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1-1- الـمـقـدّمـــة : 
       لقد بات التغيير والتطوير سمة من سمات المؤسسات الحديثة في عالمنا المعاصر، فالأفراد والمؤسسات في كثير من الأحيان يواجهون ضغوطاً جراء عمليات التطوير السريعة، حيث تتعرض المؤسسات لضغوط كثيرة من قبل مصادر متعددة لإدخال التغيير على بنيتها وآليات العمل لديها. وقد قـسّـم مورهد وجيرفن (Moorhead &Griffin)
 عام 1999 هذه المصادر إلى أربعة أقسام هي : الناس(النمو السريع للأطفال والزيادة المضطردة للمواطنين المتقدمين في العمر والزيادة السكانية) ، والتكنولوجيا (وبخاصة الراقية منها كالإنسان الآلي)، ومعالجة المعلومات عبر وسائل الاتصال المتقدمة (الحاسوب والأقمار الصناعية) ، والمنافسة (بين الأسواق العالمية الضخمة) .
     تؤدي هذه الضغوط المتزايدة جميعها على المنظمات إلى التأثير على هدوئها واستقرارها، وينقسم الضغط من أجل التحديث والتطوير إلى نوعين: الضغط الخارجي، والضغط الداخلي. فالضغوط الخارجية: تحدث تغييرات في السوق والتكنولوجيا والبيئة حيث تخرج هذه الضغوط عن تحكـّم الإدارة بها والسيطرة عليها وتوجيهها. أما الضغوط الداخلية : فهي التي تعمل في داخل المنظمة وتكون عادة تحت سيطرة الإدارة، والتي تبرز في العمليات (اتخاذ القرارات والاتصالات والعلاقات بين الأشخاص)، هذا ويستجيب العاملون في المنظمات والمؤسسات للتطوير والتغيير إمّا بالقبول(التأييد)، وإمّا بالرفض(المقاومة).
     تتجلى نماذج الاستجابات التي تعبر عن الرفض في المفاجأة والصدمة والحزن والاكتئاب والشعور بالذنب ولوم الآخرين والمقاومة. والمقاومة غالباً ما تكون بسبب الشعور بانعدام الأمان أو انعدام اليقين بالتغيير والتحديث كما قد تنجم عن نقص الخبرة أو من الزملاء أو عدم امتلاك القدرة المطلوبة أو تناقص الدخل أو الخوف من فقدان الوظيفة  نفسها أو الاستياء الناشئ عن النقد الضمني لأساليب العمل، لذا يـُعـدّ موضوع إعادة هندسة العمليات من أهم الموضوعات التي تناولها الباحثون والدارسون في مجال علم النفس الصناعي والتنظيمي وكذلك العلوم الإدارية في نهاية القرن العشرين.
     أصبحت المنظمات الرسمية اليوم في الدول المتقدمة والنامية اليوم في صراع من أجل التغيير والتنمية والتطوير. بناء على ذلك يعد التحديث والتغيير الإداري من أهم العوامل التي تؤثر في السلوك التنظيمي ودافعية الأفراد للأداء ورضاهم وولائهم التنظيمي، إذ تهدف الإدارة إلى تنمية العلاقات بين المنظمات والعاملين فيها كضمان لاستمرار اليد العاملة بها خاصة ذوي المهارات الرفيعة المستوى، والتخصّصات الدقيقة وتنمية السلوك الإبداعي لدى الأفراد، ومن الوسائل المهمة لتحقيق ذلك تنمية السلوك الولائي ومشاعر الولاء لدى العاملين.
     أما موضوع الولاء التنظيمي فقد حظي باهتمام الدارسين والباحثين في مجال علم النفس، وعلم الاجتماع وعلم النفس الصناعي والتنظيمي في بداية الستينات من القرن العشرين. حيث ركـّزت الكثير ممن الدراسات والبحوث على تأثير الولاء التنظيمي في كثير من السلوكيات وانعكاساته على الفرد وعلى المنظمة على حـدّ ٍ سواء، منذ ذلك الحين ظهرت الكثير من الدراسات في الولايات المتحدة الأمريكية وأوربا الغربية ومن ثمّ في الدول النامية والعربية حول مسببات الولاء التنظيمي ومحدّداته والعوامل المؤثرة فيه وما يترتب عليه من نتائج سلوكية تؤثر على الأفراد وفاعلية المنظمات، وبينت العديد من الدراسات أن مستوى الولاء التنظيمي لدى الأفراد في الدول العربية أو الغربية  يؤثر على مستوى الأداء والإنتاجية
.
     ترى الباحثة مما تقدّم أنه من الأهمية بمكان دراسة :أثر إعادة هندسة العمليات على الولاء التنظيمي وتحديد العوامل الديمغرافية التي تؤثر على الولاء التنظيمي لدى العاملين في المؤسسة العامة للاتصالات في سوريا ، مما يسهم بتوضيح العلاقة بين إعادة هندسة العمليات والولاء التنظيمي من خلال تجربة واقعية وإمكانية تعميم هذه التجربة على المؤسسات الحكومية التي تحتاج لعملية إعادة الهندسة لعملياتها  وأنشطتها، والاستفادة من هذه الدراسة لزيادة ولاء العاملين لدى القطاع العام مما يزيد من كفاءة هذه المؤسسات و فاعليتها و قدرتها التنافسية مع القطاع الخاص، ومواكبة التطورات السريعة في العالم ، وتمهيد الطريق لدراسات مستقبلية في هذا الموضوع . 
1-2- مشكلة البحث ومـسـوّغاته :
     تواجه جميع المنظمات اليوم تحدياً مستمّراً من أجل البقاء والنجاح ، لذلك فإن نجاح واستمرارية أيّة منظمة في تحقيق أهدافها يعتمد على عدة عناصر من أهمها الوقوف على مدى قدرتها على مواكبة هذه التطورات والتغيرات، والتكيف والتأقلم، أي الملاءمة بينها وبين المتغيرات البيئية المؤثرة فيها بشكل مستمر، ومن ثم القدرة على الاحتفاظ بالعاملين لديها. وتستمدّ مشكلة البحث التالي مسـوّغاتها من  الأمور التالية: 
1 – تواجه جميع المنظمات والمؤسسات آثار العولمة وتحدياتها والانطلاق من المحلية إلى العالمية خاصة في المجالات التقنية والخدمية.
2 – إن المتغيرات العالمية اليوم تجبر المنظمات على التطوير والتغيير استجابة لها مما يدفعنا لدراسة هندسة وإعادة هندسة الإدارة كمطلب أساسي في التغيير، ومعرفة مدى تأثيره على العاملين وسلوكهم الولائي للمنظمة . 
3 – يساعد معرفة أثر المتغيرات الشخصية على الولاء التنظيمي لدى العاملين في المنظمات في فـَهْـم ِالولاء لدى العاملين لديها و العمل على زيادته.
4 – يبقى الهدف الأساسي للمؤسسات هو التركيز على زيادة الأداء والإنتاجية عن طريق رضا العاملين عن عملهم ورفع  مستوى ولائهم مما ينعكس إيجاباً على أداء وفاعلية المنظمة واستمرار القوى العاملة لديها.
5 – تكمن مصلحة أي منظمة في تحديد مفهوم ولاء العاملين لديها لما له من أثر في أداء العاملين وفاعلية المنظمات وتحديد الاستراتيجيات المناسبة لتنمية مشاعر الولاء والسلوك الولائي لدى العاملين لإنجاح واستمرار المنظمة للوصول إلى أهدافها.
    بناءاً على ذلك ورغم تأكيد العديد من الدراسات والبحوث الغربية على موضوع الولاء التنظيمي لكن تبقى هذه الدراسات في الوطن العربي لم تلقَ الاهتمام الكافي من قبل الدارسين والمهتمّين في إعادة هندسة العمليات الإدارية وعلى حـدّ علم الباحثة لا توجد دراسات في المنطقة المحلية قد تناولت هذا الموضوع من قبل ، و بالتالي تنبع أهمية هذه الدراسة من كون قلة الأبحاث في هذا الموضوع ولتأطير عملية إعادة هندسة العمليات العملية ضمن إطار علمي أكاديمي يمكـّن الدارسين والمهتمّين بهذا الموضوع لاحقاً من الاستفادة منه، ولجعل عملية التطوير أكثر عقلانية ، ولكي تتخذ الإجراءات الضرورية لدعم هذه العملية وزيادة الوعي بأهميتها و استمراريتها.  وتتمثل مشكلة البحث في غياب تحديد مسبق لمستوى ولاء العاملين في المؤسسات الحكومية وتحديده لاحقاً بعد إجراء أي تغيير أو تحديث وتطوير وفي قبول عملية إعادة هندسة العمليات و تبنـّيها من قبل العاملين بشكل عام والعمل لتنفيذها والإيمان بمنفعتها لدى العاملين في المؤسسة العامة للاتصالات.
وفي ضوء ما تقـدّم يمكن تلخيص مشكلة البحث الحالي بالأسئلة التالية: 
1. ما أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية في المنظمة على الولاء التنظيمي من حيث (استخدام تكنولوجيا المعلومات – إعادة توصيف العمليات والمهام – التدريب على رأس العمل – استخدام أسلوب الفريق في العمل ) ؟
2. ما مستوى الولاء التنظيمي للعاملين في المؤسسة قبل القيام بعملية إعادة الهندسة؟
3. ما مستوى الولاء التنظيمي للعاملين في المؤسسة بعد القيام بعملية إعادة الهندسة ؟
4. ما علاقة كل من المتغيرات الشخصية  و الديمغرافية  بالولاء التنظيمي ؟
1-3- أهمية الدراسة :
على المستوى النظري :  تنبع أهمية الدراسة من كونها ستتناول النقاط التي توفـّر المعلومات التي ستلقي مزيداً من الضوء على المشكلة وما يرتبط بها من مشكلات:
1 – قد تساعد على فهم عملية إعادة الهندسة وما يرتبط بها من عناصر و إجراءات مثل إعادة توصيف العمليات والمهام  والتدريب وتبني أسلوب الفريق وتكنولوجيا المعلومات .
2 – قد تساعد المديرين في إدراك العلاقة بين الأداء وولاء العاملين لما في ذلك من آثار إيجابية  في استثمار تفاعلهم في عملية التغيير والتطوير المنشودة.
3 – يمكن أن تساعد في فهم أسباب المقاومة للتغيير والتطوير .
4 – قد تسهم في زيادة وعي العاملين لإعادة هندسة العمليات وأهميتها بالنسبة لهم وللمنظمة وحفاظها على الموارد من الهدر والضياع.
5 – قد تسهم في توضيح أثر المتغيرات الديمغرافية على الولاء التنظيمي .
6 – قد تسهم في الوصول لفهم أعمق وأشمل لطبيعة هذه المتغيرات وإمكانية التعميم على عينات أكبر و الوصول لدرجة عالية من الإنجاز والفاعلية.
7 – قد تساهم في زيادة وعي المديرين لأهمية الولاء التنظيمي وانعكاساته على الأداء والإنتاجية وعدم الغياب ودوران العمل.
على المستوى العملي :
1- يتوقع أن تسهم في الحد من السلوكيات السلبية كالغياب المتكرر، وترك العمل، ودوران العمل، وعدم الرضا عن العمل، وتدعيم السلوكيات الإيجابية كتنمية العلاقات الإيجابية بين المؤسسة والعاملين فيها، وتنمية السلوك الإبداعي وتحسين الأداء وجودة الإنتاج.
2- قد تسهم في زيادة الاهتمام بولاء العاملين في المنظمة، والتركيز على تنمية مشاعر الولاء والسلوك الولائي لديهم ، وإدراك ما يترتب عليه من فوائد للمنظمة و الأفراد.
3- يتوقع أن تساعد المديرين في وضع الخطط  والبرامج واتخاذ القرارات ورسم السياسات الإدارية الملائمة وإعداد برامج الإرشاد والتدريب المهني للعاملين والمديرين.
4- إمكانية التوصل إلى بعض المقترحات  على ضوء النتائج المستخلصة التي يمكن الاستفادة منها في المؤسسة موضوع الدراسة و المنظمات الأخرى وكذلك في إجراء الدراسات المستقبلية.
1-4- أهداف البحث :
     تتمثل أهداف الدراسة في الإجابة عن تساؤلات مشكلة البحث ، أي : 
1) تعـّرف أثر إعادة هندسة العمليات على الولاء التنظيمي من حيث ( استخدام تكنولوجيا المعلومات – إعادة توصيف العمليات – استخدام أسلوب الفريق – التدريب على رأس العمل )
2) التعرف على مستوى الولاء التنظيمي للعاملين في المؤسسة قبل القيام بعملية إعادة الهندسة .
3) التعرف على مستوى الولاء التنظيمي للعاملين في المؤسسة بعد القيام بعملية إعادة الهندسة .
4) بيان علاقة كل من المتغيرات الشخصية و الديمغرافية  بالولاء التنظيمي .
1-5- فروض البحث :
1) لا توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين إعادة هندسة العمليات و الولاء التنظيمي في المؤسسة محل البحث، ويتفرع عن هذا الفرض الفروض التالية :
1. لا توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين استخدام تكنولوجيا المعلومات و الولاء التنظيمي للأفراد في المؤسسة محل البحث.
2. لا توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين إعادة توصيف العمليات والولاء التنظيمي للأفراد في المؤسسة محل البحث.
3. لا توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين تينـّي أسلوب الفريق في العمل والولاء التنظيمي  للأفراد في المؤسسة محل البحث.
4. لا توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين التدريب على رأس العمل والولاء التنظيمي  للأفراد في المؤسسة محل البحث.
2) لا توجد فروق جوهرية ذات دلالة إحصائية بين مستوى الولاء التنظيمي الحالي و مستوى الولاء التنظيمي قبل إجراء عملية إعادة الهندسة .
3) لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى الولاء التنظيمي لدى العاملين في المؤسسة محل البحث تـُعزى إلى المتغيرات الشخصية ( الجنس، المؤهـّل العلمي، مدة الخدمة في المؤسسة) .
1-6- الدّراسات السّـابقة :
      على حد علم الباحثة لا توجد دراسات قد تناولت أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية على الولاء التنظيمي، لكنها قد وجدت دراسات ذات صلة بالموضوع لكنها تتحدث بشكل أعم وأشمل فهذه الدراسات تطرقت إلى التغيير التنظيمي في أغلبها، والدراسات الأخرى تناولت الولاء التنظيمي وعلاقتها بمتغيرات أخرى وستذكر الباحثة بعض هذه الدراسات :

دراسة ريم رمضان 2005 : (سوريا)
عـنـوان البحـث : إدارة التغيير في التطوير التنظيمي

أهداف الدّراسة :1- الكشف عن الاتجاه السائد في المنظمات بشكل عام وتوصيف أنواع التغيير التنظيمي وبيان نمطه المتبع في المنظمات.
2- الكشف عن مدى وجود مقاومة التغيير في المنظمات.
3- تعـّرف مدى تطابق إدارة التغيير في المنظمات مع النماذج النظرية التي تشرح ذلك.
4- تعـّرف مدى وجود علاقة بين أنماط التغيير المتبع وبين الأنماط السائدة في القيادة.
عـيّنة الدّراسة : تتكون عينة الدراسة من (320) مديراً تمّ اختيارهم بطريقة عشوائية بسيطة من مديرين عاملين ومديري الإدارة العليا والوسطى والمشرفين في المنظمات السورية  وذلك في الصناعات النسيجية والألبسة الجاهزة والصناعات الغذائية والكيماوية في محافظة دمشق ومحافظة ريف دمشق ومحافظة حماة، ومحافظة حمص.
أدوات الدّراسة :  استبانة من تصميم الباحثة .
منهج الدّراسة : المنهج الوصفي التحليلي .
أهـمّ الـنـّتـائــج : 1- تختلف منظمات الأعمال من حيث تبنّيها للنماذج العلمية المتعلقة بإدارة التغيير التنظيمي.
2- تنخفض نسبة تبني منظمات الأعمال في القطاع العام للنماذج العلمية لإدارة التغيير التنظيمي عنه في القطاع الخاص.
3- تبين وجود علاقة بين متغيرات السن والجنس والخبرة والمركز الوظيفي للمدير، وبين مقاومة التغيير.
4- تبين ظهور أثر لبعض المتغيرات مثل الرضا والتمكين والتعويض والمكافآت في التطوير التنظيمي.
دراسة الحنيطي 1992 : (الأردن)
اتجاهات المديرين نحو التطوير والإصلاح الإداري في أجهزة القطاع العام في الأردن.
أهداف الدراسة : التعرف على آراء المديرين في المستويات الإدارية حول التطوير الإداري ولإصلاح من حيث الأهداف والمشكلات التي تعترض الجهود في الأردن واقتراح الحلول المناسبة.
عينة الدراسة : تتكون من 204 من العاملين في الإدارة .
أدوات الدراسة : استبانة من تصميم الباحث.
منهج الدراسة : المنهج الوصفي التحليلي .
نتائج الدراسة : 1- إن اتجاهات المديرين نحو التطوير والإصلاح الإداري على مستوى عالٍ من الإيجابية .
2- إن عدم مشاركة كافة المستويات في جهود التنمية واقتصارها على الإدارة العليا من أكبر المشاكل .
3- إن عدم تناسب الرواتب للموظفين وغلاء المعيشة من أكبر المشكلات التي تتعلق بالعنصر البشري وتعيق التطوير.
4- لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المستوى الإداري والمشكلات التنظيمية التي يعاني منها التطوير.
5- لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المستوى الإداري والحلول الكفيلة بزيادة فعالية التطوير.
6- لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المؤهل العلمي والمشكلات المتعلقة بالإدارة.
دراسة إفيرسون 1994 : (Iverson) أستراليا
النموذج السبي للولاء السلوكي : دليل دراسة لعمال استراليين من ذوي الياقات الزرقاء.
A Casual Model of Behavior Commitment : Evidence From a Study of Australian Blue Collar Employees.

عينة الدراسة : 246 عامل من عمال في مصنع ورق في ايالت فيكتوريا في استراليا. 
نتائج الدراسة :1- يزداد الولاء الاتجاهي (نية البقاء في المنظمة) والبحث عن الفرص الوظيفية  لدى العاملين الذين لديهم رضا عن عملهم وليهم القليل من الإخلاص لمؤسساتهم.
2- إن العاملين ممن لديهم خدمة طويلة أكثر رضا من نظرائهم ذوي الخدمة الأقل.
3-  إن العاملين ممن لديهم مستوى تعلمي أعلى هم أكثر رضا من نظرائهم ذوي المستوى الأقل.
4- إن العاملين يرغبون بالبقاء عندما يدينون بالولاء للمؤسسة ويكونون راضين عن ظروفهم المادية وظروف العمل الآمنة والاستقرار الوظيفي.
بريور و هنشر (1998) : Brewer & Hensher 
أهمية الولاء التنظيمي في إدارة التغيير : خبرة من شركة إنتاج خاصة للباصات في ويلز جنوبي استراليا . 
The Importance of Organizational Commitment in Management Change : Experience of the NSW Private Bus Industry.
أهداف الدراسة : فحص (استقصاء) استجابة مجموعة من المديرين من الإدارة الوسطى وفقاً للتفاعل بين الولاء التنظيمي والهيكل التنظيمي والرضا بالتغيير التنظيمي.
عينة الدراسة : تتكون من 215 مديراً ممن حضروا للمشاركة في الإدلاء بشهاداتهم في معهد دراسات المواصلات التابع لجامعة سيدني استراليا.
أدوات الدراسة : استبانة من تصميم الباحثين .
منهج البحث : المنهج الوصفي التحليلي.
أهم النتائج : 1- يزداد الولاء التنظيمي لمديري الإدارة الوسطى عندما يشاركون بشكل مباشر في إحداث التغيير.
2- يزداد الولاء التنظيمي لمديري الإدارة الوسطى عندما يعتقدون بأن هناك إدارة جيدة تطبق في منظماتهم .
3- مديرو الإدارة الوسطى يفرضون على أنفسهم التغيير التنظيمي أكثر عندما يحصلون على معلومات حول إحداث عملية التغيير، ويشعرون بالسعادة نحو العمل السياقي وعندما يوضحون لهم السياسات الجديدة والأهداف الإدارية في منظماتهم.
4-مديرو الإدارة الوسطى يظهرون رضاء أكثر عن حدوث عملية التغيير عندما يشعرون أنهم أصبحوا قادرين على أن يتحكموا بعملهم دون موافقة الإدارة ويشعرون بالأمان الوظيفي ولديهم استقلال ذاتي ويتوقعون الترقية في العمل .
1- 7- حدود البحث ومعـوّقاته :
 الحدود الزمنية : فترة الدراسة امتدت من 11-2009 إلى 10-2010 .
الحدود المكانية: تقتصر الدراسة على المؤسسة العامة للاتصالات في بعض المحافظات السورية وذلك لعم تمكن الباحثة من تغطية كافة الفروع في المحافظات السورية جميعها، فقد اقتصرت على محافظتي دمشق وريفها ممثلة عن المنطقة الجنوبية، و محافظتي حمص وحماة ممثـّلة عن المنطقة الوسطى.
الحدود البشرية : اقتصرت الدراسة على عينة من العاملين في المؤسسة العامة للاتصالات  ممن يتراوح عمرهم بين 18 – 60 سنة ، ومدة خبرتهم في الوظيفة  بين 1- 40 سنة .
1-8- مجتمع وعينة البحث وأدوات التحليل وجمع البيانات :
 مجتمع البحث : جميع العاملين في المؤسسة العامة للاتصالات  ويبلغ عددهم حسب إحصائية عام 2000 حوالي 25000 عامل و عاملة .
عينة البحث : بما أن حجم المجتمع كبير بالتالي سيكون حجم العينة وحسب قانون العينات فإن حجم العينة حسب قانون العينات  384 مفردة وسيتم توزيع 400 عينة تحـّوطاً وسيتم سحبها بشكل عشوائي بسيط من العاملين في السورية للاتصالات من مختلف المستويات الإدارية (العليا – الوسطى – الإشرافية ) .
أدوات البحث العلمي : 1- استمارة البيانات العامة : أعتدها الباحثة من أجل تجميع البيانات اللازمة للبحث : كالعمر، الجنس، المؤهل الوظيفي ، مدة الخدمة في الوظيفة.
2 – استمارة استبيان الولاء التي طـّورها كل من (Porter , Mowday. & al ) والمسمـّاة استمارة استبيان الولاء التنظيمي OCQ باستخدام مقياس ليكرت ذي النقاط الخمس هي تخفي شخصية المشاركين في الدراسة مما يعطيهم الحرية في الإجابة عن الأسئلة المطروحة وقد  ترجمه (قطّان1983) في دراسته ، ويتمتع المقياس بدرجة عالية من الثبات والصلاحية  تساوي 0.83 باستخدام ألفا كرونباخ .
3 – استمارة من تصميم الباحثة عن إعادة هندسة العمليات الإدارية وسيتم اختبار مدى ثباتها وصلاحيتها .
منهج البحث : المنهج الوصفي التحليلي، من خلال مطالعة الكتب والدوريات المتعلقة بموضوع البحث . 
-وسيتم استخدام مقاييس النزعة المركزية وأهمها الوسط الحسابي لكل عبارة على حدة كمؤشر للوصول إلى الأهمية النسبية لكل عبارة  ولكل العبارات المتعلقة بنفس الفرضية على حدة.
-وسيتم استخدام مقاييس التشتت وأهمها الانحراف المعياري وكلما كانت قيمته صغيرة دل على تجانس إجابات الأفراد و ستـُحسب لكل عبارة على حدة ولكل العبارات المتعلقة بنفس الفرضية على حدة.
-وسيتم استخدام  معامل الارتباط بيرسون وتحليل الانحدار الأحادي والمتعدّد . 
تحليل البيانات : سيتم تحليل البيانات بالاعتماد على مجموعة التحليلات التي توفرها حزمة البرامج الإحصائية SPSS  وبرنامج اكسل Excel .
1 -9- التعريف بمصطلحات البحث :
إعادة هندسة العمليات الإدارية : إعادة التفكير و التصميم الجذري للعمليات الإدارية لتحقيق تحسينات جوهرية في معايير قياس الأداء الأساسية مثل ( التكلفة – الجودة – الخدمة – السرعة) 
.
ولا بدّ من الإشارة هنا إلى أن الكثير من المصادر والدراسات العربية تعتمد إطلاق مسمى الهندرة على مفهوم إعادة هندسة عمليات الأعمال وهي كلمة عربية جديدة مركبة من كلمتي هندسة وإدارة.
وفي العادة فإن أسلوب إعادة هندسة عمليات الأعمال يشتمل على تحليل أساسي وجوهري لكامل مكونات المنظمة وإعادة صياغة كل مما يلي:
• الهيكل التنظيمي للمنشأة.
• مهام الوظائف (إعادة توصيف العمليات ).
• نظم المكافأة والحوافز.
• نظام جدولة حركة العمل.
• عمليات الضبط والرقابة والتحكم (استخدام تكنولوجيا المعلومات ).
• إعادة تقييم فلسفة وثقافة المنظمة (التدريب على رأس العمل – تبنـّي أسلوب الفريق ) 
الولاء التنظيمي : الشعور الإيجابي المتولد لدى الموظف تجاه منظمته، والإخلاص لأهدافها، والارتباط معها،  الحرص على البقاء فيها من خلال بذل الجهد بما يعـّزز من نجاحها  وتفضيلها على غيرها
 .   

مراجع البحث :
1. لمى حسن الحسن، أثر الولاء التنظيمي  في الأداء الوظيفي لدى العاملين في مؤسسات القطاع العام والخاص،ماجستير2007.
2. مختار ويسي، اتجاهات العاملين نحو التغيير التنظيمي وعلاقتها بالولاء التنظيمي وبالأداء وبالرضا الوظيفي ، رسالة دكتوراه 2008 .
3. جيمس تشامبي ، إعادة هندسة الإدارة : المطلب الحتمي للقيادة الجديدة ، 2003 ، الرياض، معهد الإدارة العامة .
4. آدم غازي العتيبي،  (1998) أثر الخصائص الوظيفية وقيم العمل على الأداء الوظيفي في القطاع الحكومي بدولة الكويت، " المجلة العلمية لكلية الإدارة والاقتصاد، العدد .
5. Moorhead ,G &  Griffin ,R.W., 1999."Organizational Behavior", Houghton Miffin Company , Boston.
الاستبانة  العامـّة
السّـيـد / السّـيـدة المحتـرمـة :
       نرجو منكم الإجابة عن الأسئلة التي بين أيديكم بأكبر قدر من الدقة، علماً أن الأسئلة المطروحة في هذا الاستبيان تتعلق برأيكم الشخصي في عملكم اليومي في مؤسستكم وتحتوي على مواضيع تخصـّكم وتفيدنا في بحثنا هذا. 
      نفيدكم أن جميع الأسئلة المطروحة هي بغرض البحث العلمي فقط، شاكرين لكم تعاونكم معنا في إنجاحه من خلال مشاركتكم في الإجابة عن الأسئلة المطروحة، وإن رغبتم سنزودكم بنتائج البحث .
ضع إشارة  (X) في المربع المناسب للإجابة التي تنطبق عليك :  
1- الجنس :      ذكر ،       أنثى
2- العـمر : 
3- عدد سنوات الخدمة في الدولة : .....................
4- عدد سنوات الخبرة في العـمل : .....................
5- عدد سنوات العمل في المؤسسة الحالية: ............
6-  الحالة الاجتماعية :     متزوج      أعزب     أخرى(حـّدد)..............
7- المستوى التعـليمي : .................
8- العـمل الحالي      : .................
9- ورديـّة العـمل     : ..................
الاستبيان المتعلق بالولاء التنظيمي:
	العبارة
	قبل عملية إعادة الهندسة
	بعد عملية إعادة الهندسة

	
	موافق بشدة
	موافق
	محايد
	غير موافق
	غير موافق بشدة
	موافق بشدة
	موافق
	محايد
	غير موافق
	غير موافق بشدة

	1. هذه المؤسسة تعتبر من أفضل المؤسسات بالنسبة لي
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2. أشعر بالولاء لهذه المؤسسة
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3. أشعر بالاستقرار في عملي في هذه المؤسسة
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4. أشعر بالرضا التام لعملي في هذه المؤسسة
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5. أشعر أن هذه المؤسسة جزء مهم من حياتي ومن الصعب عليّ تركها
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6. أشعر بالفخر أمام الآخرين لعملي في هذه المؤسسة
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7. يهمّني كثيراً مصير ونجاح هذه المؤسسة
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8. أنا دائم الاستعداد لبذل مجهود أكبر لنجاح هذه المنظمة 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	9. تتحقق أهدافي عندما تتحقق أهدافها
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	10. أجد أن قيمي تطابق قيم المؤسسة 
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	22. أحب عملي في هذه المؤسسة لأنه يتيح لي استخدام إمكانياتي وتقديم أفضل ما عندي
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	26. هناك عدالة في معدل الرواتب والمكافآت 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	27. تعتبر الحوافز التي أحصل عليها مناسبة لعملي
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	28. السبب الوحيد للذهاب إلى عملي هو الراتب
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	6. يتم الحفاظ على التطويرات في المستقبل وتثبيتها إذا ما أظهرت فاعليتها
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	15. تفتقر مؤسستنا إلى تدعيم التطويرات بعد إحداثها وإلى تحديثها باستمرار
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	17. لا يتم تدريب العاملين على التغييرات التي تحدثها المؤسسة
	
	
	
	
	

	18. لا يعتبر التغيير حافزاً لي لزيادة إتقان العمل
	
	
	
	
	

	19. أدت التغييرات الجديدة إلى زيادة إنتاجية العمل
	
	
	
	
	

	20. أدت التغييرات الجديدة إلى زيادة ولاء واندفاع العاملين
	
	
	
	
	

	21. يؤدي التغيير إلى ترك العاملين لعملهم مهما كان موقعهم الوظيفي
	
	
	
	
	

	22. يؤدي التدريب على رأس العمل لزيادة الولاء لدى الأفراد
	
	
	
	
	


� Moorhead ,G &  Griffin ,R.W., 1999."Organizational Behavior", Houghton Miffin Company , Boston. 


� العتيبي، آدم غازي، (1998) أثر الخصائص الوظيفية وقيم العمل على الأداء الوظيفي في القطاع الحكومي بدولة الكويت، " المجلة العلمية لكلية الإدارة والاقتصاد، العدد 9 .


� تشامبي، جيمس، إعادة هندسة الإدارة، 2003،الرياض معهد الإدارة العامة.


� حسن الحسن ، لمى، أثر الولاء التنظيمي  في الأداء الوظيفي لدى العاملين في مؤسسات القطاع العام والخاص، رسالة ماجستير2007.





1

