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تكنولوجيا المعلومات والاتصال ودورها في نجاح عملية إعادة 

  هندسة المؤسسات

  -جامعة محمد خيضر بسكرة-إسماعيل مناصرية : الأستاذ بقلم     

  - جامعة محمد خيضر بسكرة- كمال منصوري : الأستاذو          

****************************************************************  

ـــا المعاصـــر حيـــث إن ا   لتغيـــير هـــو الحقيقـــة الوحيـــدة الثابتـــة في بيئـــة الأعمـــال في عالمن

أصبح التغيير ضرورة ملحة لمنظمات القرن الحادي والعشرين التي تخلت عن المناهج وأساليب 

لم تعـــد قـــادرة علـــى الوفـــاء بالاحتياجـــات الحاليـــة لضـــمان  منظمـــات القـــرن العشـــرين،و الـــتي

  .تنافسي عصري استمرار المؤسسات بأسلوب

إليه المنظمات في مجال القيادة والإدارة، هو ما أصـبح يعـرف  تولعل آخر ما توصل  

للمعــايير الحديثــة غــير  إعــادة هيكلـة المؤسســات والمنظمــات وفقًــافبإعـادة هندســة المنظمــات، 

إلا .وإستراتيجية تبنتهـا كـبرى المؤسسـات العالميـة.الفعالةأحد أهم أدوار الإدارة  أصبحالنمطية 

أن تنفيذ هذا الأسلوب الجديد في القيادة و التسيير يعتمد بشكل جـوهري علـى مجموعـة مـن 

  .الحديثة ةالمتغيرات التي تلعب دورا في نجاح تطبيق هذه الإستراتيجي

يؤكــدون "  جــيمس شــامبي" و "مايكــل هــامر" فمنظــري إعــادة الهندســة مــن أمثــال   

كيـــة للمعـــارف المكدســـة داخـــل وخـــارج المنظمـــات علـــى أن تكنولوجيـــا المعلومـــات والإدارة الذ 

تسـاهم بشـكل كبـير في نجــاح جهـود إعـادة الهندسـة،فقد إتضــح مـن خـلال دراسـات أجريــت 

شـــركة أن تكنولوجيـــا المعلومـــات تمثـــل  500علـــى أكثـــر مـــن  ةفي الولايـــات المتحـــدة الأمريكيـــ

  .من حظوظ نجاح عملية إعادة الهندسة %15نسبة 

التسـاؤل حـول دور ومسـاهمة تكنولوجيـا المعلومـات في نجـاح  وهنا ما يـدفع إلى طـرح  

جهود إعادة الهندسة ؟وقبل تحديد هذا الدور لا بد أولا من تحديـد العلاقـة بـين جهـود إعـادة 

الهندســـة ومـــؤهلات المنظمـــة في مجـــال تكنولوجيـــا المعلومـــات وإدارة المعرفة،وعليـــه ســـوف يـــتم 
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إعــادة الهندســة وتحديــد هـــذه العلاقــة بينهمــا مـــن تحليــل دور تكنولوجيــا المعلومــات في جهـــود 

  :خلال العناصر الآتية

  .أعادة الهندسة وتكنولوجيا المعلومات والاتصال-  

  تكنولوجيا المعلومات والاتصال -  

  العلاقة بين إعادة الهندسة التنظيمية-

  :الكلمات المفتاحية

فسـية، شـبكة المعرفـة،إدارة إعادة الهندسة، تكنولوجيـا المعلومـات والاتصـال،الميزة التنا  

  المعرفة

  

  ماهية عملية إعادة الهندسة -1    

أن  دأحدث منتجات عالم الإدارة، فبع -الهندرة -تعد إعادة هندسة إدارة المؤسسة  

مؤسســات وشــركات أخــرى  تتمكنــت عــدة مؤسســات رائــدة مــن تحقيــق نتــائج بــاهرة، ســارع

نــدرة كــأداة للتطــوير والتحســين وبلــوغ قمــة في منــاطق مختلفــة مــن العــالم إلى تبــني وتوظيــف اله

  .التفوق والنجاح

  

  :مفهوم إعادة الهندسة ومميزاتها -1-1

بأ�ـا " Hammer and Champy"عرفت إعادة هندسة المنظمة من طرف   

إعـادة التفكـير الأساسـي وإعــادة التصـميم الثـوري للعمليـات مــن أجـل التوصـل إلى تحســين " 

ســـــيد (  "لـــــلأداء مثـــــل التكلفـــــة والجـــــودة والخدمـــــة والســـــرعة جـــــوهري في المقـــــاييس المعاصـــــرة

  ).121، 1999،يالهوار 

فينظــران إلى إعــادة الهندســة بموضــوع أكثــر " ميشــيل مــيش"وزميلــه"وارن بينــيس"أمــا    

فهــي بمثابــة التحويــل .إن إعــادة الهندســة هــي إعــادة اكتشــاف المنظمــة:"شموليــة،حيث يقــولان

إ�ــا تعــني تحــدي القــيم التقليديــة وربمــا التضــحية .ةبالمنظمــالــدائم للتوجهــات الكليــة للعــاملين 

وهــــي تعــــني أيضــــا تحــــدي الطــــرق الســــابق تجربتهــــا في تنفيــــذ .تحــــدي الســــوابق التاريخيــــة،�ــــا
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إ�ــا .ولــذلك فــإن إعــادة الهندســة بمثابــة إحــلال لمفــاهيم وممارســات أخــرى جديــدة.العمليــات

"  هــذه المفــاهيم والممارســات الجديــدةتحــوي أيضــا إعــادة توجيــه العــاملين وإعــادة تــدريبهم في

  )  122، 1999،يسيد الهوا ر ( 

ويتضــح مــن خــلال التعــاريف الســابقة أن إعــادة الهندســة تشــتمل علــى مجموعــة مــن  

العناصـــر لأساســـية  الـــتي تميزهـــا عـــن غيرهـــا مـــن مفـــاهيم و نمـــاذج التطـــوير والتحســـين، هـــذه 

  ).116، 2002،محمد أكرم العد لوني: (العناصر هي

ــــــك  ):Fundamental(التفكير الأساسي-أ ــــــق إعــــــادة ،يعــــــني ذل عنــــــد تطبي

الهندســــة يجــــب طــــرح الأســــئلة الأساســــية عــــن المؤسســــة وكيفيــــة إدار�ــــا وتشـــــغيلها 

  لماذا نقوم �ذا العمل؟أو لماذا نتبع أسلوبا معينا في إدارته؟:مثل

الجذريــة تعــني  الهندســةإعــادة  نأ، يعــني ذلــك  ):Radical(التغيير الجذري-ب

ــــيس مجــــرد تغيــــيرات ســــطحية أ،لتغيــــير مــــن الجــــذورا ــــة للوضــــع  وول تجمــــيلات ظاهري

  .وحل المشاكل يكون حلا جذريا.وإنما التخلص من القديم تماما.القائم

إعــــــادة الهندســــــة �ــــــدف   ):Dramatic(-الجوهري-قالتغيير الفائ-ج

ــــة وفائقــــة إن عمليــــة إعــــادة ،في معــــدلات الأداء-جوهريــــة-إلى تحقيــــق طفــــرات هائل

ندســــة تعتــــبر ضــــرورة عنــــدما تــــبرز الحاجــــة إلى إجــــراء تغيــــيرات جذريــــة وكليــــة في اله

حيــث أن التحســينات البســيطة قــد لا تحتــاج لأكثــر ،الأســاليب و مســتويات الأداء

بينمـا يتطلـب التغيـير الكلـي نسـف القوالـب القديمـة ،من ضبط بسـيط لأوتـار العمـل

    .  تماما واستبدالها بالجديد

-نتيجـة إعـادة هندسـتها–إن التغيير في العمليات ):Processes(العمليات-د

يتركــــز في إعــــادة توزيــــع الســــلطة والقــــوة المركــــزة في المســــتوى الأعلــــى إلى المســــتويات 

يـــــة، وبالتـــــالي فإ�ـــــا تحـــــوي إعـــــادة هيكلـــــة الوحـــــدات الإداريـــــة و مجموعـــــات ذالتنفي

  .بحيث تكون المستويات الإدارية أقل وعدد الموظفين أقل.العمل

ـــــة ا -هــــــ  ـــــدرة تركـــــز علـــــى الاســـــتخدام الضـــــروري والملـــــح لأنظمـــــة وتقني لهن

تعتمد إعادة هندسة العمليات الإدارية على الاسـتثمار في تقنيـة   :المعلومات
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المعلومات واستخدام هذه التقنية بشكل فعـال، بحيـث يـتم توظيفهـا للتغيـير الجـذري 

  .الذي يخلق أسلوبا إبداعيا في طرق وأساليب العمل

   

  :اف عملية إعادة الهندسة ومبادئهاأهد- 1-2

  

    :أهداف عملية إعادة الهندسة -1-2-1  

إن كل خطة أو إجراء تقـدم عليـه المنظمـة في أي قطـاع كانـت �ـدف مـن وراءه إلى 

أو لسـبب وجـود .تحقيق مجموعة من الأهـداف سـواء كـان ذلـك علـى المـدى القصـير أو البعيـد

مــة كغيرهــا مــن الأســاليب الحديثــة في التســيير وإعــادة هندســة المنظ.مشــاكل أو عــدم وجودهــا

،فإعادة الهندسة "وارن بينيسس"والقيادة �دف إلى تحقيق مجموعة من الأهداف كما حددها 

  )124، 1999سيد ا لهواري،:(�دف إلى

ـــ -أ ـــادة الإنتاجي عـــن طريـــق تحقيـــق تـــدفق للعمـــل ولـــيس مـــن خـــلال أهرامـــات :ةزي

  .تنظيمية فرعية

مـــن خـــلال تنفيـــذ المهـــام بطـــرق مبتكـــرة وإذا كانـــت : تعظـــيم عائـــد المـــلاك -ب

المنظمـــة لا �ـــدف للـــربح فـــإن الهـــدف يكـــون ترشـــيد التكـــاليف وزيـــادة فعاليتهـــا إلى 

  )على الأقل %50(أقصى حد

ــائج عاليــة -ت زيــادة علــى الأقــل، وإذا لم تبلــغ النتــائج المحققــة  %50:تحقيــق نت

  . هذه النسبة فلا يعتبر التغيير جذريا ولا جوهريا

إلغــــــــاء المســــــــتويات الإداريــــــــة والأنشــــــــطة والمناصــــــــب الإداريــــــــة غيــــــــر -ث

  ).هذه المستويات غير مرتبطة بنتائج ملموسة:( الضرورية

�ـدف عمليـة إعـادة الهندسـة إلى ضـبط .:إحكام وظائف وعمليـات المنظمـة -ج

  . وتسيير عمليا�ا ووظائفها بطريقة متطورة مستغلة في ذلك تكنولوجيا المعلومات

  

  :مبادئ عملية إعادة الهندسة -1-2-2  
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:  يمكن أن نعدد مجموعة من المبادئ التي ترتكز عليها إعادة الهندسة والتي من أهمهـا  

   ). 118-2002،117محمد أكرم العدلوني، (

  .دمج عدة وظائف في وظيفة واحدة من خلال النظر إلى المهام وليس النتائج -أ

  .قال من مكان لآخرإنجاز العمل في مكانه وعدم الانت -ب

  .الجمع بين المركزية واللامركزية -ج

  .تقليل الحاجة إلى مطابقة المعلومات -د  

  .تنفيذ خطوات العمل حسب طبيعتها من خلال التدفق الطبيعي للعمل -ه

  .الحصول على المعلومات من مصادرها -و

تمرة على خفض مستويات الرقابة والمراجعة و الاكتفاء بالرقابة اليومية المس -ي

  .رأس العمل

  

  :متطلبات نجاح برامج إعادة الهندسة-1-3

  هناك عدة عوامل هامة لابد من توافرها لنجاح برامج إعادة الهندسة  

وجود حافز خارجي قوي للتغيير يجعل عملية التغيـير ضـرورية ويحفـز المـديرين للالتـزام بـبرامج -

  .إعادة الهندسة

وهــذا . لهندسـة مـع بـرامج المـوارد البشـرية ونظـم المعلومـاتالانـدماج والتكامـل لـبرامج إعـادة ا-

يتطلـــب تغـــيرا في ممارســـات المـــوارد البشـــرية وتـــدعيم تكنولوجيـــا المعلومـــات حـــتى يمكـــن ضـــمان 

  .نجاح برامج إعادة الهندسة

  .تبادل المعلومات المشتركة والشفافية-

  .دعم رسالة مشتركة-

  .القيادة المرنة الفعالة-

  و الإسرافخفض التكاليف ومح-

  .التشغيل الأمثل للتكنولوجيا-

  .وفورية التوريد) Just-in-Time( استخدام مفهوم-
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وذلـــك بفـــرض تخفـــيض تكلفـــة إدارة الأعمـــال حيـــث تطالـــب الشـــركات بمنـــع والقضـــاء  

  :على

العمليات والأدوات المتفاقمة.  

الإجراءات والمراقبات التقليدية.  

المصروفات الغير ضرورية للإدارة  

لمراجعات المطولةا  

مضيعات الوقت  

المخزون الراكد  

المرتجعات  

فريــــــد (.وهـــــذا مــــــا يحقــــــق للمؤسســـــة أســــــعار تنافســــــية وقـــــدرات تصــــــديرية عاليــــــة  

  )192. 2005.النجار

  

  

  

  :دواعي عملية إعادة الهندسة ودوافعها -4- 1

أن هنـــاك ثلاثـــة أنـــواع مـــن المنظمـــات تحتـــاج لإعـــادة هندســـة " مايكـــل هـــامر"يبـــين    

  )2005بن محمد الحميضي، زعبد العزي( :ات الإدارية هيالعملي

المنظمات ذات الوضع المتدهور والتي تدنى مستواها وكثرت شكاوى العملاء  -

  .منها

المنظمات التي لم تصل إلى حد التدهور ولكن أداءها يوحي ببلوغ حالة من  -

  .التدهور في المستقبل القريب

وذلك ليس بدافع الخوف من لنجاح،واالمنظمات التي بلغت قمة التفوق  -

  .السقوط ولكن بدافع الطموح وتوسيع الفجوة بينها وبين منافسيها

  :إعادة الهندسة فهيدوافع القيام بعمليات ومشاريع أما   
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  .الرغبة في تخفيض التكلفة -  

  .ضغوط المنافسة في القطاعات المتعددة والشركات العالمية والمنظمات الخدمية -

   .ى رضا العملاءتدني مستو  -

  

  :تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في المؤسسة-2

إن نجـــاح المؤسســـة لا يتوقـــف علـــى كفـــاءة مواردهـــا البشـــرية فقـــط إنمـــا أيضـــا علــــى   

التعاون القائم بينها  من أجل تحقيق العمـل الجمـاعي،ويتجلى ذلـك مـن خـلال الـدور الـذي 

مــات والأفكــار والاتجاهــات والمشــاعر يقــوم بــه الاتصــال في المؤسســة مــن خــلا ل نقــل المعلو 

عبـــــد الغفـــــار .(والانطباعـــــات بـــــين العـــــاملين عـــــبر جميـــــع المســـــتويات التنظيميـــــة في المؤسســـــة

  )489.حنفي

  

  

  

  :الاتصال ووسائل الإعلام في المؤسسة-2-1

والميـول  لعمليـة نقـل المعلومـات والأفكـار و الاتجاهـات، بـ"هيعرف الاتصال على ان  

،فهـو ) 17. 2001.أحمـد أنـور بـدر" (آخـر أو جماعـة إلى أخـر والعواطف من شخص إلى

تتضـمن مشـاركة طـرفين أو أكثـر ،تنتقـل فيهـا المعلومـة مـن المرسـل إلى  ةدينامكيـعملية تبـادل 

وفي هـده العمليـة تسـتعمل مجموعـة مـن الوسـائل . المستقبل في شـكل رسـالة عـبر قنـاة اتصـال

  .الذي تسلكه المعلومة في المؤسسة والتقنيات، والتي يمكن تقسيمها حسب الاتجاه

  

  :وسائل الإعلام بالنسبة للمعلومة النازلة-2-1-1  

حيث تتم عملية تنمية المعلومة النازلة عـن طريـق وسـائل الإعـلام المكتوبـة والسـمعية   

: والبصــرية ومختلــف أشــكال الاجتماعــات مــع المــوظفين ، ومــن بــين هــذه الوســائل نــذكرمايلي

)J.M.Peretti,198(  
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والــتي تكــون موجهــة للجمهــور الخــارجي ،حيــث �ــدف : لوحــة تقــديم المؤسســة-

إلى التعريـــف بتـــاريخ وأعمـــال ، منتجـــات ومـــوظفي المؤسســـة كمـــا يمكـــن أن تحتـــوي  

  .كذلك على التقرير السنوي لأعمال المؤسسة

والتي تغطي حياة المؤسسة والمسار الوظيفي لكل موظفيها عن : جريدة المؤسسة-

  .هامة من المعلومات العامة عن أعمال المؤسسة وأهدافها طريق نشر كمية

ويعتبر مدخلا للحياة اليومية في المؤسسـة،تبين فيـه الإمتيـازات : كتاب الاستقبال-

القانونيــة الــتي تســتفيد منهــا الموظف،كمــا يشــرح أهــم المحــاور السياســية والاجتماعيــة 

  .للمؤسسة والأهداف التي تسعى إلى تحقيقها

  .وهي توفر إمكانيات هائلة للاتصال مابين عمال المؤسسة:الانترنت-  

يتم استعماله في مجال بث ونشر المعلومات الاجتماعيـة الموجهـة : فيلم المؤسسة-

ـــــة  ـــــة الاجتماعي ـــــداخلي والخـــــارجي للمؤسسة،كنشـــــر الميزاني للمـــــوظفين في المحـــــيط ال

  . للمؤسسة

  

  :وسائل الإعلام بالنسبة للمعلومة المتصاعدة-2-1-2

أخـــذ بعـــين الاعتبـــار حاجـــات واهتمامـــات وطموحـــات المـــوظفين ويمكـــن تلخـــيص ت  

: الوسائل التي تعتمد عليها المؤسسـة للحصـول علـى المعلومـة مـن المـوظفين في العناصـر الآتيـة

)J.M.Peretti ,200(  

العمــل علــى دراســة الجــو الاجتمــاعي للمؤسســة عــن طريــق اســتمارات ودراســات -  

 اة ووجهــات نظــرهم وذلــك للتعــرف علــى محفــزا�م الحاليــة، وكــذلتوجهــات المــوظفين المختلفــ

  .التعرف على الصورة الداخلية للمؤسسة وقياس برامج الإعلام والاتصال

  .عن طريق المقابلة المباشرة مع الموظفين في اجتماعات داخل المؤسسة-  

  

  :  البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال-2-2  
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ت الجديــدة في مجــال المعلومــات والمعلوماتيــة اســتخدام مفــاهيم لقــد فرضــت التحــولا  

جديـدة ومعاصـرة والـتي منهـا تكنولوجيـا الإعـلام والاتصـال،هذا المفهـوم لا يعتـبر حـديثا وإنمــا 

  .توسع استخدامها في مجال إدارة المؤسسات هو الذي يمكن اعتباره جديدا

  

  :مفهوم تكنولوجيا الإعلام والاتصال-2-2-1      

يمكــن تعريــف تكنولوجيــا الإعــلام والاتصــال           

والاختراعــات الــتي تــأثرت بظهــور تكنولوجيــا  تعلــى أ�ــا مختلــف أنــواع الاكتشــافات والمنتجــا

الحواســــــب والاتصــــــالات الحديثــــــة والــــــتي تتعامــــــل مــــــع شــــــتى أنــــــواع المعلومــــــات مــــــن حيــــــث 

المناســــــــبة جمعها،تحليلها،تنظيمهــــــــا ،خز�ــــــــا واســــــــترجاعها في الوقــــــــت المناســــــــب وبالطريقــــــــة 

  )38.2002.عامر إبراهيم قنديلجي،إيمان فاضل السامراني.(والمتاحة 

  :وتشمل تكنلوجيا المعلومات والاتصال فرعين أساسيين  

ويشـمل هـذا الفــرع الوظـائف الـتي تتنـاول المعالجـة والتوزيــع :تشـغيل المعلومـات:أولا

 المنظمـات وتـدعيم قـدرة الآلي للمعلومات،والتي تعتبر الأساس في إنجاز عمليات التشـغيل في

ويتمثـــل المحـــور المركـــزي لهـــذا الفـــرع في تطبيقـــات الإعـــلام الآلي .الغـــدارة علـــى اتخـــاذ القـــرارات

  .بأشكاله المختلفة

يمثــل هــذا الفــرع عمليــة نقــل وإيصــال المعلومــات  :نقــل وإيصــال المعلومــات:ثانيــا   

ســب ووحــدا�ا البعيــدة وذلــك الــتي تم تشــغيلها بــين المواقــع المتباعــدة للحواســب أو بــين الحوا

  .باستخدام تسهيلات الاتصالات عن بعد 

  

  :مكونات البنية التحتية لتكنولوجيا للإعلام والاتصال-2-2-2  

إن التكنولوجيــــا الإعـــــلام والاتصـــــال سمحـــــت بالاســـــتخدام الفعـــــال للمعلومـــــات في 

  :المنظمة من خلال

في شــــكل )تصــــو ، رصــــو ، كتابــــة(ومعالجــــة كــــل أنــــواع المعلومــــات  نتخــــز ، تحويــــل-

  .معطيات رقمية موحدة
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بث هـذه المعلومـات بسـرعة الضـوء في كـل أنحـاء العـالم باسـتخدام الشـبكة العالميـة -

  .إنترنت

، رصـــــو ، كتابــــة(إلى الشــــكل المرغـــــوب فيــــه اترجمــــة المعلومــــات المســـــتقبلة وتحويلهــــ-

  ...).تصو 

  .السماح للإدارات بالاتصال بطريقة سريعة ومستمرة عن طريق الشبكات-

طريــــــق إدخــــــال البريــــــد الإلكــــــتروني  نتغيــــــير طــــــرق الاتصــــــال داخــــــل الإدارات عــــــ-

  )S.Alecian.D.foucher.164.(وتكنولوجيات الانترانت

وبالتالي فقد تحولت العديـد مـن المنظمـات إلى منظمـات أعمـال إلكترونيـة تسـتخدم   

ذه هـــــ دوتعـــــ، الإنترنـــــت أو الشـــــبكات المماثلـــــة داخـــــل المنظمـــــة وخارجهـــــا بشـــــكل أساســـــي

الشـــبكات البنيـــة التحتيـــة الـــتي تعتمـــد عليهـــا تكنولوجيـــات الإعـــلام والاتصـــال في منظمـــات 

  )294.محمد صالح الحناوي.(الأعمال الإلكترونية

  :وتتمثل البنية التحتية للتكنولوجيات الجديدة للإعلام والاتصال في العناصر التالية  

  .جيات الإعلام والاتصال وهي تمثل الأساس الأول لبناء مفهوم تكنولو :البيانات*

  .وهي الأدوات التي تحفظ وتخزن و تعالج البيانات:الأجهزة*

إظافـة إلى تطبيـق ،وهي البنية التي بواسطتها يمكـن السـيطرة علـى البيانـات :البرمجيات*

العمليــــات الحســــابية والمنطقيــــة للحصــــول علــــى نتــــائج وحــــل المشــــاكل حســــب الحاجــــة 

  .والطلب

ائط النقـــــل الـــــتي تســـــاعد علـــــى توزيـــــع ونشـــــر البيانـــــات وهـــــي تمثـــــل وســـــ:الاتصـــــالات*

  .إضافة إلى وسائط النقل عن بعد والتي تعرف بالاتصالات عن بعد،ونتائجها 

ـــــت* والـــــتي تعتـــــبر مـــــن أحـــــدث منتجـــــات البنيـــــة التحتيـــــة لتكنولوجيـــــا الإعـــــلام :الإنترن

 هيــــثم محمـــــد الــــزعبي وإيمــــان فاضـــــل. (إلى الإنترنـــــت والإكســــترانت ةإضــــاف، والاتصــــال

  ).19. 2004.السامراني
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دور تكنولوجيا المعلومات في نجاح عملية إعادة الهندسة و إدارة الموارد -3  

  :المعرفية

  :العلاقة بين إعادة الهندسة وتكنولوجيا المعلومات والاتصال-1- 3    

تكون تكنولوجيا المعلومات ذات قيمة استراتيجية عبر المساهمة في إدخال تحسينات     

ويمكـــن أن يســـاعد الاســـتثمار في .  أعمـــال الشـــركة واســـتراتيجيا�ا الإداريـــةجذريـــة علـــى ســـير

كفـــاءة العمليـــات التشـــغيلية في الشـــركة، وتعزيـــز فعاليـــة   زيـــادةفي  تكنولوجيـــا المعلومـــات كثـــيراً 

إعـــادة هندســـة عمليـــات الشـــركة وإدخـــال تحســـينات أخـــرى  أناســـتراتيجيا�ا الإداريـــة، كمـــا 

ــــائن، وتطــــوير تخ علــــىالشــــركة  ، تســــاعدعليهــــا ــــة خدمــــة الزب فــــيض تكاليفهــــا، وتحســــين نوعي

وقــد أنجــزت أتمتــة الكثــير مــن عمليــات التصــنيع والتوزيــع، .  منتجــات مبتكــرة لأســواق جديــدة

بمعونـة  ، بفضـل التصـميم، والهندسـة، والإنتـاج، وإدارة مـوارد المؤسسـاتكبـيراً  وشهدت تحسناً 

   .تصالوالا تكنولوجيات الإنترنتكذلك بفضل الحاسوب، و 

  

  :من خلال تكنولوجية المعلومات المشروعاتالابتكارات الإدارية في -3-2       

تحـوّلان إلى ي، لا ينفك تشبـيك المعرفـة وإدارة المعرفـة الصناعيةيظهر أنه في البلدان      

الصغيرة والمتوسطة تواصل  المشروعاتركنين أساسيين لنجاح عملية إعادة هندسة الأعمال، ف

بدور حيوي في التنمية الاقتصادية من خلال دفع المنافسة، وتطـوير تكنولوجيـات  الاضطلاع

ومنتجات جديـدة، واسـتحداث الوظـائف وفقـاً لوجهـة النظـر التقليديـة، يحقّـق الإنتـاج الواسـع 

الصــغيرة بالمرونــة يلازمهــا عــدم  المشــروعاتالنطــاق الكفــاءة يلازمهــا بعــض التصــلّب، وتتمتــع 

  . الاستقرار

التطـــوّرات التكنولوجيـــة والاقتصـــادية تفســـح ا�ـــال أمـــام هيكـــل مـــن نـــوع  غـــير أن 

كن الشركة من الجمع بين مزايا العمل على نطاق واسـع والعمـل علـى نطـاق هيكل يمجديد، 

وفي ظل هذا النمـوذج الجديـد لم يعـد حجـم الشـركة يهـم بقـدر مـا يهـم نـوع علاقـات .  ضيّق

لإنتــــاج في ظــــل هــــذا لالفرديــــة العامــــل الأساســــي  ولم تعــــد الشــــركة.  الأعمــــال بــــين الشــــركات

وفي بعــض الحــالات  ،النمــوذج الجديــد، بــل الــروابط القائمــة في شــبكة لامركزيــة مــن الشــركات
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وفي حـالات أخـرى .  تضـم مـوردين صـغار إلى مجمعـين كبـار رأسـيةمن روابـط  الشبكةتتألف 

وسـواء .  جم المتسـاوي تقريبـاً من الشركات الصغيرة ذات الح تجمع عدداً  ،تكون الروابط أفقية

أم أفقيــة، تفســح هــذه الشــبكات ا�ــال أمــام الابتكــار المتواصــل، مــن  راســيةأكانــت الــروابط 

  . والطلب والعرض ،خلال التوازن الدقيق في المنافسة والتعاون

ويحتــاج مــديرو الشــركات الصــغيرة كمــا الكبــيرة، وبغيــة الــتمكن مــن النجــاح في هــذا   

.  الناشئ، إلى إعادة تحديد كيفية تفاعلهم مع زبائنهم ومورديهم ومنافسيهم الاقتصاد العالمي

ــــة، يجــــب العمــــل المســــتمر علــــى مراجعــــة ا ــــة، والتفاعــــل ســــتراتيجية لالهــــذه الغاي مــــع التنظيمي

علـــى نحـــو يســمح بتعزيـــز عمـــل الشـــركة،  ترتيــب الأوضـــاعالأطــراف المـــؤثرة الأخـــرى، وإعـــادة 

في هـــذا الســـياق، تقـــدّم تكنولوجيـــا المعلومـــات .  قـــراراتدفق المعلومـــات واتخـــاذ التـــ وســـرعة

مجموعــــة واســــعة مــــن وســــائل الــــدعم والبــــدائل الــــتي تتســــم بأهميــــة حاسمــــة في ضــــمان الإدارة 

-2002،22، آســـــيااللجنـــــة الاقتصـــــادية والاجتماعيـــــة لغـــــربي  (. للشـــــركات ةالدينامكيـــــ

 التكلفـةترشيد استراتيجية مثل وتجدر الإشارة هنا إلى البدائل الاستراتيجيات الإدارية ) .23

لنمــو لواســتراتيجيات  والتجديــد لابتكــارلواســتراتيجية  يزاللتمــوالمنافســة الســعرية واســتراتيجية 

  . لتحالفلوالتوسع واستراتيجيات 

لتعزيز بمجموعة منها البدائل أو  بأي من هذهتستطيع الشركات أن تستعين و     

،  2004مصطفى محمود أبو بكر،(. لتنافسية والنموالاستراتيجيات الإدارية، وتعزيز القدرة ا

382 -389(  

  

  ؤسسات من خلال تكنولوجيا المعلوماتالمإعادة هندسة  -3- 3

الفوارق بين  أصبحتأسقطت الاتصالات الحواجز الزمنية والمكانية،  بعد أن    

 وفي الكثير من الحالات، تستطيع الشركات.  تتساقط أيضاً  الشركات الكبيرة والصغيرة

تجعل من التنافس بفعالية مع الشركات العملاقة، لأن تكنولوجيا المعلومات ، الذكية، الصغيرة

أن يشعر ويتصرف كأنه شركة كبيرة، وأنه يصل إلى صغيرة الشركات من الاتحاد  الممكن لأي
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وتدفع التغيرّات الجذرية والسريعة التي تشهدها .  زبائن لم يكونوا في متناوله من قبل

  :ين هماتتكنولوجيا المعلومات الشركات الكبيرة إلى اعتماد استراتيجية من اثن

زبائن لا ينفك  لسرعة الاستجابة إلىبتكنولوجيا المعلومات  أن تستعين هي نفسهاإما -

 يزداد طلبهم، 

  .  بمصادر خارجية في مجالات لا تشكل اختصاصات أساسية في أعمالها ةعانأو الاست-

ولقـــد أصـــبحت كلفــــة تطبيقـــات تكنولوجيــــا المعلومـــات منخفضــــة إلى حـــد بــــات   

يسهل معـه علـى الشـركات الصـغيرة تملـك أنظمـة معقّـدة يضـاهي أداؤهـا أداء الأنظمـة الأكـبر 

ج الشركات، صغيرة كانت أم كبـيرة، إلى وفي عصر المعلومات، تحتا .  في شركات أكبر حجماً 

إعـــادة تصـــميم عمليا�ـــا المتصـــلة بـــالإدارة والتنظـــيم والتشـــغيل والإنتـــاج، معتمـــدة تكنولوجيـــا 

اللجنـــة الاقتصـــادية والاجتماعيـــة  (.  المعلومـــات للنهـــوض بـــإدارة المـــوارد إلى المســـتوى الأمثـــل

  ) 2002،23، آسيالغربي 

  

والإتصـــــال فـــــي دعـــــم عمليـــــات إعـــــادة دورتكنولوجيـــــا المعلومـــــات  -3-4  

  :الهندسة

تكنولوجيــــا المعلومــــات دورا هامــــا في المســــاعدة علــــى إتمــــام عمليــــات إعــــادة  تــــؤدي  

  :الهندسة،ويتمثل ذلك الدور  بالأساس فيمايلي

لاعتماد على الإنترنت والبريـد الإلكـتروني والمصـادر المتعـددة للمعلومـات في ذات ا-

  .الوقت

يانــات ونظــام المعلومــات الإداريــة إلى شــبكة المعلومــات الــتي التحــول مــن قاعــدة الب-

 Supplyمثــال ذلــك إدارة سلاســل التوريــد ، تســاعد العديــد مــن أداء العمــل

Chain Management. 

الاســتفادة مــن شــبكات الاتصــالات الســلكية واللاســلكية حــتى يمكــن الاســتفادة -

  .من المركزية واللامركزية في نفس الوقت
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مركزيـة القــرارات إلى شـبكات القـرارات حيـث يصــبح كـل فـرد مســئولا التحـول مـن -

 .عن اتخاذ القرار

دون التواجــــــد بالمكاتــــــب مــــــن خــــــلال ) On-Line(إرســــــال التقــــــارير الفوريــــــة-

 .الحاسوب المحمول

 .التحول من الاتصالات الشخصية بالعملاء إلى الاتصالات الموضوعية الفعالة-

بحــوث (كيــف تقــول لــك الأشــياء تحــت هنــا  التحــول مــن البحــث عــن الأشــياء إلى-

 ).التسويق

أي أنــــه تعتــــبر .التحــــول مــــن مراجعــــة الخطــــط دوريــــا إلى مراجعــــة الخطــــط تلقائيــــا-

  )181. 2005.فريد النجار( .التكنولوجيا ضرورية لإعادة الهندسة

  .المساعدة في تخيل حلول جديدة لمشاكل غير مرئية او لم تحدث بعد-  

والتكامـــل والانـــدماج بـــين أجـــزاء العمـــل لتكـــوين عمليـــات  المعاونـــة علـــى التوحيـــد-  

  .معنى  مرتبطة ذات

وتســاهم تكنولوجيــا المعلومـــات  في كــل ذلـــك مــن خــلال قواعـــد البيانــات المشـــتركة    

والــــنظم الخبــــيرة وشــــبكات الاتصــــالات والــــنظم المســــاندة في إتخــــاذ القــــرارات ونظــــم الاتصــــال 

لعورســــــــليمان و مصــــــــيطفى عبــــــــد اللطيــــــــف، ب. (اللاســــــــلكي والحواســــــــيب المتنقلــــــــة وغيرهــــــــا

2005،477(  

  ويمكن أن نوضح كيفية تدخل تكنولوجيا المعلومات والإتصال في عمليات  
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  :إعادة الهندسةبالجدول التالي 

العمليات والقواعد     

  القديمة

  العمليات والقواعد الجديدة  التقنية المتدخلة

تظهر المعلومات في مكان 

  تواحد في نفس الوق

قواعد المعطيات والبريد 

  الإلكتروني

تظهر المعلومات في جميع الأماكن 

  .التي تحتاج إليها وبشكل متزامن

الخبير فقط هو الذي يستطيع 

  تنفيذ العمل المعقد

يستطيع الكل أن ينفذوا أعمالا   الأنظمة الخبيرة

  معقدة

إما ،يمكن أن يكون العمل 

  مركزيا أولا مركزيا

الاتصالات عن بعد 

  والشبكات

يمكن أن يكون العمل مركزيا أولا 

  مركزيا في وقت واحد

يقوم المدراء باتخاذ كافة 

  القرارات

أنظمة دعم القرار و 

  الأنظمة الخبيرة

القرار هو جزء من كل  ذاتخا

  وظيفة في المؤسسة

يحتاج العاملون في الحقول إلى 

مكاتب من أجل استلام 

وإرسال وتخزين ومعالجة 

  المعلومات

تصالات اللاسلكية الا

والحواسب المحمولة 

  والبريد الإلكتروني

يمكن للعاملين في الحقول أن 

مع المعلومات من أي  ايتعاملو 

  .مكان يتواجدون فيه

تتم معالجة الخطط بصورة 

  .دورية

الأنظمة الحاسوبية عالية 

  الأداء

تتم مراجعة الخطط بصورة قوية 

  .عند الحاجة لذلك

ت إن المنتجــــــــــــــــات والخــــــــــــــــدما

المخصصــــــــــــــة ذات تكــــــــــــــاليف 

مرتفعــة وتحتــاج إلى زمــن طويــل 

  .إلى معالجتها

برامج التصميم باستخدام 

الحاسوب وبرامج التصنيع 

  والهندسة الحاسوبية

ــــاج المنتجــــات المخصصــــة  يمكــــن إنت

وتقــــديم الخـــــدمات الخاصــــة بصـــــورة 

  سريعة وبتكلفة منخفضة
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هنــاك وقـــت طويــل بـــين ظهـــور 

  الفكرة ونزول المنتج للسوق

امج تبادل المعطيات بر 

إلكترونيا وبرامج 

المجموعة وبرامج معالجة 

  الصور والوثائق

يمكن تحقيق زمن الوصول إلى 

  %90السوق بنسبة

تنظيمات وعمليات مستندة 

  .على المعلومات

والأنظمة .الذكاء الصناعي

  الخبيرة

تنظيمــات وعمليــات مســتندة علــى 

  المعرفة

  .477، 2005بلعور ،  عبد اللطيف مصيطفى و سليمان: المصدر

لقــد أدى إدمــاج تكنولوجيــا الإعــلام والاتصــال إلى إحــداث تغــيرات عميقــة وجذريــة 

في المؤسسات، كان لها أثر داعم ومساند لعمليات إعادة الهندسة و مـن أهـم هـذه التغـيرات 

  )298و297، 2005بوقلقول وسوامس، : (نذكر

يعـــرف : المنظمـــةالتنظـــيم الافتراضـــي و إحكـــام وظـــائف وعمليـــات -3-4-1

اشــتراك العشــرات أو المئــات مــن المؤسســات كــل منهــا تركــز علــى " التنظــيم الافتراضــي بأنــه 

مهار�ا التقنية وما تمتاز به المؤسسة مقارنة بغيرها وترتبط فيما بينها بشبكة اليكترونية تمكنها 

  "من العمل معا بطريقة مرنة

أجـــل عقلنـــة أدوات الإنتـــاج في التنظـــيم الافتراضـــي كمســـعى اســتراتيجي مـــن  ويعتــبر

التكـاليف والتركيـز علـى  ضالسـوق وتخفـي تالمؤسسة حتى تتمكن مـن الـتحكم في اضـطر بـا

النشاط الذي يشكل قيمتها المضافة والتخلـي عـن الأنشـطة غـير الأساسـية والاحتفـاظ فقـط 

ؤسســة بالأنشــطة الــتي تمتلــك فيهــا المؤسســة ميــزة تنافســية،كما يتــيح التنظــيم الافتراضــي للم

تخــيض الكثافــة الرأسماليــة وبالتــالي التقليــل مــن التكــاليف الثابتــة وتقليــل حجــم الخســائر الماليــة 

  .عند نشاطات المؤسسة

  

فمــن خــلال تســهيلها الوصــول إلى : الجمــع بــين المركزيــة واللامركزيــة-3-4-2

 لابــدرجــة اللامركزيــة، وبالمق زالمعلومــات بغــض النظــر عــن أمــاكن تواجــدها فــإن ذلــك مــا يعــز 

 ةفــــإن حركــــة المعلومــــات في الــــزمن الحقيقــــي ســــتمكن مــــن تركيــــز القــــرارات ومركزيتهــــا، فتنميــــ
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الشـــبكات تمكـــن مـــن صـــياغة وتشـــكيل الإجـــراءات وتوزيعهـــا علـــى مجمـــوع أعضـــاء المؤسســـة 

  درجة التنميط نيعزز م فوهذا ماسو 

  

لقـد سمـح البريـد :فصل العمـل عـن الموقـع وإنجـاز العمـل فـي مكانـه-3-4-2

من تحقيق التنسيق بين العاملين المشتتين جغرافيا عـبر منـاطق وثقافـات  تكتروني والانترنالالي

مختلفـــة،حيث اختفـــت أجـــزاء كاملـــة مـــن المنظمـــات  كالمخـــازن والمحزونـــات طالمـــا أن المـــوردين 

فلـم تعـد المؤسسـة مقيـدة .والعملاء يتعـاملون علـى الخـط أي في الـزمن الحقيقـي عـبر الإنترنـت

  . يم وتسويق منجا�اجغرافيا لتقد

  

إن تنميـــة إســـتراتجية التجـــارة عـــبر :التنظـــيم المســـطح ودمـــج الوظـــائف-3-4-4

إحداث تغيرات جذرية على تنظـيم المؤسسـة،فنموذج التنظـيم العمـودي يـترك  مالويب، يستلز 

مكانه للتنظيم الأفقي،فالاعتمـاد علـى الإدارة الاليكترونيـة يـؤدي إلى دمـج الوظـائف المتعلقـة 

البيـع وهـذا مـا  دوصولا إلى خدمات مـا بعـ...تقبال والتصنيع والتموين والتوريد والفوترةبالاس

  .،ميزة تنافسية)on line(من خلق سلسلة القيمة، ويجعل من التنظيم على الخط  نيمك

إضافة إلى ذلك  فقد تم بفضـل تكنولوحيـا المعلومـات تقلـيص حجـم المنظمـات مـن   

حيث يتم تخفـيض عـدد العـاملين وعـدد المسـتويات ) Downsizing(خلال ما يعرف بـ 

الإداريــة في الهيكــل التنظيمــي للمؤسســة ،وهــذه التطبيقــات أدت إلى توســيع نطــاق الإشــراف 

بـه شـركات   تعدد أكبر من العاملين المنتشرين في مناطق متباعدة ،وهذا ما قام ىوالرقابة عل

بإلغـاء حيـث قامـت      General Motorsو AT&T و  IBM كـبرى  مثـل

  .  الآلاف من الوظائف

اســــــتطاعت تكنولوجيــــــا الإعــــــلام : إعــــــادة تنظــــــيم تــــــدفقات العمــــــل-3-4-4  

 روالاتصـــال أن تجعـــل إجـــراءات العمـــل وتـــدفقات العمليـــات اللازمـــة للعمـــل إليكترونيـــا، الأمـــ

بعــد الــتخلص مــن العمــل الــورقي  كهــام في التكــاليف التشــغيلية، وذلــ ضالــذي أدى إلى تخفــي

  . أدى في نفس الوقت إلى تحسين خدمة الزبائنالروتيني، و 
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  :تكنولوجيا المعلومات ودعم إدارة الموارد المعرفية-4

أصــبحت إدارة المعرفــة موضــوعا مركزيــا في الكتابــات حــول الأعمــال،و يشــار إليهـــا 

علــى أ�ــا مصــدر للميــزة التنافســية،وعامل حاســم في نجــاح المؤسســات ،ولقــد اتفقــت الأراء 

ة الفعالة تتطلب هندسة عمليات المؤسسة للنهوض بتدفق المعلومات والمعارف على أن المعرف

إلى المســتوى الأمثل،بــدعم مــن تكنولوجيــا المعلومات،لهــذا اعتمــدت المؤسســات تطبيقــات في 

ــــة  . (مجــــال تكنولوجيــــا المعلومات،�ــــدف تحقيــــق الاســــتخدام الفعــــال للمــــوارد المعرفيــــة اللجن

  ) 2002،26، آسيا الاقتصادية والاجتماعية لغربي

، )المعرفـة الصـريحة(المعرفـة الخاصـة بالمنتجـات : وتوجد المعرفة في المنظمة علـى نـوعين  

والمعرفـــة الخاصـــة بالمنتجـــات هـــي معرفـــة ذائعـــة  )المعرفـــة الضـــمنية(والمعرفـــة الخاصـــة بالمهـــارات 

نية  ويمكــــن توثيقهــــا في أشــــكال مختلفــــة، بينمــــا المعرفـــــة الخاصــــة بالمهــــارات هــــي معرفــــة ضـــــم

  . يكتسبها العمال ذوو المعرفة من الخبرة

   

  :إدارة المعرفة وشبكة المعرفة-4-1

 ، و هــو أحــد أبــرز مــن تنــاولوا مفهــوم إدارة المعرفــة،" Skyrme ســكايرم"يعــرف 

الإدارة النظامية و الواضحة للمعرفـة و العمليـات المرتبطـة �ـا و الخاصـة باسـتحداثها،  " بأ�ا

و هــي تتطلــب تحويــل المعرفــة . ، و اســتغلالهااســتخدامهاو نشــرها، و و جمعهــا، و تنظيمهــا، 

  ."المنظمة الشخصية إلى معرفة تعاونية يمكن تقاسمها بشكل جلي من خلال 

فهـي تعـرف  ، " تكسـاس في أوسـتن" المدرسة العليـا لإدارة الأعمـال في جامعـة  أما

لمعلومــــات، و استحصــــالها، و العمليــــات النظاميــــة لإيجــــاد ا "إدارة المعرفــــة علــــى أســــاس أ�ــــا 

. تنظيمها، و تنقيتها، و عرضها بطريقة تحسن قدرات الفرد العامل في المنظمة في مجال عمله

. و تســاعد إدارة المعرفــة المنظمــة في الحصــول علــى الفهـــم المعمــق مــن خــلال خبرا�ــا الذاتيـــة

، و خــزن، و صـيلتحالمنظمـة علـى  اهتمـامكمـا تسـاعد بعـض فعاليـات إدارة المعرفـة في تركيـز 

استخدام المعرفة لأشياء مثل حل المشاكل، و التعلم الديناميكي، و التخطيط الإستراتيجي، 
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كمــــا إ�ــــا تحمــــي المــــوارد الذهنيــــة مــــن الانــــدثار، و تضــــيف إلى ذكــــاء . و صــــناعة القــــرارات

  ). 2005عماد الصباغ،(المنظمة، و تتيح مرونة أكبر 

 دن تعمـــل علـــى تطـــوير شـــبكة معرفـــة، ترصـــوحـــتى تضـــمن المؤسســـة البقـــاء، لا بـــد أ

كمــا تحتــاج المؤسســة إلى قــدرة علــى .وتخــزن المعــارف المناســبة والابتكــارات والأفكــار الجديــدة

  .توزيع المعارف المخزنة على متخذي القرار عند الطلب

يعـني إقامـة روابـط تصـل بـين عـدد مـن " التشـبيك المعرفـي" وفي هذا السـياق فـإن 

اللجنــــة الاقتصــــادية  ( .رار والمـــوارد والعلاقات،وتطويرهــــا داخــــل المؤسســـةالمعنيـــين باتخــــاذ القــــ

  ) 24، 2002، آسياوالاجتماعية لغربي 

  

  :تطبيقات تكنولوجيا المعلومات في دعم إدارة المعرفة-4-2

من خلال تسيير التنسيق بين الأطراف الفاعلة وتقاسم المعلومات فيما بينها، تقـدم 

اعتمــدت  ثتصــال حلــولا لمســألة الهندســة الجماعيــة للمعرفــة، حيــتكنولوجيــا المعلومــات والا

  :في مجال تكنولوجيا المعلومات سوف نعرض بعضا منها تالمؤسسات تطبيقا

  

  :نظام تخطيط موارد المشروع-4-2-1

تســتخدم كثــير مــن المؤسســات اليــوم هــذا النظــام باعتبــاره أحــد الأنظمــة الــتي تحقــق 

شـطة اللازمـة لممارسـة الأعمـال مـن تخطـيط وتمويـل وتصـنيع الاندماج والتكامل بين جميع الأن

التنسيق بين هـذه الأنشـطة مـن خـلال المشـاركة في  نوبيع،ومن ثم يمكن تحقيق درجة أعلى م

وتعـد ).297،  2005بوقلقـول وسـوامس، . (المعلومات باستخدام شبكة الربط المعلوماتية

فقــــري لتطبيقــــات عديــــدة كالتجــــارة أنظمــــة تخطــــيط المــــوارد في المؤسســــات بمثابــــة العمــــود ال

)  data mining warehousing(تعدين البيانات واسـتيداعها وأنظمةالاليكترونية 

  .وإدارة سلسلة التموين وأنظمة إدارة علاقات العملاء

،حتى بلــغ عـدد المنتجــات البرمجيــة الــتي تصــنف ضــمن الأنظمــةتطبيقــات هــذه  انتشــاروقـد زاد 

  .نامجا تتفاوت في شموليتها وأحجامها ومجالات تطبيقهابر  500هذه الأنظمة أكثر من 
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  :الأنظمة الخبيرة المرتكزة على القواعد-4-2-1

ترتكز منهجية الأنظمة الخبيرة على النظرة القائلة بأن الخبرة عبارة عن معرفة بحقل   

معين،وفهم مشاكله،ومهارة لحل بعض هذه المشاكل،كما تفترض منهجية تطوير الأنظمة 

ة أن المعرفة الضمنية يمكن استخراجها من الخبراء على شكل مجموعة قواعد محددة  الخبير 

، يمكن حفظها في )في برامج الحاسوب IF - THEN  مثل قاعدة (لاتخاذ القرار 

  .ه القواعدذقاعدة المعارف الخاصة بالأنظمة الخبيرة ،مع افتراض ثبات ه

على سبيل المثال، .  قرار في الأعمالولقد طوّرت أنظمة خبيرة كثيرة لدعم اتخاذ ال  

  ”University Westinghouse and Carnegie Mellon“طـوّرت

.  يجــــدول الاســــتخدام الأكثــــر كفــــاءة لتــــوزعّ الوظــــائف" ISIS"نظامــــا خبــــيرا يعــــرف باســــم 

نظامــــا خبــــيرا يعــــرف باســــم  ”Ford Motor Company“وتعتمــــد شــــركة 

“Direct Labor Management System” ) المباشـرة العمـلإدارة نظـام (

اللجنــة الاقتصــادية والاجتماعيــة لغـــربي (.لتحســين الكفــاءة في مختلــف مراحــل عمليـــة الإنتــاج

   )2002،30، آسيا

  

  

   :أنظمة الاستدلال المرتكز على الحالات-2-2- 4  

تقوم أنظمة الاستدلال المرتكز على الحالات على التجربة المتراكمة لحل المشاكل   

ن من التجربة في حل المشاكل الجديدة على مستوى القرار،حيث يعتمد ، فالخبرة تتكو 

  .و القرار على تجربتهم السابقة في أوضاع مماثلة\متخ

 ةويساعد نظام الاستدلال المرتكز على الحالات متخذ القرار من خلال العملي  

الجديد؛  تشبه المشكلة التي يطرحها القرار) حالات سابقة(استحضار حالة سابقة : التالية

رسم الحل الذي اعتمد للحالة السابقة باعتباره حلا للحالة الجديدة؛ تعديل الحل المرسوم 
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ثم يصار إلى تقييم الحل المنقح والمكيّف .  الفروق بين الحالة الجديدة والحالة السابقة لتفادي

  .إلى أوضاع حقيقية أو فرضية  استناداً 

لية، يسترشد برأي متخذ القرار حول نجاح قبتوبغية المساعدة في اتخاذ قرارات مس  

وهكذا ييسر الاستدلال المرتكز على الحالات رصد المعرفة الضمنية وإعادة . الحل أو إخفاقه

 آسيااللجنة الاقتصادية والاجتماعية لغربي  (. "إدارة حالة"استخدامها على شكل 

،2002 ،30(  

  

  الوكيل الذكي-4-2-3

بـــين المســـتخدم والنظـــام لإنجـــاز مهمـــة  ب حـــواراً يشـــكل التفاعـــل مـــع نظـــام الحاســـو   

 إلا لمــــــا يســــــميه مصــــــممو واجهــــــات المســــــتخدم،  ولا يســــــتجيب معظــــــم الحواســــــيب حاليــــــاً 

“Interface” "فلا تنجز مهمة، مـا لم يعـط المسـتخدم النهـائي الأمـر " التشغيل المباشر ،

ب شــبه ســلبي ويبقــى الحاســو .  مــن خــلال لوحــة المفــاتيح أو الفــأر أو شاشــة حساســة للمــس

عقـدة المهـام المفي ، شديدة التفصيل؛ ولا يساعد إلا بقـدر محـدود ينتظر تنفيذ تعليمات محدّدة

والمشـــكلة، إذا، في  .  غــير محـــدود قــد تســـتغرق وقتـــاً الـــتي علومـــات المبحـــث عــن الأو عمليــات 

م مـن المعلومـات، ومسـاعد�فـرادى كيفية تمكين الحاسوب من تبينّ متطلّبات متخذي القرار 

  .  في تنفيذ مهام ترتكز على المعرفة

الحد من تعقيـد الحـوار بمسـاعدة المسـتخدم علـى التفاعـل " الوكيل الذكي"ويستطيع   

فهم أهـداف المسـتخدم،  وتنبثـق الحاجـة إلى الوكيـل الـذكي في من خلال مع نظام المعلومات 

. م مـن المعلومـاتعلومات من احتمـال ألاّ يعـرف المسـتخدمون احتياجـا�المأنظمة استحضار 

إضـــافة إلى ذلـــك، قـــد لا يتمكنـــون مـــن اســـتخدام النظـــام بفعاليـــة لعـــدم تـــآلفهم معـــه أو مـــع 

، المشـروعلتنوع العمليات التي يدعمها نظام المعلومات المتكامـل في  ونظراً .  وظائف مضمونه

 علــى ســبيل المثـــال، يصــعب علـــى العامــل ذي المعرفــة النفـــاذ إلى معلومــات يريـــدها، غــير الـــتي

ومن غير نظام فعال لدعم اتخاذ القرار، علـى العامـل ذي المعرفـة .  بحوزته، وتتصل بالعمليات
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.  البحــث في قواعــد بيانــات ضــخمة، في عمليــة يمكــن أن تســفر عــن حمــل زائــد في المعلومــات

  . ويساعد الوكيل الذكي متخذي القرار في البحث عن المعلومات واستحضارها

، خصوصاً ما المتاحة في ميدان الذكاء الاصطناعيويمكن استخدام التقنيات   

الإدارة غير "للتفاعل، أشير إليه بعبارة  تكميليفي تنفيذ أسلوب  يسمى بالوكيل الذكي،

 توجدالمستخدم من خلال أمر أو تشغيل مباشر،  يبدأهوبدلا من التفاعل الذي ".  المباشرة

، ويراقبان تواصلاً " وكيل الحاسوب"ري وفي ظلها العنصر البش يبدأعملية قائمة على التعاون 

 )34-32، 2002، آسيااللجنة الاقتصادية والاجتماعية لغربي  (.، ويؤديان مهاماً أحداثاً 

    

  

  

  

  

  

  

  

      

  

  

  

  :الخاتمة   

إذا اعتبرنــا أن عمليــة إعــادة الهندســة الناجحــة تــؤدي إلى تغيــير جــذري ونتــائج فائقــة 

تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــال  ناء التنظيمــي، فــإوتحســينات جوهريــة في كــل مقــاييس الأد

الشــروط  دإلى المعرفــة والخــبرة الإنســانية المختزنــة هــي أحــد مقومــات هــذا التغيــير وأحــ ةإضــاف

  .اللازمة لنجاحه
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المعلومــات والاتصــال وإدماجهــا والاســتفادة مــن المعرفــة و  تفاســتعمال تكنولوجيــا

ن إعادة تصميم وتشكيل المنظمـات وتحويـل هياكلهـا الإدارة الفعالة للموارد المعرفية مكنت م

 التقليديــة، وتوســيع نطاقهــا وإحــداث تغــيرات جذريــة علــى ممارســتها وعلــى تــدفق المعلومــات

  .فيها
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