسعتفادة كانعت والأجنبيعة العربيعة السعابقة للدراسعات التحليعل عملية عدب   

 :التالية

 . الحالية الدراسة ونتائج السابقة الدراسات نتائج بين الربط -

  النظر  الإطار عرض كيفية في السابقة الدراسات من ةالاستفاد -

قامعت الباحةعة  حيع  ،المحاكعاة وأهميتعه أسعلوبالسعابقة التعي تناولعت  الدراسعات معن بععض الاسعتفادة -

 .  سلوبناء على هذا الأبقييم النموذج الذ  اقترحته بت

       Research Problemدراسةال وتساؤلات مشكلة -ثانيا  

الهامععة التععي كانععت دومععاً ومنععذ عععدة سععنوات محععط اهتمععام قطععا   المشععروعاتذة الواحععدة مععن تعععد النافعع     

وتفعيعل  الإجراءاتأصحاب الأعمال والمستةمرين وهو القطا  الذ  يناد  دوماً بتقديم التسهي ت وتبسيط 

ن أداء هعذا ة أو إجعراءات بيروقراطيعة إلا أإداريعدون عوائعق   هالآليات التي تضمن سرعة إنجا  معام تع

لنظرة الضيقة معن الم يكن على مستو  الطموأ لعدة مسببات أهمها  في هيئة الاستةمار السورية المشرو 

ر التعي تنظع الو ارات والمؤسسات ذات الع قة بالعمعل الاسعتةمار بعض  قبل بعض الأجهبة التنفيذية في

روأ الفريعق الواحعد بعين العو ارات لة بأنها تتعلق باختصاصات ومصالح أكةر معن كونهعا نظعرة أإلى المس

 .والمؤسسات الرسمية 

مؤةعر سعهولة وقد تراجع ترتي  سورية في  مما يقلل من أهمية النافذة الواحدة والغاية التي أحُدثت لأجلها 

  2014-2013خ ل الأعوام  165 إلى 147 مرتبة من 18 الأعمالممارسة 
2
 

 معاب جديعد يتوافعقنمعوذج  مالواحعدة، وتصعميية عمل النافذة بآل  التفكير الجذر إعادةلذلك كان لابد من 

وبنعاء  في هيئة الاستةمار السعورية ة السائدةداريالإ العمل ونظم والمفاهيم مع القيم وأسس مبادئ من يحمله

 بالتساؤلات الآتية : تتركب مشكلة الدراسةعلى ذلك 

 وتطبيق الأعمال الإلكترونية ؟ جراءاتالإهندسة  عادةفر الكوادر البشرية ال  مة لإاهل تتو -[1] 

   ؟وتطبيق الأعمال الإلكترونية الإجراءاتهندسة  إعادةمع  الحاليةهل تتوافق الهياكل التنظيمية  -[2]

      هندسعععة إععععادةهعععل تسعععمح البنيعععة التحتيعععة لتكنولوجيعععا المعلومعععات والاتصعععالات بتطبيعععق معععدخل  -[3]

         ة ؟داريالإ الإجراءات

                                                
   والنظععام الععداخلي للهيئععة 2008  لعععام 5055رئععيس المجلععس الأعلععى ل سععتةمار رقععم   بموجعع  قععرار السععيد رئععيس مجلععس الععو راء ) 

التععرخيو والتشععميل للمشععاريع الاسععتةمارية  إجععراءاتتسععهيل لفععي هيئععة الاسععتةمار السععورية و فروعهععا  الواحععدة النافععذةتقععوم  1 2008

  التعي تضعمم مةلعين ة خعارج النافعذةإداريعة ومدتها البمنية بحي  لا يحتاج صاح  الطل  إلى مراجعة أ  جهة داريلإا إجراءاتهاواختصار 

بكافة الص حيات من و اراتهم و جهاتهم و التي تمكنهم من إنجعا  مهعامهم ضون مفوالو ارات و الجهات العامة المعنية بالاستةمار وعن 

 لي للهيئة ..وفقاً لما ينو عليه النظام الداخ
2
 2014 لعام  الأعمالسهولة أداء مجموعة البنك الدولي ،تقرير  - 
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ة والأعمععال داريععالإ الإجععراءاتهندسععة  إعععادةتعيععق القععوانين والأنظمععة المسععتخدمة تطبيععق  هععل -[4]

 ؟الإلكترونية 

   تية:: تسعى الدراسة الحالية لتحقيق الأهداف الآResearch Purposes دراسة:ال أهداف -لثا  ثا

حديعد المشعك ت التعي ، وتالاستةمار السورية هيئة ة في داريدراسة الوضع الراهن للإجراءات الإ -[1]  

 أثناء تلقي الخدمة . المستةمرين تواجه

على إجراء تحوّل نوعي في نظم وأسالي  العمل المتبععة لرفعع مسعتو  أداء  تصميم نموذج يركب -[2]    

معن خع ل تنظعيم وتسعريع وتبسعيط  هيئعة الاسعتةمار السعوريةقبعل الخدمات الاستةمارية المقدمة معن 

لتكنولوجيععععة والتجهيععععبات ااسععععتخدام التقنيععععات لخاصععععة بالاسععععتةمار، ووالمعععععام ت ا الإجععععراءات

الهيئة من جهة وبعين الجهعات الحكوميعة ذات الصعلة معن جهعة تطوير عمل  آلية الحاسوبية بما يخدم

أتمتععة العمععل داخععل الهيئععة بشععكل كامععل وبشععكل أساسععي علععى  النمععوذج ايرتكععب هععذحيعع  أخععر ، 

 جميعع  الجهعات ذات الصعلة الشبكي الالكتروني بعين الهيئعة و بطالر،والاستغناء عن التعامل الورقي 

  ةبكة الشركاء( معن خع ل اعتمعاد نظعام الكترونعي متكامعل يعؤمن التواصعل المباةعر بعين معوظفي 

فعي الهيئعة معن جهعة وبعين النافعذة الواحعدة و الجهعات المعنيعة معن  النافذة الواحعدة والمكاتع  الخلفيعة 

 جهة أخر  .

المتطلبعات ف على أثر النموذج المقترأ فعي تحسعين مسعتو  الخعدمات الاسعتةمارية و تحديعد التعر -[3]   

 .الهيكلية والبشرية والقانونية والتقنية ال  مة لتطبيقه والمعوقات

 :The Importance of Research أهمية الدراسة : -ا  رابع

بشعأن تسعهيل الإجعراءات وتسعريع  ةالحكومعترجمعة لتوجهعات  أتي هعذه الدراسعةتع الأهمية العملية : -[1]

تقنيعة المعلومعات كوسعيلة لتطعوير الخعدمات  ،واعتمادبكفاءة عالية الخاصة بالمستةمرين نجا  المعام ت إ

 :يلي التركيب على ما الحكومية من خ ل

الخدمعة والتغلع   يمن وجهة نظر متلقع تعترض تقديم الخدمة الاستةماريةالتي قات يعلى المع التعرف -

 .ها علي

، وتحديعععد وطعععرق الاتصعععال الإجعععراءاتهندسعععة  إععععادةالنافعععذة الواحعععدة ععععن طريعععق   تطعععوير مشعععرو -

حي  أن إغفال هذا الأمعر قعد يعؤد  إلعى الوقعو   سيتم اقتراحه. المتطلبات ال  مة لتطبيق النموذج الذ 

 على ارض الواقع غير قابلة للتطبيقفي الأخطاء، وتقديم مقترحات أو توصيات 

 الضوء تستمد الدراسة أهميتها من حداثة الموضو  الذ  تتناوله ومن تسليطها  الأهمية العلمية: -[2]  
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 الأعمععالوتطبيععق  الإجععراءاتهندسععة  إعععادة المععؤثرة قانونيععة والتقنيععة الهيكليععة والبشععرية وال الأبعععادعلععى 

 .الالكترونية 

  Research Hypothesis فروض الدراسة : -ا  خامس
 كالتالي : الفرضيات صيغت وأهدافها الدراسة مشكلة راضاستع خ ل من

 : الأولىالفرضية  -[1]

والقعدرة علعى  السعورية ع قة ذات دلالة معنوية بين كفاءة الموارد البشعرية  فعي هيئعة الاسعتةمار جدتو     

 .إعادة هندسة الإجراءات وتطبيق الأعمال الإلكترونية

 الفرضية الثانية : -[2]

والقععدرة علععى إعععادة  السععورية قععة ذات دلالععة معنويععة بععين الهيكععل التنظيمععي لهيئععة الاسععتةمارتوجععد ع      

 .هندسة الإجراءات و تطبيق الأعمال الإلكترونية

 الفرضية الثالثة : -[3]

الناظمععة للعمععل فععي هيئععة الاسععتةمار والقععدرة علععى إعععادة معنويععة بععين القععوانين توجععد ع قععة ذات دلالععة      

 جراءات وتطبيق الأعمال الإلكترونية..هندسة الإ

 الفرضية الرابعة : -[4]

السعورية  توجد ع قة ذات دلالة معنوية بين القوانين والتشريعات  الناظمة للعمل فعي هيئعة الاسعتةمار      

 والقدرة على إعادة هندسة الإجراءات وتطبيق الأعمال الإلكترونية.

 الفرضية الخامسة: -[5]

ذات دلالععة جوهريععة بععين الوضععع الحععالي والوضععع المطلععوب لوبعععاد المععؤثرة علععى إعععادة توجععد فععروق     

 اءات وتطبيق الأعمال الإلكترونيةهندسة الإجر

 يتفر  عنها الفرضيات الفرعية التالية: و

 الفرضية الفرعية الأولى: -[5/1]

التنظيمععي المطلععوب لإعععادة توجععد فععروق ذات دلالععة جوهريععة بععين الهيكععل التنظيمععي الحععالي و الهيكععل      

 هندسة الإجراءات وتطبيق الأعمال الإلكترونية.

 الفرضية الفرعية الةانية: -[5/2]

توجععد فععروق ذات دلالععة جوهريععة بععين كفععاءة المععوارد البشععرية الحاليععة وكفععاءة المععوارد البشععرية         

 المطلوبة لإعادة هندسة الإجراءات وتطبيق الأعمال الالكترونية.

 الفرضية الفرعية الةالةة: -[5/3]

توجععد فععروق ذات دلالععة جوهريععة بععين البنيععة التحتيععة لتقنيععة المعلومععات والاتصععالات الحاليععة و البنيععة        

 التحتية لتقنية المعلومات والاتصالات المطلوبة لإعادة هندسة الإجراءات وتطبيق الأعمال الإلكترونية.
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 ة:الفرضية الفرعية الرابع -[5/4]

و القععوانين المطلوبععة لإعععادة الناظمععة للعمععل توجععد فععروق ذات دلالععة جوهريععة بععين القععوانين الحاليععة        

 هندسة الإجراءات وتطبيق الأعمال الإلكترونية

  Research Modelالدراسة  متغيرات  -سادسا  

 متغيرات الدراسة  (1الشكل رقم  

 

 

 

                                                                          

 

 

 

 

 
 المصدر:إعداد الباحةة 

 

 : Research Methodology الدراسة  منهجية -ا  سابع

دراسعة الحالعة ،انسعجاماً معع طبيععة المشعكلة التعي تتطلع  رؤيعة واضعحة  معنهج الباحةة علعى اعتمدت      

دراسعة الحالعة علعى توضعيح الأحعداع والعوامعل التعي وتحليل معمق للظواهر والمشاكل ، إذ يعتمد أسلوب 

علمي بحةي فعي آن دراسة الحالة بين أكةر من أسلوب لها ع قة بمنظمة ما أو حالة إدارية محددة ،وتجمع 

 والمقابلة الشخصية .احد يتمةل بالم حظة والاستبيان،و

 في الدراسة منها: سلوبعديدة تدعو إلى استخدام هذا الأ وهنا  أسباب

تععيح ت  اأقععرب المنععاهج الخاصععة بععالبحوع م ئمععة لطبيعععة هععذه الدراسععة ،إذ أنهعع دراسععة الحالععة مععنعععد ت -

وبشعكل المجال للحصول على المعلومات الدقيقة معب ة بالوثائق الرسمية معن مصعدر هعذه المعلومعات 

 .قع العملفي الهيئة من خ ل الم حظة والمشاهدة في مو الأداءعلى جودة كما يتيح التعرف مباةر،

التعععرف علععى المشععك ت عععن طريععق جمععع البيانععات بأسععلوب علمععي بغيععة اسععتخ   النتععائج ووضععع  -

 التوصيات المناسبة.

 

هندساااااااااااة  إعاااااااااااا  

الإجااراتا   وبيقياا  

 كترونيةلالأعمال الا

 

 التنظيمي الهيكل

 

 ةكفاءة الموارد البشري

 

 القوانين والتشريعات

 
كنولوجيا المعلومات ت

 والاتصالات 

 لالمتغير المستق

 

 المتغير التابع 
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تطوير وتحسين العمليعات الإداريعة إذ يتطلع  معنهج دراسعة الحالعة تشعخيو وتحليعل العديعد معن النقعاط  -

 الحرجة في حياة منظمة الأعمال لتحسينها.

 التاليتين:يشمل مجتمع الدراسة الفئتين لدراسة: امجتمع وعينة  -منا  ثا

 وفقعاً مراجع تقريباً في اليوم    20الفئة الأولى: المستفيدون من خدمات هيئة الاستةمار والبالغ عددهم   -

 2011 9-2011 3السورية عن الفترة  هيئة الاستةمار لإحصائيات

رية بمختلف مراتبهم الوظيفية والبعالغ ععددهم الموظفون العاملون في هيئة الاستةمار السو الةانية:الفئة  -

 عامل في هيئة الاستةمار السورية. 126 

 :أسلوب العينة البسيطة العشوائيةاستخدمت الباحةة   عينة الدراسة: -

 الاسعتبيانعلعيهم اسعتمارات  تمفعردة و عع  122  ععدد أفعراد عينعة الدراسعةبلغ  لفئة المستفيدين حي  -

 .%81.9بنسبة  أ   100  ستمارات صالح منها للتحليلا  104  وعاد للباحةة منها

السعورية ظفين الععاملين فعي هيئعة الاسعتةمار حيع  و ععت اسعتبيان علعى المعو العاملين،الموظفين  فئةل -

   للتحليعععل بنسعععبة اسعععتجابة بلغعععت  صعععالحةاسعععتمارة   62اسعععتمارة صعععالح منهعععا     76   ععععاد للباحةعععة

77.5%.) 

 قامت الباحةة بجمع نوعين من البيانات: :تالبيانا مصادر جمع -ا  تاسع

 :  الأولية لقيانا ا - أ

الاسكتبيان  مباسكتخدا الدراسكة مجتمك  مكن اللزمكة المعلومكات وجمك  الميدانيكة الدراسكة خكلل مكن وذلك 

 SPSS  ثم تفريغها و تحليلها باستخدام برنامج  ومن مجتم  الدراسة ات المختارة منعينالموزع على ال

V.20قيمكة  ذات لكدلالات الوصكول بهكد  المناسكبة الإحصكايية الاختبكارات اسكتخدامو الإحصكايي

 .الدراسة موضوع تدعم ومؤشرات

 :الثانوية القيانا  - ب

إععادة هندسعة ب تتعلعق التعي السابقة تالمنشورات والدراسا و الدوريات و الكت  مراجعة خ ل من وذلك 

 والأعمال الالكترونية.  الإجراءات الإدارية

 :  الاستقياناستمار   -  

رضعا المتععاملين معع الهيئعة ععن الأولى بغرض معرفة مستو   تبياناس تيالباحةة بتصميم استمار قامت 

 والاستمارة الةانية بغرض اختبار ص حية النموذج المقترأ وإمكانية تطبيقه ،جودة الخدمة الاستةمارية 
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   5    والملحق رقم    3في ظل الوضع الحالي الملحق رقم   

    Time  And Place Scale Research:: الزماني والمكاني للدراسة النطاق -عاشرا  
 للدراسة حدود  مانية ومكانية كالتالي :

 .  2014عام   بداية   إلى2011عام  الحدود البمانية : غطت الدراسة الميدانية المدة البمنية من   -

دمشعق فعي  اقتصرت الدراسعة الميدانيعة علعى هيئعة الاسعتةمار السعورية الإدارة العامعة:المكانيةالحدود   -

 .دون الفرو 

 Limitations:  Research محددات الدراسة - حادي عشر

 الموضو .الكت  التي تعرضت لهذا  قلة   -

 . قبل العاملين في الهيية نالتغيير مومقاومة فكرة  حداثة الموضو    -

 :ت الدراسةمصطلحا –عشر ثاني 

 Business Process Reengineering : الإجراتا هندسة  إعا   - [1]
1
 

 يعات الأساسعية الخاصعة بالمؤسسعة معنالتصعميم الةعور   الجعذر ( للعمل إعادةالأساسي و التفكير إعادة

 .والخدمة والسرعة اصرة لوداء مةل التكلفة والجودةأجل التوصل إلى تحسين جوهر  في المقاييس المع

: Electronic Businessالعمل الالكتروني:  - [2]
2
 

    الاتصععالجععل أنترنععت والتكنولوجيععا الرقميععة مععن الا اسععتخدام أنهععاالالكترونيععة علععى  الأعمععالتعععرف    

 عمال.الأ وإدارةوالتنسيق التنظيمي 

 تصعميمها تعم التعي  الإجعراءاتو أ الأنشعطة معن ومتناسعقة متناغمة مجموعة  :processالعمليا   - [3]

.محددة  مخرجات ىإل معينه لتحويل مدخ ت معاً 
 3

 

مقتععبس مععن الواقععع المنظععور الموضععح للع قععات النمععوذج بأنععه مخطعط  يعععرف:  Modelالنماوج   - [4]

ر مدركعة علعى و غيعأ المتبادلة بين عدد من المتغيرات تتم الاستعانة به لفهم ظعواهر وع قعات غيعر مرئيعة

                                                
1
 -  Hammer, M., and Champy, j. , (1993):Information Technology For Management Re-engineering 

the coorporation: AManifesta for business Revolution. (New York, Ny: Harper Businessp:24 

2
 129 : الحكومة الإلكترونية بين النظرية و التطبيق ،دار الفكر العربي :مصر:م( 2008مطر،عصام   -

3
 للتجارة السكان بنك عل بالتطبيق  الربحية و يادة التكلفة خفض في العمليات هندسة إعادة دورم(:  2012  محمد ،  ينة -

   40 :26  العدد / 8 - المجلد / اديةوالاقتص الدارية للعلوم تكريت مجلة ، ردنيالا والتمويل
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و التمةيعلأسبيل التشبيه 
1
ساسعية التعي يتكعون منهعا فعي هعذه الدراسعة تحديعد العناصعر الأويقصعد بعالنموذج  ،

.العمل المتعلق بتقديم الخدمات الاستةمارية 
 
 

  :Syrian investment agencyالسورية هيئة الاستثمار  - [5]

وتععرتبط   داراريععة والاسععتق ل المععالي والإالاعتب تتمتععع بالشخصععيةهيئععة حكوميععة لتشععجيع الاسععتةمار     

 . 2007  لعام  8 برئيس مجلس الو راء ، أحدثت بموج  المرسوم التشريعي رقم 

تتجلى مهمعة الهيئعة فعي خلعق بيئعة اسعتةمارية موائمعة و تشعجيع وتسعهيل تعدفق الاسعتةمارات للمسعاهمة فعي 

 التنمية الاقتصادية والاجتماعية وتعتمد لتحقيق ذلك تنفيذ السياسات الوطنية ل ستةمار.

وتسععهيلها، وإعععداد الخارطععة  الإجععراءاتبالاسععتةمار لتبسععيط المتعلقععة  الخطععطمععل الهيئععة علععى وضععع تع

الاسعتةمارية ذات  المشعروعاتالاستةمارية بالتنسيق مع الجهات ذات الع قة ضعمن أولويعات تراععى فيهعا 

اتخعاذ عم عمليعة لعد وتقعدم المشعورة وتعوفر كافعة المعلومعات والبيانعات للمسعتةمرين ، الإسعتراتيجيةالأهمية 

تععواكبهم فععي إنجععا  مشععاريعهم أثنععاء وبعععد التنفيععذ مععع الحععر  علععى تععذليل  القععرار الاسععتةمار  الرةععيد و

عكن القيكام والتنسكيق  ةالمسكؤولالجهكة  ، وتعكدعات الاستثماريةتنفيذ واستمرار المشروتعوق  العقبات التي

 .رماالاستث بكافة الأنشطة الترويجية داخلياً وخارجياً لجذب

 

 

                                                
1
امعة لعععععععععععععععجا،لمستهلك   اتفسير سلو ية فيدلوجواهر الظواعلم  أسعععععععععععععععالي بعض  امستخدام( : 2007  رناص،سبلقي - 

 179 : ونلستس والخامدد العا ،دلاقتصادارة والإامجلة  لمستنصرية ،ا
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 ولل الأـالفص

 ة ـراءات الإداريـة الإجـادة هندسـإع
Business Process Reengineering  
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 الأولالمبحث 

 الإدارية الإجراءاتهندسة  إعادةمفهوم 

The Concept of Business Process Reengineering 

 

م عنددما طلقدا ااتااندالأ ايمريت دالأ 1992في عام   إعادة هندسة الإجراءات الإداريةظهر مفهوم     

 ا ااهندرة بأنها ااندء من جديددمايتل هامر وج مس شامني كتابهما ااشه ر "هندرة اامنظمات"، وعرف

 من نقطة ااصفر وا س إصلاح وارم م ااوضع ااقائم.طي  

احديثة بما احمقه من طفتار غ در اقق ديدة الإدارة ا ومنذ ذاك ااح ن طحدثت ااهندرة ثورة حق قة في عاام

ااتدي والإستراا ج ات  الإجراءاتاانظر وبشتل جذري في كافة اينشطة و إعادة إاى ودعوة صريحة

 ة. ماقامت عق ها ااتث ر من اامنظمات وااشركات ااعا

م هوبعمد الإجدراءاتهندسدة  إعدادةوقد اعددت اامسم ات ااتي اناوات هدذا اامفهدوم فنعمدهم طسدماها 

وعقدددى اادددرغم مدددن اعددددد ، ( الإدارة ااننددداء، واادددنع  القدددر طلقدددا عق هدددا  هندسدددة إعدددادةطسدددماها 

 لأ ام يختقفوا كث راً في احديد مفهومها وقصائصها.اامصطقحات واامسم ات إلا طلأ ااناحثو

عقددى طنهددا نمددوذ  جديددد يتمددمن مجموعددة مددن  إعددادة هندسددة الإجددراءات الإداريددة إاددى ح ددي ينظددر

عمل اامؤسسات واحس ن قدرااها في مواجهة اامنافسة. طسقوب الا ات اتحس ن
1

 

 توضيح مايلي: إلى سبق يهدف هذا المبحث وبناء على ما

 ة،داريالإ الإجراءاتهندسة  إعادةفهوم م  -طولاً 

 ة،داريالإ الإجراءاتهندسة  إعادةقصائص  -ثان اً 

 ة،داريالإ الإجراءات هندسة إعادةطهداف  -ثااثا   

 ة،داريالإ الإجراءاتهندسة  عادةاحتا  لإااتي  اامنظمات  -رابعاً    

 قل ااتغ  ر ايقرى.وب ن مدا ةداريالإجراءات الإ ةإعادة هندساافرق ب ن  -قامساً    

 

 
 

                                                
1

جارية ااجديدة ، دار هندسة ااعمق ات وه تقة ااشركات اقتعامل مع ااعوامة وااحروب اات إعادة:م (2005انجار، فريد  ا  -

 .180ص: :.ل نة ااقاهرة. لنعة طواى
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 :الإجراءاتهندسة  إعادةمفهوم  -أولا 
Business Process Reengineering Defined: 

إجدراءات عمدل  إادى واترجم اقدك ااس اسدات ا طهدافها من قلال رسم ااس اسدات،اسعى اامنظمة اتحق

اامراحدل ااتدي امدر بهدا طو  ات ااتفصد ق ةمن مجموعة من ااخطدو الإجراءاتما اتتولأ اقك  غااناً متتوبة، و

 اانهاية. إاى اامعامقة من اانداية

طنهدا طو  ايعمدال داءمجموعة ااخطوات ااتفصد ق ة االاممدة ي "بأنها : الإجراءات ويعرف ااص رفي 

اامستقنق ة واند ن بشدتل محددد ااطريقدة ااتدي  ايعمالمجموعة مختارة من قطوات ااعمل ااتي اطنا عقى 

".ا انف ذ ااعمليتم به
1

 

هدداف بااشتل ااصح ح اادذي يحقدا ط ايعمالمن وجود إجراءات ااعمل هو انف ذ  ايساسيإلأ ااهدف 

هددر طهدم  إادى معقددة، وادؤدي لويقدة طو الإجراءات، وااتي لا اتحقا في بع  ايح الأ إذا كانت اامنظمة 

 قت لقر.من و الإجراءاتمورد وهو ااوقت، اذاك يجب طلأ يتم مراجعة وانس ط 

 داريااتطددوير الإ تبددادارافددي متانددة متقدمددة بدد ن اامهددام اامنولددة  الإجددراءاتهندسددة  إعددادةاددأاي و

 واحظى بأهم ة بااغة نظراً اما يتراب عق ها من فوائد جمة اقمنظمة وعملائها عقى حد سواء.

 :همهاريف اها ومن طواعل اامتتنع اهذا اامفهوم سوف يجد ااعديد من ااتعا

ااتصدم م  إعدادةااتفت در ايساسدي و إعدادة":ح ي عرفها بأنها  :Hammer& Champy)1993 اعريف  

احسدد ن جددوهري فددي  إاددى مددن طجددل ااتوصددل اامنظمددة ااثددوري  ااجددذري( اقعمق ددات ايساسدد ة ااخاصددة ب

"مثل ااتتقفة وااجودة وااخدمة وااسرعة داءاامقاي س اامعاصرة الأ
.2

 

ااتفت ددر  إعددادةانعددد ااتنظ مددي فددي اعريفدده وعرفهددا بأنهددا فقددد طضدداف ا (Lowenthal: 1994)طمددا 

 داءايااجذري واصم م ااعمق ات ااتشغ ق ة وااه تل ااتنظ مي اتحق ا احسن هائل في 
3

 

 إعدادةطكتدر افصد لاً مدن قدلال اوضد ح نوع دة ااعمق دات اامطقدوب  (Smith: 1994)وجداء اعريدف 

ذات ااق مددة  سددتراا ج ةة الإداريدداسددريع اقعمق ددات الإااتصددم م ااجددذري وا إعددادةهندسددتها وعرفهددا بأنهددا: 

 ايهددافااممافة، واانظم وااس اسات واان نة اامدعمة اتقك ااعمق ات، بهددف احق دا لموحدات مدؤثرة فدي 

.ااتنظ م ة
4

 

ااهنددرة(    إعدادة هندسدة الإجدراءات الإداريدةطلأ  (Affes & Bougarech: 2012) كل من ويرى

، بل هي لريقة افت ر وفحص واغ  در   انظ م إعادةطو  ه تقة، إعادةطو  قتتاا فا ست فقط مسأاة اخف   ا

                                                
1

 .10ص: :انس ط الاجراءات ،مؤسسة حورس اادوا ة اقنشر وااتوميع، الاستندرية .(م2007ااص رفي، محمد  - 
2

 - Hammer, M., and Champy, j. (1993):Information Technology For Management Re-engineering the 

coorporation: AManifesta for business Revolution. (New York, Ny: Harper Business, p:24 

3
- Lowenthal, j :Reengineering the organization, (1994): astep-by-step approach to corporate 

revitalization. quality progress, february,  pp.61. 

4
- Smith, B, (1994) : Business Process Reengineering: More Than A Buzzword. Brava New York Place. 

janpp.17-18 
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اخمسددة متونددات طساسدد ة فددي اامنظمددة وهددي: الاسددتراا ج ات وااعمق ددات وااتتنواوج ددا وااتنظدد م، وثقافددة 

  اامنظمة

 ة:داريالإ الإجراءاتهندسة  إعادةخصائص  -ثانياا 
 :بعدد من ااخصائص وهي ةريداالإ الإجراءاتهندسة  إعادة طسقوب يتم ز

طي   دولأ مددن اندددط تالإجددراءاهندسددة  إعددادة لأإ :(Fundamental) يالتفكيااا ااساساا إعااا   -[1]

 اتجاهدل مدا بدل جاممدة، قواعدطو  مفاه م عقى اعتمد لا طنها كما مسنقة، ثوابتطو  راسخة افتراضات

  يتولأ. طلأ يننغي ما عقى واركز كائن هو

 واعندي (RADIX)االاا ن دة  ااتقمدة من مستخقص ااتعن ر هذا (:Radical جذري ال التفكيا إعا    -[2]

ة اعندي طلأ يدتم ااتغ  در مدن ااجدذور واد س مدن قدلال داريالإ الإجراءاتهندسة  إعادةطلأ  طي ،ااجذور

 اجم ق ة ظاهرية اقوضع ااقائم. طو  سطح ة إجراء اغ  رات

ة عقددى ااتحسدد ن وااتطددوير داريددالإ الإجددراءاتة هندسدد إعددادةاقتصددر لا طي  (Dramatic):فائقاا    -[3]

احق ددا نتددائه جوهريددة  إاددى مددا يتددولأ ادددري ج اً، بددل اتطقددع غااندداً وااددذي  داءاياانسددني وااشددتقي فددي 

 وضخمة.

ما يعدرف طو  بترك زه عقى نظم ااعمل الإجراءاتهندسة  إعادةيتم ز مندط  (Processes): العمليات  -[4]

 ايشخاص.طو  ت واامؤسسات وا س الإداراتبااعمق ات اارئ سة اقشركا

عقدى ااتفت در الاسدتقرائي واادذي  ةداريدالإ الإجدراءاتهندسدة  إعدادةاعتمدد  (:proactive  اساتبايي  -[5]

لا عقدى ااتفت در الاسدتنتاجي واادذي  اامشداكلتغ  ر قنل بروم يتمثل في اانحي عن فرص ااتطوير واا

ثم ااعمل عقى احق قها واانحي عن حقول مناسنة اها.يتمثل في الانتظار حتى ظهور اامشتقة 
1

 

  ة:داريالإ الإجراءات هندسة إعادةأهداف  -ثالثاا 
كدل  اظدروف وفقدًا، وطقدرى إادى منظمدة مدن ةداريالإ الإجراءاتهندسة  إعادة اختقف دوافع وطهداف

ااواحدة من وقت لقدر اامنظمة فى اختقف كما ،ف ها ايعمالوحااة  منظمة
2
 ايهدداف تدن إجمدال هدذهويم.

:كااتاايبشتل عام 
3

 

 ااعمل. ونتائه  وطدوات طسقوب ويتمثل ذاك في اغ  ر،  داءايإحداث اغ  ر جذري في  -[1]

بناء ااعمق دات  إعادةيتم طلأ ااعمل عقى رغنااهم ومن قلال احديد احت اجااهم و،عقى ااعملاء ك ز ااتر -[2]

 اتحق ا هذا ااغرض.

                                                
1

ة في ااقرلأ ااحادي وااعشرين ،دار اافتر ااعربي، دارياقتراع ااحتومة :ااثورة الإ إعادة:  م ( 1999 ااساعااي، طم ن  - 

 ااقاهرة    

2
 -Sidikat,A.& Ayanda,M.: Impact Assessment Of Business Process Reengineering On Organizational 

Performance. European Journal of Social Sciences – Volume 7, Number 1 . (2008) p: 1 

3
- Ahadi ,H:An Examination Of The Role Of Organizational Enablers In Business Process 

Reengineering And The Impact Of Information Technology, Information Resources Management 

Journal,Vol. 17, No4, .(2004) Pages 1-19 
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مددن قددلال اددوف ر اامعقومددات اامطقوبددة لااخدداذ ،امنظمددة مددن ااق ددام بأعمااهددا بسددرعة عاا ددة امتدد ن ا -[3]

 ااقرارات واسه ل عمق ة ااحصول عق ها.

 .احس ن جودة ااخدمات واامنتجات ااتي اقدمها  -[4]

مددن قددلال إاغدداء ااعمق ددات غ ددر اامددرورية وااترك ددز عقددى ااعمق ددات ذات ااق مددة ،اخفدد   ااتتقفددة  -[5]

 ااممافة.

مساعدة اامنظمة في ااتفدوق عقدى اامنظمدات اامنافسدة ااتدي قدد لا يصدعب ااقحداق بهدم واتدن يصدعب  -[6]

اختفي اادافع ة اقتغ  ر ادذاك كدالأ مهمداً احق دا م دزة انافسد ة مثدل طو  ااتفوق عق هم، فقد يتعذر اقق دهم

ل اامدوارد اامتاحدة وارشد د ضغط ااتتداا ف مدع ميدادة ق مدة اامندته، وذادك مدن قدلال احسد ن اسدتغلا

 .ااعمق ات واان ع بشرول طفمل

 ة:داريالإ الإجراءاتهندسة  عادةتحتاج لإالتي المنظمات  -رابعاا 
 ة وهي: داريهندسة إجراءااها الإ عادةمن اامنظمات احتا  لإ طنواعهناك ثلاثة    

اامتدددني، وااتددي اعدداني إمددا مددن  داءايوهددي اقددك اامنظمددات ذات  المنظمااات تات الوضاام المتاادهور:  -[1] 

ااتدي اعداني مدن طو  اامنتجدات ااتدي اقددمها،طو  ارافاع في اتاا ف ااتشغ ل وانخفداض جدودة ااخددمات

   . عدم قدراها عقى اامنافسة واحق ا ايرباح ااعاا ة

بأنهدا  وهي اقك ااتي ام اتدهور بعد، واتن هناك مؤشدرات قويدةالمنظمات التي في طايقها للتدهور:  -[2] 

ااتدددريجي فددي  والارافدداعااتدددهور كتنداقص حصددتها فددي ااسددوق اصدااح اامنافسدد ن،  إاددى فدي لريقهددا

، والانخفاض ااتدريجي في ايرباح، هذه اامنظمدات ااتدي اصدارع مدن طجدل نتا اتاا ف ااتشغ ل والإ

ة هندسدد عددادةاانقدداء، ولا امقددك ااقدددرة عقددى مسددايرة ااتطددور واامنافسددة بشددتل قددوي احتددا  حتمًددا لإ

 متانتها في ااسوق.  استعادةة، اتتمتن من داريااعمق ات الإ

وهي اقك اامنظمات ااتي لا اعاني مدن مشداكل يم  التفوق والنجاح:  بلغتالمنظمات المتميز  والتي  -[3] 

إللاقاً، وهناك مؤشرات قوية بأنها اس طر عقى ااسوق، وامقك حصة عاا ة جدًا مقارندة باامنافسد ن، 

رافاعًا ادريج اً في طرباحها وطسهمها وحصدتها فدي ااسدوق، ولا اعداني إللاقدًا مدن ميدادة فدي واشهد ا

 عدادةادني جودة ما اقدمه من قددمات ومنتجدات. واتدن احتدا  هدذه اامنظمدات لإطو  اتاا ف ااتشغ ل،

 اتتمتن من اانقاء في ااقمة واتحافظ عقى اافجوة ب نها وب ن اامنافس ن. إجراءااها  هندسة

 وبين مداخل التغيير الأخرى: ةداريالإجراءات الإ هندسة إعادةالفرق بين  -مساا خا
 بدد ن إعددادة هندسددةطوجدده شددنه وطوجدده اقددتلاف ة صددصطوضددحت ااعديددد مددن اادراسددات وايبحدداث اامتخ

وبدد ن بعدد  اامددداقل ايقددرى ااخاصددة بتطددوير اامنظمددات وف مددا يقددي عددرض  الإجددراءات الإداريددة

 يوجه ااشنه وااخلاف:
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 المستما : والتحسينات إعا   هندس  الإجااءات الإ اري  بين الفاق -[1]

 مدن ايمدور ااعمق دة داءي ااددق ا ااق داس ويعتنر اامدقق ن كلا في ايوا ة ااتحق ل وحدة ااعمق ة امثل       

 كق هما. طما طبرم طوجه ااخلاف ب نهما فهي: انجاح اامرورية

 في مستويات ااتحس نات اصل وطح اناً جذرية بصورة جراءات الإداريةإعادة هندسة الإ اعمل برامه *

 إذا ناجحدة اامسدتمرة ااتحسد نات بدرامه ب نمدا اعتندر، طضدعاف عشدرة إادى وااجدودة وااوقدت ااتتقفدة

 وااجودة. وااوقت ااتتقفة من في كل احس ن %10 حققت

 بدرامه انددط ب نمدا ،لطسدف إادى طعقدى مدنااصدفر و مدن إعدادة هندسدة الإجدراءات الإداريدة بدرامه اندط *

 . كن رة بصورة اامشاركة مندط عقى واعتمد اقعمق ة ااجاري ااوضع من ااتحس نات

 الشامل :  الجو   وإ ار  إعا   هندس  الإجااءات الإ اري  بين الفاق -[2]

 مجال في جذرياا تحس ناا إاى واهدف وجذرياً ثورياً مدقلا إعادة هندسة الإجراءات الإدارية اعتنر      

 طسدقوب ااشامقة،ااتي اندتهه ااجودة إدارة طسقوب ااتتاا ف بخلاف واقق ل اتقديم ااخدمة، االامم ااوقت

 عدن واندته ااقمدة، إادى ااقاعددة مدن إعادة هندسة الإجراءات الإداريدةاندط كما ااتدريج ة،  ااتحس نات

جديددة اقعمدل  لدرق واقددم ايقسدامب ةااخاصد ااوظدائف مدن طكثدر اامتعقا بااعمق ات، وااتنظ م ااتفت ر

 واهدتم اققاعددة، ااقمدة مدن انددط ااشدامقة ااجدودة اقتتنواوج ا ،طمدا إدارة الابتتاري الاستخدام من قلال

اامددى  عقدى فائددة ذات وفوائددها نتائجهدا واعتندر متفدا عق ده إلدار فدي اامسدتمر بعمق دات ااتحسد ن

 .اامنظمة  داقل ااقص ر

 : Restructuringالهيكل  إعا  و    هندس  الإجااءات الإ اري إعا بين الفاق -[3]

 ااتغ  در مجدال طلأ كمدا ،اامنظمداتفدي  ة داريدبد ن اامسدتويات الإ ااعلاقدات عقدى ااه تقدة إعدادة اركز      

ادريج دة،  بصدورة ااتحسد ن طهداف واتحقا وظ في ، ااتغ  ر ااجاه ويتولأ ،ااتنظ م كتل عقى ينصب

  جدذري ااتغ  در ويتدولأ باامنظمدة ايساسد ات عقدى هندسدة الإجدراءات الإداريدةإعدادة ب نمدا اركدز 

ااعمق ات.هو الاهتمام  محور
1

 

  

 

 

 

 

 

 

 

                                                
ااهندسة ، ارجمدة: حسد ن اافلاحدي، طفداق الإبدداع اقنشدر و الإعدلام  إعادة: ثورة .(2000  هامر مايتل ،و ستانتن ست فن  - 1

 : بتصرف.23ص:اارياض، ااسعودية،
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 مما سنا ما يقي: : نستخقص استنتاجات الباحث  

مجموعة من ايسئقة اماذا طقوم بهذا ااعمل ومدا اافائددة منده   بطرح اتعقا الإجراءاتهندسة  إعادةإلأ  -1

به ذو ق مة ممافة اساعد في احق ا طهداف ورسدااة اامنظمدة ااتدي طعمدل بهدا  هدل هنداك  هل ما طقوم

 سد تولأ فت دف جديدد، مدن اامنظمدة هدذه اأسد س اعدادةب سدأقوم كندت لريقة طفمدل ممدا طقدوم بده  إذا

  ااتقن ة  ااوسائل ااتي اوفرها الإمتانات ظل وفي معقومات من اللأ ما ادي ظل في شتقها

ااتصددم م ااجدددري اعمق ددات  إعددادةااتفت ددر ايساسددي و إعددادةاعنددي  جددراءات الإداريددةإعددادة هندسددة الإ -2

 ضمن اامنظمة وفي علاقااها مع ااشركاء  ISوالاستخدام الابتتاري ينظمة اامعقومات  BP ايعمال

 بصدورة روااتفت دااقديمة اامع قة اقعمل وكل ما يرانط بها  الإجراءات عن ااتام واامستف دين وااتخقي

 .ااممتنة وبااسرعة قدمة، وطفمل جودة، طعقى اتحق ا جديدة

 فهدي امامداً، جديدد شديء نحدو والانطدلاق ااقديمدة بااطرق ملااع ارك اعني اامنظمة هندسة إعادة إلأ -3

اغ  درين  اشدمل فانهدا احديدداً  طكثر وبصورة ،ايش اء طداء في وبااتااي ااتفت ر لريقة قي ثوري اغ  ر

بح دي  ،تالااصدالاوااتغ  در فدي اسدتخدام اقن دة اامعقومدات و الإجدراءات فديطساسد  ن همدا: ااتغ  در 

 اقعمق دات حوسدنةطو  اققائ دة مدن طكثدرو الابتتدار مرادفداً  إعدادة هندسدة الإجدراءات الإداريدة اتدولأ

 ة.اامرجو
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 الثانيلمبحث ا

 العامفي القطاع  ةداي الإ الإجراءاتهندسة  إعادة
Business Process Reengineering in The Public Sector 

 

 

لهنض تنير تا  اشضةنت  ةانق ال رنضا ال نض    كنض اتسمت السنواا  المضين ب طورنا ا  دتان عض  ة عن   

تكوالاج نض الم ااانض    ترنا     الوغ نتا  الش ي نبدد  ال دلب في المجومع اخولاف:دان أهم تاك الوا عض  

 .دال المب   الاتصضلاد

 حن ا  تغ  نتا  جي عنب فنيإةا ن    عوشغني دالوا عض دلكي عومكن ال رضا ال ض  ان اااجهب تاك الوغ تا   

 إةنضد  هو سنباوهنض افهنا   ب ح عثنبإدا عنلخ اض   دهيا عسنوام  تشونق أسنضل   ك ف ب ت  عم اد الإدا   أسااب

 . الإجتاءا  الإدا عب

 إةضد  هو سب الإجنتاءا  الإدا عنبهيا المجضل  كم  ةاق توف ي طتااج  تالوي توضدلال  اسض   أغا  إلا أ 

   ددسضئل الإدا  . أسااب في  ض ةن ال رضا ال في ال رضا الخضص اليي عخواف تمضاض  

 المنثرت  ةانقالأط نضد د  خصنضئ  ال رنضا ال نض سنمض  د الو تف ةاق إلق عه ف هيا المشاثةا   د

 :الآتيةتض  خلالان  الإدا عب الإجتاءا هو سب  ةضد ه لإتوف ي 

 .ال رضا ال ض في إةضد  هو سب الإجتاءا  الإدا عب  سمض  دخصضئ   - أدلا  

 .في ال رضا ال ض  بدا عالإ الإجتاءا هو سب  إةضد المثرت  ةاق الأط ضد   - رضن ض  

 .بدا عالإ الإجتاءا  هو سب إةضد  ب في مض سض  الموشأفضل الم -رضلثض  
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 :العامالقطاع الهندسة في  إعادة سمات وخصائص  -أولا 
الفكت الووضفسني ال نضد   ها الافو ض  إلق في سا عب  اليي عااج  تراعت ال رضا ال ض  الوا ي الأطتز إ 

ب الونني ال ضانسننع نرنضل الخن اض  ب انن جهنب  دتادا عنالإ الأددا ةانق اااكشنب الورنا ا  الموسنض ةب فنني 

 ت  اهض لاغ ت داسواى جادتهض في آ  ا ض  ان جهب أختى.

 دان أهم المشكلا  الوي ت ضني اوهض الإدا    في ال رضا ال ض  اضعاي:

 ب دالمغنضلا  فني الش تداتاة نب دالنتدت ن دالوكنتا  دا عاله ضكل الووظ م ب دالوي ت وم  ةاق المتكمعب الإ

ومضةنق انع عل ب تفاعض داوضط ب دا  ب طمنض الف ضل  دة   دجاد الوما  دآ دا يوساسل الإدالافو ض  إلق ال

 .   الا عثب للإدا يالمثسسضت الفكت

  ة   دينا  الان دد الفضةناب لامسنثدل ض  دالصنلاح ض  داخنل الإدا   ال ضانب فاتهنض دفني ةلااوهنض انع

ب دالو ا منض  الووف يعنب دا علو ضا م الإغ تهض ان المثسسض  دالأفتاد  دفلك نو جب لغماض ال تا ا  دا

ب  دا عنغضلشض  دتوضاضهض في ط ض الأح ض   الأات اليي عوجاق طو ن د الجهنض  الاةنضئ ب دالمتج  نض  الإ

 دتكتا هض في كث ت ان الأح ض .

 ب الوضفنني  دت نن علاتهض  الأاننت الننيي عفننو  دا عننالنشءء فنني إةننضد  الوظننت طضلس ضسننض  دال نناان ن دالأنظمننب الإ

ةنب شضب داس ض  أاض  الفسضد دالماساط ض  في تفس تهض  دع رنل الوفضةنل الإعجنضطي انع المنااةو ن دخضال

 .ا الوي تورا  اتدنب في اتخضف ال ت في الأاا  الم     دالص شب أد

   الو ص ت الش ع  طايع طتااج تيه ا ب دت  ع  دتراعت ا  ا  داهض ا  المناا د الششنتعب فني الجهنض

اصنا  فني الأداء دالإنوضج نب  دين ف فني ت ن عم الخن اض  طنضلجاد  المرااطنب  دةن   ال ضاب عثدي إلق 

 دجاد حاافم لاسومتا عب الو    في ال مل. 

  ينن ف ةلااننض  الجهننض  ال ضاننب دتوسنن  هض اننع ال رننضا الخننضص عثدي إلننق ةنن   اشننض كوهم الف ضلننب فنني

 ب. دا عالووم ب الااوصضدعب دالاجومضة ب دالإ

 لوكوالاج ض دالشتاج ض   داع ن    تافتهض فهي لا تسنوثمت طضلشنكل الأاثنل نو جنب ي ف الاسوفضد  ان ا

الافو نننض  إلنننق النننتطء الشنننشكي طننن ن الإدا ا  ال ضانننب دطننن ن الجهنننض  الوضط نننب لهنننض أدلا  دانننع النننازا ا  

دالمثسسنننض  الأخنننتى رضن نننض   الأانننت النننيي عنننثدي إلنننق يننن ف آل نننب  الإدا     دت   ننن  الإجنننتاءا  

 .الش تداتاة ب

 في ة د ان الشا ا  سمض  إةضد  هو سب الإجتاءا  الإدا عب في ال رضا ال ض دعاخ  الج دل الوضلي  
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 :(2ج دل  ام )

 ال ض في ال رضا  إةضد  هو سب الإجتاءا  الإدا عبسمض  

 الباحث والعام
مكااااااااااااااااااا  

 التطبيق
 أهم الاستنتاجات

1
Saxena 1996 India  سنننب الإجنننتاءا  الإدا عنننبإةنننضد  هوالهننن ف انننن  ةننن   دينننا    

تاجنن  ةنن   دجنناد د داءالأا ننض  ةنن اطب   التاسننخبالش تداتاة ننب 

 ال ملاءناا تا  ق  غشض  

Debela 
2
2010) Ethiopia ةننن   دفننني أنظمنننب الم ااانننض  دالمخوصننن ن  ن ننن  فننني الفو ننن ن

 عسننش  فجننا  طنن ن الوصننم م اله كاننب إةننضد  ةما ننض  فننياشننض كوهم 

 الاااع.د

Debela & 
3
Hagos 2011 

Ethiopia   أنهض غ ت كضف ب.أد  تكوالاج ض الم اااض / ن 

Hesson 

 2007)
 4

 

UAE ؛ المضل نب دالوكوالاج نب ن   المناا د؛ تغ  ت جي ي ة اطب تا  ق

 .ساروهم الوخاي ةن ةن  ندا عالإ إحجض 

Martin & 

Montagna 

2006) 
5

 

Argentina ةن   ؛ ن ن  المناا دال اان ن دال ااة ؛ د الأنظمب ال  ع  ان دجاد

 . إةضد  هو سب الإجتاءا  الإدا عبدجاد ه ف داي  ان 

اجننننننن ي ةتعنننننننف 

2008 
6

 

 المكضت  الا ا ب  الو  ن   الووظ م الهتاي اله ضكل الووظ م ب الجضا   سا عب

دا تشضةهنننض ط ننن د زائننن  انننن  الإجنننتاءا الشننن ع  طنننضل اان ن دت  ننن  

اج ننض الم اااننض  ب  ال صننا  فنني اسننوخ ا  تكوالدا عننالمسننواعض  الإ

 سضل   ال مل ال  عمب.أ أتمو  إلق   دترش  ضتهض داتجضههضالاتصضلاد

 

 

                                                
1
 -Saxena, K.( 1996)  : ‘Re-engineering public administration in developing countries’, Long 

Range Planning, vol. 29, pp. 703–711 
2

- Debela, T .(2010),:‘Business process reengineering in Ethiopian public organizations: the 

relationship between theory and practice’, Journal of Business and Administrative Studies, 

vol. 

3
- Debela, T & Hagos, A ( 2011): The design and implementation of business process 

reengineering in the Ethiopian public sector: an assessment of four organizations, African 

Books Collective Limited 

4
- Hesson, M, ‘Business process reengineering in UAE public sector: a naturalization and 

residency case study’, Business Process Management Journal, vol. 13, 2007 pp. 707–727 

 

5
 - Martin, R & Montagna, J .) 2006 :( Business process reengineering role in electronic 

government, Springer 

6
كا ننب  ب ددد هننض فنني حننل اشننكلا   الإدا    ال ضاننب   سننضلب اضجسننو ت دا عنن(: نظننم الم اااننض  الإ2008اجنن ي ةتعننف ) - 

 .65-60:ص صالااوصضد  جضا ب تشتعن  
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  :  العامفي القطاع  الإجراءاتهندسة  إعادةالمتعلقة بالأبعاد   -ثانياا 

ب طوتك مه ةاق نظض  ال مل أد اض ع تف  طضل ما نض  التئ سنب دا ععوم م اش أ إةضد  هو سب الإجتاءا  الإ    

دالمثسسننض  دلنن د الإدا ا   فضل ما ننض  هنني ااننا  دف صننل الوغ  ننت الجنني ي إف عننوم د اسننب لاشننتكض  

 ال ما ض  طكضااهض اطو اء ان تسام ةا  ال م ل أد المسوف   إلق أ  عوم إنجضز الخ اب المرااطب.

 ا  ب ةانق  يعنب الصنا   الكضاانب لا منل دتو ان  طن ن الإدادا عندليلك تسضة  إةضد  هو سنب الإجنتاءا   الإ

المخوافننب دا تفننب الاننااجم الوشننغ ا ب د الووظ م ننب د الششننتعب د الو و ننب الونني ت ننال ال مننل د الننمان الننلاز  

للإنجضز 
1

 

اتتشرنب  ط نضدأأ ط نب  طم نمل ةنن د اسنبامض ع وني لاشضحثنب أ : إةنضد  هو سنب الإجنتاءا  لا عمكنن أ  تنوم 

 ال نناان ن   الاتصننضلاالاج ننض الم اااننض  د  تكوبالمنناا د الششننتع: اله كننل الووظ منني  دهنني ضلإجتاءا طنن

   :الشكل الوضلي اض عايا  دها  الوضظمب لا مل

 :(2) الشكل  ام

 في ال رضا ال ض  الإجتاءا هو سب  إةضد المثرت  ةاق الأط ضد 

 

 

                                      

 

 

 

 

 

 

 إة اد الشضحثب  ر:المصد

 :ط ب داكانضتهضالأ  الأط ضدلهيه  دف مض عاي ةت 

 الهيكل التنظيمي/ / الأول البعد -[ 1]

فنني السننام ب دا عننطيننن  الوصننم م الننيي ع ننت  ال لااننض  دعانن د ةنن د المسننواعض  الإاله كننل الووظ منني ع ننتف  

ض فني أاسنض  فتادالرتل الوي عجومع ف هض الأ إلق الإةض  اليي عش ت  أن  كمض الووظ مي ب إدا عندظنضئف أد  ا  

.تازعع المسثدل ض  دالااجشض  ةا هم اا د   دك ف ب
 

الونني  شننربنةش  ننب دحجننم الأ الاخننولاف  دعاكننم فلننك ي اننن اوظمننب لأخننتىعخواننف ةننكل اله كننل الووظ منن

طضلخصنضئ  الووظ مني  اله كنلعوم نم  دطشنكل ةنض   الوني تسن ق لوا   هنض الأهن افدناا   لهض الموظمبداتم

دهي الوضل ب
 1

 

                                                
1

 دالإةننلا لاوشننت  الإطنن اا آفننضلجمننب :حسنن ن الفلاحنني  :رننا   إةننضد  الهو سننب  تت(2000) هننضات اضعكل سننوضنون سننو فن - 

 17التعضض الس ادعب  ص:

 

هندسااااا   إعاااااا  

 الاجراءات 

 

 التنظيمي الهيكل

 

 ةالموارد البشري

 

 القوانين والتشريعات

 

تكنولوجيا المعلومات 

 والاتصالات 
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 التسم ب:د جب  - أ

 دال نتا ا  دال ااةن  دالو ا منض  الأنظمنبد ال ناان ن ةاق الموظمب اةومضد ا ى إلق الخضة ب هيه تش ت

 دلن د ةمان  أداء أرونضء دتصنتفض  ال ضانل دأف نضل سناا  دينشء تاج ن  فني الوفصن ا ب  الم نضع تد

 .ال ضااا  ع  هض أ  عكفي طل اكواطب دالو ا مض  الأنظمبد ال اان ن هيه تكا  أ  طضلضتد  

 الموظمنب  داخنل ةمان  إنجنضز أسنااب في ال ضال اتدنب ت ل ال مل في التسم ب ازداد  ضكام  أن علاحظ 

 دهوض  ناةض  ان التسم ب:  ال مل عوجم دك ف اوق تا ع  في اتدنو  ت ل كمض

 هننيه اختجننض تكننا   أ د ااحنن   نمرنني يسنناابط الأةمننضل إنجننضز عننوم أ  ت ونني:  ال ضل ننب التسننم ب -

 ال ااةننن  انننن ال  عننن  دهوضلنننك لااظنننضئف  دايننن  تاةننن ف هونننض  إفا   ااحننن   أد اوشنننضطهب الأةمنننضل

 .الموظمب في ال ما ض  اخواف تغري الوي الووظ م ب الإجتاءا د

أد  ال منلطا نث عكنا  الأةمضل  إنجضز في الاتعب ان كشتأ ا  ا ا   ع ري أ  ت وي: الموخفضب التسم ب -

 .الشتاجب اا لأد اشتاج  غ ت ال مل في الفتد ساا 

  :متكمعبد جب ال - ب

اللااتكمعب ح ث ع   كلاهمنض دها علاة   في كل اايع  أ عتتشء افها  المتكمعب طمفها  آخت عكضد  

 ان المفضه م الووظ م ب الهضاب الوي تتتشء طشكل كش ت ط  جب تفاعض السارض .

الإدا    فنن دطضلونضلي     الووظ م اليي لا عوم ف   تفاعض السارض  طشكل كضفينالووظ م المتكمي ط ع تّف

طاينع الخرنء الوفصن ا ب الشننضااب  ةنضد ت نا  د  بدا عنالإل ا نض هني الوني تونالق اتخنضف ا ظنم ال نتا ا  ا

دإةننتاف اشضةنت انن التيسنضء ةانق المتيدسن ن لاويكن  اننن  عكنا  هونض  تن خل اشضةنتدلاموظمنب كاهنض  

 لهمتوف يهم لاخرء الماياةب 
2

 

دتازع هننض  دتو اننق اللااتكمعننب طوفنناعض السننارب اننض افهننا  اللااتكمعننب ف  شننت ةننن تشننوت السننارب أ 

.دهضاب ا  وب أاا  ةاق التاضطب ةاق الافضظ اع ال تا ا  لامتيدس ن لاتخضف 
3

 

 :( صالوخ) ف يومضعم الأال -  

د  د جنب الومنضعم الاف ني زاد ةن د دظضئف اسو اب  فكامنض زا إلق س م المهض  الووظ م با ى ت  ندع شت ة   

انن  اان ددا   ا  ةنضغل كنل دظ فنب عنثدي ةن د أةنش د  اسنواى توظ مني ا ن ن قإلن ومنيالاظضئف الوي تو

 .دت س م ال مل  صفومع  د جب الوخ شربندالأ المهض 

 :السارب التأسيالومضعم  -  

فكامنض زاد ةن د     السارض  الممواحب لامسنواعض  الووظ م نب المخوافنب فني الموظمنبدضا ى تف إلق دعش ت   

ح نث   ف ن  التأسنيلمعنضد  الومنضعم  فلنك اثةنتا   كض واعهض اله كل الووظ مي المسواعض  الووظ م ب الوي عا

                                                                                                                                       
1

 وغ  نت   الن ا  الجنضا ي  (:تراعت الموظمض : الن ل ل ال امني لإةنضد  اله كانب دالوم نم الإدا ي دإدا   ال2007)اضهت أحم   -

 .535-534 ص: الاسكو  عب.   ص

2
الإدا   ال تط ب دالواجهض  المسو شا ب لم عت ال ت  الاضدي دال شتعن  المكوشب ال صنتعب  : (2006) المغتطي  ةش  الام   - 

 .236ص: 

3
الجمها عنب ال تط نب السنا عب     كا نب الااوصنضد  جضا نب حان  1اشنضد   الإدا    ددظضئفهنض  ة :(2003) ال اسفي  أحم   -

 119:ص
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عوضننمن اله كننل فنني هننيه الاضلننب ةنن د أكشننت اننن المسننواعض  الووظ م ننب الونني توفننضد  فنني حجننم السننارض  

 لهض الممواحب

 د جب الو     الووظ مي: - ج

    دت ننض  اننن  الجغتافي هضانوشننض دانن ى   الفتة ننب الونني ت مننل داخننل الموظمننب  د الننوظمةنن إلننق دعشنن ت   

توظ مني  اسنواى إلنق الوني توومني الأاسنض أد  ف ي )ة د الاظنضئفالأط ضد هي د جب الومضعم خلال رلارب أ

الجغتافنني  الانوشننض ( دد جننب اعض  الونني عاواعهننض اله كننلسننوةنن د الم) التأسنني( دد جننب الومننضعم ا نن ن

  .لاموظمب

 د جب المهو ب:   -  

ب دكامنض زاد  د جنب المهو ن  عاصنل ةا ن  ال نضااا  أ   ع  اليي عشوتة الود اسواى الو ا م نت شت ة   

  .ضل ملالخشت  اللازاب للالواضل طأد  الو  ع أد  زاد ة د سواا  الو ا م

 :ةكل اله كل الووظ مي - خ

    ط نن عن   الش نن ةننكل اله كننل الووظ منني ةاننق  اصننت اله كننل الووظ منني دعوااننفأد  انن ى ةننال إلننق عشنن ت   

ةن د  :ها ي دالش   الثضنداح   إدا ية د المتيدس ن الوضط  ن لتئ د  دع وي الإةتافنرضل  :ل هادالأ

 ب.دا عالإالمسواعض  

اله كننل الووظ منني ةاعننل دكامننض زاد  أةننش  بدا عننالإد ةنن د المسننواعض  ازداد الإةننتافكامننض زاد نرننضل ف  

.افتة اله كل الووظ مي  أةش  بدا عالإة د المسواعض   تداا الإةتافنرضل 
1
  

 :  تصميم وبناء الهيكل التنظيمي -[ 1-1]

 :سضس ب هيله كل الووظ مي لاموظمض  لثلارب أاا  أعاوضج تصم م دطوضء ا

   شنرب ال منل اللازانب أنفني الموظمنض  لكني تمنض    الأاسنض عنوم تكناعن  :ال منل شنربأنالو تف ةاق

شرب ال مل الضنتد عب أنم ب تا ع  أدل خرا  في تصم م اله ضكل الووظ  فن دليلك   الأه افلوا  ق 

   ه افهض.تا ق أ أ الوي لا تسور ع الموظمب ط دنهض 

 شننكل خرنناة تننتطء طنن ن الاحنن ا  الووظ م ننب طةننن ةلااننض  السننارب دع شننت : تا عنن  ةلااننض  السننارب

ةلاانض  السنارب تظهنت  فنن دطضلونضلي  دتاي  المتاكم الوسش ب دتظهت ان النتئ د دانن المنتيد  

   .تات ا ضد   ئ د داح  الأاسض عوم ان خلالهض تجم ع الك ف ب الوي 

  دالاحن ا   الأاسنض كاعن ت إلق إ  تصم م اله كل الووظ مي عاوضج :دالاح ا  الووظ م ب الأاسض تكاعن

: لأكثت انن ا  نض  دانن أكثنت ا نضع ت الوجم نع ةن اةض   في أاسض  دف ض   فتاددعمكن تجم ع الأ  الووظ م ب

  دخانن ء اننن الجغتافنني المكننض   ال مننلاء ض   ناة ننب المسننوهاك ن أدتجننةش  ننب الوشننضة ننناا المخ

 الم ضع ت

 

 

                                                
1

 ( :اتاءا  فني تاا نل دتصنم م اوظمنض  الاةمنضل :ان خاي إةنضد  اله كانب دإةنضد  2007 أعمن ) اسام  ةش  الهضدي .ةمت - 

 .34-33ص:  الهو     ال ا  الجضا  ب  الاسكو  عب اصت  ةش ب أدلق
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 :نظيميتصميم الهيكل الت إعا  جراءات  راس  وإ -[1-2] 

 ثسسنبه كنل انضد  ةانق الائمنب الشنكل الج عن  لام إعجنضد هناتصنم م اله كنل الووظ مني  إةضد اله ف ان   إ

تصنم م اله كنل الووظ مني  إةنضد عوم د  ب احو ضجضتهض داوراشضتهضدتاش هو سب اجتاءاتهض  إةضد الوي ت مل ةاق 

:الوضل  ن ح  الم خا ندف ض لأ
1

 

 :المدخل الفوقي -[1-2-1]

  داشنت  اله كل الووظ ميتشك ل ل ا ض في الإدا   ا نظتدجهب    دف   عوم تشويان أةاق الووظ م دعكا 

  سنضلب د يعنب دأهن اف الموظمنبداسنو  ضطهض لت  موظمبطضلش يب الخض ج ب دال اخا ب لا الإدا    ها ا تفب فلك

 :الم خل الفااي طضلخراا  الوضل ب دعمت

  فلنك عنومد   ض  عنوم تا عن  اله كنل الووظ مني  دطوضء ةاق تا عن  الاسنوتات جتا ع  اسوتات ج ض  الموظمب 

 :الآتي ان خلال

 .ان خلال ا تفب الفتص دالوه ع ا  تاا ل الش يب الخض ج ب - أ

   . يب ال اخا ب ان خلال ا تفب ن ضة ال ا  دالض فتاا ل الش - ب

 .تا ع   سضلب الموظمب - ت

 .تا ع   يعب الموظمب - ث

 . ضابال الأه افتا ع   - ج

   .سوتات ج بالإتا ع  الواتكض   - ح

  إسنوتات ج بالوني تا نق  شنربندالأ ضلأةمنضلطشنضء دحن ا  خضةنب نإ  طا نث عنوم تا ع  إدا ا  الموظمنب 

 .في كل إدا   الأاسض   دط   فلك عيتي تا ع    في اتخضف ال تا  ضت ري سارض  دةلاحد  الموظمب

    دتشمل اض عاي:  الأاسض تا ع  الاظضئف  دتيتي هيه الخرا  ط   تا ع 

 .الاظضئف المرااطب أسمضء  تا ع - أ

 .دةف كل دظ فب - ب

 .تا ع  ة د ال ضاا ن في كل دظ فب - ت

  وضةت الوضل بهيه الخرا  ةاق ال تا ع  سارض  الإدا ا  دالاظضئف دتشمل : 

   .تا ع  الصلاح ض  الووظ م ب - أ

 تفاعض الصلاح ض  دالسارض .ح دد تا ع   - ب

   .الاخوصضةض  دالمهض تا ع   - ت

 .تا ع  ال لااض  الووظ م ب - ث

 ط ن الاح ا  المخوافب دالو ضد   دتتتكم هيه الخرا  ةاق الوكضال الووس ق. 

 

 

                                                
 .199-182: ص ص   (  اتجع سضطق فكته2007)  اضهت - 1
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 المدخل التحتي: -[1-2-3]

طونضء داسنواعض  الموظمنب  الوني تنوم فني أدننق شنربنع وم  ةانق تاا نل الأ  ح ث ايدها ةكد الم خل الفا

 :بت عمت هيا الم خل طضلخراا  الآ  دالإدا ا د الأاسض تا ع  الاظضئف د عوم ةا  

 سواى طا نث عنوم دنق اأ  دفي هيه الخرا  عوم جمع الم اااض  امن هم في داهض  ال مل شربنتاا ل الأ

 داهض  دتا ع  ال لااض  ط وهض دةتع ب أدائهض. شربأنلمسواى ان ع ااا  ط  في هيا اا تفب اض 

 دهنيا طن د ه  تفب حجنم ال منل فني كنل نشنضةا  دان خلال هيه الخرا  عوم تا ع  دداءالأ تا ع  ا  ل  

وخ اب دةنن د ال ننضاا ن فنني كننل المسنن الأددا دتا عنن    عسننضة  ةاننق تتت نن  خرنناا  دإجننتاءا  ال مننل

 .دظ فب

 ع رنم تجم ن  اا د  دداياب في اهض  شربن  دفي هيه الخرا  عوم تجم ع الأ فهضالاظضئف دتاة تصم م

 .اظ فب ف مض ع تف طضلاةف الاظ فيلاالمهض  في دظ فب عوم دةف هيه 

  تجم ع الاظضئف في أاسض  رم في إدا ا   دتيتي هنيه الخرنا  ط ن  تا عن  الاظ فنب دتاةن فهض طا نث عنوم

 .ظضئف ان ح ث الوشضط  دالوكضال ن الاالوجم ع طوضء ةاق الووضغم ال اخاي ط

  ان  انن خنلال تا عن  سنارب كنل دظ فنبالووس ق  دتيتي هيه الخرنا  ط ن  تصنم م اله كنل الووظ مني لوف   

ب دالأف  ننب طنن ن الاظننضئف دالاحنن ا  التأسنن   دتا عنن  ال لااننض  المخوافننب الاتصننضلاسننوخ ا  أسننضل   د

 .الووظ م ب

 :/ي رالموار  البش/ الثاني البعد -[ 2]

دح اعننب داخننل الموظمننض   ر تا  يالأكثت تنند المنناا د الووظ م ننب رمننناننن أهننم دأ يال وصننت الششننتع وشننت 

 إةننضد  جااننن  نن  دأة أةنن  اله كاننب الششننتعب ت نن  اننن  إةننضد ةما ننض   فننن الخضةننب لننيا أد  سننااء ال ضاننب

 .ختى داخل الموظمبالأ جاان دفلك لو اخل ال وصت الششتي في اخواف ال الهو سب 

إحن ا  تغ  نتا  جي عنب فني ناة نب ال وضةنت الششنتعب انن خنلال  الإجنتاءا هو سنب  إةنضد نجض   دعورا 

لوا  نق اسنواعض  ةضل نب انن ت  عل دتتك   ال اى ال ضااب داخل المشتدا ناة ض  داهو نض  دةمتعنض  ددظ ف نض  

.دالف ضل ب الووظ م ب الكفضء 
1

 

تتكنم ةانق تغ  نت دترناعت ال وصنت  أ ضلنب طنل دعمكنن ع وي فلك طضلضتد   الاسوغوضء ةن ط نض ال م دلا

 :دفلك ةاق اسواع ن همض الششتي

 :ان ح ث فتادالأاله كاب الششتعب ةاق هيا المسواى تغ  ت  إةضد دتسوه ف ةما ب مستوى الفر    - أ

   .المهض ا  الفو ب -

   .اهض ا  اتخضف ال تا ا  -

 .الاتصضلاهض ا   -

 .ال اف  ب -

 .دالالوما  الانضشضة -

 .بالف ضل  -

                                                
1

 .269-258ةمت  اسام  اتجع سضطق فكته  ص - 
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   .فهم اليا  -

 .اهض ا  الو ضال اع الغ ت -

ت نن عل د ع  الف ننضل المسننواى اننن خننلال الوتك ننم ةاننق الونن  هننيافنني ظننل  فننتادالأدعمكننن تغ  ننت سننااك ض  

   :دعمكن تاي   هيه الاسضئل ةاق الواا الوضلي  فتادضلأالس ضسض  الخضةب ط

   .لتفع المهض ا  الفو ب :الو  ع  الفوي -

 .الآختعنب  تفهم اليا  د  ال اف    ال  ضد   اتخضف ال تا ا الاتصضلاهض ا   لتفع :الو  ع  السااكي -

   .جا  دالااافم دال  اطض الأ  ضلاخو ض  دالو   ن دالوتا بض  الخضةب طت  عل الس ضس -

 إةنضد ةاق هنيا المسنواى تغ  نت جمضةنض  ال منل د و سباله إةضد دتسوه ف ةما ب  :مستوى الجماع  - ب

 :ح ث ه كاوهض ان

   . لال الجمضةض اسو -

   .  الجمضة بالاتصضلا -

 .ضف ال تا ا  الجمضة باتخ -

   .م اااض لتشضدل ا -

 :دهي الأددا كن الاةومضد ةاق ط ض الاسضئل ددفي ظل هيا المسواى عم

 .الو  ع  -

 . نوضجالإ  لجض -

 .جمضةض  التاضطب ةاق الجاد  -

 .لمصغت الإدا   ا اجضلد -

 .الإدا    اشض كب ال مضل في -

  .طضلأ طض ل اشض كب ال مض -

 :الموار  البشري  هندس  إعا   إجراءات -[2-1]

 الخراا  الوضل ب:دفق  الماا د الششتعب و سبه إةضد توم 

اله كننل الووظ منني الفتة ننب فنني ينناء  شننربنتاا ننل دت  نن م نشننضة الشننتكب داجننضل ةماهننض التئ سنني دالأ -

 .الاضلي دالم وت 

انق الخصنضئ  الواة نب لا نضاا ن دتنازع هم الوناةي لو نتف ةان خلال ا :تاا ل ه ضكل ال اى ال ضااب  -

 .دال متي دالمهوي دالجغتافي دالاظ في

: هوننض عجنن  اخو ننض  انن خل اوضسنن  لوا عنن  حجننم ال مضلننب المائنن   دفلننك لوا عنن  تا عنن  ال مضلننب المائنن   -

 ا . ةاق ياء حجم ال مل دالاضلب الفو ب دالوكوالاج ب دحضلب الآلا  دالم   قواعض  ال مضلب المثااس

 الاسوغوضء ةوهضأد  تازعع ال مضلب ةضد إة اد خرب لإ -
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 :(3) ام الشكل 

 الماا د الششتعب هو سب إةضد اتاحل 

 

 

   :تالاتصالاتقني  المعلومات والثالث عد الب  -[ 3]

Information & Communication Technology: 

دفلنك طسنش  انض  الإجنتاءا هو سب   إةضد  المسضة  التئ سي لورش ق الاتصضلات و ب الم اااض  د  ت 

حن  كش نت فني تناف ت الاانال لا  عن  انن المشنكلا  الو ا  عنب فني  إلنق همح ث تس   ض  هضئابكضنتافته ان إا

ط ن  تان   لنم لمشنكلا  ج عن   حانال في تخ نل المسضة  ال مل د
1

كمنض أ  السنتةب الفضئ نب الوني عنوم ف هنض   

  طنن ن ةنشكض  الاضسنن  الآل ننب  تسنور ع أ  تتفننع كفنضء  ال ما ننض   دتنن ةم الاتصنضلاا ضلجنب الم اااننض   د

ط ن كضفب الأنشرب الممض سب داخل الموظمض   دطن ن الموظمنض  انن جهنب دطن ن انا دي الخن اض   الاتصضل

دال ملاء ان جهب أختى
2
  

وخا  انن دان الممكن اسوخ ا  تكوالاج ض الم اااض  لواسن ن الكفنضء  دالفضةا نب دفلنك انن خنلال الن

  ن دتفضدي حضلا  الويخ ت  دتجضدز خراا  الم ضلجب الموكت   المائن   دتسنه ل الاةنالدا عالاسرضء الإ

 .اصضد  الم اااض  دالاصال ةا هض إلق

أنهنض انن الممكنن  لا  إالاتصنضلاتكوالاج نض الم ااانض  دالوي تافتهنض  دالإاكضن ض دةاق التغم ان الفاائ  

 :للأسشضب الوضل ب ةضد  هو سب الإجتاءا  الإدا عبإطتااج  في   تسش  فشلا  أ

 . ضئم ةاق الوك ف اع ال مل الج ع ة   ا    نظض  الم اااض  ال -1

 .تكوالاج ب توسجم دالاضلب الج ع  ة   دجاد فتل ةمل  -2

 خضةت دالو ضال ا هض طكفضء    في اااجهب المالاتصضلاتكوالاج ض الم اااض  د أداءي ف  -3

   جمءا  ان ال مل.الاتصضلاالم اااض  د تكوالاج ض ة   اةوشض  -4

 .عم الو ض عت فا  الاضجب الما دد اسوخ ا  أنظمب الم اااض  لو   -5

                                                
1

النن ا   الإسننكو  عب: الأدلننق  الرش ننب ا ضةننت   بإدا عنن اضننضعض:  (  (2005إسننمضة ل السنن    .اامنن  الاوننضدي  - 

 .56الجضا  ب ص:
2

- Henry C. Lucas.(2000), : Information Technology for Management" 7th Ed, New York: 

McGraw-Hill Companies, Inc Page 30 
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الفضئضننب ةننن الاضجننب دتال نن   الأةمننضل  لوسننتعع ط ننض الاتصننضلاتكوالاج ننض الم اااننض  د اسننوخ ا  -6

 الوفضة ل غ ت المهمب. إلق الم اااض  غ ت الضتد عب دجيب الانوشضه

ترش ننق ااوماننب فنني  سننوب أددا تا نن     الاتصننضلاتكوالاج ننض الم اااننض  د  أن ال ننال طضلوننضلي عمكنند

:دف ض لاشكل الوضلي إةضد  هو سب الإجتاءا  الإدا عب
1

 

 

 (4الشكل  ام )

 إةضد  هو سب الإجتاءا  الإدا عبدد  ت و ب الم اااض  في 

 

 

Najjar, et.al p:11 

 :عاي طمض دعوم م :constraint الدور المقيد -1

 .الواو ب الم اااضت ب ا عمب دغ ت اتنب الشوق -

  .الاتصضلاد تو اهض ت و ب الم اااض  لفاائ  الوي عمكن أ الإدا   ا ت    لا  -

 ال ما ض  الإدا عنب أ  الاسوثمض  في تكوالاج ض الم اااض  الج ع    كمض أدن   في المهض   د/دجاد   -

 ننب للاسننوثمض  فنني كضناننع ةنن   دجنناد إا   ضئمننبظمننب تكوالاج ننض الم اااننض  الأنجننمء  لا عوجننمأ اننن 

 . بناتكوالاج ض الم اااض  طسش  الم م

   . الاتصضلادتكوالاج ض الم اااض  د الأةمضلط ن ةما ض   ة   دجاد تاافق اسوتات جي -

 :ي دعوم م ط : catalystالدور المحفز -2

 .ج ع    الاتصضلالوكوالاج ض الم اااض  دالشوي الواو ب  -

 ضسوخ ا  تكوالاج ض الم اااض . ط توجما  في ال ما ض  الوي تم إجتاء تغ  ت -

 .  لاج ض الم اااض  ةاق إح ا  تغ  تا    تكوا الإدا    ت    -

 في ال لااض  خض ج ح دد الموظمب.  الاتصضلاد تسوخ   تكوالاج ض الم اااض  -

  :عاي دعوم م طمض :Natural الدور محايد -3

 يمن الموظمب.  تصضلاالاد ظمب الم اااض أنن   في ترش  ض    -

اايناةب  خرنب اسنوتات ج بدلا تاجن    غ ت كضف نبالموظمب الشو ب الواو ب لوكوالاج ض الم اااض  في   -

 لوراعتهض.

 .وغ  ت غ ت دايابالا    تكوالاج ض الم اااض  ةاق إح ا   -

                                                
1 - Najjar, et.al (2013)  :Impact of IT on Process Improvement Journal of Emerging Trends in 

Computing and Information Sciences Vol. 4 No. 5  
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لورناعت    ب الم تالاسوتات ج الخرب  د الأةمضلةما ض   ب الم ت   لوراعتالاسوتات ج الخرب تاافق   -

 ..  الاتصضلاالشوق الواو ب لوكوالاج ض الم اااض  د

 :عاي دعوم م طمض :Driver دالدور القائ -4

 .الأةمضلا  الوكوالاج ب في توف ي عوم اسوغلال ال    -

 .في ال مل لورش ق الاطوكض ا  الوكوالاج ب  بكضندجاد إا -

 .تكوالاج ض الم اااض  تاج  خرب لوراعت -

   عس ت طستةب.الاتصضلادتكوالاج ض الم اااض  د الأةمضلط ن ةما ض  الاسوتات جي  الواافق -

 :عاي دعوم م طمض :Enabler   تمكين ومساعد أ ا -5

 .د "حاشب الموضفسب" التئ سب داءالأت و ب الم اااض  ةضال  -

   .وغ  ت في المسو شللا يعب داياب دخرب  الإدا    ل ى -

 .تكوالاج ض الم اااض  خرب لوراعت تاج  -

 :عاي دعوم م طمض :Proactive الاستباقيالدور  -6

 .يعب داياب دخرب اسو شا ب لاوغ  ت  الإدا    تمواك -

 . ض  الموضحب لوكوالاج ض الم اااض  دا  تهض ةاق تراعت ال ملكضنل ا ض الإاالإدا   ا ت    -

 هوض  ا اد اا اب ةاق تراعت تكوالاج ض الم اااض .  -

 .الأةمضلت ج ض  تراعت او ب اورا   دتواافق اع اسوتاالشوق الو -

اساااتمدام  ) ثاااور  / تااادريجي   ورقاااا لدرجااا  إعاااا   هندسااا  اتجاااراءات ات اريااا  مساااتويات - [3-1]

 ت : الاتصالاتكنولوجيا المعلومات و

إةننضد  هو سننب  أ  شنن نعالاااننع  أ تا  ننق تغ  ننت جنني ي إلا  إلننق إةننضد  هو سننب الإجننتاءا  الإدا عننب تهنن ف  

أ  تكنا  جي عنب )را عنب( فني اتحانب الوصنم م دترا عنب )غ نت جي عنب( خنلال  عمكن الإجتاءا  الإدا عب

أانض فني   اتحاب الووف ي  دالسش  أ  فوت  الوصم م توم طسنتةب دتكنا  الموظمنض  اسنو    لا  نض  طنضلوغ  تا 

ال نن    ةاننق اسننوخ ا  الننوهج الثننا ي طسننش  الوكننضل ف أد  ةنن   التغشننب إلننق اتحاننب الووف نني تم ننل الموظمننض 

 1مخضةت الموصاب طضلجاان  المضل ب دالووظ م ب دالششتعب. دال

دف نننض ل  جنننب اسنننوخ ا  تكوالاج نننض  إةنننضد  هو سنننب الإجنننتاءا  الإدا عنننب أننننااا  Venktramanعصنننوف د

 :   2  كمض عايالاتصضلاالم اااض  د

 ن في المكضت .اس ن كفضء  الماظف   لوالاتصضلااسوخ ا  تكوالاج ض الم اااض  د إلق الأتموب: تش ت -[ أ ]

                                                
1

- Emma ,Finne( 2010) :SEPA changes and payment process reengineering in Finnish 

companies: Empirical evidence from six Companies, Information Systems Science Master's 

thesis,  aalto  university school  

 
2

- Venkatraman, N. (1995): IT-Enabled Business Transformation: From Automation to 

Business ScopeRedefinition. Sloan Management Review 35:2:pp 73-87 
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      الوكضال الأف ني: ت وني ال ضنضء ةانق الان دد دظ ف نب انن خنلال دانج الأنشنرب الأف  نب ط شنض   أخنتى  -[ب]

 الوشغ ا ب دال ضضء ةاق الاخووضاض  طا ث تصش  إجتاءا  الوشغ ل أكثت كفضء   الإجتاءا تشس ء 

  لوجون  الاتصنضلاتكوالاج نض الم ااانض  د اشنل ترش نق ال ما ض  الإدا عباله كاب: تج ع  كضال  إةضد  -[ج]

 الوشغ ل الآلي للأنشرب غ ت ف ضلب.

تصننم م ةننشكب ال مننل د طننء الموظمننب ط ملائهننض  إةننضد  إلننق د تشنن ت الأةمننضلتصننم م ةننشكب  إةننضد  -[د ] 

 داا دعهض

ض اننع إةننضد  تا عنن  نرننضل الموظمننب دع ونني إةننضد  الوفك ننت فنني اهمننب الموظمننب   دالشننشكب الونني تتطرهنن -[ه ] 

 .ال ملالشتكضء الاسوتات ج  ن دالاافضء  دفلك لوا  ق ن اب ناة ب في 

 ( 5)  الشكل  ام

 إةضد  هو سب الإجتاءا  الإدا عب  دناا الاتصضلاال لااب ط ن د جب اسوخ ا  تكوالاج ض الم اااض  د

 

         

 

 

 

 

 

 

 

 

إةنضد   ن د جب اسوخ ا  تكوالاج ض الم ااانض  دالاتصنضلا  دنناا عوض  ان الشكل السضطق دجاد ةلااب ط

 كضلوضلي : هو سب الإجتاءا  الإدا عب

افا تش ن أ  الموظمب اضتمال في اتحاب ترش ق الوشغ ل الآلني أد ةانق اسنواى الوكضانل الأف ني فني اسنوخ ا  

طهن ف الومنض    BPR الإدا عب نةضد  هو سب الإجتاءا تكوالاج ض الم اااض  فهيا ع وي أ  الموظمب ت ا  ط

 الكفضء   دطضلوضلي عكا  الووظ م ةاق المسواى الورا ي لاواال.

نةنضد  تا ع  الورضل   فن  الموظمب ت نا  ط إةضد تصم م الششكب أد  إةضد أاض إفا تش ن أ  الموظمب في اتحاب  

 .ا يطه ف ت معم ا  تهض دتكا  ةاق اسواى الواال الث هو سب الإجتاءا  الإدا عب

 الناظم  للعمل/: القوانين/ الرابعالبعد   -[4]

 الإجنتاءا هو سب  إةضد  إلق دطضلويك   فن  الواال  في ط يب ت ا  عب ال اان ننشي  ا ظم الوشتع ض  د

اتاج نب  إلنق إجتاءاتهنضهو سب  إةضد  إلق دتاوضج الموظمض  الوي ت م  عفتض يتد   الوغ  ت دالوا عث 

 عال                           معدل الفوائد المحتملة                         منخفض

 الاستغلال المحلي اتمتة 

 التكامل الافقي 

 إعادة تصميم  العمليات 

 الاعمال إعادة تصميم شبكات 

 إعادة تعريف النطاق  
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ما

ع
لا
 ا
ي

 ف
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حو

الت
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أد  سنااء طو ن عل ط نض المنااد ن ن دتشنتع ض  نضظمنب لا منل ا  التسنم ب انن انادا ضلجب ط ض المسنوو ا

 .ااوتا  ط ائل أكثت ةما بأد  إلغضئهض

 1: ةداي الإ الإجراءات هندسة إعادةالمتبعة في الممايسات  أفضل -ثالثاا 
The Best Practices In BPR:  

رونضء أفضنل الممض سنض  الموش نب وف الشضحثنب أتص أ  عمكن ض  الوي د د فكتهض سضط الأ ط ب للأط ضد  دف ض  

   :كضلوضلي إةضد  هو سب الإجتاءا  الإدا عبتوف ي 

 :بالنسب  للعمليات  -[1]

  غ ننت  لغننضء المهننض إد   ننبأهملا ما ننض  الأكثننت حسضسنن ب د إةننضد  هو سننب الإجننتاءا  الإدا عننبإجننتاء

 .ض ف ا مب لامطا الوي لا تأد  الضتد عب ان ال ما ب

 اهمب داح   في الموكضااب الفتة ب المهض  داج أد  كثتأأد  اهمو ن إلق مب ال ضابت س م المه. 

 تتت   الخراا  المووضل ب لا منل  دإخضنضا الوتت ن  لرش  نب ال ما نب نفسنهض ح نث  أسااب الوخاي ةن

   الوساسل.أد  الووضطع نةضد طع تف  اض دها أاضكن أكثت الاءاب إلق عوم ن ل المهض 

 ع تف طضلضتطب ال ضي ب دها اض ساشض   تيرتهضء جمء ان ال مل دد  لغإ أسااب اتشضا. 

 فا عمكن توف ي المهض  طضلواازي اع ط ضهض.الواازي: الأخي ط  ن الاةوشض  ف مض إ 

 بالنسب  للهيكل التنظيمي:  -[2]

  إةنضد  هو سنب الإجنتاءا  اشنتدا  أ دعنتى الخشنتاء فني هنيا المجنضل  فنتل ال منل: أسااب اسوخ ا

تنم ت نتعفهم دف نض  لمنض عاني: اضئن  المشنتدا   فنتادالأعش أ طضلاةومضد ةاق أ طنع اجماةنض  انن  عبالإدا 

 .*  اوسق المشتدا إةضد  هو سب الإجتاءا  الإدا عبةضح  ال ما ب  فتعق 

 المخوصن ن طووف نيهض المناظف ن تمدعن  دد  انن ةما نبأي  إجنتاءا  هو سنب إةنضد عمكنن  لا: الومك ن 

  .لإجتاء فلك باللازا طضلصلاح ض 

 الموشسء. دا يالإ طضلووظ م ع تف طمض بنضدالاسو  الهتا ب  بدا عالإ المسواعض  إلغضء 

 اخوافب أاسض ان  أفتاد إلق سوضد المسثدل ض تجو  إ. 

   بالنسب  للموار  البشري :  -[3]

  طوظم الاخو ض  دالو  ع . الوظت إةضد 

  الواة ب طث ضفب دةش  ب ال مل الج ع.   

 لسااكي دالو وي دالمضدي دغ ت فلكلاسو  اد الوفسي داته يب ا. 

 انن خنلال الو ضان  انع  الموظمنب  أوم انن اشنل المناظف ن ينمن هنل سن أي   تا ع  ان س  ا  طضل منل 

 جهض  خض ج ب

                                                
1

- Mansar,S.& Reijers,A: Best practices in business process redesign: validation of a redesign 

framework Computers in Industry Volume 56 Issue 5, June .(2005)  PP:457–471 

 

*
 الهو سب  طشكل أدسع في المشاث الثضلث.  إةضد س وم الورتل الق فتعق ةمل    
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 :تالاتصالاو بالنسب  للاستفا   من تكنولوجيا المعلومات  -[4]

  : اضةد  ش ضوضوهض دأوشةب ل اثسسنننب وشضء كإ  خف الم ادمض  م  مصد هض شدلا مأالارنننال طضلشنننتكضء

 ش ضوض  خضةيب دمكافب. فيل لق وجوب الدخدإد يدي هفا المشدأ   م ادمضوهضل  وشغ

    د إةضد   أفضلأشخضص الف    جم د  الم ادمض   مكوه  أ ضض وةد  هض تخمعن دتان عث الم ااانض

  إلق الآخ    في الموظمب ش ضوض  خض لإ سضلهض ششك دم  مج  شدلا   الاسوخدا ص ضغوهض لغ ض 

 عت.لغ ض الوفس

 . اسوخ ا  ترش  ض  الوكوالاج ض الج ع   لال اشكلا  ال ما ض 

    المخوافب في ال شة دالووس ل ش   الدادا  الووظ م ب  الاتصضلادالم ادمض  تكوالاج ض اسوخدا. 

 :لعملاءابالنسب  للعلاق  مع   -[5]

فنني هننيا  إتشضةهننضد  الااجنن  المشننض أهننمداننن   م ننلةاننق ال ا عننبإةننضد  هو سننب الإجننتاءا  الإدتتكننم       

 :المجضل

  دالثشات ض  اللازاب اخوصض  حتكب ةضل  الخ اب دت ا   ةما ب ن ا  الشخصي لاا ا ض. 

  اسوخ ا  الثشات ض  فا  الصلاح ب  إةضدReduction Contact. 

  تصم م الومضفج دالاسومض ا  طرتع ب داياب إةضد. 

 ان اللاز  لو  عم الخ ابالإةلا  ةن الم. 

 نض المسنضة   ال ما نض  تا عن  رنم المضنضفب ال  منب فا  طضل ما نض  الشن ء  أرنت الأخ نت  لهنض أ  فلنك أعض 

 ال م ل. خ اب إعجضطي ةاق

  طضل ملاء الاتصضلتاح   جهب. 

 :ف ض لمض سشق د

ل عجنن  ةاننق طنن سنناعب ترش ننق كننل هننيه الممض سننض يننتد   لا ع ونني اسننو تاض  أفضننل الممض سننض   إ 

تننم   (Mansar,. Reijers 2005)  ففنني د اسننب ل   هنن افهضدأ دإسننوتات ج وهضتخوننض  اننض عواافننق  أ  الموظمننب 

دينع د م   تاسن ن الاسنوجضطب  الوم نالكافنب دهي تخف ض ئ سب أه اف رلا   إلق تكبالش ه افأ تصو ف

:الشكل الوضلي اجماةب ان الممض سض   تشهض دفق الأدلاعض  المش وب فيه ف لوا  ق كل 
1

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                
1

-  Mansar,S.& Reijers,.(2005)  PP: 457–471 
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 :(6الشكل  ام )

 إةضد  هو سب الإجتاءا  الإدا عبفضل الممض سض  في أ

 

 

 

 

 : استنتاجات الباحث 

 بدا عنالإتوم نم ال ما نض  د  بدا عنالإةانق ال ما نض  طشكل  ئ سني  إةضد  هو سب الإجتاءا  الإدا عبت وم  

 :    ةوضةت دهيط

 الووظ مي. نضهوض  ةشا  لاا دد الووظ م ب امض ع وي يتد   د اسب ال ااال المو ا ب طضلج   

   الجضنن داخا ض  أ  خض ج ض  امض ع وي يتد   الوتك م ةاق  كض ال ما ض  ها ال م ل سااء  فيالأسض 

 الششتي.

 امنض ع وني ينتد   د اسنب  بدا عنالإال منل  إجتاءا الوي توظم  ال اان نهوض  اجماةب ان ال ااة  د

   .ال ضناني الجضن 

 التميز الكلف  تمفيض تحسين الاستجاب 

( 
ي 
و
ول
لأ
ا

1 
 

 تاس ن الوااةل اع المطضئن اللااتكمعب تاس ن الوااةل اع ال ملاء

 المتنبالو س مض   الاةومضد ةاق المصضد  خض ج ب الاتصضلأن ضص 

 الوكضال ال اج تاس ن الوااةل اع المطا  اله كاب إةضد 

 فتز المهض  اله كاب إةضد  فتز المهض 

 اتموب المهض  الو س مض  المتنب تمك ن ال ضاا ن

( 
ي 
و
ول
لأ
ا

2 
 

 الاسوثوضءا  الاتصضلأن ضص  الوكضال  ال اج

 الاتصضلأن ضص  إلغضء المهض  المطا  إلق ن ل التاضطب

لغننننننننننضء المهننننننننننض  غ ننننننننننت ا

 الضتد عب
 اله كاب إةضد  الومك ن

 الاةومضد ةاق أتموب المهض  ناا الأداات

 المصضد  خض ج ب

( 
ي 
و
ول
لأ
ا

3 
 

 الوكضال الوكوالاجي الارال طشتكضء

 الاةومضد ةاق

 المصضد  خض ج ب

 الواازي في

 توف ي الإجتاءا 

 الوكضال

 ناا ان ال ما ض  ت   ن ا عت لكل

  الاتصضلا ت ا ل ة د ال مل المتتكم ةاق المهض  ل ضي بالضتطب ا

 استراتيجية الشركة
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 فنع كفنضء  ال ما نض  انض ع وني ينتد   د اسنب تصضلا  فني وفضد  ان ت و ب الم اااض  دالاسعمكن الا 

 .الش و ب الواو ب لوكوالاج ض الم اااض  دالاتصضلا  

  فننني السنننمض  عنننوم اتاةنننض  الاخنننولاف  أ عجننن   إةنننضد  هو سنننب الإجنننتاءا  الإدا عنننبةوننن  ترش نننق

 كمنض عصنا  فني أخنتى ان  لااثسسنب فمنض عصنا  فني  ن ال نض  ةنن الخنضص ال رضة  دالخصضئ  ط ن

   .الأه افد سوتات ج بعوم اخو ض  أفضل الممض سض  طمض عواافق اع الإ أ عج  

 يالوغ  ننت فننعننوم دد   أ فنني ال رننضا ال ننض  لا عمكننن  إةننضد  هو سننب الإجننتاءا  الإدا عننباشننتدا   إ 

خ ا  ت و نننب اسنننودتغ  نننت فننني اله ضكنننل الووظ م نننب  –ترننناعت الكنننااد  الششنننتعب  – الأنظمنننبد ال ننناان ن

 .   لاتصضلااالم اااض  د

 دتاظ فهنض لنن ةم   ننل دد  الشو نب الواو نب الأسضسن ب لوكوالاج ننض الم ااانض اانن الضنتد ي د اسنب دتا

 .الأةمضلهو سب  إةضد اشضد ا  
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 اثر افضل الممارسات على اهداف اعادة هندسة الاجراءات

 تعريف افضل الممارسات الاطار

 الاثر

 احثينأهم الب

 الكلفة
الوق

 ت
 الجودة

المرو

 نة

ن
ائ
زب

ال
 

C
U

S
T

O
M

E
R

 

  :التوجه نحو رقابة الزبونالرقابة

Control Relocation 
- ... + ... KLEIN(KETTINGER ET AL.1997) 

 انقاص عدد الاتصالات

Reduction Contact 
- + + ...... 

HAMMER AND CHAMPY-BUZZACOOT 

 

 

 :التكامل: دمج العمليات بين الزبون والاطراف الاخرى

Integration 
+ + ..... - 

Kelin-Peppard And Rowland (Kettinger Et Al., 1997; Maull Et 

Al. 2003), 
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نوع الامر: تحدد المهام المرتبطة بنوع الامر وتصميم عمليات 

                                  Order Typحاجةجديدة اذا دعت ال

             E 

+ + - - 

Hammer And Champy – Rupp And Russell –Peppard And 

Rowland – Berg And Pottjewijd(Guimaraes And Bond, 1996; 

Maull Et Al., 2003; 

Belmiro And Rents, 2000; Ranganathan And Dhaliwal, 2001) 

لغاء المهام غير الضرورية من العملية او التي لاتضيف قيمة ا

 Task Elimination للزبون
+ + - ....... 

Peppard And Rowland – Van Der Aalst And Van Hee (Berio 

And Vernadat, 2001; Maull Et Al., 2003; Belmiro And Rents, 

2000; Sarmad 

Et Al., 1998 

العمل    الغاء العمليات والانشطة   الاوامر المرتكزة على

 المؤقتة  من العمليات
_ +   

Reijers And Mansar (Mansar And Reijers, 2007) 

 

تقسيم المهمة العامة الى مهمتين او اكثر او دمج واجبات فرعية 

 في مهمة عامة
+ + +  

Kettinger Et Al., 1997; Belmiro And Rents, 2000; Sarmad Et 

Al., 1998; Davis Et Al., 2006) 

دمج المهام الصغيرة بمهمة واحدة وتقسيم المهام الكبيرة الى 
 Task                                 مهام اصغر

Composition 

+ + +  

Hammer And Champy – Reijers And Goverde– Van Der Et Al. 

(Guimaraes And Bond, 1996;Sarmad Et Al., 1998; Poyssick 

And Hannaford,1996 

تحريك المهام الى الأماكن الأكثر ملائمة لها في اعادة التتابع: 

 العمليات الحالية

 

+ +   Klein (Kettinger Et Al., 1997) 

   - + سلبا تأثرهالضربة القاضية :الغاء جزء من العمل دون 
Van Der Aalst (Seidmann And Sundararajan, 1997) 

 



 ( 3الجدول رقم ) 

 اثر افضل الممارسات على اهداف اعادة هندسة الاجراءات

زي: الاخذ بعين الاعتبار فيما اذا يمكن تنفيذ المهام التوا

 بالتوازي مع بعضها
- +   

Van Der Aalst (Berio And Vernadat, 2001; Belmiro And Rents, 

2000; Ranganathan And Dhaliwal, 2001; Seidmann And 

Sundararajan, 1997 

الحالات  الاستثناءات  تصميم العمليات للحالات الطبيعية وعزل

 الاستثنائية
 + + - 

Poyssick And Hannaford – Hammer And Champy (Guimaraes 

And Bond, 1996; Peppard And Rowland, 1995) 
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تقسيم المهام: ترك الموظفين يقومون باداء المهام اذا كانت لديهم 

 Order Assignment                           الكفاءات اللازمة
 - + - 

Rupp And Russell-Van Der Aalst And Van Hee- Hammer And 

Champy – Reijers And Goverde(Guimaraes And Bond, 1996; 

Ranganathan And Dhaliwal, 2001; Sarmad Et Al., 1998; 

Poyssick And Hannaford, 1996) 

تقسيم المهام بطريقة تعظم المرونة في المستقبل :مرونة التقسيم  

 القريب

 Flexible Assignment  

 + +  Van Der Aalst And Van Hee (Sarmad Et Al., 1998) 

 المركزية: اذا كانت الموارد موزعة بشكل مركزي جغرافي

DISPERSING 
- +  + Van Der Aalst And Van Hee (Sarmad Et Al., 1998) 

اقسام  تقسيم المسؤوليات : تجنب اسناد المسؤوليات الى افراد من

 مختلفة
  + - 

Rupp And Russell – Berg And Pottjewijd(Belmiro And Rents, 

2000; Ranganathan And Dhaliwal, 2001) 

 - + -  توظيف فرق العمل لاداء عمل محدد

Hammer And Champy – Peppard Androwland- Berg And 

Pottjewijd (Guimaraesand Bond, 1996; Maull Et Al., 2003; 

Belmiro And Rents, 2000 

تعيين شخص مسؤول عن معالجة اي نوع معين من العمليات 

         Case Manager                                     مدير العمليات
-  +  

Van Der Aalst And Van Hee – Hammer Andchampy – Buzacott 

(Berio And Vernadat,2001; Guimaraes And Bond, 1996; 

Sarmad Et Al., 1998 
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 التحكم بدقة المعلومات قبل ادخالها وقبل توزيعها

 
+ - +  

Poyssick And Hannaford Hammer And Champy Buzacott 

(Berio And Vernadat, 2001; Guimaraes And Bond, 1996; 

Peppard And Rowland, 1995 

تخزين وتحديث المعلومات بدلا من الاعتماد على مصادر 

 خارجية
- +   Reijers And Mansar (Mansar And Reijers, 2007 
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بتكلفة اقل ونتيجة  اتمتة المهام  يزيد من سرعة معالجة الاوامر

 لافض

 

- + +  

Hammer And Champy – Peppard And Rowland- Berg And 

Pottjewijd (Guimaraes And Bond, 1996; Maull Et Al., 2003; 

Belmiro And Rents, 2000 

   + - استخدام تطبيقات التكنولوجيا الجديدة لحل مشكلات العمليات

Peppard And Rowland- Berg And Pottjewijd – Van Der Aalst 

And Van Hee (Maull Et Al., 2003; Belmiro And Rents, 2000; 

Sarmad Et Al., 1998) 



 ( 3الجدول رقم ) 

 اثر افضل الممارسات على اهداف اعادة هندسة الاجراءات

Notes:   , Positive effect; A, neutral effect; 2, negative effect     
  

Hanafizadeh et, al ( 2009),pp: 609-627 
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تخاذ القرار بناء على معلومات شركاء موثوقين : بدلا من ا

 يمكن الاعتماد على نتائج من اطراف اخرىكما شركة الخاصة 
+ + - - Reijers And Mansar (Mansar And Reijers, 2007) 

OUTSOURCING جزء من العملية ككل + + - _ 
Hammer And Champy (Kettinger, 1997; Guimaraes And Bond, 

1996; Peppard And Rowland, 1995 

INTERFACING  علاقات مثالية معه الزبائن والاطراف

 الخاجية
+ + +  

Poyssick And Hannaford (Guimaraes And Bond, 1996; Peppard 

And Rowland, 1995) 
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 المبحث الثالث

 ةداي الإ الإجراءاتهندسة  إعادة تطبيق
Implementation of Business process Re-Engineering 

 

 

 الشاملة العملية المناهج من العد د ةداي الإ الإجراءاتهندسة  إعادة أسلوبب والمهتمون الباحثون قدم

لكون ، مفهوومهواا ال لتطبيو  تتبو  أن  جو  تويال التفصويلية والخطووات المراحل من مجموعة تتضمن والتي

 مون الورم  علو  وأنوه ، عادة هندسوة الإجوراءات الإداي وةلإ واحد نمط هناك ليس أنه التأكد من بد بدا ة لا

طبيعوة  علو  النها وة الأمر  توقوف يوي أن إلا "بخطوة "خطوة العملية هاه تت  كيف توضح أدلة عدة ظهوي

 .العملية لهاه المخصصة والموايد العملية، هاه عليها بأهمية القائمين اعاقتن ومدى ،ونوع أعمال المنظمة

 العمليوات الحاليوة علو  الإبقواءأو  البنواء إعوادة إلو  الحاجوة تظهر التي التمهيد ة إن الدياسة والواق  

 إعوادة أسولوب تنفيوا علو  أساسوها  وت  التوي للطر قوة المحودد العامول هي،عليهوا تدي جيوة تحسوينات وإجراء

 . هندسة الإجراءات الإداي ة

يووي   سترشوود بهووا الإجووراءاتهندسووة  إعووادةوضوو  منهجيووة متكاملووة لتطبيوو   إلوو  يهدد هذاددلمذمث   دد 

 يي كل مرحلة كالتالي:  استخدامها اللازم الأدواتطروحة، وتشمل الخطوات والجزء العملي من الأ

 .CSFS الإجراءاتهندسة  إعادةعوامل نجاح تطبي  برنامج  -أولاا 

 ة. داي الإ الإجراءاتهندسة  إعادةالقائمون عل  تطبي   -ثانياا 

 .ةداي الإ الإجراءاتهندسة  إعادةمراحل تطبي   -ثالثاا 

 .ةداي الإ الإجراءاتهندسة  إعادةوالتقنيات اللازمة لتطبي   الأدوات -يابعاا 

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ

ذ
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 الإجراءاتهندسة  إعادةعوامل نجاح تطبيق برنامج  -أولا 
Critical Success And Failure Factors Of Business Process Reengineering  

موون المتطلبووات الأساسووية تسووم  عووادة  دتوووير عوود إلوو  الإجووراءاتهندسووة  إعووادة حتووات تنفيووا برنووامج 

 وهي: إعادة هندسة الإجراءات الإداي ةبالعوامل الحاسمة والمطلوبة لنجاح 

ذمثعليا:ذملإدمرةذمثتزممذوقناعةذ-[1]

العليوا يوي المنظموة  الإداية مودى قناعوة  علو إعادة هندسوة الإجوراءات الإداي وةتوقف نجاح برنامج  

والتزامها بتنفيواه و مكون أن تتجلو  هواه  وسيلة لتحسين الوض  التنايسي لهابضروية هاا المشروع ك

موون  القناعووة يووي  وووية الوودع  بتخصوويا الموووايد اللازمووة لتنفيووا البرنووامج، وتووويير ديجووة كبيوورة

 اعتمادهوا، والبودء بتطبيو  هواا المفهووم مون التوي  رمو  التنظوي  يوي الوضوح يوي سياسوات التطوو ر

ذلوسط  والدنيا. الإداية ا إل  لعليا ومن ث  الو ولالإداية ا

أوضحت العد د من الأدبيات أهمية إضوفاء الطواب  الاسوتراتيجي عنود التخطويط للبودء ذذ:ملإسترمتيجيةذ-[2]

إعوادة هندسوة الإجوراءات ، حيث  ج  أن  ورتبط برنوامج  دسة الإجراءات الإداي ةإعادة هنبمشروع 

ذللمنظمة. الإستراتيجيةبالرؤ ا والأهداف  الإداي ة

ذذذمث نهجية:ذ-[3]

و تعوين علو  المنظموات  إعوادة هندسوة الإجوراءات الإداي وةهناك عدد من النماذت والمنهجيات لتنفيا 

أن تختاي المنهجية التي تناس  يمباتها وقودياتها،  راءات الإداي ةإعادة هندسة الإجبتطبي   الرامبة 

أن لكوول شووركة تجربتهووا الخا ووة ولا  وجوود نهووج عووالمي ( Habib : 2013  ) حيووث تدكوود دياسووة 

ذخرىأ صلح يي شركة لا  صلح يي شركة  ايم  إعادة هندسة الإجراءات الإداي ةلتطبي  

المنظمووات يووي بنوواء ير وو  مناسوو  وتواجووه مشوواكل تتعلوو  أملوو  الأحيووان تفشوول :تشددليفذيريددلذع ددفذ-[5]

تشووكيل ير وو  عموول متعوودد الاختصا ووات والخبوورات موون أهوو  لووالي  عتبوور  ،بوظووائف ير وو  العموول

الفشلأو  النجاح إل  العنا ر التي تددي
1

ذ

ذثلتغيير:ملاستع مدذذ-[4]

 وتتضوومن عمليووة م أحوود أهوو  التحوود ات التووي تواجههووا المنظمووات وخا ووة منظمووات القطوواع العوواوهووو ذذذذذذ

 الاستعداد للتغيير ما  لي:

 الرمبة يي عدم البقاء عل  الوض  الحالي وإدخال تغييرات يي القي  والممايسات والبناء التنظيمي.  -

 التركيز عل  العملاء الداخليين والخايجيين.  -

 .تويير الموايد المالية والبشر ة اللازمة   -

                                                
1 - Habib, et.al: Business Process Reengineering: Literature Review of Approaches and 

Applications. Proceedings of 3rd Asia-Pacific Business Research Conference 25 - 26 

February, Kuala Lumpur, Malaysia(2013). 
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تغييوور وذلووي موون خوولال توووعيته  بأهميووة مفهوووم إعووادة هندسووة التقليوول موون مقاومووة العوواملين لل محاولووة      

 والفوائد الممكن أن تعود عليه  عند نجاحه  يي تطبيقها.  الإجراءات الإداي ة ، 

ذذذت  ي ذمثعناصرذمثومجبذمثتركيزذعليها:ذ-[6]

والعنا ووور المناسوووبة  الأدواتتحد ووود الأسوووالي  و إلووو  التصووومي  إعوووادةيوووي مرحلوووة   حتوووات المصوووم 

 .اسية التي  ج  التركيز عليهاالأس

أن )الزبون، المنتج ،تودي  المعلوموات، العمليوات،   :Mansar,S.& Reijers,A.(2005) بينت دياسةوقد   

 تقنية المعلومات، الهيكل التنظيمي( هي العنا ر الأساسية الواج  التركيز عليها
1

 

   ت لينذمثعاملينذوت ري هم:ذ-[7]

إعوادة تجاهل أهمية التمكين وتدي   الموايد البشر ة يي نجاح تطبي    مكن بأي حال من الأحوال لا

ة الودنيا لاتخواذ داي و وت  تخو ول العواملين يوي المسوتو ات الإ لوالي، وويقواا  هندسة الإجراءات الإداي ة

 .الإداية  التخلي عن النمط البيروقراطي يي قرايات ذات العلاقة بعمله ، وهاا بطبيعة الأمر  عن 

 : ي ذمث  ةذمثزمنيةت ذ-[8]
2

 

 يوي إعوادة هندسوة الإجوراءات الإداي وة مودخلونجاح  لتطبي  اللازمة المدة عن  ثوي التساؤل ما كثيراا 

ذالمتغيرات مثل: من عدد عل  تعتمد ذلي عل  والإجابة المنظمات،

 .هندستها إعادةالمراد  العمليات تعقد ومدى وعدد مجال  -

 .له والحاجة الجايي غييرالت بضروية لعلياالإداية ا إحساس  -

 .التطبي  يي إشراكها المطلوب البشر ة الموايد مستوى  -

إعوادة  مبوادية يوي ككول المنظموة اشوتراك مقاوموة التغييور، ومودى مواجهوة علو  لعليواالإداية ا قودية  -

 . هندسة الإجراءات الإداي ة

  وأتي،  المنظموات كول ييو الإجوراءاتهندسوة  إعوادة لتطبيو  نمطية واحدة طر قة توجد لا إنه وحيث 

 ،عادة هندسة الإجراءات الإداي وةلإ المستخدم المنهج ضمن الإجراءاتهندسة  إعادة تطبي  مدة تحد د

 خطووات زمنوي  وضوح جودول  وضو إعوادة هندسوة الإجوراءات الإداي وةير و    تعوين علو  ثحيو

مون خطووات  خطووة آخور حتو  مرحلوة أهوداف كول إنجواز ومعوا ير لإنهائها المتوق  والزمن المشروع

 .الإجراءاتهندسة  إعادةتنفيا مشروع 

  الاتصييي لا  اسيييتم ا  ال ناييي  التتتاييي  لتلناييي  الم   مييي   إسيييتياتا ا التنسيييال الم بييي   يييا   -[9] 

 : الإ ياءا  هن س  إع  ة إستياتا ا  

ييطببببا   إيبببب  ييتنليدايببببة ببببب يطا  ةدايايببببيلإ يلإجبببباي ي يتطلببببت ييت ييببببا  ين تنبببب    بببب  ت  يبببب  

  يي  ب  ا ه داسبيي ايب  (  دايا ييت سي  يي شتاك  ي تاة ط يلة بي  يي اي  يي ه ب  ايلإلإيكتا  ية،ي

                                                
1
 -Mansar,S.& Reijers,A.(2005): Best practices in business process redesign: validation of a 

redesign framework Computers in Industry Volume 56 Issue 5, June   PP:457–471 
2

 49ص: ، ،مرج  ساب  ذكرهمسل ،.عمر ،  

 



  إعادة هندسة الإجراءات الإدارية  تطبيق                                                         الفصل الأول 
 

- 51 - 
 

  ب  يشبك  ، 1 ه تبي   تتل تبي  تسبتع أ  ادا ي   تتل بة  إيب    ي ت ي     يي اينييي عل   تية(،  ه 

  يسبهم فب  فشب    ب ،ييتطبي  تت ث  بإ ك  يبة ييتت طبت  ييت ب هم بي ه ب  - ج ة ييتص يمبتداع   فج ة

 ت صبة فب  ييلاب ن  ييتب  تعت بدا فيهب  يي  ل ب   علب   إع داة ه داسة يلإجباي ي  يلإدايايبة ب دااي  

ا ل بة  تن يبة يي عل  ب   فبب  إداياة ع لي تهب  ي،س سبية،ي يك فب   ييلابب  ي،ف ب  يك ب  فب  ييتببداايت 

يبببة ييتلاتيبببة يتن يبببة ييب  تطببب يا إسبببتايتيجية  ييتك  ببب  ببببي  يي صببب م  يي   ببب   ييت سبببي  يي أ بببم ببببي 

   إع داة ه داسة يلإجاي ي  يلإداياية إستايتيجية   ينتص ن يي عل     

 (4جدول يق  )

 الإجراءاتهندسة  إعادةعوامل نجاح 

ذمث اح ذومثعامذعوممفذمثنجاح

تووويير اسووتخدام التقنيووة، الاهتمووام بالعوواملين وتوودي به  وتووثقه ، دعوو  الإداية العليووا، 

 الوقت 
Mlay, et. Al 2013

2
 

 التأكوود موون توووير الأسوواس المنطقووي، تطبيوو  ،تشووكيل ير وو  عموول متعوودد الوظووائف

بوورامج الجووودة، تووويير الموووايد اللازمووة الماليووة، ضووروية دعوو  الإداية العليووا وأن 

كفا ة البنيوة التحتيوة لتقنيوة المعلوموات، ياعليوة تصومي   driver seatتكون بموق  

وات البرمجوووة للتصووووي والتحليووول، اختيووواي مووون أد الاسوووتفادةالعمليوووات الحاليوووة و

 العمليات، التوثي ، اختياي النماذت.         

Magutu,et.al 2010
3
 

 

الاسووتثماي يووي تقنيووة المعلومووات، التركيووز علوو  الزبووائن، إداية التغييوور وتتضوومن 

 المكايئة، الموايد المالية الكايية.  أنظمةالتدي   والتثقيف ،الفعالية  ،تالاتصالا
Ringim,et.al. 2011

4
 

تأسوويس ير وو  العموول، تغييوور الثقايووة، تطبيوو  نظووام إداية الجووودة، إداية التغييوور  

 كفا ة الموايد المالية.،الفعالة، وجود نظام المعلومات/ تقنية المعلومات 

Hartin, ,et.al(2007)
 

5
 

تحتية لتقنيوة دع  والتزام الإداية العليا، التدي   والتثقيف، الموايد المالية، البن  ال

 ت. الاتصالاالمعلومات و
Jamali, et .al 2011

6
 

                                                
1

-8  الثواني بدمشو،عماي:الابعاد التقنية للحكومة الالكترونية ،ويقة عمل مقدمة إى مودتمر الحكوموة الالكترونيوة  جوخداي -

9/6/2008  
2 -Mlay, S.; Z. Irina; Watundu, S: A Quantitative Analysis of Business Process Reengineering 

and Organizational Resistance: The Case of Uganda," The African Journal of Information 

Systems: Vol. 5: Iss. 1, Article1(2013) 
3

- Magutue ,et.al: business process reengineering for competitive advantage key factors that may lead to 

the success or failure of thebpr implementation (the wrigley company). Vol. 1 ,16 pages. .(2010) 

4 - Ringim,et.al: effect of business process reengineering factors on organizational performance 

of Nigerian banks: Information technology capability as the moderating factor International 

Journal of Business and Social Science Vol. 2 No. 13. .(2011) 

 

5
- Hartini ,A.&, Arthur Francis,A.&  Zairi,M.: "Business process reengineering: critical 

success factors in higher education", Business Process Management Journal, Vol. 13 Iss: 3, 

(2007) pp.451 – 469 

6
- Jamali,et.al. :Business Process Reengineering Implementation: Developing a Causal Model of 

Critical Success Factors Business Process Reengineering Implementation: Developing a Causal 

Model of Critical Success Factors International Journal of e-Education, e-Business, e-Management 

and e-Learning, Vol. 1, No. 5, December. (2011 
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 1:ةداي الإ الإجراءاتهندسة  إعادةالقائمون على تطبيق  -ثانياا 
 :الآتيةعدد من الأشخاص  وزعون وي  التصنيفات  الإجراءاتهندسة  إعادة تول  مسدولية تطبي  

 :قائ ذمثع لية -1

بها و قوم بموا  نوالمعنيي إعادة هندسة الإجراءات الإداي ة   تول  قيادة ير  المسئولينوهو أحد كباي 

  لي: 

 الجهود الكلية المباولة ييها.  و شج  إعادة هندسة الإجراءات الإداي ة تبن  يكرة  -

 .الإجراءاتهندسة  إعادة دع  المد ر المسدول )مد ر العملية( وير    -

 .    إجراءاتهاهندسة  إعادةيي   ختاي المستشاي ن الخايجيين الا ن تستعين به  المنظمة -

 حققة.تو  قي  النتائج الم الإجراءاتهندسة  إعادة راق  تطبي   -

 :م يرذمثع لية -2

عمليوات معينوة و هموه تنفيوا أو  يوي مجوال معوين جوراءاتهندسوة الإ إعوادةوهو المسدول عن تطبيو  

بعه وهو عل  اتصال مباشور بالفرع الاي  تأو  بالقس أو  إدايته يي  إعادة هندسة الإجراءات الإداي ة

معه و تلق  منوه التشوجي  والودع  الولازم، وهوو  شوكل   و نس  إعادة هندسة الإجراءات الإداي ةبقائد 

 إليهوواهندسووة العمليووات و متلوي الصوولاحيات التووي تمكنووه موون توويير الموووايد التووي  حتووات  إعووادةير و  

 الفر  .

 :ذذإعادةذان سةذملإجرمءمتذملإدمريةيريلذذ -3

إعووادة هندسووة الإجووراءات ين الووا ن سوويقومون يعوولاا بعمليووة صصووالمتخ يوورادجموعووة موون الأوهووو م

تشووخيا وتصوومي  وتنفيووا،  تكووون الفر وو  موون عوواملين داخوول المنظمووة وعوواملين موون  نموو  الإداي ووة

أكثور مون ير و  عنودما  إلو  عشرة أعضواء، وقود  حتوات الأمور إل  خايجها و كون عدده  من خمسة

ذهندستها.    إعادةعملية  راد  تكون هناك أكثر من

 :مثلجنةذمث وجهة -4

 وهي لجنة مكونة من كباي المد ر ن بالمنظمة و قومون بما لي: ذذذذ

 .  الإجراءاتهندسة  إعادة إستراتيجيةوض  وتطو ر  -

 المطلوبة. الأهدافتحد د  -

 .  الإجراءاتهندسة  إعادةمراقبة تنفيا أنشطة  -

 تقيي  النتائج المحصلة. -

 :ذذملإجرمءمتن سةذاذإعادةمنسلذ -5

 :و سم  أحيانا بالقيصر وهو الشخا الاي  قوم بما لي

  نس  بين المشروعات المنفصلة و بحث عن الموايد المطلوبة لهاه المشروعات ونصي  كل -

          منها

ذ.كفاءتها ويعاليتها ةلاستمراي ز اد إعادة هندسة الإجراءات الإداي ة بحث يي تطو ر أسالي   -

                                                
1

 .325-321: ص صعمر، مسل ، مرج  ساب ، -  
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 ة: داي الإ الإجراءاتهندسة  إعادة تطبيقل مراح -ثالثاا 
نتووائج إ جابيووة ملموسووة مووا لوو  تطبوو  موون خوولال  إعووادة هندسووة الإجووراءات الإداي ووةلا  مكوون أن تحقوو  

 و عرض الجدول التالي عدد من تلي المناهج. إتباعهاتتضمن الخطوات والمراحل الواج   منهجية شاملة

 (:5) يق  جدول

 ةداي الإ اءاتالإجر هندسة إعادة مراحل

ذمث اح ذمثعامذمث رمحف

 الأساسوية فتحد ود الأهودالما ستكون عليه المنظمة،  حتصوي واضوض  

 الجد ودة، العمليوات المنظموة، بنواء يوي الممايسة العمليات للمنظمة، ي د

 الجد دة. للعمليات تصمي  نموذت

Davenport 1993 
1

 

 آليوة وتحد ود اتالإجوراءو العمليوات مون مجموعوة إلو  المنظموة تحليول

 المسوتلزمات تهيئوة و تضومن :للتغييور الإعوداد التصومي ، إعوادة تتابعهوا،

 الضروي ة.

Hall ،Et Al 1993
2

 

المواجهووة، تشووكيل يوورو عموول ووضوو  اهووداف، تشووخيا الوضوو  الحووالي 

 تصمي  العمليات، تقيي  النتائج. إعادةللعمليات، 
Shin, Jemella,(2002)

3
 

 الهنودية المسوتهدية عمليوة ويسو  البودء بتوثيو  بهودف التحليول المبوادية،

 والتقو  . التطبي  بيانياا،

Abdous And Wuhe 2008 
4

 

تصومي  ،تحليوول  عووادةوضو  هوودف واضوح، تحد وود العمليوات التووي تحتوات لإ

ونماجة العمليات الحالية والمخططة، تصم  ووض  نمواذت لعمليوات بد لوة 

 واختياي الأنس .

Tamrin, A., et .al, 2010
5

 

 

 يوي واختلايهوا إعوادة هندسوة الإجوراءات الإداي وةمراحل تطبي   تعدد من الرم  مما سب   تبين أنه وعل 

 وهي:  الأ ول العامة يي تتف  إلا أنها الجزئيات، بعض

 

 

 

                                                
1
 - Davenport, T. :Process innovation: Reengineering work through information technology. 

Boston: Havard Business School Press. (1993). 
2
 - Hall, G. et al:“How to Make Reengineering Really Work”, H.B.R. , (1993), 

3
 -Shin, N. & Jemella, D: "Business process reengineering and performance improvement: The 

case of Chase Manhattan Bank", Business Process Management Journal, Vol. 8, No. 4, .( 

2002), pp. 351-363 
4
 -Abdous & Wu he: frame Work for Process Reengineering in Higher Education: A   case 

Study of distance learning exam Scheduling and distribution old  dominion university. 

International Review of Research in Open and Distance Learning, Oct(2008) 

 
5
- Tamrin, A,et.al: Business process reengineering in labuan fire services operations: a case 

study labuan e-journal of muamalat and society, vol. 4, 2010, pp. 14-25 

.   
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 التي والصعوبات والعوائ  وأهدايها العمل لخطوات زمنية خطة يس  والتحضير: من خلال الإعداد .1

 الحلول. وتقد   طبي الت تواجه أن  مكن

 نمواذت مون وتوثيقهوا المنظموة بهوا تقووم التوي للعمليوات شوامل تو ويف الشوامل: والتشوخيا التحليل .2

 الخلول موواطن إلو  للتو ول معلوموات النطواو وجمو  واسو  مسوح خولال مون للدياسوة ةصوصمخ

 معها. التعامل وكيفية والقصوي،

 البدائل المختلفة. وطرح جد د بشكل العمليات تصمي  أي البناء:أو  التصمي  إعادة .3

 العمول وخطووات والعنصور التقنوي البشوري، العنصور بين التواي  عل  ذلي  عتمد والتحول: التطبي  .4

 نتائجوه وقيواس ،الجوايي التغيير تنفيا بدا ة عند المستمرة والمراجعة المتابعة ضروية إل  بالإضاية

 لجد د.ا الاتجاه إل  التحول بعد وما قبل ما بمرحلة مقاينة

 يوي تكمون الاختلايوات رزأبو ولعول التنفيوا، أسوالي  بعوض يوي تختلوف المنواهج تلوي يونن آخور جانو  مون

 الثلاث التالية: الجوان 

 القائموة العمليات عل  تشخيا العملأو  تماماا  جد دة عمليات تصمي  التصمي : أي إعادةأو  التصمي  .1

 الأول  الوسيلة تحق  وبينما ، اءات الإداي ةإعادة هندسة الإجر أهداف  حق  بشكل تصميمها إعادةو

 إعوادةالثانيوة وهوي  الوسويلة يونن ، العمليوة تشوخيا  تطلبهوا التوي للجهوود وتقلويلاا  للوقوت اختصواياا 

 والتحليول التشوخيا القائموة ضوروية للعمليوات هاموة وتشخيصوية قوراءة تحليليوة تتضومن التصومي 

 و للعمليوات الفنوي التحليول نتوائج علو  بناءا  التصمي  إعادة ث  ومن العلات اقتراح قبل للعمليات الدقي 

 العمل. واستراتيجيات  تف  بما

 الخطوات. تلي بعض وحاف اللازم اتباعها الخطوات ترتي  يي المناهج تختلف .2

 .1السابقين العاملين يي الاختلاف عل  والتقنية المعتمدة بناء العمل بآلية  تعل  ييما المناهج تختلف  .3

 

إعووادة هندسووة ( توورى الباحثووة أن 4الدياسووات السووابقة والتووي توو  ذكرهووا يووي الجوودول يقوو  ) إلوو داا واسووتنا

 :تمر بالمراحل التالية وهي الإجراءات الإداي ة

ذمث رحلةذملأوثىذ/مثتشخيصذومثت ضير/:

اسوة والعواملين لموا سويبال مون مجهوود ودي الإداية تعني تحد د مستوى جودة الخدمات المقدموة وتعبئوةذذذذذ

 ، وهي تحتوي عل  المهام التالية:ذمن أجل التحسين

المدسسوي  داءالأالملحوة للتغييور عون طر و  قيواس  الإحساس بالمشكلة وتسوليط الضووء علو  الحاجوة -

 وقديته عل  تلبية تطلعات العملاء.

 لعليا. الإداية ا من قبل الإجراءاتهندسة  إعادةاتخاذ القراي بالبدء بمشروع  -

 للمدسسة.  ستراتيجيةالإ الأهدافوبما  تماش  م   الإجراءاتهندسة  إعادةمشروع تحد د الهدف من  -

 .ووض  جدول مهام زمني  إعادة هندسة الإجراءات الإداي ةتشكيل ير   العمل المسدول عن  -

                                                
1

الأعموووال ،مركوووز الاسوووكندي ة للكتووواب م( :الميوووزة التنايسوووية يوووي مجوووال 1998خليووول، نبيووول مرسوووي )  

 .147ص الاسكندي ة، مصر.
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ذ:ذ(AS-IS)مث رحلةذمثثانيةذ/درمسةذمثوضعذمثرمانذوإع مدذخريطةذثلع ليةذمث اثية/ذ

   وتشمل النقاط التالية:    

إعوداد و وف عوام ومختصور لكول ث  بجمي  العمليات، التعرف عل  العمليات الأساسية: بنعداد قائمة  -

عمليووة علوو  حوودة،  حوودد ييووه مسووم  العمليووة، الهوودف موون العمليووة، الأنشووطة الأساسووية يووي العمليووة، 

 .مخرجات العملية

 -معينوة مثول عودد الشوكاوى هندستها ويقاا لمعا ير ومدشورات  إعادةتحد د أولو ات العمليات الواج   -

 كثر من مدشر.ألقي الخدمة.. الخ و مكن استخدام عدد مت -يضا الموظفين  -يضا العملاء 

إعداد جدول تفصويلي للوضو  الحوالي لسوير إجوراءات العمليوة المختواية  تضومن )الخطووات، الوزمن   -

  حك  الإجراء(. ، عدد الاشخاص القائمين عل  العمل، المرج  القانوني الاينجازاللازم للإ

 للعمليات بغرض تمثيل الواق  كما هو. يالسير الإجرائإعداد خرائط تفصيلية تمثل تدي    -

ذ:TO-BEمثتص يم/ذذإعادةمث رحلةذمثثاثثةذ/

 ت  يي هاه المرحلة حصر المشاكل وتحد د يرص التعد ل والتطوو ر اللازموة للعمليوة الحاليوة، وتعتبور ذذذذذ

، وعليوه يقود تسوتغرو الإجوراءاتهندسوة  إعوادةتمد بشكل عام علو  مبواد  من أه  وأ ع  الخطوات وتع

والعمول الجمواعي،  الابتكاييوقتاا طو لاا وتتطل  الحيطة والحاي وبعد النظر ،يضلاا عن الإبداع والتفكير 

 والاي عادة ما  كون عل  شكل يرو عمل يي مجالات وظيفية مختلفة.

تحودد ييوه الأنشوطة وأولو اتهوا والوقوت  ،اقتراح نموذت جد د للعمل إل  يي نها ة هاه المرحلة  ت  الو ول

مووون تكنولوجيوووا المعلوموووات  الاسوووتفادةوالإدايات المختلفوووة المسووودولة عنهوووا وكيفيوووة ،الووولازم لكووول منهوووا 

ت، وموون الضوورويي هنووا تكييووف هوواا النموووذت موو  متغيوورات البيئووة المحيطووة وإعووداد خوورائط الاتصووالاو

 مليات بغرض تمثيل الوض  الجد د المقترح.للع الإجرائيسير تفصيلية تمثل تدي  ال

ذمث رحلةذمثرمبعةذ/ت  ي ذمتطل اتذتنفيلذمثع لياتذمث قترحة/:

وويقاا للأبعاد التوي بيناهوا يوي ،ت  يي هاه المرحلة تحد د المتطلبات اللازمة لتنفيا العمليات المقترحة  

ذ:المبحث الثاني وهي

المبسوطة و/أو المعواد هندسوتها وتجهيزهوا  الإجراءاتستقوم عل  تنفيا  تحضير الموايد البشر ة التي -

 .الإجراءاتمن حيث التدي   عل  آليات التطبي  العملي الجد دة لكاية 

/ المكتبية( اللازموة للاختبوايات والانتقوال الإلكترونية تأمين و/أو استكمال الاحتياجات )المعلوماتية/  -

 الأولي.

استصووداي أو  تعوود ل إلوو  بالإضووايةة داي وولمسوودوليات وتعوود ل المسووتو ات الإالنظوور بالمهووام وا إعووادة -

 قوانين وتشر عات تنظ  العمل.

ذمث رحلةذمثخامسةذ/ت ليفذمثفجوةذوقياسذملأثرذمث توقع/:

المتوقوو  ويقوواا  الأثووروتقيي  المطلوبووة،الموووايد وتتمثوول بدياسووة الفجوووة بووين الموووايد المتاحووة الحاليووة و 

 واستخدمت لقياس يعالية العمليات.يي المرحلة الثانية   تحد دها سابقاا للمدشرات التي ت
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 مث رحلتينذمثتاثيتين:ذإثىذمث رحلةذمثسادسةذ/مرحلةذمثتنفيل/ذوتقسم

التطبيوو  التجر بووي )المحاكوواة(:  ووت  يووي بعووض الأحيووان تطبيوو  العمليووات المعوواد هندسووتها علوو  نطوواو  - أ

 الأنظموةلضومان يعاليوة  ،وذليمقترحة عند مستوى معينمن خلال تنفيا تجر بي للتحسينات ال،ضي  

المسوتخدمة للتحقو  موون  الأسوالي وتعتبور أدوات المحاكواة مون أهو  ،قبول تنفيواها علو  المسوتوى الكلي

 نجاح أنظمة العمل.

سوومح بتحسووين وييوو  القيمووة  متابعووة العمليووات الجد وودة دوي ووا  التنفيووا الكاموول والمتابعووة: إن تطبيوو  و - ب

سوواعد علوو  التأكوود موون ملائمووة  ، كمووا  إعووادة هندسووة الإجووراءات الإداي ووةاجمووة عوون الن المضوواية

موون خوولال طورح وكشووف مجموعووة موون  ذلوي  ، و ووتالتنظيميووةة الجد وودة والفعاليوة داي ووالممايسوات الإ

 التساؤلات أهمها:

 الجد دة بنجاح ؟ تتسير العملياهل  -

 هل هناك أخطاء ،نقاط اختناو ؟ما أسبابها إن وجدت؟ -

 / أكفأ؟ لعمليات الجد دة يعلاا أنها أسرعاأثبتت  هل -

 :  إعادة هندسة الإجراءات الإداي ةأدوات وتقنيات  -يابعاا 

Tools & Techniques for BPR: 

 المبواد  وأن املبهوا يكوز علو    الدياسات السابقة والتي تو  ذكرهوا يوي بدا وة البحوث  تبوينبمراجعة 

الأدوات والتقنيوات المسوتخدمة  دون اسوتعراض  جراءات الإداي وةنجاح إعادة هندسة الإوعوامل المراحل 

 . تطبي العند 

ة وتخفوويض التكوواليف  تمثوول بتحسووين الجووود  عووادة هندسووة الإجووراءات الإداي ووةوبمووا أن الهوودف النهووائي لإ

ي  والمفوواه إعووادة هندسووة الإجووراءات الإداي ووةن الباحثووة توورى أن التكاموول بووين مفهوووم نيوو داءالأوالتميووز يووي 

 وة الفصول لتي عرضناها يي بداوا  داءالأة وتخفيض التكاليف والتميز يي بتحسين الجود ةة المرتبطداي الإ

والوربط بينهوا وبوين كول مرحلوة مون المستعملة يوي تلوي الموداخل  الأدواتمن  الاستفادةالثاني  عني إمكانية 

 الاسوتفادةمو  توضويح لكيفيوة  دواتالأوييموا  لوي شورح لتلوي   ،إعادة هندسوة الإجوراءات الإداي وة مراحل 

 . إعادة هندسة الإجراءات الإداي ةلكل مرحلة من مراحل  مجتمعة وتبعاا منها 

 أدومتذدرمسةذمثللفةذ: -1

 :هن س  اللام  أس  ب [1-1] 

: ( VE ) ذValue Engineeringذذ

ونوووات هندسوووة القيموووة  تبلووووي يوووي دياسوووة وتحليووول ويحوووا كووول مكوووون مووون مك أسووولوب إن جووووهر        

تصومي  مناسو  بود ل  إلو  ها، وذلوي لتحد ود إمكانيوة الو وولإنتاجالمنتج/الخدمة، وكل مرحلة من مراحل 

للمنتج /الخدمة،  حق  كاية الوظائف الضروي ة من وجهة نظر الزبون وبأقل تكلفة ممكنة. 
1

 

                                                
 المجلوة التكلفوة، خفوض يوي المنوتج حيواة لودوية الشواملة التكلفوة مودخل تطبيو  ياعليوة مودى :المحسون عبود تويي  الخيال، - 1

 309ص: (2004 (،2 ة العدد المنصوي جامعة التجاي ة، للدياسات المصر ة
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جملة من المناي  منها:هندسة القيمة  أسلوبتطبي  حق    و
 

 

 الخدمة والعملية .أو   تكون منها كلا من المنتجتقليل الأجزاء التي  -١

 تحسين المظاهر الوظيفية يي المنتجات والخدمات . -٢

 تحسين أمان وموثوقية العمل. -٣

 تصمي  الجودة الفعال والقوي. -٤

 تحسين يي قابلية المنتج للصيانة. -٥

رتفعوة مو  حواف التكواليف ميور التكلفوة الم اتسوببلمز ادة يبحيوة المنشوأة مون خولال الفحوا لانتقوادي  -٦

 الضروي ة.

 الخدمات المطلوبة بأقل تكلفة ممكنة .أو  تطو ر الوض  التنايسي للمنشأة بتقد   المنتجات -٧

تحسين قيمة المنتج النهائي ) سلعة أم خدمة (. -٩
 1

 

 /لسولعةا تصومي  عنود ، الخدموة /ة السول  حيواة دوية مراحولو أنشوطة تقيوي  علو  سولوبو عتمود هواا الأ   

 لا التوي الوظوائف حواف طر و  عون ، حقيقوي بشوكل التكلفوة إجموالي تخفويض بهودف هواإنتاج وقبل الخدمة

 وجعلها تكلفتها لخفض قيمة تضيف التي الوظائف تحسينأو  أكبر، كفاءة تحقي  م  وتكاليفها قيمة تضيف

 التكلفوة مو  تكلفتوه سواوىوتت مسوتمر وتطوو ر تعد ل عمليات عليه تجري والاي ،المناس  بالتصمي  مقيدة

 ير   إل  تحتات وهي المنتج، ووظائف ،الجودة مستوى ، الزبون يضا عل  الحفاظ م  للمنتج المستهدية

 ، التكواليف ومحاسو  التسوو   وإداية نتواتالإ ومهندسوي نتواتالإ دايةإ :اتهصوصتخ أهو  متكامول عمول

 الخدمة / السلعة حياة بدوية علاقة لها أخرى اتصصوتخ

 :ال كسي التصما  أس  ب [1-2] 

Reverse Engineering (RE)       

 يورص لمعريوة المختواي(، ( المنوايس منوتج وتقيوي  تحليول وهوو عمليوةالعكسوية  الهندسوة  عليوه و طل      

 وت   التحليول هواا خولال ومون ، المكونوات مون مجموعوة إلو  المنوايس منتج بتحليل و بدأ ، التحسين الممكنة

 معلوموات  ووير كموا ، ةموالخدأو  جالمنوت تصوني  وعمليات الخام المواد عن واستنتاجات تاستدلالا تكو ن

 المقاينة أسلوب عل   بن  وهو التفكيكي التحليل أ ضاا  عليه و طل   2المنايسة . الخدمة وعيوب مزا ا عن

 والمنشوآت المنشوأة يوي المتبعوة  التطبيو  طورو بوين ما شيء نجازلإ طروال أيضل و عرف بأنه المرجعية

 . الأخرى

 حودة علو  مكوون كل ، تفصيليا مةخد أيضلأو  المنايسة الخدمات مكونات باختباي المهندسون  قوم حيث 

أو  نتواتللإ المحتملوة والعمليات ،الوظيفي داءالأ ومستوى المقدي التكلفة وهيكل ، التصمي  طر قة حيث من

                                                
 عوين جامعوة والتجواية، للاقتصواد العلميوة . المجلوة المسوتهدية، التكلفوة لإداية مقتورح إطواي ونحو:محمود  وفاء الودا  ، عبد 1

 478-477 العدد   (2001)شمس،
2

 قنواة جامعوة منشووية، ميور دكتووياه، ة، أطروحوةداي والإ المحاسبة نظ  لهندسة مقترح منهج  د:محم السيد سعاد متولي، - 

 68ص: ( ،2004،) السو س
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 ز وادة مسوتوىأو  التكواليف لخفوض أموا ، نتواتالإ وعمليوات المنتج تصمي  تحسين يي  ساعد وهو ، المنتج

 1 الخدمة وظائفأو  خصائا عل  الإبقاء م  ، معاا  كلاهماأو  الجودة

 العمليوات وتبسويط ، الخدموة تصومي  تكلفوة تخفويض علو  المنشواة  سواعد RD العكسي التصمي  اعتماد إن

 لا للزبوون قيموة إضواية علو  التركيوز خلالوه مون  مكون أنوه ، التحليول هاا مزا ا ومن ، الداخلية والأنشطة

  تنايسية ميزة تحقي  عل  ليساعد ، المنايسين خدماتأو  منتجات تويرها

 (: ABC) نظ   التك ف  ع ى أس س الأنشط  [ 1-3]

يكرة استخدام الأنشوطة كأسواس لتتبو  التكواليف الإضوايية وتحميلهوا علو  وحودات  إل   ستند هاا النظام     

الخدمووة أو  أن الأنشووطة هووي التووي تسووتهلي الموووايد وأن المنووتج و عتبوورقووة السووب  والأثوور، المنووتج ويقوواا لعلا

(  عموول علوو  تحميوول ABC سووتهلي تلووي الأنشووطة، و  ركووز علوو  مسووببات التكلفووة ،لوواا يوونن هوواا النظووام )

 .قرايات أيضل يي المنظمات  اتخاذ إل  الخدمة، وهاا بدويه  ددىأو  التكاليف عل  وحدات المنتج

ذ،ذي لنذثل احثةذمثقولذمماذتق ذإثىذوتأسيسا

قورايات أيضول ومون هواه القورايات قورايات  اتخواذعلو  ،المنظمات يي التكاليف  دياسةأدوات تساعد     

 لتخفويضتنظوي  أنشوطة معينوة  إعوادةأو  دموجأو  إلغاءأو  وذلي من خلال استحداث ،تصمي  العمليات إعادة

إعوادة ن المورحلتين التواليتين مون مراحول يوي كول مو دم هواه التقنيوة كوأداةمكون أن تسوتخلغاء تكاليفها، و أأو 

 : هندسة الإجراءات الإداي ة

  . لال التعرف عل  التكاليف الحاليةن خم: تشخيا الوض  الراهن  مرحلة - أ

أو  ، تكاليفهواحواف  بالتواليو قيموة تضويف لا الوظوائف التوي تسواعد يوي حواف: التصومي  إعوادة مرحلة - ب

 المناسو  بالتصومي  مقيودة وجعلهوا تكلفتها لخفض قيمة تضيف التي الوظائف لتحسين مامتوجيه الاهت

ذ. المنايسين خدماتأو  منتجات تويرها لا للزبون قيمة إضاية عل  التركيزعن طر   

 :كالتالي ناكرها الجودة لتحسين أدوات عدة هناكأدومتذت سينذمثجودة:ذ -2

  المي  ا : المل ين  طيال  [2-1] 

خور ن نستخدم عمليوة ناجحوة يوي مكوان آأ أي ،التنايسي التوس  تعني  اباني استخدام ذات طر قة وهيذذذذذذ

يوي المنواط   الآخور نعبر التعل  مون نجاحوات  ،كمقياس لما نرم  يي تحقيقه من نجاح يي عملية مشابهة

 التالية : نواعالأ إل  المقاينة المرجعيةوتقس  2.الفر   عليها  التي  عمل 

 .المنظمة  نفس يروع بين المقاينة أي :داخلية مرجعية نةمقاي -

 .بمنايسيها المنظمة مقاينة أي :تنايسية مرجعية مقاينة -

                                                
1

 عوين جامعوة ، منشووية ميور ، يسوالة ماجسوتير المسوتهدية، التكلفوة لتقود ر مقترح محاسبي نموذت: حسن محمد ، السعيد - 

 59ص:  )2003 ( شمس 
2

(: قياس مدى تطبي  معا ير اداية الجودة الشاملة يي المنظمات الصحية ،دياسة ميدانيوة مقاينوة بوين 2011سادات ،د نا ) - 

 91يسالة ماجستير مير منشوية، كلية الاقتصاد ،جامعة دمش   صبعض المستشفيات العامة والخا ة، 
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 .لها المنتمية القطاع عن النظر بغض الوظائف بين المقاينة أي :وظيفية مرجعية مقاينة -

 :خلال من للعمل السر    روالتطو التحسين نحو المنظمة  قيادة عل  المرجعية المقاينة طر قةتساعد     

 ومنايسيها؛ المنظمة أداء بين الفجوة وقياس تحد د -

 تغييره؛ وكيفية الحالي داءالأ لأسباب والإدياك الفه  -

 1.التغيير بعد المنظمة بمستقبل والتنبد الخايجية الفرص أيضل اختياي -

عووادة هندسووة تحضووير لإموون هوواه الطر قووة يووي مرحلووة التشووخيا وال الاسووتفادة مكوون  :وتوورى الباحثووة أنووه

 بالمنايسين . مقاينتهنتج /الخدمة الاي تقدمة المنظمة لمعرية مستوى جودة الم  الإجراءات الإداي ة

 : الاقتيات   نظ [ 2-2]

، للتطبيو  وقابليوة واقعيوة الأكثور الأيكواي وتحد ود تقيوي ، لتارقيوة، جهواز نهوابأ الاقتراحات أنظمة تعرف 

 :2التالية المباد  عل  زوترك

 الجد دة؛ الأيكاي خل  عل  القدية  ملكون يرادالأ جمي  -

 ؛المنظمة  قبل من يرادالأ قديات استثماي ضروية -

 .كايي بشكل لعامليها الإبداعية القديات تجند أن المدسسات عل  -

  : لي مالتحقي   الاقتراحات أنظمةتهدف 

 للمدسسة؛ الأيضل لالتشغي وتحقي  الكفاءة تحسين خلال من وذلي المنظمة أداء تحسين -

 ثقايوة يوي الودائ  والتطو ر الإبداع يوح وإيساء للمشاكل، حل وإ جاد الجماعي التفكير يي المشايكة -

 ؛المنظمة 

 ؛ المنظمة  يبحية وز ادة المنتجات تكاليف تخفيض -

 المستو ات؛ جمي  وعل  للمدسسة اليومي النشاط يي الدائ  التحسين يلسفة إديات -

 .المستمر التحسين عملية يي يرادلأا كاية ومشايكة دمج -

يكواي وحلوول وتقيوي  البودائل التصومي  لتقود   أ إعوادةيوي مرحلوة هواه التقنيوة   مكن اسوتخدام هنالباحثة أترى 

 .المطروحة

 مثجودة تنظيم أدومت -3

 الت فل:  ميابط [ 3-1]

 بهودف تسوتخدم أنهواي أ ،تعد لات عليهاأي   واقتراح الحالية العمليات هاه الطر قة لو ف تستخدم     

 الإجوراءات اتخواذ وبالتوالي يوة،نتاجالإ العمليوة مراحول يوي مختلوف الحا ولة الأخطواء وتودقي  يحوا

  .اللازمة التصحيحية

   يات : تت ال[ 3-2]

 العوامول مون قليلوة مجموعوة اك نوه التحليول لهواا ويقوا المشواكل، عل   ركز أسلوب "باي تو" تحليل  عتبر

 تحليول و ونا المعيبوة..( المنتجوات الشوكاوى، مثول( تحودث التوي المشواكل مون بيورةك نسوبة عن المسدولة

                                                
1

 1 مصر، - الإسكندي ة الجامعية، الداي الكلية، الجودة إداية (، 2004 / 2003البكري. ) دمحم سونيا- 

2
 26 - 259 ص ص الساب ، المرج - 
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 زمنيوة مودة خولال مون بواي تو تحليول و ت  العوامل من %20 نتيجة تحدث المشاكل من %80 عل  باي تو

 نسو  شوكل يوي رتكبوةلما الأخطواء تكواليف  ويامةثو   وت   تكاليفهوا، لأهميوة تبعواا  الأخطواء  وترتو معينوة

ذ1مئو ة

 مرحلوة دياسوة الواقو  الحوالي وخا وة عنود تحد ودمكون اسوتخدام هواتين الطور قتين يوي وترى الباحثة أنوه  

 .الممكن الاستغناء عنها الإجراءاتتحد د أو  المشكلات التي تعترض سير العمل

 2مثجودة مرمق ة أدومت -4

 إذا وموا الحاليوة، للعمليوات واضوح تقيوي أو  لفهو  توددي بحيوث مجموعوة مون الأسوئلةتوجيه  عل  تعتمد

 مواذا؟ الاسوتفهام أدوات اسوتخدام عليهوا و طل  ،للتحسين المحتملة الطرو هي وما كما  نبغي، تعمل كانت

 الأدوات هاه استخدام كيفية  ظهر التالي والجدول  وك ؟ كيف، لماذا، مت ، ،من،

 ( 6جدول يق ) 

 استخدام أدوات الاستفهام

ذ

مرحلة دياسة الواق  الحوالي  يي  الإجراءاتهندسة  إعادةعند الأداة م هاه  مكن أن تستخدترى الباحثة أنه 

 .ويي مرحلة تقيي  البدائل المطروحة 

 

 

                                                
1

 250 ص .(، 2004 / 2003،. )مصر - الإسكندي ة الجامعية، الداي الكلية، الجودة إداية: البكري ، سونيا - 

2
 244 ص الساب ، المرج  
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 مثجودة قياس دومتأ -5

 اليض :  ت ث  -[5-1]

 المقدموة الخدمةأو  المنتج جودة عن منه الاستبيان خلال من الزبون يضا  سلقيا جيدة أداة تعتبر  

 التي السلبيةأو  الإ جابية النظرة ومعرية ،الموا فات بنفس المنتج شراء إعادة يي تهني عل  والإطلاع

 .تقبينرمال لزبائن الحاليين الزبائن و بلغها  حملها

 :الز  ب  شك  ى تت ال -[ 5-2]

 علو  الرضوا عودم نالتعبير عو بتشجي  تسمح ث، حي طبيعيةأن يضا الزبون حالة  داةالأ هاه تعتبر    

 ز وادة و اسوتمراي مصودي وتعتبور أن معريوة الشوكوى ومعالجوة أسوبابها المديكوة ودةالجو كولأو  جوزء

 الأيباح.

ذ : مثشخصية مث قابلةذذ-ذ[5-3]

 المووظفين مقابلوة تتطلو  قود الداخليوة يالمشواكل، عنهوا المعلوموات وجمو  المشواكل لتحد ود تسوتخدم    

 بالتحسين الخا ة الأيكاي خلال من ،و الخايجيين المستهلكين م  المقابلة تتطل  الخايجية والمشاكل

 .والعمليات المنتجات لتحسين  مكن للتطبي  القابلة والاقتراحات

يوي مرحلوة دياسوة  الإجوراءاتهندسوة  إعوادةعنود تطبيو   الأدوات مكن أن تسوتخدم هواه أنه  :ترى الباحثة

 الواق  الحالي 

ذباثجودة مث رت طة مث شاكف حف أدومت -6

ذ brainstorming :ذمثعصفذمثلاني - [6-1]

جد وودة ومفيوودة، تسووتخدم خلالهووا قواعوود بسوويطة بغوورض ز ووادة يوورص   أيكووايهووو تقنيووة جماعيووة لتوليوود     

 البد لة للموضوع المطروح للعمل كحل مشوكلة الأيكايعدد كبير من  إل  الابتكاي و كتمل العمل بالو ول

عودد المشوايكين بالعصوف الواهني عون خمسوة  و جو  ألا  قول ، داءالأطرائ  لتحسين  أو  البدائل إ جادأو 

 لعودة أسوباب منهوا:هاه الطر قة يي العمل الروتيني  ملا تستخدمالباا و  ،شخصاا  12ولا  ز د عن  أشخاص

الوقوع يوي الخطوأ ، العمول ويو  الطورو المألويوة للتفكيور والعمول بمعوزل عون  منأو  من السخر ةالخوف 

تووواير جووو عموول لا  تقبوول  ، الآخوور نقووديات أو  ل قوودياتنا العقليووة، الفشوول يووي اسووتخدام كوو الآخوور نأيكوواي 

 .الجد دة  الأيكاي

ذ:متخاذذمثقرمرذمنذبينذمث  مئف–أدومتذوضعذملأوثوياتذذ-ذ[6-2]

Prioritization tools making decision among options 

 ءلتطوو ر أداأو  لحل مشوكلة مقبولة بدائلعدة ر   العمل لاختياي بد ل من بين وهي طر قة  ستخدمها ي    

المجموعوة التصوو ت ومصوفويات الأولو وات للاختيواي مون بوين  أيورادلتطبي  برنامج، و ستخدم ييه أو  ما

اختيايه  باسوتخدام  صو ت تقنية تمكن الفر   من تقر رو عد الت ،قراي جماعي إل  البدائل بهدف الو ول
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ي مراجعوة البوودائل ومقاينتهوا بمجموعووة معووا ير  ور حة يووي حوين تسوواعد المصوفوية يووأو  معوا ير ضوومنية

 1 ر حة وواضحة

 Quality Circle :ذمثجودة حلقاتذ-ذ[6-3]

 كانوت  وناعية اختلايهوا، علو  المدسسوات تستخدمها التي الأدواتو الطرو إحدى الجودة حلقات تعد      

 داءالأ تحسوين يوي ليوكوا ،عمليواتال تواجهوا التوي المشواكل لمعالجوة أيكواي علو  الحصوول يوي خدميوة أم

 مناقشوة أجول مون بانتظوام  جتمعوون الوا ن العموال مون مجموعوة":أنهوا علو  الجودة حلقات تعر ف و مكن

 2. "داءالأ نوعية لتحسين اتخاذها  مكن التي الإجراءات

ذIshikawa-Diagram ومثنتيجة مثس ب خرمئطذ-ذ[6-4]  

شيكاوا نسبة للعوال  اليابواني إ شويكاوا الواي قوام  عرف مخطط السب  والنتيجة كالي بمسم  مخطط إ       

لشوكله الواي  . كما تعرف أ ضا هاه التقنية بمخطط عظ  السومكة نظوراا  1943بتطو ر هاه التقنية يي عام 

  شبه عظ  السمكة 

 الأهودافدف تحد ود المشواكل يوي العمليوات )أو بهتستعمل يرو تحسين الجودة يوي المنظموات هواه التقنيوة 

ب لتطوو ر الحلوول ومون ثو  التركيوز علو  هواه الأسوبا،قيقها(، وتحد د الأسوباب المودثرة عليهوا المرجو تح

 خدميأو  يإنتاجمقترحات التحسين يي العملية سواء كانت ذات طاب  المناسبة وطرح 

 ( 7الشكل يق  )  

 مخطط السب  والنتيجة

 

للتعامول مو  العولموة والحوروب التجاي وة  -لشوركاتهندسوة العمليوات وهيكلوة ا إعادةم( :2005النجاي، ير د ) :المصدي

 . 242 ص الجد دة ، داي طيبة ،القاهرة. طبعة أول  

ذAffinity Diagramذمخططذمثعلاقةذ)مثصلةذ(ذ-ذ[6-5]

الواي قوام بتطو رهوا  kawakita jiroالعوال  اليابواني  إلو  نسوبة   kj-method ودع  أحيانوا بطر قوة       

عوون طر وو  تنظووي   ،والآياء الأيكوواييف المشووكلات ودياسووة عوودد كبيوور موون و سووتخدم هوواا المخطووط لتصوون

                                                
1

 100( مرج  ساب  ذكره ،ص:2011سادات ) - 

2
 - John R. Schermahorn ,DavidS.Chappell, Principe de management. Ed ERPI: Quebec, 

Canada,2002,p303. 
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هوا و وولتها موو  بعضووها بطر قووة تسومح بالمناقشووة والتفاعوول بووين جميوو  أنواعالبيانوات يووي مجموعووات ويوو  

 مثل للمشكلة المطروحة للمعالجة .أبغية تحفيز التفكير الإبداعي لإ جاد حل ،المشايكين 

من استخدام مخطط العلاقة يي تحقي  العملية الإبداعية عن طر   توليد وتنظوي   وتتمحوي الغا ة الرئيسية 

وتصوونيفها حسوو   الأيكووايالرئيسووية الخاضووعة للمناقشووة وموون ثوو  تجميوو   المسووألةالتووي تبوودأ بتحد وود  الأيكوواي

ها وبما  ساعد المدياء علو  التركيوز علو  المسوائل الرئيسوية وعنا ور علاقتها الطبيعية ببعضها البعض ،

 لاستخدام مخطوط العلاقوة يوي الحوالات التاليوة  ةوتبرز الحاج، 1من مجموعة المعلومات مير المنظمة  بدلاا 

حوود لا  مكوون  إلوو  ، ةميوور منظمووغا ووة والحقووائ  المتووويرة عنهووا المووراد حلهووا معقوودة لل المسووألةعنوودما تكووون 

 من السيطرة التامة عل  الموقف. يرادالأ

 مون العوادات اجوايي، والوتخلتنظوي  عمليوات التفكيور علو  نحوو  ادةإعوعندما  كون مون الضورويي   -

 .التي أثبتت إخفاقها ابقةالفكر ة البالية المرتبطة بالحلول الس

.ن الرأي المقترحأتكو ن اتفاو جماعي لرأي جماعي بش من المه  جداا  عندما  كون 
 2: 

ذWork flow -chart :مث سار خريطةأوذذمثت يل خرمئطذ-[6-6] 

 تمور التوي الإجوراءاتأو  المنوتج ابه  مور التوي والخطوات العملية تدي   صف مخطط عن عباية هي      

 الإجوراءات و القورايات اتخواذ نقواط وتحد ود وتتابعهوا الحاليوة العمليوات و ف  ت  ومن خلاله ،ةالخدم ابه

 ءات العمول منهوا:هنالوي بعوض البورامج المسواعدة يوي يسو  إجورا،عليها المناسوبة والتحسوينية التصوحيحية

   Business process Modeling، برنامج Microsoft Visio 2010برنامج 

ذSystem Diagramذمثنظام:مخططذذ-[6-7] 

 analysis  treeتحليل شوجرة الخطوأ أو  متعددة منها المخطط الشجري أسماء طل  عل  هاا المخطط     

fault ،ضوووع المووديوس والفووروع المختلفووة لووه، حيووث العلاقووات بووين المو ظهووايو سوتعمل هوواا المخطووط لإ

 د الأيكواي عون طر و  العصوف الواهنيمكونات العنا ر التي  تألف منها ، ث   ت  توليو إل   قس  الموضوع

مخطوط  إلو  الأيكايالمخططات الاخرة مثل مخططات الصلات ، ث  تحول هاه  أنواع إل   مكن اللجوءأو 

 يي التخطيط وحل المشكلات . الأداة عية و مكن استعمال هاه شجري  وضح الايتباطات المنطقية والتتاب

ذ Matrix diagramذ:مخططذمث صفويةذ-[6-8] 

 العوامول، حيوثكثور مون أأو   صم  مخطط المصفوية لتسوهيل عمليوة تحد ود العلاقوات بوين مجمووعتين     

 .تطوي كل مجموعة مستقلة من العوامل و ت  يحا العلاقات ييما بينها

                                                
1
- Evans, James R. and Dean, Jr. J. W. :Total QualityManagement, Organization, and Strategy, 

(3rd ed.), South-Westren, USA(2003)p::96 
2

-  Goetsch, David L. and Davis, Stanley B. :Introduction to Total Quality: Quality 

Management for Production, Processing ,and Services, (2nd ed.), Prentice-Hall, USA(1997)p:. 

495 
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والطرائوو  يووي  الأهودافالعلاقووة بووين النتوائج والاسووباب ،أو  إظهوايط المصووفويات  عمول علوو  ن مخطوأأي 

توضوح  عمودةوالأ سوطر وت  تحد ود العلاقوات ييموا بينهوا  تقواط  الأ أعمدةو رأسطشبكة مدلفة من مجموعة 

 . جاد المقا يس المناسبة لحلهاإعد يي المشكلة وتسا

 : process decision program chartذخارطةذبرنامجذقرمرذمثع لية- [6-9] 

تعرف بأنها أداة تخطيطية  تستعمل يي التحليل التشغيلي ، وعرض تسلسل الأحوداث والقورايات المطلوبوة 

موقف  مكون أو  نها إحدى الخرائط التي تتعامل م  حدث،و نظر لها عل  إالنتيجة المرموبة  إل  للو ول

الحلوول الممكنوة ، وهوي تشوابه  إل  لة التحرك من المشكلةتصويه ، وهاه الأحداث والمواقف تظهر يي حا

المخطط الشجري حيث تتوق  المشكلات وتقدم الحلول التي تمكن وقوع الانحرايات وتحدد مكان ظهويها 

منهوا  الاسوتفادةو مكون ،العمليوة الايضول  إلو  بشكل كبير تساعد يي تقيي  وتقد ر بدائل العمليوات التوي تقوود

 :يةيي الحالات التال

 إمكانيووةتقوودم  الأداة عنوود تصوومي  خطووة جد وودة تهوودف لتحقيوو  بعووض النتووائج المرموبووة يووان هوواه  -

 التخطيط وتهت  بالمشكلات المتوق  حدوثها 

 الطايئة  الأحداثوتجن   الأزماتتوق   -

 الة الفع والأحداث الأساسيةز العنا ر دع  وتعز  -

مميوزة  الاتصوالدوات معقودة  مكون أن تجعول أ هوي  ووي بسويطة لعمليوةان خرائط برنوامج قوراي العمليوة 

يعلوو  سووبيل المثووال تسووتعمل الجرائوود والمجوولات  ووويا تشووابه خايطووة برنووامج قووراي العمليووة بهوودف تقوود   

جميوو   إلوو  سووتراتيجيةتفا وويل اساسووية لقرائهووا ويووي مجووال جووودة الخوودمات تسووتعمل لتطووو ر وا صووال الإ

 1 لمنظمةالزبائن المتعاملين م  ا

بوالجودة يوي مرحلوة دياسوة الواقو   المرتبطوة المشواكل حول مون أدوات الاسوتفادةحثوة انوه  مكون تورى البا

 ( و تشخيا المشكلات ووض  الحلول اللازمةAS-ISالحالي) 

  simulationذمثع ليات:تقنياتذم اكاةذذ -7

م ثو  بصوية عامة هي عمليوة تقليود سولوك نظوام حقيقوي مون خولال بنواء نمووذت مبسوط  مثول هواا النظوا     

اختبايه ونموذت المحاكواة  مثول سولوك النظوام المطلووب تقليوده مون خولال دياسوة التفواعلات الحا ولة بوين 

ذلووي  أداء( بواسووطة مقياسوين  ووت  اختيايهوا لتبووين outputمكونوات ذلووي النظوام وتمثوول مخرجوات النموووذت)

 ،تول دوية الوقوت وقوت الانتظوايالنظام وتسمح المحاكاة بتقيي  البدائل بالاعتماد علو  متغيورات العمليوات م

تعد المحاكاة وسيلة مفيدة يي تطو ر ميكانيكيات السيطرة علو  نظوام حقيقوي حيوث  .المخرجات ،المدخلات

                                                
1

طر قة جد دة لدياسة جودة الخدمات يي القطاع المصريي دياسة ميدانية مقاينة بوين المصوايف السووي ة :يعد الصرن ،- 

 46-41ص: : (2005دمش  ) جامعة،الاقتصاد والايدنية ،يسالة دكتوياه مير منشوية ،كلية 
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أيكواي أو   سمح بواسطتها لصان  القراي يي هاا النظام من دياسة التوأثير النواتج مون تجربوة سياسوات بد لوة

 خبرة عملية.أو  ةإداي  ة وخلفية مهايات خا إل  مقترحة وتحتات هده التقنيات

هب   Integration Definition for Function Modeling :IDEFتلنا  نمذ   الت ا ع   -8

م يسبتتدايم اسب ييت ، يبتيي  ل بة  ج  عة    اس ييت يي   جة ييت  ي ك  يستتداي ه  ي صف ييع لي   ف  

IDEF0  ،ب  ت بتم  ب    يي بداتأ    تأ  اسم بي    يببي : يي هب م ف  تص يم     ج  ل  ف  ؤسسة 

  تاج    ييعأق   يي تدايتلة بي هم  

 من هاه التقنية يي مرحلة التطبي  التجر بي  الاستفادةترى الباحثة أنه  مكن ذ

 Information &Communication Technology :  الاتص لاتلنا   الم   م     -9

 سيتم ت   يه  ب يت صي  نلان  يلإجاي ي ه داسة  إع داةه  ك عدادا    ييتن ي   ييت  ت يدا ف  تطبي  

ذمستنتاجاتذمث احثةذ:

 أهودافساسوي تحقيو  أداية الجوودة  خودم بشوكل إ وإداية التكلفة كل من تقنيات أدوات و ن حصيلة تفاعل إ

 المتمثلة يي )تحسين الجودة،تخفيض التكاليف،يضا الزبائن(   ةإعادة هندسة الإجراءات الإداي

   الإجراءاتهندسة  إعادةوالتقنيات م  كل مرحلة من مراحل  الأدواتتربط الباحثة يي الشكل التالي و 

                                                
 77:ص انظر 

http://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&ei=v2kTUfm9A6ml0AXmq4GgDQ&hl=ar&prev=/search%3Fq%3D%25EF%2582%25A7%2Bidef%2Bmodel%26hl%3Dar%26tbo%3Dd%26biw%3D1024%26bih%3D478&rurl=translate.google.com&sl=en&u=http://searchwinit.techtarget.com/definition/enterprise&usg=ALkJrhgMPX41-kVuCiii8FesiqkEyWuEbw


66 

 

 

 

 (   مراحل اعادة هندسة الاجراءات والتقنيات الممكن استخدامها في كل مرحلة  8رقم ) الشكل 

 

 

البرامج الحاسوبية 

 الاحصائية 
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 يـنثاـل الـلفصا

 ةـيـترونـال الإلكـمعالأ

Electronic Business 
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 :المبحث الأول

 Electronic Businessالأعمال الإلكترونية 

 

 

شهد  لعاهه عي اهف لع اههير لتطوهير كبههاًلف  موهيلف اههف ياه ل كلواعا وهه  لعتاوايه    ل ك هه      هه   

عاهااوي  دلًيللإًر ها  و وة ديج لعالواعا و  لعح يثهة اهف لعاته  لد ل داه للإ لعذيلعاح ي لعحقوقف 

اهه ت كبموههع لتلتهه ل للإعلاي دوههة  ههيد ااهه   ل اههف   هها  ل  كقوو يههةف ا بوئههة لتهه  يابههاًر  وههي

كبموقهه   لعح  ههل لفعههف اههف ياهه ل لع هه ي   لعا يههة عابههايي دههيو لعاتهه  لعاقوو يههة  كحايودهه   عهه  

لعاقووهة اهف  يهن يواهتل  لعثهاًر علا ها  در أطهي ديو أ ثي يي دة  اا عوة ين د حوةف  ين د حوة 

كااوي لعا ت  لعاد   لعالو ةف  ل ها  ل  شهملة ل دايدهت اهف دلهي لعاالنه  بهون للإدلًر لعحلايوهة 

 لوهه  لعهي ي يههن أ  ههه ل لتلته ل للإعلاي دوههة  لحهه ف    أ   اي لده   بوودهه   بهون لعتههالدوونف 

 .كو  عد  ب عااييفف كواع بون لعت ليين  لعتداتون لعذين كايضال عدذل لعت دا 

 بهون لعهي لب   ظده ً يع لع يو عااضوح باضد  يع لعت  هوي كوك عذل ه ل هذل لعتمحث ين يق ًدة 

 يوف:    يت  ل اايلض  ع  ب لإض اةيود     

 لتلت ل للإعلاي دوة  لعت  هوي لعتيكمبة بد . -أ  ف 

 أهتوة لتلت ل للإعلاي دوة ب عوسمة  ع  لعقب ع لعا    -ث دو ف 

 للإعلاي دوة.موع لتلت ل االئ  كب -ث عث ف 

 لعاو ني لت   وة عابموع لعات  ل علاي دف. -ًلبا ف 
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  الأعمال الإلكترونية والمفاهيم المرتبطة بها: -أولا 

The Concept Of Electronic Business ( E-B) and related concepts:  

 يه ط  بأدده   ليااده  ف1997 وة ه اهف يهير للإعلاي دوهة أ ل لتلته ل ي هبوح IBMل ها  يت شهي ة 

 أدشهبة طهلال يهن كو هذ لعاهف ب عاتووه   ًبه  لعهو ي طلال ين لعتتوتر لتلت ل  وتة عاازيع  يي  يال ي 

 للإدايدت كلواعا و   يمسبة  ب  ا  ل  ييدة ببييقة لعااهيية لتلت ل

 ل للإعلاي دوهة لعهذي عت دها  ععلته   لضهح د وهع ياوه  كح ي  لعو ي كم يوت  كا د  حال    أ    د  

لعحلايهة  للإعلاي دوهة طهي  يثه : للإدلًر للإعلاي دوهة ف لعااه ًرأي هبوح    يهع يايلداهة ب هاًر دهي 

  ICT    ئ    ل ا  ل  لتدشبة بون كيب  لعاف لعت  هوي ين ه   ويللإعلاي دوة 

 لعتاوايه   عالواعا وه  لعموه  لعاحاوهة يهن  علاي دوهة شهملوة لتلته ل للإعلاي دوهة كاعو هة اماضدي يهي  أ 

  كو وهذ لعتاوايه   كمه دل ياهوح بته    ويهه  لعايهل كقووه    للإدايدهتف كلواعا وه ة  لعميياوه لعابموقه   

 اا ل   ؤ بشل  لتلت ل  كبموع ل ايلكواو    نوع  لعاتوو   لتدشبة
1
 

 لًس للإدلًر لعق ئتة لوه  بووت  ياامي لعماض لفطي أ  للإدلًر للإعلاي دوة هف لعت ً ة لتح ث اف ي     

ل ا  ل  ل دايدت  شمل   لتلت ل  كلواعا و  لعتاوايه   اهف لداه ز  ظه ئف للإدلًر  خلعا بهو  لعاو هوي 

لعقو در ف لعي  بة لعلاي دوه ف    ظه ئف لعشهي ة خ داه س فكسهايعفي عوة ف أاهيلد فكبهايي لعاتووه    لعتوااه   

ببييقة لعاشموك ل علاي دف  
2
 

 ل يههن  داهه ز لعتاهه يلا   كقهه يي لع هه ي   لعا يههة يههن لعبييقههة لعاقوو يههة لعو  يههة  عهه  لعشههل   هههف ل داقهه

لعق دادف ف ين أ   ل  ا  ل  لتيث  عوا ت  لعت ل  لعاد  
3
 

 لعحقوقوهة لعحلايهة كسها  يد  لعاهف لعا ه ئ  يهن   هووة:لوه  أدده لعحلايهة للإعلاي دوهة ووت  كاهيل ب

 شهملة لمهي يوده  عوتسها و ين لعسهوع  كسهايع  لع ه ي   لعتاوايه   اانهو ع فدلًي للإ لعقه دادف بتاو هه 

 لعح  اب  أ دتر للإدايدت
4
 

للإعلاي دوههة لعههذي يشههوي  عهه  لعاتووهه    يتثهه  ي ههبوح لعحلايههة للإعلاي دوههة شههللاف يههن أشههل ل لتلتهه ل  

 ف  حهه   ههالت لعدو  هه  لعاههف كا ههع يههع  يهه لد لع هه ي   للإعلاي دوههة عوتههالدوون  يؤ سهه   لتلتهه ل لوهه

ياهه ف: لعحلايههةف  يسهه ل  اههف ًبهه   هه  لتدههيلل لعثلاثههة بتهه   ل هها  ل  كلواعا وهه  لعتاوايهه    ل ك هه   

 لتلت ل  ك لوي لتدشبة  لعاتوو  .  لعتالدوونف  يؤ س  

                                                
 .20ف ص2005 لعا يةف لعسااديةف للإدلًر   ياد  لعايبوةف كبموق كد   آا و للإعلاي دوة للإدلًر    ا ف ي  ونف - 1
2
 لعاظه ئف  لعتشههللا  ف لعييهه ض ف دلً  للإ ههايلكواوةداهي فداههي ف ظهه ئف  للإدلًر  ل علاي دوهة :  للإدلًر  ل علاي دوههة   -

 2004لعتييخ عووشي /

3
لهه د ف  تبحهه ثًلت حههال لع وههوج فيي ههت لع وههوج آياوههة  فوي فلوههف خلعت دهها  لعشهه ي  عابموههع  للإدلًر  ل علاي دوههة  بهه    -

 2006/لب 23

4
لتًد   لته  ف عووشهيف  لئه  دلً ل علاي دوهةف للإدلًر  شهمل   ف لهلات حسهون ف  لعسه عتف ف لعهيلزو لمه  للات لعس عتفف  -

 .87ص: 2005 لت ع ف لعبماة
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أي أده اف لعحلاية للإعلاي دوهة كسه د  لعا ه ئ  للإعلاي دوهة  كسهدي اهف كه لوي  هادر لتلته ل لعاهف كقه يد  

يلل لعثلاثة لعتاووة.ععد
1
 

 لعامه دل لتووه   عاتلون ف للإدايدت  ب تطص  علاي دوة    ئ  للإعلاي دوة ل ا  ل  اف حون كاوف لعاا ًر

 بون لتديلل لعتاووة 

 :كي  لعم حثة لعس بقة لعاايي    ين

 لعاته   به    لعالواعا و  اهف لعاي وت لو  ل ا  ل     ئ  اه لعس بقة لعت  هوي بون لعتشايك   لعق  ي  -

   ل اوة. ك  لووة ياواي كوة بوئة كبموع لعتتلن  وي ين ي مح  لعشمل   لعا  ئ  هذه

 علاي دوهه ف لوهه   لتلتهه ل  دلًر ياوههف  لتلههي  لتشههت فلعت دهها  للإدلًر للإعلاي دوههة ههها     ي دهها  -

 :لعتسااي   لعا عوة

   للإعلاي دوهة يثه  اا ًيهةلع وي ل لتلته  ةللإعلاي دوه لعااه ًر يشهت  : لع  نهة يسهاا  لعتو ته 

  لعاسايع.  لعاادوت لعااًي 

  لعحلايوهة لعا ية أ  لع  ي   عاظ ئفدلًر لتلت ل لو  يساا  ل  يشت  :يساا  لعتؤ س   لعا ية 

 .للإعلاي دوة  ب عا  ئ  كو وذه  يايي لعا     كق   عواتداًلعاف 

  :9خلعشل  ً ي 

 للإعلاي دوة لتطي  لعت بوح   بون  للإدلًر للإعلاي دوة  بون لعالا ة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .لعت  ً:  ل لد لعم حثة 

 

 

 

                                                
اًب  ف لايلييف  يلوونف لايلييف  يثيبف  تسف كي تة شام  ف    ي يا  ف "كقووة لعتاواي   اف لدلًر لعشهي   "ف د ك -1

 .6ف ص2005أ ع ف  اًي ف دلً لعيض  عووشيف 

 

 الادارة الالكترونية

 يساا  الادارة الالكترونية

 :لع  نة لعتو ت  

الادارة الالكترونية على مستوى 

 المؤسسات العامة 

 مؤسسة خاصة مع

 مؤسسة خاصة 

   

مؤسسة خاصة 

 مع زبون 

امة مع ة عسمؤس

 مؤسسة عامة 

مؤسسة عامة 

 مع مواطن 
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 :أهمية الأعمال الإلكترونية بالنسبة إلى القطاع العام  -اا ثاني

   كقهه  ح  ههة لعقبهه ع لعاهه    عهه  لعاقووههة لههن ح  ههة لعقبهه ع لع هه ص  عودهه ف اوهه   لعقبهه ع لعاهه   يههن

دته   لعمحث لن حوال عدذه لعتشللا ف  عوس أدسهل حهلاف يهن كرووهي ع    ي ااه دلئت ف ة يدلًيلعتشللا  للإ

للإعلاي دهف لعتهي إ  ضه اة  عه  أ   ثوهيلف   هوابلعاقوو ي لعموي  يلدف لعا يه   عه  لت  واب دلًكه ين لت

دع أ   داه س ي ه  عكه يي يال هط يوهة احسهلف ادوه ك  دلًر حلايوهة  ين للإدلًل  لعحلايوهة عوسهت  دلًل 

يتلًع أ  يشي ل   ك باة عو  عةف  هذه كسها   عه  لعتو اسهة  كحاه س  عه  يه  كحاه س  عوهه  دلًل  لعقبه ع 

 للإعلاي دوة    ًلكد   يتلي ه  ع اض يو اس كد  دلط  لت الو ب  ا لً.للإدلًر  لع  ص ين  يل د  

  هف: ت  ل علاي دفعواحال عوا يتلن ل اايلض أهي لعوق د لعاف كؤ   ح  ة لعقب ع لعحلايف 

كمسو    يلتلكده ف   ع   كاقو ه   ع  لع ً ة لعاف كسا لف لعح  ة لعقب ع لعا  كيدي يساا  ط ي    -[1]

   اود  أ ثي  لا ة  يي دةف  كسدو  كق يتد  عوتالدوون.

ف كدوئهة اه للإدلًر لعحلايوة  ع  يتي  يهن لعثقهة لعتام دعهة بووده   بهون لعتهيل اون عده ف  ً ماده  ح  ة -[2]

لتلتههه ل  عههه   واا ههههعأ هههالت يهههن لعشههه  اوة اهههف د لئهههي لعاتههه  لعحلهههايفف يتههه  يههه لا كوهههك للإدلًل  

ياون لوه  كرووهي   دهة  للإعلاي دوة بان د  دتب ف   ي لفف اود  ين لعحو د  لعتاضالوة  ل دضم د ي 

 .لعحلايوة اف لقوه لعو ي لعس ئ ر ع   لعتالدنف  كا ي  لع اًر لعق يتة علإدلًر

علالاته د لووده   حيص لعاد   لعحلايوة لو  كوتوة  الدًه  لعادووةف  كأهوود  باوا  لعاقووة لعح يثة -[3]

 ه   لعتسه  لر يهع طبه   اف  دلًر بيليج لعاوتوة  طببد  لعتسهاقمووة عو  عهة لعاهف يومرهف أ  كقهف لوه 

  هوة لعاقووهة عاوهك لعلهالدً لعادووهة لت  لعاوتوة  بيلياد  اف د ل لعا عيف  عن ياي ذعك    باااوي لعمووة

ط  ل  اثت ً اف لعاقووةف يته  ياهوح لع هيص أيه    ين شمل     الل  ياواي  ف  دلي    ي  ي اع اف

 بوئة كوشأ اود  كوك لعلالدً. لعتشي ل   لعاقووة لعاف يومرف أ  كلا 

ف  كسهد  ل ك ه ل بهون  دلًل  ة لعت او هةدلًيهللإعلاي دوة   ت كو وذ لعتاه يلا  للإ لك ا ي لتلت  -[4]

هه دلًيههلت دههتر لعحلايوههة  يو ت كدهه ف  كههااي لع  ههة  لعاضهها  اههف لعاتووهه   للإ ل هها  ل   ةف  كيشِّ

يههن لت ًلو  لت ًلو اههف لعتاهه يلا ف يتهه   ههوااي ب عاماوههة لعت هه ز  لعلازيههة عا ههتين هههذه لتدوهه  

لعاو وتوهة عه   لعاه يوون  دلهي لعثق اهة  كاتوع لعمو د    لعتاواي   ين ي  دًه  لتنووةف  ض اة  عه 

لعمو ده   عوتهيل اون  لعتسها و ين    اة  زي در لعايلب  بون للإدلًر لعاوو   لعا ب   لعاه يوونف  كهااوي

 ل ية ب اًر ااًيةف  لعح  ين ياا    لك  ذ لعقيلً.

ونية هي  نررتايا إليى للأعمال الإلكتر إن الفلسفة الرئيسية الإلكترونية:فوائد تطبيق الأعمال  -اا ثالث

كمصدر للخدمات، وإلى المواطن والشركات كزبيائن وو عمي ي يروبيون اي  الاسيتفادة مين هي    لمنرمةا

 1:الخدمات، ل لك اإن لتطبيق الأعمال الإلكترونية وهداف كثيرة تسعى إلى تحقيقاا وه 
                                                

1
- Minister, Ptime( 2001):  E-Business: Best Practices, Johen Wiley&Sons Inc., New York, 

p:50. 
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 :نظماتالفوائد على صعيد الم - أ

 كمسو    يلتل  لدا ز لتلت ل. -

 عا اع  وي لعتا يلا   علاي دو َ.ة وكااوي بييا -

 كااوي لتًش ة لعاوق ئوة عوتاواي    لعح ال لو  ياواي   د وقة. -

لعقهيلًل  اهف لعا هت لعتو  هلف  ذعهك بسهمل كهالاي لعمو ده   لع  وقهة  لك ه ذيس ل ر للإدلًر لعاووه  اهف  -

شهبة  ل حاو  ه   يهن  لعضي ًية لو  لعح  ة  عود ف اضلاَ لن لعات ي  ب عارذية لعالسوة لن  ه  لتد

 طلال ل ا  ل  لتد تة لعتاباًر.

كاتيههت يي تيههة للإشههيللف  كسههدو  ل ك هه ل بههون د لئههي لعتو تههة لعت او ههةف   ههذعك يههع لعتو تهه    -

 لتطي . 

 لحه  يا ه    دلًية لعتاا درف ب  يتلن لعقهال بأدهه   يا ه   ها  يسهاا  دلًي عر ت لعتسااي   للإ -

   للإدلًر.لة هف  عشملةف حوث ك مح هذه لعشمب

 كحقوع  ااًل  اف لعال عوف  كحسون د ة كم دل لعتاواي  . -

 لعا ت لعتسهاريو  لعلو ة ب عا عف كااوي  فلعتد   لعتاق ر  لعتاليًر أدلتلو  كاول لتطب ت للإدس دوة  -

 لإدا ز لعتد  .

طهلال لعقضه ت   ا عوهة يهنلعديج  كوسوع ل ر  ظ ئف اف آ   لح ف  كحسون لعل  تر لعاو وتوة  زي در  -

 .لو  لعاأطوي

 الفوائد على صعيد المتعاملين: - ب

 لعسيلة اف ل ك  ل  لعح ال لو  لع  ية. -

لعسيلة اف  يا د لعتاواي    لعح ال لوه  لع ه ي   اهف أيه  ن   هاد لعتااه يوون د   لعح  هة  عه   -

 ييل اة لع  لئي لعتاووة.

      لعاسووي  لعتمس  عو  ي  .زي در ًض  لعتاا يوونف داواة ل  اا بة لعسيياة علاحاو  -

ل ههاوا ب لهه د أ مههي يههن لعاتههلات اههف   ههت  لحهه ف  ذ أ ت  هه ًر للإدلًر لعاقوو يههة ب عوسههمة  عهه  ك وههوص  -

هي اف  ثوي ين لتحو    ع  ل دا  ً اف ن ال دايوة.  يا يلا  لعاتلات كمق  يح  درف  كضبيت

  وف يوه  ع  أ    حه  يتلهن يته  يهؤدي  عه   عر ت ل ي  لعالا ة لعتم شير بون دياف لعتا يوة أ  لعا -

 لعح  ين كأثوي لعالا    لعش  وةف  لعو اذ اف  دد ت لعتا يلا  لعتااوقة بأح  لعاتلات.

 اللازمة لتنفيذ الأعمال الإلكترونية:لبنية التحتية ا -رابعاا 
1 

  لعح  هاب أ دهتر ههف: يايلببهة لو نهي أًباهة لع ووهة لعو حوهة للإعلاي دوهة يهن لتلته ل كابوهل 

Hardware    فلعميياوه Software ل ك ه ل   شهمل  Communication Networkنهو عف 

 للإدسه دوة  لعاظو وهة لعمووهة يتثوها  لعهذين ت ا هونلع   مهيلتلع يهن Knowledge Workersلعتاياهة 

 . لعات  ل علاي دفعتو اية 

                                                
 24:ص ا ف يي ع   بع ذ يهفي  ونف      - 1
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 : 10لعشل  ً ي خ

 ي دوةلتلت ل للإعلا لعمووة لعاحاوة لعلازية عابموع

 

 الحاسوب:  أجهزة  -[1] 

  لعتيه در بهيليج لعح  هاب عابهاً  يوحق كده ف  د هيلف   لع  ديه   لعح  هاب أ دهتر بده لعتق هاد 

 يه  أحه ث لعسهاف  عه  ليهالاك عوتو تة لتاض  لعتو ت  ف اتن اف لت دتر يسا  يف ل د اف لعتساتير

  واون:أ    يوتكون كحقع حا  لعا عي اف لعاا د ن داا  عوه كان 

 لع و دة.  كل عوف لعتساتير لعابايي كل عوف كااوي -

 لعتاواي  . د ي  بيياو   لعميياوة عواباًل  لعاا د يلائتة -

 أ دهتر لعله يويل ف   عب باه  ف  ت عوهةف  أطهي  أ   هوة  ثوهير ياه ل  لت دهتر كيلاهع لعحه ل ببمواهة

 .يه   و لعا تين    ئ  لعتاواي  ف ل ًض لعضائوةف لعت  ح   لع ا ف

 قاعدة البيانات  -[2]

هف ياتالهة يهن لعمو ده   أ  لعتاوايه   لعتايلببهة  لعت تدهة اهف أ دهتر طهت  لعمو ده  ف  يتلهن أ       

كلا    ل ر لعمو د   ي ت   الا  لعشي ةف يا يوي لعا ت عت اوف لتووه   لعشهي ة ف بو ده   لعلو هة ف أ  

لعتاروهيل   لب  اتيلً عاال ه يث   ل ر لعمو د   ياواي   ك ص دول لعتبا   يتلن  ض اة  كا ي   كح

 ههيلًلكدي للإ ههايلكواوة  اههع أ ههس نههحوحة ف  عوههاتلن بهه  ف  لك هه ذلعتسههاا رف عتسهه ل ر لعتهه ييين اههف 

   .لعتسا  يون لعود ئوون ين لعقو   بألت عدي بل  تر  ا لووة

تي   كبموههع كق دههة لعتاوايهه     د عوهه ف  حهه   يسههاو   ووتوهه يحووهه ف     ياهه  بوهه ت   لهه ر ياواي كوههة يايلببههة

ل ا  ل   الل  لعمو د   يؤدي  ع  كااوي لعا ت  لع  ة اف لعتاواي       لعاقه ًيي   دشه تلعتاوايه        ياه د  

بسهداعة عهذل ياهل لوه  للإدلًر ل  هها  در يهن  الله  لعمو ده    كبهايي د ههي  دلًكده   كحقوهع لعال يه  بوودهه  

    كس ل   الل  لعمو د   اف لتياً لفكوة : بون   ًل  كق دة لعتاواي   لتطي

كقووص كليلً لعمو د    ذعك عا اد للا    يوبقوة ك يضد  أد تة  الل  لعمو د   يت  يهؤدي  عه  زيه در • 

  يلة لعتا عاة  لعح ال لو  لعتاواي  .

عاف كسا     وتهة كااوي لتين  حت ية لعمو د   ين دطال  وي لعت اعون     كاواع لعحت ية ين لعمسوبة ل• 

 .لف كاقو   ع  لت ثيلعسي 

كتثوهه  لعمو دهه   كماهه ف عال ههع لعتو تههةف  ذ كلهها  لعتاوايهه   لعتا ههادر اههف  اللهه  لعمو دهه   يب بقههة عاضههع • 

 لعتو تة.
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عر   ياا در اف  ا بة لعابموق     داعة كبايي كوك لعابموق   ل ا  ل لعق ًر لو  • 
1
 

 مهارات الموارد البشرية:  -[3]

كاتث  لعتالًد لعمشيية بتاتالة ين لعتد ًل   لعتا ًل لإدا ز يد   لعتو تةف  ياُ  لعتاًد لعمشيي      

 كشههرو  لعتلادهه   لتطههي  اودهه     دلًرلههن لعسههوبير     للعتسههؤ يههن أهههي يلادهه   كق دههة لعتاوايهه   تدههه 

و   لعاهف أطدوقهت لوه   يق س ك او لعتو تهة بته  كتاولهه يهن ياوايه    طمهيل   يده ًل  خكم يوهت لعاسهت

ياتودهه  اماضههدي ياهه ه  يا ههادل  كو اسههوة  أدوههع لوودهه  آطههي   يا ههادل  ذ  ئوههة   ههت ه  آطههي   

لعت ل لع ليي     ًر لعتح ا هة لوه  يسهاا  يا هاو يوده  دلطه  لعتو تهة  ًأسيا ادل  ياواية  أيض ف 

ف عت ي  كده  ف  ب عواواهة يتوحده  بت  ي لي  ياتز أدلئد  لعاو اسف يهن طهلال لعابهايي لعتمه ع  ل  هايلكوا

 بشل  دلئي عموئة لعات  لعتاروير بسيلة . ل  اا بةلعق ًر لو  

يشههل  لعر عموههة  لعههذين يبوههع لوههودي ب عتسهها  يون  لت ل  عهه  نههو ون: لع ههوفكُ ههوتف لعتههالًد لعمشههيية 

بموق كدهه  يههن د    لعههذين يااهه يوا  يههع بههيليج لعابموقهه    تسهها و ين يودهه   يههن ك end Usersلعودهه ئوون 

 عاتوو   بييااد لع  وقة لع اض اف لعا  نو  

 لعههذين ي ههتتا  لعحال ههول  Specialistsا  اههف ياهه ل لعح  ههاب   هه أيهه  لع ههوف لعثهه دف ادههي لعتا 

 يج لعو      يل يضاا  لعميليج لعت او ةف  الت لعابموقوة يود  أ  ب

 الاتصال: شبكات  -[4]

 اف لعتش ً ة عتسا  يود  يتلن بحوث لك  ل ب باد  كيكم  يا ف  كو ي لعح  م   ين ياتالة هف

   :لعا عوة لت تلت ين لعحال ول شملة بووديف  كالا  اوت  لعتاواي    كم دل  دق  لعتا حة لعتالًد

 يالنه    ل عوهة يقها  ذ  ح  هاب  ده ز لهن لمه ًر  هها: (Main Server)لعيئوسف  لع  د   د ز -

 ط د  لووه  يبوع لعت او ة لعتسا  يون ب عابموق   لعمو د  ف  ييب     الل بيياوة أد تة اف ب عاحلي

لعابموق  
2  

 

 يل دد  لعايلف كح ي  يال ع  ح ظ با تين بيد يج يقا  لن لم ًر ادا :(Web Server)لعايل  ط د  -

 يهن للإدايدهت دييهع لهن  لعابموقه   لعمو ده    الله  يع  ًب  لعتسا  يون لعتسا    ين دومد  ع ي

 ل د   طلال
3

 

 ب عشهملة كوحهع لعاهف لعش  هوة لعح  هم   أدهالع يهن دهاع ههف: (Work Station) لعاته  يحبه   -

 لت دهتر ههذه ل ها  ل  لعتسها    لعتوحقهة  يسهابوع لووده  لت دهتر كهؤد  لعاهف لع ه ي   يهن عاسها و 

 لعشملة.  لعتاناعةف ضتن

 لعتاناعةف   لت دتر هذه ل ا  ل  لعتسا    لعتوحقة: يث  لعب با    لعيل ت    يسابوع لت دتر -

                                                
1
 69 ص: لت ع ف لعبماة  عووشيف لت  ف لتًد   لئ  ل علاي دوةف دلً للإدلًر     شمل  2005 لعس عتف خ  لعس عتفف للات حسون- 

2 - Laudon ,k.&. Laudon,j.(2006): Management Information Systems, Prentice Hall, New 

Jersey, USA, 9th, 2006, p191. 
3
- Laudon & Laudon, 2006, p248. 
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  لعشهملة باانهو  أ هتلت كقها  لعاهف لعتلاده    ههف :(Cable & Cards)ة   ح ل  لعشمل لعل بلا   -

 لعتحووهة لعشهمل   فطهيف    يهن يله   لعي ه ئ   ً ه ل يتلن بل  ترف  بذعك كسا     كااود  اضد مب

  .لعوق لعتتد  ة لعد ك وةف لت لاك يود : ي او ة بأدالع   بلا  كسا   

 Single orلعضهائوة   ف  لتعوه ل(Telephone Wires)لعالحه ر أ   لعقوه ر ذل  لعتحاًيهة لعله بلا  -

(Multichannel )  لعا عوة  لعلو ة لتدلت لعقوال  ذل  ياا در
1
  

 يهع  لعا  دهل ب  ك ه ل عع دهتر كسهتح بهيليج لعشهملةف  ههف  ح ر يشرلا  كأيون ين  ب   ذعك

 يشهر  بيده يج ياهااي عهي يه  لعاحه ر ههذه يهع لعاا يه  يسهابوع عهن لعاشهرو  لتموهاكي. او ه  لع و كشهر د   

 لعتشر . هذل طلال ين  لعاح ر لعاشرو  د    بون لعا  دل ياي لعاح رف حوث

  :11لعشل  ً ي خ

 شمل   ل ك  ل

 

المصدر: 
 1
-p:191 Laudon&Laudon 

 لعالواعا و  يا ل اف لعاباً لن د كاة ي او ة  يتوتل  أشل ل ل ي رف  عد  ادف لعشمل   أدالع أي 

لعشمل   أهي أدالع لعح  ةف  ين  كباً لعح  اب  لوا 
:2

   

 ل هاةف   ريلاوهة يسه حة كربهف لعاهف لعشهمل   ههف :(Wide Area Network)لعال اة  لعشمل   - أ

 لعاته  لهلت كحته  لوه   ه دًر لع  عهةف  كلها  يسهاا  لعحاهي أ  لوه   موهير ي يوهة يسهاا  لوه 

 . لعحلايوة لعاا ًية لتدشبة عل اة لعوايف

: شملة ضوقة لعوب و كسهاات  عهيب  أ دهتر لعح  هاب (Local Area Network)لعشمل   لعتحووة  - ب

 .ضتن يا ل اوتي ئف نرويف يث  شمل   لعح  اب اف ي وع أ  ي ً ة أ  بو ية  لووة

 طهلال للإدايدهت أ  يهن دييهع لهن مبهةييك كلا  يحتوةف    دلطووة شملة :(Internet)للإدايلدت   -  

 ح  م   دييع لن دلط  لعشملة  لعتاواي   لعمو د   بام دل يحووةف كستح شملة دلط  ياووة بيليج

 .ط نة

 د ه ذ  هيلة لوه     تكده  :  كااته (Private Corporate Network)لع  نهة  لعشهي ة شهملة - ث

  تاا بة. لع لعشي    لع روير اف   عود ف  كسا    يود  لعتاواي  

                                                
1
 24ص لت ع ف لعبماة  عووشيف لت  ف لتًد   لئ  ل علاي دوةف دلً للإدلًر   شمل     :حسون2005 لعس عتف خ  لعس عتفف للات - 

2  - James.O'Brien (2002) Management Information Systems, McGraw- Hill Irwin, New York, 

USA, 5th ed, , pp506-510 

 



  الأعمال الالكترونية                                                                               الفصل الثاني 
 

- 76 - 
 

 لهن باضهد  لعهماض يهع للإدايلدهت شهمل   بهيب  كقها  ط نهة : شهمل  (Extranet)للإ سايلدت   - س

للإدايلدهت.  ب عه طال  عه  شهملة للإدايلدهت شهملة طه ًس ياووون عتسا  يون للإدايدتف  كستح دييع

 ت لعاتهلا ب عشهي    لع  نهة للإدايلدهت شهمل   كهيب  لعاهف لعشهملة ههف للإ سهايلدت شهملة أي  أ 

 يهع اوده   لعتشه ً ة لعتاوايه   كمه دل عدهي يشهاي ةف  كهؤين ألت ل كاتادي لعذين لتبح ث  ييل ت

 يؤ سة. عل  لعتحووة للإدايلدت ط انوة لو  لعح  ظ

   اد لو  شمل   كاات  لن لم ًر هف: (Client/Server Networks)لعتبا   لع  د / شمل   -  

  يسها و  لعمو ده  ف عوابموقه   أ  عقالله   دلًكده   هالت  به عاحلي ب عشهملة ف يقها أ ثهيطه د  أ    ده ز

 لعابموق  . كوك باحتو  يقا  أ  ب    يود  لعود ئف لعتسا   

 يهع أ دهتر لعحال هول بهيب  كقها  شهمل   : ههف(Peer- to - Peer Networks )عوو   لعو  شمل   - خ

 عه   ا هادرلعمو ده   لعت   الله  لعتو ه   اهف لعتشه ً ة عدييه لهن لعهماضف  كاته  باضهد 

  لعشملة يشاي ف ع ي لن لعتو    عومحث لع  د  أ دتر أداللد  باض كسا    لعتسا  يونف    

   7خ    ل ً ي 

 ل  سايلدت-ل دايلدت-ل دايدت لعثلاثيق ًدة بون لعشمل   

أهتوههههههههة لعتاثا وهههههههههة  لعتسا  يون لعشملة

  لتدلت

ههههههه  هوهههههه ك ح  ههههههة 

   لعتسا   عا اي  

     ضيو أي ش ص ل دايدت

 داي يو  ض لعتاظ ون ل دايلدت

 داي  ل عف شي  ت ي ا ًين ل  سايلدت

 

 البرمجيات:  -[5]

ههوة بدهه ل لعسههوبير  لعاوسههوع لوهه  يلادهه        كاههأعف بيياوهه   لعح  ههاب يههن كاووتهه   يميياههة  ي  ت

علوهف عهو ي لعتاوايه       أنمحت ين لعاق د   لعتدتة  ذ يااق  لعلثوي    دد  لعتاتهاع لف لت دتر لعت دية

 كحه يثد    ل هاي  لد  ذ ك تي لعميياوه    هف  كا هه لعحال هول اهف  هيلتر لعته طلا   طهت  لعمو ده   

 كحايود   ع  أشل ل ي داية  ي و ر.  َ دِ  لعاوته ت يوهذ يبوهع لعثت دووه   عابهايي بيياوه   كتاوهك لعقه ًر 

 .ع و لفلو  يح   ر لعا لوي لعمشيي  لعاف كاُيل بو ي لعذ  ت ل

اووهة يؤهوهة عاحووهه    هالدً كاَُه  لعميياوه   كاووته   يلاابهة بورهة ط نهة ي دتدهه  لعح  هاب  كحاه س  عه  

لتهه  لعح  ههاب يههن أ هه   ل هها  ل  ك ههتوي لتد تههة  بيياادهه  ف  يسهها    لعتميياهها  ياههياادي بلو وههة 

 عه  لعح  هاب  اح هد    ضع ياتالة ين لعااووت   لعاف كواُهت  ظه ئف ي وه ر ف  كهُ طَ  ههذه لعااووته  

  كا يود  ييلًل حا  كابف لعوا ئج لع حوحة لعتبوابةف  يال أ  كاتوت  لعميياو   لعل اتر بت  يأكف:

 أ  يلا  عميليج لعو      ًر ل عوة لو  لع ت .  -

 أ  كالاي ت ثي ين يسا و  ل ك  ل يا ف اف   ت  لح . -

 ي   لعاف كبومد  للإدلًر   ن داا لعقيلًأ  كات  لو  كحوو  لعمو د    كمابد   كو ص لعتاوا -
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 أ  كلا  ين أاض   أح ث لعميياو   لعتاالاير اف لت الو. -

 هت : لعميياو   لو  دالون ًئوسون 

:  ههف بهيليج  ل يهة كه يي يهالًد لعح  هابف يثه  لعتاه عج   System Software بيياوه   لعو ه   -

كاُ   ا هو  بهون ف بيياوه   لعابموهع  أ دهتر لعتي تي  ً لب  ل ك     ف  لت دتر لعبياوة أي  

   .لعح  اب لعت دية

 هف بيليج  طامِت عابموع يح د  تدلت  ظ ئف يحه در  Application Softwareلعابموع بيياو    -

 لعود ئوون.ين  م  لعتسا  يون 
1
 

 لت هاً لعت عوهةف لعت هت  ف أد تهة يثه    يتهة أ  ح يثهة  تئوهة بيياوهة أد تهة لعتو تهة  عه  ياهااي  ه 

  عه  لعاته لعتو تهة لعيل مهة به عاحال   هالا  اوهذعكف باوه ف زيهن يوهذ لعتو ته   اهف يا هادر   ويهه 

:ةلعا عو لع و ًل  ل علاي دف أي  
2
 

 .لعح عوة لعتو اية كبايي -

 . لعتو تة ياظ ا با توتد  يقا    ي ر بيياوة يو اية  دش ت اف لعم ت -

 .توونل عيحووون أ   ياًدين ين لعتو اية شيلت -

 .لعشيلت ين لعتو تة  كتلن ل   ح ل اف لعتو اية كأ وي -

كقها  لعتو تهة  يه  بشهيلت يو ايهة  ه هتر   يوهة كحاهاي أد تهة شه يوة عوتو تهة بده ل    اف لعر عل

 ع يد . لعتاياة نو ع كااي ح ل اف لعتو اية كوك بميياة أ  كقا  للإعلاي دفف لعاحال عوات 

 ي  يوف: موع لعات  ل علاي دفلعتاواي   لعاف ك لي كب د يين 

 :   Transaction processing System (  TPS) :نظم تشغيل التعاملات -[1]

لمههه ًر لهههن ياتالهههة يو تهههة يهههن لعاههه يوون  للإ هههيلتل   لعمهههيليج   اللههه  لعمو دههه    لت دهههتر      

 لعاشهرووف اهف  لعتسهااط ية  لعتسا  يةف عاساو  لعاا يلا  لعي كوووة لعوايوةف حوث كات  هذه لعو ي لو 

لعتمواهه  ف  د ههي حاههت لع وهه دوف  د ههي ياوايهه   المنرميية، وميين الأمثليية علييى  لييك: نرييت دخييول طلبيييات 

لعاتو ف  لت اًف  كساو  أدلت    ياظف
3
  

 : Office Automation Systems (OAS)الأعمال المكتبية أتمتة نظم  -[2]

 اف    يال ي ف  هذه لعو ي كاتث  اف لفكف:ة دلًيكسا    هذه لعو ي تكتاة لعتد   للإ    

 لعميي  ل علاي دف. -

 ل  اي  ع لفعف عوتاواي  .  -

                                                
1
  ووة كحوو  يلاد   لعمووة لعاحاوة عالواعا و  لعتاواي   /دًل ة ل ابلالوة اف بوئة لت  ليل وة ف ياوة لعلايف ف س  : - 

  2013خ لعلووة بتؤكتي لع  ص لعا د لعا ياة ل  ا  دية عواوا  بر لد

2
عووشي  لع  ً و لعا يييف دلً كي تة: ط ع  مشييةفلع عوتالًد ل علاي دوة للإدلًر :ي ً د    هابلوتف بيلي  ف  وتس - 

 263 فص2006 لعاازيعف لعق هيرف ي يف خ

 37:ص    :لعتوتر لعاو اسوة اف يا ل لتلت ل فيي ت ل  لو ًية عولا ب ل  لو ًيةف ي ي.1998طوو ف دمو  يي ف خ-3
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   1د ي يا عاة لعلوت  . -

 : MIS) )Management information systemsة داريظم المعلومات الإن -[3]

 عهه  ي اوههف  ة لعتي ههت لعا ههمف تي يو تههةف عتهه  كق يههه يههن ياوايهه  دلًيههكاهه  أد تههة لعتاوايهه   للإ     

 وي  لعسهوبير   ويهه ف  ههف ة لو  لعح  ة عريض يت ً ة  ظ ئ د  اف لعا بو   لعاودلًيلعتسااي   للإ

لعلازية عاسدو  ل ك     بون لعتو تة  يحوبد  لع  ً فف  ض اة  ع  ك او   وال  ل ك  ل أاقوه ف  لتدلر

لعقيلًل  لهن دييهع   ك  ذكدوئة لع ي ل  ة دلط  لعتو تةف  ت  كس ل  افدلًي لتادي ف بون لعاح ل  للإ

.كادوت لعتاواي   بشل  ي ا ي اف لعا ت لعتو  ل  ب عشل  لعذي يحسن ين دالواد 
2
 

 DSS)  )Decision Support Systemنظم دعم القرار  -[4]

وهي كقا  هذه لعو يف باادوت لعت ييين بأد ل  كس ل هي لو  ح  لعتشللا  شمه   وي لعدولووة خشهمه       

   ةدلًيللإدي لعش  ف اف ح  لعتشللا  أ وابلعتميياة ف  علن ببييقة هؤ ت لعت ييين  

 Expert system ( ES):النظم الخبيرة  -[5]

لعو ي لع موير بتث بة كبموع عت دا  لعهذ  ت ل نهبو لفف  كاهيل لوه  أدده  بهيليج يلث هة لعتاياهة   كا    

عاو هي لعمشهيي اهف ياه    يحه  در يهن لعتاياهة  لع مهير طمهير ل طلال ل ارلالكقا  بح  لعتش    ين 

  هف كقا  ب عاظ ئف لعا عوة:

 لعا سوي: ك سوي يال ف ياووة. -

 لعاومؤ ب عاما   لعاف يتلن أ  كح ث اف ح ل كحقع يا ف ياون. -

 كش وص لت م ب لعاف كلتن  ًلت ح  ث ح عة أ  يا ف ياون.  -

نلعا توي: حوث يقا  لعو    بإ يلت ك توي ياو -
3

 

 Web –based customer decision نظم مساندة قررارات الزارائن المسرتندة  لرى شربكة الوير  -[6]

support system  

لعتبها   لعا وهف  ب كاه هدحها لع ه ًسف  دلًيلوه  الهير لعاتي هت لعاو وتهف  للإ قا  لعات  ل علاي دفي    

 وتلبية الاحتياجات الداخلية للمنرمة.الوريفة  لن لعوتاذس لعق يي علإدلًر لعاقوو ية لعتاتحاًر حال

حوث أ  لعااقو  لعتاتلي  عقيلًل  شهيلت لعتوااه    لع ه ي   لعح يثهةف   هوت  يوااه    طه ي   لعتاياهة 

لعاههف يابوههل  ههيلً لعشههيلت أ   ههيلً ل  ههاثت ً اودهه    لهه ر  ثو ههة يههن لعتاوايهه  ف  يههن ي هه دً ياوالههة 

ال هع ط نهة لوه  شهملة لعايهل عوتبه ئن كقها   باهااوي  ه   ياا درف  ا  باهض لعشهي    كقها  بابهايي ي

   لعتاواي    لعوت ذس ف  أد ل  لعاحوو  لتطي  عاقووي ب لئ  لعقيلًل  اف يا ع  لح .

                                                
1
دًل هة كبموقوهة اهف لعشههي     – لتدلتلوه   ثهيه ألعشه يوة كل يه   دلًر لعتاياهة  لعاهادر  :   2006كااوهع .خ  ب  هيدرف - 

 67:فص وي يوشاًر ف  ياة ديشع  د ااًله أدي حةلع و ل   لعرذلئوة لعوتووة  ف 

2
دًل هة يو لدوهة  –   : ا لووة د ي لعتاواي   للإدلًية  أثيه  اف  دلًر لتزي   2007حوف لع ين خفلعقبلففش  ي.لع ش عف 

   1فلعا د3فلعتاوة لتًددوة اف  دلًر لتلت لفلعتاو  اف لعشي    لع و لوة ل ًددوة 

3
 38: يي ع   بعفص  1998يي ففخ -
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   Interorganizational information systems (IIS) أنظمة المعلومات اين المؤسسات  -[7]

 كلعشههي  تف  ذعههلعتؤ سهه  ف عو هه  بههون لعا يهه  يههن   يامههي حهه  د isهههف لمهه ًر لههن د هه   ياوايهه   خ    

   .لو ي  ياال     اف أي  ن ي او ةف بد ل دلي ل ك      لعاا    اوت  بوودي

 أخرى:تقنيات   -[8]

 تقنيات الأرشفة الالكترونية: -[1-8]

  عاحايه  لعاثه ئع لعاً وهة  عه  شهل  ً تهف يتلهن ك تيوهه  scanners كسها    لعت  هح   لعضهائوة خ

كم دعه لمي لعشمل   لعتحووة أ  ل دايدت.  يسا    عدهذل لعرهيض ي  هح    هيياة  ه ل كاه دل  هيلة  

 ,Laserficheآ   ك ايي لعتساو ل  كقييم .  كلا  ييكمبة ل در بو    ععًشه ة ل علاي دوهة خيثه  

Arabdox, Project wise  يقهها  با ههتين لعاثهه ئع  ادي ههاد  ببييقههة كتلههن يههن ل ههاي  لد  لوهه 

 لعح  ة عد . 

 .Portals البوااات   -[2-8]

هف يال ع كسا    د ي أ  ل ر د ي لإدلًر  توة  موير ين لعتحااي   بحوث ك مح أشمة ي  كلا  بمالبهة    

ك وووة عاوك لع لئير يسابوع لعتيل ع لع طال لن دييقده   عه  ل وهل لع ه ي   لعاهف كقه يد  يم شهير يهن 

   /http://www.dubai.aeف ل علاي دوة يث ل: حلاية دبف بواه أ  يلامة

   e-Formsالنماذج الالكترونية  -[3-8]

هف دت ذس لعلاي دوة ك  لووهة كاه   لمهي ل  دايدهت كاهوح  دطه ل لعمو ده   بشهل  ك  هووف يهن  مه  دهيل    

  عاهه ط   عهه  د ه   يهه  يقهها  بتا عاادهه  خلعتهالدن يههثلا   يههن ثهي  ً هه عد  عوبههيل لعثهه دف خلعهازلًر يههثلا

 .لعلاي دو ف 

 يتلن كبموع ي دا  لعوت ذس للإعلاي دوة لو  لعاتوو   لعوتبوة بون لعاده   لعحلايوهة  هالت  ه   ذعهك 

 لو  شل  دت ذس يبمالة بم ً اد يقيأ آعو فف أ  يو     علاي دوة كي   بشل  أين  كقيأ آعو ف. 

 e-payments نظام الدفع الالكتروني -[4-8]

  ويه ف  اهف ياه ل لعحلايهة  PayPalهو ك ديو ل ي ر عو اع لو  للإدايدت يث : بب     ل ئات  ف 

 ل علاي دف يتلن كاظوف كوك لعبيو  كباييه  عواالاع يع لحاو     لعقب ل   لعحلايوة.

 . Search Engineمحركات البحث  -[5-8]

اف   ي  لعتا ع  ل اي  ع لعتاواي  .  كا  يحي ه   يتلن لن دييقد  لعمحث  لرأد هايحيك لعمحث 

لعمحث ين دت ذس د ي ل  اي  ع لعحير خ وي لعتقو ر   لعاف كاات  لو  لعلوت   لعت ا حوهة عو  عهة لوه  

ياضاع لعمحث.  يتلن عتحي    لعمحث أ  كشت   توهع لعو هاص لعاهف يحاايده  لعتا هعف يته  يا هع 

 ي  ع. دب و لعمحث  يتي  ين    تر ل  ا

 

 

 

http://www.dubai.ae/
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 بحث ااثاني: الم

االأعمنلاالإثكتروييةامتطلبحنتاوتحدينتاتطبحيق
The Requirements And Challenges Of Implementation Of E-Business 

 

 

والهياكةل  والإجةرااا  والأسةالي  والنظريةا  المفةايي  فة  شةالا الإلكترونية  توة  ا  تمثل الأعمال

يمكة   لسةت ردة جةايةة وو برةرة وصةف  ليسة  وية  ية  عليها الإدارة التقليد تق م الت  والتشريعا 

والمالية   والمعل لاتية  التقنية  المك نةا  لة  لتكالةل ونظام لعقدة عقلي  ونها بل   فقط وتطريقها نقلها

 .وغيره والرشري  والريئي  والتشريعي 

راجة  إلة  وإب العمةل ا لكترونة لفهة م  لتطرية  ولتكاللة  عديةدة لتطلرةا  تة فر لة   بد بالتال و 

 .ال اقع حية

 روث إل  تسليط الض ا عل  النقاط التالي :مل  ينا يدف يذا ال 

 .العناصر الأساسي  لتطري  العمل ا لكترون  -وو  

 التوديا  الت  ت اج  تطري  الأعمال الإلكتروني  . -ثانياا 

 تقيي  جايةي  الأعمال الإلكتروني  ف  المؤسسا  الوك لي  الس ري   -ثالثاا 
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ااثعننصراالأسنسيةاثتطبحيقااثعملاالاثكتروي: ا-أولا
يسةتند إلة   للأعمةال جديةد المنظمة  إلة  نمة ج  فة  للأعمةال التقليةد  القةا   النمة ج  لة  إن التوة ل

 صةعر  قرارا  استراتيجي  اتخاج دون ل  اجتيازه يصع  لسار طريعت  بوك  والمعرف   الإنترن  ل ارد

 العناصةر لة  لتكاللة  ت ليفة  تة فر يتطلة  حيةثالتغييةر  لة  الأولة  المراحةل فة  خاصة وب لأل ف روغي

 التال : الشكل ف  تظهر الت و الج يري 

 (:12الشكل رق  )

 العمل ا لكترون تطري  لتطلرا  

 

 .234  ص:2005المصدر: ياسي   

  ل إلة  الأعمةالللتوة الازلة  الج يرية  السةت  المتطلرةا  لهةذه لختصةر شةر  يلة  نعةر  وفيمةا

الإلكتروني :
1
 

  الإلكترونية: التكنولوجيا -[ 1]

 وودوا   وشةركا  لة  وسةا ط الرقمية  التكن ل جيةا ونمةاط بجميةع الإلكترونية  الأعمةال ونشةط  تةرترط

  ولةام يضةع لمةا باسةتمرار ووجيالهةا ونماطهةا وتتنة   عالية  بسةرع  الرقمية  التكن ل جيةا يةذهتتطة ر و

 .الإلكتروني   الأعمال بناا صدد ف  وي  ولفت ح  ا م د بيارا الإدارة  

  :الإلكتروني   العمليا  -[2]

 العملية  بنية  فة  المجمعة  والمهةام الجة ية  المادية  ا رتراطةا  تو يةل لة  الإلكترونية  العمليةا  تنشأ

  عمليةا وال للمعل لةا  جديةد تةدف  وسةا  المصمم  علة  الرقمي  الأنشط  ل  قيم  العادي  إل  سلسل 

 ,Extranet)الإنترنة   شةركا  وتقنيةا  ا تصةا  و المعل لةا  تكن ل جيةا اسةتخدام بةال لة 

Intranet, Internet) لة   داريةالإ العملية  إعةادة تصةمي  لجهة د الإلكترونية  كنتةا   وتظهةر العملية 

وبيئة   الجديةدة لي العم بي  تاؤم توقي  وجل ل  وجلك المعل لا  تكن ل جيا ودوا  ونظ  باستخدام جديد

 الإنترن .

  :الإلكتروني   الإستراتيجي  -[ 3]

 وا بتيةار  التصةمي  الأعمةال لريئة  ا سةتراتيج  التوليةل الإلكترونية  ونشةط  الإسةتراتيجي  تغطة 

 .الإلكتروني   الأعمال إستراتيجي  وتطري   ا ستراتيج 

                                                
1
 238-235ص ص  :لرجع ساب  جكرهسعد ياسي   - 
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 وساسةها علة  ترنة  لختلفة  بخيةارا  المرترطة  المنافسةي  عة  التميةة لصةادر توديةد الإستراتيجي  تتضم و

 لةثا التقليدية  الخدلا  ت زيع قن ا  جميع استردال إستراتيجي  تطري  الخيارا  يذه بي  القيم  ول  ساسل

 لقنة ا  لكملة  جديةدة إلكترونية  بدلة  قنة ا  وبنةاا ا سةتكمال كاللة   وو إسةتراتيجي  إلكترونية  بخةدلا 

الت زيةع وو  قنة ا  اسةتمرار الةبةا   وو لأيمية  قرةل لة  الإنترنة  اسةتخدام ضةع  بسةر  التقليدية  الت زيةع

 بةي  لةا الجمةع الإلكترونية  وو إسةتراتيجي  ال سةا ل عرةر وت زيعهةا الخدلة  وتقيةي  تنمةيط إلكانية  ضةع 

 توةدد بالإضةاف  إلة  جلةك واحةد آن ف   (Online & Offline Business)والإلكتروني   التقليدي  الأعمال

 المعل لةا  شةرك  علة  ل اقةع بناا بيار لثل للمنظم  التكن ل جي  الخيارا  الإلكتروني  وفضل الإستراتيجي 

  .العالمي 

  Centric)  –: (Customerالإلكترون  التس ي  -[4]

 العاقةا  بةال لة  توديةديا يةت  التة    حتياجاتة العمية  والتوليةل الةبة ن نوة  الت جة  علة  يركةة

 تكة ي  علة  الإنترنة  بيئة  المسةتهدف   وتسةاعد الأس اق ف  زبا نها لع للمنظم  والتقليدي الإلكتروني  

 تةدفع كمةا الوقيقة   ال قة  فة  احتياجةاته  لتلرية  اسةتثماريا يمكة  الةبةا   لةع لراشةرة تفاعلي  صا 

تسة ي    إلة  ال اسةع للجمهة ر ل جهة  قياسةي  وبةدلا  لمنتجةا  التسة ي  لة  الة اع  ا نتقةال باتجاه

 الةلان. المكان قي د ع  النظر الةب ن بغض  حتياجا  ل ج 

 ونة ا  وتوديةد الإلكترونة   والريةع الإلكترونة  للشةراا نظة  وتطة ير بنةاا الإلكترونة  التس ي  يتطل 

 فعالة  نظة  وتطرية  ال ية  شةرك  علة  المنظمة  ل قةع بةال لة  وت زيعهةا نقلهةا يمكة  الت  المنتجا 

 والمعل لا . نا الريا سري  لوماي 

  الإلكترون : الهيكل -[5]

تطرية  يتطلة  و المنشة دة  الأيةداف وانجةاز العمةل فة  المناسةر  ووسةا لها وودواتهةا بنيانهةا إدارة لكةل

 كمةا يتطلة  بنية  باتصةا تها  وعم دية  وفقية  ولرنة  حديثة  تنظيمية  بنية  الأعمةال الإلكترونية  وجة د

 والمرةادرة ا بتكةار قيم  ح ل تتمو ر تنظيمي  وثقاف  لتط رة  لاتي ولعل تقني  تستند إل  قاعدة شركي 

 . وفعالي  بكفااة الأعمال وانجاز الأداا ف  والريادة

   :الإلكتروني  ة القياد-[6]

 المعرفة  و الإدارة الإلكترونية  تطة ير إدارة حقةل عة  حةديثاا  انرثقة  التة  المهمة  المسةا ل وي  وحد تعد   

 القيةادة وجة د المعل لةا  وا تصةا    كمةا إن تكن ل جيةا لةع وفعالية  بكفةااة عالةلتت  إداريةقيةادة 

 فة  والمندلجة  الإلكتروني  وو المنظمةا  المسةتندة إلة  المعرفة  المنظما  لنجا  شرط ي  الإلكتروني 

ة ا بتكةار والتوةديث  وإعةاد علة  القةادرة الج يرية  الكفةااا  تمثةل الإلكترونية  وية  الأعمةال ونشةط 

 بصةف  للةتعل  سةاعي  لنظمة  التنظيمة  فة  الةتعل  عملية  وإدارة المعرفة  صنع التنظيمي   الثقاف  يندس 

 ولؤكدة. لستمرة

ا

ا
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ااثتثدينتااثت:اتواجهاتطبحيقاالأعمنلاالإثكتروييةا اا-ثنيين ا
ا وتقنيةا  يةوتكن ل ج تعتمد عملي  التوة ل لة  الإدارة التقليدية  إلة  الإدارة الإلكترونية  علة  طةرق علمية 

ا نتقال ل  الإدارة التقليدية  إلة  الإدارة الإلكترونية  فة   ويمثل ا  را دةصصتتطل  بررا  وتخ   إداري

عمةل إلة  آبةر  دون عقرةا   وسةل  توة ل صةع  ولعقةد  يرعةد كةل الرعةد عة  ا نتقةال لة   الدول النالي 

ولقاول  وتوديا 
 1

 :كالتال ال الإلكتروني  ويمك  تصني  التوديا  الت  ت اج  تطري  الأعم 

 المؤسساتي: دااي البناء الإتحديات  -[1]

المؤسسات   وحد التوديا  الت  ت اج  تطرية  لشةرو  العمةل ا لكترونة  بسةر   دار يمثل الرناا الإ

لرونةة  الهياكةةل التنظيميةة  انعةةدام
 
وابةةتاف نظةة  ووسةةالي  الإدارة دابةةل المنظمةة  ال احةةدة  وعةةدم القيةةام  2 

  التنظيميةةة  المطل بةةة  لإدبةةةال الأعمةةةال الإلكترونيةةة    كضضةةةاف  وو دلةةة  بعةةةض الإدارا  وو بةةةالتغييرا

.التقسيما  وتوديد السلطا  والعاقا  بي  الإدارا  وتدف  العمل بينها
3
 

بالإضاف  إل  غيةا  التنسةي  بةي  الإدارا  الأبةرت جا  العاقة  بنشةاط المنظمة   حتة  التة  تمتلةك نفة  

ةة والررلجيا الأن ا  ل  الأجه
 4

حيث يت  غالراا تنسي  العمل بي  الجها  الوك لي  المختلف  عرةر إنشةاا  

 لجان وو فرق عمل لشترك .

 تحديات البناء القانوني: -[2]

يؤد  الإطار التشريع  والتنظيم  دوراا ر يسياا ف  لرادرة الأعمةال الإلكترونية  وجلةك ك نة  وسةيل   

طةاراا آلنةاا لوماية  وتسةهيل عملية  ترةادل المعل لةا  والخةدلا  إيشةكل  فة   ولرناا الثق  بي  الجها  المختل

ويمثةل غيةا  إطةار العمةل  ،ضم  الوك ل  وبي  الوك ل  والم اطني   وبةي  المة اطني  وقطةا  الأعمةال

القان ن   وحد العقرا  الت  تق  ف  طري  اكتمال بناا لشرو  الأعمال الإلكترونية    حيةث ياحةث لةثاا: 

م لا م  الأنظمة  واللة ا ا المعمة ل بهةا لتطرية  الأعمةال الإلكترونية    وصةع ب  إيجةاد بيئة  تشةريعي  عد

وقان ني  تناس  تطريقا  العمل ا لكترون   لما يتطلر  جلك ل  جهد ووق  ط يل  وعدم ت افر النصة ص 

ابتةراق وتخرية  بةرال  التشريعي  الخاص  بق اعد الإثرا  والوجي  والمصداقي  وو النص ص الت  تورم 

.الأعمال الإلكتروني  وتوديد عق با  رادع  لمرتكريها
5
 

 

 

                                                
1
 (. 2005)  لرجع ساب  جكره سعد  ياسي   - 

2
 .52: ص 2008   الوك ل  ا لكتروني  بي  النظري  والتطري   لصر  دار الفكر العرب  :ملطر  عصا - 
3
وعمليا  الوماية  الألنية   رسةال  لاجسةتير  وكاديمية  نةاي   جرااا إا لكتروني  ف  تفعيل دور  الإدارة  :العتير  عساف -

 47:ص 2003للعل م الألني   الريا  

4
ناي  للعل م ا لني    وكاديمي   والألني  لتطري  الوك ل  ا لكتروني   رسال  لاجستير  داريالمتطلرا  الإ :العمر   سعيد - 

 22: ص (2003)الريا 
5
رسةال  لاجسةتير وكاديمية   الإدارة  ا لكتروني  ف  التطة ير التنظيمة  بةالأجهةة الألنية   دور: (2008) آل فطيا  قران - 

  44- 40: ناي  للعل م الألني   الريا   ص
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 تحديات البناء البشر :  -[3]

يناك العديد ل  المشاكل المرترط  بت افر المعرف  والمهارا  لةدت العةاللي   وباصة  فة  لؤسسةا  

 نة  ل اقة  سةلري  لنهةاالقطا  العام لنها:انعدام ال ع  بأيمية  التكن ل جيةا وتطريقاتهةا بةل وتر
1

 لةع تنةال 

 فقةدان لة  تهديةد لسةلطته  وبة ف التغييةر يشةكل السةلط  بةأن وجو  بعةض المة يفي  والمةديري  شةع ر

ويا فه   وقل  برال  التدري  ف  لجةال التقنية  الوديثة  المتطة رة  وضةع  لهةارة اللغة  الإنجليةية  لةدت 

.بعض الم يفي 
2
ن ل جي  والكفااة العالي  ف  تقدي  الخدلا لما يؤد  إل  انخفا  الخررا  التك 


. 

 تحديات البناء التكنولوجي: -[4]

تشمل التوديا  التكن ل جي  الت  تعي  تطري  الأعمال الإلكتروني    كل المسا ل المتعلق  ب اقع الرنية  

وبةدلا   التوتي  لتكن ل جيا المعل لا  وا تصا    واستخدام شرك  ا نترنة   وتطة ر صةناع  الرةرال 

المتوةةةدة الةةذ  يرةةةي  جايةيةة  كةةةل بلةةد فةةة  لجةةال الوك لةةة   الألةة ووفقةةاا لتقريةةةر  تكن ل جيةةا المعل لةةةا .

فقد حل  س ري  ف  المرترة   united nation e-government readiness index 2008الإلكتروني  

بلد 182 وصلل   119
.3

 

 التحديات المعلوماتية:  -[5]

ت  المؤسسات   وية  وحةد العة ار  التة  تصةي  المنظمة    وعةادة   المعل لا يطل  عليها المر 

المنظمة     تشخيص وسرا  يذا المر  بسه ل  ل  دون الفوص الكالل لمنظ لة  العمةل دابةل تلةك يمك 

عل  الإنتاجي   والقدرة عل  توقي  الأيداف الإستراتيجي   وتتمثل ع ارضة  بمةا  وي  يؤثر بطريق  سلري 

 يل : 
                                                

1
 .53-52لطر :لرجع ساب  جكره  ص ص:   -

 

2
 46لرجع ساب  جكره  ص:  2003العمر  - 

     ا  شةا ع  ص صةالتعلي  العال   والذ  يقدم تةدريرا لهنيةا لةرعض الةتخ لركة تكن ل جيا المعل لا  التابع ل زارة إنشاات

ويناك العديد ل  المراكةة الخاصة  التة  تقةدم لنةاي  لشةابه  .وقةد اعترةر   (mcse,ccna,ccnb,ocp)ا ستخدام لثل 

ا  تطةة ير  عةةدم وجةة د بةةرال  لناسةةر  لرنةةاا القةةدرا  فةة  القطةةا  العةةام واحةةدة لةة  ايةة  عقرةة إنالخطةة  الخمسةةي  العاشةةرة 

بةالج دة المطل بة   الأعمةالل يف   الإدارة  العالة  وبالتةال  عةدم انجةاز  إنتاجي الإدارة  العال   ويذا يؤد  إل  ضع  

تشكل حافةا كافيا للعاللي  لتطة ير قةدراته  وو  إل  ون الآلي  التقليدي  للترفيع ولمنا المكافئا  والتع يضا    بالإضاف  

   المرادرا  التط يري .للمسايم  بشكل فعا ف

لقد عمل  الوك ل  الس ري  عل  تط ير لشرو  المرات  ال ييفية  والةذ  يهةدف  تاحة  الفرصة  لمكافئة  المجةدي  فة  

العمةةل  وتشةةجيع المقصةةري  لرةةذل الجهةةد الةةازم لتوسةةي  ادا هةة  الةة ييف   ويعتمةةد لرةةدا الفةةرز بةةي  الجةةادي  فةة  تطةة ير 

كمةةا اقالةة  وكالةة  التعةةاون الةةدول   دار كعنصةةر اساسةة  لةة  ادوا  ا صةةا  الإ  ونفسةةهلؤسسةةاته  لةة  بةةال تطةة ير 

الياباني  بالتعاون لع جالع  دلش  برنالجا لتاييل ل يف  اقسام المعل لاتي  وف  ابتصةاص لةدير قسة  لعل لةات   ونفةذ 

ا وطةر  برنةال  جديةد لشةارك 137دورا  تدريري  شارك فيهةا  7جرت بالهما عقد  2008-2005الررنال  بي  عال  

 .  10-2-2009بي  العالي   cioلتاييل لدراا نظ  المعل لا  

عةةام  27بالمرسةة م التشةةريع  رقةة   (ina)القياديةة   فقةةد احةةده المعهةةد الةة طن  لةةادارة العالةة   الأطةةروفةة  لجةةال تاييةةل 

 زير التعالي  العال  وحدد  لهال  بالتعاون لع المدرة ال طني  لادارة ف  فرنسا وي  ييئ  علمي  لستقل  ترترط ب 2002

 بالتال  :

 . اعداد وتاييل وتدري  اطر قيادي  عليا لادارة العال 

 . تاييل وتدري  العاللي  ف   الإدارة  العال 

 . اجراا الرو ه والدراسا  وتقدم ا ستشارا  لصالا الجها  العال 

ن بعةد انقضةاا لةدة تةاييله  فة  المعهةد ل اقةع وييفية  يه  المعهةد إلة  تاييةل كرةار المة يفي  السة ريي  الةذي  سيشةغل  

 .ر يسي  ف  لختل  ادارا  الدول 
3
  الأس  والمفايي  العال  للوك ل  الإلكتروني   وزارة تيجي  الوك ل  ا لكتروني رالشرو  تط ير وتوديث الخدلا  الوك لي  است 

 2009برنال  ا ل  المتودة ا نما    س ري  ا تصا   والتقان   لشرو  توديث وتط ير الخدلا  الوك لي   
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الواج  إل  إعادة إجراا نف  الأعمال فة  ال حةدا  المؤسسةاتي  المختلفة   لثةل رار الأعمال:تك -[5-1]

ون يت  إنشاا لل  الم ي  ف  ونظمة  المة ارد الرشةري  لة  وجةل لتابعة  حالتة  ال ييفية   وثة  إعةادة 

إنشاؤه فة  ونظمة  المالية  لة  وجةل حسةا  المسةتوقا  المالية  لةنف  الم ية   وفة  حةال تة  تعةديل 

 بيانا  الم ي   فينرغ  إجراا عمليا  التعديل ف  لختل  الأنظم  ولختل  الإدارا  جا  الصل .

 يه ر الأبطاا:  -[5-2]

يرفع نسر  يهة ر الأبطةاا فة  الريانةا  المدبلة   وغيريا إن تكرار العمل اليدو  ل  إدبال بيانا  

 م  المعل لاتي .ويفر  بالتال  إجراا لراجع  نف  الريانا  ف  العديد ل  الأنظ

 بطا ا ستجاب  الدابلي : -[5-3]

يوده يذا الألر عادة عندلا تطل  الإدارة العليا للمؤسسة  لعل لةا  قةد يكة ن لصةدريا عةدة ونظمة  

لجتمع   بويث   تومةل بيانةا  النظةام ال احةد القيمة  الكليمة  المطل بة  لةعدارة العليةا  وغالرةاا لةا تعةان  

منظم   ل  عملي  اسةتخرا  وتجميةع يةذه الريانةا  لة  عةدة ونظمة   ولة  ناحية  إدارة المعل لاتي  ف  ال

وبةةرت   تسةةتجي  الأنظمةة  تلقا يةةاا لرعضةةها الةةرعض بالسةةرع  المطل بةة  وغالرةةاا لةةا توتةةا  إلةة  التةةدبل 

الرشةةر  لةة  وجةةل نقةةل الرسةةا ل فيمةةا بينهةةا  لمةةا يةةؤد  إلةة  ترةةاطؤ للوةة ي فةة  وداا الأعمةةال ويهةة ر 

  اصل المؤسسات  دابل / دابل .القص ر ف  الت

   بطا ا ستجاب  الخارجي : -[5-4]

تتن   عاقا  المنظم   لع لويطها الخةارج  وتختلة  بةابتاف كيانةا  يةذا الموةيط  فمة  العاقة  

لع الجها  الوك لي  إلة  العاقة  لةع لؤسسةا  الأعمةال التجارية  والعمةاا  وصة  ا إلة  المؤسسةا  

  العال   وف  وغلة  الأحيةان توتةا  المنظمة   إلة  ون تت اصةل لعل لاتيةاا لةع غير الوك لي  والجمعيا

 تلك الكيانا  عرر طل  لعل لا  والرد عل  ا ستفسارا  ال اردة وتقدي  الخدلا  المختلف .

 التركي  العم د  لأنظم  المعل لاتي :  -[5/5]

ظةراا لهيكليةا  المنظمة   القديمة   جاا إدبال ونظم  المعل لاتي  فة  المؤسسةا  بطريقة  تدريجية   ون

  للمؤسسة   فكةان ينةاك نظةام المالية  داريةفقد ت  تركي  الأنظم  المعل لاتي  بما يت اف  لع ال حدا  الإ

ف  قس  المالي   ونظام شؤون الأفراد باص بقس  الم ارد الرشري   ويكذا فقد فقد  المؤسسةا  فرصة  

ع  ييكلها التنظيم  تط ير ونظمتها المعل لاتي  بطريق  لجردة
1
 

 التحديات المالية: -[6] 

الرنية   تمثل التوديا  المالي  عل  لست ت المنظم    عا قاا يتمثل بقلة  المة ارد المالية  الازلة  لتة فير

التوتيةة  فيمةةا يتعلةة  بشةةراا الأجهةةةة والرةةرال  التطريقيةة   ولجةةا   تطةة ير الواسةةرا  الآليةة   وإنشةةاا 

  لتةةدري  العةةاللي  فةة  لجةةال نظةة  صةةصالماليةة  المخ  اردولودوديةة  المةةالم اقةةع وربةةط الشةةركا   

                                                
1
إل  التطري . بيرو : المؤسس  العربي  للدراسا   الإستراتيجي ك ل  ا لكتروني  ل  و:ال(م  2004)بدران  عرا  - 

 .37-33ص ص:  والنشر



  الأعمال الالكترونية متطلبات وتحديات تطبيق                                                الفصل الثاني 
 

- 86 - 
 

المعل لةةا   بالإضةةاف  إلةة  ارتفةةا  تكةةالي  بدلةة  الصةةيان  لأجهةةةة الواسةةرا  الآليةة   ونقةةص الأيةةد  

العالل  المايرة ف  جلك المجال
1

 

 كليةاا وو جة يةاا س اا وكان يةذا الفشةل  الإلكتروني وغل  المرادرا   فشلتع د وسرا  تحديات أخرى:  -[7]

 : لثل  عدد ل  الفج ا  إل  وج د

   إعةةادة والم ضةة عي  و الإلكترونيةة  إلةة  الرشةةدالنع لةة : يوتةةا  تطريةة  الأعمةةال  –فجةة ة القةة ة

  إ  إن العديةةد لةة  الوك لةةا  والمجتمعةةا  المدنيةة    تلتةةةم بهةةذه الأفكةةار يندسةة  الإجةةرااا  الإداريةة 

 ق ديا الع الل الناعم  كالع اط .القاسي   بل ت

   الخاص: يختل  القطا  العام ع  الخاص  ويذا لا يتناساه لقدل  التقني   حيةث يةت   –فج ة العام

 .  لختل  جداا لما يؤد  إل  الفشلتطري  التقني  ف  قطا

   آبرف  بلد  الإلكتروني  الجايةفج ة ابتاف الرلدان: تظهر عندلا يت  تطري  نظام الأعمال. 

ا2 ثنثان  اتقييماجنهزيةاالأعمنلاالإثكتروييةافياالمؤسسنتاالحكوميةااثسورية
  ولهةذا فةأ  لرةادرة للتغييةر واجتماعية للتغييةر بأبعةاد تكن ل جية   تمثل الأعمال الإلكترونية  برنالجةاا 

 يج  ون تت اف  لع جايةي  الرلد المستهدف.

نها لل ص ل لصةياغ  لرةادرة تنطلة  لة  فهة  دقية  وف  يذا الإطار يعد قيا  الجايةي  بط ة  بد ل

لتناسةر  لةع ال ضةع الوةال  فة  سة ري   وسةتت  عملية  التقيةي  وفقةاا ولل اقع المولة  وتكة ن قابلة  للتطرية  

 :للجايةي  ف  لجال الأعمال الإلكتروني  ف  المواور التالي  SWOTلتوليل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                
1
لاجسةتير  وكاديمية  نةاي   رسةال  الألنية . الأجهةةة:تطريقةا   الإدارة  ا لكترونية  فة   (م  2007)القرن   عرد الرحم   - 

 .47الريا   ص: الألني للعل م 

2
  الرةةرال   وزارة ا تصةةا   (2009)ا لكترونيةة  الوك لةة   تيجي راإسةةتلشةةرو  تطةة ير وتوةةديث الخةةدلا  الوك ليةة   - 

    س ري الإنما  والتقان   لشرو  توديث وتط ير الخدلا  الوك لي   برنال  ا ل  المتودة 
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 ؤسساتي/:الم دااي الإالمحوي الأول /البناء  -[1]

 (:8جدول رق  )

 المؤسسات  دار تقيي  جايةي  الرناا الإ

 نقاط الضعف نقاط القوة

ييئا  لستقل  قادرة عل  استقطا   إنشاا -

 بأعمالهاك ادر بريرة وتمتلك المرون  للقيام 

 .بالكفااة المطل ب 

ا عتماد عل  المركةي  والريروقراطي  ف   -

 الجهاز الوك ل 

 مسؤوليا تدابل الصاحيا  وال -

ضع  التعاون بي  الجها  الوك لي   -

 المختلف 

 التحديات الفرص

ارتفةةةةا  لعةةةةد   الةةةة ع  والتأييةةةةد لأيميةةةة   -

 الإدارة العال . إصا وضرورة 

تنفيةةةذ لشةةةرو  لتطةةة ير وتوةةةديث الخةةةدلا   -

يتضةةةم  لك نةةةا  لتطةةة ير  GSRالوك ليةةة  

 الوك لي . الإدارا الإجرااا  ف  

ار لنصة  لةدير ت ج  الجها  الوك لي  لإقر -

 CIOنظ  لعل لا  

ضةةع  الوةة افة التةة  تسةةما لمةة يف  الإدارة  -

 العال  بالتفاعل لع برال  التغيير

غيا  المرادرا  والررال  الفعال  الضةروري   -

 لتط ير الإدارة العال 

عمليةةة   لإطةةةاقغيةةةا  الةةةدوافع المؤسسةةةاتي   -

 التط ير

 المحوي الثاني /البناء البشر /: -[2]

 :(9جدول رق  )

 تقيي  جايةي  الرناا الرشر 

 نقاط الضعف نقاط القوة

 التهيئ  لإطاق لشرو  المرات  ال ييفي   -

إطةةةاق المرةةةادرة ال طنيةةة  لرنةةةاا القةةةدرا   -

ضةةةةةم  إسةةةةةتراتيجي  تقانةةةةةا  المعل لةةةةةا  

 و تصا   

لعل لاتيةةة  لنخفضةةة   وليةة وجةة د لعةةةد    -

 نسريا 

العالية  التأييةل  الأطةروج د عدد كريةر لة   -

 ي  وفنيي  ف  القطا  الخاص لهندس

وجةةةة د برةةةةرا  سةةةة ري  لغتربةةةة  يمكنهةةةةا  -

 المسايم  ف  رد الخررا  المولي 

المعهةةةةد الةةةة طن  لةةةةعدارة العالةةةة   إنشةةةةاا -

  داريةةةةةالإبتأييةةةةةل الكةةةةة ادر  صصةةةةةالمتخ

 الوك لي 

 

 انخفا  دبل ل يف  الإدارة العال  -

 الوك لي  الإدارا نم  يايرة التسر  ل   -

 التحديات الفرص

 الأطةةرلةةك القطةةا  الوكةة ل  عةةدد لةة  يمت -

المؤيلةةةةة  للعمةةةةةل فةةةةة  لرةةةةةادرة الوك لةةةةة  

الإلكتروني  وجلك سة اا باضةطاعها بةدور 

فةةةةةةة  الإدارة المعل لاتيةةةةةةة  وو ادارة نظةةةةةةة  

 المعل لا 

ضةةةةع  الوةةةة افة لتوقيةةةة  لشةةةةارك  فاعلةةةة   -

  ل  ف  عملي  التغييركللم ي  الو

نقص فة  الخرةرا  المعل لاتية  والمعل لاتية   -

   المتقدل  ف  الجهاز الوك ل  يدارالإ
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 المحوي الثالث /البناء التكنولوجي/: -[3]

 (:10جدول رق  )

 تقيي  جايةي  الرناا التكن ل ج 

 نقط الضعف نقاط القوة

 لعةدلكل ل  الهات  الثاب  والخل   يمتلك  -

 لقر لنفاج 

الرةةدا بضنشةةاا لراكةةة بدلةة  للمةة اط  كقنةةاة  -

لخةةةةةدلا  جديةةةةةدة لنفةةةةةاج المةةةةة اطني  إلةةةةة  ا

 الوك لي  

للخدمات المعلوماتية في   لركة بضنشااالردا  -

 وزارة الاتصالات 

 لودودي  انتشار ا نترن  -

 انتشار ضعي  لعنترن  عريض الوةل  -

الو كمةة  المعل لاتيةة  فةة   إجةةرااا ضةةع   -

 الحكومية الإدارا 

 التحديات الفرص

انتشةار  لعةدليناك بطط قيةد التنفيةذ لةيةادة  -

 الوةل  ا نترن  عريض 

ينةةةةةاك بطةةةةةط لتخصةةةةةيص شةةةةةرك  ترةةةةةادل  -

 المعطيا  لتشريك الجها  الوك لي  الوالي 

زيةةةادة كريةةةرة فةةة  عةةةدد الم اقةةةع السةةة ري   -

 الإلكتروني  

ينةةاك لودوديةة  فةة  ا سةةتثمارا  الوك ليةة   -

 المتعلق  بالرني  التوتي 

ينةةةاك نقةةةص فةةة  الكةةة ادر عاليةةة  التأييةةةل  -

القةةةةادرة علةةةة  تشةةةةغيل وصةةةةيان  الأنظمةةةة  

 .ل لاتي  المتقدل المع

 

 المحوي الرابع /البناء القانوني/: -[4]

 (:11جدول يقم )

 تقييم جاهزية البناء القانوني

 نقاط الضعف نقاط القوة

 وج د لعايير باص  بأل  المعل لا   -

وجةةة د لعةةةايير باصةةة  بةةةضجرااا  الت ريةةةد  -

 والتعاقد للمشاريع المعل لاتي 

 ا الإلكترونةة  وبةةدلصةةدور قةةان ن الت قيةةع  -

 الشرك 

  ي جد تشريع لوماية  بص صةي  الريانةا   -

 الشخصي  المت اجدة لدت الإدارة الوك لي 

  ي جةةةد تشةةةريع لأسةةة  نشةةةر المعل لةةةا   -

الخاص  بالجهاز الوك ل  وطرق ال ص ل 

المعل لةةةةا  بمةةةةا يعةةةةةز لفهةةةة م  إلةةةة  تلةةةةك

 الشفافي  

ينةةةةاك ضةةةةع  فةةةة  الإجةةةةرااا  المتعلقةةةة   -

التشةةةغيل بةةةالتخطيط والت ريةةةد والتركيةةة  و

 للمشاريع المعل لاتي 

 التحديات الفرص

  قطةةا  ا تصةةا   عرةةر ينوةة  تنظةة ا تجةةاه -

 لشرو  قان ن ا تصا   الجديد 

عةةةداد لسةةة دة قةةةان ن المعةةةالا  والتجةةةارة إ -

 الإلكتروني  

لسةة دة قةةان ن حمايةة  حقةة ق الملكيةة   إعةةداد -

 الفكري 

المةةةدة الةلنيةةة  الكريةةةرة المطل بةةة  لمراجعةةة   -

 الازل . اريع الق اني لش وإقرار
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 استنتاجات الباحثة 

 وتوسةةي  إجةةرااا  العمةةل وو داريةةلكترونةة  لةةي  طريقةة  سةةوري  لتوقيةة  الشةةفافي  الإالعمةةل الإ  

   كالريروقراطي  والروتي  والفساد .داريوصف  جايةة للقضاا عل  الألرا  الإ

 ل  كفايت  وبذ ل  حت   وجذر  يق حق تغيير الإلكتروني  ي  الأعمال تطري  يراف  الذ  التغيرف

  لهةا الرغرة  والقناعة  بةالتط ير والتغييةر علة  إداريةو بةد لة  وجة د قيةادا    والتطة ير ال ق 

 إ  يذا التغييةر يتوق  ون  يمك    و داريكاف  المست يا  س اا كان  الرشري  وو القان ني  وو الإ

لة  دون  المنظمة  ووعمةال عمليةا  يندسة لإعةادة  وشةالل لتكالةل استراتيج  برنال  بال ل 

صرا العمل ا لكترونة  لجةرد تطة ير شةكل    يعةدو ك نة  تغييةراا فة  ديكة را  المكاتة  جلك ي

 دون توقي  الهدف الأساس  وي  تط ير المنظما  .

  يتوافيق مي   بما تقنيات المعلومات والاتصالات اختيار يجبعند تطبيق إعادة هندسة الإجراءات

م مي  المسسسيات المرتبطية ب  بحيي  ) ضمن المنظمية ممي  العمي ء عمل  الالكترون المجالات 

الاتصيال الععيال بيالعم ء وة داخيل المنظمية داريينجاز الوظائف الإتسهيل وتسري  إتساعد على 

المرتبطة بالمكيان والزميان  وبالمنظمات الأخرى ذات الع قة بأنشطتهام للتغلب على الصعوبات

 :تال للجدول ال وفقا  

 (12) الجدول رق 

 ا لكترون  العمل  وتطري إعادة يندس  الإجرااا  الإداري تقنيا  المعل لا  وا تصا   ترعاا لمجا   

مجاااااااااااااااااال 

 التطبيق

بعااان ماااا تقنياااات المعلوماااات وا ت اااا ت 

 إعاداة هندساة الإجاراءات الإداايياةالتي تخدم 

 ا لكتروني العمل قوتطبي

 الهدف
مة
ظ
من
ال
ا 
ضم

 

 وداا بعض الأعمال المكتري  بص رة وسر  الأعمال المكتري  مت وتنظ  

 تسجيل التعالا  الروتيني  الي لي  نظ  تشغيل التعالا 

 التخطيط والتنظي  والسيطرة وغيريا  دارينظ  المعل لا  الإ

اتخةةةاج القةةةرارا  المتعلقةةة  بالمهةةةام شةةةر  وغيةةةر  نظ  لساندة القرار

 الهيكلي 

صةةياغ  وتطريةة  إسةةتراتيجي  المنظمةة   وتنفيةةذ    التنفيذي نظ  المعل لا

 ونشط  الرقاب   والسيطرة

وصل العديد ل  المتعاللي  لع المنظم  وو جو   ا نتران 

 المصالا الخاص  بالمنظم 

ء
لا
عم
ال
ع 
م

 

نظةة  لسةةاندة قةةرارا  الةبةةا   المسةةتندة إلةة  

 شرك  ال ي 

 تجاوز القي د المكاني  للعماا

التغل  عل  صع ب  إيجاد المعل لا  الصويو   رة الموت يا نظ  إدا

 وو المطل ب  لإتمام لعالاته 

 إيجاد المعل لا  المطل ب  ا نترن 

 تجاوز القي د المكاني  للشركاا الدفع ا لكترون   ونظم 

ع 
اااا
اااا
اااا
اااا
ماا

ت 
ما
ظ
من
ال

ة 
ط
تب
مر
ال

 

 تجاوز القي د المكاني  للشركاا ونظم  المعل لا  بي  المؤسسا 

 انتران    اكستران 
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 المبحث الثالث:

 في القطاع الحكومي ةتصميم وتطبيق الأعمال الإلكتروني
Design and Implementation of E-Business in Public Sector 

 

 سللو الأ الخدمات وتحويله من إلى التركيز على محور الحكومية الإلكترونية التعاملاتفي الحاجة  تبرز 

تقتدي   علتى واحتد  إلتى التركيتز خدمتة لإجترا  حكوميتة جهتات عتد  بتين المستتخد  يتنقل فيه التقليدي الذي

 يعني المستخد "، وهذا يدعى "بمحورية وهو ما للمستخد ، ملائمة وأكثر وسلريعة، المنال، خدمات سلهلة

 الشبكة؛ إلكترونياً على إتاحتها الحالية قبل الأعمال الحكومية إجرا ات إعاد  تصمي  ضرور 

 تسليط الضو  على المحاور التالية:يهدف هذا المبحث إلى  

 أنواع الأعمال الحكومية الإلكترونية  -أولً 

  مراحل التحول للعمل الحكومي الإلكتروني -ثانياً 

 تصمي  البنية التحتية اللازمة التطبيق العمل اللكتروني . -اً ثالث

 .نظماتعلى الم BPRإعاد  هندسلة الإجرا ات الإداريةتطبيق الأعمال الإلكترونية و رأث -اً رابع
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 1:أنواع الأعمال الحكومية الإلكترونية -أولا 

تفاعلات رئيسة تعتمد على أطراف الخدمة وتشكل نطاق عمل الحكومة اللكترونية هي: ثلاثةهناك   
 

 الأعمال الإلكترونية من الحكومة إلى الحكومة : -[1]

Government to Government (G2G) 

   ة علتتى داريتتة بتتين المنظمتتات الحكوميتتة المختلفتتة نظتترًا لتكامتتل أهتتداف الأجهتتز  الإداريتتلات الإتتتت  التعتتام

 مستوى الدولة ويتمثل ذلك في النقاط التالية:

 .الحفظ. بيانات من حيث الإضافة أو التعديل أو الإلغا  أو السلترجاع أوالالتعامل مع  -

 الإجرا ات المطلوبة وفقاً للنقطة السابقة.ة لسلتكمال داريانتقال العلاقة بين الوحدات الإ -

التبتتادل المعلومتتاتي اعمتتن عتتن بعتتد بتتين القطاعتتات الحكوميتتة عبتتر تتتبكة النترنتت ، وباسلتتتخدا  تقنيتتة  -

المعلومتتات والتصتتالت سلتتوا  تتت  هتتذا التبتتادل بتتين الإدارات فتتي نفتتج ال هتتاز أو بتتين ال هتتاز والأجهتتز  

ر والهيئتتات الحكوميتتة بشتتبكة مشتتتركة، وتوحيتتد نظتت  تخطتتيط الأختترى متتن ختتلال ربتتط التتوزارات والتتدوائ

المتتوارد الحكوميتتة بغتترن تحستتين الإجتترا ات وزيتتاد  الإنتاجيتتة وتفعيتتل تقنيتتة المعلومتتات والتصتتالت، 

 وتخفيض التكاليف وتحسين جود  الإدار  داخل أجهز  الحكومة. 

 الأعمال الإلكترونية من الحكومة لقطاع الأعمال : -[2]

 Government to business (G2B)) 

يعتزز التفاعتل بتين القطاعتات الحكوميتة  و،تلعب الحكومة دور المتنظ  والزبتوا التداع  لقطتاع الأعمتال   

وقطاعات الأعمال عمليتات الشترا  الحكتومي الكترونيتًا، والإعتلاا عتن المناقصتات الحكوميتة متن ختلال 

 .البوابة اللكترونية المشتركة 

رك متتع القطتتاع الختتاد تستتاعد الحكومتتة علتتى تكسلتتيج حضتتور تتتبكي لهتتا بستترعة كمتتا أا علاقتتة التشتتا

وبتكتتاليف منخفضتتة  متتن ختتلال تقتتدي  الختتدمات الحكوميتتة للمنشتتلت القتصتتادية، والمستتتثمرين ورجتتال 

 .في زياد  أرباحه   ه تكاليف وتسالأعمال، بالوسليلة التي توفر عليه  ال

 واطن:الأعمال الإلكترونية من الحكومة للم -[3]

Government to customer (G2C)   

وفقا لهذا النوع من الأعمتال يمكتن للمتواطن الحصتول علتى الختدمات عبتر تتبكات التصتال المختلفتة، أو 

بدوا انتقال المواطن من منزله أو موقع عمله ،كما تساعد أنظمة الحكومتة اللكترونيتة علتى توسلتيع دائتر  

 .راطية وفي م ال التصوي  اللكتروني والنتخابات اللكترونيةالمشاركة الشعبية في العملية الديمق

 

 

 

                                                
قامة  بدبي ، رسلالة ة ميدانية على إدار  ال نسية والإدراسل،الإلكترونية  الحكومة تطبيقات ( :2005)عبدالعزيز ، ، علي - 1

 60-56ماجستير غير منشور  ،جامعة نايف العربية للعلو  المنية الريان  د: 

 



 في القطاع الحكومي الأعمال الالكترونية تطبيق  تصميم و                                  الفصل الثاني 
 

- 92 - 
 

   :مراحل التحول للعمل الحكومي الإلكتروني -ثانياا 
ليج من الحكمة أا يت  تنفيتذ مشتروع الأعمتال الإلكترونيتة فتي القطتاع الحكتومي دفعتة واحتد  حيتث 

 وهي: يحتاج إلى عد  مراحل كي تت  العملية بشكل يحقق الأهداف المرجو 

 مرحلة الظهور/ نشر الخدمات   -[1]

  الوصف: تكتفي ال هات الحكومية في هذه المرحلة بتقتدي  معلومتات عتن متطلبتات وكيفيتة الحصتول

 على الخدمات الحكومية.

  القنوات: يمكن للمستخد  الوصول إلى هذه المعلومات عبر أنواع مختلفة متن القنتوات، مثتل البوابتات

 اعتتل الصتتوتي، وأجهتتز  الهتتاتف ال تتوال، وغيتتر ذلتتك متتن الوسلتتائل الإلكترونيتتةالإلكترونيتتة، ونظتت  التف

جرت العاد  بتكا تععطتى هتذه المعلومتات وقد ،   ويعتمد اختيار قنا  التصال على نوع الخدمة وظروفها

فتتي بوابتتة حكوميتتة مركزيتتة، ولكتتن بالإمكتتاا تتتوفير هتتذه المعلومتتات بصتتور  لمركزيتتة فتتي مواقتتع 

ل هات حكومية مختلفة، وبصتور  عامتة، ل يبتدو أا هتذا الخيتار يقتد  الخدمتة الأمثتل  إلكترونية متفرقة

 للمستخد .

 :النمتتوذج ذو ات تتاه واحتتد، حيتتث يقتتو  بتتتوفير المعلومتتات فقتتط  يعتبتتر هتتذا درجتتة التعقيتتد والمتطلبتتات

 يتطلتب إل ول بالتالي فإا درجة تعقيده منخفضتةللمستخد  دوا إمكانية إجرا  أي معاملة على الشبكة، 

نوعاً من المقدر  على التغيير الداخلي في المنظمتة الحكوميتة المستةولة عتن التنفيتذ والإعتلاا متن أجتل 

 التوسلع في تسهيل الحصول على المعلومات من خلال المواقع الإلكترونية .

 مرحلة التفاعل:    -[2]

 والهتدف متن ذلتك هتو إنهتا  ة علتى النترنتداريتالوصف: يت  في هذه المرحلتة تنفيتذ المعتاملات الإ  

المعاملات أو جز  منها مباتر  ومن خلال تبكة النترنت  أو تتبكة الهاتف،وذلتك عتن طريتق التحتول 

بشتتكل جتتذري وجتتدي متتن العمتتل التقليتتدي اليتتدوي إلتتى العمتتل اللكترونتتي، بتتإجرا  بعتتض الختتدمات 

طيع إجترا  بعتض التعتاملات الإلكترونية التي تقتصر على جهتة حكوميتة واحتد ، أي أا المستتخد  يستت

 إلكترونياً بصور  كاملة في بعض الحالت التي ل تتداخل مع جهات أخرى غير ال هة المقدمة للخدمة.

  القنوات: يمكن اسلتخدا  العديد متن القنتوات، ويبقتى اختيتار القنتا  المناسلتبة مترتبط بنتوع الخدمتة التتي

الخدمتة متن بوابتة ال هتة الحكوميتة المقدمتة للخدمتة، ولكتن يراد تمكينها إلكترونياً، ويت  عاد ً تقتدي  هتذه 

 يمكن أيضاً تقديمها من خلال بوابة حكومية مركزية، حيث يعطي ذلك حلاً أفضل.

  درجة التعقيد والمتطلبات: بما أا هذا النموذج يسمح بتقدي  الخدمة في ات تاهين بتين ال هتة الحكوميتة

ثل التحقق من الهوية، وبعتض إجترا ات الحمايتة الأخترى، والمستخد ، فهو يتطلب إجرا ات متعدد ، م

إضتتافة إلتتى اللتتتزا  بالمعتتايير والمواصتتفات العامتتة، ويصتتاحب ذلتتك تغييتتر فتتي الإجتترا ات والهياكتتل 

والتشريعات ،وكذلك وضع نظ  تضمن المحافظة على سلرية الأعمال الإلكترونيتة ، و تحستين منظومتة 

درجة التعقيد في هذا النموذج أعلى متن سلتابقه، وتتطلتب مقتدر ً  إيصال الخدمات وتوزيعها، ول تك أا

 أكبر على التغيير، وبخاصة إذا كان  المعاملة تت  من بوابة حكومية مركزية.
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 :مرحلة تكامل الخدمات   -[3]

  الوصتتف: تهتتدف هتتذه المرحلتتة إلتتى تحقيتتق التتربط اللكترونتتي الكامتتل بتتين قواعتتد البيانتتات الحكوميتتة

لمعاملات والخدمات مباتر  من خلال ذلك الربط ،حيث يت  ربط الخدمة أو م موعة متن وإتما  جميع ا

الخدمات، التي تتطلتب مراجعتة أكثتر متن جهتة حكوميتة، فتي "نقطتة واحتد " وتقتديمها للمستتخد  تحت  

سلقف واحد. وعليه، يتوفر للمستخد  مكاا واحد لهذه الخدمة أو لم موعة الخدمات، بدلً متن التنقتل متن 

 ة حكومية إلى أخرى، وإثبات الهوية وتقدي  نفج المعلومات كل مر .جه

  القنوات: كما ورد من قبل، هناك عد  قنتوات محتملتة، ويعتمتد اختيتار القنتا  علتى نتوع الخدمتة حيتث

يمكن تقدي  الخدمات من خلال بوابة إلكترونيتة حكوميتة مركزيتة، أو متن ختلال عتد  بوابتات إلكترونيتة 

حكومية المسةولة عتن هتذه الختدمات. ويمكتن لهتذه البوابتات أا تكتوا مرتبطتة بالبوابتة تابعة لل هات ال

الحكومية المركزية. ول تك أا وجود بوابة مركزية ل ميع الخدمات يكتوا أكثتر فاعليتة للمستتخد  متن 

 وجود بوابات متعدد  للخدمات المختلفة.

 مات عبر جهات حكومية عديد ؛ فتإا درجتة درجة التعقيد والمتطلبات: بما أا هذا النموذج يربط الخد

تعقيده عالية ويتطلب المقدر  على التغيير، ليج فقط داخلياً ضمن كل جهة حكومية، وإنمتا بالتنستيق متع 

ال هات الحكومية الأخرى، كما يتطلب أيضاً اسلتعداداً للتكامل واللتتزا  بالمعتايير والمواصتفات العامتة 

قتد  تتطلتب قواعتد بيانتات عملاقتة عتن كافتة الأفتراد والمةسلستات، ومشاركة البيانتات، وهتي مرحلتة مع

حيتتث يستتتطيع طالتتب الخدمتتة الحصتتول علتتى خدماتتته متتن ختتلال أي وحتتد  لتقتتدي  الخدمتتة مهمتتا تعتتددت 

 ال هات التي يتعامل معها وهو ما يطلق عيه النافذ  الواحد  .

التدع  المستتمر للمستتخدمين و،ضترور  تتطلب هذه المرحلة توفير الإمكانيات البشترية المدربتة لتقتدي   

إنشتتا  مواقتتع تقتتو  بتتدور البوابتتات تستتهل علتتى ال ميتتع الوصتتول إليهتتا بستترعة، بالإضتتافة إلتتى إجتترا  

 اختبارات تاملة على الأنظمة والتككد من خلوها من الأخطا  المنطقية واللغوية قبل اسلتخدامها.

 مرحلة دمج الخدمات    -[4]

 دمج الخدمات الحكومية متع ختدمات القطتاع الختاد، ويقتد  للمستتخد  الوصف: في هذا النموذج يت  

 خليطاً من خدمات القطاعين الحكومي والخاد.

 القنوات: يمكن اسلتخدا  عد  قنوات أيضاً، ويظل اختيار القنا  معتمداً على نوع الخدمة 

  حكوميتة واحتد ، أو تقتديمها  فيما يتعلق بالبوابة الإلكترونية ، يمكن تقدي  الخدمات مركزياً، متن بوابتة   

 من عد  بوابات إلكترونية تابعة لل هات الحكومية المختلفة.

  ،درجة التعقيد والمتطلبات: بما أا هذا النموذج يربط الخدمات الحكومية مع خدمات القطتاع الختاد

ت فدرجتتة تعقيتتده هتتي الأعلتتى، وينطتتوي علتتى الحاجتتة إلتتى التكامتتل بتتين ال هتتات الحكوميتتة والمةسلستتا

الخارجيتتة فتتي البيانتتات والمواصتتفات والإجتترا ات. كمتتا يحتتتاج أيضتتاً إلتتى قبتتول المستتتفيدين و الإدار  

 السياسلية لمبدأ التداخل بين مصالح القطاع الخاد ومصالح القطاع العا .
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 تصميم الأعمال الإلكترونية الحكومية:    -ثالثاا 
  Designing E-Business In Public Sector : 

عند تصتمي  الأعمتال الإلكترونيتة ، ويتكتوا طوير بنياا عا  للحكومة الإلكترونية مطلباً أسلاسلتياً يعد ت 

 رئيسية على مستوى المةسلسات الحكومية:  هذا البنياا من خمسة عناصر

 : ويتضمن خطة النشاطات الرئيسة التي يدعمها برنامج الحكومة الإلكترونية .بنياا الإجرا ات -1

كتتذلك  ،يحتتدد كيفيتتة توصتتيف الحواسلتتيب وربطهتتا بمشتتروع الحكومتتة الإلكترونيتتةوهتتو  بنيتتاا التقانتتة: -2

 البرم يات التي سلتنفذ على الحواسليب.

: ويتضمن خطة تاملة لبنود المعطيتات اللازمتة لتقتدي  ختدمات الحكومتة الإلكترونيتة بنياا المعطيات -3

 والعلاقة بينها. 

 المعطيات. وإخراجل ومعال ة وتخزين : يحدد كيفية إدار  وظائف إدخابنيات إدار  المعطيات -4

ة والتنظ  داري: ويشمل السياسلات والمقاييج )المعايير( ونظ  الموارد البشرية والبنى الإ بنياا الإدار  -5

 المالية اللازمة لدع  مشاريع الحكومة الإلكترونية .

ت الحكوميتتة ال هتتا انتقتتالويعمتتل البنيتتاا الموحتتد لل هتتات الحكوميتتة المختلفتتة علتتى تهيئتتة إمكانيتتة 

تصتمي  أتتكال دايتة لبتد متن عترن ، بلختدمات المتماثلتة والبنتى التحتيتةالمختلفة للتشارك فتي البيانتات وا

 .البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات

 :تصميم البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات  -[1]

 وهي البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات  تصمي ل أتكال أربعةهناك 

   Decentralized Infrastructureالبنية التحتية اللامركزية :   -[1-1] 

تتضمن عدداً قليلا من نظ  المعلومات ،وبشكل عا  تنشك هذه البنية عن طريتق تطتوير التنظ  أو التطبيقتات 

ة الموجود  لدى الأقسا  أو المستخدمين  وبدوا أية رقابة مركزية ، وتعطي هتذه البنيتة للمستتخدمين الحريت

في تطوير التطبيقات التي تفي باحتياجاته ، وتمكنه  من تككيد الرقابتة علتى هتذه التطبيقتات ، ولكنهتا غالبتاً 

ما تمنعه  من توحيد طاقة المعال ة بسهولة أو حتى مقارنة المعلومات بنظ  المعلومات المختلفة وغالبتاً متا 

لهذه البنية فإا كل قس  فتي المنظمتة  ووفقاً ،كزية اللامر الإدار تستخد  هذه البنية في المنظمات التي تعتمد 

يكوا له مكوناتته الماديتة وبرم ياتته الخاصتة بته لتفتي بحاجتة القست  متن المعلومتات المطلوبتة دوا الأختذ 

بالعتبتتار حاجتتة الأقستتا  الأختترى ،لتتذلك فتتإا الستتلبية الرئيستتية لهتتذا النتتوع متتن البنتتى هتتي فتتي حالتتة التتنظ  

الصعب جداً المشاركة فيما بينها بالتطبيقات والمعلومات ، وأيضا متن المكلتف جتداً المستقلة المتنوعة فمن 

 على المنظمة أا تقو  بإجرا  عقود صيانة وخدمة لهذه البنية مع العديد من الموردين .

 Centralized Infrastructureالبنية التحتية المركزية :  -[1-2]

و وحد  مركزية واحد  ،وبنتا  علتى طبيعتة هتذه البنيتة فإنهتا تقو  على تشارك نظ  المعلومات في منطقة أ 

تفترن علتتى البنيتة التحتيتتة لتنظ  المعلومتتات أا تكتتوا مركزيتة ،لأا جميتتع التطبيقتات والمعلومتتات تكتتوا 

مخزنتة فتتي وحتتد  مركزيتتة مفتترد  خاصتتة بالشتتركة ، ومتتن أهتت  مزايتتا البنيتتة التحتيتتة المركزيتتة أنهتتا تستتمح 

 الأمر الذي يةدي إلى : بدرجة كبير  من الرقابة
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 تعديل المعايير الخاصة بالأجهز  المادية والبرم يات والإجرا ات والعمليات . - أ

 .تسهيل عملية الرقابة على الوصول إلى المعلومات ومن أه  مساوئ هذه البنية عد  مرونتها -  

   Distributed Infrastructureالبنية التحتية التوزيعية :   -[1-3]

لى أسلاس توزيع حق الوصول إلتى المعلومتات ، والمعال تات باسلتتخدا  نظت  تقنيتة المعلومتات عبتر تقو  ع

تبكة الأعمال ، فمن خلال ربط كتل نظت  المعلومتات الموجتود  فتي البنيتة التحتيتة المركزيتة يمكتن ل ميتع 

 الأماكن أا تشترك وتستفيد من جميع المعلومات والتطبيقات .

ا النتوع متن البنتى، هتي أا نشتاط المعال تة يمكتن أا يتوزع حستب موقتع العمتل أو أما الفائد  الرئيستية لهتذ

القرار، أي أا كل نشاط يوزع إلتى المكتاا التذي ين تز بته بتكعلى كفتا   ،ولتحستين الأدا  ،وتقليتل المترور 

انين عبر تبكة الأعمال والهيكل التوزيعي فإنه غالباً ما يت  تخزين نفج التطبيقات و/أو المعلومات فتي مكت

 أو أكثر .

 client/ server infrastructureالبنية التحتية القائمة على أساس الزبون /المخدم :  -[1-4]

تتضمن م موعة من الحاسلبات تعرف بالمخدمات تقو  بتقدي  الخدمات إلتى حاسلتبات أخترى تتدعى          

لفكتر  الأسلاسلتية التتي تقتو  عليهتا هتي أا الزبائن ،وتعد هذه البنية أحد أتتكال البنيتة التحتيتة التوزيعيتة ، وا

معال تتة التطبيقتتات مقستتمة بتتين الزبتتوا والمختتد  ، وأا وظتتائف نظتت  المعلومتتات مقستتمة علتتى الحاسلتتبات 

)الزبائن( المتصلة عبر تبكات الأعمال في حين أا المعال ة المركزية والتخزين ل ميع المعلومات تكتوا 

 .في المخد 

 سسات وإطار التخاطب البيني للحكومة:التصميم المعماري للمؤ -[2] 

Service-Oriented Architecture (SOA) 

التصمي  المعماري للمةسلسات هو م موعة من السياسلات والمبتادئ التوجيهيتة والمعتايير لتكنولوجيتا 

المعلومات والتصالت، والتي تضمن تبادل وتكامل المعلومات بين المةسلسات الحكومية من جانب وبتين 

نين وقطاع الأعمال والمنظمات من جانب آخر، كما يساعد على ربط نظ  معلومتات الإدار  العامتة المواط

 وتيسير التخاطب البيني الخاد بالخدمات الإلكترونية للمواطن.

نتتات  SOAأهتت  مياتتزات  هتتو أنتته يمكتتن تمثيتتل البرم ياتتات وإجتترا ات الأعمتتال كم موعتتة متتن المكوا

ين ز كتل منهتا عمتلاً منفصتلاً تكتوا هتذه الختدمات ضتعيفة الرتبتاط  (،servicesالمقيسة )تدعى خدمات 

. event-drivenمقود  بالحتد   ، وmessage-basedعاد ً، ومصممة كي تعستدعى عن طريق التراسلل 

 ث  إنه يمكن بناؤها من الصفر.

د المستتتخدمين بوسلتتائل وأدوات للتتتخلل متتن مشتتكلة عتتد  مرونتتة و SOAكمتتا إا بيئتتة  كتمتتال إتتتزوا

ع  في الشركات عبر سلنوات عديد ، ولعلا التحتداي الكبيتر التذي كتاا يواجته ا لأنظمة والتطبيقات التي ت ما

أغلب الشركات، هو كيفية مواَ مة هذه الأنظمة والتطبيقات مع التغييرات الحاصتلة فتي متطلبتات الأعمتال 

واسلتتتدعائها عنتتد  فتتي قتتدرتها علتتى توليتتد ختتدمات مقيستتة، SOAعلتتى نحتتوت مستتتمر ومتكتترر،وتكمن قتتو  

تتدَ ، أو ت ميعهتتا لإنشتتا  تطبيقتتات مركباتتة، أو إجتترا ات أعمتتال متعتتدد  المراحتتل، بالإمكتتاا  الحاجتتة علتتى ح،



 في القطاع الحكومي الأعمال الالكترونية تطبيق  تصميم و                                  الفصل الثاني 
 

- 96 - 
 

أيضاً تخزين كتلة الخدمات المبنيتة وإعتادا اسلتتخدامها، أو تعتديلها أو حتتى إبتدالها دوا أا يتةثر ذلتك علتى 

 أدا  أو تكامل بقية الخدمات المستقلاة. 

أحتتد أهتت   event-driven computingأختترى، تعتبتتر الحوسلتتبة المقتتاد  بالأحتتدا  ومتتن ناحيتتة 

هتتو أتمتتتة أكبتتر قتتدر ممكتتن متتن  SOA، فالهتتدف الأسلاسلتتي متتن اسلتتتخدا  SOAالميتتزات التتتي أتتت  متتع 

الإجرا ات، وتزويد الموظفين الذين يةدوا دوراً هاماً في إجتر ات انستيا  العمتل، بالمعلومتات الحساسلتة 

ةوالضروري
(1). 

أما إطار التخاطب البيني للحكومة يعالج سلياسلات ومواصفات التخاطب البيني الفني والدللي ويستتند 

بالتتتالي، فتتاا إطتتار التخاطتتب البينتتي للحكومتتة والتصتتمي  المعمتتاري للمةسلستتة إلتتى م موعتتة متتن المعتتايير 

 سلوف يضمن:

 لمواطنين.اسلتمرارية تدفق المعلومات والبيانات فيما بين المةسلسات الحكومية وا -

 اسلتخدا  وتطويع التطبيقات والردود عليها في مواكبة الحتياجات والطلبات المتغير . -

اللتتتزا  بتطتتوير المعتتايير والستتياقات اللازمتتة التتتي تستتهل إعتتاد  اسلتتتخدا  هياكتتل البيانتتات والختتدمات  -

 الصلة. الإلكترونية ذات

نيتتة المتختتذ  لمنتتع أي  اختتتراق أو اعتتتران أو التبتتادل اعمتتن للمعلومتتات والبيانتتات وفقتتاً للمعاييرالأم -

 تعديل.

وا للتخاطتب بتين ال هتات الحكوميتة كلليتة لتبتادل الختدمات والمعلومتات بتين الوحتدات داريتالإ ينظر

قدر  الدوائر علتى العمتل  -بمعناه الواسلع  -ة المختلفة، ويعني التخاطب البيني للحكومة الإلكترونية داريالإ

التقنتتي هتتو قتتدر  أثنتتين أو أكثتتر متتن الأنظمتتة الحكوميتتة علتتى تبتتادل واسلتتتخدا   معتتاً أمتتا علتتى المستتتوى

مكوناتها لتحسين العمل الحكومي. المعلومات والتكنولوجيا أو
2
  

ونظتتراً إلتتى اختتتلاف البيئتتة التقنيتتة للتطبيقتتات التتتي ي تتري بواسلتتطتها القيتتا  بكعمتتال إلكترونيتتة بتتين 

  مناسلتتبة للختتدمات، بتترزت حتميتتة العتمتتاد علتتى معتتايير الشتتركات المختلفتتة، وإلتتى ضتترور  تحقيتتق جتتود

متوافقة بينياً في بنا  هذه الأعمال وتقتديمها ، إذ يستمح المعيتار بإزالتة العوائتق التقنيتة بتين هتذه الشتركات، 

سلتتتخدا  البريتتد إوبتطتتوير أعمتتال مشتتتركة وذات أهميتتة اقتصتتادية أعلتتى ولعتتل أبستتط مثتتال علتتى ذلتتك هتتو 

يكوا محتتدود الأثتتر فتتي حتتال تقييتتد المستتتفيدين منتته ببرم يتتة معينتتة أو جهتتاز محتتدد، اللكترونتتي، التتذي سلتت

 ويسري الأمر ذاته على خدمة الرسلائل القصير  في الهواتف الخلوية.

البنتتى التحتيتتة التقنيتتة  أسلتتلو تستتمح معتتايير التخاطتتب البينتتي ال هتتات الحكوميتتة علتتى التحتتول متتن 

 مشتركة وموحد  كما هو مبين في  المستقلة إلى بينة تحتية تقنية حكومية

 

 

 
                                                

(1)
 Http://infomag.news.sy/index.php?id=118&inc=issues/showarticle&issuenb=8 

 إطار التخاطب البيني للحكومة والتصمي  المعماري - 2
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 البنى التحتية المشتركة أسللو ( 14الشكل رق  )       البنى المستقلة       أسللو ( 13الشكل رق  )

 

 معايير التخاطب البيني للحكومة الإلكترونية السورية: -[3]

الختتدمات أعتتدت وزار  التصتتالت والتقانتتة وفتتي سلتتورية بالتعتتاوا متتع مشتتروع تطتتوير وتحتتديث 

الحكوميتتة )برنتتامج الأمتت  المتحتتد  الإنمتتائي( معتتايير التخاطتتب البينتتي فتتي الحكومتتة الإلكترونيتتة الستتورية 

(SYGIF) المعلومتات تبتادل علتى الحكوميتة وال هتات المةسلستات قتدر  إلتى تحستين رالإطتا هذا يهدف 

 الحكوميتة وال هتات متال،والأع المقدمة إلتى المتواطن، الحكومية الخدمات جود  وإلى تحسين جيد، بشكل

 :وهي الإلكترونية ، الخدمات(الأعمال ) أنواع مختلف الإطار يغطي ، والأخرى

- G2B الموجهة إلى الأعمال. الخدمات 

-  G2C الموجهة إلى المواطن. الخدمات 

- G2G الحكومية. ال هاتالموجهة إلى  الخدمات 

المعطيتات  وتتكل معنتى لتى توحيتدويهتدف إ:الدللي المعيار محورين أسلاسليين هما المحور يتضمن

والمحور التقني: ويعنى هذا المحور بالقضايا المتعلقة بوصتل وربتط الأنظمتة المعلوماتيتة بهتدف  المتبادلة

تبادل المعلومات والخدمات ويتحقق من خلال المعايير التي تمكن من تبادل المعلومتات بتين تلتك الأنظمتة 

:يركز هذا المحور على ال وانب التالية
1
   

، وفيمتا يلتي تتر  الأمتن –النفتاذ إلتى الختدمات الحكوميتة  –النفتاذ إلتى البيانتات  -تكامل البيانات -الترابط 

 لكل منها :

 GOVERNMENT SERVICES ACCESSمعيار النفاذ إلى الخدمات الحكومية  -[3-1]

ن سلتهولة يلز  من مكونات ومواصتفات تقنيتة لتضتم تغطي معايير النفاذ إلى الخدمات الحكومية ما

 :للمعايير التالية وصول المستفيدين إلى الخدمات الحكومية وقنوات تقديمها وفقاً 

 

 

 

 

 

 

                                                
1
وزار  التصالت والتقانة بالتعاوا مع مشروع تحديث وتطوير الخدمات الحكومية، معايير التخاطب البيني في الحكومة  - 

 .sy gifاللكترونية السورية 
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 (:13جدول رق  )

 معيار النفاذ إلى الخدمات الحكومية

 الوصف المعيار البند

تقتتتتدي  الختتتتدمات الحكوميتتتتة 

 البينية عن بعد

 

 

Soap v1.2 

ائف يعتمتتتد هتتتذا المعيتتتار فتتتي كتتتل التطبيقتتتات التتتتي تقتتتد  وظتتت

لتطبيقتتات اختترى وتلتتك التتتي تستتتدعي وظتتائف متتن تطبيقتتات 

 اخرى 

توصيف الختدمات الحكوميتة 

 البينية عن بعد

 

 

WSDLv1.1 

يعتمتتد هتتذا المعيتتار فتتي توصتتيف طلتتب الختتدمات الحكوميتتة 

)التطبيقات/الوظتتتتتائف(التي تقتتتتتد  ختتتتتدمات تستتتتتتدعي عبتتتتتر 

SOAP  ويعتمتد فتتي توصتيف كافتتة واجهتات التطبيقتتات متتن

   والوظيفة ومعاملات الدخال والخراج حيث السل

 دليل طلب لخدمات الحكومية

Inra-Government 

Remote Services 

registry 

UDDI v3 

 

 

يعتمتتتد فتتتي نشتتتر توصتتتيف الختتتدمات الحكوميتتتة سلتتتيت  نشتتتر 

الختتدمات التتتي تقتتدمها ال هتتات الحكوميتتة فتتي دليتتل مركتتزي 

ناميكي بحيث يمكن المستفيدين متن اي تاد الختدمات بشتكل نتدي

واي اد معلومات عن عنواا  UDDI v3من الدليل باسلتخدا  

كمتتا يمكتتن  wsdlتقتتدي  الخدمتتة وواجهتتات الطلتتب باسلتتتخدا  

 soapطلب الخدمات بشكل مباتر باسلتخدا  

 

  DATA INTEGRATIONمعيار تكامل البيانات  -[3-2]

 التالي: يغطي المعايير الفنية لتعرف البيانات وترميزها ومعاييره على النحو

 (:14جدول )

 معيار تكامل البيانات

 الوصف المعيار البند

اللغتتة الفتراضتتية للرسلتتائل 

 والوثائق 

Xmlv1.5  يعتمتتد اسلتتتخدا  لغتتةx ml  لتعريتتف بيانتتات جميتتع الرسلتتائل

والوثائق التي سليت  تبادلها بين ال هتات المعنيتة ضتمن نطتاق 

 عمل 

التعريتتتتتتتتف الفتراضتتتتتتتتي 

 لهيكليات البيانات 

تمتتد هتتذا المعيتتار فتتي توصتتيف هيكليتتات البيانتتات المكتوبتتة يع 

في كل الرسلائل والوثائق التي سلتيت  تبادلهتا بتين  XMLبلغة 

 SYGIFال هات المعنية ضمن نطاق عمل 

يعتمتتد هتتذا المعيتتار فتتي حتتالت التمثيتتل التتديناميكي للبيانتتات   تحويل البيانات 

 XMLة ،حالت الترتيح والتحويل للبيانات الممثلة بلغ

يعتمد هذا المعيار لتمثيل معلومات نمذوج الأنظمة والبيانتات   نمذجة البيانات 

 التي يت  تبادلها بين ال هات ذات الصلة 

يعتمد هذا المعيار  في تمثيتل البيانتات المترفعتة عتن الملفتات   وصف موارد المعطيات 

والموارد المعلوماتية الموجود  على الشبكة كمتا هتو معترف 

 عايير في م

ترميتتز م موعتتة المحتتارف 

 للغة العربية 

 لترميز كافة النصود العربية  UTF-8يعتمد معيار  
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التصال بتين الأنظمتة المختلفتة،  لإتاحة: يعني المكونات والمواصفات الفنية اللازمة معيارالترابط -[3-3]

وباسلتتخدا  تتبكة  WANلواسلتعة أو ا LANوتبادل البيانات باسلتخدا  تبكة القطتاع العتا  )سلتوا  المحليتة 

 معايير الترابط في البنود التالية SYGIFالنترن  يغطي 

 (15جدول )

 معيار الترابط

 الوصف المعيار البند

 HTTPv1.1 نقل النصود الفائقة
ميغابايتد هتذاالمعيار فتي  1افات الصغير  تح  اد الميت  اعتم

 جميع عمليات نقل النصود الفائقة والمل

 اتنقل الملف

 

FTP/ 

HTTPv1.1 

 

 

يت  اعتماد ه لنقتل الملفتات بتين ال هتات ذات الصتلة فتي حتال 

مي ابايتت  في تتب تفعيتتل ميتتز   5كتتاا ح تت  الملتتف اكبتتر متتن 

 السلتعاد  والمتابعة

لنقتل الملفتات الصتغير   httpv1.1بروتوكول  يمكن اسلتعمال

 كما هو موضح في النقطة السابقة

 نقل البريد اللكتروني
SMTP 

MIME 
 يعتمد هذاا المعياراا في نقل البريد اللكتروني وملحقاتها

النفاذ إلى صندوق البريد 

 اللكتروني

POP3 

IMAP4rev1 

يعتمتتتتد هتتتتذاا المعيتتتتاراا فتتتتي النفتتتتاذ إلتتتتى صتتتتندوق البريتتتتد 

 اللكتروني

 LDAPv3 الأدلةالنفاذ إلى 
التتتتي تمثتتتل المةسلستتتات  الأدلتتتة لإدار يعتمتتتد هتتتذا المعيتتتار 

 فرادها ومواردهاووحداتها وأ

 DNS خدمات أسلما  النطاقات
إلتتى  وإرجاعهتتايعتمتتد هتتذا المعيتتار فتتي حتتل أسلتتما  النطاقتتات 

 الموافقة IPعناوين ال

 TCP/UDP ةعبر الشبكالنقل 

 في نقل المعلومات عبر الشبكة المعياراايعتمد هذاا 

دعتت  الحاجتتة  إذا إلمفضتتلا فتوق نظيتتره TCPيعتبتر معيتتار 

متتتع  الأخيتتريتتث يمكتتن اسلتتتخدا  هتتذا حUDPإلتتى اسلتتتخدا  

 والموثوقية الأمنمراعا  متطلبات 

ترابط الشبكات المحلية مع 

 الشبكات الواسلعة

IPV4 

IPV6 

في ترابط الشبكات المحليتة متع الشتبكات IPV4 يعتمد معيار 

 IPV6النتقتتتال التتتتدري ي إلتتتى  SYGIFالواسلتتتعة يتتتدع  

المعيتارين  وينصح باا تكوا المشتريات ال ديتد  متوافقتة متع

معيتتارا IPV6معتتا عنتتدما تكتتوا الكلفتتة معقولتتة حيتتث يكتتوا 

 معتمدا في مراحل لحقة .

 

 الشبكات اللاسللكية
IEEE803.11B يعتمد هذا المعيار عند نشر واسلتخدا  الشبكات اللاسللكية 

 

النفاذ إلى النترن  عبر 

 الأجهز  المحمولة

WAPV.2 
ترنتت  عبتتر الأجهتتز  يعتمتتد هتتذا المعيتتار عنتتد النفتتاذ إلتتى الن

 المحمولة كالهواتف
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 INFORMATION ACCESSمعيار النفاذ إلى المعلومات  -[3-4]

تغطي معايير النفاذ إلى المعلومات مايلز  من مكونات ومواصتفات تقنيتة لتتمكن المستتخد  متن النفتاذ 

القصتير (  لالرسلتائ ، إلى المعلومات بشكل الكتروني عبر قنوات وأجهتز  مختلفتة )مثتل الهتاتف، النترنت

 :النواحي التالية من معايير النفاذ إلى المعلومات SYGIFيغطي

 (:16جدول )

 معيار النفاذ إلى المعلومات

 الوصف المعيار البند

 محتويات الويب
HTMLv4.01 

HTMLv1.0 

يعتمتتد هتتذا المعيتتاراا لكتبتتة كافتتة النصتتود الفائقتتة علتتى 

 الويب

 الوثائق

.TXT 

.RTF 

.PDF 

.DOC 

عتمتتد هتتذه المعتتايير فتتي الوثتتائق التتتي سلتتيت  تبادلهتتا بتتين ت

 ال هات ذات الصلة

 ال داول الحسابية
.CSV 

.XLS 

تعتمتتد هتتذه المعتتايير فتتي ال تتداول التتتي سلتتيت  تبادلهتتا بتتين 

 ال هات ذات الصلة

 العرون التقديمية

.PPT 

.PDF(FORE 

READ ONLY) 

 يعتمد هذاا المعياراا في العرون التقديمية

 النمذجة ملفات

.JPG 

.GIF 

.TIF 

يعتمتتتتد هتتتتذا المعيتتتتار لتمثيتتتتل ملفتتتتات النمذجتتتتة للانظمتتتتة 

 والبيانات التي يت  تبادلها بين ال هات ذات الصلة

  الصور البيانية
تعتمتتد هتتذه المعتتايير فتتي الصتتور التتتي سلتتيت  تبادلهتتا بتتين 

 ال هات ذات الصلة

الصور المتحركة ومقاطع 

 الفيديو
MPEG-1  الصور المتحركة ومقاطع الفيديويار في د هذا المع يعت 

العرون الفيديوية 

 والصوتية

.ASF 

.WMA 

.WMV 

.RA 

.RAM 

تعتمتتتتد هتتتتذه المعتتتتايير فتتتتي ملفتتتتات العتتتترون الفيديويتتتتة 

 والصوتية

 الرسلو  المتحركة الحيا 

 

.SWF 

.AVI 

.MOV 

.GT 

 تعتمد هذه المعايير في ملفات الرسلو  المتحركة الحيا 

 ل دالمحتوى المخ

 للاجهز  المحمولة
XHTMLMP 

للأجهتز   ل ديعتمد هذا المعيار لترميز المحتوى المخ

 المحمولة

 يستخد  هذا المعيار في الملفات المضغوطة ZIP. ضغط الملفات

الخرائط الرقمية ونظ  

 المعلومات ال غرافية
GML 3.1 

الخرائط الرقمية ونظ  المعلومات يستخد  هذا المعيار في 

 ال غرافية
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تشمل معايير الأمن ما يلز  من مكونات ومواصفات تقنية تضمن تشارك وتبادل  معيار الأمن: -[3-5]

 بشكل آمن ودوا أي اختراق أو اسلتراق أو تعديل تغطي المعايير النواحي التالية: المعلومات

 (:17جدول )

 معيار الأمن

 المعيار البند
 الوصف

 

 

 أمن البريد اللكتروني
S/MIMEv3.0 هذا المعيار في تشفير رسلائل البريد اللكتروني يعتمد 

 TLSv.1.2 امن طبقة النقل
يعتمد هذا المعيار في حالة الحاجة إلتى تشتفير المعلومتات 

 المنقولة عبر الشبكة

 IPsec امن طبقة الشبكة

حالة  للحاةة  ىلةم لاةم للاات اةا  يعتمد هذا المعيتار فتي 

  للخاصة  عتم است ى للشةكة  الةا للشةكةا  لراتيل ة 

vpn 

 يعتمد هذا المعيار في عمليات تشفير البيانات 3DES خوارزميات التشفير

خوارزميات الموقع 

 اللكتروني

DSA 

RSA 
 للت ق ع لرلةتي ني يعتمد هذاا المعياراا في عمليات

 P3Pv1.0 سلياسلة الخصوصية
     ي تب تطتوير ونشتر سلياسلتة خصوصتية تعتمتد علتى

P3Pv1.0لكترونية حكوميةلكل مقد  خدمات ا 

 

علاا   BPRإعااا ه دسة ااة الإااارادار الإ ار ااةأثاار تطبيااق الأعمااال الإلكترونيااة و-رابعاااا 

 المؤ سار:
 إعتاد  هندسلتة الإجترا ات الإداريتةما تت  الإطتلاع عليته متن الأدبيتات التتي تتعلتق بكتل متن بنا  على 

إعتاد  هندسلتة الإجترا ات لكترونيتة ووتطبيق الأعمال الإلكترونية فإا الباحثتة تترى أا تطبيتق الأعمتال الإ

 يةثر على المةسلسات كالتالي:  الإدارية

   تقليل التكاليف: -1

ة بالطرق التقليدية كميات كبير  جداً متن الأوراق والمستتندات والأدوات دارييستهلك أدا  الأعمال الإ

والتوقيتتع عليتته  الكتابيتتة هتتذا فضتتلاً علتتى أنتته يحتتتاج إلتتى العتترن علتتى أكثتتر متتن موظتتف، وذلتتك ل طتتلاع

وإحالتتته إلتتى موظتتف آختتر. ومتتن تتتكا ذلتتك كلتته ارتفتتاع فتتي تكتتاليف أدا  الخدمتتة إل انتته بتطبيتتق الأعمتتال 

هذه التكلفة سلوف تقتل كثيتراً، فاسلتتخدا  الحاسلتب اعلتي  االإدارية فاإعاد  هندسلة الإجرا ات الإلكترونية و

  العمليتتات الغيتتر ضتترورية والتركيتتز علتتى سلتتيوفر الأوراق والأدوات الكتابيتتة، كمتتا انتته متتن ختتلال إلغتتا

 العمليات ذات القيمة المضافة سلتنخفض تكاليف التنسيق والمتابعة المستمر .
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 البيانات:  دقة الأدا  زياد  مستوى رفع -2

 فتي الزدواجيتة يقلتل ممتا بدقتة المعلومتات نقل، وتبادل يحقق اسلتخدا  الوسلائل الإلكترونية إمكانية

 إمكانيتة لتتوفر نظتراً    والمتواطنين الت اريتة المنظمتات متن المعلومتات علتى والحصتول البيانتات، إدخال

 البيانتات صتحة فإا مر ، أول بإدخالها قام  التي ال هة من إلكترونياً المطلوبة المعلومات على الحصول

 لها. ليدويا الإدخال عن الناجمة الأخطا  من ذلك وسليقلل مرتفعة سلتكوا اسلتخدامها أعيد التي المتبادلة

 تعديل الهيكل التنظيمي: -3

ة المتعتدد  ،يستبب العديتد متن داريأثب  التطبيق العملي أا الهيكل التنظيمي التقليدي ذو المستويات الإ

 إعتاد  هندسلتة الإجترا ات الإداريتةالمشاكل المرتبطة بالتعقيتد وبتط  عمتل المنظمتة عمومتاً، وبالتتالي فتإا 

تنظيمي يدعى بالتقتاطع التوظيفي التذي يحتد  تكتاملاً بتين  أسللو تمد على الأعمال الإلكترونية تع قوتطبي

ة على كافة المستويات ضمن الهيكل التنظيمي الكلي، بما يةدي إلى السرعة فتي انستيا  داريالتقسيمات الإ

 .العمل وتخفيف حد  الروتين

 سلرعة السلت ابة وتحسين قنوات التسلي :  -4

تغييتتر الطريقتتة التتتي يتتت  بهتتا أدا  الخدمتتة متتن ختتلال  ىعلتت لإداريتتةإعتتاد  هندسلتتة الإجتترا ات اتعتمتتد 

اسلتخدا  أدوات ونظ  الأعمال الإلكترونية أو من خلال ت هيز أدوات موجهة ومرتكز  علتى الزبتائن، ممتا 

لاقتات تفاعليتة حميمتة متع الزبتائن يةدي إلى الوصول الفوري إلى كل الزبائن في كتل الأمتاكن أي  بنتا  ع

 اجاته  وإتباعها في وقتها الحقيقي، وتوقع هذه الحتياجات واسلتثمارها.وتلبية احتي

-eتوفر الأعمال الإلكترونية فرصاً متعدد  للتوزيع وغالباً ما يتبع لتحقيق ذلك بنتا  بوابتة إلكترونيتة  

services portal  للدخول إلى الخدمات التي يت  تنظيمهتا وت ميعهتا ضتمن باقتات خدميتة تعكتج حاجتات

 المقدمة للخدمة.اطن، ومةسلسات الأعمال وليج ال هة المو

وبالإضافة إلى البوابة الإلكترونية يمكن العتماد على وسلائل أخترى مثتل: الهتاتف العتادي وال توال، 

فتي حالتة المواطنتوا  e-services Agentsأكشاك المعلومات العامة ،التلفزيوا الرقمي، مكاتتب معتمتد  

 .نولوجياالذين ل يملكوا ثقافة التك

 مشاركة العملا :  -5

فضل طريقة للوصول إلى تحسين العلاقة مع العميل هتي التكامتل، والتنستيق، والتواصتل، والتفاعتل أ

بين الإدارات، وتبادل المعلومات والبيانات المخزنة لديها بصتور  تظهتر للعميتل، وككنته يتعامتل متع إدار  

وهتذا متا  1خرى، أو ي د معاملته موزعة على دوائر عديتد ة أإداريواحد ،أول يحتاج إلى الذها  إلى جهة 

 intranet)أا التكتوين الشتبكي  ثحيت إعاد  هندسلة الإجترا ات الإداريتةيحققه تطبيق العمل اللكتروني و

& extranet) الإلكترونتي للبيانتات يستاعد علتى  التبتادل وسلتائل لت دار  الإلكترونيتة إضتافة إلتى توظيتف

معرفة ومشتاركتها متن قبتل الزبتائن فتي التداخل )عتاملين، ومتديرين( والمستتفيدين فتي توفير بيئة لتكوين ال

 )موردين موزعين زبائن(  الخارج
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 اللامركزية في اتخاذ القرارات: -6

تغييتر فتي  ىإلت إعاد  هندسلتة الإجترا ات الإداريتةيةدي اسلتخدا  تكنولوجيا المعلومات والتصالت و

مي إلى أفقي والعتماد على فرق العمل وتفويض الستلطة للعتاملين وهتذا الهيكل التنظيمي وتحويله من هر

من تكنه نقل السلطة من موقعها إلى مواقع أخرى، ممتا يقلتل متن مشتاكل المركزيتة ويتةدي إلتى انخفتان 

 الكلفة والسرعة في اتخاذ القرار ومرونة أكثر في الن از. 

هتمامتتات المشتتتركة، وتحفيتتز المشتتاركة ويمكتتن أا يستتاه  عمتتل موقتتع ويتتب للشتتركة فتتي تبتتادل ال

الإي ابيتتة للزبتتائن والمستتتفيدين فتتي عمليتتات تصتتمي  وإنتتتاج وتوزيتتع المنت تتات والختتدمات، بالإضتتافة إلتتى 

تفعيل أنشطة تسويق علاقات المنظمة مع زبائنها وتطوير وسلائل لتحفيتز الحتوار وتشت يع التصتال وبنتا  

 ين.قاعد  عريضة وقوية من العملا  والمستفيد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 الفصل الثالث

 الدراسة التطبيقية في هيئة الاستثمار السورية 

 :وهي مرحلتين تم التوصل إلى النموذج الجديد من خلال 

المرحلة  اوولةةى :    تق يةةد إهةةسة  هنداةة  الإدةةرا ال الإةاايةة  للوصةةول الةةى  مةةوذج دديةةد لت ةةديم ال دمةة  

 الااتثمساي    

 SIMULATIONترح )المحسكس ( المرحل  الثس ي   اخت سا النموذج الم 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 



 الدراسة التطبيقية                                                                       الثالث              الفصل  
 

- 105 - 
 

 المبحث الأول:

 نموذج جديد لتقديم الخدمة الاستثمارية إلىللوصول  تطبيق إعادة هندسة الإجراءات الإدارية

 

المتعسملين مع هيئ  أدرل ال سحث  ةااا  ااتقلاهي  لمعرف  اأي التشخيص والتحضير: : الأولىالخطوة 

 . مواطن ال لل والحسد  للتحسينوى دوة  ال دم  بهدف معرف  حول مست الااتثمسا السواي  

المرت قة   واوبعةسة:راءات تقةيم  الخيةة   ة  الذا ةلة الوا ةية جةتحلية  الوعةا الحةال  إ :الثانية  الخطوة

م ةةسبلال ص ةةةي  مةةع المعنيةةين بت ةةديم  دمةةع المعلومةةسل هةةن طريةةد إدةةرا مةةن خةةلال :  الإدةةرا الذه بهةة

م لراة process modeler  Bizagi بر ةسم  اات دام، و (2اقم )ا  درة الملحد مودب ااتمسب)ال دم  

 .الإدرائيتدفد السير 

 الهندا   إهسة  ئاهتمدل ال سحث  هلى م سة :  اتجراءالتصمي  اإ إعادة :لث  الثا الخطوة 

 سن تغقةي تةميم اات ي  خلالمن  لتطبيق الذموذج الجيميتحيمي المتطلبات اللازة   :رابع ال الخطوة

 إدسبةةسلوتةةم تحليةةل وةع هلةةى العةةسملين فةةي هيئةة  الااةةتثمسا السةةواي  للتق يةةد المتقل ةةسل اللاةمةة  ف راتةة  

  .والمتسح  المقلوبالموااة تحديد الفجو  بين بهدف 

  مةع السةير لتتلا مال درا الإهندا   إهسة تق يد المؤثر  هلى  للأبعسةتةميم  إهسة  اقترحت ال سحث 

 لنموذج الم ترحوفد ا الإدرائي
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 التشخيص:الأولى الخطوة
Diagnosis of the current situation 

 

 مةواطن ال لةل وهيئة  الااةتثمسا السةواي  ومعرفة  مسةتوى دةوة  ال ةدمسل التةي ت ةدمهس ت يةيم  أدةلمن    

عةةةسلمي النمةةةوذج العتمةةةد هلةةةى ي ااةةةت يسنال سحثةةة  بتةةةةميم  قسمةةةت، التحسةةةين إلةةةى الجوا ةةةب التةةةي تحتةةةسج

SERVPERF مةةن  يتةةفل فئةة  المسةةتفيدين مةةن خةةدمسل الهيئةة  و إلةةىمودهةة   اواةةئل ضةةم مجموهةة  مةةن ي

 قسمين:

  هةةدة ،الجنسةةي  ، صةةف  المتعسمةةل  رافيةة  )المتعل ةة  بسلعوامةةل الديمغ اواةةئل ويتكةةون مةةن : ال سةةم اوول

 .انوال الااتثمسا في اوايس ، وع الااتثمسا (

   مةوةع  اةؤال 13والمكو   مةن الااةتثمساي ،ال سصة  بجةوة  ال دمة   اةئل اومةن  يتةفل الثس ي، ال سم

 كسلتسلي :

لجوا ةب ا دةوة  رضس المتعسملين مع هيئة  الااةتثمسا السةواي  هةن مسةتوى/ تتعلد ب 4-1من/ اوائل  -

 .المسةي  الملموا  

طري ة    دةوةهيئة  الااةتثمسا السةواي  هةن مسةتوى  رضةس المتعةسملين مةع/ تتعلةد ب5-9مةن/  اوائل  -

 .ت ديم ال دم 

دوا ةب دوة   رضس المتعسملين مع هيئ  الااتثمسا السواي  هن مستوى/ تتعلد ب 13-10من / اوائل  -

 والاهتمسم.الااتجسب  

 :وكس ت النتسئ  كسلتسلي

 :  الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة  -أولاا 
 حملةون الجنسةي  السةواي  ،وصةف   دميع أفراة هين  الدااا  ي : لةف  المتعسمل ودنسيت  بسلنس    -

 وال سقي هم من المستثمرون، روكيل قس و ي هن مستثم الدااا من إدمسلي أفراة هين   54

   من إدمةسلي أفةراة هينة    42بلغ هدة انوال ااتثمسا  : عدة انوال الااتثمسا في اوايسبسلنس   ل -

حتةى  5مةن أفةراة العينة   مةن   (22الدااا  أقل من خمس اةنوال ، و بلةغ هةدة اةنوال ااةتثمسا )

  من إدمسلي أفراة هين  الداااة  بلةغ هةدة اةنوال ااةتثمساهم أكثةر  36انوال ، بينمس  10أقل من 

 .من خمس انوال

 نوع الااتثمسا : بسلنس   ل -

 ( مةةنهم  38)  ةةوع فةةي حةةين أنهسةيةة  مةةن إدمةةسلي أفةةراة هينةة  الداااةة    62 ةةوع ااةةتثمساال  إن

 .ااتثمسااتهم مشترك 
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 ( 1ددول )

 حسب متغيراتهم الديموغرافي  دااا هين  ال أفراةتوةيع   

 

 المتغير اليمموغرا  

 

 التكرار

 الذسب  المئوم 

Percent 

 

 الجذسي 

 

 100% 100 اواي

 0 % 0 هربي

 0 % 0 أدن ي

 

 صف  المتعاة 

وكيةةةةةل قةةةةةس و ي هةةةةةن 

 مستثمر
54 % 54.0 

 46.0 % 46 مستثمر

    سورما عيد سذوات الاستثمار

 42.0 % 42 انوال 5اقل من 

 22.0 % 22 انوال 10- 5من 

 36.0 % 36 انوال 10أكثر من 

 

 نوع الاستثمار

 62.0 % 62 هسةي

 38.0 % 38 مشترك

 0 0 أدن ي م سصر

  spssالمةدا :إهداة ال سحث  ااتنسةا الى م ردسل ال ر سم  الاحةسئي 

 الثبات : الصدق و –ثانيا 
حزمةة  ال ةةرام  الإحةةةسئي  للعلةةوم هةةن طريةةد  إحةةةسئيس    المسةةت دم سالم ةةسيي صةةد  ساتةةم اخت ةة          

 ي ةيس الةذي الةداخلي معسمةل الاتسةس  ااةت دامم حيث تة،للحةول هلى  تسئ  أكثر ةقة  (spssالادتمسهي  )

 يةلالتحل  تةسئ  خةلال مةن ضة تا وقةد مسةتوى معنويتة ، وحسةس  بنةوة الااةت يسن مةن بنةد كةل مةةداقي 

 هلةى اهتمُِةد وهلية ( 7وفةد الملحةد اقةم ) معنوية  دميعهةس ال نةوة أن بنوة الاات يسن لمةداقي  الإحةسئي

 . منهس أي حذف دميعهس  ةون الاات يسن قسئم  بنوة

 .يتمتع بسلث سل  وودد أ   ، ألفس  الاات سطمعسمل  طري   ال سحث  اات دمت الم يسس ث سل من وللتح د

 ( 2ددول اقم ) 

 اوةا  لمجسلال كرو  سخ( ألفسالداخلي) الاتسس  لملا  عسم

 
جودة الجانب 

 الملموس

جودة طرمق  

 تقيم  الخية 

الاستجاب  جودة 

 والاهتمام

 4 5 4 الأسئل عيد 

 0.90 0.77 0.82 ةعاة  الثبات

  spssالمةدا :إهداة ال سحث  ااتنسةا الى م ردسل ال ر سم  الاحةسئي 

دمعة سعتو  جعودة الخعع  م تعاملين مع  هيئعة الاسعتثمار السعورية الم رضا تقييم -ثالثاا 

 الاستثمارية:

 تم حسس  التي ت دمهس هيئ  الااتثمسا السواي ، مستوى دوة  ال دمسلهن المتعسملين  اضس للتعرف هلى

 :كمس يلي النتسئ  ودس ل المعيساي  والا حرافسل الحسسبي  والمتواقسل المئوي  والنسب التكرااال
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 (  3   )ددول 

 جوا ب المسةي  الملموا دوة  ال اضس المتعسملين مع هيئ  الااتثمسا السواي  هن مستوى

 الفقرة
الوسط 

 الحساب 

الانحراف 

 المعياري

رأي 

 المتعاة 
 الترتيب

 3 ااض 1.79 3.54 الم نى دذا  وااقي

 1 ااض 0.53 4.20 مظهر العسملين منساب

 2 ااض 0.87 3.82 التةميم الداخلي للم نى منظم

  ضغير اا 1.17 80 .2 صسل  الاات  سل مهيف  بشكل ديد

  spssالمةدا :إهداة ال سحث  ااتنسةا الى م ردسل ال ر سم  الاحةسئي 

المتعسملين مع هيئة  الااةتثمسا  فنممس يعن ب 2.8) و  (4.2بين   الدااا هين   أفراة متواط إدسبسل تراوح

مسهةدا الجس ةب  ،وفد الترتيةب الموضة  الملمواة المسةية  وا ةبالج مسةتوى دةوة ااضةون هةن  السةواي  

  (80 .2)حيث بلغ الواط الحسسبي  المتعلد بجسهزي  صسل  الاات  سل

 ( 4 ددول )

 طري   ت ديم ال دم دوة   اضس المتعسملين مع هيئ  الااتثمسا السواي  هن مستوى

 الفقرة
الوسط 

 الحساب 

الانحراف 

 المعياري

رأي 

 المتعاة 
 رتيبالت

كسف  ال يس سل والنمسذج المقلوب  

 مودوة 
 1 ااض 0.007 4.96

تؤةى ال دم  بقري   صحيح  من 

 ىاوولالمر  
 2 ااض 1.175 3.42

يوض  العسملون الوقت المحدة لتنفيذ 

 ال دم 
  غير ااضي 1.0877 2.80

ت دم ال دم  في اووقسل التي وهد بهس 

 اسب س
  غير ااضي 1.1577 2.92

د  لمرادع  ةوائر ودهسل أخرى لا حس

 غير هيئ  الااتثمسا
  يغير ااض 1.1795 1.9

  spssالمةدا :إهداة ال سحث  ااتنسةا الى م ردسل ال ر سم  الاحةسئي 

 

مسةتوى دةوة  هةن  الداااة هينة   أفةراة فةي اضةس تفةسول هنسك  رى أن أهلاه الموضح  النتسئ  خلال من

بواط حسةسبي  كسف  ال يس سل والنمسذج المقلوب  مودوة  إنلى مس يلي :  حيث تم المواف   ه ، ت ديم ال دم  

 4.96 ىاوولال دم  تؤةى بقري   صحيح  من المر  وان ، 4.96بلغ 

وقةت الةلاةم  لالعةسملون لا ي ومةون بسلتحديةد الةدقيد ل أنال ي وهدم اضةس مةن  سحية   ا ق سع هنسك كمس كسن

الحسةسبي  التةي  اوواسطوبلغت  ديم ال دم  فإ هم لا يوفون بوهوةهم حدةوا ةمن ت  إنحتى  ، لتنفيذ ال دم 

 .هلى التوالي 1.9و 2.92و 2.80 تشير لذلك 

تفسهةل العةسملين تةم قيةسس دةوة  هةذا ال نةد  اضس المتعسملين مع هيئ  الااتثمسا السواي  هن مستوىت ييم ول

 وكس ت النتسئ  كسلتسلي :
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 ( 5ددول )

 ااتجسب  العسملين واهتمسمهمدوة     الااتثمسا السواي  هن مستوىاضس المتعسملين مع هيئ 

 الفقرة
الوسط 

 الحساب 

الانحراف 

 المعياري

رأي 

 المتعاة 
 الترتيب

لا ينشغل العسملين هني بسوحسةيث 

 الجس  ي 
 2 ااض 1.122 3.62

يستجيب العسملون لمتقل ستي بشكل 

 اريع
 3 ااض 1.142 3.60

ستي ويسعون يتفهم العسملون احتيسد

 لتح ي هس
 1 ااض 1.329 3.78

المعلومسل ال سص  بسلمتعسملين مةنف  

 بدق  ويمكن العوة  لهس بسره 
2.99 1. 95 

غير 

 ضاا
 

  spssالمةدا :إهداة ال سحث  ااتنسةا الى م ردسل ال ر سم  الاحةسئي 

  ممس يعني 2.9و3.7 بين  حتقد تراو الدااا هين   أفراة متواط إدسبسلأهلاه أن  الموضح  النتسئ  ت ين

دةوة  ااةتجسب   مسةتوى هةن ااضةون المتعةسملين مةع هيئة  الااةتثمسا السةواي   من الدااا هين   أفراة أن

المعلومسل ال سصة  بسلمتعةسملين مةةنف  بدقة  ويمكةن العةوة  لهةس بسةره   "العسملين لمتقل ستهم مسهدا ال ند 

 1.95بس حراف معيساي قداه  2.99حيث بلغ الواط الحسسبي الذي يشير لذلك "

 نتائج مرحلة التشخيص -رابعاا 

 المسةيةة  الجوا ةةب مسةةتوى دةةوة  نهةة السةةواي  ااضةةينالمتعةةسملين مةةع هيئةة  الااةةتثمسا إن  -1

 اضةس في تفسول هنسك أن إلا،الجوا ب المتعل   بسهتمسم ول سق  العسملين هن مستوى دوة و، الملموا

 .ي   ت ديم ال دم  مستوى دوة   طرهن  الدااا هين   أفراة

الجس ةب المتعلةد بقري ة  ت ةديم ال دمة   مسهةدادةوة  ال دمة   ب أغلب دوا هن  ناضس المستثمري إن -2

تع يدهس وأثرهس هلى اةير العمةل  تحليل مظسهر ال ت ديم ال دم  إدرا ةااا  اير يفرض ضروا   

 . وتحديد فرص التعديل والتقوير اللاةم  
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 الثانية الخطوة

 النافذة الواحدة في تقديم الخدمة اتجراءلإ AS-IS ) )  تحليلية للواق  الحالي دراسة 
 ال فةي ال قةسع العةسم لادةرا الإهنداة   إهةسة فن بة  اوطروحة  إلية  الشةد النظةري مةن خلة مس ل ااتنسةا   

ني  التحتية  ال ، الموااة ال شري  الهيكل التنظيمييمكن أن تتم بمعزل هن تفثير أابع  أبعسة أاساي  وهي : 

 : يلي مسايتم  الإدرائي ال وا ين النسظم  للسير ،لتكنولوديس المعلومسل والاتةسلال

من  :الوا ية خيةات المقية     الذا لةلل اإجرائ سير للAS-IS ) دراس  الواقا الحال  )  -أولاا  

  خلال

 تهس .النسفذ  الواحد  وط يع الم دم  فياواساي   التعرف هلى ال دمسل -[1]  

 ةااا  تحليلي  للسير الإدرائي لل دمسل الم دم  في النسفذ  الواحد .   -[2]  

 .المشكلال والمعي سل التي تعترض تنفيذ ال دم  أهم اات لاص -[3]  

الخيةات المقية   اتجراءإ إعادة هذيس على  للأبعاد المؤثرة ( AS-ISتحلي  الوعا الحال  )ثانياا  

  : الذا لة الوا ية   

 في الهيئ . للموااة ال شري  الواقع الحسلي -[1]  

 في الهيئ . الواقع الحسلي للهيكل التنظيمي -[2]  

 في الهيئ .لل ني  التحتي  لتكنولوديس المعلومسل والاتةسلال  الواقع الحسلي  -[3]  

 في الهيئ . الواقع الحسلي  لل وا ين النسظم  للعمل  -[4]  
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   الواحدة خدمات المقدمة في النافذةلل الإجرائيسير للAS-IS ) راسة الواق  الحالي ) د -أولاا  

 التعرف على الخيةات  الأساسي  الت  تقيةها الذا لة الوا ية وطبيعتها . -[1] 

ت وم هيئ  الااتثمسا السواي  و من خلال النسفذ  بتل ي  طل سل المستثمرين ومنحهم بعة  التةراخي         

مجموهة  وت ةدم واف سل وإصداا ال رااال اللاةم  ل يسم أو ااتمراا أو تسوي  المشةسايع الااةتثمساي ، والم

   :يوضحهس الجدول التسليال دمسل من 

 ( 6ددول اقم )  

 السواي  ال دمسل التي ت دمهس النسفذ  الواحد  في هيئ  الااتثمسا 

 الخدمة اسم  القسم المسؤول

 

 

 

 

 

 النافذة الواحدة

 زراعي مشروع يلتشم

 صناعي مشروع تشميل

 نقل مشروع تشميل

 أخرى مشاريع تشميل

 أكثر أو مشروعين دمج

 مشروع تجزئة

 بالزيادة المعطيات تعديل  بالمشروع التوسع

 .... الإنتاجية الطاقة – الغاية   المشروع معطيات تعديل

 التأسيس فترة تمديد

 إضافية إعفاء فترة إعطاء

 مستورداته تسوية لحين أكثر أو أشهر 3 لمدة فترة المستثمر منح

 المستوردات كل تصدير إعادة

  العامة الجهات لدى للمستثمرين التوسط

 القانونية

 

 المشروع موطن تعديل

 المستفيدة الجهة اسم تعديل

 المشروع صاحبة للشركة القانوني الشكل تعديل

 المحلي الاستهلاك في المشروع مستوردات بعض بوضع السماح

 المسداممة الأمدوال لشدركات بالنسدبة الخدارجي المدال بسدجل شدهادة إصددار
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 الخارج تمويلاً من تتطلب والتي الكبيرة

 كلها أو المشروع مستوردات بعض تصدير إعادة على الموافقة

 المشروع لزوم ومعدات آلات إدخال على الموافقة

 المشروع تنفيذ دةم تمديد على الموافقة

 المشروع حاجيات باستيراد البدء على الموافقة

 لزم إن الإدارة ومجلس للإدارة ورفعها المستثمرين بقضايا ترامذك إعداد

 الاستثماري المشروع إلغاء

 توكيل ليس / يفوضه من إلى المشروع صاحب من تفويض إصدار

 السدورية المحداكم إلى قديمهالت بالمستثمرين خاصة قضائية مراسلات  ادإعد
 لزمت إن

 الحكومية الجهات في المستثمرين لخدمة وساطة كتب إعداد

 ةالمتابع

 

 مجلس إلى مذكرة واستصدار ومعالجتهاودراستها لمستثمرين ا وىاشك تلقي
 الإدارة

 والموافقدات التدراخي  منح لتسهيل العامة الجهات لدى تسريع كتب إصدار
 عقبات وجود عند المشروع  وطبيعة ضروريات حسب مةالعا الجهات كافة
 إجرائية

 المحلدي بالاسدتهلاك الموضدوعة للمشداريع الممنوحدة التسدوية مددة معالجدة قطاع النقل
 النهائي

وزارة  المختصدة اللجدان مدع بالتعداون المقددم الطلدب متابعة دراسة أو دراسة   الصحة قطاع
  الصحة

 الصناعة قطاع

 

 إلدى اسدتناداً  الاسدتثمار قوانين بأحكام المشملة الصناعية يعللمشار الترخي 
 دمشق وريف دمشق في للمشاريع فقط الهيئة الصادرة عن التشميل قرارات

 إلددى اسدتناداً  الاسددتثمارية الصدناعية للمشداريع التددرخي  قدرارات تعدديل
 دمشق وريف دمشق في للمشاريع فقط) عن الهيئة الصادرة التعديل قرارات

 إلدى اسدتناداً  الاسدتثمارية الصدناعية للمشداريع الصدناعية التدراخي  غداءإل
 وريدف دمشق في للمشاريع فقط) الهيئة الصادرة عن التشميل إلغاء قرارات
 دمشق

 اسدتناداً  الاستثمارية الصناعية للمشاريع الصناعية لقرارات الترخي  التمديد
 وريدف دمشدق فدي اريعللمشد )فقدط الهيئدة عدن الصدادرة التمديد قرارات إلى

 دمشق(

 استثمارية تكاليف تعديل

 صناعية منشآت دمج

 صناعي غرض إضافة
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 الصناعي السجل أو الصناعي الترخي  لقرار ملكية نقل

 الصناعي السجل أو الصناعي الترخي  مكان نقل

 الصناعي بالترخي  التوسع

 البيئة قطاع

 

 المستثمر من روعللمش البيئية الاستمارة على الموافقة

 المقترح الخبير مع بالتعاون المقترح المشروع موقع على البيئي الكشف

 الاقتصاد قطاع

 

 

 الصناعية للمشاريع استيراد إجازة منح 

 النقل لمشاريع استيراد إجازة منح

 الزراعية   للمشاريع استيراد إجازة منح

 الري مشاريع استيراد إجازة منح

 الطبيعية الثروة لمشاريع ستيرادا إجازة منح

 الصناعية للمشاريع استيراد إجازة تعديل

 نقل لمشاريع استيراد إجازة تعديل

 الصناعية للمشاريع استيراد إجازة تمديد

 نقل لمشاريع استيراد إجازة تمديد 

 الصناعية للمشاريع استيراد إجازة إلغاء

 نقل استيراد إجازة إلغاء

 مخصصات تنزيل كتاب منح

 تجاري سجل منح

 تجاري سجل تعديل 

 تجاري سجل إلغاء

 أو الاسدتثمار بقدوانين مشمولة لمشاريع سابقة تجاري سجل شهادات تصديق
 مشمولة غير

 تجاري سجل عن التنازل

 المسؤولية المحدودة الشركات تأسيس

 المسؤولية المحدودة الواحد الشخ  شركات تأسيس

 البسيطة التوصية وشركات التضامن شركات تأسيس

 المشروع لمدير السنوية الإقامة منح الهجرة قطاع

 العداملين إلدى بالإضدافة والأجاندب العدرب للخبدراء السدنوية الإقامدة مدنح
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 والجوازات

 

 والفنيين

 والعودة الخروج تاشيرات منح

 15 إلدى أسدبوع مدن لمدة الآلات لتركيب والفنيين للخبراء دخول سمات منح
 يوم

 المكتب

 الجمركي

 

 جمركي إعفاء منح

 الجمركية الناحية من المشروع إلغاء

 المشروع لزوم رض ا لأغ مؤقت إدخال على الموافقة

 أخرى لسنة الجمركي الإعفاء فترة تمديد

 )الجمركي المنفذ( مقصد تغيير

 الملغاة المشاريع لتسوية أشهر ثلاثة منح

 الهيئة من رر ا بق لمشروعا إلغاء طي

 الري قطاع

 

 بئر لحفر مبدئية موافقة منح

 السدود بحيرات من للمباشرة مبدئية موافقة منح 

 الري أقنية من للمباشرة مبدئية موافقة منح 

 الزارعة قطاع

 

 الزراعية   المشاريع تشميل طلب دراسة

 )الجديدة( نمطية ال الزراعية  غير المشاريع تشميل على الموافقة منح

 الزراعية   للمشاريع مبدئي ترخي 

 الزراعية   للمشاريع النهائي الترخي 

 مكتب

 المصرف

 التجاري

 بالتحويل أو نقداً  والطوابع والبدلات الرسوم استيفاء

 الرواتب توطين والسحب الإيداع

 العملات مصارف تصريف خدمات الحسابات فتح القروض منح

 بالتحويل أو نقداً  والطوابع والبدلات ومالرس استيفاء
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 الذا لة الوا ية.  المقية     خيةاتللللسير اإجرائ  دراس  تحليلي    -[2]

 وهي:  /  4/ وف س لمس هو م ين في الملحد اقمتم اختيسا هشر خدمسل ت دمهس النسفذ  الواحد         

 إصداا قراا تعديل موطن المشروع -1

 مستفيد تعديل اام الجه  ال -2

 قراا تعديل الشكل ال س و ي -3

 إهسة  تةدير مستواةال مشروع صنسهي -4

 إهسة   تةدير مستواةال مشروع   ل -5

 وضع مستواةال مشروع   ل بسلااتهلاك المحلي -6

 السمسح بوضع مستواةال مشروع صنسهي بسلااتهلاك المحلي -7

 ةم  مشروهين أو أكثر -8

 إةخسل مؤقت دمركيس  لآليسل ومعدال لزوم المشروع -9

 تشميل مشروع ةااهي -11

 ،بكسملهةس فةي الهيئة  نجزغير النمقي ( لا ت ) أن ال دمسل المذكوا  إدرا اتهس  اير من خلال ةااا ت ين و

 ، هةو مةسم سط   الوةااال المعني  لات سذ ال رااال اللاةمة   إلىممثلي الوةااال في الهيئ  يضقر  حيث

 :الشكل التسلي  بثلاث  مراحل كمس ي ينهس ال دم  يمر طلبيعني أن 

 ( 1الشكل اقم  )

  السواي  مراحل الحةول هلى ال دم  في هيئ  الااتثمسا

 

 ال كل مرحل  من مراحل معسلج  طلب ال دم  كمسيلي:إدرا وهلي  ايتم تحليل 
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   :ات  ذات العلاق  بالمستثمرجراءاإ -[1/2]

 :  ت ديم طلب للحةول هلى ال دم   - أ

 مةسذج معيساية  معتمةد   والة ع  الآخةر ي ةدم بشةكل طلةب مكتةو  ب ةط  لوحظ أن بع  القل ةسل لهةس    

بن ق  قو  حيث أ    يسسهد م دم القلب هلةى فهةم المقلةو  مةن   موذجاليد، ويتميز القلب المهيكل ضمن 

ومةع ذلةك تودةد ،معلومسل وإةخسلهس في الح ل المنساب، وكذلك يوفر هلى الموظ  ةمن التح د والتدقيد 

أن الح ةةول المجهةةز  لمعلومةةسل القلةةب قةةد لا تتسةةع لمةةس يمكةةن أن يكت ةة  م ةةدم القلةةب   قةة  ضةةع  وهةةي 

إاصةسةال حةول طري ة  المل .،كمةس أن خةط اليةد قةد لا  إلةىويضقر لاات دام الهوامش أو أن القلب يفت ر 

أن صةلب الموضةوع قةد  إلةىيكون م رو ا  بشكل ديد كمس أن المحتوى اي تل  من طلب لآخةر بسلإضةسف  

إن هذا اومر يتقلب من الموظ  دهةدا  فةي ال ةرا   والتةدقيد وفهةم  ،في أي مكسن من صفح  القلبيظهر 

 المقلو .

 ت ديم الث وتيسل اللاةم  للحةول هلى ال دم : -  

الكثيةةر مةةن الث وتيةةسل وإ مةةس ف ةةط مةةس يث ةةت ص ةةة   ت ةةديمب المسةةتثمرلا تلُةةزم   ةةدمسللةةوحظ أن بعةة  ال    

العديةةد مةةن الث وتيةةسل ذال   ع  الآخةةر مةةن ال ةةدمسل  يسةةتلزماي، بينمةةس الةةبسلمشةةروع الااةةتثمس واات سطةة 

الث وتيةسل الش ةةي  والتةي قةد تكةون أاساةس  مودةوة  فةي ملة  المشةروع  إلىالعلاق  بسلمشروع بسلإضسف  

 في النسفذ  الواحد . الممثل الوةااال  ققسهسل الااتثمساي في الهيئ  أو في ملفست  في

حمسية   أدةليسل الش ةي  ومس يث ت العلاقة  بسلمشةروع هةو   قة  قةو  وضةروا  مةن الث وت صرط ت ديم إن

دلية  مةن حيةث  مثةل   قة  ضةع ت لكنهةس، هةدم التلاهةب والمتسبعة  ال س و ية مةسل  المستثمرين وضةمسن 

 إلةىبسلإضةسف  ،ل التي اينجزهس للحةول هلى مواف ة  مسعسملا  التفخير الزمني الذي ايتك ده المستثمر والم

اتشكل ه ئس  هلى الموظ  في التدقيد والتح د وتزيد في هب  المل  الواقي وأهمسل اواصف  حيةث  سهأ 

تكةةون مودةةوة  أاساةةس  فةةي ملةة  المسةةتثمر أو ملةة   هنةةدمس كةةراا فةةي توادةةد مثةةل هةةذه الث وتيةةسلاةةيحدت ت

 المشروع الااتثمساي

 ةفع الراوم وتحرير اووامر والإصعسا:    - ل

ر وحدتين إةاايتين حيث تتقلب تحرير أمر ةفع ب يم  الراةم المقلةو  لةدى تسةجيل هذه العملي  ه تمر    

منفذ الةدفع وتسةديده للراةم المقلةو  ومةن ثةم تحريةر إصةعسا بتسةديد  إلىالقلب ومن ثم ذهس  )المستثمر( 

 الم لغ.

فةي إن هذه العملي  تنضوي هلى   ق  ضع  قد ت دو بسيق  من حيث ااتغراقهس لةزمن ودهةد متواضةعين 

و  قة  قةو  مةن حيةث ودةوة الإث ةسل الةواقي لعملية  ،تجهيز الواقيسل من أوامةر ةفةع وتحريةر إصةعساال 

تحميةل المةواطن هةب    ةل المةسل الن ةدي بكميةسل معت ةر  اومةر  إلةىالدفع؛ ولكن أثرهس اي دو في الحسد  

دي . كمس أن هذه العملية  أه س  الموظ  في التح د من كمي  الم لغ وصلاحي  اوواا  الن  إلىالذي يضي  
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تتقلب مق وهسل واقي  من ةفستر إيةسلال وأوامر ةفع وتتقلب دهدا  لاح س  في التدقيد المحساة ي للنسة  

 الكربو ي  من هذه الإيةسلال.

 ات  الت  تت     الهيئ : جراءاإ -[2/2]  

 همليتين إلىي  ةاخل الهيئ  لوحظ أن هذه العملي  تن سم اوولالمعسلج   - أ

جهيةةز ملةة  القلةةب وت ةةسةل المعلومةةسل بةةين أقسةةسم الهيئةة  :حيةةث يةةتم اةةحب صةةوا  الكترو يةة  للقلةةب ت 

المةدير العةسم  إلةىللمستثمر و/أو المشروع وتودة   الإلكترو ي بسات دام اكس ر ومن ثم يربط مع الإض سا  

 ثم ه ر أقسسم الهيئ  المنفذ  للعملي 

القلب الواقي مع الإض سا  الواقي  )التةي يجةري اةح هس  بذال الوقت يتوادد المسسا الواقي حيث يود  

اوقسةسم المنفةذ  بس تظةسا ااةتلام القلةب الالكترو ةي مةن المةدير العةسم لل ةد   إلةىمن اواصي ( إن لزم ذلك 

 بسلتنفيذ.

إن هذه العملي  تتضمن   ق  ضع  ذال أثرين: أثر هلى الام  وأمن معلومسل المل  الواقي لدى ت سةلة  

 إلةىسسم الهيئ  ، وأثر ةمني يتجلى في التفخير النست  هن احب المل  الواقي من اواصةي  إضةسف  بين أق

 (إلكترو يس  تفخير ةمني إضسفي  ست  هن ا تظسا اأي المدير العسم وتوديه  بتنفيذ القلب )حتى لو كسن 

 إهداة ال راا وتنسقل  بين أقسسم الهيئ  للتةديد:   -  

اا بسلقةةسبع ال روتوكةةولي لإهةةداة ال ةةرااال وتنسقلهةةس فيمةةس بةةين أقسةةسم ومةةديريسل همليةة  إهةةداة ال ةةرتتسةةم     

الجه  المسةؤول  وفةد العةرف الإةااي حيةث تتقلةب إهةداة مسةوة  ال ةراا مةن موظة  محةدة وتدقي ة  مةن 

فةي ائيس  الم سصر ثم توقيع صةسحب ال ةراا فةي الجهة  ثةم تفصةير الةرئيس الم سصةر والموظة  ثةم التسةجيل 

 س  وال تم والتسليم للمواطن.  هالعسم ثم هملي  الإالديوان 

إن هةةذه اومةةر يسةةتغر  وقتةةس  طةةويلا ، وخةوصةةس  هنةةدمس تتعلةةد بإهةةداة قةةراا ضةةرواي وحساةةم بسلنسةة   

والتةي قةد لا تتحمةل بسلضةروا  طةول الا تظةسا وهةذه   قة  ضةع  واضةح ،  –لمشسايع أحد المسةتثمرين 

ل تت ةةذ صةف  ال ةو  الإةااية  كةةون اأس الهةرم الإةااي فةي الجهةة  اغةم أن هملية  إهةداة ال ةةراا بهةذا الشةك

 .المرال  موقع هليهس

  هس  العملي  بنس  ال راا وتسليم  للمواطن:  إ  - ل

هملي  اوتيني  تتعلد بعمل الديوان حيث يسةتلم ال ةراا موقعةس  مةن الشة   المسةؤول ويسةجل  فةي  يوه   

المسةتثمر  إلةى( لإهقسئهةس 5لةى هةدة مةن النسة  )حسليةس  اجل ال رااال الةسةا  ومن ثم ي تمة  وينسة   ه

 .درا ال دم  التي طل هس في بداي  الإ درا واتكون هي الم رج النهسئي لإ

أو   هةس تشةتمل هلةى خقةوهندا  دذاية  كو  إهسة  إلىإن هذه العملي  بسيق  وقد لا ت دو هلى أ   ا بحسد  

 ولكن تودد   ق  ضع  ) وإن كس ت ضةحل  التةفثير وقةد لاالمتعلد بتنفيذ ال دم ، درا الإ لإ هس خقوتين 

ال  دةرا تحدت أحيس س  ( وهي أن الديوان العسم قد ينتظر لنهسي  اليوم للحةول هلى اةم  من م ردةسل الإ
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ممةس يضةيع  Batch Processingالم تلف  من كتةب وقةرااال وغيرهةس لتسةجيلهس ةفعة  واحةد  هلةى م ةدأ 

  دم  في ا تظسا الم رج وذلك في حسل كس ت ال دم  تنجز في يوم واحد.وقت يوم العمل هلى طسلب ال

 البيذ (: جراءالت  تت  ةا الوزارات والجهات ذات الصل  )اإات جراءاإ -[3/2]  

 إهداة المراال  مع الجهسل والوةااال ذال الةل : - أ

  وفةد العةرف الإةااي حيةث هذه العملي  بسلقسبع ال روتوكولي للمرااةلال بةين الجهةسل الراةميتتسم       

موظ  وتدقي   من ائيس  الم سصر ثم توقيع صسحب ال راا فةي الجهة  ثةم تفصةير التتقلب إهداة الكتس  من 

 الرئيس الم سصر والموظ  ثم التسجيل في الديوان العسم ثم الإااسل بريديس  أو مع مراال. 

لمرااةةل  بساتفسةةسا أو إبةةدا  اأي الجهةة  إن هةةذه اومةةر يسةةتغر  وقتةةس  طةةويلا ، وخةوصةةس  هنةةدمس تتعلةةد ا

والتةي قةد لا تتحمةل بسلضةروا  طةول  –ل المسةتثمرين فةي الهيئة  عةسملا  المرال إليهةس ب ةةوص إحةدى م

 وهذه   ق  ضع  واضح  -الا تظسا 

 اوخذ والرة للتوضي :  -  

اوخةةذ والةةرة لاح ةةس  لعمليةة  المرااةةل  المةةذكوا  وتع يةةداتهس ال روتوكوليةة  لةةوحظ حةةدوت حةةسلال مةةن      

إن هذا اومر يشكل   ق  ضةع  واضةح  ، ااتيضسح بع  الن سط المتعل   بسلمراال  أدلبسلمراالال من 

 الرة هلى المراال  وةمن ال دم  ككل.  إ جسةيتجلى أثرهس بحةول تفخير ةمني معت ر في ةمن 

 المعسلج  وا تظسا النتسئ  - ل

لةوحظ أن هةذا ، مةرواا  ه ةر هةد  اةويسل إةااية  لهيئة فةي ا قلةببعد ااتيضسح المقلو  تتم معسلج  ال    

أي  وةاا  أو دهة  حكومية  مةس،  إلىاوالو  في معسلج  القل سل والمراالال الوااة  من هيئ  الااتثمسا 

 يستغر  وقتس  طويلا  حيث لكل ده  أالوبهس في العمل الحكومي وف س  و ظمتهس الداخلي  وال وا ين الحسكم .

 (2الشكل اقم )

 لل دمسل في النسفذ  الواحد  الإدرائيم قط ايشيكسوا للمشكلال المتعل   بسلسير 

 

 الدااا  التحليلي   إلىالمةدا /إهداة ال سحث  بسلااتنسة 



 الدراسة التطبيقية                                                                       الثالث              الفصل  
 

- 119 - 
 

الخعدمات ات إجعراءهندسة  إعادة على(  للأبعاد المؤثرة AS-ISتحليل الوض  الحالي ) -ثانياا  

 المقدمة في النافذة الواحدة

 :البشرم  الموارد -[1]

/ تةةساي  106بمودةةب المراةةوم اقةةم / تواةةيع المةةلاك العةةدةي لوظةةسئ  هيئةة  الااةةتثمسا السةةواي تةةم        

فةي الهيئة  مةن م تلة  الاختةسصةسل والشةهسةال هةدا  صةسغرا   /150/ دمسليلية   العدة الإ 6/3/2011

 ممثلي الوةااال والجهسل العسم  .

يتوةهةةون وف ةةس  ،   إ ةةست48  ذكةةوا و 52مةةنهم فةةي الهيئةة   هةةسملا  /  126حسليةةس  /هةةذه الشةةواغر يشةةغل  

 وفد التسلي :  2004لعسم  50اقماواساي للعسملين في الدول   ل مس  فئسل حسب تةني  ال س ون

دسمعةسل الجمهواية  العربية  السةواي   إحةدىوهم حمل  الشهسة  دسمعي  الةةسةا  هةن ى : اووللفئ  ا -

 م تفهيل تربوي، ةبلوم ةاااسل هليس، مسدستير، ةكتوااه .ادسة  ، ةبلو  يعسةلهس :  مس أو

هةدة العةسملين   إدمةسلي مةن 56 أي بنسة   هةسملا  / 71ى / اوولةوقد بلغ هدة العسملين فةي الهيئة  مةن الفئة  

الجسمعيةةة  كسلتةةةسلي:  الاقتةةةةسة، الح ةةةو ، العلةةةوم الهنداةةةي  )ال يئةةة ، معلومستيةةة    ماختةسصةةةستهتوةهةةةت 

كهربسئيةةة (  العلةةةوم السيساةةةي  ،هلةةةم ادتمةةةسع، أة   -مد يةةة  -معمسايةةة  -ةااهيةةة  -تركوم يةةةو -ميكس يكيةةة 

 تفهيل تربوي. تردم ،،إهلام، ،أة  فر سي،أة  هربيإ كليزي

يعسةلهس بم تل  فروههس أو أي  صهسة  مدااة  أو  مس وهم حمل  صهسة  الدااا  الثس وي  أوالفئ  الثس ي :  -

 .ثلات انوال بعد صهسة  الدااا  الثس وي  إلىحةول هليهس من ان  معهد أو مس يعسةلهس مد  الدااا  لل

توةهةت  هةدة العةسملين إدمةسلي  مةن 27أي بنسة    هةسملا  / 35بلغ هدة العسملين من هذه الفئ  في الهيئ / 

معهةد ، معهد متواط تجساي، معهد كوم يوتر ، مؤهلاتهم العلمي  هلى الاختةسصسل التسلي  : ثس وي  هسم 

معهةةةد متواةةةط ، ثس ويةةة  تجسايةةة ، معهةةةد متواةةةط صةةةنسهي، معهةةةد المحساةةة   والتمويةةةل، نداةةةيمتواةةةط ه

 معهد متواط مةرفي.،  اكرتسايس،ثس وي  صنسهي 

هةدة  إدمةسلي مةن 7,9  بنسة /همةسل  10/  هةذه الفئة   بلغ هدة العمسل الةذين يشةغلون: الفئ  الرابع   -

أي   هةةةسملا  / 10ال سمسةةة / الفئةةة  سملين مةةةن و بلةةةغ هةةةدة العةةة، الإهداةيةةة مةةةن حملةةة  الشةةةهسة   العةةةسملين

 . هدة العسملين إدمسلي من 7,9بنس  

ممثلا هن الةوةااال الم تلفة  فةي مديرية   هسملا  / 77ن بلغ هدة ممثلي الوةااال والجهسل العسم  /حيفي 

  النسفذ  الواحد  في الهيئ  )الإةاا  العسم  والفروع (
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 ( 7ددول اقم ) 

 والمستوى التعليميالوظيفي  ي  في هيئ  الااتثمسا السواي  حسب الفئ  توةع الموااة ال شر

 الشهادة الفئ 
 إجمال 

 العيد

الذسب  

 المئوم 

 ىالأول

 21 اقتةسة

71 

0.5634 

 

 18 الح و 

 18 العلوم الهنداي 

 1 هلم ادتمسع

 8 إ كليزي فر سي هربياللغسل )

 2 تسهيل تربوي

 2 اي العلوم السيس

 1 اهلام

 الثاني 

 16 المعسهد المتواق 

35 
0.277 

 19 ثس وي  هسم 

 0 لايودد الثالث 
 

 0.0799 10 إهداةي  الرابع 

 0.0799 10 اواسايالتعليم  الخاةس 

  126 دمسليالإ 

 (8اقم ) ول دد

 والفئ  الوظيفي   حسب العمرميئة الاستثمار السورية توةع العسملين 

ئ الف  الذسب  المجموع الخاةس  الرابع  الثاني  ىالأول 

 0.39 50 3 5 8 34 35-25من 

 0.39 50 6 3 19 22 45-36من 

 0.17 22 2 1 6 13 55-46من

اكثر  إلى 56من 

65 
2 2 0 0 4 0.031 

 1 126 10 10 35 71 المجموع
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 (   8) اقميلاحظ من الجدول السسبد 

مةةس يمثةةل  أي /126 /أصةةلهسمةةل مةةن / 100/ اةةن  45و 25 لعمريةة  بةةين هةةدة العةةسملون مةةن الفئةة  ا لةةغب -

 46مةن الفئة  العمرية   إلةىالةذين ينتمةون ، فةي حةين بلةغ هةدة العةسملين هدة العسملين  إدمسلي  من 79

فئةة   فهةةي  هةةدةا   اوقةةلأمةةس الفئةة  ،العةةدة الكلةةي  إدمةةسلي  مةةن 17 سةة ت   مةةسأي  / هسمةةل 22/  55حتةةى 

 أابعة حيةث بلةغ هةدةهم  ،حتةى اةن الت سهةد 50مةن  العمةري مجسلال همساهم ضمن أ التي ت ع العسملين

 .  من العدة الكلي 3بنس    أيهسملين ف ط 

 .  عمرماا  هيئ   تي   الاستثمار السورموبالتال  ممكن القول هيئ  

موااة ال شةري  تعمل الهيئ  هلى تل ي  كسفة  الاحتيسدةسل التداي ية  ال سصة  بةسل والتفهيل:من  سحي  التدايب 

 ي ينهس الجدول التسلي: السواي  وفد أابع  محسوا ائيس  في هيئ  الااتثمسا

 (9الجدول ) 

 2013-2012هدة الدواال التي قسمت بهس هيئ  الااتثمسا خلال  

 

 

 

 

 

 

وهةو مةس ا عكةس  ،هيئة  الااةتثمسا السةواي  بةسلتقوير المسةتمر للكةسةا ال شةري اهتمسم /   9 / ي ين الجدول اقم

يةةث هملةةت هلةةى إلحةةس  العةةسملين لةةديهس بعةةدة مةةن  ح ،2013-2012هلةةى  اةةيةةسة هةةدة الةةدواال خةةلال العةةسمين 

الةةدواال التداي يةة  ةاخليةةس  وخساديةةس  بم تلةة  الاختةسصةةسل الإةاايةة  والفنيةة  إضةةسف  لةةدواال اللغةة  اودن يةة  

 .والدواال الت ني  والحساوبي 

 

 

 

 

 

2112عام  البرناةج التيرمب  2113عام    

ةوا  11 دورات المعلوةاتي  والفذي  ةوا  16   

ةوا  7 دورات اللغ  الأجذبي  ةوا  18   

ةوا 12 دورات المهارات اإدارم  ةوا  35   

ةواال 5 دورات التيرمب المستمر الياخلي   ةواال 9 
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 :الوعا الحال  للهيك  التذظيم  -[2] 

 :التسلي واي  من مجموه  من الوظسئ  ا الستكون الهيكل التنظيمي لهيئ  الااتثمسي     

 وظسئ  الإةاا  العليس: ويشغلهس المدير العسم و سئ   ومديرو المديريسل ومديرو الفروع.   

  وظةةةسئ  الإةاا  الواةةةقى: ويشةةةغلهس معةةةسو و المةةةداا  وا اةةةس  الةةةدوائر فةةةي المةةةديريسل والفةةةروع

 يث المستوى و وع الاختةسص.والشعب ويتقلب صغل هذه الوظسئ  تفهيلا  هلميس  منسا س  من ح

  فةي  محةدة الوظسئ  الفني : وتشمل العسملين من ذوي الاختةسص وال  ر  ممن تتةوفر فةيهم صةروط

 بقسقسل الوص .

 اوخرى. اوهمسلالمكت ي  وبع   سوهمسلالوظسئ  المكت ي : وتشمل العسملين الذين ي ومون ب 

 المهني . وهمسلسالوظسئ  المهني : وتشمل العسملين الذين ي ومون ب 

  وظةسئ  خةةدمسل الإةاا : وهةةم ال ةةسئمون هلةةى خدمةة  المكستةةب والمودةةوةال وتنظيفهةةس و  ةةل وتوةيةةع

المرااةةلال ةاخةةل الهيئةة  وخسادهةةس وبفهمةةسل ال دمةة  والااةةتعلامسل والهةةست  والسةةيسق  والحرااةة  

 . متشسبه  والحدي   وغير ذلك من أهمسل

 (3لشكل رقم )ا

 الاستثمار السورية ميئةفي  مكونات الهيكل التنظيمي

 ا

 ما سبق  إلى الباحثة استناداً  إعدادالمصدر :

 مجلس الإةاا  من : يتفل والمدير العسم و  الإةاا يتولى إةاا  الهيئ  كل من مجلس 

 ائيسس                                                                    الإةاا ائيس مجلس  -

            سئ س  للرئيس                        مدير هسم هيئ  الااتثمسا السواي  -

 عضواً ومقرراً            سئب مدير هسم هيئ  الااتثمسا السواي  -

 أهضس                       ثلاث  مداا  من الهيئ  -

  هضس أ        ثلاث  ممثلين هن غرف الةنسه  و التجسا  و الزااه  -

الع

 ليا
اإدارة وظائف  

 الوسطى

 الوظسئ  الفني 

 الوظسئ  المكت ي 

 الوظسئ  المهني 

 خدمسل الإةاا 
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 :المديريسل التسلي وتتفل  الهيئ  من :  الهيك  التذظيم  للهيئ  

 مديري  الت قيط والتعسون الدولي. -

 مديري  الداااسل وال ساط  الااتثمساي . -

 مديري  الشؤون ال س و ي . -

 .)النافذة الواحدة(مديري  ال دمسل الااتثمساي   -

 مديري  التروي  والإهلام  .   -

 ني .مديري  الشؤون الت  -

 مديري  المتسبع . -

 مديري  الشؤون الإةااي  والموااة ال شري . -

 ةائر  الرقسب  الداخلي . -

 ةائر  أمس   السر. -

 الشؤون المسلي  ) محسا   الإةاا  (. -

 مداا  الفروع. -
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 (4شكل اقم ) ال

 هيئ  الااتثمسا السواي المـ قط التنظيمـي ل

 

   الااتثمسا السواي المةدا : النظسم الداخلي لهيئ
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 :مما سبق للباحثة يتبين

فهةو  ، يتميز ب سسطت  ووضوح  واةهول  فهمة وحسب الوظسئ  الااتثمسا لهيئ   سم الهيكل التنظيميي     

، حيةث تةرت ط  الهيسكل التنظيمي  في مؤاسسل ال قةسع العةسمصكسل أ هن أغلب الهرمي ي تل  في صكل   لا

ل واضةة  يةةدل هلةةى اةةلق  المسةةتوى اوهلةةى فةةي إصةةداا اووامةةر خقةةوط الاتةةةسل والسةةلق  معةةس بشةةك

 .والتعليمسل للمستوى الذي يلي 

 للبنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات :دراسة الواق  الحالي  -[3]
 والمعسلج   الإةخسل: وهي ه سا  هن المعدال المسةي  المست دم  في أ شق  المكونات المادم  -[3-1]

حساب ت ري س بمعةدل حساةب لكةل موظة  مةع  150او  وأدهز  ملح  ( ،حيث يتوادد في الهيئ  ) حس    

و  الإلكترو يةة ويةةتم تنظةةيم وضة ط همةةل كسفة  اودهةةز   serversأابةع   إلةةىكسمةل ملح ةةستهم بسلإضةسف  

 الحساوبي  في الهيئ  من خلال  بر سم  خسص لإةاا  التجهيزال و تنظيم الةيس   .

تم ااةةت دام ال ةةرام  التسليةة  : بر ةةسم  المسةةتوةهسل، بر ةةسم  المةةر  ، ال ر ةةسم  يةة  ات:البرةجيةة -[3-2]

الإحةةةسئي، بر ةةسم  الرواتةةب و اودةةوا، بر ةةسم  الفةةرص الااةةتثمساي  ،ال ر ةةسم  الإحةةةسئي لفةةرة 

وتعمةةل الهيئةة  ، اال و المحسفظةةسلاالمشةةسايع  الااةةتثمساي   و مقسب تهةةس مةةع ال يس ةةسل ال سةمةة  مةةن الةةوة

 مةع تحديث وتقوير بر سم  ال ريةد العةسم بمةس يتوافةد مةع تواةيع الشة ك  والةربط الالكترو ةي هلى ليس  حس

)الذاتيةةة  و المسلي ،الإحةةةةسئي و  محسولةةة  ابةةةط ال ةةةرام  التةةةي تسةةةت دم  فةةةس ال يس ةةةسل منعةةةس لتكرااهةةةس

 (الفرص

 ةةي المودةةوة فةةي الإةاا  يةةتم ااةةت دام  ظةةسم ال ريةةد العةةسم الالكترو :شبببكات الاتصببال وارتباطهببا  -[3-3]

يتم الربط معهس، وذلك لتسريع ت ةسةل المرااةلال والوثةسئد اللفروع والوةااال التي والمركزي  للهيئ  

لكسفةة  العةةسملين  إلكترو يةةس  تسحةة  كسفةة  ال يس ةةسل المتعل ةة  بسلمشةةسايع الااةةتثمساي  المؤاصةةف  إوال يس ةةسل و

، موقةةع ال ساطةة  الااةةتثمساي  ، موقةةع موقددع الهيئددة ومددي :  يةةالكترو مواقةةع ثددلا   وللهيئةة المعنيةةين. 

   .هلى الفيس وك للهيئ  صفح  إ شس الفرص الااتثمساي ، ومؤخرا تم 

 الكترو ية  تسةت رجوثةسئد : يتم اات راج وحفةظ ال يس ةسل هلةى صةكل نمط البيانات و كيفي   فظها -[3-4]

 إلكترو يس .الااتثمساي  أاصف  كسف  وثسئد المشسايع وقد تم من ال رام  المعمول بهس 

 مهنةةدسومسةةسهد  ت نيين، مهنداةةين يعمةةل فةةي مديريةة  الشةةؤون الت نيةة  ثمس يةة  :المهةةارات البشةةرم  -[3-5]

 .فنيين  وأابعواحد 
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 :الخطوة الثالث 

تصميم نموذج جديد لتقديم  و الإجراءات هندسة عادةلإ أفضل الممارسات المتبعةتطبيق 

 To-Be THE MODEL   الخدمة

 

ل  ةوهي فةي القري اة  التةي تعمةل وف إدةرا تةميم  موذج يركةز هلةى  إلىال سحث   هدفت      هةس هيئة  تحةول

الةربط الشة كي الالكترو ةي بةين الهيئة  و دميةعا الجهةسل ذال الةةل  اساةي هلةى أالااتثمسا ويعتمد بشكل 

ين مةوظفي النسفةذ  الواحةد  لكترو ةي متكسمةل يةؤمن التواصةل الم سصةر بةإ، واهتمسة  ظسم  )ص ك  الشركس  (

 .والمكستب ال لفي  في الهيئ  من ده  وبين النسفذ  الواحد  والجهسل المعني  من ده  أخرى

 - الإدةةرا الهنداةة   هةةسة لإ أفضةةل الممسااةةسل المت عةة  مةةن بعضةةس   تةةم الاهتمةةسة هلةةىذلةةك وفةةي اةة يل 

اوطروح المذكوا  في الجز  النظري من هذه 

 : كسلتسلي  -

 ال المتعل   بسلمستثمر درا الإهلى الهندا   هسة أفضل الممسااسل المت ع  لإتق يد  -أولا  

) ةاخةل ال المتعل ة  بمعسلجة  القلةب دةرا الإهلةى الهنداة   هسة أفضل الممسااسل المت ع  لإق يد ت -ثس يس  

 الهيئ  وخسادهس (

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                

 47ا ظر ص: 
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ويتم جراءات المتعلقة بالمستثمر الإالهندسة على  عادةتطبيق أفضل الممارسات المتبعة لإ -أولاا 

 : قري تين التسليتينللذلك وف س  

 مل  : تصمي  نا لة الكتروني  على ةوقا الهيئ  تتيح للمستثمر ةا -[1]

 .هليهس  التعرف هلى كسف  ال دمسل التي ت دمهس الهيئ  وكيفي  الحةول -

المعلومةسل   من ح ةولا  لإةخةسل وطلب ال دم  ومتسبعتهس ، من خلال  موذج مهيكل يتضة إمكس ي  تسجيل -

 اللاةم  

 حةول هلى ال دم .الزمن اللاةم لل ومعرف  إلكترو يس  إمكس ي  اداة الراوم المقلوب   -

 :   / Front Officeالالكترون / الأةاة المكتب تطبيق  -[2]

لمكتةةب ا الهيئةة  ومةةن خةةلال ال المتعل ةة  بسلمسةةتثمر فةةيدةةرا فةةي حةةسل ةيةةسا  المسةةتثمر للهيئةة  تنجةةز الإ

تثمر المعلومةةسل وودةة  الهيئةة  وحل ةة  الوصةةل بينهةةس وبةةين المسةة والةةذي يمثةةل مركةةز ،الالكترو ةةي اومةةسمي

 :يتكون من اوقسسم التسلي  الذي يجب أن و

 والي ا : قس  الاستقبال -[1/2]

 ةااهة ، صةنسه ،مةثلا  يضم هدة من المةوظفين المت ةةةين ) كةل موظة  مت ةة  فةي ققةسع معةين

 : مس يلي مهم  كل موظ ( ...ال    ل

 ه ةر إلكترو يةس  موقةع الهيئة  الالكترو ةي وتةدقي هس وتحويلهةس  ه ةر تل ي القل ةسل اةوا  كس ةت م سصةر  أو -

 للمعسلج . ظسم ال ريد الالكترو ي الداخلي للمكتب ال لفي 

 الايميل  أووتسليم  النتيج  النهسئي  ه ر الهست /الفسكس/  جسةالوقت المتوقع للإ المستثمر هن إهلام -

 المستثمر.حسسبسل  فت  وتسوي  -

 .مستثمرينالتعسمل مع مشسكل وصكسوى ال : مهمت الشكاوى  قس  المتابع  و -[2/2]

المتعلقعة ععاةعة   الإجعراءاتالهندسعة علعى  ععادةتطبيق أفضل الممارسات المتبعة لإ -ثانياا 

 الطلب  ) داخل الهيئة وخارجها ( :
يتةولى  والةذي    E-Back Officeالإلكترو ةي  المكتةب ال لفةيالقلةب فةي  تتم معسلجة ت ترح ال سحث  ان  

)يسةمى مةدير العمليةسل ( مدير مةن خةلال ،  الكترو يةس بسلمسةتثمرينل المتعل ة  عةسملا  ال يسم بتسوي  كسف  الم

بعدة من  ظم الاتةةسل  ا  مزوة يجب أن يكون مجموه  من الموظفين ذوي ال  ر  العسلي ،كمس إلىبسلاضسف  

 :وهيأقسسم ثلاث  من  يتفل يفترض أن و إلكترو يس   لمعسلج  القلب وواسئل الت ني  الحديث 
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 :قس  اليموان الالكترون    -[1]

 الكترو يس   وإةاا  الوثسئد  الإلكترو ي مسؤول هن اواصف  

  همةل  يتةولى هةذا ال سةم مسةؤولي  إصةداا ال ةرااال التةي ت ةع ضةمن مجةسلقس  العمليات الياخلية  :  -[2]

 العمل. إ جسةال سئمين هلى موظفي الهيئ  الم تةين من هدة من  يتفل الهيئ  و

 ةن : ف، ومتأل(قس  العمليات الخارجي  ) شبك  الشركاء الخارجيين  -[3]

مةةع  إلكترو يةةس  )ائةةيس ققةةسع هةةن كةةل وةاا  ( مودةةوةين فةةي وةاااتهةةم ومةةرت قين    ةةرا  هةةدة مةةن ال -

المواف ةةةسل اللاةمةةة  مةةةن  تةةةفمينوات ةةةسذ ال ةةةرااال وال قةةةوال ال ينيةةة   إ جةةةسةن هةةةن الهيئةةة   ومسةةةؤولي

 الوةااال التي يمثلوهس ضمن فتر  ةمني  محدة  و متفد هليهس .

 (  10ددول اقم )

 حالم ترال النموذج إدرا اير النموذج الحسلي و ال درا اير الإ بين م سا  

 الهندا  إهسة الوضع الحسلي ق ل  

 

 الهندا  هسة إالوضع الم ترح بعد 

 

لإ
ا

ا 
ر
دةةة

  
ل
ا

ةع
مةة

 

ر
ثم
ست

لم
ا

 

 الهيئ   إلىحضوا المستثمر 

 ت ديم طلب الحةول هلى ال دم  

ا تظةةسا غيةةر محةةةدة لحةةين المعسلجةةة  

 وااتلام الرة 

 التعسمل مع اكثر من موظ   

ه ةةر الموقةةع  إلكترو يةةس  يمكةةن ت ةةديم القلةةب 

 ومن خلال  مسذج دسهز  

 الإهلام هن ةمن ال دم  

 ع موظ  واحد   التعسمل م

لإ
ا

ا 
ر
ةةةة
ةةةة
دةةة

  
ل
ا ئ 

هي
 ال
ن
ضم

 

 إلكترو يةةةةةس   الإدةةةةةرا ال يةةةةةتم تنفيةةةةةذ

 وواقيس 

الداخليةةة  وإلغةةةس  الةةةواقي ال دةةةرا أتمتةةة  الإ

 بشكل كسمل 

 

لإ
ا

ا 
ر
ةةةة
دةةةة

ع 
ةةةة
مةةةة

  
ل
ا ل 

اا
ةا
لو
ا

 

مةةةةةةةةن يةةةةةةةةتم طلةةةةةةةةب المواف ةةةةةةةةسل  

بمودةةةةةةةب مرااةةةةةةةلال  الةةةةةةةوةااال

  والةةةةةةرةوة غيةةةةةةةر بريديةةةةةة  هسةيةةةةةة

 محدة  الزمن

تم يةةةةة ةااالسل مةةةةةن  الةةةةةوطلةةةةةب المواف ةةةةة

الةةةةةةربط الشةةةةةة كي  بةةةةةةين الهيئةةةةةة  بمودةةةةةةب 

 والوةاا  المعني   

يتحةةةةدة الةةةةزمن وف ةةةةس لاتفةةةةس  بةةةةين الهيئةةةة  

 والجه  المعني  
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 /4/ الخطوة الرابع 

 

 تطبيق النموذج المقترحلاللازمة تطلبات المتحديد 

 

 :مينقس مؤل  من  يسنصيسغ  ااتتم الم ترح  النموذج تنفيذقل سل مت تحديد بهدف     

  يتكةةون مةةن مجموهةة  مةةن المتغيةةرال الديمغرافيلةة  التةةي تةةة  العيلنةة  وهةةي:  المؤهةةل : اوولال سةةم  -

 .العلمي ، المسمى الوظيفي ، هدة انوال ال  ر 

 إدةةرا الغسيةة  مةةن لتح يةةد  سالوادةةب توافرهةةلمتقل ةةسل االتةةي تحةةدة  اواةةئل يتكةةون مةةن : ال سةةم الثةةس ي -

 التسلي : وف س  للمحسوا الدااا 

  في الهيئ  . الموااة ال شري  تتعلد بكفس  أائل   هشر  يتفل  من اوولالمحوا  -

فةي  اةؤال يتعلةد ب ةداال تكنولوديةس المعلومةسل والاتةةسلال اةت  هشةريتةفل  مةن  :المحةوا الثةس ي -

 الهيئ  

   يتعلد بسوائل  ال سص  بسمسل وخةسئ  الهيكل التنظيمي أائل هشر  ن يتفل  مالمحوا الثسلث:  -

 أائل  حول ال وا ين النسظم  للعمل  خمس  من يتفل محوا الرابع وال -

  وكس ت النتسئ  كسلتسليالااتثمسا السواي   العسملين في هيئ وقد وةع  هلى هين  من 

 : اليراس عيذ    رادالخصائص اليممغرا ي  لأ -أولاا 

 حسب متغيراتهم الديموغرافي الدااا هين   أفراةتوةيع  ( 11ددول ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الذسب  المئوم  التكرار غير اليمموغرا  المت

 6.5 4 انوال 5 أقل من  الخبرة الوظيفي 

 48.4 30 انوال10 من أقل حتى 5 من

 35.5 22  20 أقل من  حتى 10 من

 9.7 6 ان 20  من أكثر

 25.8 16 وأقل ثس وي العلم  لمؤه ا

 51.6 32 دسمعي

 22.6 14 هليس ةاااسل

 19.4 12 معسو   أو ديرم المسمى الوظيف 

 35.5 22 ةائر  ائيس

 16.1 10 ائيس صع    

 29.0 18 لكذ غير
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  كسلآتيهين  ال حث  فراةيوض  الجدول السسبد ال ةسئ  الديمغرافي  و

 بسلنس   لعدة انوال ال  ر  : - أ

يمثةةل  سمةةأي  (4)مسةة  اةةنوال و أقةةل مةةن خ 0 ينالةةذين تتةةراوح خ ةةرتهم الوظيفيةة  بةة العينةة  أفةةراةبلةةغ هةةدة 

 5 مةنالعين  الذين تتراوح خ رتهم الوظيفي   أفراةهدة  بينمس بلغهين  الدااا  ،  أفراة إدمسلي / من 6,5/

وتراوحةت ال  ةر  ، هينة  الداااة  أفةراة إدمةسليمةن  ( 48.4) مةس يمثةل/ أي 30/ اةنوال10 من أقل حتى

حيةث بلةغ هةدةهم  اةن  20أقةل مةن  حتةى10  مةن  اة أفةراة هينة  الداا إدمةسلي   مةن 35.5 الوظيفية  ل

 .ان  20تتجسوة مد  هملهم  الدااا هين   أفراة إدمسلي  من 9.7  كمس ت ين أن،  هسملا  (22)

 العلمي:بسلنس   للمؤهل  -  

فةرةا أي ( 32) وقد بلغ هةدةهم  من حمل  الشهسة  الجسمعي  الدااا  همهين   أفراةمن هدةا  الفئ  اوكثرإن 

  هةسملا   (14)  ، وبلغ هةدة حةسملي صةهسة  ةاااةسل هليةس الدااا هين   أفراة إدمسلي   من 51.6  يمثل مس

  مؤهلهم العلمةي الثس وية  العسمة  ففقةل  هسملا  (  16، م سبل )  إدمسلي أفراة هين  الدااا  .   من22 نس  ب

 . الدااا هين   أفراة إدمسلي  من  25.8يمثلون مس  س ت  

 : الوظيفي بسلنس   للمستوى - ل

 ( منهم 22يعملون بةف  مدير او معسو    ، في حين أن ) الدااا هين   أفراة إدمسلي  من  19.4إن 

( مةنهم يمثلةون مةس  سة ت  10عينة  يعملةون ائةيس ةائةر  و )ال أفةراة إدمةسلي . مةن 35.5يمثلون مس  س ت  

   29مةنهم يمثلةون مةس  سة ت  ( 18العين  يعملون بةف  ائةيس صةع   م سبةل) أفراة إدمسلي ( من 16.1)

 لك ذعين  يعملون غير ال أفراة إدمسليمن 

 : ستبيانللا الاختبارات المعلميه  -ثانياا 

هلةى مسهية  ال يس ةسل وهةل تح ةد الشةروط الوادةب توافرهةس  تةم التعةرف أي اخت ةسا إدرا ق ل ال د  بة      

ائي  والاهتدالية  والتجةس س كةي يتسةنى لل سحثة  سلاات لال والعشوبوالمتمثل   ،لاات دام الاخت ساال المعلمي 

 :كسلتسلي اات دام اوةا  الإحةسئي  الةحيح  للاخت ساال

بتوةيةع   ال سحثة تتةين قسمةلبسلنس   لشرطي الاات لال والعشةوائي  همةس مح  ةين ضةمنس  فةي العينتةين ال -[1]

  )التوةيةةع الق يعةةي( والتجةةس س بةةسلتح د مةةن صةةرطي الاهتداليةة  ال سحثةة ت ومهليهمةةس ، لةةذا اةة  يس سلالااةةت

 كسلتسلي: 

 :اخت سا الاهتدالي  -[2]

صرط الاهتدالي  هو أن تكون بيس سل هين  الدااا  مسحوب  من مجتمع تت ع بيس ستة  التوةيةع الق يعةي        

وت ةين أن  للتفكةد مةن هةذا الشةرط Kolmogorov-smirnovبسات دام اخت ةسا   ال سحث تولإث سل ذلك قسم

؛ وبسلتةسلي معظةم المتغيةرال لا 0,05لمتغيرال بيس ستهةس تتمتةع بسلاهتدالية  ون المعنوية  أصةغر مةن دميع ا

 التسلي كمس هو موض  في الجدول ت ضع للتوةيع الق يعي بيس ستهس
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  ( 12الجدول ) 

Tests of Normality خت سا الاهتدالي  

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

 
Statistic Df Sig. Statistic df Sig. 

ال ني  التحتي  لتكنولوديس المعلومسل 

 والاتةسلال
0.218 62 0 0.899 62 0 

 0.023 62 0.955 0.006 62 0.137 كفس   الموااة ال شري 

 0.004 62 0.939 0.001 62 0.158 الهيكل التنظيمي

 0.065 62 0.964 0.051 62 0.112 ال وا ين والتشريعسل

 اوهمسل يد الهندا  وتق إهسة 

 الإلكترو ي 
.159 62 .000 .957 62 .030 

a. Lilliefors Significance Correction 

*. This is a lower bound of the true significance. 

 spssالمةدا : م ردسل ال ر سم  الاحةسئي

 اختبار التجانس: -[3]

 لمعيسايةة  للمجتمعةةسل المسةةحوب  منهةةس العينةة الت سينةةسل أو الا حرافةةسل اتكةةون صةةرط التجةةس س هةةو أن        

بيس ةسل وت ةين ان  ، للتفكةد مةن تسةسوي الت سينةسل لمجتمةع الداااة Leveneاخت ةسا  إدةرا وقد تم  ،متسسوي 

 كمس في الجدول الآتي:العين  المسحوب  تح د صروط الاخت ساال المعلمي  

 اخت سا تجس س المتغيرال ( 13الجدول ) 

 

Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig. 

 0.599 57 2 0.518 ال ني  التحتي  لتكنولوديس المعلومسل والاتةسلال

 0.853 57 2 0.159 كفس   الموااة ال شري 

 0.242 57 2 1.455 الهيكل التنظيمي

 0.924 57 2 0.08 ال وا ين والتشريعسل

 0.713 57 2 0.34 الإلكترو ي  اوهمسلالهندا  وتق يد  إهسة 

 spss الإحةسئيال ر سم  المةدا: 

 :المقياس ثباتصلاحية و قياس -ثالثاا 

التفكد من أن الم يسس ي يس مس وضع ل يسا  في الاات يسن ، ومدى ةقة  العلاقة  التةي تةربط   صلا ي : -[1]

ه ةر )صةد  المحكةين ،  الةةلاحي  بين ال عد المراة قيسا  و الع ساال المكو   لذلك ال عد . ويتم غسل س  قيسس

 ةد  التن ؤي ، صد  التكوين(.ال
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 صد  المحكين :  -[1-1]

هلةى مجموهة  مةن ال ةسحثين الادتمةسهيين  /  5الملحةد اقةم / هرضت ال سحث  الاات يسن الوااة فةي         

لت يةةسن مةةدى وضةةوح ه ةةساال الااةةت يسن وقةةد لاقةةى   العلميةة الداااةة واوخةةةسئيين فةةي مجةةسل التةةدايب و

 التعديلال المقلوب  بنس   هلى اقتراحستهم المغني . إدرا ال سحث  بت هم كمس قسمت يسن ال  ول من معظمالاا

 :  الدااا الةد  التن ؤي وةا   -[1-2]

فةي الهيئة  بلةغ ، أدرل ال سحث  اخت ساا  تجري يس  هلى هدة من العسملين  الدااا للتفكد من صد  أةا           

 حول صكل الاات يسن ووضوح مضمو   ،  ، بغي  ااتقلاع  اائهم هسملا  ( 15هدةهم )

حيةةث طلةةب مةةنهم إبةةدا  الإدسبةة  هةةن الااةةت يسن هلةةى مةةرحلتين ومةةن ثةةم قسمةةت ال سحثةة  بحسةةس  العلاقةة  

ى ومستوى إدسبتهم في التجرب  الثس ي  ، وقد كس ت النتةسئ  اوولالاات سطي  بين مستوى إدسبتهم في التجرب  

 (  14) اقمفي الجدول 

 (14الجدول اقم )

 ى والثس ي اوولمعسمل الاات سط بيراون بين التجرب  

 ىاوولالتجرب   ال يسن 

 التجرب  الثاني 

Pearson Correlation 0.689 

Sig. (2-tailed) 0.000 

N 15 

 . المةدا : الدااا  الميدا ي  ، من إهداة ال سحث

 صد  التكوين "الاتسس  الداخلي ":-[3/1]

ت سا الةد  التكةويني ، وقةد قسمةت ال سحثة  بحسةس  معسمةل الاات ةسط بةين كةل بعةد وهو مس يعرف بسخ       

ل الاات ةسط عةسملا  دميةع م /أن7،وقد ت ين كمس هةو موضة  فةي الملحةد اقةم /والع ساال المكو   لهذا ال عد 

(، أي ان كةل ه ةسا  مةن a=0.05 ) ةلالة  ىمن مستو أصغرلهذه المتغيرال ذال ةلال  إحةسئي  معنوي  و

 لع ساال السسب   ترت ط مع المتغير بحسب المجموه  التي تنتمي اليهس.ا

 ثبات المقياس :  -[2]

الث سل م يسس للداد  التي تكون فيهس مجموه  من المؤصرال ثسبت  ةاخليس  فةي م سييسةهس ، ويشةير خقةف      

والموثوقية  هةي  ،يمة التركيةب يمثةل مةس هةو مفتةرض ت د العسلية  لا تضةمن أن الموثوقية  أنل  إلةى الم يةسس

 ضرواي  لكن ليست صرط كسفي للةلاحي 

والنتةسئ  موضةح  فةي خ معسمةل الاات ةسط ألفةس كرو  ةسبحسةس    ال سحثة توللتح د من ث سل الم يسس ، قسمة

 التسلي : الجدول
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  (15)  اقم الجدول 

 سخالث سل ألفس كرو  معسمل  

Items 
Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

 14 869. ي  لتكذولوجيا المعلوةات والاتصالاتالبذي  التحت

 8 841. كفاءة الموارد البشرم 

 10 751. الهيك  التذظيم 

 4 702. القوانين والتشرمعات

 7 673. الأعمال اإلكتروني  بيقإعادة الهذيس  وتط

 

 

( وهةلا معذة  % 61متضح ةن الجيول السابق أن جميا قي  ةعاة  الثبات ألفا كرونباخ كانة  أكبةر ةةن )

أن المقاميس المستخية  تتمتةا بالثبةات أمضةاا كمةا تتمتةا بالصةلا ي  ، وبالتةال   منةه سةيت  التوصة  إلة  

نفس الذتائج إذا أعيي تطبيق اليراس  على العيذ  نفسها ، وكللك ت  التأكةي ةةن أن جميةا المقيةاس تقةيس 

 ةا وعع  لقياسه    الاستبيان

 توفر عبارات الدراسة: -رابعاا 

بحسةةس  الواةةط الحسةةسبي   ال سحثةة ت، قسمةةالداااةة ه ةةساال تةةوفر  العينةة  هلةةى أفةةراة إدمةةسعمةةدى  لداااةة 

كمس قسمت بحسةس  الا حةراف المعيةساي كمؤصةر هلةى التشةتت لل يس ةسل  المركزي ،كمؤصر لحسس  النزه  

 وض  ذلكالتسلي  تول اوالجد
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 ( 16 جدول )

 في هيئة الاستثمار السورية الموارد البشريةالخاصة ب الوسط الحسابي والانحراف المعياري للعبارات

 
N Mean 

Std. 

Deviation 
Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic 
Std. 

Error 
Statistic 

Std. 

Error 

 0.599 -1.403- 0.304 -068.- 1.139 3.58 62 العاملين وتنمية بتطوير الإدارةتهتم 

 0.599 -335.- 0.304 -435.- 0.981 3.61 62 يتم تدريب العاملين بشكل مناسب لاختصاصاتهم

 0.599 0.329 0.304 -453.- 0.838 3.23 62 عدد العاملين كاف لأداء المهام المطلوبة

 0.599 -1.271- 0.304 0.457 1.114 3.06 62 هندسة الإجراءات عادةلإفي الهيئة فريق متخصص 

 0.599 -889.- 0.304 -137.- 1.194 3.13 62 هندسة الإجراءات قد تؤدي للاستغناء عن خدماتي إعادة

 0.599 -1.048- 0.304 -147.- 1.36 3.29 62 تغيير منصبي الوظيفي إلىقد تؤدي هندسة الإجراءات  إعادة

 0.599 -2.063- 0.304 0.066 0.504 4.48 62 الهندسة عادةلإالعمل الحالي جيد ولا ضرورة    

 0.599 -1.445- 0.304 -070.- 1.139 2.42 62   مديرامتلك السلطة لاتخاذ بعض القرارات دون الرجوع لل

  الإحصائيةالدراسة  إلى استنادا   SPSS مخرجات برنامج  المصدر:
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 ما يلي:(  16)  يبين الجدول رقم

 بغاحارا  3.58/ذلغ  إلغ حيث بلغ  الوطغا الابغابي الغشي ي غير ،العاملين وتنمية بتطوير الإدارة تهتم /

 /1.139معياري/

 إلغغغ حيغغغث بلغغغ  الوطغغغا الابغغغابي الغغغشي ي غغغير  ،لاختصاصغغغاتهم مناطغغغ  ب غغغ   العغغغاملين تغغغدري  يغغغتم 

 /0.981/ باحارا  معياري/3.61/ذل 

 إلغغغغغ بلغغغغغ  الوطغغغغغا الابغغغغغابي الغغغغغشي ي غغغغغير  حيغغغغغث ين كغغغغغا  اداه المهغغغغغا  المطلوبغغغغغةعغغغغغدد العغغغغغامل 

 /0.838/باحارا  معياري/    3.23/ذل 

 إلغغ حيغغث بلغغ  الوطغغا الابغغابي الغغشي ي غغير  الإجغغراها  هندطغغة لإعغغادة متخصغغ  فريغغ  الهيئغغة فغغي 

 /1.114/ باحارا  معياري/ 3.06/ذل 

  حيغث بلغ  الوطغا الابغابي الغشي  العغاملين ، خغدما إعادة هندطة الإجراها  قغد تغيدي لتطغتءناه عغن

 / 1.194 /باحارا  معياري مقداره / 3.13 /ي ير إل  ذل   

   للعغاملين، حيغث بلغ  الوطغا الابغابي الغوييييالمنصغ  قغد تغيدي إلغ  تءييغر إعادة هندطة الإجراها 

 /1.36 /باحارا  معياري مقداره / 3.29 الشي ي ير إل  ذل /

    الهندطغغة حيغغث بلغغ  الوطغغا الابغغابي الغغشي ي غغير إلغغ  ذلغغ   لإعغغادةالعمغغ  الاغغالي جيغغد ولا  غغرورة/  

 //0.504باحارا  معياري مقداره   /4.48

   البغلطة لاتخغاذ بعغل القغرارا  دون الرجغغو   لا يمتل غونن العغاملين أفغراد العينغة أ إجابغا كمغا بينغ

      بغغاحارا  معيغغاري مقغغداره/ 2.42 /ي غغير إلغغ  ذلغغ حيغغث بلغغ  الوطغغا الابغغابي الغغشي مغغدير المبا،غغر، لل

/-1.139 /. 
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 (  17 جدول )

 في هيئة الاستثمار السورية الوسط الحسابي والانحراف المعياري للعبارات الخاصة بالهيكل التنظيمي

 
N Mean 

Std. 

Deviation 
Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic 
Std. 

Error 
Statistic 

Std. 

Error 

 0.599 -109.- 0.304 -394.- 0.768 3.97 62 الهيكل التنظيمي ملائم لاحتياجات العمل.

 0.599 -1.143- 0.304 -106.- 1.318 3.03 62 الهيكل التنظيمي مرن ويمكن تعديله اذا اقتضت الحاجة

 0.599 1.052 0.304 -858.- 0.953 3.9 62 يتم تشكيل فرق العمل لانجاز مهام معينة

 الإداريةبتفويض الصلاحيات للمستويات  يسمح الهيكل التنظيمي

 0.599 -1.068- 0.304 0.264 1.351 2.9 62 الأدنى

 0.599 -990.- 0.304 -237.- 1.211 3.47 62 تم دمج بعض المديريات لتبسيط العمل

 0.599 -1.059- 0.304 -512.- 1.382 3.37 62 شكل الهيكل التنظيمي  هرمي

 0.599 -753.- 0.304 -696.- 1.252 3.32 62 والوظائف عممالازدواج في الأ يوجد

 0.599 -822.- 0.304 -219.- 1.127 3.52 62 للأدنى الأعملىخطوط السلطة من 

 0.599 -717.- 0.304 -406.- 1.328 3.32 62 الهيكل التنظيمي مبني عملى أساس الوظائف

 0.599 0.568 0.304 1.162 1.143 2.06 62 التنظيم أجزاء بين والتعاون الاتصال سهولة

 إلى الدراسة الإحصائية  استنادا   SPSS مخرجات برنامج  المصدر:
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 مايلي:(  17)  يبين الجدول رقم

 3.97/ذللل  إللل تيللب غلللو الالللا الالللاغي اللل   ي للي  ،الهيكللا الظيمي للي ملاحللم اتظياعللا  ال  ا/ 

 /0.768/غانا اف م يار  مقداره

   إللل تيب غلللو الالللا الالللاغي اللل   ي للي  ،اقظضللا الااعلل  إذاالهيكللا الظيمي للي ملل ن وي كللن   ديللل 

 /1.318 /قدارهغانا اف م يار  م /،3.03/ذل 

  3.9/ذللل  إللل تيب غلللو الالللا الالللاغي اللل   ي للي  ،يللظم   للكيا الل ل ال  للا انجللان مهللا  م ييلل،/ 

 /0.953 /غانا اف م يار  مقداره

  اعاغلا  تيلب غللو الاللا الاللاغي الأدن ، ااداريل  يقا  ال دراء غظفايض الصلاتيا  لل لظايا  ا

 الأدن  " ااداري   دراء غظفايض الصلاتيا  لل لظايا  يقا  الأا اد عيي  الدرال  عل  عبارة " 

 /1.351/غانا اف م يار  مقداره /،2.9 /

  3.47 /ذللل  إللل تيللب غلللو الالللا الالللاغي اللل   ي للي  ، للم دمللض غ للض ال للدي يا  لظبللليا ال  للا،/ 

 /1.211 /غانا اف م يار  مقداره

  3.37/ذلل  إلل تيب غلو الالا الاللاغي الل   ي لي  ،ه مي  لهيئ  االظث ارشكا الهيكا الظيمي ي،/ 

 /1.382 /غانا اف م يار  مقداره

  غلانا اف  /،3.32/ذلل  إلل تيب غلو الالا الالاغي ال   ي ي  ،والاظاحف الأع الياعد اندواج اي

 /1.252 /م يار  مقداره

  و الاللا الاللاغي تيلب غللللأدن ، الأعلل ملن  واا صلال  لظم خطلا  اللللط م كزي  ا خلاذ القل ار ا

 /1.127 /غانا اف م يار  مقداره /،3.52 /ذل  إل ال   ي ي  

 3.32/ذلل  إلل تيلب غللو الاللا الاللاغي الل   ي لي  ،الهيكا الظيمي ي مبيي علل  أللاا الاظاحف،/ 

 /1.328/غانا اف م يار  مقداره

  عبلارة للهال   إلل ي  تيب غلو الالا الالاغي الل   ي ل،اا صال والظ اون غين أعزاء الظيميم ص اغ

 /1.143/غانا اف م يار  مقداره /،2.06اا صال والظ اون /
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 (  18 جدول )

 في هيئة الاستثمار السورية تصالاتالخاصة بالبنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والا الوسط الحسابي والانحراف المعياري للعبارات

 
N Mean 

Std. 

Deviation 
Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic 
Std. 

Error 
Statistic 

Std. 

Error 

 إيجااا جدياادف فااي  أ مااالسااا د تكنولوجيااا المعلومااات فااي ال يااا  بت

 0.599 -1.264- 0.304 -111.- 0.765 4.06 62 تحدث أنالحلول الايجابية للمشكلات ال ائمة أو التي من الممكن 

 

 البنى التحتية حديثة
62 4 0.81 -1.531- 0.304 4.587 0.599 

 مان جاء  تكنولوجياا المعلوماات والاتصاالات  العلياا تعتبار اد ارف

 الشامل التنظيمي التطوير  ملية
62 4.61 0.61 -1.345- 0.304 0.797 0.599 

 0.599 -1.271- 0.304 -221.- 1.107 3.61 62 يعمل بال سم الفني أفرا  متخصصون  لى  رجة  الية من

 0.599 -1.437- 0.304 -136.- 1.397 2.87 62   تم تبسيط الإجراءات كمرحلة سابقة لعملية الأتمتة 

 0.599 0.775 0.304 -812.- 0.975 3.97 62 المختلفة لعملياتها الالكتروني التوثيقتعتمد الهيئة 

 0.599 5.358 0.304 -1.862- 0.848 4.26 62 الورقية  ماليوجد نظا  أتمته واحد  لكن هناك حاجة للعو ف للأ

 0.599 -1.253- 0.304 0.456 1.523 2.68 62 تستخد  الت نيات الحديثة كنظم   م ال رار وت نية تبا ل المعلومات

النمااا ا المطلوبااة  للحصااول  لااى الخدمااة واتااحة ويمكاان ت ااديمها 

 0.599 -1.147- 0.304 -202.- 1.387 2.9 62  بر الانترنت
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 (18  جدول )للتابع 

 في هيئة الاستثمار السورية تصالاتالخاصة بالبنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والا الوسط الحسابي والانحراف المعياري للعبارات

 
N Mean 

Std. 

Deviation 
Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic 
Std. 

Error 
Statistic 

Std. 

Error 

يمكاان معالجااة الطلااد الم ااد   باار الانترناات  ون الحاجااة لءيااارف 

 0.599 -1.153- 0.304 0.548 1.399 2.45 62 المستثمر

 0.599 -1.350- 0.304 0.46 1.51 2.58 62 يمكن تسديد الرسو   بر الطرق الالكترونية

في الهيئاة متكاملاة ماع الانظم المساتخدمة  معلومات المستخدمةالنظم 

 الحكومية  ات العلاقة بالهيئة في المؤسسات
62 2.42 1.35 0.59 0.304 -.911- 0.599 

 0.599 -135.- 0.304 -831.- 1.119 3.84 62 يتم حاليا استخدا  الربط الشبكي بين المؤسسات الحكومية المختلفة

تمكاان  ممثلااي الااوفارات فااي الهيئااة ماان  تبااا ل  شاابكة اتصااالتوجااد 

 الوثائق الارتباط والوفارات التي يمثلوها
62 2.81 0.972 0.404 0.304 0.082 0.599 

 إلى الدراسة ادحصائية  استنا ا   SPSS مخرجات برنامج  المصدر:
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  ما يلي  يتبينالسابق الجدول  من

 الحلااول اجيجابياام للم ااو    إيجااا القياااب بم مااال اديااد   ااي  لاا   سااا د تولولوايااا المالومااا ت

 /،4.06/حيث بلااا الو ااح الحسااابي الااإل ي ااي  إلاا   لاا ،تحااد   نالقائماام  و التااي ماان الممواان 

 ./0.765بانح اف مايارل مقداره/

  حديثم،حيث بلا الو ح الحساابي الاإل الوما  واجتصاج   ي الهيئم لتولولوايا المالبل  التحتيم

 ./0.81بانح اف مايارل مقداره/  /،4/ي ي  إل   ل 

  تاتباا  اا ار  الاليااا تولولوايااا المالومااا  واجتصاااج   اااال ماان  ملياام الت ااوي  التل يمااي

 /0.61ارل مقداره/بانح اف ماي /،4.61/ال امل،حيث بلا الو ح الحسابي الإل ي ي  إل   ل 

 حياث بلاا الو اح الحساابي الوفاال   يامل بالقسم الفلي    ا  متخصصاون  لا   راام  اليام مان،

 /1.107بانح اف مايارل مقداره/ /،3.61/الإل ي ي  إل   ل 

 اااباا    ا ا  ،حيث بلاا الو اح الحساابي  تبسيح ااا الا  كم حلم  ابقم لامليم الأتمتمتم لم ي

بااانح اف  /،2.87/ تبساايح ااااا الا  كم حلاام  ااابقم لاملياام الأتمتاام" تاام " الايلاام  لاا   بااار 

 ./1.39مايارل مقداره/

 بلاا الو اح الحساابي الاإل ي اي  إلا   ث، حياتاتماد الهيئام التوقياق اجلوت وناي لاملياتهاا المختلفام

 ./0.975بانح اف مايارل مقداره/ /،3.97/ ل 

 و   للأ ماال الورييام، ،حياث بلاا الو اح الحساابي يواد ن ااب  تمتاو واحاد  لوان  لااة حااام للاا

 /0.848بانح اف مايارل مقداره/ /،4.26/الإل ي ي  إل   ل 

  بلاا الو اح  ث، حياالتقلياا  الحديثام كال م   ام القا ار وتقليام تباا ل المالوماا  الهيئام تستخدبج

لقا ار وتقليام تباا ل التقلياا  الحديثام كال م   ام ا الهيئام تساتخدب  باار " الحسابي الإل ي ي  إل 

 /1.523بانح اف مايارل مقداره/ /،2.68/ " المالوما 

 يمواان تقااديمها  باا  اجنت نب،حيااث بلااا ج اللمااا ا الم لوباام  للحصااول  لاا  الخدماام وا ااحم و

 /1.387بانح اف مايارل مقداره/ /،2.9/الو ح الحسابي الإل ي ي  إل   ل 

  يمواان ماالجاام ال لااد المقاادب  باا  اجنت نااب  ون الحاااام لايااار  المسااتثم ،حيث بلااا الو ااح ج

يموان ماالجام ال لاد المقادب  با  اجنت ناب  ااابا    ا ا   يلام الدرا ام  لا   باار " الحسابي

 /1.399بانح اف مايارل مقداره/ /،2.45/ " ون الحاام لايار  المستثم 

  اااباا    ا ا   يلام بلاا الو اح الحساابي  ث، حيا ق االوت ونيميمون تسديد ال  وب  ب  ال ج

باانح اف ماياارل  /،2.58/" يمون تسديد ال  وب  ب  ال  ق االوت ونيمالدرا م  ل   بار  " 

 /1.51مقداره/

  متواملاام ماان الاال م المسااتخدمم  ااي  الم  سااا  غياا   مالومااا   المسااتخدمم  ااي الهيئاام الن اام

ااابا     ا   يلم الدرا ام  لا   باار  الهيئم،حيث بلا الو ح الحسابي الحووميم  ا  الا يم ب

مالوما   المستخدمم  ي الهيئم متواملام مان الال م المساتخدمم  اي الم  ساا  الحووميام الن م  "

 /1.35بانح اف مايارل مقداره/ /،2.42/إل   ل " ا  الا يم بالهيئم 
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   الم  سااا  الحوومياام المختلفاام،حيث بلااا الو ااح والهيئاام  الاا بح ال اابوي بااين إااا ال يااتم حاليااا

 /1.119بانح اف مايارل مقداره/ /،3.84/الحسابي الإل ي ي  إل   ل 

  تواد شبوم اتصال تمون ممثلي الوزارا   اي الهيئام مان  تباا ل الوقاائق اجرتبااز والاوزارا  ج

توااد شابوم   باار  "اااباا    ا ا   يلام الدرا ام  لا   التي يمثلو ا،حيث بلا الو اح الحساابي

 "اتصال تمون ممثلي الوزارا   ي الهيئم مان  تباا ل الوقاائق اجرتبااز والاوزارا  التاي يمثلو اا

 /0.972بانح اف مايارل مقداره/ /، 2.81/
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 (19جدول )

 

 في هيئة الاستثمار السورية الوسط الحسابي والانحراف المعياري للعبارات الخاصة بالقوانين

 
N Mean 

Std. 

Deviation 
Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic 
Std. 

Error 
Statistic 

Std. 

Error 

ا ىةةن الممارسةةة آليةةة فيذيةةر ءجةةرام الخد ةةة  يعتمةةد ىلةةق القةةوانين بعيةةدم

 والتقدير الشخصي.
62 3.05 1.408 -.161- .304 -1.363- .599 

القةةوانين واللةةوالم الميلمةةة لسةةير افجةةرامات وةةي ال ي ةةة وا ةةحة 

 و ذ و ة.
62 3.16 1.321 -.395- .304 -1.119- .599 

 599. -502.- 304. 307. 1.042 3.11 62 كانت هياك  رورة قصوى ءذايمكن فعديل القوانين 

 إلكترونيددا   البيانددا  بتبددا   تسددم  التددي القانونيددة النصددو  وجدد تلا 

 المعنية الوزارا  مع
62 3.89 1.057 -.714- .304 -.299- .599 

 



 الفصل الثالث                                                                                   الدراسة التطبيقية   
 

- 143 - 
 

  ما يلي  يتبينالسابق  الجدول  من

 

 حيد  بلدا الوسد  ، .الشخصدي والتقددير الممارسة عن بعيدًا القوانين على يعتمد الخدمة إجراء تنفيذ آلية

 /1.408/بانحراف معياري قدره /3.05/الحسابي الذي يشير إلى ذلك  

 بلددا الوسدد  الحسددابي حي،ومفهومددة واضددحة الهيئددة فددي الإجددراءا  لسددير المنظمددة واللددوا   القددوانين  

 /1.321/بانحراف معياري قدره / 3.16/الذي يشير إلى ذلك  

 حيد  بلدا الوسد  الحسدابي الدذي يشدير إلدى ذلدك  ، قصوى ضرورة هناك كانت إذا القوانين تعديل يمكن

 /1.042/بانحراف معياري قدره /3.11/

  حي  بلددا ،المعنيددة، الددورارا  مدد  إلكترونيدداً  البيانددا  بتبددا ل تسددم  التددي القانونيددة النصددو  وجدددتلا

 /1.042/بانحراف معياري قدره / 3.89 /الوس  الحسابي الذي يشير إلى ذلك  

 

 



 

-144- 

 

 (20)جدول 

 

 في هيئة الاستثمار السورية عادة هندسة الاجراءاتالوسط الحسابي والانحراف المعياري للعبارات الخاصة با

 N Mean العبارة

Std. 

Deviation 
Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic 
Std. 

Error 
Statistic 

Std. 

Error 

 إعااادةهناااا الاااوان وةناعااة  ااد ةباال ايدارة العليااا ب هميااة   بياا  

 الهندسة والعمل الالكاروني
62 3.58 0.858 -.068- 0.304 -1.403- .599 

ساااارا ي ية العا اااة ايدساااة بالر واااا والهنإساااارا ي ية  إعاااادةر بط  ااا

 لهيئةل
62 3.61 .9470 -.576 0.304 -.619- .599 

 0.599 -109.- 0.304 -394.- 7680. 3.97 62 الهندسة في الهيئة إعادةهناا  نه ية  حددة لا بي  

 0.599 -717.- 0.304 406.- 1.328 3.32 62  حسيد جودة الخد ات الاساثماروة. إلىالهندسة  إعادة ؤدي 

 غيياار لساالو    و  بياا  العماال الالكارونااي الهندسااة  إعااادة ااؤدي 

 ولدوات العمل والقيان به وف  احاياجات العملاء ولهداف المنظمة
62 4.42 .6660 -1.411- 0.304 3.526 0.599 

الساارعة فااي  إلااى  و  بياا  العماال الالكارونااي الهندسااة إعااادة ااؤدي 

 الان از
62 3.05 1.408 -.161- 0.304 -1.363- 0.599 

 0.599 -109.- 0.304 -394.- 7680. 3.97 62  خفيض الاكلفة  و  بي  العمل الالكاروني الهندسة   إعادة ؤدي 
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 تبين إجابات أفراد عينة الدراسة في الجدول السابق  مايلي :

 حيل  بلل   الالكترونلي والعمل  الهندسلة إعلادة تطبيلق بأهميلة العليلا الإدارة قبل  من وقناعة التزام هناك

 /0.858/بانحراف معياري قدره / 3.58/الوسط الحسابي الذي يشير إلى ذلك  

 حيل  بلل  الوسللط الحسلابي الللذي ، هيئللةلل  العاملة سللتراتيجيةلااو بالرؤيلا الهندسلة تطبيلق إعللادة  رتبطيل

 /947./بانحراف معياري قدره 3.61يشير إلى ذلك  

 حيل  بلل  الوسلط ، والتحلول للعمل  الالكترونلي الهندسلة إعلادة لتطبيلق الهيئلة فلي محلددة منهجية هناك

 /768./بانحراف معياري قدره/ 3.97/الحسابي الذي يشير إلى ذلك  

 حي  بل  الوسط الحسلابي اللذي يشلير إللى /الاستثمارية الخدمات جودة تحسين إلى الهندسة ادةإع تؤدي

 /1.328/بانحراف معياري قدره /3.32 /ذلك 

 وفللق بلل  والقيللام العملل  وأدوات أسلللو  تغييللر إلللى الالكترونللي العملل  وتطبيللق  الهندسللة إعللادة تللؤدي 

/،  4.42/حيلل  بللل  الوسللط الحسللابي الللذي يشللير إلللى ذلللك  ، المنظمللة وأهللداف العملل   احتياجللات

 666. بانحراف معياري قدره

 حيل  بلل  الوسلط الحسلابي  ،الإنجلا  فلي السلرعة إللى  الالكتروني العم  وتطبيق الهندسة إعادة تؤدي

 /1.408/بانحراف معياري قدره/  3.05/الذي يشير إلى ذلك  

  حي  بلل  الوسلط الحسلابي اللذي يشلير تخفيض التكلفة  ترونيوتطبيق العم  الالك الهندسة  إعادةتؤدي

 /1.768/بانحراف معياري قدره/  3.97/إلى ذلك  
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 تاختبارًالفرضيا -خامساً 
 الأولى: الفرضيةاختبار -[1]

هيئةة الاتةمام د لالرةددل ع ة  فة   المةوادد الشرةرةة لا توجد علاقة ذات دلالةة ععووةةة نةي الفرضية العدم :

 .إع دل هودتة الإجراءات ل تطشيق الأعم ل الإلكمرلنية

يئةة الاتةمام د لالرةددل ع ة  فة  ه لشرةرةةالمةوادد اتوجةد علاقةة ذات دلالةة ععووةةة نةي  الفرضية الشدة ةة: 

 .إع دل هودتة الإجراءات ل تطشيق الأعم ل الإلكمرلنية

لمشية   عةدو لجةود  Spearman's rhoلاخمش د هذه الفرضية ق عت الش حاة نةججراء اخمشة د الادتشة   

 علاقة ادتش  ية ني  الممغيرة  لقد ك نت الوم ئج كم  ف  الجدلل الم ل 

 (21)الجدلل دقم 

 .الإلكمرلنيةلهيئة الاتمام د لالرددل ع   إع دل هودتة الإجراءات ل تطشيق الأعم ل  الموادد الشررةةعع عل الادتش   ني  

  

إعادة الهندسة 

وتطبيق الأعمال 

 الإلكترونية

كفاءة الموارد 

 البشرية

Spearman's 

rho 

إعادة الهندسة وتطبيق 

 الأعمال الإلكترونية

Correlation 

Coefficient 1.000 .582** 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 62 62 

 الموارد البشرية

Correlation 

Coefficient .582** 1.000 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 62 62 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

الهودتةةة لتطشيةةق  إعةة دل  كفةة ءل المةةوادد الشرةةرةة لعةة  الجةةدلل ال ةة نق نلاحةةر لجةةود ادتشةة   ععوةةو  نةةي

ومة ئج تح يةل الانحةداد الش ةيق لقةد ك نةت ال ججراءللمشي   عدو المأثير ق عت الش حاة نة ,الإلكمرلنية الأعم ل

 (22)دقم  الم ل  كم  ف  الجدلل
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 ((22الجدلل 

 .الإلكمرلنيةع   إع دل هودتة الإجراءات ل تطشيق الأعم ل  هيئة الاتمام د لالرددلف  الموادد الشررةة الانحداد الش يق ني  

Variables Entered/Removed
a

 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b  . Enterالشررةة الموادد 1

a. Dependent Variable: الإلكمرلنية الأعم لالهودتة لتطشيق  إع دل  

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .658
a
 .434 .424 .50818 

a. Predictors: (Constant),  

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 11.862 1 11.862 45.932 .000
b
 

Residual 15.495 60 .258   

Total 27.356 61    

a. Dependent Variable: الإلكمرلنية الأعم لالهودتة لتطشيق  إع دل  

b. Predictors: (Constant), الموادد الشررةة 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
T Sig. 

 Constant B 
Std. 

Error 
Beta 

1 
  305. 1.498 الشررةة الموادد

.658 

4.910 .000 

.603 .089 6.777 .000 

a. Dependent Variable: الإلكمرلنية الأعم لالهودتة لتطشيق  إع دل  
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 :( ةمشي  22ع  الجدلل دقم )

)كممغير    الإلكمرلنية الأعم لالهودتة ل إع دلالموادد الشررةة )كممغير ع مرل( تأثيراً ععووة ً ع    تؤثر -[أ ] 

658.ت نع( حيث ن غ المأثير 
a 

% )عع عل المحدةد( ع  المغييرات 43كم  ةمشي  أ  الممغير الم مرل )الموادد الشررةة ( تف ر ع  عرداده  -[ب] 

 .الح ص ة ف  الممغير الم نع 

نمةةوذا الانحةةداد ل موشةةؤ ن ةة ور الممغيةةر المةة نع عشةةر تطشيةةق الممغيةةر الم ةةمرل حيةةث ك نةةت  ةمكةة  اتةةم دام -[ج] 

 موذا :؛ لالو0,000ععووةة  Fفيرير  إحص ئية

 

 

 : خلاصة الفرضية

لهيئةةة  لا توجةةد علاقةةة ذات دلالةةة ععووةةةة نةةي  المةةوادد الشرةةرةةلا نرشةةل فرضةةية العةةدم الر ئ ةةة    -[1]  

  .الاتمام د لالرددل ع   إع دل هودتة الإجراءات ل تطشيق الأعم ل الإلكمرلنية

لهيئةة الاتةمام د  المةوادد الشرةرةةوةة نةي  توجد علاقة ذات دلالة ععو :الفرضية الشدة ة الر ئ ة  نرشل -[2]  

 .لالرددل ع   إع دل هودتة الإجراءات ل تطشيق الأعم ل الإلكمرلنية

 كل من :دراسات نتائج وتتوافق هذه النتيجة مع  

* Asli Goksoy et.al 2012)])   هودتةة  هة  : عةدم تفةوة  ال إع دلتش ب فرل أ أهمالم  نيوت أ

يةةة  لعحدلدةةةة دلدهةةم فةة  ات ةة ذ الرةةراد,  نةةقء الموفيةةذ, الم طةةيق  يةةر المةةويفي  ن لصةةلاحي ت الك ف

الك ف, عدم اتم دام تكوولوجي  المع وع ت لالاتص لات  لتش دل المع وع ت عع المويفي  قشةل لأثوة ء 

 .الهودتة  إع دل

* Hamid Reza Ahadi, 2004))  الإدادةةةت العم ية  هودتةة إعة دل عوهجيةة قطشيت أ الم  نيوت 

 ذات علاقة هو ر  لأ الموظمة ,لثر فةموظيم ال المغيير الع ي , الإدادل دعم: ه  ل عواعلنعدل ةرتشق 

 العم ية ت هودتةة إعة دل لموهجيةة لوة ج ق الالمطشية المةويفي , عر لعةة عة  كةل نةي  إحصة ئية دلالةة

 .الإدادةة

 

 

 

 

 1.498 الشررةة +* الموادد 0.603 الإلكمرلنية =إع دل الهودتة لتطشيق الأعم ل        
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 الفرضية الثانية: اختبار - [2]

لةة ععووةةة نةي  الهيكةل الموظيمة  لهيئةة الاتةمام د لالرةددل ع ة  لا توجةد علاقةة ذات دلا: الفرضية العدم -

 إع دل هودتة الإجراءات ل تطشيق الأعم ل الإلكمرلنية

توجةةد علاقةةة ذات دلالةةة ععووةةةة نةةي  الهيكةةل الموظيمةة  لهيئةةة الاتةةمام د لالرةةددل ع ةة  : الفرضييية البدي يية -

 .إع دل هودتة الإجراءات ل تطشيق الأعم ل الإلكمرلنية

لمشي   عدو لجةود علاقةة  Spearman's rhoخمش د هذه الفرضية ق عت الش حاة نججراء اخمش د الادتش   لا

 ني  الممغيرة  لقد ك نت الوم ئج كم  ف  الجدلل الم ل : ادتش  يه

 

 ( 23الجدلل  دقم ) 

ت ل تطشيق الأعم ل الهيكل الموظيم  لهيئة الاتمام د لالرددل ع   إع دل هودتة الإجراءاعع عل الادتش   ني  

 .الإلكمرلنية

  
 الإلكمرلنية الأعم لالهودتة لتطشيق  إع دل

 الهيكل

 الموظيم 

Spearman's 

rho 

إع دل الهودتة لتطشيق 

 الأعم ل الإلكمرلنية

Correlation 

Coefficient 
1.000 .517** 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 62 62 

 الموظيم  الهيكل

Correlation 

Coefficient 
.517** 1.000 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 62 62 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 إعة دلالرةددل ع ة  للهيئةة الاتةمام د  الموظيم  الهيكلع  الجدلل ال  نق نلاحر لجود ادتش   ععوو  ني  

تح يةل الانحةداد الش ةيق  ججراءمشي   عدو المةأثير ق عةت الش حاةة نةلل , الإلكمرلنية الأعم لالهودتة لتطشيق 

 (  24لقد ك نت الوم ئج كم  ف  الجدلل دقم )
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 ( 24الجدلل ) 

 الأعم ل الهيكل الموظيم  لهيئة الاتمام د لالرددل ع   إع دل هودتة الإجراءات ل تطشيقني  الانحداد الش يق  

 .الإلكمرلنية

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterالهيكل الموظيم  1

a. Dependent Variable: الإلكمرلنية الأعم لالهودتة لتطشيق  إع دل  

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .694
a
 .481 .473 .48632 

a. Predictors: (Constant),  الهيكل الموظيم 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 13.166 1 13.166 

55.668 .000
b
 

Residual 14.190 60 .237 

Total 27.356 61 
 

a. Dependent Variable: الإلكمرلنية الأعم لالهودتة لتطشيق  إع دل  

b. Predictors: (Constant),  الهيكل الموظيم 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

 B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.223 .314  3.900 .000 

الهيكل 

 الموظيم 
.698 .094 .694 7.461 .000 

a. Dependent Variable: الإلكمرلنية الأعم لالهودتة لتطشيق  إع دل  
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 ( ةمشي  ل ش حاة 24ع  الجدلل دقم )

الرةددل ع ة   )كممغيةر ع ةمرل( تةأثيراً ععووةة ً ع ة   لهيئةة الاتةمام د ال ةودةة الهيكةل الموظيمة  ةؤثر -]أ [

694.ر ت نع( حيث ن غ المأثير)كممغي الإلكمرلنية الأعم لالهودتة ل إع دل
a 

 

% )عع عةةل المحدةةةد( عةة  المغييةةرات  48الموظيمةة  ( تف ةةر عةة  عرةةداده   الممغيةةر الم ةةمرل )الهيكةةل إ -]ب[

 الح ص ة ف  الممغير الم نع ؛ 

للب حثااأ أ  ومااالاج داوحااكد   مكاا  دلااتبكدمس للتوبااغ بلاالاب دلمت  اا  دلتاا ب   باا  ت ب اا   تباا  كماا   -[ج]

 ك لت لي:؛ ادلومالاج 0,000  معوا أ Fف ش    إحص ئ أقل ح ث ك وت دلمت    دلملت

 

 

 خلاصة الفرضية : 

الهيكةةل الموظيمةة  لهيئةةةة ا وقباال ف ةاا أ دلعااكئ دلق ئلااأ   ا تاذااك  لةااأ لادت كالااأ معوا ااأ باا    -[1]

   "الاتمام د لالرددل ع   إع دل هودتة الإجراءات ل تطشيق الأعم ل الإلكمرلنية

الهيكةل الموظيمة  لهيئةة الاتةمام د ل دلف ة أ دلبك لأ دلق ئلأ تاذك  لةاأ لادت كالاأ معوا اأ با   اوقب -[2]

 "لالرددل ع   إع دل هودتة الإجراءات ل تطشيق الأعم ل الإلكمرلنية

 

 وتتوافق هذه النتيجة مع نتائج دراسات كل من :

يكةل الموظيمة  لخ صةة أتة وب ضرلدل عدم تج هل اله الم  نيوت(  Najjar, et.al. 2013دراسة ) *

 أ  تح ي  ل عم ي ت تواء اتم دعت المروية أم لم ت م دم إجراءالري دل قشل 

ةمعةي  ع ة  المورةات الاقمصة دةة لالمؤت ة ت الع عةة فة  المة  نيوةت انةه ( 2005,خيير ييفيور محمد) *

 عوةة هج إدادل الشيئةةة العرنيةةة عراجعةةة هي ك هةة  لأتةة لي  عم ي تهةة  ل وظةةر فةة  عةةدو ف ئةةدل لجةةدلو تشوةة 

 هوكلأ دلعمل  ت إ  كةدلت     ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 1.223* الهيكل الموظيم  + 0.698الأعم ل الإلكمرلنية  =  إع دل الهودتة لتطشيق   
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 اختبار الفرضية الثالثة:ً-[3]

مكوولوجيةةة  المع وعةةة ت ل الشويةةةة المحميةةةة لا توجةةةد علاقةةةة ذات دلالةةةة ععووةةةةة نةةةي  :الفرضيييية العيييدم  -

 .إع دل الهودتة لتطشيق الأعم ل الإلكمرلنية ف  الهيئة لالرددل ع   لالاتص لات

 مكوولوجي  المع وع ت لالاتصة لاتل الشوية المحمية توجد علاقة ذات دلالة ععووةة  ني  ة:الفرضية البدي  -

 .إع دل الهودتة لتطشيق الأعم ل الإلكمرلنية ف  الهيئة لالرددل ع  

لمشيةة   عةةدو لجةةود  Spearman's rhoلاخمشةة د هةةذه الفرضةةية ق عةةت الش حاةةة نةةججراء اخمشةة د الادتشةة    

 ممغيرة  لقد ك نت الوم ئج كم  ف  الجدلل الم ل :علاقة ادتش  ية ني  ال

 ( 25الجدلل ) 

 في دله ئأ ادلقك ة  لى تكوالاذ   دلمعلام ت اداتص اتل دلبو أ دلتحت أ ب  عع عل الادتش   ني  

 دلإلكت او أإ  كة دلهوكلأ ات ب   دلأ م ل 

إع دل الهودتة 

لتطشيق الأعم ل 

 الإلكمرلنية

 المحمية الشوية

 لوجي لمكوو

 المع وع ت

 لالاتص لات

  

1.000 .723** 
Correlation 

Coefficient  إعادة الهندسة وتطبيق

 الأعمال الإلكترونية

Spearma

n's rho 

. .000 Sig. (2-tailed) 

62 62 N 

.723** 1.000 
Correlation 

Coefficient  البنية التحتية لتكنولوجيا

 Sig. (2-tailed) . 000. المع ومات والاتصالات

62 62 N 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

فاي  تكوالاذ   دلمعلام ت اداتص اتل دلبو أ دلتحت أ ب     نق نلاحر لجود ادتش   ععوو  ع  الجدلل ال

 ججراءعدو المأثير ق عت الش حاة نة, للمشي   دلإلكت او أإ  كة دلهوكلأ ات ب   دلأ م ل  دله ئأ ادلقك ة  لى

  ( 26تح يل الانحداد الش يق لقد ك نت الوم ئج كم  ف  الجدلل دقم )
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 ( 26الجدلل ) 

إ  كة دلهوكلأ  في دله ئأ ادلقك ة  لى تكوالاذ   دلمعلام ت اداتص اتل دلبو أ دلتحت أ ب  الانحداد الش يق ني  

 الإلكمرلنيةالأعم ل  ات ب  

Variables Entered/Removeda 

 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 
الشوية المحمية لمكوولوجي  المع وع ت 

 bلالاتص لات
. Enter 

a. Dependent Variable: الإلكمرلنية الأعم لالهودتة لتطشيق  إع دل  

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of 

the Estimate 

1 .817
a
 .667 .662 .38959 

a. Predictors: (Constant), الشوية المحمية لمكوولوجي  المع وع ت لالاتص لات 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
Df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regression 18.250 1 18.250 

120.239 

 
.000

b
 Residual 9.107 60 .152 

Total 27.356 61 
 

a. Dependent Variable: إع دل الهودتة لتطشيق الأعم ل الإلكمرلنية 

b. Predictors: (Constant), الشوية المحمية لمكوولوجي  المع وع ت لالاتص لات 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
T Sig. 

 
 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 

(Constant) 1.008 .234  4.304 .000 

الشوية المحمية 

لمكوولوجي  المع وع ت 

 لالاتص لات

.749 .068 .817 10.965 .000 

a. Dependent Variable: الإلكمرلنية الأعم لالهودتة لتطشيق  إع دل  
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 : ع ة  ( ةمشي   26ع  الجدلل دقم ) 

الرةددل  كممغيةر ع ةمرل( تةأثيراً ععووةة ً ع ة  الشوية المحمية لمكوولوجي  المع وع ت لالاتص لات ) تؤثر  -]أ [

817. .)كممغير ت نع( حيث ن غ المأثير  الإلكمرلنية الأعم لالهودتة ل  إع دل ع   
a

 

%  66.7( عةة  عرةةداده الم ةةمرل )الشويةةة المحميةةة لمكوولوجيةة  المع وعةة ت لالاتصةة لاتةف ةةر الممغيةةر  -[ب]

 .)عع عل المحدةد( ع  المغييرات الح ص ة ف  الممغير الم نع 

أ  نموذا الانحداد ةمك  اتم داعه ل موشؤ ن  ور الممغير المة نع عشةر تطشيةق الممغيةر الم ةمرل حيةث   -[ا]

 :ك لم ل ؛ لالوموذا 0,000ععووةة  Fفيرير  إحص ئيةك نت 

 

 

 خلاصة الفرضية :

تكوالاذ اا  ل دلبو ااأ دلتحت ااأ فرضةةية العةةدم الر ئ ةةة   لا توجةةد علاقةةة ذات دلالةةة ععووةةةة نةةي نرشةةل  لا -[1]

   إ  كة دلهوكلأ ات ب   دلأ م ل دلإلكت او أ في دله ئأ ادلقك ة  لى اداتص ات دلمعلام ت

والاذ اا  تكل دلبو ااأ دلتحت ااأ تاذااك  لةااأ لادت كالااأ معوا ااأ باا   اوقباال دلف ةاا أ دلبك لااأ دلق ئلااأ   -[2]

   إ  كة دلهوكلأ ات ب   دلأ م ل دلإلكت او أ في دله ئأ ادلقك ة  لى دلمعلام ت اداتص ات

 

 وتتوافق هذه النتيجة مع نتائج دراسات كل من :

*  (Najjar, et.al. 2013 المة ) دل  جعة دل هودتةة العم ية ت الإدادةةةن المفكيةر ةمكة  لا نةهأ نيوةت 

المع وعة ت فمطشيةق إعة دل هودتةة العم ية ت أل ترويةة المع وعة ت كةل  ترويةة ع ة  دئي ة  نرةكل الاعمم د

 ةة.ع   حدو لا ةحرق نفس الأثر ع   أداء الررك ت فيم  لو اتم دع  تو

2012)، Patterson  كم دلهوكلااأإ اا كة تكوالاذ اا  دلمعلاماا ت تلعااب كا د كب اا د فااي ( المةة  نيوةةت أ، 

 ل  رةرة  لإع دل تصميم العم ي تت  عد ف   تح يل المع وع ت ل العاود ع   أفض

 

 

 

 

 

ً

 1.008 +* الشوية المحمية لمكوولوجي  المع وع ت لالاتص لات0.749 = الإلكمرلنية الأعم لالهودتة لتطشيق  إع دل
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 الرابعة: ةاختبار الفرضيً-[4]

فااي ه ئااأ دالااتثم    دلو ظمااأ للعماال تاذااك  لةااأ لادت كالااأ معوا ااأ باا   دلقااادو    لاالفرضييية العيي   : 

 إ  كة دلهوكلأ ت ب   دلأ م ل دلإلكت او أ.دللا  أ ادلقك ة  لى 

في ه ئاأ دالاتثم   دللاا  أ  دلو ظمأ للعمل أ معوا أ ب   دلقادو  تاذك  لةأ لادت كال الفرضية الب يلة:

 إ  كة دلهوكلأ ت ب   دلأ م ل دلإلكت او أ.ادلقك ة  لى 

لمشي   عةدو لجةود علاقةة  Spearman's rhoلاخمش د هذه الفرضية ق عت الش حاة نججراء اخمش د الادتش   

 :لجدلل الم ل ادتش  ية ني  الممغيرة  لقد ك نت الوم ئج كم  ف  ا

 ( 27الجدلل  دقم )  

 لإع دل الهودتة لتطشيق الأعم ل الكمرلنية الرواني   الو يمة ل عمل عع عل الادتش   ني 

Spearman's 

rho 

إع دل الهودتة  

لتطشيق 

الأعم ل 

 الإلكمرلنية

الرواني   

الو يمة 

 ل عمل

إع دل الهودتة لتطشيق 

 الأعم ل الالكمرلن 

Correlation 

Coefficient 
1.000 .814

**
 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 62 62 

 الرواني   الو يمة ل عمل

Correlation 

Coefficient 
.814

**
 1.000 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 62 62 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

الهودتةةة لتطشيةةق  إعةة دلل الرةةواني  الو يمةةة ل عمةةل    ععوةةو  نةةي  عةة  الجةةدلل ال ةة نق نلاحةةر لجةةود ادتشةة

تح يل الانحداد الش ةيق لقةد ك نةت الومة ئج  ججراء,  للمشي   عدو المأثير ق عت الش حاة ن الإلكمرلنية الأعم ل

 ( 28كم  ف  الجدلل دقم ) 
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 ( 28الجدلل ) 

 الأعم لالهودتة ل إع دل الرددل ع  لالاتمام د ال ودةة  ف  هيئة الو يمة ل عمل الرواني الش يق ني   دالانحدا

 الإلكمرلنية

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enter  الرواني   الو يمة ل عمل 1

a. Dependent Variable: الإلكمرلنية الأعم لالهودتة ل إع دل  

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of 

the Estimate 

1 .783
a
 .614 .607 .41976 

a. Predictors: (Constant), 

b. الرواني   الو يمة ل عمل 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
Df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regression 16.784 1 16.784 95.257 

 

.000

b
 

 Residual 10.572 60 .176 

Total 27.356 61  

a. Dependent Variable:  إع دل الهودتة لالأعم ل الإلكمرلنية  

b. Predictors: (Constant), الرواني   الو يمة ل عمل 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients Standardized 

Coefficients 
T Sig. 

1 

B Std. Error Beta 

(Constant) 1.561 .208  7.521 .000 

الرواني   

 الو يمة ل عمل
.593 .061 .783 9.760 .000 

a. Dependent Variable: الإلكمرلنية الأعم لالهودتة ل إع دل    
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 :ع ة   ( ةمشي 28)ع  الجدلل دقم 

الرةددل  )كممغير ع مرل( تأثيراً ععووة ً ع ة  الاتمام د ال ودةة ف  هيئةالو يمة ل عمل  تؤثر الرواني  -[1] 

783.)كممغير ت نع( حيث ن غ المأثير  الإلكمرلنية الأعم لالهودتة ل إع دل تطشيق ع  
a

 

% )عع عةةل المحدةةةد( عةة    61.4عرةةدادهل عمةةل ( عةة   )الرةةواني  الو يمةةةالممغيةةر الم ةةمرل ةف ةةر  -[ب]

 ير الم نع المغييرات الح ص ة ف  الممغ

نموذا الانحداد ل موشؤ ن  ور الممغير الم نع عشر تطشيةق الممغيةر الم ةمرل حيةث ك نةت  ةمك  اتم دام -[ا]

   ك لم ل ؛ لالوموذا 0,000ععووةة  Fفيرير  إحص ئية

 

 

 خلاصة الفرضية :

فاي ه ئاأ   ظمأ للعمالدلوتاذك  لةأ لادت كالأ معوا أ ب   دلقادو    العدم الر ئ ة لا ةالفرضينرشل  لا -[1]

 إ  كة دلهوكلأ ت ب   دلأ م ل دلإلكت او أ.دالتثم   دللا  أ ادلقك ة  لى 

فاي ه ئاأ  دلو ظماأ للعمال تاذك  لةأ لادت كالأ معوا اأ با   دلقاادو   نرشل الفرضية الشدة ة الر ئ ة    -[2]

 و أ.إ  كة دلهوكلأ ت ب   دلأ م ل دلإلكت ادالتثم   دللا  أ ادلقك ة  لى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 1.561* الرواني  الو يمة ل عمل + 0.593=  إع دل الهودتة لتطشيق الأعم ل الإلكمرلنية
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مكانييية وجييود نمييو ل عييام لييل اللييدرة ع ييى التنبييع مييالمتاير التييامع ميين خييلال المتايييرات إلمعرفيية و      

الانحدار المتعدد لمجموعة المتايرات المسيتل ة ع يى  مإجراءقامت الباحثة ، مجتمعة مع معضها البعض

 الم ل :لجدلل ا  فر  لم  هو عشي  ف والمتاير التامع 

 ( 29لل ) الجد

,الشوية المحمية لمكوولوجي  المع وع ت لالاتص لات,الهيكل  الرواني  الو يمة ل عمل ) كل ع  الانحداد الممعدد ني 

 ف  هيئة الاتمام د ال ودةة لالرددل ع   إع دل الهودتة لالأعم ل الإلكمرلنية الموظيم ,الموادد الشررةة (

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 
 ,الشررةة الموادد ,الموظيم  الهيكل ,الرواني 

المحمية الشوية
b

 
. Enter 

a. Dependent Variable: إع دل الهودتة لالأعم ل الإلكمرلنية 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 
.943

a
 .889 .882 .23052 

a. Predictors: (Constant), 

b.  المحمية الشوية ,الشررةة الموادد ,الموظيم  الهيكل ,الرواني 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 
24.328 4 6.082 

114.454 

 

.000

b 

 
Residual 

3.029 57 .053 

Total 
27.356 61  

a. Dependent Variable:  إع دل الهودتة لالأعم ل الإلكمرلنية 

b. Predictors: (Constant),  المحمية الشوية ,الشررةة الموادد ,الموظيم  الهيكل ,الرواني b 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients Standardized 

Coefficients 
T Sig. 

1 

B Std. Error Beta 

(Constant) .164 .168  .973 .335 

 916. -106.- -007.- 059. -006.- الشررةة الموادد

 000. 5.027 374. 075. 377. الموظيم  الهيكل

 المحمية الشوية

 ل مكوولوجي  
.225 .070 .245 3.213 .002 

 000. 9.321 554. 045. 419. الرواني 

a. Dependent Variable: إع دل الهودتة لالأعم ل الإلكمرلنية    
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 ة  : ع  الجدلل ال  نق ةمشي  ع 

 114.454 / إ F= /  ةةةدل ع ةة  ععووةةةة  عمةة  0.05عةة   أصةةغر 0.000عوةةد ع ةةموو ععووةةةة ة ةة ل

  ع   الاقل لشع  الممغيرات ف  هذا الوموذا قددل ع ة  تف ةير المة ثير فة  إعع عل الانحداد لن لم ل  

 : تمال نموذا الموشؤ ه   ة لعع دلة الانحداد الم اع دل الهودت

 

 

 

 :ا   لتطشيق العمل الالكمرلن  تشي ععوو  ع   اع دل الهودتة  تأثيرللمعرفة أ  الممغيرات له  

 /  عود  /  0.0/ اكشر ع  5 916.قيمة ععووةة الموادد الشررةة هt=-.106-    هةذا ع ة  أ/ عمة  ةةدل  

 ضم  نموذا الانحداد الع م  ععوو  تأثيرالع عل ليس له 

 /  عود    /  0.05ع   أصغر/  0.00.قيمة ععووةة الهيكل الموظيم  هt=5.027-     ةدل ع ة  أ / عم 

 ععوو  ضم  نموذا الانحداد الع م  تأثيرهذا الع عل له 

 /  عوةةد   0.05عةة   أصةةغر/ 0.02قيمةةة ععووةةةة الشويةةة المحميةةة لمكوولوجيةة  المع وعةة ت لالاتصةة لات هةة   

/t=3.213  ععوو  ضم  نموذا الانحداد الع م  تأثيرهذا الع عل له  ةدل ع   أ / عم 

 /  عود  /  0.05ع   أصغر/ 0.00.قيمة ععووةة الرواني  هt=9.321     هةذا الع عةل  ةدل ع ة  أ / عم

 .عوو  ضم  نموذا الانحداد الع م له ت ثير ع

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

 الشويةةةةة المحميةةةةة* 0.225(+ )   الرةةةةواني * 0.410الإلكمرلنيةةةةة= ) إعةةةة دل الهودتةةةةة لتطشيةةةةق الأعمةةةة ل 

 0.164(+الهيكل الموظيم * 0.337لمكوولوجي  المع وع ت لالاتص لات( + ) 
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 الخامسة : الفرضيةاختبار - [5]

 وضيع الحيالو والوضيع المط يوب لدمعياد لا توجد فروق  ات دلالية جوهريية ميين الية العدم :الفرض

 وتطبيق الأعمال الإلكترونية الإجراءات إعادة هندسةالمعثرة ع ى 

  وضيع الحيالو والوضيع المط يوب لدمعياد لا توجد فروق  ات دلالية جوهريية ميين الالفرضية البدي ة

لةمفةةرع عوهةة  الفرضةةي ت ، وتطبيييق الأعمييال الإلكترونييية اءاتالإجيير إعييادة هندسييةالمييعثرة ع ييى 

 الم لية:الفرعية 

 الفرضية الشدة ة الفرضية العدم 

ية
ض
ر
لف
ا

 

 
لل
لا
 ا
ية
ع
ر
لف
ا

 

لا توجد فرلق ذات دلالةة جوهرةةة نةي   -

الهيكةةةةل الموظيمةةةةة  الحةةةة ل  ل الهيكةةةةةل 

الموظيمةةةة  المط ةةةةوب لإعةةةة دل هودتةةةةة 

الإجةةةةةةةةةةراءات لتطشيةةةةةةةةةةق الأعمةةةةةةةةةة ل 

 ية.الإلكمرلن

توجةةةةد فةةةةرلق ذات دلالةةةةة جوهرةةةةةة نةةةةي   -

الهيكةةةةةةل الموظيمةةةةةة  الحةةةةةة ل  ل الهيكةةةةةةل 

الموظيمةةةةةة  المط ةةةةةةوب لإعةةةةةة دل هودتةةةةةةة 

 الإجراءات لتطشيق الأعم ل الإلكمرلنية

ة 
ةةةة
عية
ر
لف
 ا
ية
ةةةة
ضة
ر
لف
ا

ية
 ن
الا

 

لا توجد فرلق ذات دلالةة جوهرةةة نةي   -

كفةة ءل المةةوادد الشرةةرةة الح ليةةة لكفةة ءل 

ع دل هودتة الموادد الشررةة المط ونة لإ

الإجةةةةةةةةةةراءات لتطشيةةةةةةةةةةق الأعمةةةةةةةةةة ل 

 الإلكمرلنية .

توجد فرلق ذات دلالة جوهرةة ني  كفة ءل  -

المةةوادد الشرةةرةة الح ليةةة لكفةة ءل المةةوادد 

الشرةةةةةةةرةة المط ونةةةةةةةة لإعةةةةةةة دل هودتةةةةةةةة 

 الإجراءات لتطشيق الأعم ل الإلكمرلنية

ة 
عي
ر
لف
 ا
ية
ض
ر
لف
ا

اة
ا ل
ال

 
لا توجةةد فةةرلق ذات دلالةةة جوهرةةةة  -

ويةةة المحميةةة لمرويةةة المع وعةة ت نةةي  الش

لالاتص لات الح ليةة ل الشويةة المحميةة 

لمرويةةةةةةة المع وعةةةةةة ت لالاتصةةةةةة لات 

 الإجةةراءاتالمط ونةةة لإعةة دل هودتةةة 

 لتطشيق الأعم ل الإلكمرلنية.

توجةةد فةةرلق ذات دلالةةة جوهرةةةة نةةي   -

الشويةةةةةةة المحميةةةةةةة لمرويةةةةةةة المع وعةةةةةة ت 

لالاتصةةة لات الح ليةةةة ل الشويةةةة المحميةةةة 

يةةةةةةةةة المع وعةةةةةةةة ت لالاتصةةةةةةةة لات لمرو

 الإجةةةراءاتالمط ونةةةة لإعةةة دل هودتةةةة 

 لتطشيق الأعم ل الإلكمرلنية.

ة 
يةةةة
ع
ر
لف
ة ا
ةةي
ضةة
ر
لف
ا

عة
ران
ال

 

لا توجد فرلق ذات دلالةة جوهرةةة نةي   -

الرةةةةةواني  الو يمةةةةةة ل عمةةةةةل الح ليةةةةةة ل 

الرةةةةةواني  المط ونةةةةةة لإعةةةةة دل هودتةةةةةة 

الإجةةةةةةةةةةراءات لتطشيةةةةةةةةةةق الأعمةةةةةةةةةة ل 

   الإلكمرلنية

ات دلالةةةةة جوهرةةةةةة نةةةةي  توجةةةةد فةةةةرلق ذ -

الرواني  الو يمةة ل عمةل الح ليةة ل الرةواني  

المط ونةةةةةة لإعةةةةة دل هودتةةةةةة الإجةةةةةراءات 

 لتطشيق الأعم ل الإلكمرلنية
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 ( 30  الجدلل )

 ( لري س الفرلق المط ونة ف  الفرضية :Tنم ئج اخمش د ) 

Test Value = 3.5, One-Sample Test 

 

 

T 

 

Df 

 

Sig. 

(2-

tailed) 

 

Mean 

Difference 

 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

 

Lower Upper 

 0365. -3349.- -14919.- 113. 61 -1.606- البشرية الموارد

 -0439.- -3819.- -21290.- 014. 61 -2.519- التنظيمو الهيكل

 0271. -4223.- -19758.- 084. 61 -1.758- الناظمة للإجراءات اللوانين

لتكنولوجيا  التحتية البنية

 المع ومات والاتصالات

-1.590- 61 .117 -.14747- -.3330- .0380 

 اتمو دا إل  الدداتة الاحص ئية   spssالمصدد : ع رج ت نرن عج 

 :الأت  ع  الجدلل ال  نق نلاحر 

 غةةةت ن: كفييياءة الميييوارد البشيييريةمالنسيييبة ل T / 1.606-المح ةةةونة-T=وةةةةة هةةةو /  ل ع ةةةموو المعو        

ةدل ع   عدم لجود فرلق ت جوهرةة ني  الوضع الح ل  لهذا الع عل لالحةد  عم   0.05ع   اكشر /113. /

الادنةة  المط ةةوب تةةوافره لإعةة دل هودتةةة الإجةةراءات لتطشيةةق الأعمةة ل الإلكمرلنيةةة فةة  هيئةةة الاتةةمام د 

ة نةةي  كفةة ءل المةةوادد توجةةد فةةرلق ذات دلالةةة جوهرةةة لا :  العةةدم ةةةدعون  لرشةةول الفرضةةيةعمةة   ,ال ةةودةة 

 الإلكمرلنيةةالشررةة الح لية لكف ءل الموادد الشررةة المط ونة لإع دل هودتةة الإجةراءات لتطشيةق الأعمة ل 

   ف  هيئة الاتمام د ال ودةة

 : ن غت  مالنسبة ل هيكل التنظيموT / أصةغر/ 0.014 /ل ع موو المعووةة هةو/=-2.519-المح ونة 

:توجةد فةرلق ذات دلالةة جوهرةةة نةي  الهيكةل الموظيمة   الشدة ةة  ل الفرضةيةعم  ةدعون  لرشةو/  0.05/ع  

 ف  هيئة الاتمام د ال ودةة    الإلكمرلنيةالح ل  لالمط وب لإع دل هودتة الإجراءات لتطشيق الأعم ل 

 :ن غةةت  مالنسييبة ل بنييية التحتييية لتكنولوجيييا المع ومييات والاتصييالاتT /المح ةةونةT=-1.590- ل /

عم   ةدل ع   عدم لجود فرلقة ت جوهرةةة نةي  الوضةع / 0.05 /ر  ع كشأ/ 0.117/عووةة هو ع موو الم

الح ل  لهذا الع عل لالحد الادن  المط وب توافره لإع دل هودتةة الإجةراءات لتطشيةق الأعمة ل الإلكمرلنيةة 

هرةةة نةي  توجةد فةرلق ذات دلالةة جو لا: العةدمعمة  ةةدعون  لرشةول الفرضةية  ,ف  هيئة الاتمام د ال ةودةة

الشوةةة  المحميةةةة لمرويةةةة المع وعةةة ت لالاتصةةة لات الح ليةةةة ل المط ونةةةة لمطشيةةةق إعةةة دل الهودتةةةة لالأعمةةة ل 

 ف  هيئة الاتمام د ال ودةة   الإلكمرلنية

 : ن غةت  مالنسبة ل لوانين و التشريعاتT المح ةونة/  / T=1.758- 0.084/ع ةموو المعووةةة  ل / 

رلق ت جوهرةة ني  الوضع الح ل  لهذا الع عل لالحةد الادنة  عم   ةدل ع   عدم لجود ف /0.05 /ع  ركشأ

عمة    المط وب توافره لإع دل هودتة الإجراءات لتطشيق الأعم ل الإلكمرلنية ف  هيئة الاتةمام د ال ةودةة

توجةةد فةةرلق ذات دلالةةة جوهرةةةة نةةي  الرةةواني  لالمرةةرةع ت الح ليةةة لا العةةدم  رشةةول الفرضةةية ةةةدعون  ل

 ف  هيئة الاتمام د ال ودةة  . الإلكمرلنيةونة لإع دل هودتة الإجراءات لتطشيق الأعم ل لالمط 
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ًالمبحثًالثاني

SIMULATIONًًالنموذجًالمقترحً)المحاكاة(ًواختبارالتطبيقًمرحلةً
 

قشةل الجدةةدل  الأنظمةةفع لية  لرق ع  نج ح م دعة ل محالم  الأت لي  أهمتعمشر أدلات المح ك ل ع       

ع ةة  نطةة ق ضةةيق عةة  خةةلال توفيةةذ تجرةشةة  ل مح ةةيو ت حيةةث تطشةةق  ,توفيةةذه  ع ةة  الم ةةموو الك ةة 

 .المرمرحة عود ع موو ععي  

فة  الهيئةةات جةراءحةدل تش ةيق الإوق عت الش حاة لع  خلال عم ه  فة  الهيئةة كةرئيس للذلك 
1
نة قمراح  

اخمش د تجرةش  ع ة  العم ية ت المعة د هودتةمه  نهةدف عر دنةة الوضةع  جراءفر ت اللازعة لإلأخذ الموا

 :ل  طوات الم لية لموضي  المك ت  الو تجة ع  المش يق لعدو جدلاه  لفر ً لالوضع المرمرح  الراه 

  د:الاتمامتومه  ضم  هيئة  له  ل ال ير الإجرائ  ةشدأخدعة تطشيق الوموذا المرمرح ع    -أللا

 -عرةرلع زداعة  افمراضة مرميل لتم اخمي د خدعة ترميل عررلع زداع  لقد أصددت الهيئة قراد 

 (  6 دقمالم حق /م.س ) 3عررلع ترنية الأنر د لالأ و م تحت دقم 

للكة   الاتةمام د هيئةةفة  ومهة  ة للهة    الإجرائة ال ير  ةشدأ خدعةتطشيق الوموذا المرمرح ع    -ث ني ً 

 : أخرولزادل تحم ا لرد ع  

تةةم اخميةة د خدعةةة اتةةميراد ح جيةة ت عرةةرلع زداعةة  لتةةم ع   شةةة لزادل البداعةةة لمم نعةةة الاخمشةة د 

الهودتةةة لالةةرنق  إعةة دلالةةوفر الوةة جم فةة  الوقةةت نميجةةة لمطشيةةق نمةةوذا  المجرةشةة  ل ح ةة ب الأثةةر ل

لاتةميراد لةوازم ونةة  الوث ئق لالموافرة ت المط  ك فةالمررلع  عوحت لزادل البداعة  لقد الالكمرلن  

 (7)الم حق دقم . افمراضي ً نرر ع  هولودا (  دأس 1000 المررلع )

  الهودتة لتطشيق العمل الالكمرلن إع دلثر الو جم ع  ترييم الأ -ث لا ً 

 ن لو شة ل هيئة  -

 ن لو شة ل م مامر -

 

 

 
                                                

1
 (8)الم حق دقم  
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 /1التجربةً/

و ضيييمن هي ييية نتهييييو يبيييدأ السيييير الإجرائيييو لهييياتطبييييق النميييو ل الملتيييرة ع يييى خدمييية  -أولاا 

 :الاستثمار

 ل  طوات الم لية : لفر ً عوهج إع دل الهودتة ليمم تطشيق ,   ترميل عررلع زداع  خدعة  اخمي دتم  

   قشل إع دل الهودتة لتطشيق العمل الالكمرلن (جرد خطوات تير ال دعة ف  لضعه  الح ل( 

  الح ل  الإجراءدتم ع طق.   

 قراد ترميل لمررلع زداعة  افمراضة  لإصدادام د ال ودةة هيئة الاتمخذ الموافر ت اللازعة ع  أ- 

 المرمرح.الجدةد ل وموذا  لفر ً /م.س 3عررلع ترنية الأنر د لالأ و م تحت دقم 

  نعد إع دل الهودتة لتطشيق العمل الالكمرلن ( الجدةد الإجرائ دتم ع طق ال ير( 

 لفيم  ة   شرح ع مصر ع  ال طوات ال  نرة:
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 :الخدمة قبل إعادة هندسة الإجراءات وتطبيق العمل الالكترونو خطوات سيرً-[1]

 في اةعه  دلح لي خدعة ترميل عررلع زداع خطوات ( اتمم دل جرد 31جدلل دقم )

/ اللسم

المديرية 

 المسعولة

زمن 

 المعالجة
 الرقم الخطوة الثبوتيات المط ومة

 ديوان النافذة
 د 5

هوةة  ,نموذا الط  

أل جواز ( تود )

 ير )تفر 

 ,لك لة ,(ال ودةي 

 شركة)تجل تج د  

تبلةةةد الم ةةمامر نومةةوذا الط ةة  ح ةة  المرةةرلع لتبلةةةده نموجيهةة ت 

ع  ء الط   لتبلةده ن لمع يم ت لالررادات ال  صةة لالو يمةة ل ورة   

 البداع 
1 

/ مستثمر

 د 5 ملدم الط ب
 تردةم     المرميل ع   ن  مي 

2 

 مدير النافذة
 د 10

 تصحي  الط  / تدقيق  
3 

 اتمكم ل الاشوتي ت الو قصة )إ  لجدت( الاشوتي ت الم مكم ة عفموح مستثمر
4 

 ندل خدعة     المرميل المردم إةص لتوظيم  ** 5 ديوان النافذة
5 

 ت دةد ندل ال دعة اةص ل د 10 المصرف 
6 

 إلكمرلني ً المدةر الع م  إل ا  لتحوة ه ت جيل الط   ف  الدةو الإةص ل ع موم د 10 الديوان العام
7 

 الإةص ل ع موم د 10 الديوان العام
 8 لدقي ً ع  الدةوا  الع م لمدةر الو فذلتحوةل الط   

 الدائرل الم مصة )الاتمام د( لإعداد قراد المرميل إل تحوةل الط     د 5 مدير الدائرة
9 

ئرة ارئيس د

 الاستثمار
 دداتة قراد المرميل  25

10 

 ديوان النافذة

 
 د 10

 
 11 ل طش عة المشدئية لحجب دقم ص دد لدقم قراد المرميل

رئيس دت رة 

 الاستثمار

 

 12  ش عة الو  مي  إل لمدقيق لالمحوةل ا  د 2

 13 الطش عة ع   ن  مي  صفراء لنيض ء  د10 ديوان 

معاون مدير 

 النافذة

 

 14 عدةر الو فذل إل لمدقيق لالمحوةل ا  د 5

 د  10+ مدير النافذة
 

 تأشير الرراد ع  عدةر الو فذل لإدت له ل مدةر الع م
15 

  10 المدير العام
ع الرةةرادع  قشةةل المةةدةر العةة م ع ةة  ن ةة مي  )صةةفراء   نيضةة ء( يةةتوق

 16 لةرت ه لمدةر الو فذل

 د 5 مدير النافذة
 

 17 عدةر الو فذل ةحول الرراد لدائرل الاتمام د

دائرة 

 الاستثمار
 18 اتجراءدائرل الاتمام د تحول الرراد ل دةوا  لاتمكم ل الإ  د 5

 19 ات  لةحول ل دةوا  الع م الص ددجراءدةوا  الو فذل ة مكمل الإ  10 ديوان النافذة

ديوان 

 الصادر
  د 5

ت جيل الرراد ف  الدةوا  الص دد لتوزةعةه ع ة  عما ة  خمةس جهة ت 

ع عةةة )البداعةةة, الاقمصةة د, الجمةة در, الصةةو عة ل مرةة دةع البداعيةةة 

 الصو عية, الر ( عع إعك نية  زة دل عدد الو خ ح    شيعة المررلع

21-

20 

ديوان 

 الصادر

حي  قدلم 

 الم مامر
 22 ت  يم الم مامر الو  ة الصفراء 

 22 المجموع  د155 
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 : AS-ISفو وضعل الحالو  جراءرسم مخطط الإً-[2]

جةرد الدل اتةمم  فة  شيوةة الم ل مع وعة ت لفرة ً  ات جةراءالإ ع طةق دتةم المرح ةة هةذه خةلال تةم              

   Bizagiات جراءالإ ع طط ت إدادلل   دتم نرن عج لذلك ن تم دام , ال  نرة 

 (  5الركل دقم ) 

 As-Isات  ل دعة ترميل عررلع زداع  ف  لضعه الح ل  راءجع طق تير الإ

 

 

 

 

 

 دلمصك :إ كدك دلب حثأ 
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 : وضع الجديد الملترةل وفلاا خدمة ل  الإجرائو سيرالخطوات -[3]

 ( اتمم دل جرد خدعة ترميل عررلع زداع  ف  الوضع المرمرح 32جدلل دقم ) 

المديرية / اللسم

 المسعولة

زمييييييييييييييييييين 

 المعالجة
 ت الخطوة الثبوتيات المط ومة

 الأماميلمكتب ا
او البوابييييييييييييييية 

 الإلكترونية
تااكة   اتصااح أ ات شاا   للتحا اال ثاائ  تقااك ئ دل لااب نموذج جاهز ك 5

 للماظف دلمبتص
1-1 

 المكتب الامامي
 )كوة ال فع(

 ك 5

هويوو   -نموووذج طلب وو 
أو جووووووووووووطز ( سووووووووووو  )

غيوووووووووووووووووووووووو  )سوووووووووووووووووووووووو   
 -وكالوووووو  -(طلسووووووو يي 

 ش ك )سجل تجا   

 2-1 كف   لائ

مااك    إلااىحااكك للملااتثم  اةاات دلم دذعااأ ا حااال ت  ك 0 المكتب الامامي
 دلعمل  ت

2 

 المكتب الخلفي
  يوان عا 

 

ك  لااااااااى  3
دلتاادي  ماا  
دلب اااااااااااااة 

 دلل بقأ

 تلذ ل كبال دل لب  ةئ اد ك الحب لك و  طلثبوتيات طلمستكم  
 اتحا لس لك اد  دلو فلاة

2-1 

المكتييب الخلفييي 
 يييييوان النافيييي ة 

 وار  
 7 دلإلكت او ألةب  ة دل لب اةمس ل أ شفأ ** ك 5

المكتييب الخلفييي  
الموظييييييييييييييييييي  

 المختص
ملاكة ةا د  دلتشام ل ما  دل ب  اأ  إوذ يا دلك دلأ إيصال ك 20

 بحلب دلومالاج
8 

المكتييب الخلفييي  
  يوان الناف ة

 

 لااااااااااااااااااااى 
دلتاادي  ماا  
دلب اااااااااااااة 

 دلل بقأ

 حذي  ةئ ص ك  ا ةئ ة د  دلتشم ل يصال مختومطلإ
  ة ءدل ب  أ  لى ولبت   صف دء اب

 دلعمل  ت مك    إلىاتحا ل 
9 

 10 دلمك   دلع ئ للتاة   إلىللتكة   ادلتحا ل  يصال مختومطلإ ك 5 م ير العمليات

 11 مك   دلعمل  ت إلىللتاة   ادلتحا ل   ك 5 الم ير العا 

 12 التكم ل دلتادة   ا ة    ك 5  يوان الناف ة

اليييي يوان العييييا  
 الصا ر

  ك 15

 دلع ئ دلص ك  تلذ ل ب  ك ص ك  تحا ل للك اد 
لااحب لااكو  للولاابأ دلب ةاا ء دلملااتكملأ دلتادة اا  

 اتحا له  لملغال دلأ شفأ
تاي ااا  دلولاااض دلب ةااا ء  لاااى ممثلاااي دلاااايد دت 
دلمعو    اماظف دالتقب ل لإكب لاس  لاى دلب وا م  

 اتلل ئ دلملتثم  ولض مصكةأ
 فتأ إةب  ة ا ة أ للمش اع

13 

مسيييييييييييييييييييي و  
الأرشييييييييييييييييييييفة 

 ترونيةالإلك
 

 ك 5
 لااااااااااااااااااااى 

 دلتادي 
فاتأ إةااب  ة دلكت او ااأ اإ فا   دل لااب ادلثبات اا ت  

 ادلق د 
14 

الموظييييييييييييييييييي  
 المختص

 15 دلملتثم  إلىتلل ئ دلق د    -

 70    
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 فو وضعل الجديد الملترة جراءصورة مخطط سير الإرسم ً-[4/1]

 ((to-beرح ( ع طق تير الاجرءات ل دعة ترميل عررلع زداع  المرم 6الركل دقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدد :اعداد  الش حاة 
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ً/2ًً/التجربةً-ثانياً 
تحتييال لييرد ميين وزارة لكيين فييو الهي يية و إجراءاتهيياوتنتهييو  خدميية تبييدأ تطبيييق النمييو ل الملتييرة ع ييى 

 : أخرى

الةذ  تةم ترةمي ه لفةق ال طةوات ال ة نرة    ل مشيرو  الرراعيو احتياجاتاستيراد   تم اخمي د خدعة        

لمم نعةةة الاخمشةة د المجرةشةة  لح ةة ب الأثةةر لالةةوفر الوةة جم فةة  الوقةةت نميجةةة لزادل البداعةةة  ع   شةةةلتةةم 

 ات الم لية :جراءالهودتة لالرنق الالكمرلن  , لفر  للإ إع دللمطشيق نموذا 

تةةم الحصةةول ع ةة  عوافرةةة لزةةةر البداعةةة لمةةو  الوثةة ئق المط ونةةة افمراضةةي ً نغةةر  ح ةة ب الوقةةت   -1

 / 7 الم حق دقم /رمرح, لالوفر الو جم ع  تطشيق الوموذا الم

لالموافر ت المط ونة افمراضي  لاتميراد لوازم المرةرلع  المررلع الوث ئقلقد عوحت لزادل البداعة   -2

 (5 -7, 4-7, 3 -7,  2-7,  1-7  :)م دقذلات الاحق الملا, ( نرر ع  هولودا  دأس )

 تمت ل حصول ع   ال دعة   لةشي  الجدلل الم ل  ع  ص تير الإجراءات الم 

 لموطفق  م  خا ج طلهيئ  ع  اللازم لموفيذ خدعة تحم اات لالبجراء( تير الإ 33جدلل)

 /يومالرمن  التاريخ المراحل

 12 11/5 إل  29/4ع   ع  هيئة الاتمام د لوزادل البداعة 

 3 14/5 إل  11/5ع   عدةرةة الاقمص د البداع  لالاتمام د   إل  البداعة  لزادلع  دةوا  

 8 5/ 22 إل  5 /  14ع  الحيوان   الإنم اعدةرةة  إل  ع  عدةرةة الاقمص د البداع  لالاتمام د

عدةرةةةةة الصةةةحة  إلةةة الاقمصةةة د البداعةةة  لالاتةةةمام د عدةرةةةةة عةةة  

 الحيوانية 

 6 28/5 إل  22/5ع  

 6 10/6 إل  4/6ع   عدةرةة الاقمص د البداع  لالاتمام د   إل ع  الصحة الحيوانية 

 2 12/6 إل 10/6ع   هيئة الاتمام د إل   عدةرةة الاقمص د البداع  لالاتمام د  ع 

 44 12/6 إلى 4 /29من الرمن الك و
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 ( 7)  الركل دقم

 اتميراد لوازم عررلع زداع  ف  لضعه الح ل  ع طق تير خدعة

 

ةمطةرق  دتةمه فهةو  لا عة دلداعة  لإ نةرو انةه لا عةهالمرمرحلفر  ل وموذا  الإجرائ أع  ع  ن حية ال ير 

عةع  إلكمرلنية ً فة  نة قمراح عكمة  عةرتشق داتة خطةوات الإجةراءات  المة  تةمم خة دا الهيئةة نةل اكمد إل 

عمفةق  الموافر ت خةلال فمةرل زعويةة ععيوةة ةك ف تأعي الهيئة لمم نعة الرض ة  الواددل ع  هيئة الاتمام د  ل

 تشعة أة م كحد أقص . ع يه  ني  الجهمي 

تغييةةر فةة    عةةع  ةة نق للكةة ل دعةةة تةةيكو  نةةوفس الم طةةق الع طةةق تةةدفق الإجةةراءات لهةةذه ا  دتةةم جفةة

 الأزعوة .

 

 

 دلمصك  إ كدك دلب حثأ 
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 الهندسة وتطبيق العمل الالكترونو: إعادةتلييم الأثر الناجم عن  -ثالثاا 

 الو جم ع  تطشيق الوموذا الذ  اقمرحمه الش حاة ةمشي  ع ة   : الأثرع  خلال عر دنة 

 هيئة الاتمام د :ضم    تومه  لاته  إجراءأ تشد ن لو شة ل دعةً-[1]

 50أ  نو شة  عم ل 5 إل  10ع   العمل  إنج زالم ؤللي  ع   ان ف  عدد العم ل %. 

 إجراء 11 إل  إجراء 22ات ع  جراءر صت عدد الإتل.   

  دقيرة 70 إل دقيرة  155البع  اللازم فرد ان ف  ع   أع.   

 : أخرو  لزادل تحم ا لرد عللك   الهيئة  اته إجراء ف أ  دعة تشدن لو شة ل -[2]

لفرة  ل ومةوذا  البع  خمصةرةةوم فة  حةي  أ 44ل المعويةة ة ةمغرق تشي  أ  الحصول ع   الرد عة  الةوزاد

 / أة م لةشي  ذلك الجدلل الم ل : 7/ إل المرمرح 

 ( 34) جدلل دقم

 الهودتة لتطشيق العمل الالكمرلن  إع دلترييم الأثر الو جم ع  

 خفيضنسبة الت معد قبل مجال الملارنة

 (1الخدمة )

 ضمن الهي ة

 %50 5 10 عدد العم ل

 %50 11 22 اتجراءعدد الإ

 %55 70 155 البع 

 (2) الخدمة

 خارل الهي ة

 -  ير عحدد عحدد  ير عدد العم ل

 -  ير عحدد عحدد  ير اتجراءعدد الإ

 %84 أة م 7 ةوم 44 البع 
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ً

ً

ًلنتائجًوالتوصياتاالمبحثًالثالث/
Conclusion And Recommendationsً

 

ةمضم  هذا المشحث خلاصةة لأهةم الومة ئج المة  توصة ت إليهة  الدداتةة العم يةة, لأهةم الموصةي ت المة      

ترمرحه  الش حاة ع  أجل تطشيق إع دل هودتةة الإجةراءات لالمحةول ل عمةل الالكمرلنة  فة  هيئةة الاتةمام د 

 ال ودةة .

  .الوم ئج الع عة -أللاً 

   .) عمط ش ت المطشيق( الوم ئج الممع رة ن خمش د الفرل  -ث ني ً 

 .نم ئج اخمش د الوموذا  المرمرح  -ث لا ً 

 .تطشيق الوموذا صعون ت -دانع ً 

 .الموصي ت -خ ع  ً 

 . عرمرح ت لددات ت ع مرش ية -ت دت ً 

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً
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ًالنتائجًالعامةً:ً-أول ً

 الوم ئج الم م  صة ع  الجبء الوظر  : - أ

د  لعم يةة ت ذالمصةةميم الجةة دتةةة الإجةةراءات الإدادةةةة تعوةة  إعةة دل المفكيةةر الأت تةة  لإعةة دلإعةة دل هو -1

ضةم  الموظمةة لفة  علاق تهة  عةع  ( IS ) لالاتم دام الانمك د  لأنظمة المع وع ت(  (BPالأعم ل 

 رمفكيةلالالردةمة المعيرة ل عمل لكل ع  ةرتشق نه   الإجراءات ع  الم م الررك ء لالم مفيدة  لالم   

 .الممكوة لن ل رعة خدعة, لأفضل جودل, أع   لمحريق جدةدل نصودل

كا    لى دلمب كئ ادلم دحال إ  كة هوكلأ دلإذ دءدتفي مذ ل دلك دل ت دلل بقأ   غلبأدةتص ت  -2

با   فاي دلأهاكدف دلتك مال  أ  ما لالالب دو لقات دلك دلاأ دلح ل اأ  ،للأكادت دلتوف لا أ دلليمأ دلت   

إمك و ااأ دالااتف كة ماا   عوااي كلااأ دلإذاا دءدت دلإكد  ااأ ادلمفاا ه ئ دلإكد  ااأ دلذك ااكة إ اا كة هومفهااائ 

كادت تبفاا   أكادت تحلاا   دلذاااكة ، أ: اماا  أهمهاا  لمفاا ه ئتلااب د ت ب اا  فااي لااتعملأكادت دلمدلأ

م حلاأ ما  م دحال إ ا كة هوكلاأ دلإذا دءدت  كالدلوملاذأ ادلمح ك ة ا ب ت با    أكادتدلتك ل ف، 

 كادت دلممك  دلتبكدمه  .ادلأ دلإكد  أ

  ع  ح جةة الرطة ع ال ة ل إلةداد  لتطوةر العمل الإالمروية اتم دام لا ترل ح جة الرط ع الع م إل   -3

الشحةث عة  ح ةول لهةذه المرةكلات إل  ة ع  ةدفعه دائم ً دادةالمركلات الإ , ف دو الرط ع الع م ع ذلك

المر يةد  الشيرلقرا ة   تة وبمق إدادته عة  الأن تغيير ل إجراءاتههودتة  إع دل لليس أن   حلاً ع 

لك لةذ, الو فةذل لالأنظمةةالرةواني   لةذلك الأت تة لكة  ةشرة  المعيةق ,الإلكمرلنة   تة وبالج عد إل  الأ

 الإجةراءاتهودتةة  إعة دلعةؤثر ع ة  ل أت ت كشعد  الإجرائ الو يمة ل  ير ي  روانالالش حاة  أض فت

   .لم ت حظه الددات ت ال  نرة لهو ع 

أ  تحةدد إتةمراتيجية المطشيةق نمة   الإجةراءاتهودتةة  إع دلت الرا شة نمطشيق   ل مؤت لمهم جداً اع   -4

عؤت ة قةد ةفرةل فة  فم  ةوج  ف  البنو  ظر المهمة ع  لجهة نالعم ي ت  لت م د يرلفه ل ةمو ت 

  يره  .

ءات العمةل أل لصةفة العمل الالكمرلن  ليس  رةرة تحرةة لمحريق الرةف فية الإدادةةة لتح ةي  إجةرا -5

 تطشيق ةرافق الذ   لمغيرف,ج هبل ل رض ء ع   الأعرا  الإدادةة ك لشيرلقرا ية لالرلتي  لالف  د 

 .رلالمطوة الوقت ع  كف ةمه أخذ لو حم  ,حرير  لجذد  تغيير الإلكمرلنية هو الأعم ل

 :دلوت ئ  دلمتعلقأ ب لذيء دلعملي - ب

المغيير الجذد  لآلية عمل الو فذل الواحةدل لاتشعةت  إل  مود تصميم نموذا جدةد ة تمكوت دلب حثأ م   -1

 :ذلك إل المراحل الم لية ل وصول 

الممع ع ي  عع هيئةة الاتةمام د ع  لجهة نظر تر يص الواقع الح ل  لجودل ال دعة   :الأللالمرح ة  -2

عدا الج نة  ع أ    جوان  جودل ال دعة ع   مع ع ي دض  الم لقد تشي  ع  خلال الدداتة ال ودةة 

ات ترةةدةم ال دعةةة ل تح يةةل إجةةراءةفةةر  ضةةرلدل  دداتةةة تةةير عمةة  الممع ةةق نطرةرةةة ترةةدةم ال دعةةة 

  .لتحدةد فرل المعدةل لالمطوةر اللازعة تعريده  لأثره  ع   تير العمل  عظ هر
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ل فة  الو فةذ ترةدةم ال دعةة اتجةراءلإAS-IS ) المرح ةة الا نيةة : دداتةة تح ي يةة ل واقةع الحة ل  )   -3

 .الاتمام د ال ودةة الواحدل ف  هيئة

هودتةة   إعة دل أ الش حاة ف  هذه المرح ةة ع ة  عة  خ صةت إليةه الدداتةة فة  شةره  الوظةر   اعممدت

المةوادد  :  تةأثير أدنعةة أنعة د أت تةية لهة ةمكة  أ  تةمم نمعةبل عة ات فة  الرطة ع العة م لاجراءالإ

الرةواني  الو يمةة  –كوولوجية  المع وعة ت لالاتصة لاتالشويةة المحميةة لم –الهيكل الموظيمة   –الشررةة 

 . الإجرائ  ل  ير

  لاجراءتهة AS-IS ) الواقةع الحة ل  )   دداتةة لاخمي د عيوة عؤلفة ع  عرةر خةدع ت لنو ء ع يه تم  

لالمعيرة ت المة  تعمةر  توفيةذ ال دعةة هوة ر عةدد عة  المرةكلات  أ لالأنع د المؤثرل نه   لقد تشةي  

 الح جة لمراجعة أكار ع  جهة .مدل البعوية له   ول الأهم

لتصةميم   الإجراءاتأفضل المم دت ت الممشعة لإع دل هودتة تطشيق تم الاتمف دل ع   :المرح ة الا لاة  -4

ل نةوع  فة  نظةم لأتة لي  العمةل  ليرترة   إجةراءةركةب ع ة   نموذا جدةةد لمرةدةم ال دعةة   إلة تحةو 

 هذا الوموذا لنركل أت ت  ع   :  ةرتكب ,ع موو خدع ت حكوعية الكمرلنية

 لالاتمغو ء ع  المع عل الودق   أتممة العمل داخل الهيئة نركل ك عل 

  الرنق الرشك  الالكمرلن  ني  الهيئة ل جميعٌ الجه ت ذات الص ة ) ششكة الررك ء( ع  خةلال اعممة د

لالمك تة  ال  فيةة فة  نظ م الكمرلن  عمك عةل  ةةؤع  المواصةل المش شةر نةي  عةويف  الو فةذل الواحةدل 

الهيئة ع  جهة لني  الو فذل الواحةدل ل الجهة ت المعويةة عة  جهةة أخةرو نحيةث تماةل هيئةة الاتةمام د 

 .الإلكمرلنيةل حكوعة   ً عصغراً ال ودةة  ف  علاق ته  نموذج

الدداتةة   ة لاعممةدت الش حاةة عاللازعة لمطشيق الوموذا المرمةرح الممط ش ت تحدةد  :رانعةالمرح ة ال    -5

 لالمط وب.الموجود الفجول ني   لمحدةدالاحص ئية 

لمح يو ت المرمرحة ع ة  نطة ق ضةيق  ا لاخمش د  اتم دعت الش حاة أت وب المح ك ل المرح ة ال  ع ة:   -6

لإجةراء اخمشة د تجرةشة  ع ة   الرتمية اللازعةقشل توفيذه  ع   الم موو الك  . لتم لأخذ الموافر ت 

 المك تة  الو تجةةهودتمه  نهدف عر دنة الوضع الراه  لالوضع المرمرح للموضةي  العم ي ت المع د 

 ع  المش يق لعدو جدلاه  

 

 : ختبار الفروض المتع لة ما نتائجال -ثانياا 

 يةةمالمح الشويةة , الموظيمة  الهيكل , الشررةة الموادد كف ءل كل ع  : علاقة ذات دلالة ععووةة ني هو ر    -1

تطشيةق إعة دل هودتةة الإجةراءات فة   الو يمة ل  ةير الاجرائة  لالرةددل ع ة  ي الروان , لالمكوولوجية

 ودةة.ال  هيئة الاتمام د

لمكوولوجيةةة  المع وعةةة ت  الشويةةةة المحميةةةة , الرةةةواني   ) الم ليةةةة  ةالم ةةةمر  اتالممغيةةةرعةةة   كةةةل تف ةةةر  -2

% )عع عةةل المحدةةةد( عةة  المغييةةرات الح صةة ة فةة  88,9عةة  عرةةداده (الهيكةةل الموظيمةة  ,لالاتصةة لات
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لفةق الو ة  المشيوةة فة   تأثيره لةكو  (  الإلكمرلنيةإع دل الهودتة لتطشيق الأعم ل  ) الممغير الم نع

 الم ل :الركل 

 ( 8الركل دقم ) 

 ات ف  هيئة الاتمام د ال ودةةجراءهودتة الإ إع دلالمؤثرل ع    الأنع د  

 

 

                                                                          

 

 

 

 

 

 

   الم ل  هوالممغير الم مرل  نموذا الانحداد ل موشؤ ن  ور الممغير الم نع عشر تطشيق ان  -3

 

 

 

 هندسة الاجراءات الادارية  مإعادة ات العلاقة دراسة الامعاد نتائج  –ثالثا  

 :ار السوريةالاستثم هي ةالموارد البشرية فو  دراسةنتائج  -1

 -ث:حي ع  ن لهيئة ةعم و  الذة  الأفراد ع  ني ن ت تجميعتم 

 .الفئة العمرةة لعدو تددةشه   ,العمل عمط ش ت عع لتو تشه  الأعداد 

 .ن لهيئة الوي ئف احمي ج ت عع لتو تشه  لالمه دات الووعي ت -

 .أعم لهم ع  دض هم لددجة ل ع ع ي  المعووةة الرلح - 

لتوف االا اتحك ااك دلمت لباا ت دلليمااأ دلاةاا  دلحاا لي للماااد ك دلبشاا  أ ماا  دلاةاا  دلم لاااب مق  وااأ  نهةةدف

 . دلملتبلصأ دلوت ئ  هئلأ ملبص   ا ب   دلذكال دلت لي  دلومالاج دلمقت ح،

 

 

 

 

 

 

 

 

هندسييييييييييية  إعيييييييييييادة

ات  وتطبيييق جييراءالإ

 الإلكترونية الأعمال

 

 دلتوظ مي دله كل

 أكف ءة دلماد ك دلبش  

 

تكوالاذ   دلمعلام ت 

 اداتص ات

 دلقادو   ادلتش  ع ت 

48% 

66.7% 

 
61% 

 

 الشويةةةةة المحميةةةةة* 0.225(+ )   الرةةةةواني * 0.410الإلكمرلنيةةةةة= ) إعةةةة دل الهودتةةةةة لتطشيةةةةق الأعمةةةة ل 

 0.164(+الهيكل الموظيم * 0.337لمكوولوجي  المع وع ت لالاتص لات( + ) 
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 ( 35جدلل دقم ) 

 نم ئج دداتة الموادد الشررةة ف  هيئة الاتمام د ال ودةة

 

 

 

 

 

 

 

 الوضع المط وب

 

 الملترة لنتيجةا الوضع الحالو

 الإدارة اهتمييييييام

 وتنميييية متطيييوير

 العام ين

 

تهةةمم الإدادل نمطةةوةر لتوميةةة العةة ع ي ,  -

كم  ةةمم تةددة  العة ع ي  نرةكل عو تة  

لاخمص ص تهم حيث تعمةل الهيئةة ع ة  

ت شيةةةةةة ك فةةةةةة الاحمي جةةةةة ت المددةشيةةةةةة 

ال  صةةةةةةة نةةةةةة لموادد الشرةةةةةةرةة لفةةةةةةق 

 المح لد الرئي ة الم لية: 

ة فةةة  الح تةةةة  ت صصةةةيدلدات فويةةةة ل

دلدات ال غةة (, IT)لالرشك ت لالمع لجةة 

دلدات المهةةةةة دات المطةةةةةوةر ,الأجوشيةةةةةة 

 الإداد  لتطوةر الذات

 

 

توجيييد فيييروق  ات دلالييية لا 

جوهرية مين كفاءة الموارد 

البشييييرية الحالييييية وكفيييياءة 

المييوارد البشييرية المط وميية 

 الإجييراءاتلإعييادة هندسيية 

 الأعمييييييييييييييالوتطبيييييييييييييييق 

 الإلكترونية

 

/-1.606-T= ل ع ةةةةةةةةةةةةموو /

اكشةةرع  113. المعووةةةة هةةو 

عمةةةة  ةعوةةةة  ا  الوضةةةةع  0.05

الحةةةةةة ل  ل مةةةةةةوادد الشرةةةةةةرةة 

ةمو تةة  عةةع الوضةةع المط ةةوب 

لمطشيق اعة دل الهودتةة لالعمةل 

الالكمرلن  للكة  هوة ر ح جةة 

 فةةة  نعةة  الوةةةواح  ل مح ةةي  

 له  

نرةةر ثر فةةة اعةة دل الهودتةةة نةةي  

التةةةة   العةةةة ع ي  لتفوةضةةةةهم 

  الصلاحي ت

 

 

 

 

 تح ةةةةةةةةةةةةةةةةةي   

المةةةةةةةةةةةةةةةةةوادد 

عةةةة   الشرةةةةرةة

 خلال : 

نرر ثر فة اع دل 

الهودتةةةةةة نةةةةةي  

لت   العة ع ي  أ

لتفوةضةةةةةةةةةةةةةهم 

 الصلاحي ت

  عييدد العمييال مناسييب

لأداء المهييييييييييييييييييييييام 

 المط ومة

عةةةةةةدد العةةةةةة ع ي  كةةةةةة ف لأداء المهةةةةةة م  -

ما   ل   بلغ  اكك دلعا محيث المط ونة  

لاااوأ    50ا 25دلفئاااأ دلعم  اااأ بااا   

 . كك دلع مل    يذم لإ% م  79

-  

نشيييير ثلافيييية إعييييادة 

 الهندسة

إعة دل هو ر نرص لاض  ف  نرر ثر فة  -

حيةةةةث تشةةةةي  ا    هودتةةةةة الإجةةةةراءات

العمةةل  ةعمشةةرل  أ ة ئةةالعةة ع ي  فةة  الهي

 لإعةةةةة دلجيةةةةةد للا ضةةةةةرلدل   الحةةةةة ل 

 الهودتة

قد تؤد   فه  هو ر ت وف ع  تطشيق   -

غييةةةةةر ت هم ال للاتةةةةمغو ء عةةةة  خةةةةدع ت

 الوييف  همعوصش

 تمكين العام ين
تةة طة لات ةة ذ نعةة   ةمم ةةك العةة ع و  لا

  الأع  الررادات دل  الرجوع ل رئيس 

تشيييكيل فرييييق عميييل 

 الهندسة لإعادة

ف  الهيئة فرةق عم صص لإعة دل هودتةة 

 الإجراءات
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 :فو هي ة الاستثمار السورية والتنظيم الهيكل دراسةنتائج  -2

 لتو تشه  تج ن ه  عدو لني   له , الداخ ية المر يم ت ل هيئة لتحدةد الموظيمية ال رةطة تح يل   نو ء ع    

ل هيكةل أهم الوم ئج الممع رة نمر دنةة الوضةع الحة ل  تم اتم لال  , نه العم ي ت ل شيعة الموظيم أهداف عع

لموفيةةذ الومةةوذا )  لكمرلنيةةةالإ الأعمةة للتطشيةةق  الإجةةراءاتهودتةةة  عةةع الوضةةع المط ةةوب لإعةة دلالموظيمةة  

 .لأهم الوم ئج  ع  ص ً لفيم  ة   (  المرمرح

 ( 36جدلل دقم )

 نم ئج دداتة الهيكل الموظيم  ف  هيئة الاتمام د ال ودةة

 

 الوضع المط وب

 

 الوضع الحالو

 

 النتيجة

 

 الملترة

علائمةةةةةةة الهيكةةةةةةل الموظيمةةةةةة  

 لاحمي ج ت العمل 

الهيكةةل الموظيمةة  عةةر  لةمكةة  

 اقمضت الح جة إذا ه تعدة

 

 

توجييييد فييييروق  ات دلاليييية 

جوهرييييييية مييييييين الهيكييييييل 

الهيكيل  التنظيمو الحيالو و

المط يوب لإعيادة التنظيمو 

وتطبيق  الإجراءاتهندسة 

 الإلكترونيةالأعمال 

 

 

-دلمحلاااااابأ   Tبل ااااات 

   ا ملااااااتا  =-2.519

 0.014 دلمعوا اااأ هاااا 

عمةةة   0.05مااا   أصااا  

الوضةع الحة ل    أ ةعو  

لا الموظيمةةةةةةةة  ل هيكةةةةةةةةل 

عةةةةةةةع تطشيةةةةةةةق  ةةةةةةةةملاءم

 الوموذا المرمرح 

 

 

 

 

 

 

هودتةةةةةة  إعةةةةة دل

الهيكةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةل 

 الموظيم  

 

تفةةةةةةةةةةةةوة  الصةةةةةةةةةةةةلاحي ت 

 الأدن  الإدادةةل م موة ت 

لا ةرةةةةةةةوم المةةةةةةةدداء نمفةةةةةةةوة  

 الصلاحي ت ل ع ع ي 

 

دعةةةةج الوحةةةةدات الوييفيةةةةة أل 

عوهةةة  دل  تةةةأثر  نعضةةة ً  إلغةةة ء

 العمل

تم دعج نع  المدةرة ت لمش ةيق 

دعجةةت الو فةةذل عةةع حيةةث  عمةةلال

عدةرةةةةةةةةة  أحةةةةةةدثتلالر نونيةةةةةةة 

عدةرةةةةةةة ال  د ةةةةةة  ل المم نعةةةةةة

 .الاتمام دةة

شةةكل الهيكةةل   ةكةةو  ةجةة  أ

 ششك  ألالموظيم  أفر  
 هرع  شكل الهيكل الموظيم 

ةةةةةمم اعممةةةة د عشةةةةدأ  أ ةجةةةة  

 ف  ات  ذ الرراد ةعركبةاللا

 

 الأع ةةةة خطةةةةو  ال ةةةة طة عةةةة  

 للأدن 

الهيكةةةةةةةةل   أ  ةشوةةةةةةةةةجةةةةةةةة  

 الموظيم  ع   أت س العم ي ت

ةر ةةةم الهيكةةةل الموظيمةةة  ح ةةة  

 الوي ئف

 ني  لالمع ل  الاتص ل تهولة

 الهيكل الموظيم  أجباء

 

 الأعمةةةةةة لةوجةةةةةةد ازدلاا فةةةةةة  

فةةةةةةة  صةةةةةةةعونة  ل لالويةةةةةةة ئف

 المع ل  ني  أجباء الموظيم

 الاعمم د ع   فرق العمل 

 

 نجةة زةةةمم ترةةكيل فةةرق عمةةل لإ

 ععيوة أعم ل
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 : ستثمار السوريةفو هي ة الا تلنية المع ومات والاتصالاتالبنية التحتية ل دراسةنتائج  -3

مرويةة المع وعة ت الوضةع الحة ل  ل شويةة المحميةة لنمر دنةة لأهةم الومة ئج الممع رةة  ع  صة ً ةشي  الجدلل الم ل  

لموفيةذ )  دلإلكت او اأ دلأ ما لت ب ا  ا دءدتدلإذا هوكلاأ  عع الوضع المط وب لإع دلف  الهيئة  لالاتص لات

   (الوموذا المرمرح

 ( 37جدلل دقم )

 ف  هيئة الاتمام د ال ودةة مروية المع وع ت لالاتص لاتنم ئج دداتة الشوية المحمية ل

 الملترة النتيجة الوضع الحالو الوضع المط وب

 

يةةةةةةةةة لفوائةةةةةةةةد أهمإددار 

تكوولوجيةةةةةة  المع وعةةةةةة ت 

 لالاتص لات

 

  عد تكوولوجي  المع وعة ت ت

جدةةةدل فةة   أعمةة لفةة  الريةة م ن

الح ةةةةةةول الاةج نيةةةةةةة  إةجةةةةةة د

ل مرةةةكلات الر ئمةةةة أل المةةة  

 تحدث أ ع  الممك  

 

 

 

 

 ات دلالييية  فيييروقتوجيييد لا 

جوهرية ميين البنيى التحتيية 

لتلنيييييييييييييية المع وميييييييييييييات 

والاتصييييييييالات الحالييييييييية و 

 إعييييادةلتطبيييييق  ط ومييييةالم

 والإعمييييييييييييالالهندسيييييييييييية 

 الإلكترونية

-=Tدلمحلااابأ  Tبل اات 

  ا ملاااااااااااااااتا  -1.590
   كبأ 0.117عوا أ ها دلم

  0.05م  
 

عةةع  ةةةملائم الحةة ل  ا  الوضةةع 

الوضع المط وب لمطشيق اع دل 

الهودتةةةة لالعمةةةل الالكمرلنةةة  

فة  للك  هو ر ح جة ل مح ي  

  نع  الوواح  

 

 

 

 

 

 

تصةةةةةةةميم نوانةةةةةةةة  -

الكمرلنيةةةةة تف ع يةةةةة 

تمةةةةةةةةي  ل م ةةةةةةةةمامر 

الحصةةةةةةةول ع ةةةةةةة  

ال دعةةةةةةةةةةة عوهةةةةةةةةةة  

 .عش شرل

الةةةرنق الالكمرلنةةة  

عةةع الةةوزادات ذات 

 لإت حةةةةةةةالعلاقةةةةةةة  

 تش دل الشي ن ت

الشوةةةةة  ضةةةةةرلدل تةةةةةوفر 

 مرنة الحدةاة لالالمحمية 

 

 الشوةةة  المحميةةةة حدةاةةةة لعرنةةةة

 150د فةة  الهيئةةة حيةةث ةمواجةة

ح تةةةةةة  تررةشةةةةةة  عةةةةةةع ك عةةةةةةل 

  أدنةع إلة ع حرة تهم ن لإضة فة 

servers   

 توافةةةةةةةةةةةةةقضةةةةةةةةةةةةةرلدل 

اتةةمراتيجية تطةةوةر الشوةة  

عةةع  المكوولوجيةةة المحميةةة 

   الهيئة  تطوةر إتمراتيجية

تعمشةةر الإدادل الع يةة  تكوولوجيةة  

 جبء المع وع ت لالاتص لات 

 الموظيمة  المطةوةر عم يةة عة 

 الر عل

 تةةةوفر الكةةةواددرلدل ضةةة

 المم صصة 

ةعمةةةةةل ن لر ةةةةةم الفوةةةةة  أفةةةةةراد 

عم صصو  ع   ددجة ع ليةة 

عةةةة  الكفةةةة ءل فةةةة  تكوولوجيةةةة  

ثم نيةةةةة عهودتةةةةي  المع وعةةةة ت 

ترويةةةةةي   ,لع ةةةةة عد  عهوةةةةةدس 

 فويي .  لأدنعلاحد 

اتةةةةةةةةةةةم دام ضةةةةةةةةةةةرلدل 

تكوولوجيةةةةةة  المع وعةةةةةة ت 

لالاتصةةةة لات فةةةة  إتمةةةة م 

 العم ي ت الداخ ية

 الموثيةةةق الهيئةةةة   تعممةةةد 

 لالأدشةةةةةةفة  الالكمرلنةةةةةة 

 الم م فة لعم ي ته  الإلكمرلنية

ةوجد نظ م أتممةه لاحةد  لكة  

 عمة لهو ر ح جةة ل عةودل للأ

 الودقية

لا ت ةةةةم دم المرويةةةة ت الحدةاةةةةة 

كوظم دعم الرةراد لترويةة تشة دل 

 المع وع ت

اتةةةةةةةةةةةم دام ضةةةةةةةةةةةرلدل 

جيةةة  فةةة  العلاقةةةة لوالمكوو

 عع الم مامر

المط ونةةةة  ل حصةةةول الومةةة ذا 

للك  عة  ع   ال دعة لاضحة 

ترةةةةةةدةمه  عشةةةةةةر  الممك  يةةةةةةر

 الانمرنت

ةمكةة  عع لجةةة الط ةة  المرةةدم لا

عشةةةةر الانمرنةةةةت دل  الح جةةةةة 

 لبة دل الم مامر

ةمكةةة  ت ةةةدةد الرتةةةوم عشةةةر لا

 الإلكمرلنيةالطرق 
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اتةةةةةةةةةةةم دام ضةةةةةةةةةةةرلدل 

المكوولوجيةة  فةة  العلاقةة ت 

 عع الوزادات

نظم عع وعة ت  الم ةم دعة فة  

يئة   يةر عمك ع ةة عةع الةوظم اله

الم ةةةةم دعة فةةةة   المؤت ةةةة ت 

 الحكوعية ذات العلاقة ن لهيئة

لا توجةةد شةةشكة  اتصةة ل تمكةة   

عما   الوزادات ف  الهيئة عة   

تشةةةةةةة دل الوثةةةةةةة ئق الادتشةةةةةةة   

 لالوزادات الم  ةما وه 

 

 نتائج دراسة اللوانين الناظمة ل عمل : -4

 ل رةواني  الو يمةة ل  ةير الإجرائة  الوم ئج الممع رة نمر دنة الوضع الح ل لأهم  ع  ص ً ةشي  الجدلل الم ل   

 (لموفيذ الوموذا المرمرح)  دلإلكت او أ دلأ م لات ب    دلإذ دءدتهوكلأ  عع الوضع المط وب لإع دل

 (38دقم)جدلل 

 دداتة الرواني  الو يمة ل عمل ف  هيئة الاتمام د ال ودةةنم ئج 

 

 الوضع المط وب

 

 الوضع الحالو

 

 النتيجة

 

 الملترة

الرواني  تكو   أ ةج  

 لاضحة

ةعممةةةد ل دعةةةة آليةةةة توفيةةةذ إجةةةراء ا

ع   الرواني  نعيدًا عة  المم دتةة 

رلق ذات دلالةة فةتوجد لا  لالمردةر الر ص .

نةةةةةي  الرةةةةةواني   جوهرةةةةةةة 

الح ليةةةةة الو يمةةةةة ل عمةةةةل  

 إ اا كةلت ب اا  لالمط ونةةة 

 ادلإ ماااااااااا لدلهوكلااااااااااأ 

 دلإلكت او أ

 / دلمحلاابأ   Tبل ات 

T=1.758- ملااااااتا  ا

 0.084دلمعوا اااااأ هاااااا 

 م   كبأ

 

 الرةةةةةواني تح ةةةةةي  

لخ صة عة  ن حيةة 

حم ةةةةةة المعةةةة علات 

 لكمرلنيةالا

 

 

 

الرواني   تعيق لا أ ةج  

 إع دل هودتة الإجراءات

الرةةواني  لال ةةوائ  الموظمةةة ل ةةير 

فةةة  الهيئةةةة لاضةةةحة  الإجةةةراءات

 لعفهوعة.

ك نةةةت  إذاةمكةةة  تعةةةدةل الرةةةواني  

 هو ر ضرلدل قصوو

تم ةةةةةذ الإدادل الع يةةةةة  الرةةةةةرادات 

 لم هيل تردةم ال دع ت 

تموفر   أ ةج  

ة الم  الوصول الر نوني

ت ع علاً تحم  الم

 الإلكمرلنية

موافر الوصول الر نونية المة  تلا 

 الأعمةة لتحةةرم اخمةةراق لت رةةة  

 الإلكمرلنية
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 :الملترة  نتائج اختبار النمو ل  -رامعاا 

فاي تبفا   دلاةات ا ااكك ألااهئ ةاك دلوماالاج دلمقتا ح أ  ت ب ا   ما  بالل دابتبا   دلتذ  باي تباا       

ابفا  يما  دوذا ي دلإذا دءدت دلتاي تاتئ  ،كدبال دله ئاأ  % تق  با   50   بولابأ ا كك دلعا مل دتذ دءدلإ

  %  84ب  ج دله ئأ بولبأ  

م   ولذئ م  أغلب دلك دلا ت دلتاي تو الات  دلهوكلأ اها إ  كة أ ت ب   موه  أهماهلاد  غكك ة ا ة ا 

 .دلهوكلأ إ  كة أ أهم

 النمو ل:صعومات تطبيق   -اخامس

 عة  المموقةع لهوة  لزادات الدللةة ك فةة  الةرنق الالكمرلنة  عةع  إلة لومةوذا المرمةرح ةحم ا تطشيةق ا      

 : الصعون ت الم ليةنواجه 

 عع الهيئة . الرنق الرشك  ف  الوزادات ع   عم ذ  الرراد إقو عصعونة  -1

 الالكمرلنة لةرنق ا فة  الةوزادات المط ةوب الم دةةة لالشرةرةة لالمرويةة  الإعك نية تتةوفر  كف ةة ألعدم  -2

 . ه عع

الرةواني  عةدم تةوفر تيواجه الوموذا صعونة ف  تشة دل الشي نة ت نةي  الهيئةة لالةوزادات المعويةة ن ةش   -3

لن لمةة ل  لةة  ة غةة  الةةرنق   الإلكمرلنيةةةالةةدفع  ألل شي نةة ت نةةي  الةةوزادات المةة  ت ةةم  ن لمشةة دل الالكمرلنةة  

 الالكمرلنية. ةوظم المع علاتع  لم ةصدد ق نو    المراتلات الودقية الإلكمرلنية

ً:Recommendationالتوصيات:ًً-اً سادس

ً:تمكوت الش حاة ع  إعداد لصي  ة الموصي ت الم لية ,إليه ع  خلال الوم ئج ال  نرة الم  تم الموصل      

 ةائ  دلشاكل ح ـمقت ئ دلـافق   للتصم ماة  دالكت اوي له ئأ دالتثم  ة ا ة تعك ل دلتوص  الش حاة  -1

أدال ت ةوةرية تف ع يةةة  تكةةو  نما نةة  الو فةةذل الإلكمرلنيةة المف ع يةةت ةم   عة  خةلال إضةة فة نوانةة(  9) 

لاخمية د المرةرلع  توجيهية )نوص ة ( ت  عد الم مامر ف  الحصول ع   المع وع ت الم  ةر   نه  

 , كمة  تةوفر لةه اعك نيةةفرل المطرلحةالاتمام د  الذ  ةو ت  د ش ته لإعك ني ته ع  ني  عدد ع  ال

 .الكمرلني ً  ت جيل لعم نعة   شه

عة  جهةة مرةغيل الم ةم دعة فة  الهيئةة لالجهة ت ذات الصة ة ال نضرلدل توافق أنظمةةتوص  الش حاة  -2

 ع  جهة أخرو.تودةة لعع ةير لزادل الاتص لات لالمر نة ف  

نةةي  نظة م الهيئةةة لأنظمةةة  دفةع الكمرلنةة  آعةة  ة ةم  ن لمواصةةل فيمة  تطشيةةقنضةرلدل توصة  الش حاةةة  -3

 .م دةد الرتوم المط ونة عشر الانمرنتننحيث ة م  لمردم الط   المعممدل  المص دف
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ع ة  تح يةل هيكةل تعمةل  ع ع ي  ن لهيئة ال توزةع عم صصة نجع دل إدادةة لحدل جنر ءنتوص  الش حاة  -4

الرةةوو الع ع ةةة ل معةةرف ع ةة  ال صةة ئص الووعيةةة ل عةة ع ي  لتةةوزةعهم الوةةوع  لالعمةةر  لالمهوةة   

 .الإدادةة  هيئةال عم ي ت لأداءلعدو عو تشمهم   لالوييف

عة  خةلال  ال  طة ل مةويفي   تفوة عشدأ تطشيقتوصيف الوي ئف لتغيير ف   ءججراتوص  الش حاة ن -5

 :الآت 

 ةتوفيذةةعهة م  إلة  ةإشةرافيعهة م لتغييةر عه عهة  عة   فة  الو فةذل إع دل تصميم دلد الإدادل الوتةط  -

   .ةت صصي

 .ة لتفوة  الع ع ي تبلةد المويفي  الم مصي  ن لصلاحي ت اللازع -

دئةيس لحةدل ل رط عة ت المما ةة فة   –دئيس ق م أع  الرشك ت جدةدل عال:اتمحداث فرل لييفية  -

 .ق م الجودل دئيس -الواحدلالو فذل 

عة   لتحوة ةه, الهيئةة الموظيمة  فة تصةميم الهيكةل  احداث تغييةر جةذد  فة  نضرلدلتوص  الش حاة  -6

 /   10ف  الركل دقم /  قشل الش حاةعرمرح ع   الرشك  لفق لم  هو الأفر الركل  إل الركل الهرع  

  الآت ع  خلال :ل دع ت هيئة الاتمام د الإجرائ  معدةل  الرواني  الو يمة ل  يرتوص  الش حاة ن -7

 لإصةةدادالع ع ي ,الرةةرادات المةة  ت ةةم  نمفةةوة   لإصةةداد الإجرائةة تعةةدةل الرةةواني  الو يمةةة ل  ةةير    

عةةع  تفةة همتوقيةةع عةةذكرات ن لإضةة فة إلةة  , الإلكمرلنيةةةالأعمةة ل  لت رةةة  الرةةواني  المةة  تحةةرم اخمةةراق

الحةد دات المعوية لاالهيئة لالوزني   العلاقة توظيمالعمل لكيفية  آليةتمضم   إلكمرلني ً الوزادات المرتشطة 

 .الأقص  ل بع  اللازم  للإنج ز
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 (9الركل دقم ) 

 الإلكمرلنيةةمضم  تف صيل ع  الو فذل  جض فة ن فذلالهيئة نتصميم عوقع  ع دلعرمرح الش حاة لإ

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

  أدال ت ةةوةرية تف ع يةةة توجيهيةةة لهةة  نما نةةة :  (الو فةةذل الإلكمرلنيةةة المف ع يةةة ) وانةةةنةماةةل الرةةكل أعةةلاه  

لاخمي د المرةرلع الاتةمام د   )نوص ة ( ت  عد الم مامر ف  الحصول ع   المع وع ت الم  ةر   نه  

 ية, كم  توفر له ال دع ت الم لالذ  ةو ت  د ش ته لإعك ني ته ع  ني  عدد ع  الفرل المطرلحة

,  زداعة  ,صةو ع  ...الةخ  ع  خلال تحدةد نوع الرط ع الذ  ةر   ن لاتمام د نةه:المعرةفية : ال دع ت 

 .حجم المررلع  عوقع المررلع الذ  ةر   ن تمام ده  ,

 خدعمي  أت تيمي  :  : ع  خلال ال دع ت المف ع ية

 شر الموقع خدعة تجل عررلعك : ةمي  ل م مامر إعك نية تردةم   شه عش شرل ع

 خدعة )ت نع عررلعك ( لمعرفة اذا ك   الط   المردم )تم الموافرة ,قيد الانج ز, دف  (
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 م  دلشكل دلماةأ د له  تب   د  :

  لي:  ) بكمأ لذل مش ا ب(  تت أ للملتثم  م 

  مررلع الاتمام د الوث ئق المط ونة ل خدعة الشحث ع  -

   .مررلع الم م د.خدعة الشحث ع  المباة  لالم هيلات لالإعف ءات الممووحة ل  -

 .م م دخدعة الشحث ع  الرتوم لالضرائ  المفرلضة ع   المررلع ال -

لموطرةة المة  فة  اخدعة الشحث ع  ال دع ت لالشوة  المحميةة لالمرويةة لتك فةة الورةل لالأجةود  -

 )تك فة عواعل الإنم ا (.رلع تمر م فيه  المر

 كم  تبلد الم مامر نمر ةيس عر دنة ت م  له ن لحصول ع   إحصة ئي ت لترة دةر ضةرلدةة -

 ه عا ل: ععرفة عدد المر دةع المر نهة لمررلع

 دلاث ئ  دلم لابأ

 إحص ئ  ت امق  و ت

 دلميد   ادلتله لت

 دل لائ ادلة دئب

 دلبكم ت دلمتاف ة
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 م  دلشكل دلماةأ أ له  تب   أ 

 ) بكمأ ت ب  مش ا ب(  تت أ للملتثم  م   لي: 

 خدعة عم نعة الط   المردم لععرفة ح لمه )تمت الموافرة , قيد الانج ز,عرفو  ( -

 تردةم اةة اتمف  دات ال توضي  لا  نر   عشهمة خدعة  -

 .خدعة تردةم شك لو ال عرك ة تواجه المررلع لتحم ا لحل ال اتماو ء  -
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 ( 10الشكل رقم ) 
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لملاحقا  

Appendix 

 

 الاستبيان محكمي الأساتذة السادة أسماء: ( 1) رقم المحلق

 للخدمة الإجرائي السير حول المعلومات جمع استمارة : (2) رقم الملحق

 الاستثمار السورية هيئة خدمات من المستفيدين بفئة المتعلقة الدراسة أداة : (3) رقم الملحق

  مخططاتها ورسم الحالي وضعها في الاستثمار هيئة في مقدمة خدمات عشر اتإجراء جرد :(4) رقم الملحق

 .  الإجرائية

 السورية الاستثمار هيئة في العاملين بفئة المتعلق الاستبيان : (5) رقم الملحق

علقق   المقتققر  للنمققو   التجريبققي بققالتطبيق  المتعلقققة الاسققتثمار هيئققة عققن الصققادرة القققرارات: ( 6) رقققم الملحققق

 مشروع افتراضي .

علقق   المقتققر  للنمققو   التجريبققي بققالتطبيق  المتعلقققة الزراعققة وزارة عققن الصققادرة القققرارات(: 7الملحققق رقققم )

 .مشروع افتراضي 
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 /4الملحق رقم/

 خدمات في هيئة الاستثمار السورية بغرضعشرة قائمة جرد 

 إتمام الدراسة التحليلية للوضع الراهن لسير إجراءات الخدمات المقدمة في النافذة الواحدة 

 
 

 الجهة/الجهات المشتركة في تقديمها اسم الخدمة الرقم 

 سوريةال الاستثمار هيئة المشروع موطن تعديل قرار إصدار  -1

 السورية الاستثمار هيئة تعديل اسم الجهة المستفيدة  -2

 السورية الاستثمار هيئة قرار تعديل الشكل القانوني  -3

 هيئة الضرائب والرسوم – وزارة الصناعة - السورية الاستثمار هيئة إعادة تصدير مستوردات مشروع صناعي  -4

 ممثل وزارة النقل في النافذة الواحدة في الهيئة –سوريةال الاستثمار هيئة لتصدير مستوردات مشروع نق عادة إ  -5

 وضع مستوردات مشروع نقل بالاستهلاك المحلي  -6

 
 ممثل وزارة النقل في النافذة الواحدة في الهيئة –السورية الاستثمار هيئة

 ة وزارة الصناع –السورية الاستثمار هيئة صناعي بالاستهلاك المحلي السماح بوضع مستوردات مشروع  -7

 ممثل قطاع النقل في الهيئة –السورية الاستثمار هيئة دمج مشروعين أو أكثر  -8

 في الهيئة قطاع الجمارك –القانونية  - السورية الاستثمار هيئة عإدخال مؤقت جمركياً لآليات ومعدات لزوم المشرو  -9

 وزارة الزراعة -السورية الاستثمار هيئة تشميل مشروع زراعي   -11
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 /1الخدمة رقم /إجراءات رة جرد استما
 

 المشروع موطن تعديل قرار إصدار الإجراء: من الهدف

 السورية الاستثمار للإجراء:هيئة المنفذة الجهة

 

الثبوتيات  الخطوة
 المطلوبة

الرسوم 
 المطلوبة

مدة 
 المعالجة

القسم / المديرية  مخرجات الخطوة
 المسؤولة

طلب خطي من قبل  د 5 -  كل القانونيطلب خطي من قبل صاحب المشروع أو المو
 المستثمر

 الديوان العام

 النافذة ايصال بدل خدمة د 5 - الطلب الخطي منح ايصال بدل خدمة

 البنك التجاري وصل استلام  د 5 10000  تسديد رسوم تعديل الموطن

 الديوان طلب مسجل برقم وارد د 10 -  تسجيل الطلب لدى الديوان 

 الديوان  د 5   تحويل الطلب

 المدير العام  د 5 - -  إلى المدير العام –الاضبارة مؤرشفة 

 المدير العام  د 5   تحويل الى مدير القانونية 

   د 5   إلى مدير الشؤون القانونية -الاضبارة غير مؤرشفة

 ---- ---- ---- ---- ---- القانونية

 الشؤون القانونية توقيع وتحويل القرار من المدير العام إلى مدير
---- ---- 

قرار تعديل موطن  د 5
 المشروع

 المدير العام

 تأشير مدير الشؤون القانونية و تحويل القرار إلى الديوان العام
---- ---- 

قرار مؤشر من قبل مدير  د 5
 الشؤون القانونية

 مديرية القانونية

  منح رقم صادر للقرار  وتصويره
  

قرار تعديل موطن 
 ع مؤشر ومرقمّالمشرو

 الديوان

مصدقة أصولاً، تحفظ النسخة الأصلية في  نسخ عن القرار 5تسليم المستثمر 

 الاضبارة مع صورتين ويوزع القرار
 

   
 الديوان
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 / 1للخدمة رقم / الإجرائيرسم مخطط السير 
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 /2استمارة جرد إجراءات الخدمة رقم /
 

 الجهة المستفيدةالهدف من الخدمة تعديل اسم 

  الجهة المنفذة للخدمة: هيئة الاستثمارالسورية
 مخرجات الخطوة مدة المعالجة الرسوم المطلوبة الثبوتيات المطلوبة الخطوة

 د 5 -  طلب خطي من قبل صاحب المشروع أو الموكل القانوني
طلب خطي من قبل 

 المستثمر

 د 11 - الطلب الخطي توقيع موظف القانونية على الطلب

طلب خطي من قبل 

المستثمر موقع من 

 موظف القانونية

  تنظيم إيصال بدل خدمة
أو 31أو 21أو 11

 ألف 41
 ايصال امر قبض د 5

 وصل استلام د 5 -  تسديد رسوم تعديل الجهة المستفيدة

 د 11   تسجيل الطلب لدى الديوان
طلب مسجل برقم 

 وارد

  د 5   تحويل الطلب

  د 5 - - إلى المدير العام الكترونيا –الاضبارة مؤرشفة 

  د 5   تحويل الى مدير القانونية ورقيا

     الى مدير الشؤون القانونية -الاضبارة غير مؤرشفة

   ---- ---- القانونية

 د 5 ---- ---- توقيع وتحويل القرار من المدير العام الى مدير الشؤون القانونية
قرار تعديل موطن 

 المشروع

 د 5 ---- ---- ر مدير الشؤون القانونية و تحويل القرار إلى الديوان العامتأشي

قرار مؤشر من قبل 

مدير الشؤون 

 القانونية

    منح رقم صادر للقرار  وتصويره

قرار تعديل الجهة 

المستفيدة مؤشر 

 ومرقمّ

رة مع نسخ عن القرارمصدقة أصولاً، تحفظ النسخة الاصلية في الاضبا 5تسليم المستثمر 

 صورتين ويوزيع القرار
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 / 2رسم مخطط السير الإجرائي للخدمة رقم /
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 /3استمارة جرد إجراءات الخدمة رقم /
 قرار تعديل الشكل القانوني الهدف من الإجراء

 هيئة الاستثمار السورية:الجهة المنفذة للإجراء

 

لمعالجةمدة ا الرسوم المطلوبة الثبوتيات المطلوبة الخطوة  مخرجات الخطوة 

 طلب خطي من قبل صاحب المشروع أو الموكل القانوني
صور الهوية و 

 الوكالة القانونية
 طلب خطي من قبل المستثمر د 5 ----

 ايصال بدل خدمة د 5 ---- ---- تنظيم إيصال بدل خدمة

 ---- تسديد رسوم تعديل الشكل القانوني
أو  31أو  21أو  11

 يةألف ليرة سور 41
 وصل استلام د 5

 طلب مسجل برقم وارد د 11 ---- ---- تسجيل الطلب لدى الديوان

 ---- د 5 ---- ---- تحويل الطلب

 ---- د 5 ---- ---- إلى المدير العام –الاضبارة مؤرشفة 

 ---- د 5 ---- ---- تحويل إلى مدير القانونية

 ---- ---- ---- ---- الى مدير الشؤون القانونية -الاضبارة غير مؤرشفة

 ---- ---- ---- ---- القانونية

 قرار تعديل موطن المشروع د 5 ---- ---- توقيع وتحويل القرار من المدير العام الى مدير الشؤون القانونية

 القانونية قرار مؤشر من قبل مدير الشؤون د 5 ---- ---- تأشير مدير الشؤون القانونية و تحويل القرارالى الديوان العام

 ---- ---- ---- منح رقم صادر للقرار  وتصويره
قرار تعديل الشكل القانوني للمشروع مؤشر 

 ومرقمّ

مصدقة أصولاً، تحفظ النسخة الأصلية في  نسخ عن القرار 5تسليم المستثمر 

 الاضبارة مع صورتين ويوزع القرار
---- ---- ---- ---- 
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 / 3ي للخدمة رقم /رسم مخطط السير الإجرائ
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 /4الخدمة رقم /استمارة جرد إجراءات 

 إعادة تصدير مستوردات مشروع صناعيالهدف من الخدمة: 

 هيئة الضرائب والرسوم – وزارة الصناعة -الجهة المنفذة للخدمة: النافذة الواحدة

القسم/المديرية 

 المسؤولة

المدة المطلوبة  مخرجات الخطوة

 للمعالجة

الرسوم 

 مطلوبةال

 الخطوة الثبوتيات المطلوبة

طلب خطي من قبل  النافذة

 صاحب العلاقة

بيان من مديرية الصناعة +  - د 3

إجازات الاستيراد المتعلقة + 

 ثبوتيات شخصية

 تقديم طلب من قبل صاحب العلاقة أو وكيله القانوني

 منح إيصال بدل خدمة الطلب الخطي - د5 إيصال بدل خدمة النافذة

 11111 د 5 وصل الاستلام رف التجاريالمص

 ل.س 

 تسديد رسوم بدل الخدمة   

طلب مسجل برقم  الديوان العام

 وارد

 تسجيل الطلب في الديوان العام برقم لا لا د 5

 إرسال الطلب الورقي إلى ديوان القانونية ويسجل فيه لا لا د 2 الإضبارة الورقية ديوان عام

الطلب بنسخة  المعلوماتية

 كترونيةإل

تحويل الطلب إلى شكل إلكتروني وإرسال  -الاضبارة مؤرشفة إلكترونيا" لا لا د 5

 إلى مسؤول الأرشفة 

مسؤول الأرشفة يربط الإضبارة مع الطلب ويحولها إلى المدير العام  لا لا د 5 الإضبارة إلكترونياً  المعلوماتية 

 الكترونيا

 توجيه الإضبارة إلكترونياً من المدير العام إلى القانونية لا لا د 2 الإضبارة إلكترونياً  المدير العام

الطلب بنسخة  ديوان عام

 إلكترونية وورقية

يسحب الطلب الكترونيا ويحول إلى  -الاضبارة غير مؤرشفة الكترونيا" لا لا د 5

 المدير العام

الطلب بنسخة  المدير العام

 إلكترونية

 الكترونيا للمدير القانوني المدير العام يحول الطلب لا لا د 5

المدير القانوني/ 

 ديوان القانونية 

الإضبارة إلكترونياً 

 وورقياً 

مدير القانونية يوجه الطلب إلى رئيس الدائرة المختصة عن طريق ديوان  لا لا د  3

القانونية ورقياً و الكترونياً من قبله  لإعداد كتاب إلى الجهات المعنية 

 الضرائب والرسوم/وزارة الصناعة/هيئة 

رئيس الشعبة أو 

 معاونه

كتاب إلكتروني 

 وورقي

 أو رئيس الشعبة أو معاونه يعد الكتابين  لا لا د 15

كتاب إلكتروني  ديوان القانونية 

 وورقي

يقوم ديوان القانونية بحجز رقمين صادر الكتروني و إرسالهما إلى معدي  لا لا 

 ونية الكتابين لتدوينهما على النسخ الالكتر

رئيس الدائرة 

 المختصة

كتاب إلكتروني 

 وورقي

 رئيس الدائرة المختص يدقق الكتابين ويرسلهما إلى المدير القانوني لا لا د 11
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كتاب إلكتروني  المدير القانوني

 وورقي

 المدير القانوني يدقق الكتابين ويوجههما إلى المدير العام لا لا د 11

كتاب إلكتروني  المدير العام

رقي موقع من وو

 المدير العام

د شرطي  11

حسب تواجد 

المدير أم من 

 يفوضه

المدير العام يوقع الكتابين ويعيد إرسالهما الكترونيا إلى المدير القانوني  لا لا

 وورقيا إلى ديوان القانونية

كتاب إلكتروني  ديوان القانونية

وورقي موقع من 

 المدير العام ومؤشر

ية يرسل الكتابين إلى الديوان العام الكتروني وورقي بعد ديوان القانون لا لا د 5

 استكمال تأشيرهما و تسجيلهما بالصادر بنفس الأرقام الصادرة الالكترونية

مفتوح ممكن  الرد  وزارة الصناعة

 شهر

 تحضير الرد في وزارة الصناعة  الكتاب المرسل من الهيئة لا

مفتوح ممكن  الرد  وزارة المالية

 شهر

 تحضير الرد في هيئة الضرائب والرسوم كتاب المرسل من الهيئةال لا

 بعد ورود الإجابة يتم تسجيل كتب الرد بالديوان العام  لا لا د 15 الكتاب الوارد  الديوان العام 

 إرسال كتب الرد ورقيا إلى ديوان القانونية ويسجل فيه لا لا د 2 الكتاب الورقي ديوان عام

بنسخة  الكتاب المعلوماتية

 إلكترونية

تحويل الكتب إلى شكل إلكتروني وإرسال  -الاضبارة مؤرشفة إلكترونيا" لا لا د 5

 إلى مسؤول الأرشفة 

الكتاب بنسخة  المعلوماتية 

 إلكترونية

مسؤول الأرشفة يربط الإضبارة مع الكتب ويحولها إلى المدير العام  لا لا د 5

 الكترونيا

الكتاب بنسخة  ديوان عام

 ترونية وورقيةإلك

يسحب الكتب الكترونيا ويحولها إلى  -الاضبارة غير مؤرشفة الكترونيا" لا لا د 5

 المدير العام

 توجيه الكتب إلكترونياً من المدير العام إلى القانونية لا لا د 2 الكتاب إلكترونياً  المدير العام

المدير القانوني/ 

 ديوان القانونية 

الكتاب إلكترونياً 

 وورقياً 

توجيه الكتب إلى رئيس الدائرة المختص عن طريق ديوان القانونية ورقياً  لا لا د 15

 والكترونياً من المدير القانوني

 مدير القانونية يوجه للدائرة المختصة لإعداد القرار  لا لا د 2 الكتاب الوارد  القانونية 

رئيس الشعبة أو 

 معاونه

القرار إلكتروني 

 وورقي

 و رئيس الشعبة أو معاونه يعد القرار  و يرسله إلى رئيس الدائرة للتدقيقأ لا لا د 15

رئيس الدائرة 

 المختصة

القرار إلكتروني 

 وورقي

 رئيس الدائرة المختص يدقق القرار ويرسله إلى المدير القانوني لا لا د 11

القرار إلكتروني  المدير القانوني

 وورقي

 قرار ويوجهه إلى المدير العامالمدير القانوني يدقق ال لا لا د 11

القرار إلكتروني  المدير العام

وورقي موقع  من 

 المدير العام

د شرطي  11

حسب تواجد 

المدير أم من 

 يفوضه

المدير العام يوقع القرار  ويعيد إرساله الكترونيا إلى المدير القانوني وورقيا  لا لا

 إلى ديوان القانونية
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  في وزارة الصناعة وأخذ الموافقة المسبقة وعندها لا يوجد ضرورة لمراسلة وزارة الصناعة. يمكن أن يقوم المستثمر بتقديم الطلب    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

اً من القرار موقع ديوان القانونية

 المدير العام

 ديوان القانونية يرسل القرار إلى المدير القانوني ورئيس الدائرة للتأشير لا لا د 2

مدير القانوني / 

 رئيس الدائرة

القرار ورقياً موقع  

من المدير العام 

 ومؤشر 

 المدير القانوني ورئيس الدائرة يؤشران القرار لا لا د2

ياً القرار الكترون ديوان القانونية

وورقي موقع  من 

 المدير العام ومؤشر 

 ديوان القانونية يرسل إلى الديوان العام ورقي والكتروني لا لا د5

 الديوان العام  يعطي رقم للقرار ويسجله في الصادر  لا لا د 11 القرار موقع    الديوان العام

الديوان العام/ 

 المعلوماتية 

ار لشكل الكتروني وإرساله للمعلوماتية لضمها إلى الإضبارة تحويل القر لا لا د11 القرار موقع   

 الالكترونية

نسخ مصدقة تسلم 5نسخة لتوزيعها للجهات العامة و 13يصور القرار  لا لا د 2 القرار موقع    الديوان العام

 لصاحب العلاقة  و تحفظ الأصل مع نسختين بالاضبارة 
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 / 4رسم مخطط السير الإجرائي للخدمة رقم /
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 /5الخدمة رقم /استمارة جرد إجراءات 

 

 لتصدير مستوردات مشروع نق عادة اسم الخدمة : إ

  ممثل وزارة النقل في النافذة الواحدة في الهيئة –ار الجهات المشاركة : هيئة الاستثم

المدةالمطلوبة  مخرجاتالخطوة القسم/المديريةالمسؤولة

 للمعالجة

 الخطوة الثبوتيات المطلوبة

بيان من مديرية النقل + صور  د 3 طلب خطي من قبل صاحب العلاقة النافذة

إجازات استيراد الآليات المراد إعادة 

 ت شخصيةثبوتيا +تصديرها

 تقديم طلب من قبل صاحب العلاقة أو وكيله القانوني

 منح إيصال بدل خدمة الطلب الخطي د5 إيصال بدل خدمة النافذة

 تسديد رسوم بد الخدمة   د 5 وصل الاستلام المصرف التجاري

 تسجيل الطلب في الديوان العام برقم لا د 5 طلب مسجل برقم وارد الديوان العام

إرسال الطلب الورقي إلى ديوان القانونية ويسجل ويتم تحويله  لا د 2 الإضبارة الورقية ديوان عام

 من المدير القانوني لرئيس الدائرة

تحويل الطلب إلى شكل -الاضبارة مؤرشفة إلكترونيا" لا د 5 الطلب بنسخة إلكترونية المعلوماتية

 إلكتروني وإرسال إلى مسؤول الأرشفة 

سؤول الأرشفة يربط الإضبارة مع الطلب ويحولها إلى المدير م    المعلوماتية 

 العام الكترونيا

 توجيه الإضبارة إلكترونياً من المدير العام إلى القانونية لا د 2 الإضبارة إلكترونياً  المدير العام

الكترونيا  يسحب الطلب -الاضبارة غيرمؤرشفة الكترونيا" لا د 5 الطلب بنسخة إلكترونية وورقية ديوان عام

 ويحول إلى المدير العام
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 المدير العام يحول الطلب الكترونيا للمدير القانوني    

المدير القانوني/ ديوان 

 القانونية 

مدير القانونية يوجه الطلب إلى رئيس الدائرة المختصة عن  لا د  3 الإضبارة إلكترونياً وورقياً 

ن قبله   لإرسال طريق ديوان القانونية ورقياً و الكترونياً م

 الطلب لقطاع النقل لإبداء الرأي

 حركة الطلب من أجل الحصول على رد قطاع النقل في النافذة    

 الطلب الكترونياً يرسل من المدير القانوني لرئيس قطاع النقل  لا د 2 الطلب الكترونياً  المدير القانوني

ي دفتر الذمة من قبل ديوان القانونية بعد تأشير يسجل الطلب ف لا د 5 الطلب ورقياً  ديوان القانونية 

 الحاشية من مدير القانونية ويسلم لرئيس قطاع النقل

 يجهز رئيس قطاع النقل الإجابة ويسلمها لديوان النافدة  لا مفتوح الطلب مع الإجابة  و الاضبارة رئيس قطاع النقل 

يقوم مدير النافدة بتحويل الرد إلى مديرية الشؤون القانونية عن  لا د 5 ضبارة الطلب مع الإجابة  و الا مدير النافدة /ديوان النافدة

 طريق ديوان النافدة 

ديوان القانونية / مدير 

 القانونية 

تسلم الإجابة إلى ديوان القانونية تسجل ويرسل إلى مدير  لا د 5 الطلب مع الإجابة  و الاضبارة

 القانونية 

 مدير القانونية يوجه للدائرة المختصة لإعداد القرار  لا د 2 بة  و الاضبارةالطلب مع الإجا القانونية 

أو رئيس الشعبة أو معاونه يعد القرار  و يرسله إلى رئيس  لا د 15 القرار إلكتروني وورقي رئيس الشعبة أو معاونه

 الدائرة للتدقيق

 ائرة المختص يدقق القرار ويرسله إلى المديرالقانونيرئيس الد لا د 11 القرار إلكتروني وورقي رئيس الدائرة المختصة

 المدير القانوني يدقق القرار ويوجهه إلى المدير العام لا د 11 القرار إلكتروني وورقي المدير القانوني

القرار إلكتروني وورقي موقع  من  المدير العام

 المدير العام

د شرطي  11

حسب تواجد 

المدير أم من 

 يفوضه

العام يوقع القرار  ويعيد إرساله الكترونيا إلى المدير المدير  لا

 القانوني وورقيا إلى ديوان القانونية

ديوان القانونية يرسل القرار إلى المدير القانوني ورئيس الدائرة  لا د 2 القرار موقعاً من المدير العام ديوان القانونية

 للتأشير

مدير القانوني / رئيس  موقع  من المدير العام  القرار ورقياً   المدير القانوني ورئيس الدائرة يؤشران القرار لا د2
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 ومؤشر  الدائرة

القرار الكترونياً وورقي موقع  من  ديوان القانونية

 المدير العام ومؤشر 

 ديوان القانونية يرسل إلى الديوان العام ورقي والكتروني لا د5

 العام  يعطي رقم للقرار ويسجله في الصادر الديوان  لا د 11 القرار موقع    الديوان العام

تحويل القرار لشكل الكتروني وإرساله للمعلوماتية لضمها إلى  لا د11 القرار موقع    الديوان العام/ المعلوماتية 

 الإضبارة الالكترونية

نسخ 5نسخة لتوزيعها للجهات العامة و 13يصور القرار  لا د 2 القرار موقع    الديوان العام

مصدقة تسلم لصاحب العلاقة  و تحفظ الأصل مع نسختين 

 بالاضبارة 
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 /6الخدمة رقم /استمارة جرد إجراءات 

 وضع مستوردات مشروع نقل بالاستهلاك المحليالهدف من الخدمة  

 رئيس قطاع النقل المفوض –الجهة المنفذة للخدمة:النافذة الواحدة 

القسم/المديرية 

 المسؤولة

المدة المطلوبة  مخرجات الخطوة

 للمعالجة

 الخطوة الثبوتيات المطلوبة الرسوم المطلوبة

  

طلب خطي من قبل 

 صاحب العلاقة

ل.س  21ألاف+  11 

 رسم طابع 

 + بدل الخدمة 

 الطلب

 إجازة استيراد

 بيان من مديرية النقل

 

 قبل صاحب العلاقة أو وكيله القانونيتقديم طلب من 

 تصحيح الطلب/ تدقيق  // لا يوجد   // الديوان العام

 استكمال الثبوتيات الناقصة // لا يوجد  // الديوان العام

 تنظيم إيصال بدل خدمة الطلب المقدم // لا يوجد  إيصال بدل خدمة الديوان العام

لمصرف ا

 التجاري/مستثمر

 تسديد بدل الخدمة // يوجدلا   إيصال دفع 

تسجيل الطلب في الديوان العام برقم وتحال ورقياً إلى مدير  // لا يوجد  إيصال دفع+ طلب  الديوان العام

 القانونية

 و الكترونيا وفقاً للحالتين التاليتين

تحويل  طلب إلى شكل  -* الاضبارة مؤرشفة إلكترونيا"     ديوان عام 

 مسؤول الأرشفةإلكتروني وإرسال إلى 

مسؤول الأرشفة يربط الاضبارة مع الطلب ويحولها إلى المدير      معلوماتية

 العام الكترونيا
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يسحب الطلب الكترونيا  من  -الاضبارة غيرمؤرشفة الكترونيا"     الديوان العام

 قبل موظف الديوان العام ويحول إلى المدير العام

 إلكترونياً  مدير القانونية المدير العام إلى  توجيه الإضارة من     المدير العام

القانونية ورئيس 

 قطاع النقل 

إلى الموظف المختص  الكترونيايحول مدير القانونية الطلب     الطلب الكتروني 

 ليضيف حاشية إلى الطلب موجهة لرئيس قطاع النقل

إلى الموظف المختص ليضيف  قياً وريحول مدير القانونية الطلب     الإيصال+ الطلب ورقيا  القانونية

 حاشية موجهة لرئيس قطاع النقل لإبداء الرأي

الإيصال+ الطلب ورقيا  القانونية

 مضاف له حاشية 

يضيف الموظف المختص الحاشية على الطلب الورقي ويحيلها    

 إلى مدير القانونية للتأشير

الإيصال + الطلب ورقياً  القانونية

مضاف له حاشية مؤشرة 

 من مدير القانونية

يؤشر مدير القانونية  ويحيل  نتيجة الخطوة السابقة إلى ديوان    

 القانونية للتسجيل

 يسلم ديوان القانونية نتيجة الخطوة السابقة الى رئيس قطاع النقل    // ديوان القانونية

النافذة 

الواحدة/قطاع 

 النقل 

لطلب الورقي +  ا

الإيصال + كتاب إبداء 

 رأي

 يقوم رئيس قطاع النقل بإبداء الرأي بموجب كتاب   

ديوان النافذة 

 الواحدة

الطلب الورقي +  

الإيصال + كتاب إبداء 

 رأي مسجلا بديوان النافذة 

 يسجل كتاب ) إبداء الرأي ( بديوان النافذة   

الطلب الورقي +   مدير النافذة 

+ كتاب إبداء  الإيصال

رأي مسجلا بديوان النافذة 

ومضاف له حاشية مدير 

 النافذة 

يحال كتاب إبداء الرأي إلى مدير النافذة ليضيف حاشية ويحيله    

 إلى مديرية القانونية عن طريق ديوان النافذة

ديوان النافذة 

 الواحدة

 نيةديوان النافذة يحيل نتيجة الخطوة السابقة  إلى ديوان القانو    

 ديوان القانونية يحيل ماسبق إلى مدير القانونية    //  ديوان القانونية 
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مديرية 

القانونية/الموظف 

 المختص 

// + مشروع  قرار وضع 

 الاستهلاك المحلي

إلى الورقي وكتاب أبداء الرأي  يحيل مدير القانونية  الطلب    

نقل إعداد قرار وضع مستوردات مشروع الموظف المختص ليتم 

 بالاستهلاك المحلي

مديرية 

القانونية/الموظف 

 المختص

// + مشروع  قرار وضع 

 الاستهلاك المحلي

مستوردات مشروع نقل قرار وضع  يعد الموظف المختص   

 ويرسله الكترونيا لرئيس الدائرة  الاستهلاك المحليب

مديرية 

القانونية/رئيس 

 الدائرة المختص

// + مشروع قرار وضع 

 ك المحليالاستهلا

رئيس الدائرة المختص يدقق مشروع القرار ويرسله الكترونيا إلى    

 المدير القانوني

// + مشروع  قرار وضع  المدير القانوني

 الاستهلاك المحلي

المدير القانوني يدقق مشروع القرار  ويوجهه  الكترونيا إلى    

 المدير العام

// +  قرار وضع  المدير العام

لمحلي ورقي الاستهلاك ا

والكتروني موقع من 

 المدير العام 

المدير العام يوقع القرار ويعيد إرساله إلى المدير القانوني    

 الكتروني وورقي إلى ديوان القانونية

 مدير القانونية يحول القرار الكتروني إلى ديوان القانونية     

قرار وضع الاستهلاك  

المحلي  مستكمل كافة 

 واقيعالتأشيرات والت

 ديوان القانونية يستكمل التأشير   

 ديوان القانونية يرسل الكتاب ورقيا والكترونيا إلى الديوان العام     المدير القانوني

قرا ر وضع بالاستهلاك  الديوان العام

المحلي مسجل برقم موقعاً 

ومختوماً ومرقماً 

 2+ 13+  5ومنسوخاً 

 افقة ويسجله في الصادرالديوان العام يعطي رقم للقار المو   

نسخ  5النسخة الأصلية +  

 من قرار الموافقة

 تسليم  قرار الموافقة إلى المستثمر أو وكيله القانوني خمسة نسخ   
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 /7قم /الخدمة راستمارة جرد إجراءات 

 صناعي بالاستهلاك المحلي السماح بوضع مستوردات مشروعالهدف من الاجراء 

 وزارة الصناعة )ممثل الوزارة في الهيئة لا يمتلك تفويضات ( –الجهات المشاركة : هيئة الاستثمار 

المدة المطلوبة  مخرجات الخطوة القسم/المديرية المسؤولة

 للمعالجة

 الخطوة الثبوتيات المطلوبة

  

طلب خطي من قبل 

 صاحب العلاقة

 الطلب 

 إجازة استيراد

 الصناعةبيان من مديرية 

 

 تقديم طلب من قبل صاحب العلاقة أو وكيله القانوني

 تصحيح الطلب/ تدقيق  //  // الديوان العام

 استكمال الثبوتيات الناقصة //  // الديوان العام

 ال بدل خدمة الطلب المقدمتنظيم إيص //  إيصال بدل خدمة الديوان العام

 تسديد بدل الخدمة //  إيصال دفع لمصرف التجاري/مستثمرا

تسجيل الطلب في الديوان العام برقم وتحال ورقياً إلى مدير  //  إيصال دفع+ طلب الديوان العام

 القانونية

 و الكترونيا وفقاً للحالتين التاليتين

تحويل  طلب إلى شكل  -ا"* الاضبارة مؤرشفة إلكتروني    ديوان عام

 إلكتروني وإرسال إلى مسؤول الأرشفة

مسؤول الأرشفة يربط الاضبارة مع الطلب ويحولها إلى     معلوماتية

 المدير العام الكترونيا
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يسحب الطلب الكترونيا   -الاضبارة غيرمؤرشفة الكترونيا"    الديوان العام

 العام من قبل موظف الديوان العام ويحول إلى المدير

الطلب بنسخة  المدير العام

 إلكترونية

 إلكترونياً  مدير القانونية توجيه الإضارة من المدير العام إلى  لا د 5

الإضبارة إلكترونياً  المدير القانوني/ ديوان القانونية

 وورقياً 

ليقوم بإعداد  الكترونيا وورقياً يحال إلى الموظف المختص  لا د  3

بداء الرأي   مع نسخة إلى ممثل كتاب لوزارة الصناعة لإ

 قطاع الصناعة  )لعدم وجود تفويضات(

كتاب إلكتروني  ديوان القانونية

 وورقي

يقوم ديوان القانونية بحجز رقم صادر الكتروني و يرسله   لا 

 إلى معد الكتاب لتدوينه على النسخة الالكترونية

كتاب إلكتروني  الموظف المختص

 وورقي

ويرسله الكترونيا   كتاب بيان الرأي  ظف المختصيعد المو لا د 15

 لرئيس الدائرة

 

 

كتاب إلكتروني  رئيس الدائرة المختصة

 وورقي

رئيس الدائرة المختص يدقق مشروع الكتاب  ويرسله  لا د 11

 الكترونيا إلى المدير القانوني

كتاب إلكتروني  المدير القانوني

 وورقي

وع الكتاب   ويوجهه  الكترونيا المدير القانوني يدقق مشر لا د 11

 إلى المدير العام

كتاب إلكتروني  المدير العام

وورقي موقع من 

 المدير العام

د شرطي حسب  11

تواجد المدير أم من 

 يفوضه

المدير العام يوقع الكتاب  ويعيد إرساله إلى المدير القانوني  لا

 الكتروني وورقي إلى ديوان القانونية

تاب إلكتروني ك ديوان القانونية

وورقي موقع من 

 المدير العام ومؤشر

 مدير القانونية يحول الكتاب  الكتروني إلى ديوان القانونية لا د 5

كتاب إلكتروني  ديوان القانونية

وورقي موقع من 

 المدير العام ومؤشر

ديوان القانونية يرسل الكتاب إلى الديوان العام الكتروني  لا د 5

شيره و تسجيله بالصادر بنفس الأرقام وورقي بعد استكمال تأ

 الصادرة الالكترونية

 بعد ورود الإجابة يتم تسجيل كتاب الصناعة  بالديوان العام  لا د 15 الكتاب الوارد الديوان العام
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 إرسال كتاب الرد ورقيا إلى ديوان القانونية ويسجل فيه لا د 2 الكتاب الورقي ديوان عام

خة الكتاب بنس المعلوماتية

 إلكترونية

تحويل الكتاب إلى شكل  -الاضبارة مؤرشفة إلكترونيا" لا د 5

 إلكتروني وإرسال إلى مسؤول الأرشفة 

الكتاب بنسخة  المعلوماتية

 إلكترونية

مسؤول الأرشفة يربط الإضبارة مع الكتاب ويحولها إلى  لا د 5

 المدير العام الكترونيا

الكتاب بنسخة  ديوان عام

 رقيةإلكترونية وو

يسحب الكتاب الكترونيا  -الاضبارة غير مؤرشفة الكترونيا" لا د 5

 ويحول إلى المدير العام

 توجيه الكتاب إلكترونياً من المدير العام إلى القانونية لا د 2 الكتاب إلكترونياً  المدير العام

الكتاب إلكترونياً  المدير القانوني/ ديوان القانونية

 وورقياً 

الكتاب إلى رئيس الدائرة المختص عن طريق ديوان توجيه  لا د 15

 القانونية ورقياً والكترونياً من المدير القانوني

 مدير القانونية يوجه للدائرة المختصة لإعداد القرار  لا د 2 الكتاب الوارد القانونية

القرار إلكتروني  رئيس الشعبة أو معاونه

 وورقي

د القرار  و يرسله إلى رئيس أو رئيس الشعبة أو معاونه يع لا د 15

 الدائرة للتدقيق

القرار إلكتروني  رئيس الدائرة المختصة

 وورقي

رئيس الدائرة المختص يدقق القرار ويرسله إلى المدير  لا د 11

 القانوني

القرار إلكتروني  المدير القانوني

 وورقي

 المدير القانوني يدقق القرار ويوجهه إلى المدير العام لا د 11

القرار إلكتروني  مدير العامال

وورقي موقع  من 

 المدير العام

د شرطي حسب  11

تواجد المدير أم من 

 يفوضه

المدير العام يوقع القرار  ويعيد إرساله الكترونيا إلى المدير  لا

 القانوني وورقيا إلى ديوان القانونية

القرار موقعاً من  ديوان القانونية

 المدير العام

انونية يرسل القرار إلى المدير القانوني ورئيس ديوان الق لا د 2

 الدائرة للتأشير

القرار ورقياً موقع   مدير القانوني / رئيس الدائرة

من المدير العام 

 المدير القانوني ورئيس الدائرة يؤشران القرار لا د2
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 ومؤشر

القرار الكترونياً  ديوان القانونية

وورقي موقع  من 

 المدير العام ومؤشر

 ديوان القانونية يرسل إلى الديوان العام ورقي والكتروني لا د5

 الديوان العام  يعطي رقم للقرار ويسجله في الصادر  لا د 11 القرار موقع الديوان العام

تحويل القرار لشكل الكتروني وإرساله للمعلوماتية لضمها  لا د11 القرار موقع الديوان العام/ المعلوماتية

 لكترونيةإلى الإضبارة الا

نسخ 5نسخة لتوزيعها للجهات العامة و 13يصور القرار  لا د 2 القرار موقع الديوان العام

مصدقة تسلم لصاحب العلاقة  و تحفظ الأصل مع نسختين 

 بالاضبارة 
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 / 7رسم مخطط السير الإجرائي للخدمة رقم /
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 /8الخدمة رقم /رة جرد إجراءات استما

 دمج مشروعين أو أكثر الهدف من الاجراء

 ممثل قطاع النقل المفوض –واحدة الجهة المنفذة للخدمة:النافذة ال

المدة المطلوبة  مخرجات الخطوة المديرية المسؤولة/القسم

 للمعالجة

 الخطوة الثبوتيات المطلوبة الرسوم المطلوبة

صاحب  طلب خطي من قبل النافذة

 العلاقة

تقديم طلب من قبل صاحب العلاقة أو وكيله   - د 3

 القانوني

 منح إيصال بدل خدمة الطلب الخطي - د5 إيصال بدل خدمة النافذة

 تسديد رسوم بدل الخدمة    ل.س  10000 د 5 وصل الاستلام المصرف التجاري

 الديوان العام برقم تسجيل الطلب في لا لا د 5 طلب مسجل برقم وارد الديوان العام

إرسال الطلب الورقي إلى ديوان النافذة ويسجل  لا لا د 2 الإضبارة الورقية ديوان عام

 فيه

تحويل الطلب  -الاضبارة مؤرشفة إلكترونيا" لا لا د 5 الطلب بنسخة إلكترونية المعلوماتية

إلى شكل إلكتروني وإرسال إلى مسؤول 

 الأرشفة 

مسؤول الأرشفة يربط الإضبارة مع الطلب  لا لا د 5 إلكترونيا  الإضبارة  المعلوماتية 

 ويحولها إلى المدير العام الكترونيا

توجيه الإضبارة إلكترونيا  من المدير العام إلى  لا لا د 2 الإضبارة إلكترونيا   المدير العام

 النافذة 

الطلب بنسخة إلكترونية  ديوان عام

 وورقية

يسحب  -ؤرشفة الكترونيا"الاضبارة غير م لا لا د 5

 الطلب الكترونيا ويحول إلى المدير العام

المدير العام يحول الطلب الكترونيا لمدير  لا لا د 5 الطلب بنسخة إلكترونية المدير العام

 النافذة
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ئيس الدائرة مدير النافذة  يوجه الطلب إلى ر لا لا د  3 الإضبارة إلكترونيا  وورقيا   مدير النافذة / ديوان النافذة 

المختصة الكترونيا  وورقيا  والكترونيا  إلى 

رئيس قطاع النقل عن طريق ديوان النافذة 

 لإبداء الرأي 

حركة الطلب من أجل الحصول على رد قطاع      

 النقل

الطلب الكترونيا  يرسل من مدير النافذة لرئيس  لا لا د 2 الطلب الكترونيا   المدير النافذة

 قطاع النقل 

يسجل الطلب في دفتر الذمة من قبل ديوان  لا لا د 5 الطلب ورقيا   ديوان النافذة 

النافذة بعد تأشير الحاشية من مدير النافذة ويسلم 

 لرئيس قطاع النقل 

الطلب مع الإجابة  و  رئيس قطاع النقل 

 الإضبارة

يجهز رئيس قطاع النقل الإجابة ويسلمها  لا لا مفتوح

 لديوان النافدة 

الطلب مع الإجابة  و  دير النافدة /ديوان النافدةم

 الإضبارة 

يقوم مدير النافدة بتحويل الرد إلى  رئيس  لا لا د 5

الدائرة المختص عن طريق ديوان النافذة ورقيا   

 لإعداد القرار

ر  و أو رئيس الشعبة أو معاونه يعد القرا لا لا د 15 القرار إلكتروني وورقي رئيس الشعبة أو معاونه

 يرسله إلى رئيس الدائرة للتدقيق

رئيس الدائرة المختص يدقق القرار ويرسله  لا لا د 10 القرار إلكتروني وورقي رئيس الدائرة المختصة

 إلى مدير النافذة

مدير النافذة يدقق القرار ويوجهه إلى المدير  لا لا د 10 القرار إلكتروني وورقي مدير النافذة

 العام

القرار إلكتروني وورقي موقع   المدير العام

 من المدير العام

د شرطي  10

حسب تواجد 

المدير أم من 

 يفوضه

المدير العام يوقع القرار  ويعيد إرساله  لا لا

الكترونيا إلى المدير النافذة وورقيا إلى ديوان 

 النافذة

القرار إلى مدير النافذة  ديوان النافذة يرسل لا لا د 2 القرار موقعا  من المدير العام ديوان النافذة

 ورئيس الدائرة للتأشير

القرار ورقيا  موقع  من المدير  مدير النافذة / رئيس الدائرة  مدير النافذة  ورئيس الدائرة يؤشران القرار لا لا د2
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 العام ومؤشر 

القرار الكترونيا  وورقي موقع   ديوان النافذة

 من المدير العام ومؤشر 

افذة يرسل القرار إلى الديوان العام ديوان الن لا لا د5

 ورقي والكتروني

الديوان العام  يعطي رقم للقرار ويسجله في  لا لا د 10 القرار موقع    الديوان العام

 سجل القرارات الصادرة 

تحويل القرار لشكل الكتروني وإرساله  لا لا د10 القرار موقع    الديوان العام/ المعلوماتية 

 ضمها إلى الإضبارة الالكترونيةللمعلوماتية ل

نسخة لتوزيعها للجهات  13يصور القرار  لا لا د 2 القرار موقع    الديوان العام

نسخ مصدقة تسلم لصاحب العلاقة  و 5العامة و

 تحفظ الأصل مع نسختين بالاضبارة 
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 /9الخدمة رقم /اءات استمارة جرد إجر

 ع: إدخال مؤقت جمركياً لآليات ومعدات لزوم المشروالإجراء الهدف من 

 قطاع الجمارك –القانونية  -الجهة المنفذة للخدمة: النافذة الواحدة

المدة  مخرجات الخطوة القسم/المديريةالمسؤولة

المطلوبة 

 للمعالجة

الرسوم 

 المطلوبة

 الخطوة الثبوتيات المطلوبة

يوان )ديوان الجمارك الد

 ضمن النافذة (

طلب خطي من 

قبل صاحب 

 العلاقة

 قرار التشميل و التعديلات الأخيرة   لا آنياً 

قرار الترخيص الصناعي )بالنسبة للمشاريع 

 الصناعية(

قرار القانونية  وغير ذلك من الجهات ذات 

العلاقة بالمشروع الاستثماري )صحة 

 ،زراعة،الخ(

فاتورة )لدول منطقة التجارة اجازة استيراد أو 

 العربية( +

 السجل التجاري و الصناعي )صورة مصدقة(

 موافقة الاقتصاد على تمديد إجازة الاستيراد

 التفويض في حال وكيل 

 صورة هوية صاحب العلاقة 

 صورة هوية المفوض 

 

تقديم طلب من قبل المواطن مع استلام نسخة من  

  قرار القانونية من الديوان العام

الديوان )ديوان الجمارك 

 ضمن النافذة (

طلب مسجل برقم 

 وارد

وتدقيق الطلب للتأكد من استكمال الثبوتيات ثم  تسجيل   1 د 15

 الطلب في ديوان الجمارك 

طلب مسجل برقم  مراقب الجمارك 

 وارد

 يحال الى المراقب في المكتب الجمركي    د 5
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كتاب الموافقة  مراقب الجمارك

خال على الإد

 المؤقت

يعد كتاب إلى مديرية جمارك موطن المشروع    د 11

 للاطلاع والعلم والعمل

كتاب الموافقة  مدير المكتب الجمركي

على الإدخال 

 المؤقت

 يحال الى مدير المكتب الجمركي  للتوقيع والختم   د 5

كتاب الموافقة  ديوان المكتب الجمركي 

على الإدخال 

 المؤقت

وظف ديوان المكتب الجمركي للتسجيل يحال الى م   د 5

 بنفس رقم الورود 

كتاب الموافقة  ديوان المكتب الجمركي 

على الإدخال 

 المؤقت

يقوم موظف ديوان المكتب الجمركي بتسليم المستثمر    د 5

النسخة الأصلية وتوزيع الباقي على الجهات المعنية 

 (  أدناه1كما هي مبينة في الملاحظة )

 

امج الإحصائي مسؤول البرن

 في النافذة 

كتاب الموافقة 

على الإدخال 

 المؤقت

مسؤول البرنامج الإحصائي في النافذة يستلم نسخة    د 5

 الهيئة من كتاب الموافقة على الإدخال المؤقت

مسؤول البرنامج الإحصائي 

 في النافذة 

كتاب الموافقة 

على الإدخال 

 المؤقت

لإدخال المؤقت في إدخال المعلومات الأساسية ل   د 11

 البرنامج الإحصائي 

كتاب الموافقة  المعلوماتية

على الإدخال 

 المؤقت

يستلم نسخة من موافقة الإدخال المؤقت من مسؤول    

البرنامج الإحصائي، ويحولها لشكل إلكتروني لربطها 

 بالإضبارة الالكترونية للمشروع 

كتاب الموافقة  الأرشيف

على الإدخال 

 المؤقت

تلم الأرشيف النسخة الورقية من موافقة الإدخال يس   

 المؤقت ويضمها للإضبارة الورقية في الأرشيف



31 
 

 / 9رسم مخطط السير الإجرائي للخدمة رقم /

 

 

 



32 
 

 

 /10الخدمة رقم /استمارة جرد إجراءات 

 تشميل مشروع زراعي: الإجراء الهدف من 

 وزارة الزراعة  –ية القانون -الجهة المنفذة للخدمة: النافذة الواحدة

 الرقم الخطوة الثبوتيات المطلوبة زمن المعالجة المديرية المسؤولة/ القسم

 د 5 ديوان النافذة

 ،نموذج الطلب

أو ( سوري)هوية 

غير )جواز سفر 

 ،وكالة ،(السوريين

سجل تجاري 

 شركة)

تزويددد المسددتثمر بنمددوذج الطلددب حسددب المشددروع وتزويددده بتوجيهددات ملدديء 

 ويده بالتعليمات والقرارات الخاصة والناظمة للنشاط الزراعيالطلب وتز
1 

 د 5 مقدم الطلب/ مستثمر
 تقديم طلب التشميل على نسختين

2 

 د 11 مدير النافذة
 تصحيح الطلب/ تدقيق  

3 

 مفتوح مستثمر
الثبوتيات 

 المستكملة
 استكمال الثبوتيات الناقصة )إن وجدت(

4 

 بدل خدمة طلب التشميل المقدم يصالإتنظيم  ** 5 ديوان النافذة
5 

 تسديد بدل الخدمة ايصال د 11 المصرف 
6 

 تسجيل الطلب في الديوان وتحويله إلى المدير العام إلكترونياً  الإيصال مختوم د 11 الديوان العام
7 

 الإيصال مختوم د 11 الديوان العام
 8 ورقياً من الديوان العام لمدير النافذةتحويل الطلب 

 تحويل الطلب إلى الدائرة المختصة )الاستثمار( لإعداد قرار التشميل  د 5 مدير الدائرة
9 

 ئرة الاستثمارارئيس د
 دراسة قرار التشميل  25

10 

 ديوان النافذة

 
 د 11

 
 11 للطباعة المبدئية وحجز رقم صادر ورقم قرار التشميل

 رئيس دتئرة الاستثمار

 
 12 باعة النسختينلتدقيق والتحويل إلى طا  د 2

 13 الطباعة على نسختين صفراء وبيضاء  د11 ديوان 

 14 لتدقيق والتحويل إلى مدير النافذةا  د 5 معاون مدير النافذة
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 د  10+ مدير النافذة
 

 تأشير القرار من مدير النافذة وإرساله للمدير العام
15 

  11 المدير العام
نسددختين )صددفراء ض بيضدداء( ويرسددله  ع القددرارمن قبددل المدددير العددام علددىيددتوق

 16 لمدير النافذة

 د 5 مدير النافذة
 

 17 مدير النافذة يحول القرار لدائرة الاستثمار

 18 دائرة الاستثمار تحول القرار للديوان لاستكمال الإجراءات  د 5 دائرة الاستثمار

 19 العام الصادر ديوان النافذة يستكمل الإجراءات  ويحول للديوان  11 ديوان النافذة

  د 5 ديوان الصادر

تسدجيل القددرار فددي الددديوان الصددادر وتوزيعده علددى ممثلددي خمددس جهددات عامددة 

)الزراعة، الاقتصاد، الجمارك، الصناعة للمشاريع الزراعية الصناعية، الري( 

 مع إمكانية  زيادة عدد النسخ حسب طبيعة المشروع
21-20 

 22 سليم المستثمر النسخة الصفراءت  حين قدوم المستثمر ديوان الصادر

 22 المجموع  د155 
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 / 10رسم مخطط السير الإجرائي للخدمة رقم /

 

         



 

 

 بفئة العاملين في هيئة الاستثمارالمتعلق  ( الاستبيان5)الملحق رقم  

 

 

 استبيان

 

 أختي الكريمة , أخي الكريم:

 تحية طيبة وبعد: 

في إطار دراسةة وذلك , ة علمية حول تطبيق الأعمال الالكترونية وإعادة الهندسة ـثة بإجراء دراسـقوم الباحت      

 جامعة دمشق.الأعمال من  لنيل درجة الدكتوراه فـي إدارة

نرجةو علة  أسةاأ أرامكةم  الفعليةة , لةذا  بيانوإذ نثمن غالياً تعاونكم البناء في الاستجابة لمفردات هذا الاسةت        

علماً إن البيانات الواردة فيها سوف تستخدم لأغراض البحث العلمي فقة  , كمةا , سئلةالاالتكرم بالإجابة عل  هذه 

 .      أساسياً لإنجاح هذه الدراسةأن تعاونكم يعتبر 

 وتفضلوا بقبول وافر الاحترام والتقدير

 ة الباحث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 ( عند الإجابة التي تراها مناسبة .يرج  وضع إشارة ) أولاً : بطاقة التعريف :

 الاجابة  

  أقل من خمس سنوات الخبرة الوظيفية

  سنوات 10ال  اقل من  5من 

  سنة 20ال  اقل من  10من 

  سنة 20أكثر من 

  ثانوية عامة او اقل المؤهل العلمي

  درجة جامعية

  دراسات عليا

  إدارة عليا المسم  الوظيفي

  مدير , معاون مدير

  رميس دامرة

  غير ذلك

 

( عنةد ئةة , يرجة  وضةع إشةارة )فيما يلي مجموعة مةن العبةارات حةول  كفةاءة المةوارد البشةرية  فةي الهي -ثانياً 

 الإجابة التي تراها مناسبة .

 الفقرة
موافق 

 جدا
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

 موافق

 ابدا

       العاملين وتنمية بتطوير تهتم الادارة

 يتم تدريب العاملين بشكل مناسب لاختصاصاتهم 
     

هنةةات تشةةجيع داخةةل الهيئةةة لتطبيةةق مفهةةوم اعةةادة هندسةةة 

 اءاتالاجر
     

إعةادة هندسةة  مفهةوم عةن فكةرة  البشةرية المةوارد يلةد

 الإجراءات
     

      في الهيئة فريق متخصص لاعادة هندسة الاجراءات 

      والابتكار المبادرة روح تمتلك البشرية الموارد

 ضةمن التشةاركي العمةل علة  قةادرة  البشةرية المةوارد

 الجماعي الإطار
     

وير الوضع الحالي والاعتماد عل  التقنية هنات رغبة بتط

 الحديثة
     

 عدد العاملين كاف لأداء المهام المطلوبة
     

 يوجد تناسب بين المؤهلات والمراكز الوظيفية في الهيئة
     

 



 

 

ة ( عنةد الإجابةفيما يلي مجموعة من العبارات حول  الهيكل التنظيمي  فةي الهيئةة , يرجة  وضةع إشةارة ) -ثالثاً 

 التي تراها مناسبة

 الفقرة
موافق 

 جدا

موا

 فق

محا

 يد

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 ابدا

      الهيكل التنظيمي ملامم لاحتياجات العمل.

      مراجعة الهيكل التنظيمي دورياً  تتم

      الهيكل التنظيمي مرن ويمكن تعديله اذا اقتضت الحاجة

 الادارية الادن  يقوم المدراء بتفويض الصلاحيات للمستويات

 
     

      يمكن الاستغناء عن دور الادارة الوسط  دون ان يتأثر العمل

      ازدواج في الاعمال والوظامف يوجد

      الإدارية العمليات لهندسة متخصصة وحدة توجد

      خطوط السلطة من الاعل  للادن 

      الهيكل التنظيمي مبني عل  أساأ الوظامف

      التنظيم أجزاء بين والتعاون الاتصال سهولة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

فيما يلي مجموعة من العبارات حول  للبنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات فةي الهيئةة , يرجة   -رابعاً 

 ( عند الإجابة التي تراها مناسبةوضع إشارة )

 الفقرة
موافق 

 جدا

مواف

 ق
 محايد

غير 

 موافق

غير 

 موافق

 ابدا

 جةزء تكنولوجيةا المعلومةات والاتصةالات  العليةا تعتبر الإدارة

 الشامل التنظيمي التطوير عملية من
     

يعمةةل بالقسةةم الفنةةي أفةةراد متخصصةةون علةة  درجةةة عاليةةة مةةن 

      الكفاءة في تكنولوجيا المعلومات

يساعد تكنولوجيا المعلومات في القيام بأعمةال جديةدة فةي ايجةاد 

لايجابيةةة للمشةةكلات القاممةةةة او التةةي مةةن الممكةةةن ان الحلةةول ا

 تحدث
     

استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  يؤدي ال  تخفةيض 

      التكاليف والسرعة في الاتصال بين الدوامر

يةةةتم اجةةةراء تغييةةةرات فةةةي العمليةةةات  اولا ثةةةم تطبيةةةق الوسةةةامل 

      الالكترونية

ظم دعةةةم القةةةرار وتقنيةةةة تبةةةادل تسةةةتخدم التقنيةةةات الحديثةةةة كةةةن

      المعلومات

      المختلفة لعملياتها الالكتروني التوثيق تعتمد  الهيئة 

المعلومةةات والاتصةةالات  علةة  اختصةةار  تكنولوجيةةا تسةةاعد 

 الإدارية العمليات تنفيذ خطوات
     

يوجةةد نظةةام أتمتةةةه واحةةد  لكةةةن هنةةات حاجةةةة للعةةودة ل عمةةةال 

 الورقية
     

 العةاملين بةين الداخليةة اتصةالاتها فةي الإنترنةت شةبكة خدمتسةت

 .فيها
     

النمةةةاذج المطلوبةةةة  للحصةةةول علةةة  الخدمةةةة واضةةةحة ويمكةةةن 

      تقديمها عبر الانترنت

يمكن معالجة الطلب المقدم عبةر الانترنةت دون الحاجةة لزيةارة 

      المستثمر

      يمكن تسديد الرسوم عبر الطرق الالكترونية

نظةةةم معلومةةةات  المسةةةتخدمة فةةةي الهيئةةةة متكاملةةةة مةةةع الةةةنظم 

      المستخدمة في  المؤسسات الحكومية ذات العلاقة بالهيئة

      المؤسسات الحكومية  مع يتم حاليا استخدام الرب  الشبكي

توجةةد شةةبكة  اتصةةال تمكةةن  ممثلةةي الةةوزارات فةةي الهيئةةة مةةن  

      ي يمثلوهاتبادل الوثامق الارتباط والوزارات الت

 

 



 

 

( عنةد فيما يلي مجموعة من العبارات حةول  القةوانين والتشةريعات  فةي الهيئةة , يرجة  وضةع إشةارة ) -خامساً 

 الإجابة التي تراها مناسبة

 الفقرة
موافق 

 جدا
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

 موافق

 ابدا

يعتمةد علة  القةوانين بعيةدًا عةن آلية تنفيذ إجراء الخدمةة 

      ة والتقدير الشخصي.الممارس

الهيئةة لسةير الاجةراءات فةي القوانين واللةوام  المنظمةة 

      واضحة ومفهومة.

      يمكن تعديل القوانين اذا كانت هنات ضرورة قصوى

يمكةةن أن تتخةةذ الادارة العليةةا القةةرارات لتسةةهيل تقةةديم 

      الخدمات 

ريةب توافر النصوص القانونية التي تحةرم اختةراق وتخ

      الاعمال الالكترونية

فيما يلي مجموعةة مةن العبةارات حةول  أعةادة الهندسةة وتطبيةق الأعمةال الالكترونيةة  فةي الهيئةة , يرجة   -سادساً 

 ( عند الإجابة التي تراها مناسبةوضع إشارة )

 الفقرة
موافق 

 جدا
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

 موافق

 ابدا

لعليةا بأهميةة تطبيةق اعةادة هنات قناعة من قبةل الإدارة ا

 والعمل الالكتروني الهندسة
     

      رتب  اعادة الهندسة بالرؤيا وإستراتيجية العامة  الهيئةت

      هنات منهجية محددة لتطبيق اعادة الهندسة في الهيئة

      تؤدي اعادة الهندسة ال  تحسين جودة الخدمات 

 لالكترونةةةةيوتطبيةةةةق العمةةةةل ا تةةةةؤدي اعةةةةادة الهندسةةةةة 

      تخفيض التكلفة 

تغييةر   وتطبيق العمل الالكترونةي  تؤدي اعادة الهندسة

أسةةةةلود وأدوات العمةةةةل والقيةةةةام بةةةةه وفةةةةق احتياجةةةةات 

 العملاء وأهداف المنظمة

     

الةة    وتطبيةةق العمةةل الالكترونةةي تةةؤدي اعةةادة الهندسةةة

 السرعة في الانجاز
     

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 بعنوان إدارة الأعمال في الدكتوراه درجةأطروحة أعدت لنيل 

موذج مقترح مإعادة مندسة ملإعرالال متطبيق ملأعااد ملإعكترحتيق منمإ

ممةرلة مطبيقتق مفيمنقئ مللاةتثادرملكسوذري 
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