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المتغیرات العالمیة المعاصرة وتجدید الفكر الاداري  
oالمتغیرات العالمیة المعاصرة     : أولا .

وأصبحت    . 20تغیرت الدنیا وانقلبت رأسا على عقب مع نھایة القرن ال          
. مبادئ الإدارة التي تعرفھا غیر صالحة تقریبا لمواجھھ التحدیات           

ما ھي الأسباب؟ 
. سیطرة اقتصادیات السوق وتحریر التجارة العالمیة            -1
. انتشرت ظاھرة الخصخصة       -2
.  اشتدت حدة المنافسة وحدثت الاندماجات والتكتلات          -3
 سیطرة تكنولوجیا المعلومات     -4
التفاوت السریع في أسعار الطاقة والصرف          :  الغموض والمخاطر -5

.والتغیرات العالمیة في أسعار البورصة     
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 التكنولوجیا المتقدمة في المعلومات والاتصالات  -1
o         كیف غیرت ھذه التكنولوجیا وأثرت على طریقة أداء الأعمال؟
. عدد الآلات والموظفین والمساحة    : تخفیض حجم المصنع    1.
. وفورات الحجم  2.
. الابتكارات في التصمیم الھندسي باستخدام الكمبیوتر           3.
. الجودة العالیة والبدائل المتعددة        4.
.تخفیض الوقت الازم بین طلب البضاعة وتسلیمھا         5.
مكنت التكنولوجیا المستھلكین من الطلب المباشر من المنتجین دون           6.

.وسطاء
ة نقل الأموال والاستثمار وإعادة الاستثمار في ثوان معدودة في أي بقع         7.

. من العالم
o        رغم كل ھذا إلا أن التكنولوجیا تتقادم بسرعة .
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 التكنولوجیا المتقدمة في المعلومات والاتصالات  -1
o عصر المعلومات(تكنولوجیا المعلومات(
دارات الشركة  انتشرت الحاسبات الآلیة في كل مكان، ومكنت من الاتصال السریع بین ا1.

.الواحدة ومع الشركات الأخرى
مثال الانترنت  : إن التغییر السریع في التكنولوجیا قد خلق فرص عمل غیر عادیة  2.

.والتجارة الالكترونیة
لى كل شئ بدأت الشركات الكبیرة من تقلیص حجمھا من خلال الاعتماد في الحصول ع3.

.JITمن الغیر بتكلفة أقل 
.لقد أصبح وجود مخزون كبیر لدى الشركات من مظاھر الضعف ولیس القوة 4.
. للعملاستخدام النظم المعتمدة على الكمبیوتر یقلل أھمیة المھارات اللازمة5.
.ك والأداءالنظم المعتمدة على الكمبیوتر یمكن استخدامھا في الرقابة على السلو6.
oتكنولوجیا الاتصالات :

.   الموظفین والمتعاملین العمل من بیوتھم بامكانمن خلال تكنولوجیا الاتصالات الحدیثة أصبح  
.ولقد أصبح المھم ھو مواعید الانجاز ولیس التواجد في مكان العمل  

o ارتفاع قیمة المعرفة كعامل ھام من عوامل الانتاجknow how.



5

 تحریر التجارة العالمیة وضرورة التوجھ العالمي  -2
o 1947اتفاقیة الجات عقدت
o 1995منظمة التجارة العالمیة بدأت نشاطھا.

.إزالة القیود الجمركیة والغیر جمركیة  : الھدف من ھذه الاتفاقیات
.مثل السلكیة واللاسلكیة والنقل والسیاحة: تحریر تجارة الخدمات

oلا بد للشركات من التوجھ العالمي الیوم، الأسباب؟: ضرورة التوجھ العالمي
. التراكم المالي الكبیر1.
.التطور التكنولوجي الرھیب في الانتاج والاتصال 2.
.امكانیة خلق أسواق كبیرة في بلاد متعددة3.
o21عناصر إدارة التوجھ العالمي لمنظمة القرن ال:

 تدیر فرق العمل،تدیر تدیر التنافس، تدیر التعقیدات، تكیف حضارة المنظمة للتوجھ العالمي،   
.المفاجآت وعدم التأكد، تدیر التعلم المستمر 

oتدفق الأموال والمعلومات والسلع من كل مكان، ظھور الشركات : طبیعة السوق العالمي
.amazon.com ، مثل  virtual organizationالاعتباریة  
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المحلیة والعالمیة:  المنافسة الشرسة-3
o          ولابد   . أصبحت المنافسة شرسة في ظل انفتاح الأسواق وإزالة القیوم

: مثال: من تبني استراتیجیات ھجومیة     
حدي   التوسع الجغرافي، التغلغل السوقي، فتح أسواق جدیدة، قیادة السوق، ت             

. المنافسین 
o         اشتداد المنافسة أدى إلى انخفاض مستوى الأرباح .

: یظھر أثر المنافسة على الربحیة في التالي      
. تشبع الأسواق نسبیا    1.
المستھلك یتطلع إلى سعر منخفض وجودة         :  انخفاض ھامش الربح  2.

. عالیة
. المنافسون الھجومیون الجدد   3.
. تھدیدات التكنولوجیا وتكالیفھا      4.



7

Products & Markets matrix
 منتجات وخدمات

جديدة 
 منتجات وخدمات

حالية 
  المنتجات
الأسواق 

 تطوير المنتجات
والخدمات 

التغلغل في السوق  عملاء حاليين 

التنويع  تنمية السوق  عملاء جدد 
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:في ظل المنافسة الشرسة ھناك من یتنبأ بما یلي 
.تشبع الأسواق العالمیة بعد قلیل1.
.المزایا التكنولوجیة سوف یكون عمرھا قصیر 2.
مثل خدمة ما بعد البیع . الخدمة ستكون ذات أھمیة محوریة3.
.متوسط نمو الدخل القابل للانفاق سیقل4.
.زیادة معدل نمو النمور الآسیویة5.
. زیادة توحد وتكتل أوربا6.
. زیادة أھمیة الاستفادة من الأصول العقلیة7.
o لخدمة أصبحت الأرباح تتحقق لیس من خلال نظام الانتاج الكبیر بل من خلال ا

.والسرعة والابتكار والانتباه للتفاصیل التي یطلبھا المستھلك    
oتھا  أصبح نجاح الشركات یتحقق من خلال اختیارھا المجال الذي یظھر نقط قو

.اختیار المجموعة الاستراتیجیة، الشریحة السوقیة . وامتیازھا
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) بالتصغیر والاندماجات(   إعادة ھیكلة المنظمات -4
وإطلاق الطاقات البشریة 

oفي ظل إعادة الھندسة،  “ المنظمة الصغیرة ھي الأجمل   ”21لقد أصبح شعار منظمات القرن ال
. وتصغیر المنظمات، وإعادة ھیكلة المنظمات   

. وانخفضت حجم المنشآت ھذا تحقق بفضل تكنولوجیا المعلومات والكمبیوتر حیث زادت الانتاجیة       
o  حدثت في أوربا وأمریكا والعالم  : حركة اندماجات عالیة .

یة رأس المال، ولكن أصبح  ولم یعد الاندماج بھدف معالجة مشكلات قائمة، ولعدم تلبیة معیار كفا     
.ضرورة ملحة لتحقیق وفورات اقتصادیة عدیدة  

o لقد أصبح ینظر إلى الموظفین على أنھم أغلى أصول بعد أن كان ینظر   : اطلاق الطاقات البشریة
. الیھم على أنھم تكالیف 

.وربما یتم تصویر المیزانیات العمومیة لاحقا لتشمل الأصول البشریة      
. ظھرت سیاسة تعزیز العنصر البشري1.
ربط الأجور بالإنتاج والجودة    2.
.امین والمحاسبین  أصبح الاھتمام بالعمل بعض الوقت في ظل عقد مؤقت وجزئي مثل عمل المح    3.
أصبح مواجھھ الصراع ضرورة ولیس تجنب الصراع   4.
التركیز على روح الفریق5.
. التركیز على فرق العمل الموجھة ذاتیا 6.
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أسعار الصرف وأسعر الطاقة   :   الغموض والمخاطر -5
والمخاطر الأخرى

oلقد أصبحت المنظمات تعمل في عالم مضطرب وغامض.
oبشكل دقیقلم تعد الشركات قادرة على تحدید تكلفة السلع والخدمات التي تشتریھا :
.عدم ثبات معدلات الصرف الأجنبي1.
.أسعار الأسھم والسندات العالمیة تتغیر باطراد2.
oھناك مخاطر تقلبات العائد لماذا؟
.عدم وفاء الطرف المتعامل بالتزاماتھ بسبب الواقع المتقلب: المخاطر الائتمانیة1.
. أسعار الصرفمخاطر2.
.مخاطر أسعار الطاقة وأسعار السلع3.
.مخاطر التسعیر4.
.تنشأ بسبب عدم قدرة الشركة الوفاء بالتزاماتھا القصیرة الأجل: مخاطر السیولة5.
.مخاطر قانونیة6.
.مخاطر الالتزام بسبب عقوبات وجزاءات أو حرمان من ممارسة نشاط معین7.
.تنشأ بسبب غیاب استراتیجیة مناسبة للمنظمة: مخاطر استراتیجیة8.
الاندماج، : نسبلم نعرف من ھم المنافسون القادمون، لم نعد نعرف أي الاستراتیجیة الأ: مخاطر الغموض9.

.البیع
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ملامح منظمة القرن الحادي والعشرون    
.لم تعد المنظمات ملموسة ومرئیة كما كانت من قبل    1.
لیس بالضرورة تواجد : لقد أصبح المكان والزمان منفصلین عن بعضھما2.

.الموظف في مكان العمل
 أمثال 3انخفض حجم العمالة المطلوبة للنصف، وتضاعفت الأجور، وتحقق 3.

. الانتاجیة
 تعتمد على العقود في تنفیذ أعمالھا مع قلة  21ستصبح منظمة القرن ال 4.

. الموظفین فیھا
العاملون فیھا والمتعاملون  :  تماما21لا یمكن السیطرة علي منظمة القرن ال 5.

.معھا ھم الذین یحددون طبیعتھا وطبیعة توزیع السلطة فیھا    
.بداعمنظمات ھیكلھا مرن والناس فیھا لدیھم قدرات ھائلة على الابتكار والإ   6.
.ستكون صعبة نسبیا في ادارتھا وأقل راحة من سابقاتھا 7.
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أثر المتغیرات العالمیة المعاصرة على مھمة الادارة    
o   مھمة الإدارة :

. الإدارة ھي العضو في المؤسسة المسئول عن تحقیق أھدافھا    
مھمة إدارة المستشفى 

مھمة إدارة مصنع العودة  
مھمة إدارة الجامعة 

o    التزامات الإدارة الأساسیة:
اختیار العناصر الملائمة لتحقیق النتائج المقررة     1.
. استخدام العناصر المقرر استخدامھا أحسن استخدام   2.
. الالتزام بالأخلاقیات وبتحقیق انسانیة الانسان       3.
. الالتزام بتحقیق توازن بین متطلبات الأجل القصیر والطویل     4.

. الإدارة التي لا تحقق النتائج المتوقعة إدارة غیر فعالة         
قد یكون صعبا على الإدارة       . الإدارة التي لا تستخدم العناصر أفضل استخدام إدارة غیر كفء       

. تحقیق التوازن بین متطلبات الموظف كانسان ومتطلبات العمل        
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مھمة الإدارة أربع مھام     
تحقیق الفعالیة    1.
الكفاءة  2.
تحقیق ذاتیة الانسان وتطویره        :  البعد الانساني  3.
. التوازن بین متطلبات الحاضر والمستقبل         : البعد الزمني  4.
o    مھارات3الإدارة تتطلب  :
فكریة1.
انسانیة  2.
فنیة 3.

،  كلما ارتفع الشخص في مھنة الإدارة تزید الحاجھ إلى المھارة الفكریة           
.  والمھارة الانسانیة مطلوبة للجمیع     
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20عناصر عملیة الإدارة في القرن ال  
یشمل وضع الأھداف والمعاییر، رسم السیاسات : التخطیط1.

والإجراءات، التنبؤات واعداد الموازنات، وضع برامج 
. العمل، والجداول الزمنیة  

تصمیم الھیكل التنظیمي، تحدید المسئولیات، تحدید : التنظیم2.
.العلاقات، اختیار المدیرین

.التحفیز، القیادة، الاتصال: التوجیھ3.

:الرقابة4.
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20خصائص الإدارة في القرن ال
یفضلون تغییر جزئي في أضیق   :  مدیرون على جمیع المستویات یھربون من التغییر1.

الحدود
.یفضلون الاستقرار، والسیطرة والاحتفاظ بالصلاحیات 2.
.مدیرون تبادلیین یعطون الموظفین بقدر ما یأخذون منھم  3.
. مشاكلھغیاب الرؤیة المستقبلیة الواحدة المشتركة، فعظم اھتمامھم بالحاضر و  4.
.غیاب استراتیجیة التمیز التنافسي ورضا العملاء  5.
سیطرة حضارة  : غیاب قیم وقناعات حضارة الانجاز وسیطرة حضارة النظم والأدوار6.

.سلطة الإدارة العلیا
.سیطرة نظم التشغیل البطیئة وتعدد الاجراءات 7.
. الھیاكل النتظیمیھ المدببة 8.
 ینتظرون أقرب فرصة فانھم توافر المھرة واذامعظم الطاقات البشریة غیر ماھرة، 9.

.للخروج
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21تغیرات عناصر عملیة الإدارة في القرن ال 
oأولا تغیرات في التخطیط :
. انصب الاھتمام على تحدید الاتجاه من خلال الرؤیة والرسالة1.
في السابق كان الاھتمام من ناحیة نظریة بعدة أھداف ولكن  : وضع الأھداف والمعاییر2.

. معدل العائد على حق الملكیة-بشكل رئیسي
:ومترابطةفي القرن الحادي العشرون أصبح ضرورة الاھتمام بأربع محاور متتابعة 

oرضا العاملین
oجودة العملیات الداخلیة
oرضا العملاء
oالعائد على حق الملكیة
افسي ورضا العملاء  في عدم الاستقرار ھناك ضرورة لتكوین استراتیجیة أساسھا التمیز التن  . 3

. في ظل تحلیل استراتیجي رباعي
ضحیة بالمتطلبات    تصمیم نظم العمل الالكترونیة والتي تتمیز بالبساطة والدقة دون الت   -4

.إعادة الھندسة.  الرقابیة
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Strategy Formulation

o  صیاغة الرؤیةVision
حلم أو تمیز مطلوب تحقیقة  . الرؤیة توضح الاتجاه  والھدف

. الناس حول ھدف مشترك/وتجمع الموظفین 
الرؤیة الناجحة تتكون بالاحساس والشعور والتفكیر الابتكاري 

. والابداعي
قبل  -إني أعتقد  أن ھذه الأمھ یجب أن تلزم نفسھا بتحقیق ھدف“

 بانزال رجل على القمر وإعادتھ سالما إلى -انتھاء ھذا العقد
.1960جون كندي ” الأرض
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الرؤیة
o    والرؤیة تعني رغبة في تغییر شامل    . ھي أساس أي تغییر في المنظمة

.على مستوى المنظمة ككل 
o      صناعة الرؤیة تحتوي على الأنشطة التالیة :
. تحدید قدرات المنافسین وأنشطتھم واستراتیجیاتھم            1.
). الفرص والمخاطر (التعرف على المؤثرات البیئیة       2.
). القوة والضعف   (تقییم قدرات المنظمة      3.
. ربط اتجاة المنظمة بالاحتیاجات والأھداف والخطط        4.
. اتخاذ قرار بتبني أفضل ممارسة للمنافسین أو خلق منافسة أفضل           5.
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Benchmarkingمقارنة المنظمة بمنافس نموذجي 

oقبل تبني أفضل ممارسات لابد من توجیھ مجموعة أسئلة:
.ھل تحقق أفضل الممارسات میزة تنافسیة قابلة للقیاس 1.
ھل أفضل ممارسات المنافسین تحقق قیمة اضافیة للملاك   2.

. والعملاء
o مشاكل تعترض مقارنة منظمتنا مع منظمات أخرى:
.لیس سھلا المقارنة الكیفیة1.
.لیس من السھل الحصول على معاییر نمطیة 2.
.أخطاء في المعلومات3.
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Mission Statements
o Mission Statements: Identify the scope 

of firm’s operations in product & market 
term.

oبیان مكتوب یوضح اتجاه المنظمة، ویجیب على التساؤلات    : الرسالة
)77: 2000الھواري، : (التالیة

.مثل تعظیم الربح :  الغرض من إنشاء المنظمة-1
النظرة للموظفین :  القیم والقناعات والأخلاقیات-2
.مثل التركیز على نوع من العملاء:  الاستراتیجیة أو المجالات الرئیسة -3
مثل التركیز على الأجل الطویل أو :  السلوك المتوقع من أعضاء المنظمة -4

.القصیر
 العامة  الرسالة أكثر شمولا من الرؤیة لأنھا تحتوي على الخطوط الاستراتیجیة  
خصیة للمنظمة والقیم والقناعات الأساسیة، والمعاییر السلوكیة وبالتالي ش  

.فھي توضح الاتجاه العام للمنظمة بشكل شامل ودقیق. المنظمة 
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 الرسالةنصیغكیف 

oمن نحن وما ھو سبب وجودنا؟
o  ماذا نعمل ومن المستفید من خدماتنا؟
o ما الذي یمیزنا عن المؤسسات الأخرى العاملة في نفس

المجال؟ 
o  الرسالة توضح الغرض ومبرر الوجود وطبیعة العمل

الممارس والقطاع الذي ینتمي إلیھ الجمھور المستھدف   
والخدمة المقدمة لھذا الجمھور وخصائصھا المیزة التي تنفرد    

بھا دون سائر المنافسین 
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 )البحرین(رسالة بنك سیتي الاسلامى الاستثمارى 

یلتزم بنك سیتي الاسلامى الاستثمارى بأن یقدم خدمات مالیة   “
استثماریة رائدة من خلال توفیر المنتجات والخدمات 
المصرفیة الاسلامیة ذات القیمة المضافة للمؤسسات   

والشركات المالیة والعملاء المتمیزین وذلك حسب مبادئ  
”الشریعة الاسلامیة وسیاسة مؤسسة سیتي كورب
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شروط الرسالة الفعالة   

. یجب أن توضح العمیل وحاجتھ كیفیة تلبیة احتیاجاتھ-1
.  یجب أن توضح طبیعة المنظمة والخدمات التي تقدمھا-2
 یجب أن تكون الرسالة مختصرة قدر الامكان حتى یمكن  -3

.تذكرھا بسھولة
. أن توضح للقارئ ما الذي یتوقعھ في التنفیذ-4
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تحلیل وتقییم بیئة المؤسسة
) SWOT Analysis    -التحلیل الإستراتیجي (

العوامل التكنولوجیة   العوامل التكنولوجیة   

العوامل الاجتماعیة والثقافیة     العوامل البشریة  
والتعلیمیة والحضاریة   

العوامل الاقتصادیة  العوامل المالیة   
العوامل السیاسیة والقانونیة     العوامل الإداریة  

البیئة الداخلیة   
نقاط القوة       نقاط الضعف     

البیئة الخارجیة  
فرص                    تھدیدات     
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" مصفوفة التحلیل الإستراتیجي   "

نقاط الضعفنقاط الضعف

التهديداتالتهديداتالفرصالفرص

نقاط القوةنقاط القوة

البيئة الداخلية   البيئة الداخلية   

   البيئة الخارجية        البيئة الخارجية     

السلبيات  السلبيات  الإيجابيات  الإيجابيات  
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تحلیل البیئة الصناعیة

المجال الذي تعمل فیھ المؤسسة  /القوى الخمس لبیئة الصناعة
oالمنافسون الحالیون
o المنافسون المحتملون
oالسلع البدیلة
o المشترون
oالمزودون / الموردون
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مصفوفة الفرص والتھدیدات والقوة والضعف

منطقة نمو في المستقبل  -الضعف  
 ارباح واستفادة مفقودة --
مطلوب تسخیر الموارد --
احتمالیة دخول منافسین   --

منطقة ضعیفة مكشوفة  -
ومعرضة للھجوم

مطلوب تركیز واھتمام  -
عاجلین 

عدم القدرة على مقاومة -
التھدید 

أفضل منطقة لاستراتیجیات المؤسسة     -القوة  
احتمالات أكبر للنجاح  --
القدرة على استثمار الفرص --

تكون المؤسسة قادرة على  -
مقاومة التھدید 

نقطة ضعف مستقبلیة  -

التھدیدات الفرص
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المھمة الجماعیة المطلوبة  

o العودة واعداد الرسالة –التحلیل الموقفي لمصنع البسكویت .

oمنظمة القرن الحادي والعشرون تختلف عن منظمة : بحث
القرن العشرون في سماتھا ونمط الإدارة وھذا راجع التغیرات  

: المطلوب. العالمیة
 صفحات حول ھذه التغیرات العالمیة  10إعداد بحث لا یزید عن 

.وأثرھا على القطاع الصناعي الفلسطیني
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صالون فاطمة للحلاقة   : حالة دراسیة 
 أجل تسھیل العمل في أوقات منع تأسس الصالون في الانتفاضة الأولى في مدینة غزة وانطلق من البیت من

الإدارة تدیر الصالون سیدة متمرسة في المھنة ولدیھا قدرة ریادیة متمیزة في . التجول والاغلاقات
، وتوسیع الصالون 10والتطورات التي حدثت على الصالون ھو زیادة عدد الموظفات إلى . والمبادرة

 لدى فاطمة حس انساني في  التعامل مع الموظفین، .  متر مربع80إلى مساحة مستطیلة تصل إلى 
الیومي وأي مشاكل قد تستجد  فھي تعمل على توجیھھم أثناء العمل وتجلس دائما معھم لمناقشة العمل 

المنافسة شرسة في مجال المھنة حیث یوجد عشرات الصالونات القویة  . أو اقتراحات لتطویر العمل
الرزق على االله ”تقول فاطمة . التي تعمل من المنازل أو من أماكن استراتیجیة في مركز البلد 

نرضي زبائننا ونحرص على  المنافسة قویة وھناك من ھم أقوى منا في السوق ولكن نحاول دائما أن 
ون تحاول فاطمة من فترة لأخرى بیع منتجات تتماشى مع طبیعة المھنة للزب    . “عودتھ لنا مرة أخرى

ولكن تشكو فاطمة من كثرة . كخدمة اضافیة كالمصففات للشعر وأدویة علاج تساقط الشعر وغیرھا
 ساعة أسبوعیاً وھذا یفقدھا أحیانا التركیز وتقول لا یوجد لدي وقت   80الأعباء حیث تعمل حوالي 

وتقول فاطمة إن من سر نجاحنا ھو . لمتابعة الأولاد ولكن الزوج یتفھم ذلك ویساعد في إدارة المنزل
ولكن . راعي خصوصیة النساءمراعاة الثقافة المحلیة حیث لا نسمح للرجال بالدخول إلى الصالون ون

 مجتمع ذكوري أبوي   تشكو فاطمة من المجتمع المحلي الذي یحبذ جلوس المرأة في البیت لأنھ 
.السیطرة فیھ للرجال

: المطلوب
 صیاغة الرؤیة والرسالة للصالون-1
.SWOT تحدید نقاط القوة والضعف والفرص والمخاطر -2
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أھداف المنظمة وماھیتھا  
o      ما الفرق بین الأھدافobjectives  والغایات goals ؟

كمیة قابلة للقیاس     : وخصائصھا  . الأھداف ھي نتائج مطلوب تحقیقھا     
ولا بد من تجنب العمومیات عند     . تحوي،طموحة، الموعد النھائي    

. صیاغة الأھداف  
o أھمیة الأھداف :
. الأھداف قوة تنسیقیة تصحیحیة         1.
وھذا یتطلب اشراك كل      . تقوي الدوافع عند الأفراد وتقلل الاختناقات         2.

. ویجب أن یكو ن اشراك حقیقي ولیس صوري       . فرد في صنع الأھداف   
o        الأھداف الاستراتیجیة والأھداف التكتیكیة .
o         من یضع الھداف قصیرة الأجل ومتوسطة الأجل وقصیرة الأجل؟
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الأھداف والمعاییر  
oویتم قیاس الأداء   .  مالي ویركز على تعظیم الربحیة20الھدف المحوري في القرن ال

.  لكیةالكلي من خلال قیاس العائد على حق الملكیة وتقلب العائد على حق الم 
oیجب أن تأخذ أسلوبا متوازنا في الأھداف یطلق علیھ   21لكن في منظمة القرن ال 

حیث لابد من .  The Balanced Scorecard“  بطاقة معاییر النجاح المتوازنة ”
بین الأجل الطویل  ادخال معاییر غیر مالیة إلى جانب المعاییر المالیة وتحقیق التوازن     

. الداخلیة والخارجیة للمنظمة  الظرونالقصیر وبین  
oالأھداف غیر المالیة :
. بعد مالي مرتبط بالمسئولیة نحو الملاك نمو وزیادة الربحیة 1.
ولاء العمیل، رضا العمیل: بعد مرتبط بالعملاء2.
.جودة الخدمة الداخلیة: بعد مرتبط بالعملیات3.
. رضا العاملین، الاحتفاظ بھم، وتنمیتھم : العاملین4.
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:معاییر قیاس الأھداف الرباعیة المتوازنة  
oالعائد على الاستثمار، الربحیة، معدل نمو  : المعاییر المالیة

.العائد، انتاجیة تخفیض التكالیف
oالحصة في السوق، الاستحواذ : المعاییر المرتبطة بالعملاء

على عملاء جدد، مدى الاحتفاظ بالعملاء، رضا العملاء،
oابتكار عملیات في : المعاییر المرتبطة بالعملیات الداخلیة

تصمیم المنتج، ابتكار عملیات الانتاج والتسویق وخدمات ما 
.بعد البیع

oرضا العاملین، درجة :: المعاییر المرتبطة بالتعلم والنمو
.الاحتفاظ بالعاملین، انتاجیة العاملین
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مفھوم الاستراتیجیة في منشآت الأعمال   
o       ویتم تصمیمھا من     . ھي المسار الذي تسلكھ المنظمة لتحقیق أھدافھا

. خلال القیام بالتحلیل الرباعي      
o          الاستراتیجیات ھي مجموعة قرارات مرجعیة تتخذھا المنشأة لتكون

: وتقع في ست مجموعات . اطارا مرجعیا للقرارات الأخرى     
مزیج العملاء1.
مزیج المنتجات أو الخدمات    2.
حصة المنشأة في السوق    3.
الانتشار الجغرافي   4.
التمیز التنافسي    5.
. معاییر الأداء 6.
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الاستراتیجیة مجموعة قرارات مرجعیة   
oمزیج العملاء : أولاCustomer mixوتشمل الإجابة على الأسئلة التالیة  :
من ھم العملاء الذین نسعى لخدمتھم؟1.
ما ھي احتیاجاتھم ورغباتھم؟2.
ما ھي معاییر التصنیف الملائمة لھم؟ 3.
ما ھو عدد كل مجموعة منھم؟4.
ما ھي الأھمیة النسبیة لھم؟ 5.
o مزیج المنتجات أو الخدمات  :  ثانیاProduct mix
ما ھي المنتجات أو الخدمات التي یجب أن نقدمھا؟1.
ما المنتجات والخدمات التي سنركز علیھا؟2.
ما ھو مستوى كل منتج أو خدمة؟3.
ما ھي الصفات الممیزة الأساسیة لكل منتج أو خدمة؟ 4.
ما ھو الوقت الذي یجب أن نقدم فیھ المنتجات الجدیدة؟ 5.
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الاستراتیجیة مجموعة قرارات مرجعیة   
oحصة المنشأة في السوق     : ثالثا
. ما ھي حصة الشركة والمنافسین في السوق   1.
.ما ھو مستوى النمو المطلوب في حصة الشركة   2.
oالانتشار الجغرافي : رابعا :
ما ھي المناطق الجغرافیة الواجب الانتشار فیھا؟      1.
ما ھي درجة التغلغل في كل منطقة؟  2.
ما ھو مزیج العملاء داخل كل منطقة؟ 3.
ما ھو مزیج المنتجات وحصة المنشأة في كل منطقة؟    4.
oالتمیز التنافسي   : خامسا
 المنافسة؟ ما ھي ردود فعل المنافس وتكلفة     المنشأت كیف یمكن تمییز خدمات المنشأة عن   1.

التمیز؟
ما ھو التمیز الموجود والمتوقع؟  2.
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الاستراتیجیات الھجومیة والاستراتیجیات الأخرى
o      أولا الاستراتیجیات الھجومیةAggressive strategies:
استراتیجیة التوسع الجغرافي      1.
عملاء جدد في نفس السوق الحالي ونفس         : استراتیجیة التغلغل السوقي     2.

. المنتجات 
استراتیجیة فتح أسواق جدیدة        3.
 - الترویج -حروب أسعار –فروع منتشرة    : استراتیجیة قیادة السوق      4.

. شراء شركات أخرى  
 - استغلال الفرص الواسع    -الابتكار  :  استراتیجیة تحدي المنافسین      5.

. مھاجمة صغار المنافسین 
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انواع واشكال وبدائل التخطیط الاستراتیجي

Strategic Alternativeالبدائل الاستراتيجية  
Stability Strategyإستراتيجية الاستقرار  
 

No Change Strategy إستراتيجية عدم إجراء أي تغيير1.

                                 Pause Strategyإستراتيجية التوقف المؤقت 2.

 Proceed with Cautionإستراتيجية التقدم الحذر إلى الأمام 3.
Strategy       
:استراتیجیة دفاعیة

إعطاء الأولویة للأعمال ذات المخاطرة : استراتیجیة التبعیة في السوق1.
.المنخفضة

التخصص في خدمة القطاعات السوقیة الحالیة : استراتیجیة الاستقرار2.
.فقط
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انواع واشكال وبدائل التخطیط الاستراتیجي

Strategic Alternativeالبدائل الاستراتيجية 

ü   إستراتيجية النموGrowth Strategy
 
 Concentrationاستراتيجية التركيز في صناعة واحدة        .1

Strategy   
 Horizontalاستراتيجية النمو الأفقي                            =     

Growth من خلال الدمج والسيطرة على شركات أخرى
 Verticalاستراتيجية التكامل العمودي                     =      

Integration 
وتكامل خلفي) مثل فتح أفرع للبيع المباشر(تكامل أمامي . 2
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انواع واشكال وبدائل التخطیط الاستراتیجي

Strategic Alternativeالبدائل الاستراتيجية 
تابع استراتيجية النمو

  Diversification Strategyاستراتيجية التوسع إلى صناعات مختلفة  .2
 
التحالفات الاستراتيجية والقوة المضافة    ·

 Mergerالاندماج = 
Acquisitionالاستحواذ = 
   Joint Ventureالشراكة المؤقتة = 
 
أنواع استراتيجية التنويع    ·

 Related Diversificationالتوسع المرتبط = 
Unrelated Diversificationالتوسع غير المرتبط = 
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انواع واشكال وبدائل التخطیط الاستراتیجي

Strategic Alternativeالبدائل الاستراتيجية 

ü    إستراتيجية الانكماشRetrenchment Strategy
 
Turnaround Strategyاستراتيجية الإنقاذ     .1

  Divesture Strategyاستراتيجية البيع الجزئي     .2

 Liquidation Strategyاستراتيجية تصفية المؤسسة     3.
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انواع واشكال وبدائل التخطیط الاستراتیجي

Strategic Alternativeالبدائل الاستراتيجية 

البدائل الاستراتيجية علي مستوي وحدة النشاط              
 
Overall Cost Leadershipإستراتيجية القيادة بالتكلفة المنخفضة         •

  Differentiationإستراتيجية التفرد   •

 Focus Strategyإستراتیجیة التركیز  •
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Boston Consulting Group Matrex بوستن  مصفوفھ

  Cash Trapالفخ النقدي  
  

Cash Cowالبقرة النقدیة       

Question mark

?
النجمة  

ٍStar    

Relative market share  الحصة السوقیة 
lowhigh

high

low

Industrial
Growth

Rate
معدل نمو
%الصناعة 

0

20+

20-

1
1 0.5 0.0
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استراتیجیة التمیز ورضا العملاء التام  
oاستراتیجیة التمیز لقطاع معین من السوق

تسعي الشركات إلى تحقیق التمیز التنافسي باستمرار من خلال 
.خلق اختلافات
.  تخلق السوق أكثر مما تأخذ نصیبا فیھ21منظمة القرن ال

 بالقیمةاستراتیجیة التمیز تتطلب ربط كفاءات وقدرات المنظمة 
. المستھدفة عند العملاء  المضافة

 إلى اختیار قطاع معین تتمیز فیھ 21تسعى منظمة القرن ال
وتركز علیة وتبني كفاءتھا وقدراتھا بھدف تقدیم قیم مضافة 

.أكبر من المنافسین
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)وھوب ھوب”أنواع العملاء حسب 
وھنا الشركات : عملاء یھتمون بآخر صیحة في المنتجات1.

 Productالتي تتبنى ھذا تتبع استراتیجیة القیادة السلعیة 
Leadership .مثل میكروسوفت .

 -حیث محور الاھتمام السعر : عملاء یھتمون بالتمیز التشغیلي2.
.  الجودة-السرعة

عملاء یھتمون بالحصول على ما یریدون بالضبط حتى ولو 3.
استراتیجیة العلاقة : كان بسعر مرتفع والانتظار طویلا

. الحمیمة
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 قطاع غزة -مصنع البسكویت: دراسة حالة 
 أن قامت الانتفاضة في سبتمبر  یقول أحمد مدیر ومالك المصنع لقد حققنا نمو مضطرد منذ أن بدأنا إلى 

 من قبل السید أحمد الذي كان یعمل عاملا في 1978لقد تأسس مصنع البسكویت في عام . 2000
 مستعمل وبدأ یعمل على أحد مصانع البسكویت في اسرائیل وتشرب الصنعة ثم قام بشراء مكن قدیم 

لقد بدأ بدایة جیدة حیث لم یكن ھناك صعوبة التنقل من والى . حسابھ الخاص في المناطق الوسطى
یقول . بخاصة لفلسطیني الداخل إسرائیل في شراء المواد الخام أو البیع في داخل السوق الإسرائیلي و 
نتاج وأدخلنا مكن حدیث أحمد لقد قمنا باستغلال الفرص المتاحة جیدا حیث توسعنا في خطوط الا

لقد نجحنا في صناعة البسكویت . وبدأنا نصدر إلى الخارج من خلال رجال أعمال اسرائیلیین
مستمر  من خلال تفھمنا الجید لأذواق المستھلك المحلي ومن خلال التحسین الوالكوشا والشیكولاتة

.لجودة المنتجات وتقدیم تشكیلات جدیدة
 التنقل بین المدن وصعوبة استیراد إلا أن المصنع بدأ یعاني في سنوات الانتفاضة بسبب الاغلاقات وصعوبة  

ومما زاد المعاناة لدى  . رائیل المواد الخام عبر إسرائیل وكذلك صعوبة التصدیر للضفة الغربیة أو إس
المصنع لم تدرس السوق جیدا، المصنع ھو الاستثمار في خط انتاج لإنتاج البوظة حیث یبدو أن إدارة    

 2002 خسائر في عام حیث أن ھذا المنتج موسمي والمنافسة فیھ قویة جدا، حیث ترتب على ھذا
 یبدو أن المصنع قد بدأ ھذا الانتاج الجدید في توقیت غیر مناسب بسبب. ملیون$ 1تقدر بحوالي 

الدخل لدى المستھلك، الانتفاضة وما ترتب علیھا من قیود وعقبات ومن بطالة وانخفاض مستوى  
.حیث ھناك انكماش في السوق المحلي وصعوبة التصدیر للسوق الخارجي

: المطلوب
ع؟ما ھي أسباب المعاناة لمصنع البسكویت؟ وكیف یمكن أن تطور ھذا المصن
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:الإجابة على سؤال الحالة
o     أسباب معاناة مصنع البسكویت:
. الركود الاقتصادي في السوق المحلي     1.
. التصدیر والاستیراد      : القیود المروضة من قبل إسرائیل على      2.
یبدو أن استراتیجیة التوسع         .  الاقدام على استثمار غیر محسوب جیدا      3.

. استراتیجیة النمو الحذر ھي ربما الأنسب        :  التي تم اتباعھا غیر سلیمة    
. خلفیة صاحب المصنع كعمل ولیس كمدیر     4.
o  كیفیة التطویر :
SWOT.  دراسة وشاملة وتقییم شامل لكافة أنشطة المصنع      1.
. تبني الاستراتیجیة المناسبة بناء على نتائج التحلیل           2.
نوصي بإعادة النظر في آلیة اتخاذ القرار، وربما توظیف مدیر تنفیذي                  3.

.MBAیحمل درجھ  
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استراتیجیة التمیز في الجودة
oاستراتیجیة الجودة المرتفعة من 21تتبنى منظمة القرن ال 

وھذا یتطلب القیاس والمتابعة المستمرة   . وجھھ نظر العملاء
. للجودة ورضا العملاء

oطبقات الجودة من وجھھ نظر العملاء:
تلبي الأساسیات التي یحتاجھا العمیل : طبقة الخدمة الأساسیة1.
.ترضي العمیل لأنھا تفي باحتیاجاتھ : طبقة الخدمة المتوقعة2.
.ترضي العمیل بأكثر مما یتوقع : طبقة الخدمة الموسعة3.
تجعل العمیل یعیش غایة في السعادة   : طبقة الخدمة القصوى4.

. فوق ما یتصوره العقل
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استراتیجیة الابتكار 
o   والخدمات استجابة تحقیق التمیز التنافسي یتطلب تبني استراتیجیة الابتكار في المنتجات 

.لرغبات العملاء المتغیرة ولخلق رغبات جدیدة وقیمة مضافة جدیدة
oأنواع استراتیجیات الابتكار :
.لأنھا تأكد وقت ومصادر أقل من الابتكارات الكبیرة: استراتیجیة الابتكارات الصغیرة1.

: في ھذا الصدد ما یليبیترزینصح توم 
. تبني استراتیجیات ابتكارات صغیرة وكثیرة قابلة للتطبیق   1.
. تبنى استراتیجیات الابتكارات الصغیرة تبنى على العمیل ورغباتھ  2.
.قھا المنافسون استخدام فرق العمل التي تطور المنتجات والخدمات الحالیة قبل أن یسب3.
.تعامل مع كل منتج على أنھ تجربة تخضع للتغییر المستمر  4.
ا موضع تفویض السلطة للادارات والوحدات الصغیرة لتفكر وتبتكر وتضع ابتكارھ 5.

. التنفیذ 
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أنواع استراتیجیات الابتكار   
.استراتیجیة الابتكارات الصغیرة1.
إن لم تقلد الأشیاء القویة للمنافسین . تقلید المنافسین الناجحین2.

.سوف یقلدونك
یجب أن تكون معرفة ممارسات المنافسین وظیفة كل شخص في   

.شركتك
o لابد من طلب الابتكار من كل شخص في المنظمة  .
o   العمل على مكافأة المبتكرین من خلال لوحھ الشرف والدعایة

.لابد من دعم الفشل ومكافأتھ ایجابیا من ناحیة أخرى . لھم
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تصمیم نظم العمل الالكترونیة من خلال إعادة ھندسة 
العملیات

oمفھوم إعادة الھندسة:
صل إلى تحسین إعادة التفكیر الأساسي وإعادة التصمیم الجذري للعملیات من أجل التو

.لخدمةجوھري في المقاییس المعاصرة للأداء مثل التكلفة والجودة والسرعة وا
o   ذ القرارات في  یتطلب إعادة الھندسة إعادة التفكیر الجذري في العمل والتنفیذ واتخا

 اعادة التدریب  المنظمة، فھي بمثابة احلال لمفاھیم وممارسات أخرى جدیدة وھذا یتطلب
.والتوجیة للعاملین على ھذه المفاھیم الجدیدة 

oتقادیھ للممارسات إعادة الھندسة ھي عملیة إعادة اكتشاف المنشأة من خلال الدراسة الان
ت والأقسام من والأنشطة المستخدمة وإطلاق طاقات الابداع للتعامل مع مختلف الادارا

.أجل تحقیق انجاز كبیر ویحقق رضا العمیل 
oإعادة توزیع السلطة المركزة في المستویات العلیا إلى مستویات    :  إعادة الھندسة ینتج عنھا

یث تكون  التنفیذ، فھي تحوي إعادة ھیكلة الوحدات الإداریة ومجموعات العمل بح 
. المستویات الإداریة أقل وعدد الموظفین أقل

o من أجل تخفیض  تتطلب إعادة الھندسة استخدام تكنولوجیا المعلومات وتبسیط العملیات
. وظفینالتكالیف وسرعة الانجاز، وتخفیض المستویات الإداریة وتخفیض عدد الم
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أھداف عادة ھندسة العملیات   

زیادة الانتاجیة1.

.تعظیم عائد الملاك أو تخفیض التكالیف2.

.تحقیق نتائج عالیة3.

.الغاء المستویات الإداریة والأنشطة الإداریة الغیر ضروریة4.

.تحقیق رضا العملاء من خلال التأدیة المتمیزة للعملیات  5.

.تعزیز القدرة التنافسیة6.
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العوامل التي ساھمت في تطور إعادة الھندسة   
ربح أو خسارة=  تكالیف–ایرادات  : اشتداد حدة المنافسة1.
التطور في تكنولوجیا المعلومات عزز القدرة على التنسیق 2.

.عبر المنشأة وقلل التكالیف
سیادة فكر الإدارة الاستراتیجیة القائم على تطویر الأداء  3.

.واستراتیجیة الانقاذ
لو بدأنا الیوم ما ھو الشكل الأنسب  : إعادة التفكیر التنظیمي4.

للمنظمة؟
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مراحل إعادة ھندسة العملیات  
من خلال التحلیل  : الرؤیة والحلم الطموح وتحدید الأھداف 1.

تكوین فرق العمل وتدریبھم، توصیل الرؤیة للناس  : الرباعي
. وكسب التزامھم، وضع معاییر ضبط الأداء وادارة المشروع  

مقارنة رقمیة .: Benchmarkingالمقارنة المرجعیة 2.
ووصفیھ للعملیات والمنتجات والخدمات من أجل اكتشاف سر  

النجاح، تحدید نقاط التمیز والتعامل معھا، تقییم القدرة  
التكنولوجیة ومدى ادخالھا في العملیات ومدى امكان الاعتماد   

.علیھا
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مراحل إعادة ھندسة العملیات  
للتطبیق على عملیة واحدة  : الابتكار في تصمیم العملیات. 3

:یتطلب الخطوات التالیة
.وصف تفاصیل خطوات العملیة كنقطة انطلاق1.
الأنشطة وأولویاتھا والوقت  : وصف للنموذج الجدید المقترح 2.

اللازم لكل منھا والإدارات المسئولة عنھا وكیفیة الاستفادة   
. من تكنولوجیا المعلومات

.اختبار تنفیذ النموذج في البیئة الخاصة بھ3.

.تكییف النموذج حسب الواقع4.

.إعادة ھندسة تكنولوجیا المعلومات المرتبطة بالعملیة5.
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مراحل إعادة ھندسة العملیات  

:تغییر العملیات والھیكلة التنظیمیة والتنفیذ. 4
oتغییر في الطرق والممارسات : تغییر العملیات یلزم

.والإجراءات، إعادة فحص العملیات التي شملھا التغییر 
oھیكل قلیل المستویات ونطاق اشراف  : تغییر الھیكلة التنظیمیة

. أوسع
oالقدرة على : تنفیذ العملیات التي تم إعادة ھندستھا ویتطلب

. إدارة التغییر، الاتصالات، الاقناع، التعلیم، التدریب
:متابعة العملیات التي تم إعادة ھندستھا. 5
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Fundamentals of BPR   أساسیات إعادة
الھندسة 

تسبب .  تعمل إعادة الھندسة على تحقیق نقلة نوعیة في أداء العمل-1
المخاطرة . في احداث تغییر جذري وسریع ولیس تدریجي

 - التغییر ھیكلي وثقافي- التغییر من أعلي إلى أسفل-عالیة
.تكنولوجیا المعلومات تلعب دور محوري

ھي مجموعة المھام المترابطة منطقیا لتحقیق أھداف :  العملیة-2
.محددة

:خصائص العملیة
.لھا عملاء في الداخل والخارج1.
.تقطع الحدود التنظیمیة2.
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Function versus process-based 
organisation

Sales

New Product Development

Order Fulfillment

R&D Manufacturing Customer
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Cross-Functionality of 
Processes

Process: New product development 
process

Needs Research Design Test
Produ

Process
Design

Equip
design

Product
start

Marketing R&D Manufacturing
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كیف تحدد المنظمة العملیة؟  

o  ھناك طریقة إعطاء اسم للعملیة توضح البدایة
:مثال. والنھایة للعملیة

یبدأ منذ استلام المدخلات حتى عملیة شحن  : التصنیع
.المنتج النھائي

.تطویر منتج جدید من الفكرة حتى المنتج النموذجي
.تلبیة الطلب من الطلب حتى عملیة الدفع 
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: كیف تختار المنظمة العملیة لاعادة ھندستھا 

.لا یمكن إعادة ھندسة كل عملیا المنظمة في آن واحد1.

:تستخدم المنظمات أربع معاییر لاختیار العملیة لاعادة ھندستھا2.
oاختیار العملیة الأكثر معاناة.
oاختیار العملیة التي لھا تأثیر مھم على العمیل.
oاختیار العملیة القابلة لاعادة الھندسة والأقوى فرصة للنجاح.
o توفر الموارد اللازمة
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Fundamentals of BPR  أساسیات إعادة
الھندسة

:  وجود تكنولوجیا معلومات مناسبة لاعادة التصمیم -3
 قاعدة بیانات مشتركة تسمح بالتكامل - البرامج-التكنولوجیا
.والتنسیق

 تتطلب إعادة الھندسة نقلة نوعیة في الطریقة التي یفكر بھا -4
یحدث تغیر في المسئولیة والصلاحیة . وتؤدى الأعمال

.وطریقة الإدارة واتخاذ القرار
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وضع خرائط للعملیات التي یتم إعادة ھندستھا 

:یتطلب ھذا ما یلي
.تحدید الأنشطة التي تؤدى1.
.تحدید الكیفیة التي تؤدى فیھا الأنشطة2.
.تحدید التسلسل الذي تؤدى بھ الأنشطة3.
. معرفة كیف یتدفق العمل 4.
.تحدید الجزء التنظیمي المسئول عن مختلف أنواع الأنشطة5.
. معرفة كیف تستخدم تكنولوجیا المعلومات 6.
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معاییر الحكم على نجاح العملیات التي تم إعادة ھندستھا

.القیام بأنشطة أقل في العملیة 1.

.یشترك عدد من الأشخاص أقل في تنفیذ العملیة 2.

.سرعة أكبر3.

.مراجعات أقل للادارة العلیا  4.

.تكالیف أقل5.

.مستویات تنظیمیة أقل6.
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دور القائد الأعلى للمؤسسة في عملیة اعادة الھندسة   
o  الدور أساسي وبدون وجود قیادة تؤمن بھذه العملیة لن یكتب

:لھا النجاح، ودورھا
.دعم مجھودات اعادة الھندسة  1.
. تحدید اتجاه مجھودات اعادة الھندسة 2.
.تحفیز الأشخاص المرتبطین بعملیة اعادة الھندسة3.
.التغلب على المعوقات التنظیمیة والشخصیة4.
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تقویة الموظفین وزیادة قدرتھم ورغبتھم على اتخاذ 
القرارات 

oوھذا یتطلب ما یلي:
.تشجیع الموظفین على ابداء الرأي والاقتراحات1.
.تشجیعھم على اتخاذ القرارات حیث تتوفر المعرفة والخبرة 2.
.تدریب الموظفین3.
وجود ارشادات تساعد الموظفین على اتخاذ قرارات بالثقة 4.

.الواجبة
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:الترتیبات التنظیمیة والإداریة لنجاح اعادة الھندسة 

وھذا یتم بناء على المعاییر المذكورة سابقا،  : تحدید الأولویات1.
.حیث لا یمكن اعادة ھندسة كل العملیات 

.اختیار وتكوین وتدریب فرق اعادة الھندسة2.

.دعم السلطات العلیا لعملیة اعادة الھندسة3.

.ادارة توقعات العاملین والتعامل مع الاشاعات  4.

.متابعة عملیة اعادة الھندسة وحل المشكلات التي تظھر 5.
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خطة ادارة التغییر
لابد من تحدید الھدف بوضوح من عملیة التغییر1.
.تسویقةوالعمل على  . اعلان التغییر للملاك والعملاء2.
.اشراك المرؤوسین في المعلومات المتعلقة بالتغییر  3.
.تنظیم دورات تدریبیة للموظفین4.
وضع جداول انتقالیة للتغییر 5.
وضع طریقة لعرض معلومات عن مجھودات اعادة الھندسة   6.

. كلما تطلب الأمر
.تحدید الھیكل التنظیمي الجدید7.
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اخطاء شائعة في عملیة اعادة الھندسة   

القیام بعمل اعادة الھندسة في نطاق الحدود التنظیمیة  1.
.التقلیدیة

.عملیة اعادة الھندسة تكون لحل مشكلة قیادیة مزمنة 2.

محاولة اعادة الھندسة دون احداث التعدیلات التنظیمیة 3.
.المناسبة

.استخدام فرق عمل ضعیفة 4.
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ارشادات لنجاح اعادة ھندسة العملیات   
. فكر بنظرة كلیة وشجاعة  1.
. حدد العملیات المختلفة التي تتم عبر المنظمة         2.
. الرؤیة : حدد النتائج المرغوبة    3.
في  اربط الأنشطة المختلفة بعملیاتھا وتأكد أن الأنشطة یتم القیام بھا             4.

. وضعھا الطبیعي 
اعط الموظفین صلاحیة اتخاذ القرارات المرتبطة بالعملاء والعملیات            5.

.التي یتعاملون معھا 
.ركز على القیمة المضافة من كل عملیة  6.
. استخدم التكنولوجي المناسبة     7.
. كون فرق عمل متعددة التخصصات والوظائف      8.
. یا كن واقعیا في اعادة الھندسة لأنھا مسألة صعبة تتطلب تغییرا رادیكال          9.


