
 الجزائر –جامعة قاصدي مرباح ورقلة 

 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 علوم التسييرقسم 

 أكاديمي الماسترلاستكمال متطلبات شهادة  ةمقدم مذكرة   

 والعلوم التجارية وعلوم التسيير يةقتصادالاعلوم الفي ميدان       

 -إدارة الأعمال تخصص -التسيير فرع علوم                        

:بعنوان  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الطالبتين: خلود العالم/ مهدية ميدون من إعداد 

ا بتاريخ 
ً
 23/05/2026نوقشت وأجيزت علن

 ىةحت:أمام اللجنة المتكونة من السادة

 /رئيسًاورقلة(  –"، جامعة قاصدي مرباح ب" ةمحاضر  ةأستاذ)بن الزين إيمان  الأستاذ. 

  ا ومقررًا ورقلة( –جامعة قاصدي مرباح  أستاذ محاضر "أ"،الحاج )الأستاذ/ عرابة
ً
 .مشرف

 ا ورقلة( –"أ"، جامعة قاصدي مرباح  ةمحاضر  ةأستاذقداش سمية ) /الأستاذ
ً

 .مناقش

 
 
 

دور إعادة هندسة العمليات الإدارية في تحسين 

  الأداء الوظيفي

 -ورقلة  –حالة المديرية العملية لاتصالات الجزائر دراسة 

 

2025/2026السنة الجامعية   
 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الجزائر –جامعة قاصدي مرباح ورقلة 

 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 علوم التسييرقسم 

 أكاديمي الماسترلاستكمال متطلبات شهادة  ةمقدم مذكرة

 ية وعلوم التسييرتجارال والعلوم يةقتصادالاعلوم الفي ميدان 

 -إدارة الأعمال تخصص -التسيير فرع علوم 

 بعنوان:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خلود العالم/ مهدية ميدون : تينمن إعداد الطالب

ا بتاريخ 
ً
 23/05/2026نوقشت وأجيزت علن

 :أمام اللجنة المتكونة من السادة

 /رئيسًاورقلة(  –"، جامعة قاصدي مرباح ب" ةمحاضر  ةأستاذ)بن الزين إيمان  الأستاذ. 

  ا ومقررًا ورقلة( –جامعة قاصدي مرباح  ، "أ"،أستاذ محاضر الحاج )الأستاذ/ عرابة
ً
 .مشرف

 ا ورقلة( –"أ"، جامعة قاصدي مرباح  ةمحاضر  ةأستاذقداش سمية ) /الأستاذ
ً

 .مناقش

 

دور إعادة هندسة العمليات الإدارية في تحسين 

  الأداء الوظيفي

 -ورقلة  –حالة المديرية العملية لاتصالات الجزائر دراسة 

2025/2026السنة الجامعية   
 



III 

 

 
 
 
 
 
 

 

 إهداء
ع
ذا العمل المت واض  مام ه  ا على إت  درن 

 .الحمدالله الذي ق 

ي " ل رب 
ر." أوق  ي 

 
ي ضغ

 
اب ي  كما رب  مرة عملي ه  أرحمهما 

امها إدري ت  ع الله من مق 
 
ي رف

 
لى الت

ت ها وح 
 
ي ب عطف

 
ت
مرب 
 
ي ع

 
دامها ، إلى الت جت أق 

 
ن ة ت عل الج  ها حت هاوج 

ان   .ي 

ي الإ
 
ت
 
حت
 
ي إلى طري ق الت ور، إلى من من

 
ت
دب  ي رش 

 
مي "أمي  ةرادإلى الت لي 

ع
ب 
ي 
 
ف ل 

ض 
و لها الف 

ي
 
ت ت  ي   ."حت 

ي ال  اح"أب  ي الكق 
 
لمت
ع
دى الذي   .أطال عمره عزي ز" أدامه الله وإلى سي 

مل  ت معهم أح   ت معهم أروع أسرة و عش 
ن ك أت  إلى أولي ك الذي ن  ش 

 
ام عمري ون أن 

ا لاق وأسماه 
ل الأخ 

ض 
 
 .معهم على أف

ي"
 
ي و أخ

 
واب

 
 "أخ

اة  دمت لي الحي 
مل ماق  و أح 

 
كاي

 
در ف هم الق  ي ن 

 
معت إسمهإإلى من ح  كل ن  ي  اء درب 

ق 
 
 ."لى "رف

الي م عي اللي 
ي وسهرت م

 
ت
 
اسمت ذه اإلى من ق  مام ه  ل إت  ي مهدي ةن أخ 

 
ت
 
 ."لمذكرة "صدب ف

ض  
 
كن لن ضل إلن ه لولا ف

ا لهذا ولم ن  ي 
 
ف
 
 .له عليالحمدالله الذي وف

لود-                                                                                                                    
 -خ 

 

 

 

 



 

IV 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 إهداء
 

ن ب  ى والضلاة على الحت 
 
 الحمدلله وكف

ى 
 
له ومن وف ى وأه 

 
 المصطف

ي 
 
ف طوة 

 
ذه الخ ن ه  مي 

ي 
 
ا لت ي 

 
ف
 
 الحمدلله الذي وف

ذه  ا ه  ي 
 
ا الدراسن ة ت مذكرب ي 

 
رب  مسي 

عالى
له ب  ض 

اح ب ف  ج 
 
مرة الج هد والن

 ت 

ي   ن أمي وأب   إلى والدي الكرت مي 

ي الكرت مة
 
لت
ي الأعزاء وإلى عان 

 
وب
 
 وإلى إخ

وار ات المش  ن ق 
 
كل رف  وإلى 

 -مهدي ة-                                                                           
 



 

V 

 

   

 الحمد لله كثيرا حتى يبلغ الحمد منتهاه والصلاة

 والسلام على أشرف مخلوق أناره الله بنوره

 انطلاقا من باب من لم يشكر الناس لم يشكر

 شرفستاذ المإلى الألشكر والتقدير نتقدم بأسمى عبارات االله 

 .ارشاداته وتوجيهاته على عرابةالحاج 

 نظيرخويلدات  مدمحإلى الأستاذ المؤطر بالمؤسسة الامتنان  الا يفوتنكما 

 تعاونه ورحابة صدره.

الاختصاص والخبرة ذوي  الأساتذة الأفاضل من إلى السادةكما نتقدم بجزيل الشكر 

تحكيمها و لاستبيان(بمراجعة أداة الدراسة )ا اتفضلو ومقامه الذين كل باسمه

بصيغتها  ساهمت ملاحظاتهم في ضبط عبارات الاستبيان واخراجها حيث

 النهائية العلمية.

 .و بعيدوإلى كل يد رافقتنا في إنجاز هذا العمل سواء من قريب أ

 

 شكر وعرفان
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 لخص:الم

لوجيا المعلومات، الهيكل التنظيمي الإدارية بأبعادها )تكنو لى الكشف عن دور إعادة هندسة العمليات إتهدف هذه الدراسة     
دة العمل، المعرفة بالعمل ونمط الأداء( )الإنتاجية، جو  الوظيفي بأبعادهداء لأفي تحسين ا العنصر البشري وتبسيط إجراءات العمل(

ستخدام تحليلي وا بأسلوب ى المنهج الوصفيعل الاعتماداف الدراسة تم هدأولتحقيق  .-ورقلة-العملية لاتصالات الجزائر  بالمديرية
لمديرية العملية لاتصالات الجزائر داريين با( استمارة استبيان على العمال الإ60) توزيعتم رئيسية لجمع البيانات،  أداةكالاستبيان  

دت منها )و  بورقلة  . 25نسخة  SPSS برنامجستخدام باحصائية للبيانات لإوتمت المعالجة ا ،( استمارة صالحة للتحليل50استُر

دارية لإعاد إعادة هندسة العمليات اأب حصائية لكل بعد منإدلالة  وذ أثرهمها: وجود ألى جملة من النتائج إوتوصلت الدراسة     
راد العينة تعزى للمتغيرات فأ اتجاهاتحصائية في إثبتت النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة أحين في داء لأعلى تحسين ا

جراءات لإتطوير الكفاءات البشرية وتبسيط انظمة الرقمية و لأفي ا الاستثمارالديموغرافية والوظيفية. وتوصي الدراسة بضرورة مواصلة 
 .باستمرار الإدارية

تنظيمي، تبسيط إجراءات ، هيكل تكنولوجيا المعلومات، عنصر بشري هندسة العمليات الإدارية،إعادة  الكلمات المفتاحية:
 .زائرالج، اتصالات  ، الإنتاجية، جودة العمل، المعرفة بالعمل، نمط الأداء،أداء وظيفي العمل،

Abstract: 
This study aims to investigate the role of Business Process Re-engineering (BPR) through its 

dimensions (Information Technology, Organizational Structure, Human Resource, and 

Simplification of Work Procedures) in enhancing Job Performance across its dimensions 

(Productivity, Quality of Work, Knowledge of Work, and Performance Style) at the 

Operational Directorate of Algérie Télécom - Ouargla. To achieve the study’s objectives, the 

descriptive-analytical approach was adopted, using the questionnaire as the primary tool for 

data collection. A total of 60 questionnaires were distributed to administrative employees at 

the Operational Directorate of Algérie Télécom. The statistical analysis of the data was 

conducted using the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), version 25. 

The study reached several key findings, most notably the existence of a statistically 

significant impact for each dimension of Business Process Re-engineering on enhancing Job 

Performance. In contrast, the results proved that there are no statistically significant 

differences in the attitudes of the sample members attributable to demographic and 

professional variables. The study recommended the necessity of continuing investment in 

digital systems, developing human competencies, and simplifying administrative procedures 

Key Word: Business Process Reengineering (BPR), Information Technology, Human 

Element, Organizational Structure, Streamlining Work Processes, Job Performance, 

Productivity, Work Quality, Job Knowledge, Performance Pattern, Algérie Télécom.
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 مـــــقـــــدمــــــة

 ب

 

 التوطئة: -1
ة هذه التغيرات تحدياً كبيراً يفرض تشهد بيئة المنظمات في العصر الراهن تحولات رقمية متسارعة ومنافسة شرسة، مما جعل إدار     

المعقدة، يرعد الارتقاء بالأداء بيئة على المؤسسات البحث عن نماذج إدارية غير تقليدية تتجاوز التحسينات الطفيفة. وفي ظل هذه ال
لبشري ليس مجرد وسيلة للتنفيذ، بل هو االوظيفي وتطوير بيئة العمل ضرورة إستُاتيجية ومحوراً أساسياً لضمان الاستمرارية، فالمورد 

عرف بـ )الهندرة(  لإدارية أو ما ير االمحرك الأساسي لنجاح أي عملية تطويرية. ومن هذا المنطلق برز مفهوم إعادة هندسة العمليات 
ل، مستندة في ذلك إلى تكنولوجيا كإستُاتيجية رائدة تهدف إلى التغيير الجذري وإعادة النظر بشكل أساسي في كيفية أداء الأعما

 المعلومات كعمود فقري، وإلى العنصر البشري كقوة دافعة للتحول والتطوير.
ية التي تواجه تحديات تكنولوجية وإدارية مستمرة سسات العمومية الاستُاتيجنموذجا للمؤ  -رقلةو -تعد المديرية العملية لاتصالات    

رية وجودة الخدمات في بيئة جغرافية باعتبارها الفاعل الأساسي في قطاع الاتصالات بالمنطقة تقع على عاتقها مسؤولية ضمان استمرا
لرقمنة الشاملة، مما يستوجب إعادة امرحلة انتقالية نحو  وتقنية معقدة، إن اختيار هذه المؤسسة كدراسة حالة ينبع من كونها تعيش

اختيارا مثاليا لقياس أثر  اهو ما يجعلهو النظر في مسارات عملها الإدارية لتتوافق مع سرعة التدفق المعلوماتي وحجم الطلب المتزايد، 
 الإصلاحات الإدارية على سلوك وأداء الموظفين.

 إشكالية الدراسة: -2
ومدى  -ورقلة-لاتصالات الجزائر  في المديرية العملية في محالة تشخيص واقع تطبيق الهندرةهذه الدراسة مشكلة تتمحور         

 ، ويمكن صياغة مشكلة الدراسة في السؤال الرئيسي التالي:اانعكاس ذلك على مستوى أداء موظفيه
 "؟-رقلةو -تصالات الجزائر لاالأداء الوظيفي بالمديرية العملية "ما دور إعادة هندسة العمليات الإدارية في تحسين 

 ويندرج تحت هذا السؤال الأسئلة الفرعية التالية:
 ؟-رقلةو -لعملية لاتصالات الجزائر أثر الاعتماد على تكنولوجيا المعلومات في تحسين الأداء الوظيفي بالمديرية ا وما ه -
 ؟-ورقلة-تصالات الجزائر أثر الاهتمام بالعنصر البشري في تحسين الأداء الوظيفي بالمديرية العملية لا وما ه -
 ؟-ورقلة-الات الجزائر أثر تحديث الهيكل التنظيمي في تحسين الأداء الوظيفي بالمديرية العملية لاتص وما ه -
 ؟-ورقلة-ت الجزائر لمديرية العملية لاتصالاأثر تبسيط إجراءات العمل في تحسين الأداء الوظيفي با وما ه -
يات الإدارية وأثرها في الأداء الوظيفي هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاهات أفراد عينة الدراسة حول إعادة هندسة العمل -

 يالعمر، المستوى / المؤهل العلم ات الديمغرافية والوظيفية )الجنس،تعزى للمتغير  -ورقلة  -في المديرية العملية لاتصالات الجزائر 
 الأقدمية(؟

 فرضيات الدراسة: -3
 المطروحة تم صياغة الفرضيات التالية: الأسئلةللإجابة على 

αيوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  الفرضية الأولى: - ≤ لاستخدام تكنولوجيا المعلومات على تحسين  0,05
 الأداء الوظيفي لموظفي المديرية العملية لاتصالات الجزائر بورقلة.
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αيوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  الفرضية الثانية: - ≤ للاهتمام بالعنصر البشري على تحسين الأداء  0,05
 الجزائر بورقلة. الوظيفي لموظفي المديرية العملية لاتصالات

αيوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  الفرضية الثالثة: - ≤ لتحديث الهيكل التنظيمي على تحسين الأداء  0,05
 الوظيفي لموظفي المديرية العملية لاتصالات الجزائر بورقلة.

αيوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  الفرضية الرابعة: - ≤ لتبسيط إجراءات العمل على تحسين الأداء  0,05
 الوظيفي لموظفي المديرية العملية لاتصالات الجزائر بورقلة.

αتوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  :الخامسةالفرضية  - ≤ في إجابات أفراد العينة حول موضوع  0,05
 العمر، المستوى / المؤهل العلمي، الأقدمية(.الدراسة تعزى للمتغيرات الديمغرافية والوظيفية )الجنس، 

 مبررات اختيار الموضوع: -4
 يعود سبب اختيارنا لهذا الموضوع إلى مجموعة من المبررات والاعتبارات الموضوعية والذاتية منها:    

 كون إعادة هندسة العمليات الإدارية تعد من المواضيع الإدارية الحديثة نسبيا؛-
وكيفية تأثيره على  -ورقلة-واقع تطبيق إعادة هندسة العمليات الإدارية في المديرية العملية لاتصالات الجزائر محاولة تشخيص  -

 الأداء الوظيفي لموظفي المؤسسة؛
 الميل الشخصي للموضوع. -
 ارتباط موضوع الدراسة بمجال التخصص. -

 أهداف البحث:-5
 ة:تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالي    

 ؛-ورقلة–قياس مستوى الأداء الوظيفي للعاملين بالمديرية العملية لاتصالات الجزائر  -
 ؛-ورقلة–تحديد مستوى تطبيق أبعاد الهندرة في المديرية العملية لاتصالات الجزائر  -
 ورقلة.–ية لاتصالات الجزائر تبيان حجم الأثر الذي يتُكه كل بعد من أبعاد الهندرة على الأداء الوظيفي لعمال المديرية العمل -

 أهمية البحث: -6
 تتجلى أهمية هذا البحث في القيمة العلمية والعملية والمتمثلة في:    

 الأهمية العلمية:
هندسة العمليات الإدارية" و"الأداء الوظيفي" مما يوفر مرجعا للطلبة  ةإعاد»تقديم مادة علمية حديثة تجمع بين متغير  -

 والباحثين في تخصص إدارة الأعمال؛
 " كمدخل إداري معاصر، بالإضافة إلى فتح افاق بحثية حديثة.ةالمساهمة في توضيح الجوانب النظرية لمفهوم" الهندر  -

 الأهمية العملية:
المؤسسة لتقييم مدى فعالية الإجراءات المتبعة حاليا، وتحديد الفجوات التي تعيق انسيابية العمل توفير أداة تشخيصية لمسؤولي  -

 الإداري؛
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تقديم توصيات عملية ممكن التطبيق، يمكن للمديرية العملية لاتصالات الجزائر الاستُشاد بها مستقبلا في تطوير طرق عملها  -
 وتحسين أداء موظفيها.

 حدود البحث: -7
 الجزائر بورقلة. لاتصالاتديرية العملية الم: الحدود المكانية -
 17/03/2026إلى  18/02/2026الحدود الزمانية: من  -
الجزائر  لاتصالاتعامل في المديرية العملية  60الحدود البشرية: تمت هذه الدراسة على عينة من العاملين الإداريين قدرها  -

 بورقلة.
التُكيز على إعادة هندسة العمليات الإدارية كمتغير مستقل بأبعاده )تكنولوجيا المعلومات، العنصر الحدود الموضوعية: تمت  -

البشري، الهيكل التنظيمي، تبسيط إجراءات العمل( والتُكيز على الأداء الوظيفي كمتغير تابع بأبعاده )الإنتاجية، جودة العمل 
 المعرفة بالعمل، نمط الأداء(.

 دوات المستخدمة:منهج البحث والأ -8
اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي بأسلوب تحليلي، كونه المنهج الملائم لوصف الظاهرة محل الدراسة وتحليل البيانات المستقاة     

 spssعامل، مع استخدام برنامج  60من الميدان. وتم الاعتماد على الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات من عينة مكونة من 
 لمعالجة البيانات إحصائيا. 

 مرجعية البحث: -9
اعتمدنا في انجاز هذه الدراسة على المسح المكتبي لمجموعة من المراجع العلمية المتنوعة من كتب، مقالات علمية، وأطروحات     

بالإضافة إلى المواقع الالكتُونية ذات الصلة بموضوع البحث. أما فيما يخص الدراسة الميدانية فقد استندنا بشكل أساسي  ةأكاديمي
وذلك بغرض تحليلها والوصول إلى نتائج  -ورقلة-على الاستبيان كأداة لجمع البيانات من موظفي المديرية العملية لاتصالات الجزائر

 غيرات الدراسة.تعكس واقع العلاقة بين مت
 صعوبات الدراسة: -10

 أي بحث علمي ميداني من عقبات، وقد واجهنا في دراستنا الصعوبة التالية: ولا يخل
 واجهنا تحديات في الحصول على التسهيلات الازمة لإجراء الدراسة؛ -
 المهنية.تحفظ بعض الموظفين أو رفضهم التام للإجابة على الاستبيان، وذلك بسبب انشغالاتهم  -

 هيكل الدراسة: -11
حيث  ،البحث إلى فصلين أساسيين هذا الإشكالية المطروحة، تم تقسيم عنمن أجل الإحاطة بموضوع الدراسة والإجابة    

 المبحث الأوللتناول الأدبيات النظرية والتطبيقية لموضوع الدراسة، وقد انقسم بدوره إلى مبحثين؛ ركز  الفصل الأولخرصص 
لاستعراض الأدبيات  المبحث الثانيهندسة العمليات الإدارية والأداء الوظيفي، بينما خرصص  لإعادة الإطار النظريعلى 

 .التطبيقية من خلال عرض الدراسات السابقة العربية والأجنبية ومقارنتها بالدراسة الحالية
المديرية الأداء الوظيفي في في تحسين عادة هندسة العمليات الإدارية لدور إ التطبيقيةفقد جاء بعنوان الدراسية  الفصل الثانيأما 

عرض منهجية الدراسة ل المبحث الأول خصص ، حيث، وينقسم بدوره إلى مبحثين-ورقلة -تصالات الجزائر العملية لا
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وتحليلها ومناقشتها في ضوء  لعرض النتائج الميدانية المبحث الثانيوالأدوات المستخدمة في جمع وتحليل البيانات، بينما يخصص 
 .الفرضيات المطروحة، لنختم الدراسة بخاتمة تتضمن أهم الاستنتاجات والتوصيات المقتُحة

 :نموذج الدراسة -12
 (: النموذج المقترح للدراسة1-1الشكل رقم )                         

 
 لمتغير التابعا              المتغير المستقل                                                             

 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
  

 المتغيرات الديمغرافية        
  

  الدراسات السابقةبناء على  تينمن إعداد الطالب المصد:                                           

 
 

 إعادة هندسة العمليات الإدارية 
    

 تكنولوجيا المعلومات 
 العنصر البشري 
 الهيكل التنظيمي 
 تبسيط إجراءات العمل 

 

 يالأداء الوظيف

 الجنس، العمر، المؤهل/ المستوى العلمي، الأقدمية          



 
 
 

 

 

 
 

 

 

 الفصل الأول
الأدبيات النظرية 

للأداء والتطبيقية 
الوظيفي وإعادة هندسة 

 العمليات الإدارية
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 الفصل:تمهيد 
تغيرات الدراسة، وذلك من خلال لم يهدف هذا الفصل إلى تسليط الضوء على الأطر المفاهيمية والأدبيات النظرية والتطبيقية    

 :تقسيمه إلى مبحثين أساسيين
 حيث خصص يث ينقسم إلى مطلبينح، للأداء الوظيفي وإعادة هندسة العمليات الإداريةالأدبيات النظرية  يتناول المبحث الأول:

طلب الثاني يسلط الضوء على ماهية ا المبينم ،الأداء الوظيفي كمتغير تابع من حيث تعريفه ومعايير قياسه إلى تناولالمطلب الأول 
 .إعادة هندسة العمليات الإدارية من حيث المفهوم والأهمية والأبعاد

 تناولت موضوع الدراسة، حيث الأدبيات التطبيقية )الدراسات السابقة(، فيستعرض جملة من البحوث التي أما المبحث الثاني:
ختم بالمطلب الثالث الذي يتضمن والمطلب الثاني للدراسات باللغة الأجنبية، لنخرصص المطلب الأول للدراسات باللغة العربية، 
 مقارنة تحليلية للدراسة الحالية بالدراسات السابقة.
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 المبحث الأول: الأدبيات النظرية لإعادة هندسة العمليات الإدارية والأداء الوظيفي
حقيق قفزات نوعية في تحسين أدائها تعد إعادة هندسة العمليات الإدارية أحد أهم المداخل الحديثة التي تتبناها المؤسسات لت    

 يث تم تقسيمه إلى مطلبين أساسيين حالوظيفي وتطوير مخرجاتها. ومن خلال هذا المبحث سنتطرق إلى الجانب النظري لهذين المتغيرين 
لثاني الأداء الوظيفي بالإضافة إلى العلاقة االإطار المفاهيمي لإعادة هندسة العمليات الإدارية بينما تناول المطلب تناول المطلب الأول 

 بين المتغيرين.
 المطلب الأول: ماهية الأداء الوظيفي

والأهمية والعوامل المؤثرة ل المفهوم سنتطرق من خلال هذا المطلب إلى تسليط الضوء على الإطار المفاهيمي للأداء الوظيفي من خلا  
 عمليات الإدارية والأداء الوظيفي.إلى العلاقة بين إعادة هندسة ال ةفيه وابعاد ومؤشرات قياسه، وطرق تقييمه وأهدافها بالإضاف

 الفرع الأول: مفهوم وأهمية الأداء الوظيفي
 الأداء الوظيفي مأولا: مفهو 

ا يتيح بناء صورة واضحة وملمة لهذا يتطلب لإلمام بمتغير "الأداء الوظيفي" الوقوف أولا عند مفهوم "الأداء" كمصطلح مستقل، مم   
 المتغير.

وكان يعرف آنذاك  (performance) ظهر مصطلح "الأداء" في القرن التاسع عشر إذ تعود جذوره الأصلية إلى اللغة الفرنسية
المحصلة من قبل حصان المسابقات والنجاح الذي يحصده في ذلك السباق ثم أصبح يستعمل مصطلح الأداء  على أنه "النتيجة

للدلالة على نتائج السباق العدو للرجال ليتطور بعدها على مدى القرن العشرين ليكون مؤشرا رقميا لاستطاعة الآلة القصوى 
 1.للإنتاج

م به، وهو ترجمة للمصطلح أن "الأداء مصدر الفعل أدى. وأدى الشيء أي قايتضح من المعاجم  : للأداءالتعريف اللغوي "
 .الذي يعني تأدية عمل معين" (to perform) والمشتق من الفعل (performance) الإنجليزي

"مجموعة  مفهوم آخر على أنه: هو "الإنجاز الفعلي للقدرات الكامنة لدى الفرد"، وجاء في :أما المفهوم الاصطلاحي للأداء
تحسن الذي يطرأ على أسلوبهم في أداء السلوكيات والتصرفات التي يظهر بها العمال أثناء تأدية أعمالهم التي تظهر بدورها مقدار ال

 .ذلك العمل"
لتحقيق الأداء هو الشيء الذي يمكن أن يحققه الفرد أو مجموعة من الأفراد في منظمة وفقاً لسلطة الشخص ومسؤوليته " بمعنى آخر،

 2."أهداف المنظمة بطريقة مشروعة دون انتهاك أي قواعد والالتزام بالآداب والأخلاق
ذي تعددت تعاريفه وبتعدد اراء الباحثين في سياقه العام، ننتقل الأن إلى مفهوم الأداء الوظيفي وال ءبعد الوقوف على مفهوم الأدا   

 والمفكرين من أبرزها نذكر: 

                                                 
 ،2001_2007، ورقلة جامعة، في العلوم الاقتصادية جيستُما رسالة، والمتوسطةالصغيرة  المؤسساتوالاتصال على أداء  المعلوماتتكنولوجيا  استخدام، أثر شوقي شادلي  -1

 .72ص
، المجلة الأكاديمية للأبحاث والنشر العلمي، موظفي وزارة العمل في سلطنة عُمانقياس أثر الإبداع الإداري على الأداء الوظيفي لدى عمر العميلي،  ،محمد بن سالم الهديفي - 2

 .357، ص 2022مايو  5، 37العدد 
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على أنه "درجة تحقيق وإتمام المهام المكونة لوظيفة الفرد، وهو يعكس الكيفية التي يحقق بها الفرد متطلبات عرف الأول: التعريف  -1
 الوظيفة، وغالباً ما يحدث خلط بين الأداء والجهد، فالجهد يشير إلى الطاقة المبذولة، أما الأداء فيقاس على أساس النتائج التي حققها

 1".الفرد
مدى إتمام الفرد لمهامه ولمتطلبات و هذا التعريف أن جوهر الأداء الوظيفي يكمن في المخرجات والنتائج المحققة، يتضح من خلال    

 وظيفته فعليا.
من بعدين  والمهام المختلفة التي يتكون منها عمله، ويمكننا ان نميز بين بالأنشطةقيام الفرد عرف على أنه "التعريف الثاني:  -2

 2".انجاز العمل الاداء، وسرعةكفاءة   التي يمكن ان يقاس عليها اداء الفرد وهذه الابعاد هيالابعاد الجزئية 
 س أداء الفرد في المنظمة. ركز هذا التعريف على مؤشرات واضحة وقابلة للقياس "الكفاءة" و"سرعة الإنجاز"، وذلك لقيا   
، أما نتاجات السلوك فهي النتائج الأفرادعلى أنه "ناتج السلوك، فالسلوك هو النشاط الذي يقوم به عرف التعريف الثالث:  -3

 3".المحصلة النهائية مختلفة عما كانت عليه ذلك السلوك التي تمخضت عن ذلك السلوك، مما جعل البيئة أو
 ثوهو ما يحد تمثل النتائج الغاية يمثل الوسيلة بينما السلوكأوضح هذا التعريف أن الأداء الوظيفي هو مخرجات السلوك، حيث أن   

 تغييرا في واقع بيئة العمل.
"هو سلوك يؤدي إلى الهدف المسطر بالاستخدام المعقول يعرف الأداء الوظيفي كتعريف شامل على أنه  قومن خلال ما سب   

معبر عنه بوحدات قياس معينّة، تشير إلى درجة إتمام المهام  للموارد المتاحة تبعا للمعايير الموضوعة، والنتاج الحاصل من هذا السلوك
 4المكونة للوظيفة، خلال فتُة زمنية محدّدة.

 المفاهيم المرتبطة بالأداء الوظيفي:
 نظرا لتداخل مفهوم الأداء الوظيفي مع بعض المفاهيم الأخرى سنحاول التمييز بينها:   
رة، إذ كلما اقتُبت النتائج من الأهداف ظهرت فعالية تعرف الفعالية بأنها العلاقة بين النتائج المحققة الأهداف المسط الفعالية: -

 المنظمة ويعبر عن الفعالية بالصيغة التالية: 
                                

  الفعالية =                                   
 
تتمثل في العلاقة بين الجهد، الموارد المستخدمة والمنفعة التي يحصل عليها العمال، فهي تمثل العلاقة بين النتائج المحققة  الكفاءة: -

 الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة بأقل تكلفة وهي النسبة بين المخرجات والمدخلات. والوسائل المستخدمة، ما يعني

                                                 
، 2قسنطينة ، جامعة عبد الحميد مهري 8، مجلة القبس للدراسات النفسية والاجتماعية، العدد تخطيط المسار الوظيفي ودوره في تحسين الأداء الوظيفي في المنظمةعلي حماش،  - 1

 .97، ص 2020الجزائر، 
 .26 25 ص ص 2005، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، ،السلوك الإنساني في المنظمات، رصقر عاشو أحمد  - 2
غ في الإدارة ) ، رسالة ماجستيربنغازيدور الثقافة التنظيمية في زيادة فاعلية الأداء الوظيفي: دراسة ميدانية على مديري المنظمات الصناعية بمدينة نسرين حسن الزوي،  - 3

 .33، ص2006، جامعة بنغازي، ليبيا، (منشورة
 .481ص  بدون سنة،،6، مجلة التغير الاجتماعي، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، العدد -دراسة نظرية-، الأداء الوظيفي للعاملين في المنظمة مريم أرفيس - 4

 النتيجة المحققة

 الأهداف المسطرة
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تعبر الإنتاجية عن القدرة على خلق النتائج )القيمة المضافة( باستخدام عوامل الإنتاج خلال فتُة زمنية معينة وهي  الإنتاجية: -
  1ة من الإنتاج، ومنه المعادلة التالية:علاقة نسبية بين عناصر الإنتاج المستخدمة لتوليد كمية معين

 
 الإنتاجية =                             

 
، نخلص إلى التعريف الإجرائي للأداء الوظيفي بأنه " الجهد المبذول للمورد البشري بالاعتماد موبناءا على ما تقدالتعريف الإجرائي: 

على الموارد المتاحة، بتقدير كمية العمل وجودة العمل ومعرفة العامل بمهامه الوظيفية من خلال استخدام نمط أداء محدد في مؤسسة 
 اتصالات الجزائر ورقلة.

 ثانيا: أهمية الأداء الوظيفي
ذا كان للأداء الوظيفي داخل هذه إن الأداء الوظيفي هو عنصر أو جزء أساسي في بقاء واستمرار المؤسسة بمختلف أشكالها، ول   

 2:المؤسسات أهمية بمكان وذلك من خلال ما يلي
إن العمليات التي تحدث داخل المؤسسات سواء كانت عمليات إنتاجية أو خدماتية، فالأداء هو المكون الرئيسي لهذه العمليات،  -

العمليتين، مما يساعد على تحقيق الربح بأقل تكلفة وأوفر وقت وأقل  لأنه مرتبط بالعنصر البشري الذي يعتبر المتحكم الوحيد في كلتا
 ؛جهد وأفضل فعالية أو تحقيق خدمة ذات جودة عالية

للأداء الوظيفي دور كبير في تحقيق النجاح والتقدم باعتباره الناتج النهائي لمحصلة جميع الأنشطة التي يقوم بها العنصر البشري، أي  -
 المؤسسة الناجحة هي التي يكون أداء الموظفين فيها متميزا، ولذا فإن اهتمام الموظفين بها، ومن ثم فإن الأداء في أي مستوى تنظيمي 

ؤسسة، وفي أي جزء منها لا يعد انعكاسا لقدرات ودوافع الموظفين فحسب، بل هو انعكاس لقدرات ودوافع الرؤساء داخل الم
 ؛والقادة أيضا، كما ترجع أهمية الأداء الوظيفي بالنسبة للمؤسسة على ارتباطه بدورة حياتها في مراحلها المختلفة

ؤسسة فقط، بل تتعدى ذلك إلى أهمية الأداء في نجاح خطط التنمية الاقتصادية كما لا تتوقف أهمية الأداء الوظيفي على مستوى الم  -
 .والاجتماعية في الدولة

 3:يلي فيماكما تتلخص أهمية الأداء الوظيفي     
 ؛دعم القدرة الدائمة للفرد على تقديم النتائج الايجابية والمرضية فيما يتعلق بالأداء الوظيفي -
 ؛للإدارة والتي في مقدمتها الاهتمام والعناية بتحقيق أهداف المؤسسة الموكلةدعم جميع المهام الرئيسية  -
 .استثمار القدرة لدى الفرد على العمل، والتي تتولد من التدريب واكتساب المهارة اللازمة لأدائه الوظيفي -

                                                 
 .52،53، ص ص2019، مركز الكتاب الأكاديمي، عمان، 1، طء الوظيفيضغوط العمل والأدانبيلة عدان،   -1
، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير )غ أخلاقيات العمل وتأثيراتها على الأداء الوظيفي في المؤسسات العمومية دراسة ميدانية لعينة من المؤسسات الإداريةنور الدين صراب،  - 2

 .104، ص 2020-2019، 3منشورة(، جامعة الجزائر 

، مجلة كلية الاقتصاد والعلوم السياسية، جامعة طرابلس، العدد الإدارة الالكترونية وأثرها على الأداء الوظيفي: دراسة ميدانية بالسجل المدني ببلدية عين زارةالهادي قويشة،  - 3
 .115، ص 2024، 18

 الإنتاج المحصل عليه

 الوقت اللازم للإنجاز
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رية المنظمة وتحقيقها لأهدافها مما ينعكس يضمن استمرا ه، بالإضافة إلى أنوعليه فإن أهمية الأداء الوظيفي تمس الفرد في تطوير مهاراته
 إيجابا تنمية الدولة والمجتمع.

 الفرع الثاني: العوامل المؤثرة في الأداء الوظيفي
ومن العوامل المؤثرة  ،مستواه إن الأداء الوظيفي شأنه شأن المداخل الأخرى حيث يتأثر بعدة عوامل يمكن أن ترفع أو تخفض في   

 1ا:في الأداء الوظيفي نجد عوامل داخلية وأخرى خارجية ومنه
 العوامل الداخلية: -1
يسمح لها بالسيطرة عليها، ومن  ة، مماتأت العوامل الداخلية التي تؤثر على الأداء من التفاعل بين العناصر المختلفة داخل المؤسس 

 :أهمها
أن إذ  على المنظمة نفسها، يعتمد، مدى كفاءة وفعالية الأداء الوظيفي للموظف في المنظمة إنغياب الأهداف التنظيمية: -أ

 .ا على أدائهمإنجازات، أو تحاسب موظفيه المنظمة التي تعمل دون وجود أهداف واضحة لا تقيس مدى ما تحقق من
إلى إضعاف شعورهم بالمسؤولية  يؤدي ،في صنع القرار إن إلغاء أثر الموظف في المشاركة في الإدارة، أو عدم المشاركة في الإدارة:-ب

 2ا.زملاءه في العمل، قد يؤدي إلى تدني مستوى شعورهم بالرض والعمل الجماعي، ويجعل كل واحد يعمل بصفة الأنا دون أن يشارك
ت طريقة انسياب القرارا ناصر المناخ التنظيمي تأثيرا على الأداء وذلك منعالتنظيمي أهم  الهيكليعتبر  الهيكل التنظيمي:-ت

 .إجراءات العمل وغيرها والتوجيهات والأوامر من الإدارة العليا إلى الوسطى إلى التنفيذية، قدرته على تحديد وتبسيط
من الضروري جدا وجود نظام اتصالات فعال داخل المؤسسة ذلك من اجل التواصل البناء داخل المؤسسة بين  :تالاتصالا -ث

 3.والإدارة وبين العاملين بعضهم بعض، وبين مختلف المصاح وأيضا خارج المؤسسة مع البيئة الخارجيةالعاملين 
ستوى بم ا، وهو ما يمكن التعبير عنه أيضالى مدى ارتباط أعضاء المنظمة بها وجدانييشير الالتزام العاطفي إ الالتزام العاطفي:-ج

تزام العاطفي تجاه منظمتهم، أي عندما انتماء هؤلاء الأعضاء للمنظمة وانخراطهم فيها. فعندما يتمتع الموظفون بدرجة عالية من الال
 وفي الوقت ذاته فض بشكل ملحوظ.ويتبنون مواقف إيجابية تجاهها، فإن احتمالية مغادرتهم لها تنخ يكونون معتمدين عليها نسبيا

كما يشير أريك براسيتيا إلى   ،الاعتماد وتلك المواقف الإيجابية أن تؤثر في فاعلية الموظفين ومستوى مساهمتهم في المنظمةيمكن لهذا 
أن دافع تحقيق الأهداف لدى الموظفين داخل المنظمة يجعلهم أكثر حرصاً على أداء مهامهم الوظيفية، إضافة إلى ذلك، سيبدي 

 4.الموظفون التزاماً كبيراً بتحقيق الأداء المطلوب لضمان النجاح
 لنسبةبافكلما زاد لرضا زاد الأداء  الأداء، علىساسية لتي تؤثر يفي من العوامل الأفالرضا الوظ مشكلات الرضا الوظيفي:-ح

 للعاملين.

                                                 
 .106نور الدين صراب، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
 2022، 3، أطروحة دكتوراه في العلوم السياسية )غ منشورة(، جامعة الجزائر أثر الأداء الوظيفي في تحسين الخدمة العمومية بالإدارة المحلية: "والي الولاية أنموذجا  وح، أحمد بود - 2
 .52، ص 2023 -
، مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية والإدارية، جامعة عباس لغرور، خنشلة، العدد بقسنطينةلعوامل المؤثرة على الأداء الوظيفي: دراسة ميدانية بملبنة نوميديا اإيمان بن محمد،  - 3
 .245، ص 2018، جوان 3

4 - Xinyue Chen, "Exploring the factors that affect employee performance," SHS Web of Conferences 181, no 01038 

(2024)، p2. 
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معدلات  بين لعوامل التي تؤثر على أداء الموظفين في عدم نجاح الأساليب الإدارية لتي تربطايؤثر في  اختلاف مستويات الأداء:-خ
 الأداء والمردود المادي والمعنوي الذي يحصلون عليه.

ء  ريق إشباعها لرغبات وحاجات العاملين، حيث تتُك الحوافز بأنواعها سواطتعتبر الحوافز الموجه للأداء وذلك عن  نظام الحوافز:-د
في التزام الأشخاص بعملهم والقيام  كانت مادية أو معنوية بلا شك الأثر على أداء معظم العاملين، ويتمثل الأثر الوظيفي للحوافز

ل تقديم الجهود المساوية يث أن حصول الفرد على ما يطمح إليه من حوافز يتُجم من خلابأعباء وظيفتهم بجد وهمة ونشاط، ح
 .ا بدوره يؤدي إلى رفع كفاءة العمللمقدار الحافز الذي تمنحه إياه المؤسسة، إضافة إلى منح الحوافز لجو تنافس بين العمال، وهذ

ساليب العمل، بالإضافة إلى أنه يؤدي إلى تحسين المهارات أوتطوير والأداء يعد التدريب من أبرز وسائل رفع الكفاءة  التدريب:-ذ
هذا ما يعكس لنا دور التدريب في رفع و الفردية للموظف، وبالتالي تقليل تكلفة العمل اليومي وتقليل الهدر في الإمكانيات المتاحة، 

 وتحسين أداء العاملين داخل المؤسسة.
ظيمية أحد المكونات الأساسية للمؤسسات الناجحة، وذلك لوجود علاقة بين الثقافة والأداء، تعد الثقافة التن الثقافة التنظيمية:-ر

ائه إذ أن المؤسسة التي تدعم ثقافة المشاركة في اتخاذ القرارات الإدارية المختلفة والمتعلقة بالتخطيط للعمل وتنظيم الجهود اللازمة لأد
مواردها البشرية، كما أن منح أفراد التنظيم فرصة المساهمة في القرارات من خلال تبادل وتنفيذه والرقابة عليه، تساهم في تحسين أداء 

الآراء والأفكار والاستفادة من الخبرات وفق أسس وقواعد موضوعية، تؤدي إلى تحقيق أهداف الأفراد من جهة، وأهداف المؤسسة 
 1.ء المؤسسة والعاملين بهاالتي ينتمون إليها من جهة أخرى، وهذا ما ينعكس إيجاباً على أدا

ات وغيرها على أداء ؤثر الموارد المادية للمؤسسة مثل التكنولوجيا المستخدمة والأدوات والأجهزة والمعدت الموارد المادية للمؤسسة:-ز
ة لتحسين مل المكتبية المفتوحالموظف، وكان ذلك أحد الأسباب التي جعلت المؤسسات والشركات تبدأ في العمل بنظام بيئات الع

 .التعاون وارتفاع مستوى أداء الموظفين
يتخذونها،  تيانات والمعلومات التي يستطيع الموظفون الوصول إليها قد تقل جودة القرارات الكلما قلت البي  البيانات والمعلومات:-س

البيانات والمعلومات التي تجعلهم  وبالتالي جودة ومستوى أداؤهم الوظيفي، لذلك ينبغي على الإدارة أن تسمح بوصول الموظفين إلى
 .يبتكرون في قراراتهم وأعمالهم، مما يؤثر بالطبع على ارتفاع مستوى أداءهم الوظيفي

تتخذ الإدارة القدرات الفردية للموظف بعين الاعتبار عند التوظيف أو ترقية الموظف لأنها تؤثر على أداءه  القدرات الفردية:-ش
دة العمل، من القدرات الفردية القدرة على حل المشكلات، القدرة على العمل مع الفريق، القدرات وبالتالي تؤثر على مستوى وجو 

القيادية، القدرة على التواصل بمهارة، إدارة الوقت، القدرة على التحليل، ومنها أيضاً الذكاء العاطفي والصحة العامة والتي تؤثر في 
 2لعمل.كثير من الأحيان على القرارات ومستوى أداء ا

                                                 
، مجلة دفاتر اقتصادية، جامعة زيان عاشور بالجلفة، نموذج مقترح يوضح العوامل المؤثرة في الأداء الوظيفي للعاملين في المستشفيات العمومية الجزائريةسهام موفق، نجوية الحدي،  - 1

 .77، ص2018، سبتمبر 02، العدد 10المجلد 

، أفريل )شهر 46، العدد  )EIMJ(المجلة الإلكتُونية الشاملة متعددة التخصصات ،المؤسسات العامةلعوامل المؤثرة على الأداء الوظيفي في اجهاد أحمد عبد الرزاق نعيرات،  - 2
 .17، ص 2022( 4
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ن عجز ه المشاكل خارج نطاق سيطرة الفرد، والتي يمكن أن تؤثر على مستوى أدائه، حيث أتعتبر هذ مشكلات البيئة المادية:-ص
( يوضح العوامل البيئية 1لتالي رقم )المنظمة على توفير بيئة مادية مناسبة من شأنه أن ينعكس سلباً على أداء العاملين، والشكل ا

 : في الأداء التي تعدل وتؤثر
 لبيئية التي تعدل وتؤثر في الأداء الوظيفيا(: العوامل 2-1الشكل رقم )                               

 
 56نبيلة عدان، مرجع سابق، ص المصدر:                                     

نجد تأثير عوامل كالحرارة، الإضاءة، التهوية، النظافة يبين هذا الشكل مكونات البيئة المادية التي تؤثر على الأداء الوظيفي، إذ 
 والتصميم التنظيمي، كل هذه المتغيرات تؤثر بدرجة متفاوتة الحدة حسب تنوع وتعقد بيئة العمل، إلا أن تأثيرها السلبي ينعكس على

 جهد 
سواء من حيث الزيادة أو النقصان يكون له  العامل وقدراته وعلى أداؤه عموماً، ولذلك فإن عدم توفر هذه العوامل بالقدر المناسب

 1.عواقب وخيمة على الأداء الوظيفي للعامل وعلى المنظمة عموما
 العوامل الخارجية: -2

 2منها:تتضمن العوامل الخارجية المؤثرة على أداء المؤسسات قائمة من العوامل 
النزاعات الفردية في المجتمع، نسبة الأمية، أنواع برامج التعليم المهني من العادات والتقاليد الموروثة،  :والثقافيةالبيئة الاجتماعية  -أ

 .والفني
 .وذلك من حيث الإطار الاقتصادي العام للدولة )اقتصاد حر أو موجه( :الاقتصاديةالبيئة  -ب
والتشريعات، السياسات وذلك من حيث النظام السياسي، الاستقرار السياسي، مرونة الأنظمة  :والقانونيةالبيئة السياسية  -ت

 .الخارجية

                                                 
 .65،64عدان، مرجع سبق ذكره، ص ص  نبيلة - 1
، 17، مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا، العدد -وهراندراسة ميدانية بالمؤسسة الوطنية للدهن لوحدة -علاقة التحفيز بمستوى أداء العاملين  بوري،شوقي  ،إبراهيم بلقايد - 2

 .262، ص2017السداسي الثاني 
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 الوظيفي ومؤشرات الأداءالفرع ثالث: أبعاد 
 الأداء الوظيفي دأولا: أبعا

القيمة المتولدة بشكل عدد  رمعينة، ومقدامدة زمنية  العامل، خلالالعمل الذي يؤذيه الفرد  ر: مقدا(لالإنتاجية )كمية العم -1
 1العمل، حجم مستوى كمية المخرجات التي ينتجها الفرد.نتيجة وحدة من الأنشطة المنجزة في كل 

 للشروط المحددة. هي مؤشر لمستوى جودة العمل المنجز، بناءا جودة العمل: -2
 2المعرفة حول العمل ومهاراته اللازمة. اتساعو هي  المعرفة بالعمل:-3
 العمل فعلىيقصد به الأسلوب أو الطريقة التي نبذل فيها الجهد في العمل، أي الطريقة التي تؤدى بها أنشطة   نمط الأداء : -4

أساس نمط الأداء يمكن قياس التُتيب الذي يمارسه الفرد في أداء حركات أو أنشطة معينة أو مزيج من هذه الحركات أو الأنشطة إذا 
ما يمكن أيضا قياس الطريقة التي يتم الوصول بها إلى حل مشكلة معينة أو الأسلوب الذي كان العمل جسمانيا بالدرجة الأولى، ك

 3يتبع لإجراء بحث أو دراسة .
 في: أبعاد الأداء الوظي(3-1الشكل رقم )                                   

 
 
 
 
 

 من إعداد الطالبيتين بالاعتماد على الدراسات السابقة المصدر:                        
 :فييالوظ ثانيا: مؤشرات الأداء

 4أهمها:من خلال مجموعة من مؤشرات  والمنظمـــــات وذلـــــك الإداريةوالوحـــــدات  فعالية الأفرادالأداء الأســـــاس للحكـــــم علـــــى  ثـــــليم
 . الإنتاجية:1
 عن العمل؛ الغيابومعدلات  العاملين للأفراد المعنويةالروح  -
 مدى إنجاز المهام والواجبات بدقة واتقان وسرعة؛ -
 ؛الموظفينوأسلوب التعامل مع  واحتُام النظامدرجة الانضباط  -

                                                 
1 -Iis, E. Y., Yunus, M., Adam, M., Sofyan, H, Antecedent Model of Empowerment and Performance of Aceh Government 

with Motivation as the Intervening Variable, The Journal of Social Sciences Research, Special Issue 2,2018, pp743,747. 
، العدد 13(، المجلد MJAES)والاقتصادية، مجلة مثنى العلوم الإدارية الناعمة ودورها في تعزيز الأداء الوظيفي تالمهاراالدبوني، ربيع محمد  بالجرجري، زينأحمد حسين حسن  -2
 .8،7ص، ص 2023،والإقتصادالإدارة  الموصل، كلية ة، جاجامع1
 -جامعة منتوري  )غ منشورة(،جستير ما رسالة، ميدانية على العمال المنفذين بمؤسسة سونلغاز عنابة ةالوظيفي: دراسالاتصال التنظيمي وعلاقته بالأداء جلال الدين بوعطيط، 3

 .89،88 ص ، ص2009-2008قسنطينة، 
، 2012، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة 10، مجلة الباحث، العدد الأداء الوظيفي للعاملين في الأجهزة الحكومية المحلية أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات علىالعربي عطية،  - 4

 .323ص 

 بعد جودة العمل بعد الإنتاجية 

 بعد نمط الأداء بعد المعرفة بالعمل
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 ريق العمل والمرونة والقدرة على إنجاز القارارت؛مستوى التعاون مع ف -⁠
 والابتكار.القدرة على الإبداع ⁠ -

 :لييإلى ما الوظيفيلدارسة الأداء  هذه المؤشرات المستخدمةمن قسم  وهناك
 ئــــةيمــــع الب ــــديأهــــــداف المنظمــــــة فــــــي الوقــــــت المناســــــب وعلــــــى أكمــــــل صـــورة وبأســــلوب ج ــــــقيإلــــــى تحق الوصــــــول: ــــــةيالفعال. 2
 مسبقا أماالمخططة  التي تم تحقيقها فعليا إلى أهداف افتقــــاس من خلال نسبة الأهد ــــةيووفقــــا لهــــذا المفهـــوم، فــــإن الفعال طــــة،يالمح

 1على المستوى الفردي فتشير إلى مدى قدرة الفرد على تحقيق الأهداف المطلوبة منه.
إلى قدرة المنظمة على تحقيق الأهداف بأقل التكاليف أو أن يؤدي الفرد عمله بأقل تكلفة من الوقت  و الجهد  وتشير . الكفاءة:3

 2و المال.
 الوظيفي وأهدافها:الفرع الرابع: طرق تقييم الأداء 

 تقييم الأداء الوظيفي  قأولا: طر 
الجهات التي ترفع إليها، وتختلف هذه يقصد بأسلوب تقييم الأداء تلك الإجراءات اللازمة لاتخاذها لإعداد تقارير وتحديد دوريتها و 

 الطرق باختلاف المشروعات والأهداف المرجوة من عملية التقييم.
 :الطرق التقليدية .1

 تعتمد هذه الطرق على الحكم والتقدير الشخصي للرؤساء، والتي تتفرع إلى عدة طرق منها:حيث 
 طريقة الترتيب البسيط:-أ

تعد من أقدم الطرق المستخدمة في تقييم الأداء، حيث يقوم المقيم بتُتيب الأفراد على التقييم تنازليًا حسب كفاءتهم من الأحسن 
مقارنة أداء الشخص بالآخرين على أن لا يتم تقييم بالنسبة إلى صفة واحدة، بل يجب أن يشمل إلى الأسوأ، وغالبًا يتم ذلك بعد 

 3الأداء لكل شخص.
 أسلوب المقارنات الزوجية:. ب

( 5يقوم وفقًا لهذا الأسلوب مقارنة كل فرد عامل مع جميع الأفراد العاملين الآخرين ضمن المجموعة نفسها، فإذا كان لدينا مثلًا )
عاملين يتم تقييم الفرد الأول )أ( مع الفرد الثاني )ب( لمعرفة من هو الأفضل، ومن ثم تتم المقارنة بين الفرد الأول مع كل  أفراد

م)ج()د()هـ( لمعرفة الأفضل، لذلك فإن الاستخدام هنا لهذا الأسلوب للأفراد العاملين يتضمن عشرة قرارات حيث يتم قرار بأخذ 
 4شخصين فقط.

                                                 
 .219، ص2010-2009مرباح، ورقلة قاصدي  ة، جامع7الباحث، العدد  ة، مجلالأداءأسس النظرية لفهوم  لتحليالداوي، الشيخ  -1

2-Levy. Leboyer, "La Getion Des Competences", Edition D'organisation, Paris, 1996, p42. 
 .260ص، 2010، 1 ةللنشر، طبعوائل  ر، داالبشريةإدارة الموارد محفوظ أحمد جودة،  3
 الاقتصادية، كلية العلوم 7والدراسات، العدد الواحات للبحوث  ة، مجلالمصرفيةظل تنمية الموارد البشرية في المؤسسات  والأداء فيالرضا الوظيفي  ةعلاقوأمخفي، كمال تشام   4

 342، ص2009التجارية، جامعة غرداية، والتسيير وعلوم
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يتطلب من المقيم )الرئيس( توزيع مجموعة الموظفين )المرؤوسين( بأسلوب تقسيمهم إلى مجموعات  التوزيع الإجباري:طريقة . ج
مختلفة من حيث درجة أو مستوى التقييم، حيث تتُاوح فئات التقييم بين ضعيف، أقل من المتوسط، متوسط، وأعلى من المتوسط 

 1وجيد.
للأفراد العاملين، حيث أن لكل تصنيف درجة معينة للأداء، قد تكون هناك تصنيفات يتم وضع تصنيفات  طريقة المدرج:. د

 2كالتالي: الأداء مرضي، غير مرضي، ممتاز.
 الطرق الحديثة لتقييم الأداء الوظيفي: .2
زيادة مشاركة المرؤوسين وهي من الطرق الحديثة في تقييم الأداء، وأكثر الطرق القابلة للتطبيق، وتعتمد على  الإدارة بالأهداف: -أ

لقاءات متعددة بين كل من الرؤساء  في وضع الأهداف التي يقوم بتحقيقها واتخاذ القرارات اللازمة لذلك، وتتطلب بشكل عام عقد
 3والمرؤوسين معًا، وذلك بهدف تحديد العناصر أو المعايير الموضوعية التي تستخدم لقياس الأداء مستقبلًا.

وتقوم على اختيار صفات معينة أعمالها إيجابية وأخرى سلبية تنعكس على وجه الدقة ما يتميز به  الإجباري:طريقة الاختيار  -ب
 4الموظف من الأداء.

يستند هذا الأسلوب على مبدأ التُكيز على الأبعاد السلوكية المتعلقة بأداء الموظف كما في الأسلوب  طريقة الملاحظة السلوكية: -ج
عنه في وضع ترتيب تدريجي لتقييم يعطي الموظف وزنًا ثم يقوم المشرف )المقيم( بجمع التقديرات ووضع النتيجة  السابق، لكنه يختلف

 5النهائية للموظف.
هذا الأسلوب من أجل تقييم أداء الأفراد واختيارهم، حيث تحتوي نقاط التقييم على تحديد  ميستخد التقييم:طريقة مراكز  -د

الصفات الأساسية التي تتضمن مهارات التنظيم والتخطيط والتفكير السليم ودوافع العمل والعلاقات الإنسانية التي تربطهم بالآخرين، 
 6ثم ملاحظة توفر الصفات عليهم.وذلك من خلال وضع الأفراد في ظروف مشابهة لعملهم ومن 

 ثانيا: أهداف تقييم الأداء الوظيفي
 المؤسسة، ودراسة كل جوانب إن الهدف الرئيسي من عملية تقييم الأداء الوظيفي هو التعرف على مدى جودة الأداء لكل فرد في

 :ن الأهدافمفي عملية تحسين الأداء، وتتمثل غاية تقييم الأداء في جملة  استخدامهاالقوة والضعف من أجل 
 مة:ظعلى مستوى المن -1

 وتتمثل أهداف عملية التقييم على مستوى المنظمة فيما يلي:
 أ الأشخاص لشغل الوظيفة؛أنسب المرشحين وأكف اختياريساعد على إعداد سياسة جيدة للتُقية لأنه يعين الإدارة على  -

                                                 
 .273، ص2005، 1، طبعة عمان، الأردن، والتوزيع والطباعةالمسيرة للنشر  ر، داالتعليميةالسلوك التنظيمي في إدارة المؤسسات فاروق عبده فليه، السيد محمد عبد المجيد،  1
 .374، ص1995 الأردن،، دار حنين، مدخل كمي –الرقابة الإدارية، أحمد قطامينحسن زويلف،  محمد 2
 73، ص2013، 2جامعة قسنطينة (،، مذكرة ماجستير )غير منشورةوأداء الممرضينالتحفيز الطاهر الوافي،  3
محمد خيضر،  والتسيير وعلوم التجارية، جامعةمنشورة(، كلية العلوم الإقتصادية  غير)ماجستير ، مذكرة دور التقييم الأداء العاملين في تحديد إحتياجات التدريبعمار بن عبشي،  4

 .27، ص 2005-2006بسكرة، 
 .96، ص2003، عمان، والنشر والتوزيع، دار الصفاء للطباعة 1ط ،المعلوماتإدارة الموارد البشرية، تخصص نظم علي محمد ربايعة،  5
 .133، ص2009، مديرية النشر لجامعة قالمة، الموارد البشريةإدارة  حمداوي، وسيلة 6
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 متها؛والتعين والحكم على سلا الاختياريساعد النظام الموضوعي لتقييم الأداء على ترشيد سياسة  -
لين بسبب وجود نظام سليم وعادل يساعد على تحسين علاقات العمل في المؤسسة فهو يخلق شعور بالراحة والطمأنينة بين العام -

 لتقييم أعمالهم؛
ا مساعدة المرؤوسين على تحسين س بأن التقييم ليس الهدف منه تصيد الأخطاء إنمتحقيق رضا العاملين وخلق لديهم إحسا - 

 معدلات أدائهم؛
نظام العمل و قواعده لأن شعور الفرد بأن هناك من يقيم سلوكه و تصرفاته سوف يجعله  احتُاميساعد النظام الموضوعي على  - 

 1لنظام وقواعد العمل الموضوع؛ التزامأكثر 
و نشاط العاملين وخصائص  (الاستُاتيجية) تقييم الأداء لحد ذاتها الهدف إلى الربح و التكامل بين الأهداف التنظيميةكما أن عملية 
لابد أن يكون نظام تقييم الأداء مرنا يستجيب  سابقا ولذلكالتنظيمية و المتمثلة في المخرجات المحدد  الاستُاتيجيةالمناسبة لتنفيذ 
 2.الاستُاتيجيالمنظمة و ذلك يتغير مكوناته و السلوكيات و الخصائص اللازمة لأداء  ةاستُاتيجيلأي تغير في 

 على مستوى الفرد العامل: -2
عل منه أكثر إيجابية ويدفعه بذلك إلى إن شعور الفرد في المؤسسة بالعدالة وأن جهوده المبذولة في العمل مأخوذ بعين الاعتبار يج -

 العمل بكفاءة أكبر وهذا من أجل نيل احتُام وتقدير المسؤولين؛
عتماد على مخرجات النظام، ويمكن اقتُاح وهذا بالا كما أن نظام تقييم الأداء يسهم في اقتُاح المكافآت المالية المناسبة للعاملين  -

 نظام حوافز معين؛
 تقبل؛كما يساعدهم على التعرف على نواحي القصور في أدائهم بغية منح الفرصة لتلافيها في المس  -
 3تجنبه.أيضًا التعرف على السلوك غير المقبول والذي يقلل من كفاءة العاملين من نظر الإدارة وبالتالي العمل على  -
 على مستوى المسؤولين:-3
 تى سيء ليس بالأمر السهل؛إن قيام المسؤول بتقييم أداء الفرد العامل والحكم عليه أنه قام بعمل جيد أو ضعيف أو ح -
وتنميتها،    رد العامل والمؤسسة والمسؤول ولذا فإن نظام تقييم الأداء الموضوعي والسليم هو ما يساعد على تطوير العلاقات بين الف -

 عن طريق التغذية العكسية؛ وبالتالي التعرف على المشاكل وإيجاد الحلول المناسبة لها بالاستناد إلى مخرجات هذا النظام
يساعده في تحديد نوع البرامج التدريبية كما يضع المسؤول في صورة سير العمل بالاتجاه الصحيح وبالتالي معرفة الخطأ قبل حدوثه و   -

 تي من خلالها يمكن سد الخلل أو النقص في قدرات الكوادر البشرية؛الضرورية وال
 4كما أن البعض يعتبر أن نظام تقييم الأداء يعد وسيلة لتحسين عملية اتخاذ القرارات )دعم القرار(.  -
 

                                                 
 .368،369ص، ص 2008الجامعة الجديدة للنشر التوزيع، الإسكندرية، مصر،  ، دارالبشريةالحديثة في إدارة الموارد  الاتجاهاتالباقي، صلاح الدين عبد  1
 .139، ص 2003، 1 ةالأردن، الطبع نللنشر، عماوسائل  ر، دااستراتيجيمدخل –الموارد البشرية  ةإدار عباس، سهيلة محمد  2
 .43ص2011-2010، 3الجزائر جامعة  وتسيير رياضي،، مذكرة ماجستير في إدارة دور نظام تقييم أداء الموارد البشرية في تحسين الأداء في المؤسسات الرياضية دحية، خالد 3
 30، ص2009، 1الأمارات العربية المتحدة، طبعة البحوث، الشارقة ز، مركالمؤسسي التنينمنظور  الأداءإدارة عبد الكريم عبد الفتوح درويش،  4
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 على مستوى الإدارة: -4
 1 تتمثل أهمية عملية التقييم على مستوى الإدارة فيما يلي:

 الدرجات، والتُقية في الرتبة؛التُقية في  -
 مرتبطة بالمردودية وتحسين الأداء؛ امتيازاتمنح  -
 .والمكآفاتمنح الأوسمة التشريفية  -

 اهية إعادة هندسة العمليات الإداريةم الثاني:المطلب 
من خلال التعريف والأهمية دارية من خلال هذا المطلب سنقوم بتسليط الضوء على الإطار المفاهيمي لإعادة هندسة العمليات الإ   
 رية.ائص والعناصر وكذا أبعاد ومنهجيات ودواعي تطبيق ومتطلبات إعادة هندسة العمليات الإداصوالخ

 الفرع الأول: مفهوم وأهمية إعادة هندسة العمليات الادارية
 أولا: مفهوم إعادة هندسة العمليات الادارية

بحيث أطلق الكاتبان الأمريكيان مايكل هامر وجيمس شامبي الهندرة كعنوان لكتابهما الشهير  1992ظهر مفهوم الهندرة عام   
وذلك نتيجة للظروف الصعبة التي مرت بها الشركات في النصف الأخير من   2"هندرة المنظمات: بيان ثوري في إدارة الأعمال"

و)كوداك( و)فورد موتورز( التي استطاعت  (IBM) دة تتنافس من خلال تطوير قدراتها مثل شركةالثمانينات، وبدأت الشركات الرائ
الوصول إلى القمة في المنافسة في الأسواق العالمية، ومن ثم تمت صياغة هذه الأساليب في أسلوب إداري جديد ومن ثم انتشر مفهوم 

والأوساط الأكاديمية والعلمية، كاتجاه حديث يساهم في إحداث  إعادة هندسة العمليات بشكل سريع في جميع قطاعات الأعمال
 .3تغييرات جوهرية في أداء المنظمات من أجل مواكبة متطلبات العصر

وهو لفظ مشتق من دمج جزء من لفظ  Reengineering وقد استخدم الباحثين العرب استعمال لفظ الهندرة للتعبير عن الـ
 (Re) فيتألف من شطرين الـ (Reengineering) أما المصطلح الانكليزي الـ الإدارة )درة(.الهندسة )هنـ( وجزء من لفظ 

 والتي تعني بالـ )هندسة(، وعلى هذا الأساس فإن الـ (Engineering) ومعناها )ثانية من جديد(، والشطر الثاني هو ال
(Reengineering) عن التُجمة العربية )إعادة الهندسة( والذي هو به )الهندسة من جديد( وهو مصطلح لا يبتعد كثيراً  يقصد 
 Reengineering( .4التُجمة الحرفية لمصطلح ) 

 ف اراء ورؤى الباحثين والمفكرينوتأسيسا على ما تم تقديمه، فقد تعددت واختلفت تعاريف إعادة هندسة العمليات الإدارية باختلا
 ومن أبرز هذه التعاريف نجد:

                                                 
 .246، ص 2019، 2، العدد 7الاقتصادي، المجلد التكامل  ة، مجلالوظيفيإعادة هندسة العمليات الإدارية في تحسين الأداء  ردو إسماعيل، بولفضاوي، مراد  1
، مجلة التنمية والاستشراف تطبيق الإدارة الإلكترونية في إعادة هندسة العمليات الإدارية دراسة حالة مديرية التوزيع لسونلغاز بعين صالح مساهمةيحياوي،  بلحمدو، سميرخولة  -2

 .35، ص 2023، جوان 01، العدد 08للبحوث والدراسات، المجلد 
، مارس 1، العدد 13، مجلة الآداب، جامعة ذمار، المجلد الأداء الوظيفي: حالة دراسية جامعة حائلأثر إعادة هندسة العمليات الإدارية )الهندرة( على أثير فاروق سعد،  -3

 .276، ص 2025
في مراحل تطبيق إعادة هندسة عمليات الأعمال: دراسة استطلاعية لآراء عينة من المديرين ومعاونيهم  الاستراتيجيتأثير خصائص التفكير يوسف عبد الإله أحمد،  -4

 .205، ص 79العدد  20، مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية، المجلد تشاريين في الشركة العامة للصناعات القطنيةوالاس
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يعرّف المؤلفان إعادة الهندسة بأنها: "إعادة التفكير الأساسي وإعادة التصميم : Hammer & Champy)تعريف ) -1
 1الجذري لعمليات الأعمال لتحقيق تحسينات هائلة في معايير الأداء المعاصرة والحاسمة، مثل التكلفة، والجودة، والخدمة، والسرعة".

 سئق، عمليات( وهو ما يعكأربعة مرتكزات أساسية )أساسي، جذري، فايلاحظ من خلال هذا التعريف أن المؤلفين استندا إلى 
 أن الهندرة هي عملية إعادة بناء شامل للمنظمة، بدلا من مجرد تحسينات طفيفة أو جزئية.

 تكنولوجيااستخدام إحداث تغيير جذري في العمليات التنظيمية من خلال  بأنها (:Louis Raymondويعرفها ) -2
 2والإنتاجية.تحسينات جوهرية في الجودة  وذلك لتحقيقالأمثل  الاستخدامالمعلومات 

كنا أساسيا لعملية الهندرة، وذلك من ممحيث أشار رايموند في تعريفه إلى الدور المحوري الذي تلعبه تكنولوجيا المعلومات باعتبارها 
 أجل تحقيق الكفاءة الإنتاجية والارتقاء بالجودة.

 فهي بمثابة إحلال، التقليديةتحدي القيم  خلالإعادة اكتشاف المؤسسة من ا: بأنهالهندسة فيعرفان إعادة  شيوم سيوارن بنأما  -3
 3هذه المفاهيم.في  موتدريبيه ه العاملينتوجيواعادة وممارسات أخرى جديدة،  مفاهيم

 أو هيكلي فحسب بل تغيير يتضح أن إعادة هندسة العمليات الإدارية ليست مجرد إجراء تقني وارن بنيس وميشمن خلال تعريف 
 سلوكي وثقافي، كما ركزا عل ضرورة اعداد وتأهيل المورد البشري لاستيعاب الممارسات الجديدة.

لعمليات الإدارية لاعتبارها: ااستعراضنا لمختلف التعاريف السابقة، يمكننا استخلاص تعريف شامل لإعادة هندسة  ومن خلال   
اسية تتمثل في التقنيات الحديثة منهج إداري يقوم على إعادة التصميم الجذري والشامل لمسارات العمل، بالاعتماد على ركائز أس

 ء والكفاءة.وتطوير الكفاءات البشرية، ومرونة الهياكل التنظيمية وذلك من أجل تحقيق مستوى عال في الأدا
رة عن التصميم الاستُاتيجي للعمليات وكتعريف إجرائي لإعادة هندسة العمليات الإدارية يمكننا القول أنه عبا رائي:التعريف الإج

ظيمي وإجراءات العمل باستخدام التي تقوم بها إدارة المؤسسة من خلال الاعتماد على العنصر البشري والتغيير في الهيكل التن
 يمة مضافة وميزة تنافسية في مؤسسة اتصالات الجزائر.تكنولوجيا المعلومات من أجل تحقيق ق

 ثانيا: أهمية إعادة هندسة العمليات الإدارية
من خلال وضع الحلول الجذرية لكل  ،العراقيل التي تواجهها تعد إعادة الهندسة الأساس الذي يساعد المؤسسات على التقدم وتجاوز

 4:الهندسة فيما يلي ما يعتُضها من مشكلات، وتبرز أهمية إعادة
دمج الوظائف  قليص الوقت المستغرق في أداء الأعمال من خلالتجنب الارتباك والفوضى، توفير التكاليف وتالكفاءة التشغيلية:  -

 المتخصصة في تقديم المنتجات أو الخدمات في مكان واحد؛

                                                 
1-   Seher Naveeda,  Business Process Reengineering and Organizational Structure – A Case Study of Indian Commercial 

Banks. SOCRATES Journal, Vol. 2, No. 3, p. 126. 
(، 3منشورة(، جامعة الجزائر ) غ، أطروحة دكتوراه في العلوم السياسية )علاقة الهندرة بتطوير الموارد البشرية دراسة ميدانية بالبنك الوطني الجزائريمحمد أمين بلخشعي،  - 2

 .9، ص 2017-2018
، أطروحة دكتوراه في دراسة حالة بنك الفالحة والتنمية الريفية، وكالة بسكرة -في تحسين جودة الخدمات المصرفية الإدارية الهندسةإعادة  استراتيجيةاستخدام  مراد محبوب، - 3

 .10ص بدون سنة،بسكرة، الجزائر،-، جامعة محمد خيضر(غ منشورة) اقتصاد وتسيير المؤسسة،
 
 .145، ص 2023، جويلية 2، العدد 13مجلة الاستُاتيجية والتنمية، المجلد  ،تجارب عالمية في إعادة الهندسةتسنيم عثامنية وهشام مزهود،  - 4
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ة م الفرديتهبمبادرا والابتكار من خلال تمكين العاملين والأخذاع إن تطبيق منهج إعادة الهندسة يؤدي إلى الإبد الإبداع والابتكار: -
 في تأدية الأعمال؛

قيم التعاون ترسيخ  شأنه من ما متكاملة عمل فرق ابهدمج الوظائف البسيطة في عمليات مركبة تتولى القيام  العمل الجماعي: -
 وتضافر الجهود؛

ن العمليات، وم التنظيم الهرمي إلى التنظيم الأفقي المتمركز حول التنظيمية والانتقال منتخفيض عدد المستويات  المرونة التنظيمية: -
 ثم تمكين العاملين من اتخاذ القرارات؛

 هتمام بالعميل مثلا بدل الرؤساء؛تغيير ثقافة المؤسسة من خلال التُكيز على الا الثقافة التنظيمية: -
 م وتوسيع مداركهم؛تهم وصقل قدرامهاراته تنمية بهدفهم العاملين وإعادة تدريبعليم الموظفين و ت تنمية المورد البشري: -
الوقت المستغرق  ة بدل التقليدية المبنية على أساساعتماد أنظمة مكافآت على أساس التُكيز على النتائج المحقق نظم التحفيز: -

 .رق العمل في إنجاز مختلف المهامالهندسة على ف إعادة لاعتمادالذي يقضيه العامل في وظيفته بالإضافة إلى المكافآت الجماعية 
 الفرع الثاني: خصائص وعناصر إعادة هندسة العمليات الإدارية

 أولا: خصائص إعادة هندسة العمليات الإدارية
 1:وهذه الخصائص كما يليالإدارية سلوب إعادة هندسة العمليات لأ يوجد هناك مجموعة من الخصائص

بأن تكلفتها  من قناعتها انطلاقالك وذالمبرر، والرقابة بشكلها التقليدي الضخم غير  المراجعةالهندرة تقوم على انتقاد مهام  -
 ؛من قيمة مردوداتها أكبر الاقتصادية

دارية الإالنظريات  بعكس ،كلعلى إعادة هيكلة وتنظيم العمل على أساس العملية ك الاداريةتقوم إعادة هندسة العمليات  -
 الموظفين؛يقوم بها مجموعة من ، التقليدية التي تعمل على تقسيم العمل إلى مجموعات

على تصحيح خطواتها  دون التُكيز أصلا، وضرورة بقائها الاداريةتتميز الهندرة بأنها تنطلق من التشكيك في منطق وشرعية العملية  -
 ؛أو إعادة بناء أو إلغاء ،من منطلق أن العملية كلها تحتاج إلى تغيير ،بشكل انفرادي

 ؛التقليدية الادارية النظم ليبلأساكما هو الحال بالنسبة   الانشطةوليس على  الادارةينصب اهتمام الهندرة على العمليات  -
 .ن الجذورميم والبناء التصم لإعادةفهي بطبيعتها أداة  الصفر،عملية الهندرة تبدأ دائماً  من نقطة  -

 ثانيا: عناصر إعادة هندسة العمليات الإدارية
 2:يمكن توضيح عناصر تعريف إعادة هندسة العمليات الإدارية كما يلي استناداً إلى بعض الأدبيات

 حيث يجب على  3،أي أنه على المؤسسة وكل العاملين فيها التفكير في كل وقت في تغيير أسلوب العمل للأفضل أساسي: -1
                                                 

مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية  واقع إعادة هندسة العمليات الإدارية في جامعتي فلسطين وغزة الخاصتين من وجهة نظر الأكاديميين والإداريين فيهما،أبو عيشة محمود محمد،  - 1
 .76، ص 2022مايو  30، 14العدد  ،6والقانونية، المجلد 

 
، رسالة ماجستير )غ منشورة(، قسم إدارة الأعمال، جامعة أثر إدارة هندسة العمليات الإدارية على الفاعلية التنظيمية للمستشفيات الخاصة في مدينة عمانفنر فيصل الجربا،  - 2

 .13، ص 2011الشرق الأوسط، الأردن، 
، مجلة ة هندسة العمليات الإدارية ودورها في تحسين أداء المؤسسة الاقتصادية الجزائرية دراسة حالة مؤسسة سونلغاز فرع التوزيع تندوفممارسات إعادمصطفى بياض،  - 3

 .3، ص 2018، ديسمبر 3، العدد 4البشائر الاقتصادية، المجلد 
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التخلي  لا؟ إن إعادة التشكيل تقتضي أو االشركات طرح تساؤلات وجودية: لماذا نقوم بما نقوم به؟ ولماذا نؤديه بهذه الطريقة تحديد
عن القواعد المسبقة والمبادئ الراسخة. في مشاريع إعادة الهندسة، نبدأ بتحديد ما يجب على الشركة فعله قبل الخوض في كيفية 

 1.فعله
يتمثل التغيير الجذري في تحويل العناصر التنظيمية لإحدى العمليات التجارية الرئيسية، وهو أمر جوهري لبقاء المنظمة.  جذري: -2

يؤدي التغيير إلى أفكار وتقنيات وابتكارات وتحسينات جديدة. لذلك، من الأهمية بمكان أن تدرك المنظمات حاجتها للتغيير، وتتعلم 
 2.عمليات بفعاليةكيفية إدارة ال

رد الاكتفاء بالتحسين اليسير، فهذا الأمر يمكن تهدف إعادة الهندسة إلى تحقيق طفرات كبيرة في الأداء وليس مج: جوهري -3
 .والإدارة بالأهداف وغيرهما KAIZEN تحقيقه عن طريق مداخل التحسين الأخرى مثل

الهندسة لأن الكثير من المديرين يهتمون بالمناصب والمهام والأفراد والهياكل، يعتبر هذا العنصر الأكثر أهمية في إعادة  :العمليات -4
ولكنهم قد يهملون جانب العمليات؛ والعملية التشغيلية هي تتابع لمجموعة من الأنشطة تقوم بتحويل المدخلات إلى مخرجات ذات 

 يز على الهدف الجماعي للعمليات والأنشطة، فماذا سيفيدقيمة للعميل، فالمديرون قد يركزون على منطق الأنشطة الفردية عوض التُك
المنظمة القيام بالأنشطة على أحسن وجه إذا كانت في النهاية لا تعطي في مجموعها قيمة للعميل، فالتنسيق والتكامل بين العمليات 

  3.والعاملون على حد سواء من أهم الأشياء التي تسعى إليها إعادة الهندسة وهو المنطق الذي ينبغي أن يفهمه المديرون
 إعادة هندسة العمليات الإدارية  ومنهجيات تطبيق الثالث: أبعادالفرع 

 أولا: أبعاد إعادة هندسة العمليات الإدارية
 الأبعاد والمتمثلة في  لكتتتكون إعادة هندسة العمليات الإدارية من عدة أبعاد يمكن من خللها إعادة هندستها ويتم اخذ 

 وسيتم الحديث عن هذه الأبعاد. العمل( وتبسيط إجراءاتللتغيير  التنظيمي والاستعدادوالهيكل )استخدام تكنولوجيا المعلومات  
  :المعلومات استخدام تكنولوجيا -1

 فعالة تعيدلتوفير أدوات  ستخدمتحي يشكل تبني التكنولوجيا المتقدمة أحد الركائز الأساسية لإعادة هندسة العمليات الإدارية، 
   ت من خلال تحسين تدفق المعلوماتوتقليل التعقيدا تسريع العملياتتصميم العمليات الإدارية التقليدية. تعمل التكنولوجيا على 

ت، مما يؤدي إلى تقليل الجهد والوقت والتكاليف. إعادة الهندسة توظف تكنولوجيا المعلومات ليس  فقط كوسيلة اناوزيادة دقة البي
 4التنظيمية . المروةداعمة، بل كعامل تغيير أساسي يسهم في ابتكار حلول جديدة تدعم 

                                                 
1 - Charlotte MOSNERON DUPIN, Fiche de lecture: Le Reengineering، Réinventer l'entreprise pour une amélioration 

spectaculaire de ses performances, Conservatoire National des Arts et Métiers (CNAM)، Paris,2002-2003, p 8 .       
2 - Waidi Adeniyi Akingbade, Business Process Re-engineering and Customer Responses in Selected Food and Beverages 

Companies in Lagos State, Review of Public Administration and Management, Vol. 3, No. 5, July 2014, p82. 

 
، العدد 7المجلة الأكاديمية للبحوث القانونية والسياسية، المجلد  ،الأغواط، الجزائر )DML (إعادة هندسة العمليات الإدارية دراسة تطبيقية بمؤسسة سوناطراكسومية سعال،  - 3
 .300 ، ص2023، الأغواط، 1
 
 .211 ص، 2025 ل، أفري01، العدد 11 دالاقتصادية، المجلالبشائر  ، مجلةالعاملينإعادة هندسة العمليات الإدارية في أداء  رأث، شريفيعثمان، مسعودة بن  فتيحة -4
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  خصائص تكنولوجيا المعلومات: 1_1
 1تتمثل في التالي: سمات مميزاتبعدة  تكنولوجيا المعلوماتتتميز 

 مؤسسات، أم جماعات... سواء أكانوا أشخاصا، أم الوقت المرسل والمستقبليكون في نفس  أن المستعملأي  التفاعلية: -
 ؛وتعني استخدام هذه التكنولوجيات في أي وقت يناسب المستخدم اللاتزامنية: -
 ؛عملها في كل الأحوال واستمراريةتكنولوجيا المعلومات استقلالية  هومعنا اللامركزية: -
 ؛الأجهزة الاتصالية المتنوعة بين مختلفإمكانية الربط  ومفادها التوصيل:قابلية  -
خدم، بشرط أن تتوافر لديه فيه المست أي الاستفادة من خدمات تكنولوجيا المعلومات في أي مكان يمكن أن يوجد الحركية: -

 .وسائل الاتصال مختلف
 تكنولوجيا المعلومات:  أهمية 1-2

الصحيحة، حيث تظهر أهمية  تالقرارافي اتخاذ  لمساهمتهاتعد تكنولوجيا المعلومات الأساس الذي تقوم عليه أي الشركة وذلك 
 2:تكنولوجيا المعلومات من خلال ما يلي

لى التقنيات وهذا ما يتطلب عيعتبر التسيير علم يقوم على استخدام الأسلوب العلمي في معالجة المشاكل معتمدا في ذلك  -
نظيم، التوجيه أو الرقابة، وذلك الاستعمال المكثف لتكنولوجيا المعلومات في مختلف وظائف عملية التسيير سواء التخطيط أو الت

 لتسيير على توفر كمية معتبرة من الوقت المناسب والجودة المطلوبة، وذلك لاعتماد وظائف عملية بتوفير المعلومات وتوصيلها في ا
 المعلومات؛

ا، أسواقها لامتداد استخدامها تعمل تكنولوجيا المعلومات على إحداث تغيرات جذرية في كل مفاصل الشركة وأعمالها، منتجاته -
 في مختلف أنشطة الشركة؛

يا المعلومات في الشركات يحتم للاستجابة والتكيف مع متطلبات البيئة حيث أن تطبيق مفهوم وأساليب تكنولوجتدفع بالشركة   -
 عليها اللحاق بركب التطور تجنباً لاحتمالات العزلة والتخلف عن مواكبة عصر المعلوماتية؛

 .ساهمت في تقليل حدوث الأزمات بما توفره من قاعدة معلومات مستقبلية - 
 3دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في إنجاح عملية إعادة الهندسة العمليات الإدارية: 1-3

 دة تصميم العمليات فيما يلي:يمكن إبراز أهم مساهمات تكنولوجيا المعلومات في تسهيل تنفيذ مبادئ إعادة الهندسة وإعا    
اتف الذكية، واستخدام الإنتُنت عبر أجهزة الحاسوب والهو  سهولة إرسال تقارير فورية دون الحاجة للتواجد في مكتب العمل، -

 ؛والبريد الإلكتُوني ومصادر المعلومات المتعددة في آن واحد

                                                 
 .265ص، 2022، 01 د، العد12 داقتصادية، المجلأبعاد  ة، مجلالتنظيميتكنولوجيا المعلومات على التعلم  رأثجمعة، الدين  خير، مباركيصالح - 1
بشار في العلوم  ، مجلة حوليات جامعة-شركة فورد للسيارات نموذجا   -أهمية تكنولوجيا المعلومات ودورها في إعادة هندسة العمليات الإدارية )الهندرة( شهرزاد بحدة،  - 2

 ..37،36 ص ، ص2012، جامعة طاهري محمد بشار، الجزائر، 02، العدد 03الاقتصادية، المجلد 
3  - hadeer mahmoud ismail, re-engineering of administrative processes and their role in reducing work pressure, world 

economics & finance bulletin (wefb)، vol. 34, university of information technology and communications ,2024,p 38. 
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سؤول عن اتخاذ القرارات المناسبة الابتعاد عن مركزية القرارات واستخدام شبكات القرار، باعتبار أن كل موظف في المنظمة م -
 ؛المتعلقة بمجال عمله

رامج تدريب وتأهيل تعتمد على بالمساعدة في تطوير مهارات وخبرات أعضاء المنظمة وتعليمهم، من خلال عقد مؤتمرات تتضمن  -
 ؛الأمثل للوقت برمجيات عقد المؤتمرات الصوتية والمرئية عن بعد، مما يقلل تكاليف التدريب ويحقق الاستخدام

ن والمرؤوسين وما يتُتب على ذلك من حتمية للتواصل المستمر بين المديري كنتيجةتطوير السلوك الإيجابي للأفراد في المنظمة،   -
 ؛توضيح لكافة الأهداف المخطط لها وطرق تحقيقها

 ؛خفض التكاليف من خلال إلغاء الأنشطة المكررة وتقليل الوقت اللازم لأداء العملية -
 ؛تحسين دقتهاإلغاء السجلات الورقية، وتقليل الفجوات في نقل البيانات و  -
 .ل تأثيرها في حال وقوعهاتحقيق السرعة في إنجاز العمل والتميز بمرونة أكبر، مما يسمح بتجنب حدوث الأخطاء وتقلي -
 . بعد الهيكل التنظيمي: )إعادة تصميم الهيكل التنظيمي(2
الأنماط  يعرف الهيكل التنظيمي بأنه كيفية تحديد المهام ومسؤولية وضع التقارير من بين العاملين، وآليات التنسيق الرسمية وكذلك 

 1التفاعلية التنظيمية التي يجب مراعاتها.
 قد تتم من خلال إعادة توزيع الاختصاصات وتجميع الوظائف، وإعادة تصميم طرق الاتصال إعادة تصميم الهيكل التنظيمي: 1.2

وقنوات تدفق السلطة والمسؤولية، بالإضافة إلى استحداث وحدات تنظيمية استبعاد أخرى، وما يتُتب على ذلك من تعديلات في 
 2عناصر التنظيم الأخرى من أفراد وسياسات وإمكانيات ونظم وإجراءات.

 3:يليالأسباب التي تدعو إلى إعادة تصميم الهيكل التنظيمي تتمثل الأسباب فيما  2.2
 دوث تغيير في أهداف المؤسسة، حيث أن التنظيم هو الوسيلة التي يتم بها تحقيق الأهداف؛ ح -
  المؤسسة؛ حجم في تغيير حدوث -⁠
 يجة ترك بعض المديرين أو نقلهم أو ما شابه؛ نت العليا الإدارة وظائف في نقص حدوث -⁠
  المستخدمة؛ تكنولوجياال أو القانوني شكلها في التغيرات مثل المؤسسة، تواجه التي الظروف في التغيرات مواجهة -⁠
 ظائفو  بين والتداخل اتالقرار  اتخاذ في البطء القصور مظاهر أهم ومن المؤسسة، داخل في نقصها أو العمليات قصور -⁠

 الوحدات التنظيمية؛
 .ر تنظيمية جديدةرغبة الإدارة الجديدة في إدخال أفكا -

 أهداف الهيكل التنظيمي:-3.2
 4تسعى المنظمة من خلال هيكلها التنظيمي إلى تحقيق الأهداف التالية:

                                                 
 163ص، ،201753 الاقتصادية، العددبغداد للعلوم  ة، جامعالجامعة الاقتصاديةكلية بغداد للعلوم   ةالعاملين، مجلالهيكل التنظيمي في تمكين  رأثعلاوي، جيهان سلمان  1
 120ص، 2014، 12 دبوعرريج، الجزائر، العدبرج  ، جامعةإفريقياشمال  اقتصاديات العاملين، مجلةعلى أداء  التغيير التنظيميأثر أبعاد  علاوي، عبد المفتاح رحيم حسين، 2
والإدارة ماجستير في القيادة  ة، مذكر غزةاع الأداء الوظيفي في ديوان الموظفين العام بقط وعلاقتها بتطويرواقع تطبيق هندرة إدارة الموارد البشرية  رانيا جاسم علي أبو عوض، -3
 .36ص، 2015،ةالأقصى، فلسطين، غز  ةالعليا، جامع والسياسات للدراساتالإدارة  ة(، أكاديميغير منشورة)
 .36صسابق،  عوض، مرجعرانيا جاسم علي أبو  -4
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 ؛المنظمة الإدارات والأقسام والوحدات داخلتوضيح  -
 ؛مستوى كل  تواختصاصات ومسؤولياتوضيح المستويات الإدارية في المنظمة  -
 وتقسيم العمل؛إبراز مبدأ التخصص  -
 ؛توضيح خطوط السلطة -
 ؛توضيح العلاقات الرسمية -
 والأقسام والإدارات؛تسهيل عمليات بناء الوحدات  -
 الازدواجية؛تقليل  -
 والتنسيق بينها.ترتيب الوظائف  -
 البشري:العنصر -3

المؤسسة المكون الأكثر حساسية في إعادة هندسة العمليات، فخلافا لكون دعم الإدارة العليا لجهود يعد النشاط البشري داخل 
إعادة الهندسة مهمة يسهل تحقيقها، فإن كسب دعم الإدارة المتوسطة والعاملين هي اختبار حقيقي كونها الجهة المنوط بها تنفيذ 

اصب الشغل بسبب أسلوب إعادة هندسة الأدوار والمهام، الذي يهدف التغيير، وهي الطرف الأكثر عرضة لتهديدات فقدان من
اه إلى مواءمة اليد العاملة مع الاستُاتيجيات المحددة بالإضافة إلى التعامل مع السياقات الثقافية والبيئية المتنوعة داخل لمؤسسة باتج

 1.الة في إنجاح مسار إعادة الهندسةلضمان مشاركتهم الفع التغيير، بالتدريب والتعليم إلى جانب التحفيز وثقة
 تبسيط إجراءات العمل: -4

، مع التُكيز على إزالة الخطوات الزائدة التي لا بساطةتسعى إعادة هندسة العمليات إلى تصميم الإجراءات الإدارية بطريقة أكثر 
تقليل الزمن المطلوب لإتمام العمليات وتعزيز تضيف قيمة حقيقية للعمل. يعسهم هذا البعد في تحقيق الكفاءة التشغيلية من خلال 

القدرة على التكيف مع المتغيرات. في إطار إعادة هندسة العمليات الإدارية، يعتبر تبسيط الإجراءات أداة حيوية لتحسين تجربة 
ن العملاء العملاء وزيادة رضاهم، حي تركز المنهجية على إعادة تصميم العمليات بشكل يضمن تقديم قيمة مضافة لكل م

 2 . والموظفين
  العمل:مبادئ تبسيط إجراءات  1.4

 3العمل فيما يلي:مبادئ تبسيط إجراءات تتمثل    
التُكيز على ادارات محددة قبل القيام فلا بد من تحديد هذه المشكلة سواء بدراسة واقع المنظمة ككل و  :تحديد المشاكل. 1.1.4

 .والإجراءات التي يراد تبسيطهابالدراسة والتعرف على الاختصاصات 
 .ومصادرها ديد المعلومات المطلوبةبعد إن تحديد الهدف تتم عملية التفكير في المشكلة محل الدراسة وتح :وضع خطة العمل. 2.1.4

                                                 
والأبحاث الاقتصادية، المنتدى للدراسات  ة، مجلموبيليسللهاتف النقال  الاتصالاتإعادة هندسة الأعمال في تحسين جودة الخدمات في مؤسسة  ردو ، مسعودي الرؤوفعبد 1

 .208، ص 2025)الجزائر(، ةالتبسي، تبسجامعة الشهيد الشيخ العربي  ،02د العد ،09المجلد 
 .211،212ذكره، ص صسبق  ععثمان، مسعودة شريفي، مرجفتيحة بن  2
، مجلة التُاث، المجلد دراسة ميدانية في وزارة التجارة دائرة التخطيط والمتابعة -دور الحكومة الإلكترونية في تبسيط إجراءات العمل محمد مظهر مزعل الفراجي، رسول سعد،  - 3

 .68-67ص  ، ص2022، مارس 01، العدد 12
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من خلال  ثوقة ما يمكن الحصول عليهعند القيام بجمع البيانات لابد الوصول الى البيانات المو  :جمع البيانات وتحليلها. 3.1.4
 .مدة في المنظمةالقوانين والأنظمة المعمول بها والتعليمات او البلاغات الرسمية والكشوفات والتقارير المعت

لأعمال التي تمت دراستها وتقديم اينبثق من المرحلة السابقة أعادة تسجيل الإجراءات الداخلة في تأدية  :اقتراح الحل. 4.1.4
قتُحات المهمة واعطاء فسحة من شفويا او كتابة وعلى شكل تقرير مع التشديد على الالتزام بالماقتُاحات للحل ويكون ذلك اما 

 .المرونة
 ن قدموا تلك المقتُحاتلابد ان تأخذ تلك المقتُحات حيز التطبيق من خلال الأشخاص الذي :تنفيذ الاقتراحات. 5.1.4

 .السليم لما ورد في تلك التقارير وبأشراف الرئيس الأعلى لا عطائها دعم يعزز عملية التنفيذ
 أهمية تبسيط إجراءات العمل: -2.4

ويتم تنفيذ تبسيط  لبعض العاملين، والوصف الوظيفيتظهر أهمية تبسيط إجراءات العمل من خلال تعديل الهياكل التنظيمية 
 1 الإجراءات من خلال المراحل التالية:

 والوحدات؛الموجودة في أقسام  والعمليات الإداريةدراسة إجراءات  -
 الإدارية والوصف الوظيفي؛تنظيم الهياكل  -
 ؛التدريب على كيفية تبسيط الإجراءات والعمليات الإدارية -
 .إجراء التعديلات المطلوبة في النظام الإداري -

 إعادة هندسة العمليات الإدارية د(: أبعا4-1الشكل رقم )                          
 
 
 
 
 
 
 

                          
 قمن إعداد الطالبيتين بالاعتماد على ما سب المصدر:                              

 
 
 

                                                 
 ،1، العدد 92والنفسية، المجل د التُبويةجامعة دمشق للعلوم  ة، مجلالعاليمؤسسها التعليم  الإدارية وحوسبتها فيمقترح لإعادة هندسة العمليات  جنموذ يحيى، الدجني إياد علي  -1

 .28ص، 2013

 تبسيط إجراءات العمل العنصر البشري الهيكل التنظيمي تكنولوجيا المعلومات

 إعادة هندسة العمليات الإدارية



 وظيفي وإعادة هندسة العمليات الإداريةللأداء الالنظرية  الأول: الأدبيات المبحث                           الفصل الأول

21 

 

 إعادة هندسة العمليات الإدارية عمليةومراحل  تثانيا: منهجيا
مجموعة من المراحل  والتي تتضمنلشاملة اإعادة هندسة العمليات الإدارية العديد من المناهج العملية  والمهتمون بأسلوبقدم الباحثون 

 مراحل  والسلطان أربع ل من ماهروحدد ك والتي يجب أن تتبع لتطبيق مفهوم إعادة هندسة العمليات الإدارية، والخطوات التطبيقية
  والتفصيلية وهيمن المهام الفرعية  أساسية لتطبيق منهج إعادة هندسة العمليات الإدارية وكل مرحلة من المراحل تنقسم إلى مجموعة

 كالتالي:
وتعني تعبئة المنظمة والعاملين لما سيبذل من جهود ودراسة، وتبدأ بتدخل من المستشارين أو فريق الدراسة  التصور والتحضير: -1

 1وتنتهي بقيام الإدارة العليا بتكليفهم بالدراسة، وهي تحتوي على المهام التالية:
ة حتى يتم إقناعهم بما سيتم من دراسطح لكي يشعر بها العاملون والإدارة وهي وضع كافة المشاكل على س الشعور بالمشكلة:-أ

 للحصول على دعمهم )الإيمان بضرورة التغيير(.
لى هذا قة يعني التصريح بالتعاون والتزويد بالمعلومات والموارد، وحق المنظمة ع: إن دعم الإدارة العليا بالموافموافقة الإدارة -ب

 التعاون.
الدراسة على أسس وخطوات الهندرة، ويفضل أن يكون فريق من  يق: يجب تدريب المشاركين في فر تدريب فريق العمل-ت

 المستشارين الخارجيين مع الأخصائيين الداخليين.
 ريخ.يجب أن يكون هناك خطوات ومهام واضحة ومرتبة زمنياً، ومحددة التوا الزمني )خطة العمل(: إعداد الجدول-ث
رحلة تحديد وتشخيص العملاء العمليات المراد إعادة هندستها، يتم في هذه الم دراسة العملاء و العمليات )التشخيص(: -2

 2بوصفها المرتكز الرئيس للمشروع، وتحتوي هذه المرحلة على المهام التالية:
ويجب دراسة  ارجيين أو الوحدات الإدارية الداخلية التي يتم خدمتها يعتبرون بمثابة عملاءإن العملاء الخ دراسة عملاء المنظمة:-أ

 ء.العلاقة المثالية مع العملا وأيضا، ويجب التوصل إلى شكل يوضح العلاقة الحالية، احتياجاتهم
 .جراءات الأساسية، وعددها، وتواليها والزمن الذي تستغرقه كل واحدة منهاوهنا يتم التُكيز على دراسة الإ دراسة العمليات:-ب
لعمليات والأنشطة عرفة العمليات والأنشطة الهامة، أو ما يطلق عليها اتحليل الأنشطة وم لتابعة للعمليات:اتحليل الأنشطة -ت

 أو ذات القيمة المضافة على كفاءة المنظمة. الاستُاتيجية
، والنماذج المستخدمة يتم دراسة كل ما يرتبط بالعمليات من العاملين القائمين بها لعاملين والأدوات والمعلومات:دراسة ا-ث

 والأدوات والأجهزة المستخدمة، وعلاقات ومعلومات مرتبطة بها.
 شطة.ة وجمع المعلومات أخرى عن أي عوامل أو عناصر مؤدية لنجاح أو فشل العمليات وأنيجب دراس دراسة العوامل المؤثرة:-ج
ل عملية أو نشاط تابع حتى يتحدد التنظيم الملائم كوهنا يتم تحديد السلطات وحدود المسؤولية في   التنظيم المناسب:تحديد -ح

 لها.

                                                 
والسياسة أكاديمية الإدارة  (،منشورة غماجستير ) ة، مذكر الفلسطينيةإعادة هندسة العمليات الإدارية في تحسين الأداء الإداري في وزارة الصحة  ردو البحيري، عبد الله سمير  - 1

 37ص، 2015العليا، جامعة الأقصى ، للدراسات
 .328ص، 9، العدد 3 دوالاقتصاد، المجلالإدارة  ة، مجلالتنظيميةمراحل إعادة هندسة العمليات في تنشيط مصادر القدرات  دورعوجه، مراد  ازدهار - 2
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تهمتم هذه المرحلة بالتوصل إلى تصور عن التصميم المثالي للعمليات والمهام بحيث يتسم هذا التصميم  إعادة التنظيم )التصميم(: -3
 1الجديد بأنه مفاجئ وجذري ومؤدي إلى نتائج إيجابية للغاية وتحتوي هذه المرحلة على المهام التالية:

لناتج النهائي فة أثر تغيير أو إلغاء أو دمج أي منها على اعمليات وما يتبعها من مهام، ومعر تحليل كافة ال تحليل وفهم العمليات:-أ
 للتقديم خدمة العميل.

وأثر كل  الخطوات، وأهميةخطوة والتعطل في  ووقف كللها  تتابعةوالمهام المخطوات سير العمليات  لتحلي التدفق:تحليل وفهم -ب
 خطوة على الناتج النهائي لتقديم خدمة العميل.

ب الإبقاء )أي ذات القيمة المضافة( والتي يجالكبيرة الأهمية  والمهام ذات العمليات إلى لالتوص المضافة:تحديد أنشطة القيمة -ج
 .إلغاؤهاالتي يجب  توالتعطيلاوإلى العمليات الهامشية  عليها،

 للحصول على أفكار جديدة للتطوير. كأخرى، وذلمنظمات  وتدفقها فيعمليات ال الأخرى: مقارنةالمقارنة بالمنظمات -د
والمسؤوليات والسلطات  ،والأدوات وظروف العملعاملين على معلومات عن مشاكل ال لالحصو  العمليات:تحديد مشاكل -ه

 والتشابك بين العمليات أو بين الوحدات الإدارية بغرض تعديلها وتحسين الأداء. ،والتنسيق
يا ويستمر التحليل هنا لمعرفة مز  للتحسين، والاحتمالات المختلفةالبدائل  دتحدي (:البدائل)تحديد التحسين تحديد البدائل  -و

 ام في عملية أو مهمة واحدة،هي دمج عمليات أو مه بدائل التحسين: أفضلها، وأهمالعائد كل بديل للتوصل إلى  وعيوب وتكلفة
واتخاذ لعاملين من التصرف اوتمكين  والنماذج المستخدمة، ،وأماكن العمل خطوات التدفق، منها، وإعادة تصميموإلغاء البعض 
  يد المسؤول واحد.فيوالتنسيق  الاتصال وتوحيد نقاط إلغاؤها، والمراجعة والتدقيق أونقاط التوقف  القرار، وتقليل

يهتم  وهو ينقسم إلى تصميم فني ترجمة الخطوات السابقة إلى تصور للتصميم المثالي، : يتموالاجتماعيإعادة التصميم الفني -ز
خلال  والاجتماعية منسانية والنفسية الإن الأعباءحينما تؤخذ في الحسبان  اجتماعيإلى تصميم  وتدققها، والمهام التابعةبالعمليات 

 .التصميم المثالي وعلاقته بمكانة الفرد والوظيفية التي يحصل عليها من وإدراكهم للتصميم الجديد، قبول الناس،
 2المرحلة الأخيرة التي تعني بتنفيذ وتطبيق التصميم الذي تم التوصل إليه وينقسم إلى المهام التالية: يوه والتطبيق:التحول -4
ت وأوقاوالزمن المستغرق،  ،العمليات، والمهامة التصميم إلى خرائط تدفق تحدد يتم ترجم اهن مصور:وضع الهندرة في شكل -أ

 .التعطل
مستندات، ويجب تصميمها بشكل  أومر أوو أنحتاج بعض العمليات والمهام إلى نماذج أو سجلات  اهن النماذج:تصميم -ب

 مع عمليات التوقيع أو المراجعة أو الطوابع أو الرسوم المطلوبة. ومتكامل،مبسط 
 وماكينات التصويرالأدوات المكتبية  لآلات مثلوالمعدات وايتم تحديد دور الأدوات  اوهن والتكنولوجيا:تصميم الأدوات -ت

 .والمهامالعمليات  بتسيير تدفقأخرى ذات علاقة  والكومبيوتر وأي أجهزة

                                                 
(، منشورة غالماجستير في إدارة الأعمال ) ة، مذكر الطلبةتطبيق إعادة هندسة العمليات الإدارية على أداء صندوق الطالب من وجهة نظر  رأثعمشة، حمد عبد المجيد محمد أبو أ -1

 .57،56ص، ص 2011الإسلامية، ةجامع

السودان  ة، جامع1 د، العد18الاقتصادية، المجلد العلوم  ة، مجلفيالوظيأثر إعادة هندسة العمليات الإدارية على الأداء علي،  مصطفى محمد يبشير، سامطه أحمد  تسابيح محمد -2
 .7ص، 2017 الدراسات التجارية، ةوالتكنولوجيا، كلي للعلوم
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الهندرة  ومعاونة لجعلجيدة  والإنتُنت، والبرامج أساليب ،وشبكات الاتصالتعتبر أنظمة المعلومات  وضع النظام على برامج:-ث
 من هذه الموارد المتاحة. جذري ويحب الاستفادةذات تأثير 

يكن هؤلاء  وما لم بها، ومهام مرتبطينات يجب أن يكون العاملون على دراية بما يحدث من عملي اهن وتحفيز العاملين:تدريب -ج
 العاملون محفزين جيداً على إتباع النظام الجديد فيمكن أن تهدد الهندرة بالفشل.

تدرب عليها العاملون، ويمكن تطبيق نظام الجديد بشكل تجريبي  ومهارات التييتم هنا تطبيق البرامج  تجرب النظام )التطبيق(:-ح
 حتى يمكن معرفك بعض جوانب الضعف فيه لتعديلها وتطويرها.

ذه وتنفيراره تعديل النظام للتوصل للصورة النهائية له تمهيداً لإق هنا يتم معرفة نقاط الضعف حيث يتم التعديل النهائي للنظام:-خ
 .واقعي بشكل
 تطبيق ومتطلبات إعادة هندسة العمليات الإدارية الرابع: دواعيالفرع 

 تطبيق إعادة هندسة العمليات الإدارية  يأولا: دواع
 :وهيأن هناك ثلاثة أنواع من المنظمات التي تحتـاج لتطبيق عملية الهندرة  يتبين

التي يكون أداؤها متدنياً ، وتعـانى مـن ارتفاع في تكاليف التشغيل، وانخفاض في جودة  وهي . المنظمات ذات الوضع المتدهور:1
وكذلك عدم قدرتها على المنافسة وتحقيق الأرباح، فتطبيق عملية الهندرة في مثل هذه المنظمات  الخدمات والمنتجات التي تقدمها،

 1 .منها تعانيسيمكنها من التغلب على المشاكل التي 
مثل المنظمات التي لا  القريب:المنظمات التي لم تصل إلى التدهور ولكن تتوقع لإدارتها بلوغ ذلك الوضع في المستقبل  -2

لكن تلوح في الأفق غيوم التدهور أو ظهور منافسين جدد أو التغير في أذواق العملاء أو في قوانين العمل  ملموسة،تواجه صعوبات 
 2 الاقتصادية.والبيئة 

ولا تلوح في آفاقها المستقبلية  ملموسةو تتمثل بالمنظمات التي لا تواجه صعوبات  المنظمات التي بلغت قمة التطور والنجاح:_ 3
فإن إعادة الهندسة لمثل  منافسيها وبهذاتتميز إدارتها التنفيذية بالطموح والتفاني لتحقيق المزيد من التفوق على  التدهور ولكننذر 

 3فرصة للتوسيع الهوة أو الشقة بينها و بين منافسيها ولتحقيق معدلات أداء قياسية. هذه المنظمات تمثل
 تطبيق إعادة هندسة العمليات الإدارية  تثانيا: متطلبا

 لذلك،لعديد من الشروط اللازمة حتى يتم نجاح تطبيق مدخل إعادة هندسة العمليات الإدارية في أي مؤسسة يجب أن يتوفر لديها ا
 يلي:وتتمثل هذه الشروط فيما 

( على السلع ISO 9000)العالمية  تواصفاوسلسلة الم الجودة الشاملةالتنظيمات قد طبقت مفهوم إدارة  أن تكونأهمية -1
 عملية إعادة الهندسة؛  أساسي لتطبيق تقدمها كمتطلب والخدمات التي

                                                 
 .329ص، 2013الأول، د، العد29دمشق، المجلد جامعة  ة، مجلالعاليمقترح لإعادة هندسة العمليات الإدارية وحوسبتها في مؤسسات التعليم  جأنموذ كنعان، أحمد  - 1
 .9ص، بدون سنة، 3خدة، الجزائر بن يوسف بن  ، جامعةالمصرفية دراسة حالة البنك الوطني الجزائريعملية إعادة هندسة في تطوير الخدمة  رأثالداوي، سمية برنو،الشيخ - 2
العربية للإعلام  ة، الشرك2 ، الطبعةعثمانشمس الدين  ةالجديدة، ترجمصريحة للثورة الإدارة  ةالهندرة، دعو هندسة نظم العمل في المنظمات  ةإعادشامبي،  سهامر، جيممايكل - 3

 .26ص، 2011،ةالعلمي، الشعاع، القاهر 
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الوضوح درجة كبيرة من    وأن تتوفر ادة الهندسةإعمن قبل الإدارة بالعمل على تطبيق  وقناعة تامة حاجة ملحةأن تكون هناك  -2
 دارة العليا؛من قبل الإ الدعـم الازم لإنجاحهامع توفير  يرغب التنظيم باعتمادها سياسات التطوير التي في
 والدنيا؛الوصول إلى الإدارة الوسطى  مالعليا ثـالبدء في تطبيقيها من الادارة  إذ يتـمضرورة دعـم الادارة العليا   -3
 1ضرورة ابتكار أساليب  عمل جديدة ،و توفير  ملاكات بشرية جديدة ذات  مهارات وقدرات عالية؛   -4
 الجديد؛المفهوم  تطبيقعلى  والقائميناللازم لفرق العمل  بيالتدر -5
 المشروع؛اللازمة لنجاح  والبشرية ةيتوفير الموارد المال-6
 2المساندة؛ العملياتالمضافة دون تجاهل  مةيذات الق العملاتعلى  زيالتُك-7
 ات الزبائن؛إدراك كاف ومحدث لرغب-8
 ؛ييرسليم لموقف المؤسسة التعليمة، وتصميم اهداف التغ ليتحل-9

الهندسة، ثم التحرك لتلك التالية لها في الاهمية حتى  لإعادةالعمليات الجوهرية ذات الاولوية الاولى لتكون موضوعا  ديتحد-10
 3.تكتمل اعادة الهندسة العمليات

 الفرع الخامس: العلاقة بين إعادة هندسة العمليات الإدارية والأداء الوظيفي
يز على أبعاد الهندرة التالية: )تكنولوجيا سوف يتم ربط العلاقة بين إعادة هندسة العمليات الإدارية بالأداء الوظيفي من خلال التُك   

 المعلومات، العنصر البشري، الهيكل التنظيمي، تبسيط إجراءات العمل(.
ييز في علومات عاملا محفزا للمنظمات الباحثة عن التمأصبحت تكنولوجيا المالوظيفي:  علاقة تكنولوجيا المعلومات بالأداء -1

 ت في خلق فرص جديدة ومبتكرة في إنتاجها وعن الكفاءة والفاعلية في أدائها لذا تسارع المنظمات لاستخدام تكنولوجيا المعلوما
غلال الأمثل للموارد المتاحة مجالات عدة مثل رفع مستوى الأداء الوظيفي، تحسين القرارات الإدارية، تبسيط الإجراءات، الاست

وتدريب العاملين على كيفية استخدامها لهذه التكنولوجيات وذلك لضمان عملها بشكل صحيح وبما يحقق معايير الأداء العالية 
 4للعاملين والتي تسعى المنظمات لتحقيقها، لذا فإن العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات وأداء العاملين تتمثل في:

 ؛دل أداء العاملينمع الأداء الوظيفي من خلال انجاز الأعمال بسرعة وكفاءة ودقة وبتكلفة أقل وزيادةتحسين  -
على المعلومات بشكل سهل مما يساهم  لاعزيادة الشعور بالانتماء والولاء من قبل العاملين تجاه المؤسسة لما توفره من فرص للاط -

 ؛في تعزيز مشاركتهم في عملية صنع القرار
إلى تحسين نوعية الأداء وتقليل  يودي سهم في زيادة كفاءة المنظمة من خلال استخدام الحاسب الآلي في أداء عملياتها ممات -

 ؛التفاوت بين مستويات العاملين

                                                 
 .325ذكره، صمرجع سبق  عوجه،مراد  ازدهار 1
بلعباس  ليابس، سيديجيلالي  (، جامعةإدارة الأعمال )غير منشورة في دكتوارهمذكرة  ،الاقتصاديةإعادة هندسة في دعم قرارات خفض التكلفة بالمؤسسة  ردو شهرزاد،  مجدولي 2
 .64ص2017-2018،
 .27ص، 2015بغداد، ة، جامع33، العدد 10 دومالية، مجل، مجلة دراسات محاسبية إعادة هندسة العمليات الأعمال في تحسين المستمر ردو داود، فضيلة سلمان  3
، مجلة الأصيل للبحوث -جامعة خنشلة-تكنولوجيا المعلومات على جودة الأداء الوظيفي دراسة ميدانية بكلية العلوم الاجتماعية والإنسانية تأثير استخدام جميلة بغزو، - 4

 .721، ص 2023، أفريل 01، العدد 07الاقتصادية والإدارية، المجلد 
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اء على الازدواجية والتقليل من والقض يساعد استخدام تكنولوجيا المعلومات على ربط الوظائف الإدارية المختلفة مع بعضها -
 الأخطاء مما يؤدي إلى زيادة إنتاجية العاملين.

للهيكل التنظيمي تأثير بالغ على أداء الأفراد، ويظهر ذلك من خلال توضيح طبيعة علاقة الهيكل التنظيمي بالأداء الوظيفي:  -2
هيكل قائم على بيروقراطية الهيكل التنظيمي ومدى اتصافه بالجمود أو المرونة، إذ أن الهيكل التنظيمي الذي يتصف بالجمود هو 

التسيير، و هذه الأخيرة تتميز بالروتين وتعدد الإجراءات وجمودها وخضوع المرؤوس للرئيس، مما يؤدي إلى انعكاسات سلبية على 
قل الأداء، بحيث لا يقدم الفرصة للأفراد للمشاركة وتقديم أفكار جديدة تخدم مصلحة العمل كما يضعف روح الانتماء والولاء ويعر 

مهنية  طعملية الاتصال، وكل هذه الآثار الناتجة عن جمود الهيكل التنظيمي تنعكس على الأفراد نفسيا ووظيفيا وتتخذ شكل ضغو 
في حين نجد الهيكل التنظيمي المرن، هو هيكل يتصف  .وصراعات، كما أنها تبقي المنظمة غير مواكبة لما هو جديد في البيئة الخارجية

ل للتعديل والتجديد في قواعد وإ جراءات العمل وذلك لمواكبة التطورات الحاصلة في البيئة الداخلية والخارجية، والهيكل بالمرونة لأنه قاب
التنظيمي المرن يساهم في خلق التعاون وهو ما ينقص من حدة الصراعات في مكان العمل، كما أنه يهتم بالموارد البشرية بحيث يتيح 

ملية صنع القرارات ور سم السياسات وفتح المجال للإبداع والابتكار والاستشارة وهو ما يرفع الروح المعنوية لها الفرصة للمشاركة في ع
 .1لهؤلاء ويحفزهم على تقديم أداء كفؤ وبجودة ومهارة

مع ظهور القرن الحادي والعشرين وظهور أهمية المعرفة والمعلومات في المنظمات الحديثة علاقة العنصر البشري بالأداء الوظيفي:  -3
زادت هنا أهمية العنصر البشري حيث أصبح من مورد إلى أصل من أصول المنظمة الثابتة، وتتميز إدارة الموارد البشرية في ظل الهندرة 

 2:يما يلبصفتها أصول ذكية من خلال 
 شاركة في حل المشاكل وتحمل المسؤوليات؛والم والابتكاربعقل الإنسان وقدراته الذهنية وإمكانياته في التفكير  الاهتمام -
بالحوافز المعنوية وتمكين الإنسان ومنحه  تهتم بمحتوى العمل والبحث عما يعيق القدرات الذهنية للفرد لذا تهتم الاهتمام -

 ؛الصلاحيات للمشاركة في تحمل المسؤوليات
 ماعي وشحن روح الفريق.وتنمية العمل الج والابتكارالتنمية البشرية هي تنمية إبداعية وإطلاق لطاقات التفكير  -

كس ذلك على إجراءات يزداد حجم متطلبات العمل في العصر الحالي، وينع لاقة تبسيط إجراءات العمل بالأداء الوظيفي:ع -4
ماتي، أي الاستفادة من تقنية المعلومات تبسيط الإجراءات سواء عن المستوى التنظيمي أو المعلو العمل الداخلية والخارجية، مما يتطلب 

 .في مواجهة الضغط على الأداء وزيادة جودته وكميته
عادة التصميم الجذري للعمليات تحسين وتبسيط إجراءات العمل هو أحد عناصر إعادة هندسة العمليات الإدارية والتي تشير إلى إ

 ات طبيعة مستمرة وتفاعلية وعميقة ذللتوصل إلى تحسينات جوهرية في مقاييس الأداء، وهذا يعني أهمية تطوير هذه العمليات لكونها 

                                                 
، أطروحة دكتوراه في العلوم السياسية والعلاقات الدولية )غ منشورة(، جامعة فين: دراسة حالة بولاية الجزائردور المناخ التنظيمي في تحسين الأداء الوظيفي للموظأسماء بوخروبة،  -1

 .              112، ص 2018-2017، 3الجزائر 
(، 3في العلوم السياسية )غ منشورة(، جامعة الجزائر )، أطروحة دكتوراه علاقة الهندرة بتطوير الموارد البشرية دراسة ميدانية بالبنك الوطني الجزائريمحمد أمين بلخشعي،  -2

 .78، ص 2018-2017الجزائر،
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مل، ولذلك يتم التُكيز على النشاط والإجراء الذي يؤديه العاملون، والأعمال التي يقدمونها وكيفية تصل جذور وأساسيات الع
 .1تنمية مهاراتهم وأدائهم

                                                 
بولاية  إعادة هندسة العمليات الإدارية وأثرها في الأداء الوظيفي المصرفي في ظل مقاومة التغيير في بعض المصارف التجارية السودانية العاملةمحمد عبد الحميد محمود،  -1

 .125، ص 2018دكتوراه الفلسفة في إدارة الأعمال )غ منشورة(، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا،  أطروحة، الخرطوم



 في وإعادة هندسة العمليات الإداريةللأداء الوظيالتطبيقية  الثاني: الأدبيات المبحث                    الفصل الأول

27 

 

 المبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية لإعادة هندسة العمليات الإدارية والأداء الوظيفي
ت الدراسة المتمثلة في إعادة هندسة التي تناولت متغيرا ةسنقوم في هذا المبحث باستعراض جملة من الدراسات والبحوث الأكاديمي   

بية( وفق تسلسل زمني من الأحدث إلى العمليات الإدارية والأداء الوظيفي حيث اعتمدنا في عرضها على معيار اللغة )العربية والأجن
لعربية، بينما خصص المطلب الغة وقد تم تقسيم هذا المبحث إلى ثلاثة مطالب حيث تناول المطلب الأول الدراسات بال، الأقدم

 تفادة منها.الثاني للدراسات باللغة الأجنبية لنحتم المطلب الثالث للعقيب على هذه الدراسات ومجال الاس
 المطلب الأول: الدراسات السابقة باللغة العربية

 :بعنوان 2025مسعودة(  دراسة )بن عثمان فتيحة، وشريفي-1
 1دراسة حالة جامعة بشار"–الإدارية في أداء العاملين "أثر إعادة هندسة العمليات 

دها الثلاثة )دعم تكنولوجيا المعلومات، هدفت الدراسة إلى التعرف على تحليل أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية كمتغير مستقل بأبعا
تغير تابع بأبعاده ثلاثة )السيطرة لين كمالتغيير في سلوك العاملين، وتبسيط إجراءات العمل( ومساهمتها في تحسين على أداء العام

 الاقتصاديةلإداريين في كلية العلوم اثل مجتمع الدراسة من العاملين ، وقد تمعلى التكاليف، تحسين جودة الخدمة، التحكم في الوقت(
  الاستبيانالباحثان  واستخدمت، من العاملين الإداريين 22والتجارية وعلوم التسيير بجامعة طاهري محمد، وكانت عينة الدراسة 

 على المنهج الوصفي التحليلي. اعتمدتكأداة لجمع البيانات، وقد 
 وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:

لين. ومع ذلك، كانت قوة ظهرت النتائج وجود تأثير إيجابي ذو دلالة معنوية لإعادة هندسة العمليات الإدارية على أداء العامأ -
عني أن العوامل الأخرى ، مما يR2 0.196ومعامل التحديد =  R=  0.442فة نسبياً، حيث بلا معامل الارتباط التأثير ضعي

 غير المدرجة في الدراسة لها تأثير أكبر على أداء العاملين؛
ومعامل  R= 0.217 الارتباط ، حيث بلغ معاملالعاملينبعد دعم تكنولوجيا المعلومات، لم يظهر تأثير معنوي على أداء ⁠ -

شكل الأمثل لتحسين لبا. وهذا ما يشير إلى أن التكنولوجيا لم تستغل Sig=  0.070ومستوى الدلالة  R2= 0.04التحديد 
 العمليات الإدارية أو أداء العاملين؛

ومعامل  R= 0.776معامل الارتباط  الأكبر، حي أظهرت النتائج أن التأثيربعد التغيير في سلوك العاملين، كان لهذا البعد  ⁠ -
 داء؛، مما يشير إلى دور محوري لتطوير مهارات العاملين وتحفيزهم في تحسين الأR2=  0.603التحديد 

ومعامل التحديد  R=  0.578بعد تبسيط إجراءات العمل، أظهر تأثيراً متوسطاً على الأداء، حيث بلغ معامل الارتباط ⁠ -
0.334  =R2تعزيز.، مما يعني أن الجهود المبذولة لتبسيط العمليات لها أثر إيجابي ولكنها بحاجة إلى  

 توصيات منها: عدة بالإضافة إلى اقتُاح
 .تخصيص موازنة سنوية لتحديث الأجهزة والبرامج مثل أنظمة إدارة المستندات الإلكتُونية -
 .تغييرتدريبية لتطوير مهارات العاملين وزيادة قدرتهم على التكيف مع الإقامة ورش عمل وبرامج  -

                                                 
 .224،223 ص صبن عثمان فتيحة، شريفي مسعودة، مرجع سبق ذكره،  1
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 .قيق الانسيابيةمراجعة شاملة للإجراءات التنظيمية لتحديد المراحل غير الضرورية وإلغائها أو دمجها لتح -
 :بعنوان  2025دراسة )أثير فاروق سعد( -2

 1.حالة دراسية جامعة حائل"–"أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية)الهندرة( على الأداء الوظيفي  
التنظيمي،  دالتخطيطي، البع)البعد عاده بأبكمتغير مستقل   الهندرة(هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية )

ثل مجتمع الدراسة موظفي ، وقد تمتابع تحسين الأداء الوظيفي كمتغير ومساهمتها فيالرقابي(  دالوظيفي، البع دالتوجيهي، البع دالبع
إداري،  رالتدريس، مديهيئة  والكلية، عض لالكلية، وكيالتدريس من جميع كليات جامعة حائل تتضمن كلا من )عميد  وأعضاء هيئة

على المنهج الوصفي  دوقد اعتم البيانات،كأداة لجمع   اناستبي وستخدم الباحثموظف، 350وكانت عينة الدراسة  (،يإدار 
 التحليلي.

 النتائج التالية: الدراسة إلىوقد توصلت 
في جامعة حائل ويزيد من الرضا  اعتماد منهجية إعادة هندسة العمليات الإدارية يسهم بشكل كبير في تحسين الأداء الوظيفي -

 الوظيفي؛
دخال تكنولوجيا المعلومات، إعداد خطة بينت الدراسة أن من أهم الإجراءات المتبعة في عملية التخطيط المتعلقة بالهندرة تتمثل بإ -

 موظف؛، وشرح ووصف للمهام الموكلة لكل الاستُاتيجيطوارئ، اعتماد التخطيط 
مكن من الوصول للمعلومات بسرعة للت السجلات،شفة ر لأ من أبرز الإجراءات الفعالة المتعلقة بالبعد التنظيمي اعتماد أسلوب -

يكل تنظيمي للمساهمة في الإشراف وسهولة، واعتماد تكنولوجيا المعلومات لتنظيم وتنسيق العمليات الجامعية المعقدة، واعتماد ه
 الطارئة؛على العمليات الجامعية، وتوافر المرونة في الهيكل التنظيمي لحل المشاكل 

    بدورات تدريبية  للالتحاقظفين وتوجيه المو  اسة أهمية البعد التوجيهي من خلًّل اعتماد مبدأ التعاون وروح الفريق الواحد،أكدت الدر  -
 .مستمرة، وتقديم الاستشارات والنصائح المستمرة لتجنب الأخطاء

 توصيات منها: عدة بالإضافة إلى اقتُاح
الإدارية لأنها تساهم بشكل كبير في  الاستمرار في تبني منهجية إعادة هندسة العمليات :تحسين الأداء الوظيفي والرضا الوظيفي -

نتظم؛ لضمان بقائها فعالة ومتماشية تحسين الأداء الوظيفي، وزيادة الرضا الوظيفي بين الموظفين، وتقييم وتحديث العمليات بشكل م
 .مع أهداف الجامعة

لمعلومات لتبسيط العمليات الإدارية، اإعطاء الأولوية لإدخال ودمج تكنولوجيا  :التخطيطالاستفادة من تكنولوجيا المعلومات في  -
وكلة لكل موظف لتعزيز ، وضمان شرح ووصف واضح للمهام المالاستُاتيجيووضع خطط طوارئ شاملة، وتبني ممارسات التخطيط 

 .الكفاءة والاستعداد
                                                 

 .،300301 ص ، صمرجع سبق ذكره سعد،أثير فاروق  1
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ومات واستخدام تكنولوجيا المعلومات ة فعالة لتسهيل الوصول السريع إلى المعلتنفيذ أساليب أرشف :تحسين الممارسات التنظيمية -
اجلة، وضمان الإشراف الفعال لتنظيم وتنسيق العمليات الجامعية، وإنشاء هيكل تنظيمي مرن قادر على التكيف مع المشاكل الع

 .على العمليات
 :بعنوان  2024( وبوعمامة خامرةدراسة )هناء محجوبي، -3

 1(".دراسة حالة مؤسسة سونلغاز ورقلة)الجزائر–إعادة هندسة العمليات الإدارية في تحقيق الأداء الإبداعي"دور 
التخطيط، التشخيص، بأبعاده ) هدفت هذه الدراسة إلى معرفة الدور الذي تلعبه إعادة هندسة العمليات الإدارية كمتغير مستقل

 تابع.ير تصميم العمليات( ومساهمتها في تحقيق الأداء الإبداعي كمتغ اللازمة، إعادةالتعديلات  دتحدي
الموظفين، واستخدمت فرادا من  50 الدراسة منوتمثلت عينة  لورقلة،يمثل مجتمع الدراسة من الموظفين الإداريين لمؤسسة سونلغاز 

 على المنهج الوصفي. اعتمدإستبيان كأداة لجمع البيانات، وقد  الباحثان
 الدراسة إلى النتائج التالية: صلتوقد تو 

 تعد إعادة الهندسة العمليات مهمة جدا في التغيرات التي تحدث داخل المؤسسة؛ -
 ؤسسة وتقديم قيمة مضافة؛تهتم المؤسسة بشكل كبير بإعادة تصميم عملياتها وتحدد أهم العمليات التي تحقق أهداف الم -
 ؛والوسائل الحديثة ة وإحداث التقنياتالناجحكما أن المؤسسة تعرف على النماذج   -
 .كلتهتم المؤسسة بالتدريب موظفيها على العمليات الجديدة حرصا منها على عدم الوقوع في مشا  -

 بالإضافة إلى اقتُاح التوصيات التالية:
 وضع خرائط وبرامج لإعادة هندسة العمليات داخل المؤسسة في الحالات الحرجة؛ -
 الوسائل والأساليب المبتكرة في تصميم العمليات؛استخدام أحدث  -
 زيادة اهتمام المؤسسة بطرق والآليات التي تحقق الأداء الإبداعي؛ -
 .النزاهة والمصداقية في تطبيق العمليات الجديدة -
 :بعنوان 2022دراسة )لعرج زخروف، ومحمد خيلفه( -4

 2دراسة حالة مديرية أملاك الدولة الأغواط".–الموارد البشرية"دور إعادة هندسة العمليات الإدارية في تحسين أداء 
 دالهيكلي، البع)البعد بعاده بأهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على واقع تطبيق إعادة هندسة العمليات الإدارية كمتغير مستقل 

ثل مجتمع الدراسة موظفي مديرية د تمتابع، وقالتنظيمي( ومدى مساهمتها في تحسين أداء الموارد البشرية كمتغير  دالتكنولوجي، البع
كأداة لجمع البيانات، حيث   اناستبي واستخدم الباحثموظف،  60أملاك الدولة لولاية الأغواط، وكانت عينة الدراسة متكونة من 

 في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي. الاعتمادتم 
                                                 

ص ، 2024، 01، العدد 10الكمية، المجلد  الاقتصادية، مجلة الدراسات الإدارية في تحقيق الأداء الإبداعي دور إعادة هندسة العملياتهناء محجوبي، بوعمامة خامرة،  1
 .288،287ص

ص ، 2022، 1العدد ، 05المجلد  ،الأكاديميةدور إعادة هندسة العمليات الإدارية في تحسين أداء الموارد البشرية، مجلة طبنة للدراسات العلمية محمد خليفة،  زخروف،لعرج  2
 .     1457،1456ص 
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 وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:
 بير لتحسين أداء الموارد البشرية؛كلعليا للمنظمة محل الدراسة بمدخل إعادة هندسة العمليات الإدارية بشكل  ة االإدار  قناعة -
 المعلومات،التكنولوجيا  الإتصال،) والمتمثلة فيمدخل إعادة هندسة العمليات  الأساسية لتطبيقتوفر المنظمة على المتطلبات  -

 ( ما ساهم بشكل كبير في تحسين أداء الموارد البشرية لديها؛الموظفين الالتزام، تمكين
سرعة  وبالتالي تحقيقستوياتها الإدارية متوفر المنظمة محل الدراسة على الهيكل تنظيمي مرن يمكنها من التواصل الفعال بين مختلف  -

 إنجاز الأعمال؛
 وسرعة أكبرير على إنجاز الأعمال بشكل أدق ثة ومتطورة ما أثر بشكل كبالمعلومات الحدي ومواكبتها لتكنولوجياالمنظمة  اعتماد -

 .المحدد مما يؤدي بالضرورة إلى تحسين أداء موظفيها وفي الوقت
 بالإضافة إلى اقتُاح التوصيات التالية:

 لإدارية؛حفاظ المنظمة محل الدراسة على ما تتوفر عليه من متطلبات تطبيق إعادة هندسة العمليات ا -
 ل الإداري؛لديها، وإتباع أساليب مبتكرة في مجا المسيرينضرورة محافظة واستغلال المنظمة محل لوعي  -
 ضرورة مواصلة تبني المنظمة لمداخل إعادة الهندسة الإدارية وبشكل أكبر؛ -
 .في الأداء أمثليهضرورة مواصلة مواكبة التطور التكنولوجي لتحقيق أكثر  -
 :بعنوان 2021عبد الله أبو عزيز، ياسر عادل أبو مصطفى( دعفسه، محمدراسة )حاتم محمد -5

 1".الفلسطينية الجنوبية والموصلات بالمحافظات"إعادة هندسة العمليات الإدارية وعلاقتها بجودة الخدمات بوزارة النقل 
 االتنظيمي، تكنولوجيده )الهيكل هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على علاقة إعادة هندسة العمليات الإدارية كمتغير مستقل بأبعا

الملموسات، )بأبعادها تابع  دمات كمتغيرالخالإدارة العليا( وعلاقتها بجودة  التنظيمية، التزام العاملين، الثقافة المعلومات، تمكين
وزارة النقل والموصلات الفلسطينية بقطاع بثل مجتمع الدراسة جميع العاملين ، وقد تمالتقمص العاطفي( ستجابة، المقدرة،الاعتمادية، الا

راسة، حيث اعتمدت الدراسة على الإستبيان كأداة رئيسية لجمع بيانات الد اعتمدتموظف، حيث 130غزة، وكانت عينة الدراسة 
 على المنهج الوصفي التحليلي.

 وصلت الدراسة إلى النتائج التالية:وقد ت
ـــائية بجودة الخدمات بوازرة النقل والمواصـــــلات، ترتبط إعادة هندســــــة العمليات الإدارية )الهندرة( بعلاقة ارتباط ذات دلالة إحصـــ -

 لخدمات بوازرة النقل والمواصلات؛افكلما ارتفع مســـــتوي تطبيق إعادة هندســـــة العمليات الإدارية كلما ارتفعت درجة جودة 
، المتمثلة في )تكنولوجيا المعلومـــات، تمكين العـــاملين توجد علاقة ذات دلالة إحصـــــــائية بين أبعاد إعادة هندســـــــة العمليات الإدارية -

 بوازرة النقل والمواصلات؛ دماتالادارة العليـــا، الهيكـــل التنظيمي( وجودة الخ التزامالثقـــافـــة التنظيميـــة، 
ـــــــــــــة العمليات الإدارية بدرجة كبيرة، كانت درجة تبني وزارة النقل لبعد "تكنلوجيا المعلومات" الذي يعد أحد أبعاد إعادة هندس  -

 %(؛73.73حيث حصل على وزن نسبي )
                                                 

الفلسطينية  والموصلات بالمحافظاتالخدمات بوزارة النقل  وعلاقتها بجودةإعادة هندسة العمليات الإدارية  مصطفى،ياسر عادل أبو حاتم محمد عفسه، محمد عبد الله أبو عزيز،  -1
 .5،646ص ص ، 2021 والعلوم السياسية، الاقتصاد، كلية 2، العدد 8المجلد ، والأعمال الاقتصاد، مجلة دراسات الجنوبية
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ة العلميات الادارية بدرجة متوســـــطة حيث حصـــــلت كانت درجة تبني وازرة النقل والمواصـــــــــلات للأبعاد الاخرى لإعادة هندســـــــــ  -
بي (، "الثقافة التنظيمية" جاءت بوزن نسـ58.72النســـــبية بحســـــب ما يلي: "تمكين العاملين" جاء بوزن نســـــبي )% الأوزانعلى 

 %(.59.40سبي )ن%(، "الهيكل التنظيمي" جاء بوزن 59.24الادارة العليا" جاءت بوزن نسبي ) التزام%(، "65.17)
 بالإضافة إلى اقتُاح التوصيات التالية:

التنظيمية، ومات، تمكين العاملين، الثقافة على وزارة النقل والمواصلات إعادة هندسة العمليات الإدارية بأبعادها )تكنولوجيا المعل -
 لاء؛التزام الإدارة العليا، الهيكل التنظيمي( وذلك بهدف زيادة نوعية جودة الخدمة المقدمة للعم

ر لها سرعة ودقة إنجاز عملياتها وأنشطتها ضرورة سعي وزارة النقل والمواصلات الفلسطينية لامتلاك التكنولوجيا المتطورة والتي توف -
 بما يضمن تحسين جودة خدماتها؛

العمل التنفيذية لما لذلك من دور في  على وزارة النقل والمواصلات أن تتيح لموظفيها فرصة المشاركة في صياغة سياسات وإجراءات -
 تحسين الخدمات المقدمة للعملاء؛

وأنشطتها، وأهمية ير الجذري في مهماتها على وزارة النقل والمواصلات القيام بتوعية موظفيها بالأسباب التي تدفعها لإحداث التغي -
وظيفي والذي لا شك سينعكس ذلك التغيير للموظف وللوزارة وللعملاء على حد سواء، كي يشعر الموظف بالأمان والاستقرار ال

 .ذلك على جودة الخدمات المقدمة للعملاء
 :بعنوان 2019مال( دراسة )مراد إسماعيل، بولفضاوي أ-6

 1دراسة حالة مديرية أملاك الدولة عين تموشنت".–تحسين الأداء الوظيفي"دور إعادة هندسة العمليات الإدارية في 
التنظيمي،  دالهيكلي، البع)البعد ه بأبعادمستقل  كمتغيرهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على إعادة عملية هندسة العمليات الإدارية  

ة موظفي مديرية أملاك الدولة بولاية ثل مجتمع الدراستمتابع، وقد تحسين الأداء الوظيفي كمتغير  ومساهمتها فيالتكنولوجي(  دالبع
على المنهج  واعتمدت ،البياناتكأداة لجمع   الاستبيان واستخدمت الباحثان موظف، 80وكانت عينة الدراسة  تموشنت،عين 

 الوصفي التحليلي.
 وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:

 الإدارة العليا لتحسين الأداء الوظيفي. إعادة الهندسة لدى  ونشر فكرةيجب ترسيخ  -
العليا، تكنولوجيا  وقناعة الإدارةل، الإلتزام ، الإتصاالاستُاتيجية)والمتمثلة في  الهندرة،توفير المتطلبات الأساسية اللازمة لتطبيق  -

 (.والإستعداد للتغييرالمعلومات، تمكين العاملين 
 تعزيز وجود فكر استُاتيجي واضح لدى الإدارة العليا لتبني مبادئ الهندرة.  -
 .الإدارية لتحسين نوعية الأداء وشفافية العملياتزيادة مستوى وضوح  -

 بالإضافة إلى اقتُاح التوصيات التالية:
 ات وتفعيلها لتحسين الأداء الوظيفي؛علومبناء نموذج مقتُح لإعادة هندسة العمليات الإدارية؛ الإسراع في تطبيق تكنولوجيا الم -

                                                 
 .254ص  ،2019، 2، العدد 07المجلد  الاقتصادي،التكامل  ة، مجلالوظيفيإعادة هندسة العلميات الإدارية في تحسين الأداء  ردو إسماعيل، أمال بولفضاوي، مراد  - 1
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 في دعم تطبيق مبادئ إعادة هندسة العمليات الإدارية؛ الاستُاتيجيالاهتمام بالتخطيط  -
 .إعداد هيكل تنظيمي بناء على التوجه نحو الأفضل -
 :بعنوان 2018دراسة )ياسر عبد الوهاب( -7

 .1الصناعات المصرية" اتحاددراسة حالة –"إستخدام منهج إعادة هندسة العمليات الإدارية في تحسين الأداء 
ثل ، وقد تمداء كمتغير تابعتحسين الأ ومساهمتها فيهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على إعادة هندسة العمليات كمتغير مستقل 

وكانت  (،ري العموم بتلك الغرفومجالس الإدارة، مدي ءالصناعية، أعضامجالس الغرف  رؤساءمجتمع الدراسة عينة من المبحوثين )
في هذه الدراسة على المنهج  تمادالاعكأداة لجمع البيانات، حيث تم   استبيان واستخدم الباحثفردا،  30عينة الدراسة متكونة من 

 الوصفي التحليلي.
 وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:

ابعـة ـن باتحــاد الصناعــات المصريــة والغــرف الصناعيـة التــح مــن التحليــل الإحصائــي أن هنــاك إدراكا متـــزايدا مــن قبــل المبحوثيــاتض -
 توجد اختلافاتأنـه لا داريـة الحديثـة، كمـا تبيــن لـه بأهميـة تطبيـق وتفعيـل منهـج إعـادة هندسـة العمليـات الإداريـة وبعـض الممارسـات الإ
 الإداريــة؛ـات معنويـة ذات دلالـة إحصائيـة بيــن المبحوثيــن حـول تطبيـق منهـج إعـادة هندســة العمليـ

فســر يالمنهــج  تحسيـــن الأداء، حيــث تبيـــن أن تطبيــق هــذاو هنــاك علاقــة قويــة بيـــن تطبيــق منهــج إعــادة هندســة العمليــات الإداريــة  -
لمبحوثيـــن باتحــاد الصناعــات المصريــة والغــرف %( مــن أســباب تحسيـــن الأداء، ولــم يتضــح وجــود اختلافــات جوهريــة بيـــن ا68.7)

 ـات الإداريــة؛الصناعيــة التابعــة لــه، حــول درجــة أهميــة تطبيــق منهــج اعــادة هندســة العمليـ
قــق لهــا ــر منتظــم ومتكامــل فــي العمليــة الإداريــة، ممــا حإن تطبيــق منهــج إعــادة هندســة العمليــات الإداريــة، ســاهم فــي إجــراء تغييـ -

ــي ضمــن لهــا البقــاء والاســتمرار فة بالشــكل الــذي يالعديــد مــن الأهــداف، أهمهــا هــدف تحسيـــن الأداء بالمؤسســات الصناعيــة المصريــ
 بيئــة تتســم بالمنافســة الشــديدة؛

ة مليــات الإداريــة وتحسيـــن الأداء، وتــدل هـذه العلاقـاتضــح أن هنــاك علاقــة ارتبــاط قويــة بيـــن تطبيــق منهــج إعــادة هندســة الع -
 .ـع مضمـون فرضـي الدراسـةميـة مجتمـع الدراسـة بهـذا المنهـج، وهـذا ينسـجم علـى اهتمـام المؤسسـات الصناعيـة المصر 
 بالإضافة إلى اقتُاح التوصيات التالية:

لإدارية بالنسبة للمؤسسات الصناعية اضرورة الدراسة المتعمقة لمضامين الفكر الإداري فيما يتصل بمنهج إعادة هندسة العمليات  -
 مساهمة في تعزيز قدرتها على تحقيق أداء أفضل يضمن لها البقاء والنمو؛المصرية لما لذلك من 

ن تغييرات جذرية في إجراءاتها وعملها مإن منهج إعادة هندسة العمليات الإدارية، له تأثير أساسي على تحسين الأداء، بما تفرضه  -
سيد برامج التغيير الشامل بما يحقق اهمة الأساسية في تجوإعادة النظر بشكل مستمر في إجراءات العمل وتطويرها، وهذا لا ينفي المس

 مزايا تنافسية تمكن المؤسسات الصناعية المصرية من مواجهة التحديات الاقتصادية؛
                                                 

جمهورية مصر  الإدارية،، أكاديمية السادات للعلوم 1، العدد 38، مجلة العربية للإدارة، مجلدفي تحسين الأداءإستخدم منهج إعادة هندسة العمليات الإدارية  الوهاب،ياسر عبد  1
 .214، 213 ص ، ص2018العربية، 
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كلات التي تواجهها المؤسسات الصناعية إن التطبيق الفعال لمنهج إعادة هندسة العمليات الإدارية، يعمل على ابتكار الحلول للمش -
 اء؛المصرية، فضلًا عن تقليص الوقت والتكلفة، ومن ثم الوصول إلى الهدف الأساسي وهو تحسين الأد

ة هندسة العمليات الإدارية، كأسلوب ضرورة إعادة النظر في الأساليب والنظم والمبادئ الإدارية التقليدية، وتفعيل منهج إعاد -
اصة في ظل الظروف والمستجدات لتأقلم مع بيئتها الداخلية والخارجية، خإداري حديث يساعد المؤسسات الصناعية المصرية على ا

 .التي تشهدها البيئة الصناعية المصرية
 :بعنوان 2017محمد علي( ىوسامي مصطفدراسة )تسابيح محمد طه أحمد البشير -8

 1السوداني"دراسة حالة بنك فيصل الإسلامي –"أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية على الأداء الوظيفي
والاتصالات، وى تكنولوجيات )مستبأبعاده هدفت هذه الدراسة للتعرف على أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية كمتغير مستقل 

مجتمع الدراسة  ، وقد تمثلوظيفي كمتغير تابعتحسين الأداء ال ومساهمتها فيبناء الهيكلة(  ةالعاملين، إعاد ةالعليا، مشاركالإدارة  لتدخ
 واستخدم الباحثانموظف، 125الدراسة  الإسلامي، وكانت عينةفيصل السوداني  والموظفين لبنك ورؤساء الأقساممن المدراء 

 المنهج الوصفي التحليلي. واعتمد علىكأداة لجمع البيانات،   الاستبيان
 ا مايلي:هوقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهم

 الاداء؛ومستويات  يسيبصورة مباشرة على مقا ؤثري اسلوب وتطبيق الهندرةاستخدام  -
 الوظيفي؛ يميالتق ييرمعا ييرالهندرة في تغ تساعد -
 والمرؤسين.الرؤساء  ينالاتصال ب ديالتنظيمية ساعدت في تحد الهياكل -

 بالإضافة إلى اقتُاح التوصيات التالية:
 العمليات الإدارية للعاملين في البنك؛نشر وتعزيز مفهوم إعادة هندسة  -
 مراجعة الهيكل التنظيمي بصورة دورية وتفعيل عملية الهندرة؛ -
 .مراجعة الأداء سنوياً لتحقيق التحسين المستمر مما يؤدي إلى تحقيق الجودة العالية -
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .16،15 ص تسابيح محمد طه أحمد البشير، سامي مصطفى محمد علي، مرجع سبق ذكره، ص 1
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 باللغة الأجنبية السابقة الدراسات الثاني:المطلب 
 ن:بعنوا Hadeer Mahmoud Ismail & Badia Ghalayini ،2024دراسة  -1

"RE-ENGINEERING OF ADMINISTRATIVE PROCESSES AND THEIR ROLE 
IN REDUCING WORK PRESSURE" 

 1.)إعادة هندسة العمليات الإدارية ودورها في تقليل ضغوط العمل(
التكنولوجي، البعد  البعد)بأبعاده  دفت هذه الدراسة إلى التعرف مدى تأثير تطبيق إعادة هندسة العمليات الإدارية كمتغير مستقله

 (.ب الأدوارالعمل، تضار  ةالعمل، بيئ )عبءالعمل كمتغير تابع بأبعاده  ضغط التنظيمي( علىالبشري، البعد 
 وتم استخدامموظف،  188من  الدراسة متكونة وكانت عينة، والاتصاليمثل مجتمع الدراسة موظفي جامعة تكنولوجيا المعلومات 

 .لإعتماد على المنهج الوصفي التحليلي، بالإضافة إلى المقابلات الشخصية، وتم االبيانات والمعلوماتكأداة رئيسية لجمع   الاستبيان
 :التوصل إلى النتائج التالية وقد تم

 العمل؛إعادة الهندسة وضغط  ةمتغير عمليوجود علاقة عكسية ذات دلالة إحصائية بين   -
، أي أنها لا تتأثر بالجنس ةدة الهندسإعافي المتغيرات الديموغرافية على مستوى عمليات  ةدلالة إحصائيكما لم تلارحظ فروق ذات   -

 التعليمي؛بالعمر أو المستوى  أنثى(، ولا)ذكر أو 
لخفض ضغط العمل إلى المستوى  إلى ذلك، لم تورفق إدارة الجامعة في توظيف عمليات إعادة الهندسة بالشكل الأمثلإضافة ً  -

 المطلوب لا سيما في المجال التنظيمي؛
 .الدراسةبينما لم تلاحظ أي تأثير للبعد التنظيمي في تخفيف ضغوط العمل في جامعة قيد  -

 وصيات التالية:الت بالإضافة إلى اقتُاح
 ساليب تنفيذها؛ن توفر إدارة الجامعة جميع المعلومات الازمة للموظفين لأداء مهامهم، بما في ذلك وضوح العمل وأبأ -
 وظيفية بوضوح؛تحديد الصلاحيات والمهام والأوصاف ال -
 شؤونهم، كخطط تدريب، إعادة توزيع بعض التخصصات؛لمتعلقة بإدارة اشراك الموظفين في بعض القرارات ا -
 انشاء اقسام ووحدات تنظيمية أخرى حسب الحاجة.دمج بعض الإدارات و  -
 ن:بعنوا Abdullah Qassem Ahmed Al-Wosabi & Abdellah Houssaini ،2024دراسة  -2

"Role of the Administrative Processes Re-engineering in Improving the Service 
Quality Provided by Public Telecommunication Corporation in Yemen" 

 .2)دور إعادة هندسة العمليات الإدارية في تحسين جودة الخدمة المقدمة من قبل المؤسسة العامة للاتصالات في اليمن(
                                                 

1- hadeer mahmoud ismail,op.cit, p43.  
 
2- abdullah qassem ahmed al-wosabi, prof abdellah houssaini, role of the admistràtive, proesses re– engineering in 

improving the service quality provtded by public teleco mmunica tiow corpora tion in yemen, seybold report journal, the 

volume 19, the number03, 2024, pp95,96. 
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ه )البعد التنظيمي، البعد التكنولوجي، مستقل بأبعاد هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر إعادة هندسة العلمليات الإدارية كمتغير
بع بأبعاده )الإستجابة، الملموس، تاإلتزام وإقتناع الإدارة العليا، تمكين الموظفين( ومساهمتها في تحسين جودة الخدمات كمتغير 

 التعاطف، الآمان، الموثوقية(
موظف، وإستخدم  143ة من اليمن، وكانت عينة الدراسة متكونيمثل مجتمع الدراسة عينة موظفي شركة الإتصالات العامة في 

 الباحث الإستبيان كأداة لجمع البيانات، وقد تم الإعتماد على المنهج الوصفي التحليلي.
 وقد تم التوصل إلى النتائج التالية:

ؤسسة الاتصالات العامة على مهناك فجوة سلبية بين توقعات العملاء وإدراكهم لجودة الأداء الفعلي للخدمات التي تقدمها  -
لى الحاجة إلى تعزيز أبعاد جودة مستوى جميع أبعاد جودة الخدمات المعتمدة في الدراسة، وتعكس هذه النتيجة مؤشراً  عملياً  ع

 بها بما يتوافق مع وجهة نظر العملاء؛الخدمة وفقاً لأهميتها وترتي
تتضمن الحد الأدنى من  امة، والتيالعتتوفر المتطلبات الأساسية لتطبيق إعادة هندسة العمليات الإدارية في مؤسسة الاتصالات ⁠ -

 تقدمها مؤسسة ودة الخدمات التيالعناصر اللازمة لتطبيق إعادة هندسة العمليات الإدارية، والتي وجود دور إيجابي في تحقيق ج
 الاتصالات العامة؛

 العامة؛ تمؤسسة الاتصالا توجد علاقة ارتباط إيجابية ووظيفة إحصائية بين إعادة هندسة العمليات الإدارية وجودة خدمات
العامة من  تمؤسسة الاتصالات تساهم عملية إعادة هندسة العمليات الإدارية والأبعاد المتاحة حالياً في تحسين جودة خدما -

رية، والحد من الأخطاء والمشاكل الإدا وشفافية العملياتخلال تحسين العمليات والأنشطة الإدارية المنجزة، وزيادة مستوى وضوح 
 مراعاة جميع أبعاد جودة الخدمات. في أداء العمل الإداري، وتطوير قدرة الموظفين الإداريين على تقديم خدمات عالية الجودة، مع

 توصيات منها: عدة إلى اقتُاح بالإضافة
ليات الإدارية من خلال التُكيز على يجب على مؤسسة الاتصالات العامة دعم وتعزيز العناصر الضرورية لتنفيذ إعادة هندسة العم -

 .العامةن قبل مؤسسة الاتصالات برعد التزام الإدارة العليا ورضاها وتمكين الموظفين، لأنه أقل الأبعاد التي يتم تطبيقها م
 .ملاءينبغي تصميم العمليات في مؤسسة الاتصالات العامة بناءً على فهم متطلبات واحتياجات الع -
ات في مكان واحد بطريقة دمج الوظائف المتخصصة في وظيفة واحدة، وهنا، يجب أن يكون هناك مجموعة من أعمال التخصص -

 .توفر الوقت وتقلل التكاليف وتنسق العمل وتنظمه
قواعد العمل والإبداع والابتكار في  زيادة مستوى استقلالية الأفراد في أداء المهام، حيث يكون الأفراد قادرون على بدء ووضع -

 .طليعة العمل
 :بعنوان  DJEROUROU Kheira & OUAHRANI Medjdoub ،2022 دراسة -3

"Re-engineering of administrative processes and their impact on improving 
performance: A Case Study of Ford Motor Company" 

 1.)إعادة هندسة العمليات الإدارية وأثرها على تحسين الأداء: دراسة حالة لشركة فورد موتور(
                                                 

1- djerourou kheira, ouahrani medjdoub, re-engineering of administrative processes and their impact on improving 

performance, economy and environment review, volume: 05, the number02, university of mostaganem (algeria), 2022, p637 
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 العمليات، الهيكل،، الاستُاتيجية)بأبعاده هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية كمتغير مستقل 
 .، السرعة، الجودة، خدمة(التكلفة)بأبعاده الثقافة( ومساهمتها في تحسين الأداء كمتغير تابع 

 استخدام شخص، وتم 500عينة الدراسة متكونة من  ، وكانتFord Motor Companyالدراسة موظفي  مجتمعيمثل 
 على المنهج الوصفي التحليلي. الاعتمادالإستبيان كأداة لجمع البيانات، وتم 

 وقد تم التوصل إلى النتائج التالية:
لأمثل للجهود هو ما يمكن تسميته التُكيز ا مجدية، وكانفورد أن إعادة هندسة قسم الحسابات الدائنة فقط كانت غير  شركةأدرك  -

 تشمل الشراء والاستلام بالإضافة إلى الحسابات الدائنة؛ البضائع، والتيبعملية اقتناء 
يتعلموا استخدام أجهزة  أن الرصيفأعادت شركة فورد هندسة حسابات الدفع الخاصة بها، كان على موظفي الاستلام في  عندما -

 بضائع أم لا؛ال اتخاذ قرارات بشأن ما إذا كانوا سيقبلون وكان عليهمالكمبيوتر الطرفية للتحقق من الشحنات، 
ي التي أدخلوها في قواعد البيانات تحتو  ثل التأكد من أن أوامر الشراءم -كما كان على وكلاء الشراء تحمل مسؤوليات جديدة -

 .الشيك على المعلومات الصحيحة حول مكان إرسال
 Mohammed Faisal Rizq Abu Al-Basal, Salam Nawaf Almomani & Louglaithi دراسة -4

Lakhdar ،2021 :بعنوان 
"The Impact of Business Process Reengineering (BPR) on the Reduction of the 

Production Costs in the Jordanian Public Shareholding Companies listed on the ASE" 
إعادة هندسة العمليات الإدارية على تخفيض تكاليف الإنتاج في الشركات المساهمة العامة الأردنية المدرجة في بورصة )أثر 

 1.عمان(
هندسة الهياكل التنظيمية، اللامركزية، )هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية كمتغير مستقل بأبعاده     

 كمتغيرة( ومساهمتها في خفض تكاليف  هندسة الموارد البشرية، معايير الجودة الشاملة، العمليات الصناعية تكنولوجيا، هندسة القيم
 ف(.اليف الإنتاج المباشرة، المواد المباشرة، الصناعات غير المباشرة، التكاليتابع بأبعاده )تك

 شركة، وتم 44سة متكونة من يمثل مجتمع الدراسة من جميع الشركات الصناعية المدرجة في بورصة أبو ظبي، وكانت عينة الدرا
 على المنهج الوصفي التحليلي. الاعتمادالإستبيان كأداة لجمع البيانات، وتم  استخدام

 وقد تم التوصل إلى النتائج التالية:
فراد العينة إلى تطبيق هذه الأبعاد، تطبق الشركات الصناعية الأردنية أبعاد إعادة هندسة العمليات بدرجة متوسطة، حيث يميل أ -

همية نسبية متوسطة. وهذا أ يشير إلى ا( م2015)العمليات ولكن دون موافقة تامة؛ إذ بلغ متوسط مقياس أبعاد إعادة هندسة 
ا التطبيق لم يكن بالمستوى ، إلا أن هذتهندسة العمليايدل على أن الشركات الصناعية العامة تسعى إلى تطبيق أبعاد إعادة 

 المطلوب؛
                                                 

 
1 -Mohammed Faisal Rizq Abu Al-Basal, Salam Nawaf Almomani, louglaithi lakhdar, The Impact of Business Process 

Reengineering (BPR) on the Reduction of the Production Costs in the Jordanian Public Shareholding Companies listed 

on the ASE, Economic Researcher Review, VOL09, The number01,2021, pp116,117. 
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يدل على  ا، مم٠3.7.4مقياسه .توسط ماحتل بعرد هندسة الموارد البشرية المرتبة الأولى بين أبعاد العلاقات العامة، حيث بلغ  -
في تطوير العمليات وابتكارها،  ينصر البشر العأهميته النسبية العالية. وهذا مؤشر على إدراك إدارات الشركات الصناعية الأردنية لأهمية 

  وقدرته على استخدام أدوات العمل والتكنولوجيا الحديثة على النحو الأمثل؛
ة، حيث احتلت الأخيرة المرتبة الأخيرة تراوحت بقية أبعاد إعادة هندسة العمليات الأخرى بين الأهمية النسبية العالية والمتوسط -

الموافقة تماماً على تبني الشركات  تميل الى عدم( بأهمية نسبية متوسطة. يشير هذا إلى أن آراء أفراد العينة كانت 3345)بمتوسط 
شرير آراء أفراد العينة إلى أن تم في عملية التطوير ويدعم عمليات الابتكار داخل الشركة. علاوة على ذلك، لهيكل تنظيمي يسره

 والأقسام والإدارات داخل الشركة؛ الشركات لا تزال مترمسكة بالعمل الروتيني، وأنها لا تسعى إلى زيادة التفاعلات بين الوحدات
الخفض لا يزال  ام، إلا أن هذاعاعية الأردنية تسعى إلى خفض تكاليف الإنتاج بشكل أظهرت نتائج التحليل أن الشركات الصن -

ية النسبية. وقد تبين الأهم وهو مستوى متوسط، 3.461دون المستوى المطلوب، حيث بلغ متوسط بنود خفض تكاليف الإنتاج 
ذلك باستخدام أساليب علمية و للموارد المتاحة،  لالاستخدام الأمثأن الشركات تسعى إلى ترشيد نفقاتها التشغيلية من خلال 

 .المستهدفة والمقارنات المرجعية، وغيرها التكلفة وتطبيق أدوات المحاسبة الإدارية، مثل
 توصيات منها: عدة بالإضافة إلى اقتُاح

حديثة لتنسيق المهام بين الوحدات رية ضرورة ابتعاد الأقسام في الشركات الصناعية عن العمل الروتيني، واتباع أساليب وطرق إدا -
التعاون والتواصل بين الأقسام  الداخلية وزيادة التفاعل فيما بينها. ويتم ذلك لغرض ضمان مساهمة الهيكل التنظيمي في تشجيع

 .لية وخفض التكاليفوالموظفين لتبادل الخبرات والمعرفة من أجل تطوير بيئة العمل، وزيادة كفاءة العمليات الداخ
لإدارات الوسطى والدنيا، والابتعاد عن عدم حصر عملية اتخاذ القرار في الإدارات العليا فقط، وتوسيع الصلاحيات التي تمارسها ا -

الأوقات المناسبة وفي حالات الأزمات لتجنب  مركزية اتخاذ القرار لتأهيل كافة المستويات الإدارية لتحمل المسؤولية، واتخاذ القرارات في
 .ضياع الفرص الاستثمارية والبيعيةالخسائر و 

الموظفين ضد مخاطر إصابات العمل  توفير بيئة عمل مناسبة وآمنة للموظفين من خلال توفير متطلبات السلامة المهنية، وتأمين -
 .لي تقليل التكاليفبهدف زيادة مستوى الرضا الوظيفي الذي يساهم في زيادة فاعلية وكفاءة أداء الموظفين، وبالتا

 بعنوان: Wameedh A. Khdair ،2021 دراسة -5

"Business Process Re-Engineering and Its Effective Impact on Job Performance in 
South Refineries Company" 

 1.)إعادة هندسة العمليات الإدارية وأثرها الفعال على الأداء الوظيفي في شركة مصافي الجنوب(

التكنولوجي، البعد  دالتنظيمي، البعد )البعبأبعاده كمتغير مستقل   العمليات الإداريةهدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر إعادة هندسة 
 تابع.تطوير الأداء الوظيفي كمتغير  ومساهمتها فيالبشري( 

                                                 
1- Wameedh A. Khdair, Business Process Re-Engineering and Its Effective Impact on Job Performance in South 

Refineries Company, South Asian Journal of Social Sciences &Humanies, VOL 2, The number5, Almaaqal University, 

Basrah,2021, P122.  
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  الاستبيان استخداموتم  ،موظفاً  350يمثل مجتمع الدراسة موظفي شركة مصافي جنوب العراق، وكانت عينة الدراسة متكونة من 
 على المنهج الوصفي التحليلي. الاعتمادوتم  البيانات،كأداة لجمع 

  وقد تم التوصل إلى النتائج التالية:
 ل العمل الجماعي، وكفاءةالعلاقة بين جوانب إدارة الموارد البشرية، مث  -
خلال خفض التكاليف والوقت ورفع  التنظيمي، وتقنية المعلومات، والتواصل الفعال، لتحقيق نتائج إيجابية من لالإدارة، والهيك 

من منظور الموظفين، على سبيل و الإنتاجية، وذلك لتحديد مستوى إعادة هندسة العمليات التجارية في شركة مصافي جنوب العراق. 
 جنوب العراق؛  شركة مصافي في المثال، معرفة مستوى أداء الموظفين العاملين

ليات التجارية في شركة مصافي جنوب العم ةإعادة هندستحديد قوة العلاقة بين موظفي الشركة والإدارة الهندسية، وتحديد مستوى  -
 العراق؛

 .الوظيفي ومستوى الأداءوجود علاقة مباشرة بين أبعاد هندسة العمليات الإدارية  -
 بعنوان: Moayyad Al-Fawaeer, Mahmood B Ridha  &Abdul Sattar H Yousif ،2019 دراسة-6

"An investigation into the Relationship between Business Processes Re-engineering 
(BPR) and Employees' Performance: An empirical study at the Jordanian public 

shareholding companies" 

 1(وأداء الموظفين: دراسة تجريبية في شركات المساهمة العامة الأردنية الإداريةدراسة العلاقة بين إعادة هندسة العمليات )

التنظيمي، الهيكل  دالتكنولوجي، البع )البعدبأبعاده هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر إعادة هندسة العمليات الإدارة كمتغير مستقل 
 (.فالمعرفة، المهارة، الموق)بأبعاده الإجرائي( وعلاقتها بأداء الموظفين كمتغير تابع  دالبع

كأداة لجمع   الاستبيان استخدامتم موظف، و 80يمثل مجتمع الدراسة جميع مديري الشركات الأردنية، وكانت عينة الدراسة متكونة من 
 على المنهج الوصفي التحليلي. الاعتمادالبيانات، وتم 

 تم التوصل إلى النتائج التالية:وقد 

يكون ذلك بسبب  الدراسة، قدعمليات الأعمال لها علاقة إيجابية وقوية وكبيرة في أداء الموظفين في أربع عشرة شركة أردنية قيد  -
، خاصة في مجال تكنولوجيا الهائلة والسريعةتحديث الهيكل التنظيمي الذي قامت به هذه الشركات استجابة للتغيرات البيئية 

                                                 
1 -Moayyad Al-Fawaeer, Mahmood Ridha and Abdul Sattar H Yousif, An investigation into the Relationship between 

Business Processes Re-engineering (BPR) and Employees' Performance: An empirical study at the Jordanian public 

shareholding companies, Review of Applied Socio- Economic Research, o- Economic Research (Volume 17, The number1, 

University of Jordan, Jordan,2019, P14. 
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المعلومات وتطبيقاتها. تأثير الهيكل التنظيمي على أداء الموظفين يجب أن يحث فرق الإدارة في هذه الشركات على إيلاء مزيد من 
 التنظيمي؛الاهتمام لإمكانية إجراء برنامج دوري لإعادة تصميم هيكل الشركة 

افظة على مستوى الرضا المقصود ونظم جديدة للحفاظ على مسار شركاتهم والمحطبيعة أعمالهم تفرض عليهم استخدام تقنيات  -
نافسية مميزة هي جميعها نتاج موظفي تلعملائهم والمساهمين. النتائج الجيدة للشركة، وتحقيق أهدافها، ونجاحها، وامتلاك ميزة 

 موظفيها؛المنظمة. وهذا يعني أن المنظمة التجارية بحاجة إلى رضاء وتأهيل 

نظيمية إنسانية. يحتاج تأهيل تالرضا الوظيفي للموظفين سيتحقق من خلال نظام تعويض عادل، وظروف عمل جيدة، وثقافة  -
ل مع التقنيات والأنظمة والأساليب الموظفين إلى برامج تدريب مستدامة تمنحهم المهارات اللازمة ليكونوا قادرين على التعام

 .والآليات الجديدة
 الدراسة الحالية بالدراسات السابقة مقارنة المطلب الثالث:

أوجه التشابه  سابقة ومبرزين أهموالدراسات السنحاول في هذا المطلب تلخيص أبرز نقاط أوجه المقارنة بين الدراسة الحالية 
 .والاختلاف

 قارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة(: م1-1)رقم لجدول 
 السابقةالدراسات  الدراسة الحالية

 من حيث الزمان
 والمكان

-زائرالج لاتصالاتأجريت دراستا بالمديرية العملية 
 2026سنة  -ورقلة

 فيأجريت في بيئة عربية و أجنبية وكانت  .
السنوات 

2017،2018،2019،2021،2022،2
024،2025. 

 المجتمع و  من حيث
 العينة

انت ركزت دراستنا على العمال الإداريين حيث ك .
 عامل. (50) العينة

ينة بين الدراسات في مجتمع و ع اختلافوجود 
 الدراسة.

متغيرات حيث من 
 الدراسة

دراستنا على متغيرين إعادة هندسة  اعتمدت
 العمليات الإدارية و الأداء الوظيفي.

البشرية ارد تناولت متغيرات مختلفة منها: أداء المو 
ن مالإبداعي، وهناك  العاملين الأداء أداء

يات تناولت بعد من أبعاد إعادة هندسة العمل
 الإدارية.

من حيث أبعاد 
 المتغيرات

 المستقل تناولت الدراسة أربعة أبعاد بالنسبة للمتغير
لهيكل ا البشري، المعلومات العنصروهي ) تكنولوجيا 
لمتغير إجراءات العمل( و بالنسبة ل التنظيمي تبسيط

ل، نمط بالعم العمل المعرفة الإنتاجية جودةالتابع )
 الأداء(

 تناولت أبعاد مختلفة لكلا المتغيرين..
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 من حيث الهدف 

سة التعرف على أثر إعادة هند هدفت دراستنا إلى
 العمليات الإدارية في تحسين الأداء.

جل الدراسات حول هدف رئيسي  اشتُكت
ليات أثر وعلاقة إعادة هندسة العم وهو معرفة

، الوظيفي، العاملين)الأداء الإدارية على 
 البشرية(. دالإبداعي، الموار 

. 
 

 باحثتين بناءا على ما سبق المصدر: من إعداد ال                             
  ثالثا: مجال الاستفادة من الدراسات السابقة

 : االسابقة كونهيكمن مجال الاستفادة من الدراسات  ₋
 ساهمت في إثراء الجانب النظري وإعداد الجانب التطبيقي؛  ₋
 الاطلاع على تجارب الباحثين الاخرين محليا وعربيا ودوليا؛ ₋
 ساهمت في تحديد إشكالية البحث؛  ₋
 ؛ الدراسة ساعدت في صياغة فرضيات ₋
 لحالية؛ الدراسة في الانطلاق ساعدت في إعطاء صورة أولية ونظرة شاملة وكاملة لموضع الدراسة مما سهل⁠ ₋
بقة وتحديد الأداة المناسبة لاختبار في الاطلاع على الأساليب والأداة الإحصائية المستخدمة في الدراسة السا المساعدة ⁠ ₋

 الدراسة الحالية؛  صحة فرضيات
 المساعدة في تحليل وتفسير نتائج الدراسة الحالية. ₋
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 خلاصة الفصل:
المبحث اء الوظيفي، حيث خصصنا حاولنا في هذا الفصل تناول الجانب النظري لموضوع إعادة هندسة العمليات الإدارية والأد    

مليات الإدارية، أهميتها، وأبعادها المتمثلة من خلال التطرق أولاً إلى مفهوم إعادة هندسة الع ،للأدبيات النظرية لكلا المتغيرين الأول
افة إلى الإطار المفاهيمي للأداء الوظيفي (، بالإضوتبسيط إجراءات العمل في )تكنولوجيا المعلومات، الهيكل التنظيمي، والموارد البشرية

لاقة الارتباطية التي تجمع بينهما من الناحية لعوامل المؤثرة فيه، وفي الأخير أبرزنا طبيعة العحيث تم استعراض تعريفه، معايير قياسه، وا
 .النظرية

راستنا، والتي شكلت المرجعية في هذا الفصل، فقد خرصص لعرض الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع د المبحث الثانيأما     
عينة، وصولاً إلى أهم النتائج المتوصل العلمية لبناء هذا البحث، حيث عرضنا الأهداف التي سعت إليها كل دراسة، المنهج المتبع، وال

لتشابه والاختلاف ومجالات الاستفادة اك الدراسات وبين دراستنا الحالية لإبراز جوانب إليها، وفي الأخير قمنا بعقد مقارنة بين تل
 .منها

إعادة هندسة العمليات الإدارية في تحسين الأداء الوظيفي من الناحية التطبيقية، فسنقوم بتبيانه  مساهمةأما فيما يخص معرفة مدى 
 .في الفصل الموالي من البحث



 

 

 

 

 الفصل الثاني
 لدورالدراسة التطبيقية 

إعادة هندسة العمليات 
الإدارية في تحسين الأداء 

 الوظيفي في المديرية 
 العملية لاتصالات الجزائر

 -ورقلة- 
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 :تمهيد
من أجل الإحاطة الفعلية بموضوع الدراسة وتكملة ما تم بناؤه على صعيد الجانب النظري من مفاهيم ومقاربات نظرية، تضمن     
الفصل الجانب التطبيقي الذي يمثل المحرك الحقيقي لكل فرضية وضعناها، وذلك من خلال الدراسة الميدانية التي انجزناها على هذا 

عينة شاملة من موظفي المديرية العملية لاتصالات الجزائر بورقلة. وقد اعتمدنا في جمع المعطيات على استبيان صرمّم خصيصا بعد 
المختصين، ووزع مباشرة على جميع افراد مجتمع الدراسة. وقد عولجت البيانات المتحصل عليها تحكيمه من قبل الأساتذة 

 .25نسخة  SPSS بالأساليب الاحصائية المعتمدة في برنامج
 :وقد جاء هذا الفصل مقسما الى مبحثين اساسيين يتكاملان في بناء اجابة علمية دقيقة على اشكالية الدراسة

 .الطريقة والادوات المستخدمة في الدراسة الميدانيةالمبحث الاول: 
 .المبحث الثاني: عرض نتائج الدراسة الميدانية ومناقشتها
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 المبحث الاول: الطريقة والادوات المستخدمة في الدراسة الميدانية
علمي المعتمد إلى توصيف أداة جمع يشمل هذا المبحث كل ما يتصل بالإطار المنهجي لسير البحث الميداني، من تحديد المنهج ال    

التنظيمي الضروري لفهم الظاهرة  البيانات وضبط مجتمع الدراسة وعينتها، مرورا بتقديم المؤسسة محل الدراسة الذي يوفر السياق
 المدروسة.

 الاول: الطريقة المعتمدة في الدراسةالمطلب 

 الفرع الاول: منهج الدراسة

بصرامة فكرية منهجية، وفي ضوء  المنهج العلمي هو الخارطة التي توجه الباحث نحو اهدافه وتمكنه من التحكم في مسار بحثه    
تضت الدراسة توظيف عدة مناهج ظيفي، إقطبيعة إشكاليتنا المتعلقة بدور إعادة هندسة العمليات الإدارية في تحسين الأداء الو 

 متكاملة فيما بينها على النحو الاتي:

 صفي بأسلوب تحليلي:المنهج الو  -اولا 

راسة، من خلال عرض خصائص أفراد إعتمدنا هذا المنهج لوصف واقع إعادة هندسة العمليات الإدارية في المديرية العملية محل الد
لنظرية والدراسات السابقة ذات الصلة. ات الاستبيان بعدا ببعد، وتفسير النتائج في ضوء الأدبيات العينة وتحليل إجاباتهم على عبارا

 انات كمية من مجتمع ذي حجم محدود.وقد اعتمدنا في الجانب الميداني على أداة الاستبيان بوصفها الوسيلة الأكثر ملاءمة لجمع بي

 المنهج الإحصائي: -ثانيا 

نا من قياس العلاقات بين المتغيرات لإحضاع البيانات الميدانية لسلسلة من المعالجات الإحصائية التي مكنتوظفنا هذا المنهج     
تاح رسم صورة كاملة ودقيقة عن وإختبار الفرضيات بأحكام علمية دقيقة. وقد شمل ذلك الإحصاء الوصفي والإستدلالي معا، مما أ

 ة على حد سواء.الظاهرة المدروسة في أبعادها الكمية والكيفي

 متغيرات الدراسة: -ثالثا 

 لجدول التالي:تتمحور الدراسة حول متغيرين رئيسيين متُابطين تربطهما علاقة تأثير واضحة كما هو مبين في ا

 (: متغيرات الدراسة1-2الجدول رقم )                                      

 نوع المتغير اسم المتغير الابعاد الفرعية

العنصر  -تكنولوجيا المعلومات 
 -ظيمي الهيكل التن -البشري 
 إجراءات العملتبسيط 

 داريةعادة هندسة العمليات الإإ
(BPR) 

 المتغير المستقل
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جودة  - )كمية العمل(نتاجيةالإ
ط نم -عمل المعرفة بال -العمل 
 الاداء

 المتغير التابع داء الوظيفيالأ

 الدراسة ناءا على متغيرات: من اعداد الطالبتين بالمصدر                                  

 الفرع الثاني: مجتمع وعينة الدراسة

 لمؤسسة محل الدراسة:باالتعريف  -اولا 

 :-رقلة و  -تقديم عام حول المديرية العملية لاتصالات الجزائر  -1

 إطارفي  2003سنة  تأسستائر، التي متدادا تنظيميا لمؤسسة اتصالات الجز إالمديرية العملية لاتصالات الجزائر بورقلة  تعتبر    
، والذي كرس 2000اوت  05 المؤرخ في 03/2000صلاحات التي عرفها قطاع البريد والمواصلات في الجزائر، بموجب القانون الإ

 قتصادي حديث.لات، وفتح المجال امام اعادة تنظيم القطاع وفق منطق امبدأ الفصل بين نشاطي البريد والاتصا

تخضع لقواعد التسيير التجاري، مع ، تتمتع بالاستقلالية المالية و أسهماتصالات الجزائر كمؤسسة عمومية اقتصادية ذات  نشأتوقد 
ضمان استمرارية الخدمة ت الوطنية، و الحفاظ على طابعها العمومي، حيث اسندت لها مهمة تطوير واستغلال شبكة الاتصالا

 وتوسيعها عبر مختلف مناطق الوطن.

يث تتكفل بتجسيد السياسة العامة لاتصالات الهياكل اللامركزية التابعة للمؤسسة، ح أحد، تمثل المديرية العملية بورقلة الإطاروفي هذا 
فائدة سكان ولاية ورقلة والمناطق لتصالات وتقديم الخدمات الجزائر على المستوى المحلي، من خلال الاشراف على تسيير نشاطات الا

 المجاورة.

مات الانتُنت بمختلف تقنياته، وتضطلع المديرية العملية بعدة مهام اساسية، تتمثل في ضمان توفير خدمات الهاتف الثابت، وخد
يانة السهر على ص، اضافة الى خدمات نقل المعطيات لفائدة المؤسسات، مع FTTHو VDSLو ADSLعلى غرار 

 الشبكات وتطويرها وتوسيع البنية التحتية للاتصالات بما يتماشى مع التطورات التكنولوجية.

مات القرب للزبائن، سواء تعلق الامر كما تعتمد المديرية في نشاطها على شبكة من الوكالات التجارية المحلية، التي تضمن تقديم خد
 الانشغالات، او تقديم مختلف الخدمات التجارية.بالاكتتاب في العروض، او معالجة 

مات الاتصالات والانتُنت، الامر وتعمل المديرية العملية بورقلة في سياق يتسم بتسارع التحولات الرقمية وتزايد الطلب على خد
بات الزبائن وضمان جودة بة لمتطلفعالية، بما يسمح بالاستجا أكثرالذي يفرض عليها تحسين ادائها الداخلي وتبني اساليب تسيير 

 ادائها. الخدمة، وهو ما يجعل مسالة اعادة هندسة العمليات الادارية من بين المحاور الاساسية لتطوير

 أهداف المؤسسة:
 اتصالات الجزائر عالم تكنولوجيا المعلومات والاتصال بغية تحقيق الأهداف التالية:مؤسسة دخلت  
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خاصة في  المستعملين عدد من الاتصال لأكبر خدمات مختلف المشاركة في عمليات وتسهيل الهاتفية الخدمات عرض الزيادة في -
 .الريفية المناطق

 .المعروضة، وجعلها أكثر منافسة في خدمات الاتصال الزيادة في جودة ونوعية الخدمات -
 .تنمية وتطوير شبكة وطنية للاتصالات، وفعالية توصيلها بمختلف طرق الإعلام -
 .المشاركة كممثل رئيسي في مجال فتح برامج تطوير لمؤسسة الإعلام في الجزائر -
 .علومات والتوجيهعبر الشبكة العنكبوتية، وكذلك تطوير مراكز الم( البيع والشراء) تطوير الخدمات الجديدة -
 :-رقلة و  -الهيكل التنظيمي للمديرية العملية لاتصالات الجزائر  -2

ف أقسامه من أجل الوصول إلى تحقيق هو عبارة عن مجموعة من الدوائر المالية، المادية والبشرية هدفه هو تحقيق التنسيق بين مختل
يفية متطورة التي تربط بين الدوائر مؤسسة اتصالات الجزائر المديرية العملياتية ورقلة على بنية وظ المؤسسة، وعليه تعتمدأهداف 

 وجود علاقة تكاملية فيما بينها كما هو موضح في الشكل التالي: ومختلف المصالح مع

 ورقلة -الهيكل التنظيمي للمديرية العملية لاتصالات الجزائر  (:1-2رقم ) الشكل                 

 

 المديرية العملية لاتصالات الجزائر بورقلة قوثائ :المصدر
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رقلة يتمثل دورها أساسا في تسيير ومتابعة  هي فرع من فروع المديرية الولائية لاتصالات الجزائر بو  المديرية الفرعية التجارية: 1.2
 كل العمليات التجارية على مستوى المديرية والوكالات التجارية وتنقسم الى ثلاث دوائر وهي:

جارية الموجودة على مستوى نظام الأخطاء الت: يتمثل دورها أساسا في متابعة كل الاحصائيات وتصحيح دائرة الدعم التجاري -
 ( وتنقسم الى مصلحتين:NGPSSالتسيير التجاري )

جارية ومراقبة العمليات المالية داخل الوكالات مصلحة متابعة الفوترة والمالية: ويتمثل مهامها في متابعة الفواتير التابعة للوكالات الت. 
 التجارية.

ت انظمة التسيير التجارية الدعم التجاري: تتمثل مهامها في تسيير ومتابعة وتصحيح الأخطاء الموجودة في عمليا ةمصلح . 
NGPSS  .المستخدم من طرف الوكالات التجارية 

 مصالح: 3: تنقسم الى دائرة الحسابات الكبرى-

لال تحسين الخدمات المقدمة ومتابعة مصلحة العلاقات مع الزبائن: وتتمثل أهميتها في استقبال الزبائن ومتابعة انشغالاتهم من خ. 
 .والسهر على إرضاء الزبون تالتعطيلا

الوكالات التجارية ت على مستوى مصلحة تفعيل المبيعات: وتتمثل أهميتها ودورها في تنشيط المبيعات من خلال متابعة المبيعا. 
 ونقاط البيع بالإضافة الى تسيير المنتجات التابعة للمؤسسة.

سددوا الفواتير السابقة وتحصيل كل يمصلحة التحصيلات: يتمثل دورها واهميتها في متابعة كل تحصيلات الخاصة بالزبائن الذين لم . 
 الديون التابعة للمؤسسة.

ة اتصالات الجزائر. تعمل هذه المديرية ة المسؤولة عن الجوانب التقنية والهندسية ضمن شرك: هي الجهالمديرية الفرعية التقنية 2.2
لشبكات وضمان سلامتها وكفاءتها. تشمل على تنفيذ وإدارة المشاريع التقنية في مجال الاتصالات، بما في ذلك تطوير البنية التحتية ل

 سم هذه المديرية الى فروع عدة وهي:مهامها أيضا ضمان تشغيل الأنظمة بكفاءة وفعالية. تنق

بالإضافة لة بأداء الشبكات والخدمات، تقوم بتحليل ومتابعة البيانات والمعلومات والمشاريع ذات الص دائرة الدراسة والمتابعة: -
التنفيذ والتكنولوجيا ات حول: تقنيات إلى متابعة تطور التقنيات الجديدة وتقديم التوصيات لتحسين الأداء. تجمع هذه الدائرة معلوم

راسة التشريعات والقوانين المتعلقة بالخدمة المستخدمة في المشاريع، تحليل الاحتياجات التقنية، تقدير التكاليف، بيئة وموقع المشروع، د
 حسب تخصصها. التي ستقدم او المشروع وغيرها من المعلومات، ثم تقسم هذه المعلومات على الدوائر الأخرى كل

كوابل الرئيسية والأبراج، لضمان توصيل : تعنى بتطوير وصيانة البنية التحتية لشبكات النقل الرئيسية مثل الشبكة النقلدائرة  -
 البيانات والمعلومات بين المواقع المختلفة بكفاءة.
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ملاء بالخدمات التي كات، وتوصيل الع: مسؤولة عن تصميم وتنفيذ البنية التحتية للشبدائرة شبكة الولوج )الشبكات الموصلة( -
ين مختلف العملاء؛ مثلا توصيل بتقدمها المؤسسة. تشمل مهامها تركيب وصيانة المعدات والأجهزة اللازمة لضمان نوافر الاتصال 

 العملاء بخدمات الانتُنت الثابتة، الهاتف الثابت وغيرها.

 تابعة للمديرية التقنية نذكر منها: وإدارات أخرى إضافة لهذه الدوائر هناك مراكز

 : وينقسم الى:صيانة شبكة الولوج زرك. الم

لاتصال بما في ذلك الأجهزة ايهتم بصيانة وإصلاح المعدات والأجهزة المستخدمة في شبكات  :CMPمركز الصيانة والإنتاج . 
 طوير وتوسيع الشبكات.السلكية واللاسلكية، معدات النقل والتوزيع؛ يهتم أيضا بإنتاج المعدات والأجهزة اللازمة لت

حتياجات وتصميم الشبكات بتخطيط وتحليل الا يهتم أساسا بالدراسة الفعلية للمشروع، حيث يقوم مركز هندسة الخطوط:. 
عايير الفنية، أيضا يتولى دور هندسة الجديدة او توسيع الشبكات الحالية لضمان توفير الخدمة بشكل فعال وفقا لمتطلبات الزبون والم

جيه الكابلات وتوزيع الأجهزة ذلك تو  التصميم حيث يقوم برسم المخططات الهندسية والتصاميم المفصلة للبنية التحتية للشبكة بما في
اءتها ويقدم الحلول عند الحاجة لتحسين وتوصيل الخدمات، وأخيرا يتولى دور مراقبة وتقييم الأداء حيث يتابع ويقيم أداء الشبكات وكف

 الخدمات.

ين التواصل السلس عمل على تأم: يقوم بتوجيه وتبادل البيانات والمعلومات بين مختلف الشبكات والأنظمة، ويمركز التراسل. 
مراكز )في  4 ولاية ورقلة فيوالفعال بين الولايات وخارجها؛ يوجد عدد محدود من هذه المراكز حسب كبر الولاية، حيث توجد 

 (سلا سيليمخادمة، بني ثور، حاسي مسعود وشارع روابح 

 في أنظمة الالياف البصرية )في يعنى بصيانة وتصليح المشاكل التقنية التي تحدث :(CMSO)مركز الصيانة والدعم البصري  -
 حال حدوث مشاكل أو استفسارات تتعلق بالمنتجات أو الخدمات التي تقدمها الشركة(

 الإدارات: -

وهو جهاز يستخدم  Metro Switch ب: مسؤولة عن جهاز تبديل متُوبوليتاني او ما يسمى ة صيانة الشبكة الجوهرية. ادارا
بين محطات الاتصالات المختلفة في  لربط وإدارة الكوابل في المدن او المناطق الحضرية. يعمل على توزيع حركة البيانات وارسالها

 ة هذا الجهاز وادارته وتطويره.المنطقة، مما يساعد في توفير اتصالات سريعة ومستقرة للمشتُكين، تعمل هذه المؤسسة على صيان

عمل على توفير بنية تحتية موثوقة لتوصيل تهتم بصيانة وتشغيل معدات النقل مثل الأبراج والكوابل الرئيسية، وت ارة شبكة النقل:إد. 
 البيانات بين المواقع المختلفة.

معداتها، وتوفر لها البيئة المناسبة لعملها  و تقوم بتوفير الطاقة اللازمة لتشغيل الشبكات  :)EREE(إدارة الطاقة الإقليمية والبيئة . 
 كالمبردات، الإضاءة وغيرها.

 : تنقسم إلى قسمين رئيسيين:إدارة صيانة شبكة النقل. 
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اللاسلكية والمحطات صالات (: يعنى بصيانة وتشغيل الأنظمة اللاسلكية في الشركة، مثل أنظمة الاتRadioقسم الراديو ).  
لكية للشركة لضمان سلامة التواصل اللاسلكية والأجهزة ذات الصلة. ويتولى هذا القسم أيضاً تطوير وتحديث البنية التحتية اللاس

 وجودة الخدمة.

 صرية التي تستخدم في(: يختص هذا القسم بصيانة وتشغيل شبكة الألياف البFibre Optiqueقسم الألياف البصرية ).   
لألياف البصرية، بما في ذلك الاتصالات داخل الشركة، ويتمثل ذلك في صيانة وتركيب وتطوير الكابلات والمعدات ذات الصلة با

 بر شبكة الألياف البصرية.الأجهزة النشطة والغير نشطة. يهدف هذا القسم إلى ضمان استمرارية الخدمة وجودة الاتصالات ع

 يتمثل دورها في توفير حاجيات المؤسسة وتتكون من:: المديرية الفرعية للدعم 3.2

 تنقسم بدورها الى مصلحتين: دائرة المشتريات: -

 لمعدات واللوازم الإدارية والتقنية.مصلحة الشراء: تختص هذه المصلحة بشراء المواد والمستلزمات اللازمة لعمل الشركة، مثل ا -

ير العمالة والمواد الخام والمعدات اللازمة ارد الضرورية للمشاريع والأنشطة، مثل توفمصلحة التوريد: تهتم هذه المصلحة بتوفير المو  -
 للإنتاج.

 : تنقسم الى مصلحتين:دائرة الوسائل والممتلكات -

 ارات والآلات والمعدات.مصلحة الوسائل العامة: تعنى هذه المصلحة بإدارة وصيانة الوسائل العامة للشركة، مثل السي. 

 ك إدارة العقارات والمباني والأراضي.الممتلكات: تتولى هذه المصلحة إدارة الممتلكات والأصول التابعة للشركة، وتتضمن ذلمصلحة . 

نولوجيا المعلومات الخاصة بالشركة، بما في : تتمثل مهمة هذه الدائرة في إدارة وصيانة أنظمة المعلومات وتكدائرة نظام المعلومات -
 البيانات والبرمجيات.ذلك الشبكات وقواعد 

 مجتمع الدراسة: -ثانيا 

( موظفا، يتوزعون 471)م الاجمالي تكون مجتمع الدراسة من مجموع موظفي المديرية العملية لاتصالات الجزائر بورقلة البالغ عدده
التُكيز على هذه الفئة  لموضوعاواقتضى ، عوان تنفيذأعوان تحكم، و أطارات سامية، ورؤساء مصالح، و إعلى مختلف الرتب المهنية: 

ي ألهندسة من الداخل بعيدا عن اعادة إقدر على تقييم مسار دارية اليومية، والأكثر تفاعلا مع العمليات الإبالذات لكونها الأ
 ضوضاء خارجية.

 عينة الدراسة: -ثالثا 

ال الإداريين بالمديرية العملية لاتصالات لعمختيار عينة عشوائية بسيطة، وبناءً عليها تم تحديد حجم عينة الدراسة التي شملت اإتم 
 :التالي يبين عينة الدراسة استمارة استبيان، والجدول( 60يع )، حيث تم توز -ورقلة-الجزائر 
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 احصاء الاستمارات الموزعة والمستردة (:2-2رقم ) الجدول

 البيان العدد النسبة المئوية

 الاستمارات الموزعة 60 100%

 الاستمارات المستردة 53 88,33%

 الاستمارات الملغاة 3 5%

 الاستمارات الصالحة للتحليل 50 83,33%

 بناءا على ما سبقعداد الطالبتين إمن  المصدر:                               

% 88,33ستُداد بلغت إي بنسبة أاستمارة،  53استمارة موزعة، تم استُجاع  60 صلأنه من ألى إ( 2-2تشير بيانات الجدول )
ستمارات لعدم صلاحيتها إ 3لغاء إكما تم   ،هتمامهم بموضوعهاإفراد مجتمع الدراسة و أوهي نسبة تعكس مستوى جيدا من تجاوب 

ستمارات جمالي الإإمن  %83,33ستمارة، وهو ما يمثل نسبة إ 50للتحليل، في حين بلغ عدد الاستمارات الصالحة للتحليل 
درجة موثوقية مناسبة، خاصة في ظل عتماد على النتائج المتحصل عليها بالإحصائيا، بما يتيح إوتعد هذه النسبة مقبولة  ،الموزعة

 عدادها.إوضوح صياغة فقرات الاستبيان ودقة 

 داة المستخدمة في الدراسةالمطلب الثاني: الأ

 حصائية المستخدمةالإدوات والبرامج الفرع الاول: الأ

 Statistical Package for the Social) 25صدار الإ SPSSعتمدنا في معالجة البيانات الميدانية على برنامج إ    
Sciences ساليب ا ضمنه جملة من الأدارية، ووظفنجتماعية والإالبرامج شيوعا في تحليل بيانات العلوم الإ أكثر(، وهو من

 دناه:أحصائية المدرجة الإ

فراد العينة حول عبارات أت ستجاباإدق توزيع أنحرافات المعيارية لوصف يشمل المتوسطات الحسابية والإ: حصاء الوصفيالإ. 1
 الاستبيان وترتيبها تنازليا.

 حصائية.الإالناحية  : للتحقق من اتساق الاستبيان داخليا وقياس درجة موثوقيته منخكرو نبا معامل ثبات الفا  . 2

داء اد المتغير المستقل ومتغير الأبعأرتباطية الثنائية بين للكشف عن طبيعة وقوة العلاقات الإ رتباط )بيرسون(:مصفوفة الإ. 3
 الوظيفي.

ات الإدارية على الأداء الوظيفي، من ختبار أثر كل بعد من أبعاد إعادة هندسة العمليتم استخدامه لإ البسيط:نحدار الخطي الإ. 4
 .خلال قياس تأثير كل بعد على حدة
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لقياس الدلالة  Tر ختباإنحدار، و : لقياس الدلالة الاحصائية الكلية لنموذج الإT واختبار F (ANOVA)اختبار . 5
 نحدار الجزئية.حصائية لمعاملات الإالإ

 لجمع البيانات كأداةستبيان  الفرع الثاني: الإ

ع بيانات موحدة وقابلة للمقارنة من عدد  جملقدرتها على دارية الكمية نظرا كثر تواتراً في الدراسات الإداةَ الأستمارة الأتبقى الإ    
ستفادة من نماذج الاستبيانات ة، مع الإوقد صرمّم الاستبيان انطلاقا من المرجعية النظرية للدراس ،كبير من المستجوبين في وقت وجيز

وفي صيغته النهائية بعد عملية  ،ظيفيالو  والأداء الإدارية عادة هندسة العملياتإالمعتمدة في الدراسات السابقة المتخصصة في مجال 
 التحكيم العلمي، تضمن الاستبيان ثلاثة محاور:

 قدمية.العلمي، والأ وىالمست/المؤهل ربعة متغيرات ديموغرافية: الجنس، العمر،أ: البيانات العامة، ويضم المحور الاول -1

بعاد: بعد تكنولوجيا أربعة أة بالتساوي على ( عبارة موزع16ل ستة عشر )، ويشمالإداريةعادة هندسة العمليات إ: المحور الثاني -2
( وبعد 12لى إ 09ي )عبارات (، بعد الهيكل التنظيم08لى إ 05(، بعد العنصر البشري )عبارات 04لى إ 01المعلومات )عبارات 

 (.16الى  13جراءات العمل )عبارات إتبسيط 

 01نتاجية )عبارات : بعد الإبعاد أربعة أ( عبارة موزعة على 16الوظيفي، ويشمل بدوره ستة عشر ) الأداء:  الثالثالمحور  -3
 13داء )عبارات بعد نمط الأو  ،( 12لى إ 09بعد المعرفة بالعمل )عبارات  ،( 08لى إ 05بعد جودة العمل )عبارات  ،( 04لى إ
 (.16لى إ

= غير 1( المتدرج من )Likert Scaleالخماسي ) ليكرثعلى عبارات المحورين الثاني والثالث، تم الاعتماد على سلم  وللإجابة
جتماعية ات الذاتية في الدراسات الإتجاهات والتقييمالإكثر استخداما في قياس ا= موافق بشدة(، وهو السلم الأ5موافق بشدة( الى )

 مجالات المتوسط الحسابي المرجح وما يقابلها من مستويات:دارية. وفيما يلي جدول يبين والإ

 ماسيمجالات المتوسط الحسابي المرجح لمقياس ليكرت الخ(: 3-2)رقم  الجدول

 درجة الموافقة مجال المتوسط الحسابي الاتجاه العام

 غير موافق بشدة [1.80 - 1.00] منخفض جدا

 غير موافق [2.60 - 1.81] منخفض

 محايد [3.40 - 2.61] متوسط

 موافق [4.20 - 3.41] مرتفع

 موافق بشدة [5.00 - 4.21] مرتفع جدا

 SPSSعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات إ: من المصدر
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قارنة لمتوسطات الحسابية المتحصل عليها ضمن مستويات قياسية محددة المعالم، مما يتيح ما( من تصنيف 3-2يمكننا الجدول )
ساسي في التفسير الوصفي رجعنا الأبعاد المختلفة وبين نتائج الدراسة والدراسات السابقة. وسيكون هذا الجدول مالأموضوعية بين 

 لكل عبارة وكل بعد على مدار هذا الفصل.

 داة الدراسةأالفرع الثالث: صدق وثبات 

ي هل يقيس الاستبيان أ( Validitésبوجهيها: الصدق )دارة الاستبيان ميدانيا، كان لزاما التحقق من صلاحيته أنطلاق في قبل الإ
 ة.ي هل تبقى نتائجه مستقرة عبر التطبيقات المتكرر أ( Fiabilitéفعلا ما صمم لقياسه، والثبات )

 صدق المحكمين: -اولا 

عمال )الملحق دارة الأإ في مجالات ساتذة المحكمين المختصينولية على مجموعة من الأولى عرضنا الاستبيان في صيغته الأأفي مرحلة 
بعاد أة ومدى توافقها مع (. وقد قدم المحكمون ملاحظات قيمة حول بعض العبارات من حيث الوضوح والدقة المفاهيمي02رقم 

رج النسخة النهائية في شكلها و ملتبسا، لتخأعادة صياغة عبارات عديدة وحذف ما جاء مكررا إلى إالدراسة النظرية، مما دفع 
 فراد العينة.أبسط الذي وزع على الدقيق والم

 امل الفا كرونباخ:الثبات بمع -ثانيا 

 Cronbach'sرونباخ )كختبار الثبات على كل بعد وعلى الاستبيان ككل باستخدام معامل الفا  إجرينا أفي مرحلة ثانية 
Alphaن أة المتعارف عليها على حصائيوتنص المعايير الإ ،تساق الداخلي لعبارات كل بعد فيما بينها(، الذي يقيس مدى الإ

لى إختبار ائج الإوقد افضت نت .فأكثر 0.90اقتُب من  إذا، وممتاز 0.80تجاوز  إذا، وجيد 0.70تجاوز عتبة  إذاالمعامل مقبول 
 ما هو موضح في الجدول الاتي:

 داء الوظيفي(دارية والإسة العمليات الإعادة هندإختبار ثبات المقاييس المستخدمة )إنتائج (: 4-2)رقم  الجدول
 المحور / البعد عدد العبارات خكرو نبا معامل الفا  

 بعد تكنولوجيا المعلومات 04 0.947

 بعد العنصر البشري 04 0.818

 بعد الهيكل التنظيمي 04 0.875

 جراءات العملإبعد تبسيط  04 0.909

 داريةعادة هندسة العمليات الإإمحور  16 0.924

 تاجية )كمية العمل(الإبعد  04 0.828

 بعد جودة العمل 04 0.880
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 بعد المعرفة بالعمل 04 0.900

 داءبعد نمط الأ 04 0.915

 داء الوظيفيمحور الأ 16 0.938

 الاستبيان ككل 32 0.965

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

مما يدل  0.80 غلبها تجاوز حاجزأن إ(، بل 0.70ن جميع قيم معامل الفا كرونباخ فاقت العتبة المعتمدة )أ( 4-2يبين الجدول )
( لتحتل المرتبة الاولى 0.947وقد بلغت قيمة معامل الثبات لبعد تكنولوجيا المعلومات ) ،على اتساق داخلي ممتاز لعبارات كل بعد

ا على المستوى الكلي للاستبيان أم( الذي يبقى في مستوى جيد جدا. 0.818القيم لبعد العنصر البشري ) أضعففي حين جاءت 
موثوقة تماما وصالحة للتطبيق في دراسات مشابهة. الأداة(، وهي قيمة ممتازة بكل المقاييس تجعل 0.965مل )فقد بلغ المعا



 نـــةالـــميدادوات الـــمـــســتخدمة في الـــدراســـة الـــــفـــصــــل الــثانــي                        الــــمـــبحــث الثاني: الــطريـــقة والأ

54 

 

 المبحث الثاني: عرض نتائج الدراسة الميدانية ومناقشتها

حصائية اللازمة، نعرض فيما يلي الإ جراء المعالجاتإو  SPSSستمارات المستُدة في قاعدة بيانات نتهاء من تفريغ كل الإبعد الإ    
عينة، ثم نتناول بالتحليل المعمق  ال لأفرادمنه بالخصائص الشخصية  نبدأالنتائج الميدانية المتحصل عليها بتسلسل منهجي مدروس، 

 الدراسة. يةبإشكالحصائي للفرضيات وربطها ختبار الإلى الإإخير كل محور من محاور الاستبيان، لنصل في الأ

 لاول: عرض وتحليل نتائج الدراسةالمطلب ا

 الفرع الاول: الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة

عينة الدراسة، لان هذه  لأفرادية قبل الخوض في تحليل محاور الاستبيان الرئيسية، لا بد من رسم صورة واضحة عن التُكيبة الشخص
 لالها استجابات الموظفين.خالتُكيبة تعكس البيئة الانسانية التي تمارس فيها ظاهرة اعادة الهندسة الادارية وتتشكل من 

 وزيع افراد العينة حسب متغير الجنس:ت -اولا 

 الجنساد العينة حسب متغير : توزيع افر (5-2رقم ) الجدول                              

 الجنس التكرار النسبة المئوية

 ذكر 32 64.0%

 نثىأ 18 36.0%

 المجموع 50 100.0%

 SPSSمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 

 

 

 

 

 

 

 



 نـــةالـــميدادوات الـــمـــســتخدمة في الـــدراســـة الـــــفـــصــــل الــثانــي                        الــــمـــبحــث الثاني: الــطريـــقة والأ

55 

 

 عينة حسب الجنسفراد الأ(: توزيع 2-2الشكل رقم )

 
 spssبالاعتماد على مخرجات  من اعداد الطالبتين :المصدر

ي ما يعادل أ% 64.0لدراسة بنسبة ن فئة الذكور تمثل الغالبية الكبرى من عينة اأ( 2-2رقم ) ( والشكل5-2يبين الجدول رقم )
اع الاتصالي الذي تهيمن موظفة. ويمكن تفسير هذا التفاوت في ضوء طبيعة القط 18ي أ للإناث% 36.0موظفا، في مقابل  32

استقطابا  أكثرلعمل الرسمية، مما يجعله تاريخيا اوقات أحيان كثيرة تنقلات ميدانية وعملا خارج أتي تستلزم عليه المهام التقنية والميدانية ال
جه تدريجي لمديرية اتصالات ذ يكشف عن تو إهماله، إ% مؤشر لا يمكن 36.0ن الحضور النسائي بنسبة أللعمالة الذكورية. غير 

ولا يطرح هذا التوزيع  ،ء ذكوريا بامتيازائية في القطاعات التقنية التي ظلت لعقود فضادماج الكوادر النسإالجزائر نحو تكافؤ الفرص و 
 التأثيرلى قياس إنسين بل تسعى شكال بالنسبة لصلاحية نتائج الدراسة كون المنهجية المعتمدة لا تستهدف المقارنة بين الجإي أ

 عتبار الموظفين كتلة واحدة.باالوظيفي داء على الأ هندسة العمليات الإداريةعادة لإالكلي 

 فراد العينة حسب متغير العمر:أتوزيع  -ثانيا 

 فراد العينة حسب متغير العمرأتوزيع (: 6-2)رقم  الجدول

 الفئة العمرية التكرار النسبة المئوية

 سنة 30قل من أ 8 16.0%

 سنة 44الى  30من  29 58.0%

 سنة فما فوق 45 13 26.0%

64%

36%

توزيع افراد العينة حسب الجنس

ذكر انثى



 نـــةالـــميدادوات الـــمـــســتخدمة في الـــدراســـة الـــــفـــصــــل الــثانــي                        الــــمـــبحــث الثاني: الــطريـــقة والأ

56 

 

 المجموع 50 100.0%

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

 فراد العينة حسب العمرأتوزيع (: 3-2)رقم  الشكل

 

 spssبالاعتماد على مخرجات  : من اعداد الطالبتينالمصدر

بة كبر من عينة الدراسة بنسسنة تستحوذ على الحصة الأ 44لى إ 30مرية الممتدة من ن الفئة العأ( 6-2تظهر بيانات الجدول )
كثر قدرة على سة، مما يجعلها الأحيان بين طزاجة الفكر وخبرة الممار موظفا، وهي الفئة التي تجمع في كثير من الأ 29ي أ% 58.0

ي أ% 26.0ة ربعين بنسبوزوا الخامسة والأفي المرتبة الثانية فئة الموظفين الذين تجا وتأتي ،تقييم التحولات الجوهرية في بيئة العمل
ما فئة أ ،نماط الحديثة في العمليمة والأنماط القدموظفا، وهذه الفئة تمثل الذاكرة المؤسسية للمديرية وتتمتع بمقارنة حية بين الأ 13

ؤسسات الاتصالات دون موظفين فقط، وهو ما يفسره صعوبة الالتحاق المباشر بم 8ي أ% 16.0الشباب دون الثلاثين فتمثل 
قدر على حلة النضج المهني، وهم الأكوادر في مر الن المديرية ترتكز على طويل. ومجموع هذه التُكيبة العمرية يوحي بأمسار تكويني 

 عادة الهندسة الادارية.إتشخيص مستوى التحول الحادث في ظل مسار 

 فراد العينة حسب المستوى العلمي:أتوزيع  -ثالثا 

 لميالمستوى الع فراد العينة حسبأتوزيع (: 7-2رقم ) الجدول

 المستوى العلمي التكرار النسبة المئوية

 ثانوي فاقل 5 10.0%

16%

58%

26%

توزيع افراد العينة حسب العمر

سنة30اقل من  سنة44الى 30من  سنة فما فوق45
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 ليسانس 20 40.0%

 ماستر / مهندس 19 38.0%

 دكتوراه / دراسات عليا 6 12.0%

 المجموع 50 100.0%

  SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجاتالمصدر

المستوى العلميفراد العينة حسب أتوزيع  :4-2الشكل   

 
 spssبالاعتماد على مخرجات  : من اعداد الطالبتينالمصدر

ثل الفئات الجامعية مجتمعة ما نسبته ذ تمإ( عن بنية تعليمية متقدمة جدا لكوادر المديرية العملية، 7-2تكشف بيانات الجدول )
ظفا، يليهم مباشرة حاملو مو  20% اي 40.0ويحتل حاملو شهادة الليسانس المرتبة الاولى بنسبة  ،جمالي العينةإ% من 90.0

اليا في وظائفها التقنية موظفا، وهو ما يعكس اشتُاط المؤسسة مستوى تكوينيا ع 19% اي 38.0الماستُ والمهندسون بنسبة 
حاب المستوى الثانوي فاقل صأ %، في حين لا يتجاوز12.0م صحاب الدكتوراه والدراسات العليا فتبلغ نسبتهأ أماوالتجارية. 

 في هذه المؤسسسة. % ممن يشغلون10.0

 فراد العينة حسب الاقدمية:أتوزيع  -رابعا 

 فراد العينة حسب الاقدميةأتوزيع (: 8-2رقم ) الجدول

 الاقدمية التكرار النسبة المئوية

 سنوات 5اقل من  10 20.0%

0

5

10

15

20

25

ثانوي فاقل ليسانس مهندس/ ماستر  دراسات عليا/ دكتوراه 

توزيع افراد العينة حسب المستوى العلمي

التكرار
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 سنوات 9الى  5من  17 34.0%

 سنوات فاكثر 10 23 46.0%

 المجموع 50 100.0%

  SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجاتالمصدر

 لاقدميةافراد العينة حسب أتوزيع  (:5-2)رقم  الشكل                          

 
 spssبالاعتماد على مخرجات  : من اعداد الطالبتينالمصدر

% 46.0على بـ تستحوذ على النسبة الأ فأكثرن فئة ذوي الخبرة المديدة التي تمتد لعشر سنوات ألى إ( 8-2تشير نتائج الجدول )
ن المؤسسة توفر بيئة عمل مستقرة أنخفاض معدل التسرب الوظيفي، مما يدل على إموظفا، وهو مؤشر على ثبات العمالة و  23ي أ

موظفا، وهم كوادر في طور بناء  17ي أ% 34.0سنوات( في المرتبة الثانية بنسبة  9لى إ 5) فئة وتأتي ،ستمرارتشجع على الإ
موظفين، وهؤلاء هم مدخلات جديدة  10ي أ% 20.0سنوات( فتمثل  5قل من أنتساب )ديثي الإحفئة  أما ،الخبرة وتعميقها

ومن الناحية المنهجية تمنح هذه  ،ساليب التقليدية القديمةكونها لم تختبر الأ  أكبرللمؤسسة تتلقف منظومة العمل الرقمية بسهولة 
الخبرة الطويلة قادرون على تقييم مسار التحول ومقارنته بالوضع السابق، في حين يمنح  فأصحاب ،التُكيبة الدراسة ثراء تجريبيا مميزا

نعكس هذا التباين الإيجابي في سنوات الأقدمية وي نتساب نظرة طازجة قائمة على تجربة العمل في الوضع الراهن فقط.الحديثون في الإ
حيث تساهم الخبرة المتُاكمة للفئة الأولى في تقليص معدلات  ،مباشرة على الارتقاء بمستويات الأداء الوظيفي داخل المديرية العملية

طاقة إنتاجية وتكيفاً أسرع مع الأنظمة الخطأ وتسريع اتخاذ القرارات وإعادة هندسة العمليات بمرونة، بينما تضفي حيوية الفئة الحديثة 
 الرقمية المستحدثة، مما يؤدي في المحصلة إلى تكامل تنظيمي يدفع بالأداء الوظيفي الإجمالي للمؤسسة نحو التميز.

20%

34%

46%

توزيع افراد العينة حسب سنوات الاقدمية

سنوات5اقل من  سنوات9الى 5من  سنوات فاكثر10

 الأقدمية
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 الفرع الثاني: عرض وتحليل نتائج محاور الاستبيان

وري الاستبيان الرئيسيين: محور محتحليل من خلال دراسة لى صلب الإستعراض الخصائص الديموغرافية للعينة، ننتقل الان ابعد     
 للأرقامتخرج الدلالات الحقيقية وسيرافق كل جدول تحليل وصفي معمق يس ،داء الوظيفيدارية ومحور الأعادة هندسة العمليات الإإ

 النظري للدراسة. بالإطارويربطها 

 داريةعادة هندسة العمليات الإإالمحور الثاني:  -1

عادة هندسة العمليات إئ واليات لى تشخيص مدى تجسيد المديرية العملية لاتصالات الجزائر بورقلة لمبادإيسعى هذا المحور     
بعاد وسيتم تناول كل بعد من الأ ،الذين يعيشون هذا المسار التحويلي ويتفاعلون معه يوميا أنفسهمدارية من منظور الموظفين الإ
 الية للمتغير المستقل.جمالصورة الإ ربعة على حدة ثم استخلاصالأ

 ول: تكنولوجيا المعلوماتالبعد الأ -1

 يارية لعبارات بعد تكنولوجيا المعلوماتنحرافات المعالمتوسطات الحسابية والإ(: 9-2رقم ) الجدول

 الترتيب المستوى
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرقم العبارة

 0.71 3.98 3 مرتفع
دعم المؤسسة بنية تحتية تقنية متطورة تتوفر 

 .التحول نحو العمليات الرقمية
01 

 0.68 4.02 2 مرتفع
تسريع  ساعدت الانظمة المعلوماتية المستخدمة في

 .تدفق المعلومات بين الاقسام
02 

 0.76 3.90 4 مرتفع
عاملات ساهمت الرقمنة في تقليل الاعتماد على الم

 .الورقية داخل المؤسسة
03 

 0.65 4.14 1 مرتفع
لوصول الى ايتيح النظام المعلوماتي الحالي امكانية 

 .البيانات المطلوبة بدقة وسرعة
04 

  ول: تكنولوجيا المعلوماتالبعد الأ 0.64 4.01 - مرتفع

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

هذا ما تجاه مرتفع، و العينة الخاصة ببعد تكنولوجيا المعلومات جاءت كلها بإفراد أ جاباتإن أ( 9-2يتضح من الجدول رقم )   
ن موظفي المديرية العملية ألى (، مما يدل ع0.64( وانحراف معياري )4.01يوضحه المتوسط العام لعبارات هذا البعد الذي بلغ )
 دارية.عادة هندسة العمليات الإإ ومات في قلب مساربه تكنولوجيا المعل تحضىيدركون بصورة واسعة ومتجانسة الدور المحوري الذي 
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( وانحراف 4.14ولى بمتوسط حسابي بلغ )لى البيانات بدقة وسرعة المرتبة الأإمكانية الوصول ( المتعلقة بإ04وقد احتلت العبارة رقم )
حين رسما هدف جعل  امر وشامبيها عليه أكددارية التي عادة الهندسة الإالمبادئ الجوهرية لإ أحد(، وهو ما يجسد 0.65معياري )

في الواقع الميداني للمديرية يدل على  دأالمبن توفر هذا إ ،لى وسطاءإالمعلومة في متناول صاحبها في الزمن الذي يحتاجها ودون الحاجة 
 نضج تقني حقيقي في معالجة البيانات وتوزيعها.

نظمة ن الأأ(، وهو مؤشر على 4.02سط )بمتو  الثانيةقسام في المرتبة ( المتعلقة بتسريع تدفق المعلومات بين الأ02العبارة ) تأتيثم 
تصال رقمية لحظية تخدم التنسيق المعلوماتية المعتمدة نجحت في كسر الحواجز التقليدية بين الوحدات التنظيمية وفتحت قنوات ا

(، وهو 3.90خيرة بمتوسط )في المرتبة الأ عتماد على المعاملات الورقيةلإ( المتعلقة بتقليص ال03العبارة ) في المقابل جاءت ،والتعاون
( Paperless Environmentة )فالبيئة اللاورقية الكامل ،ن مسار التخلص التام من الورق لم يكتمل فصوله بعدألى إما يشير 

 .يضاأ دارية المتوارثةجذري في العقليات والعادات الإ، بل تغيير فقط نظمة رقميةأتستلزم لا مجرد 

علومات ضمن منهج إعادة التي أكدت أن توظيف تكنولوجيا الم (،2021خضير )وتتفق هذه النتائج مع ما توصلت إليه دراسة 
سة، من خلال داخل المؤس يساهم بشكل مباشر في تحسين الأداء الوظيفي وتسريع تدفق المعلومات الإدارية هندسة العمليات

 .عتماد على الأنظمة الرقمية والشبكات المعلوماتية في إدارة العملياتالإ

ين أبعاد إعادة هندسة العمليات ، التي بينت وجود علاقة قوية جدا ب(2019) مراد اسماعيلكما تتوافق هذه النتيجة مع دراسة 
الكفاءة وتطوير الأداء داخل  العوامل الأساسية في تحسينوأداء الموظفين، حيث أظهرت النتائج أن البعد التكنولوجي يعد من 

 المؤسسات.

 : العنصر البشريالثاني البعد  -2

 لمعيارية لعبارات بعد العنصر البشرياالمتوسطات الحسابية والانحرافات (: 10-2رقم ) الجدول

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى الترتيب

05 
ات المؤسسة الموظفين في تصميم وتطوير اجراءتشرك 
 .العمل

 مرتفع 3 0.78 3.62

06 
وظفين على الم لتأهيلتوفر المؤسسة برامج تدريبية مستمرة 

 .اساليب العمل الحديثة
 مرتفع 1 0.67 3.86

07 
لتكيف مع يمتلك الموظفون في المؤسسة المرونة الكافية ل

 .التغييرات الجذرية في اجراءات العمل
 مرتفع 2 0.74 3.66
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08 
لقرارات اتمنح المؤسسة صلاحيات كافية للموظفين لاتخاذ 

 .المرتبطة بمهامهم الوظيفية
 مرتفع 4 0.73 3.54

 مرتفع - 0.59 3.67 العنصر البشري : البعد الثاني 

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

( 0.59( بانحراف معياري )3.67ري سجل متوسطا حسابيا عاما بلغ )ن البعد المتعلق بالعنصر البشأ( 10-2يكشف الجدول )
سسة لأهمية تأهيل العنصر البشري وتدريبه إذ يحتل المرتبة الثانية بين أبعاد المتغير المستقل، مما يعكس إدراك المؤ وهو مستوى مرتفع 

 لمواكبة التغيير.

ن المؤسسة توظف التكوين أ(، ما يدل على 3.86بمتوسط ) الأولىعلقة بالبرامج التدريبية المستمرة المرتبة ( المت06وقد احتلت العبارة )
ن أعادة الهندسة من إدبيات أكده أا مر منسجم تماما مع مأساليب العمل، وهو أداة رئيسية لمواكبة التحولات التقنية في أالمستمر 

تناغمة مع المتطلبات الجديدة. ملى قدرة المؤسسة على تحويل كفاءات موظفيها وجعلها نجاح مشاريع التحول يتوقف بدرجة كبيرة ع
(، ورغم بقائه في المستوى 3.54وسط )خيرة بمت( المتعلقة بمنح الصلاحيات لاتخاذ القرارات في المرتبة الأ08في حين جاءت العبارة )

عادة الهندسة في صدر إسة ( والتي تضعها مدر Empowerment)خيرة لها دلالة فثقافة التمكين ن هذه المرتبة الأإالمرتفع ف
 يملك القرار يظل في صدام مع الهيكل لى سياسة مؤسسية راسخة. فالموظف المؤهل الذي يملك المهارة ولاإولوياتها لا تزال لم تتُجم أ

 ذن قبل كل خطوة، وهو ما يقتل مبادرته ويبطئ استجابته.إلى إالبيروقراطي الذي يحتاج 

وية جدا بين إعادة هندسة التي أكدت وجود علاقة ق(، 2019) مراد اسماعيلتتفق هذه النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة و 
لبشري ومستوى تأهيله وقدرته على العمليات وأداء الموظفين، حيث بينت أن نجاح هذا التوجه يرتبط بدرجة كبيرة بكفاءة المورد ا

 التكيف مع التغيرات التنظيمية.

راتهم من خلال التدريب التي أوضحت أن تطوير مهارات العاملين وتعزيز قد (،2021خضير )كما تدعم هذه النتيجة دراسة 
فاعل مع متطلبات التغيير داخل والعمل الجماعي يسهم بشكل مباشر في تحسين الأداء الوظيفي، ويجعل الموظف أكثر قدرة على الت

 المؤسسة.

التي  (،2021صطفى )مأبو عزيز وأبو ة منح الصلاحيات رغم توفر الكفاءات بنتائج دراسة ومن جهة أخرى، تفسر محدودي
ذا البعد يؤدي إلى تقليص أكدت أن تمكين العاملين يعد من العناصر الأساسية في نجاح إعادة هندسة العمليات، وأن ضعف ه

 فعالية الأداء ويحد من قدرة الموظف على المبادرة واتخاذ القرار.
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 البعد الثالث: الهيكل التنظيمي -3

 لمعيارية لعبارات بعد الهيكل التنظيمياالمتوسطات الحسابية والانحرافات (: 11-2رقم ) الجدول

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى الترتيب

09 
سمح بسرعة تيتسم الهيكل التنظيمي للمؤسسة بالمرونة التي 

 .اتخاذ القرار
 مرتفع 3 0.81 3.58

10 
ت الادارية ساهم دمج الوظائف المتشابهة في تقليل المستويا

 .غير الضرورية
 متوسط 4 0.86 3.42

11 
ف تتسم قنوات الاتصال الاداري بالوضوح بين مختل

 .الوحدات والمصالح
 مرتفع 2 0.85 3.66

12 
يق والتعاون يدعم الهيكل التنظيمي الحالي العمل بروح الفر 

 .الاقسام بين
 مرتفع 1 0.87 3.64

 مرتفع - 0.72 3.57 الهيكل التنظيمي :البعد الثالث 

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

( 0.72( وانحراف معياري )3.57د الهيكل التنظيمي جاء بمتوسط حسابي عام قدره )ن بعألى إ( 11-2تشير بيانات الجدول )
وهو مايشير إلى أن تعديل الهياكل بعة، ر بعاد المتغير المستقل الأأخيرة بين نه يحتل المرتبة الأأوهو في حدود المستوى المرتفع غير 

 ي داخل المديرية.التنظيمية يتطلب وقتا طويلا وجدية أكبر في التطبيق الإدار 

( وهو 3.64م المرتبة الاولى بمتوسط )( المتعلقة بدعم الهيكل التنظيمي للعمل الجماعي والتعاون بين الاقسا12وقد تصدرت العبارة )
( المتعلقة 11ين جاءت العبارة )حمؤشر على ان البيئة التنظيمية تتسم بروح فريق نسبية تدعم التنسيق الافقي بين الوحدات. في 

تدفق عبر مسارات واضحة ومحددة ت( وهو ما يؤكد ان المعلومات 3.66وضوح قنوات الاتصال الاداري في المرتبة الثانية بمتوسط )ب
( 3.58فجاءت في المرتبة الثالثة بمتوسط ) ( المتعلقة بمرونة الهيكل في اتخاذ القرار09رغم ثقل بعض المستويات الهرمية. اما العبارة )

 شاقة التنظيمية لا تزال دون المستوى المطلوب.مما يكشف ان الر 

متوسط بين جميع  أدنى( المتعلقة بدمج الوظائف وتقليص المستويات الادارية غير الضرورية سجلت 10واللافت بحق هو ان العبارة )
سطيح الهرم الاداري لم ( وهو في حدود المستوى المتوسط، مما يشير بوضوح الى ان عملية ت3.42) بأكملهعبارات المتغير المستقل 

تحقق بعد ما يكفي من التقدم. وهذا يعكس التحدي الهيكلي الكلاسيكي الذي تواجهه المؤسسات العمومية الجزائرية عموما: 



 نـــةالـــميدادوات الـــمـــســتخدمة في الـــدراســـة الـــــفـــصــــل الــثانــي                        الــــمـــبحــث الثاني: الــطريـــقة والأ

63 

 

بكثير من التغيير الهيكلي الذي يصطدم بمقاومة غير مباشرة من حاملي المناصب الادارية الوسيطة الذين يرون  أسرعفالتغيير التقني 
 التسطيح تهديدا لمواقعهم.في 

 جراءات العملإالبعد الرابع: تبسيط  -4

 إجراءات العملعيارية لعبارات بعد تبسيط المتوسطات الحسابية والانحرافات الم (:12-2رقم ) الجدول

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى الترتيب

13 
ل والغاء اجراءات العمتسعى المؤسسة بانتظام الى مراجعة 

 .المهام المتكررة
 مرتفع 1 0.66 3.64

14 
وتين الاداري تبتعد اجراءات العمل الحالية عن التعقيد والر 

 .السابق
 مرتفع 2 0.66 3.64

 مرتفع 3 0.81 3.58 .ع تكرارهايتم دمج المهام المتشابهة في عملية واحدة لمن 15

16 
ة تشرح كيفي توفر المؤسسة ادلة عمل واضحة ومبسطة

 .تنفيذ المهام دون غموض
 مرتفع 4 0.70 3.58

 مرتفع - 0.63 3.61 تبسيط اجراءات العمل :البعد الرابع 

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

(، 0.63معياري ) ( بانحراف3.61بسيط اجراءات العمل حقق متوسطا حسابيا عاما قدره )( ان بعد ت12-2تبرز بيانات الجدول )
( المرتبة الاولى والثانية 14( و)13بارتان )وقد تقاسمت الع ،وهو في المستوى المرتفع ويحتل المرتبة الثالثة بين ابعاد المتغير المستقل

، لمراجعة اجراءاتها بانتظام لافت يشير الى ان الموظفين يرون من جهة ان المؤسسة تسعى تساؤل( لكليهما، وهو 3.64بمتوسط )
بين النية )مراجعة الاجراءات(  ومن جهة اخرى ان هذه الجهود ترجمت فعليا الى ابتعاد ملموس عن الروتين السابق. هذا التُادف

 ة.والنتيجة )الابتعاد عن التعقيد( يدل على تماسك منظومة تبسيط الاجراءات في المديرية العملي

بارة دمج المهام المتشابهة في عملية ( لكليهما. فع3.58 الاخيرتين بمتوسط )( في المرتبتين16( و)15في المقابل، جاءت العبارتان )
تحقيقها. اما توفير  تأخرو ما يفسر واحدة تستدعي اعادة هندسة عميقة للمسارات الوظيفية تتجاوز مجرد تعديل النماذج الورقية، وه

ئه. وتتوافق هذه النتائج مع ما خلصت زال المؤسسة في طور بناادلة العمل الواضحة فيعكس مدى التوثيق والتقنين الاجرائي الذي لا ت
صميم النظري للمسارات الجديدة بل ما في اعادة هندسة العمليات ليس الت أصعباليه دراسات متعددة في مجال ادارة التغيير من ان 

 التوثيق الاجرائي الدقيق الذي يضمن قابلية التطبيق والمتابعة.
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 :دارية(عادة هندسة العمليات الإإبعاد )أتحليل المحور الثاني من خلال متوسطات  -

 اعادة هندسة العمليات الادارية لأبعادلمعيارية االمتوسطات الحسابية والانحرافات (: 13-2رقم ) الجدول

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى الترتيب

 مرتفع 1 0.64 4.01 المعلوماتبعد تكنولوجيا  1

 مرتفع 2 0.59 3.67 بعد العنصر البشري 2

 مرتفع 3 0.63 3.61 بعد تبسيط اجراءات العمل 3

 مرتفع 4 0.72 3.57 بعد الهيكل التنظيمي 4

 مرتفع - 0.57 3.71 ريةاعادة هندسة العمليات الادا :المتغير المستقل 

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

(، 0.57( بانحراف معياري )3.71ر اعادة هندسة العمليات الادارية بلغ )ن المتوسط الحسابي العام لمحو أ( 13-2يوضح الجدول )
الاجمالية تحمل النتيجة  وفق سلم ليكرت(. وهذه 4.20و 3.41وهو ضمن المجال الدال على مستوى مرتفع من الاستجابة )بين 

 في طياتها جملة من الدلالات الاستُاتيجية التي تستحق التوقف عندها بعمق.

ن الاستُاتيجية التحديثية للمديرية ( يتصدر الابعاد الاربعة بفارق واضح، وهو ما يكشف ا4.01فبعد تكنولوجيا المعلومات بمتوسط )
لعلمية لان تكنولوجيا المعلومات تشكل لهندسة. وهذا توجه سليم من الناحية االعملية تركز على التحول الرقمي كركيزة اولى لاعادة ا

 بالأبعادلتقني دون الاهتمام الكافي االحامل التقني الذي تربنى عليه بقية ابعاد التحول. غير ان الخطر يكمن في الاكتفاء بالبعد 
 الاخرى.

عن  تأخرهامل الكفاءات البشرية رغم وهو ما يشير الى ان المؤسسة لا ته(، 3.67ويحتل بعد العنصر البشري المرتبة الثانية بمتوسط )
(. 3.57لتنظيمي في المرتبة الاخيرة )( في المرتبة الثالثة، ثم بعد الهيكل ا3.61البعد التقني. ويليه بعد تبسيط اجراءات العمل )

ا قد يخلق تنافرا بين حداثة الانظمة وقِدَم ممالتغيير الهيكلي، ويكشف هذا التُتيب ان المؤسسة تواجه تحديا بنيويا: التغيير التقني يسبق 
 أحدهابين كل الابعاد دون ان يطغى  الهياكل. وهو ما تحذر منه ادبيات اعادة الهندسة التي تؤكد ان التحول الحقيقي يتطلب موازنة

 على الاخر.

يات تقوم على مجموعة من أن إعادة هندسة العملالتي أكدت  (،2021دراسة خضير )وتتفق هذه النتائج مع ما توصلت إليه 
تحقق إلا من خلال تحقيق توازن الأبعاد المتكاملة، تشمل البعد التكنولوجي والبشري والتنظيمي، وأن فعالية هذا التوجه لا ت
 المؤسسة.لأداء داخل ابينها،حيث إن التُكيز على بعد دون الآخر قد يحد من فعالية عملية التغيير ويؤثر على مستوى 
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 المحور الثالث: الاداء الوظيفي -2

رقلة عبر ابعاده الاربعة، وذلك من منظور الوظيفي لموظفي المديرية العملية بو  للأداءيسعى هذا المحور الى تشخيص المستوى الراهن 
ءات المحدثة. وسيمكن هذا التحليل لاحقا الجديدة ودرجة تكيفه مع الاجرا للأنظمةالموظف ذاته الذي يقيّم واقع انجازه واستيعابه 

 من ربط مستوى الاداء بمستوى اعادة الهندسة ضمن نموذج تحليلي متكامل.

 البعد الاول: الانتاجية )كمية العمل( -1

 )كمية العمل(لمعيارية لعبارات بعد الانتاجية االمتوسطات الحسابية والانحرافات (: 14-2رقم ) الجدول

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى الترتيب

01 
للمعايير  لدي القدرة على انجاز المهام والمعاملات وفقا

 .المطلوبة
 مرتفع 2 0.47 4.02

 مرتفع 4 0.54 3.90 .استطيع القيام بمهام اضافية في وقت العمل 02

03 
هامي الجديدة بتحقيق ماستطيع التكيف مع التغييرات 

 .المطلوبة بكفاءة عالية
 مرتفع 3 0.49 4.00

04 
 ادرك ان معدل انجازي للمهام يتحسن بشكل ملموس

 .وملحوظ
 مرتفع 1 0.55 3.98

 مرتفع - 0.42 3.97 (كمية العملالإنتاجية ) : ولالبعد الأ 

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

سابي عام ت افراد العينة الخاصة ببعد الانتاجية جاءت جميعها باتجاه مرتفع، بمتوسط ح( ان اجابا14-2خلال الجدول )يتضح من 
 قدراتهم الانتاجية الكمية في(، وهو ما يوضح لنا ان العمال يدركون تحسنا حقيقيا 0.42( وانحراف معياري منخفض )3.97بلغ )

 بفضل الانظمة والاجراءات المحدّثة.

(، وهو مؤشر استُاتيجي 3.98( المتعلقة بالتحسن الملموس في معدل انجاز المهام المرتبة الاولى بمتوسط )04قد احتلت العبارة )و 
( التي 01هام لان الموظف لا يكتفي بوصف واقعه الانتاجي بل يشهد على مسار تطوره ويقارنه بما كان عليه سابقا. يليها العبارة )

( في المرتبة الثانية، مما يدل على ان الاجراءات الجديدة لم تتعارض مع معايير 4.02از وفق المعايير بمتوسط )تقيس القدرة على الانج
( المتعلقة بالتكيف مع التغييرات الجديدة فقد حصلت على متوسط 03الجودة الموضوعة بل ادمجتها في مسارها التشغيلي. اما العبارة )

ما يدل على مرونة وظيفية لافتة في التعامل مع التحولات المتلاحقة لدى الكوادر البشرية للمديرية. ( في المرتبة الثالثة، وهو 4.00)
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(، وهو ما يبقى في المستوى المرتفع ويدل على 3.90( حول المهام الاضافية في المرتبة الاخيرة بمتوسط )02في حين جاءت العبارة )
 استثنائية حين تقتضي الحاجة. بأعباء ان الموظفين لا يزالون يربدون استعدادا للقيام

 البعد الثاني: جودة العمل -2

 لمعيارية لعبارات بعد جودة العملاالمتوسطات الحسابية والانحرافات (: 15-2رقم ) الجدول

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى الترتيب

05 
لمهنية الاخطاء اساعدتني العمليات الجديدة على تقليل 

 .اثناء اداء وظيفتي
 مرتفع 2 0.57 3.86

 مرتفع 1 0.61 3.90 .المعتمدة تتوافق الخدمات التي اقدمها مع معايير الجودة 06

07 
بالدقة  تتوفر لدي الادوات اللازمة لضمان انجاز العمل

 .المطلوبة
 مرتفع 3 0.71 3.84

08 
حيح اعادة تصقلل نظام العمل الحالي من الحاجة الى 

 .المعاملات الادارية
 مرتفع 4 0.58 3.90

 مرتفع - 0.53 3.87 جودة العمل :البعد الثاني 

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

(، وهو 0.53( بانحراف معياري )3.87ودة العمل حصل على متوسط حسابي عام قدره )( ان بعد ج15-2يتبين من الجدول )
( 06وظفون يوميا. وتشتُك العبارتان )مستوى مرتفع يجسد الارتباط الوثيق بين انظمة العمل المحدّثة ومستوى الجودة التي يقدمها الم

لتوافق مع معايير الجودة المعتمدة، ا( تقيس 06( لكليهما، وهو تقاسم ذو دلالة: فالعبارة )3.90( في المرتبة الاولى بمتوسط )08و)
نان دليلا مزدوجا على ان الانظمة ن معا تكو ءاتقيس انحسار الحاجة الى اعادة التصحيح. وهاتان النتيجتان حين تقر  (08والعبارة )

ستنزف وقت الموظف وموارد توقلصت الدورات الاضافية التي كانت  الخطأالجديدة لم تكتف برفع مستوى الاداء بل خفضت هامش 
 .المؤسسة

هو ما يدل على ان الاجراءات الجديدة (، و 3.86قليص الاخطاء المهنية في المرتبة الثانية بمتوسط )( المتعلقة بت05العبارة ) وتأتي
( المتعلقة بتوفر 07لعبارة )اسهمت في توجيه الموظف وضبط سلوكه المهني بصورة تقلل من الوقوع في الاخطاء. في حين جاءت ا

لتشغيلية الداعمة للجودة لا يزال بحاجة ا(، مما يشير الى ان توفير الادوات 3.84الادوات اللازمة للدقة في المرتبة الاخيرة بمتوسط )
 .الى مزيد من الاستثمار
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 البعد الثالث: المعرفة بالعمل -3

 ابية والانحرافات المعيارية لعبارات بعد المعرفة بالعملالحس (: المتوسطات16-2رقم ) الجدول

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى الترتيب

09 
 بهاتتطلامتلك فهما واضحا للخطوات الاجرائية التي 

 .وظيفتي
 مرتفع 2 0.65 3.94

10 
طة بمهامي يسهل علي استخدام الوسائل التكنولوجية المرتب

 .الوظيفية
 مرتفع 1 0.65 4.06

11 
فضل باستطيع التعامل مع المشكلات المرتبطة بالعمل 

 .الوظيفيةمعرفتي بمهامي 
 مرتفع 3 0.57 4.00

12 
في توفر المؤسسة المعلومات الضرورية لتحديث معار 

 .الوظيفية
 مرتفع 4 0.47 3.94

 مرتفع - 0.52 3.98 المعرفة بالعمل :البعد الثالث 

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

سابي عام بلغ حلمعرفة بالعمل احتل المرتبة الاولى بين ابعاد الاداء الوظيفي الاربعة بمتوسط ( ان بعد ا16-2تبين بيانات الجدول )
بنية التعليمية المتقدمة لكوادر المديرية من فراغ بل ترتبط ارتباطا مباشرا بال تأتي(. وهذه النتيجة لا 0.52( وانحراف معياري )3.98)

ستوى معرفيا وظيفيا يفوق المعدلات % من الجامعيين تفرز بطبيعة الحال م90.0في التحليل الديموغرافي، اذ ان نسبة  ناهارأيالتي 
 المعتادة.

وظيفية المرتبة الاولى بمتوسط لافت ( المتعلقة بسهولة استخدام الوسائل التكنولوجية المرتبطة بالمهام ال10وقد احتلت العبارة )
ولوجية ويتعامل بيسر مع الوسائل نتيجة تحمل دلالة عميقة في سياق دراستنا: فالموظف الذي يملك الكفاءة التكن(. وهذه ال4.06)

عنى آخر، ثمة تناغم بين ما وفره البعد الاول الرقمية يستطيع استثمار البنية التحتية التقنية التي وفرتها المديرية استثمارا حقيقيا. بم
ية مشجعة: المؤسسة تبني البنية التقنية، ور اعادة الهندسة( وما كشف عنه هذا البعد، مما يرسم صورة تكامل)تكنولوجيا المعلومات في مح

 والموظف يملك الكفاءة لتشغيلها.

(، مما يعني 4.00( المتعلقة بالقدرة على حل المشكلات المهنية بفضل المعرفة الوظيفية في المرتبة الثالثة بمتوسط )11العبارة ) وتأتي
ان الموظف لا ينتظر التعليمات لمواجهة كل عقبة بل يمتلك رصيدا معرفيا كافيا يمكّنه من الاستقلالية التشخيصية. في حين جاءت 
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( مما يدل على تكافؤ بين فهم الخطوات الاجرائية وتوافر المعلومات اللازمة 3.94( بنفس المتوسط )12( و)09العبارتان )
 لتحديث المعرفة.

 الرابع: نمط الاداءالبعد  -4

لمعيارية لعبارات بعد نمط الاداءاالمتوسطات الحسابية والانحرافات (: 17-2رقم ) الجدول  

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى الترتيب

 مرتفع 2 0.45 3.96 .العمليات التزم بالمسارات الاجرائية التي وضعتها هندسة 13

14 
ستمرة في كافية في التكيف مع التغييرات الم  اظهر مرونة

 .طرق اداء العمل
 مرتفع 3 0.47 3.94

15 
ية احرص على ترتيب اولويات عملي بما يضمن انسياب

 .العمل في المؤسسة
 مرتفع 1 0.55 3.98

16 
ع مساعدني نمط العمل الجديد على التنسيق الفعال 

 .زملائي في الاقسام الاخرى
 مرتفع 4 0.60 3.92

 مرتفع - 0.47 3.95 نمط الاداء :البعد الرابع 

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

( 0.47( وانحراف معياري )3.95داء حصل على متوسط حسابي عام بلغ )ط الأن بعد نمأ( 17-2تكشف بيانات الجدول )
سفتها وادرجوها في انماطهم السلوكية الاجراءات الجديدة بل استوعبوا فلن الموظفين لم يكتفوا بتعلم ألى إوهو مستوى مرتفع يتُجم 

 .اليومية، مما يعني ان التغيير انتقل من الشكل الى الجوهر

(، وهو مؤشر دقيق يكشف 3.98وسط )المرتبة الاولى بمت انسيابية( المتعلقة بتُتيب اولويات العمل لضمان 15وقد تصدرت العبارة )
وياته ضمن رؤية شاملة لانسيابية ولأفالموظف الذي يرتب  ،ولويات لدى الموظفيندارة الأإنجحت في بناء ثقافة  عادة الهندسةإن أ

ا تسعى اعادة الهندسة الى تحقيقه مالعمل في المؤسسة لا يفكر في مهمته كجزيرة معزولة بل كحلقة في سلسلة متكاملة، وهو بالضبط 
 .ظائفمن خلال التوجه نحو العمليات بدل الو 

(، وهو ما يرسعد كل باحث في سلوك اعادة 3.96( حول الالتزام بالمسارات الاجرائية المرتبة الثانية بمتوسط )13واحتلت العبارة )
( حول 14فالموظف الملتزم بالمسار الاجرائي هو موظف استوعب المنطق الكلي للعملية ولا يتخطى خطواتها. اما العبارة ) ،الهندسة

( حول التنسيق 16(، في حين احتلت العبارة )3.94المرونة في التكيف مع التغييرات المستمرة فجاءت في المرتبة الثالثة بمتوسط )
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(، وهو ما يبقى في المستوى المرتفع ويشير الى ان التعاون بين الاقسام حقيقي وان التنسيق 3.92توسط )مع الزملاء المرتبة الاخيرة بم
 .الافقي يمارس فعليا في بيئة العمل

 تحليل المحور الثالث من خلال متوسطات الابعاد )الاداء الوظيفي(: -

الاداء الوظيفي لأبعادلمعيارية االمتوسطات الحسابية والانحرافات (: 18-2رقم ) الجدول  

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى الترتيب

 مرتفع 1 0.52 3.98 بعد المعرفة بالعمل 1

 مرتفع 2 0.42 3.97 (كمية العمل)بعد الانتاجية  2

 مرتفع 3 0.47 3.95 بعد نمط الاداء 3

 مرتفع 4 0.53 3.87 بعد جودة العمل 4

 مرتفع - 0.45 3.94 الاداء الوظيفي :التابعالمتغير  

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

(، وهو مستوى 0.45( بانحراف معياري )3.94داء الوظيفي بلغ )ر الأن المتوسط الحسابي العام لمحو أ( 2-18يظهر الجدول )
 ازاتهم واستيعابهم للتحولات الجديدة.يجابية تعكس رضاهم الذاتي عن انجإدائهم الوظيفي بنظرة أن الموظفين يقيّمون أمرتفع يدل على 

( 3.95داء )( ثم نمط الأ3.97لانتاجية )ا( في المرتبة الاولى، تليها 3.98بعاد على النحو الاتي: المعرفة بالعمل )وقد جاء ترتيب الأ
لالة اجمالية: المعرفة والانتاجية في دفاظها بالمستوى المرتفع. وهذا التُتيب يحمل ( مع احت3.87وفي المرتبة الاخيرة جودة العمل )

التعليمي المرتفع للكوادر من جهة  لى المستوىإن الموظفين يفهمون مهامهم ويرنجزونها بكفاءة، وهو ما يرجع جزئيا أالصدارة يعني 
ن هناك هامشا للتحسين ألى إخيرة الأ بعد الجودة في المرتبة تأخرخرى. في حين يشير أنظمة التقنية المعتمدة من جهة والى جودة الأ

لوسائل التشغيلية ورسكلة الانظمة اضافيا في توفير إنجاز، وهو ما يستدعي تعزيزا على صعيد توفير الادوات الداعمة للدقة في الإ
 الرقابية.

 تبذلها المديرية العملية على صعيد ى لائق يتوافق مع الجهود التحديثية التيداء الوظيفي تبدو في مستو ن مؤشرات الأأومجمل القول 
عادة الهندسة إلقياس بين مستوى لمام التساؤل الجوهري: هل ثمة علاقة احصائية قابلة أعادة هندسة عملياتها، مما يفتح الباب إ
 لاستدلالي في المطلب الموالي.التحليل الاحصائي ا (؟ وهذا بالضبط ما ستجيب عنه نتائج3.94داء الوظيفي )( ومستوى الأ3.71)
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 المطلب الثاني: تحليل ومناقشة النتائج

 الفرع الاول: ربط النتائج بالفرضيات وتفسيرها

 لعلاقة الارتباطية بين متغيرات الدراسة:ا -اولا 

ط )بيرسون( التي تكشف عن طبيعة الانحدار الخطي البسيط، نعرض مصفوفة الارتبا بأسلوبقبل الانتقال الى اختبار الفرضيات 
 وقوة العلاقات الثنائية بين ابعاد اعادة هندسة العمليات الادارية والاداء الوظيفي.

 دسة العمليات الادارية والاداء الوظيفيمصفوفة الارتباط )بيرسون( بين ابعاد اعادة هن(: 19-2)رقم  الجدول

 الاداء الوظيفي IT HR OS SP تغيراتالم

تكنولوجيا المعلومات 
(IT) 

1.000 0.798 0.601 0.685 0.710 

 0.798 1.000 0.666 0.682 0.619 (HR)العنصر البشري 

 0.601 0.666 1.000 0.730 0.431 (OS)الهيكل التنظيمي 

تبسيط الاجراءات 
(SP) 

0.685 0.682 0.730 1.000 0.521 

 1.000 0.521 0.431 0.619 0.710 الوظيفيالاداء 

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

ء الوظيفي لعلاقات الارتباطية بين ابعاد اعادة هندسة العمليات الادارية ومتغير الاداا( ان جميع 19-2يتضح من خلال الجدول )
لوجيا المعلومات والاداء الوظيفي استثناء. وتتصدر قيمة الارتباط بين تكنو  وذات اتجاه موجب دون 0.01دالة احصائيا عند مستوى 

(، وفي r = 0.521ءات )(، ثم تبسيط الاجراr = 0.619( وهو ارتباط قوي جدا، يليه العنصر البشري )r = 0.710بمعامل )
نسبيا مقارنة ببقية الابعاد،  أضعف انه يبقى (، وهو ارتباط موجب ودال احصائيا، غيرr = 0.431المرتبة الاخيرة الهيكل التنظيمي )

قنية والبشرية، وهو ما يتماشى مع ما تم مما يشير الى ان تأثير الهيكل التنظيمي على الاداء الوظيفي اقل وضوحا مقارنة بالعوامل الت
الاجمالية تثبت بصورة قاطعة ان   يجةالتوصل اليه في التحليل الوصفي من كونه الحلقة الاضعف ضمن ابعاد اعادة الهندسة. وهذه النت

على حدة، مما يمهد لتطبيق الانحدار  الوظيفي بالأداءكل بعد من ابعاد اعادة هندسة العمليات الادارية يرتبط ارتباطا موجبا ودالا 
 الخطي البسيط لاختبار كل فرضية منفردة.

HR (0.798 )و ITذاتها، اذ تبلغ قيمة معامل الارتباط بين وتلفت الانتباه الارتباطات العالية جدا داخل ابعاد المتغير المستقل 
اعتمدنا الانحدار المتعدد لاختبار الفرضيات مجتمعة فانه  إذا(. وهذه الارتباطات المتبادلة العالية تعني انه 0.730) SPو OSوبين 
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( التي تضعف دلالة معاملات الانحدار الجزئية وتجعل كل متغير يبدو Multicollinearityسيظهر مشكلة التعددية الخطية )
كل بعد   أثرالمباشر ثابت. ولهذا السبب الاحصائي الموثق اعتمدنا اسلوب الانحدار الخطي البسيط لاختبار  تأثيرهغير دال رغم ان 

 .على الاداء الوظيفي بصورة منفصلة، وهو الاسلوب الاكثر ملاءمة لطبيعة بياناتنا

 الانحدار الخطي البسيط: بأسلوبسة اختبار فرضيات الدرا -ثانيا 

رعية على حدة، ف( لكل فرضية Simple Linear Regressionاعتمدنا في اختبار الفرضيات الانحدار الخطي البسيط )
عددية الخطية في النموذج المتعدد. وذلك لسببين منهجيين: اولا وجود ارتباطات مرتفعة بين الابعاد المستقلة تفضي الى مشكلة الت

تبار كل دة. وفيما يلي نتائج اخحكل بعد على   أثروثانيا لان اشكالية الدراسة صيغت على شكل اربعة اسئلة فرعية مستقلة تتناول 
 فرضية:

 ولى )أثر تكنولوجيا المعلومات(:لأة الفرعية ااختبار الفرضي -اولا 

علومات على تحسين الاداء الوظيفي تنص الفرضية الفرعية الاولى على ما يلي: يوجد أثر ذو دلالة احصائية لاستخدام تكنولوجيا الم
ذه الفرضية تم الاعتماد على اسلوب (. ولاختبار هα ≤ 0.05دلالة )لموظفي المديرية العملية لاتصالات الجزائر بورقلة عند مستوى 

 ى متغير تابع )الاداء الوظيفي(.الانحدار الخطي البسيط، باعتباره الانسب لدراسة أثر متغير مستقل )تكنولوجيا المعلومات( عل

 لمعلومات على الاداء الوظيفيتكنولوجيا ا لأثرملخص نموذج الانحدار البسيط (: 20-2)رقم  الجدول

 R2 معامل التحديد R معامل الارتباط النموذج
 معامل التحديد المعدل

R2adj 
المعياري  الخطأ

 للتقدير

1 0.710 0.504 0.494 0.318 

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

نحدار الخطي البسيط لأثر تكنولوجيا ( أعلاه، والمتعلقة بملخص نموذج الا20الجدول رقم )يتضح من البيانات الإحصائية الواردة في 
قة ارتباط طردية وقوية بين ، وهو ما يشير إلى وجود علا(=0.710R) المعلومات على الأداء الوظيفي، أن معامل الارتباط بلغ

من (50%) سر ما نسبتهأن تكنولوجيا المعلومات تف، وهذا يعني (R2=0.504) المتغيرين. كما بلغت قيمة معامل التحديد
 .التغيرات الحاصلة في الأداء الوظيفي للعاملين بالمديرية العملية بورقلة
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 ومات على الاداء الوظيفيتحليل التباين لنموذج انحدار تكنولوجيا المعل(: 21-2)رقم  الجدول

 مجموع المربعات النموذج
درجات 

 الحرية
 .Sig الدلالة F قيمة متوسط المربعات

 0.000 48.770 4.926 1 4.926 الانحدار

 - - 0.101 48 4.848 البواقي

 - - - 49 9.773 الاجمالي

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

حيث بلغت قيمة  ،جماليةمعنوية نموذج الانحدار بصورة إ (ANOVA) ( الخاص بتحليل التباين21تظهر بيانات الجدول رقم )
        قل من المستوى المحدد بـأوهو  (Sig = 0.000) وهي قيمة دالة إحصائياً عند مستوى المعنوية  (F=48.770) ر المحسوبةفـيش

ا يعني أن تكنولوجيا المعلومات  وترثبت هذه النتيجة بوضوح الصلاحية الكبيرة للنموذج المقدر من الناحية القياسية، مم (0.05)
ء الوظيفي للعاملين بالمديرية العملية ير مستقل تمتلك قدرة تفسيرية حقيقية ومعنوية في التنبؤ بالتغيرات التي تطرأ على الأداكمتغ

 .لاتصالات الجزائر بورقلة

 ولوجيا المعلومات على الاداء الوظيفيانحدار تكن (: معاملات22-2رقم ) الجدول

 المعياري الخطأ غير معياري B المتغير
Beta 
 معياري

 .t Sig قيمة

 0.000 7.333 - 0.280 2.054 الثابت

 0.477 0.068 0.710 6.984 0.000 (IT)تكنولوجيا المعلومات 

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

 ,Beta=0.710الاداء الوظيفي ) ذو دلالة احصائية لتكنولوجيا المعلومات على أثريوجد ، الفرضية الفرعية الاولىقبول  ومنه
F=48.770, Sig.=0.000 < 0.05, R2=0.504) 

الانحدار البسيط بين تكنولوجيا المعلومات والاداء الوظيفي دال  ( ان نموذج22-2( و)21-2( و)20-2يتضح من الجداول )
ذا النموذج ما نسبته (. ويفسر هSig.=0.000( عند مستوى دلالة )48.770المحسوبة ) F، اذ بلغت قيمة بإجمالياحصائيا 

(R2=50.4%من التباين في الاداء الوظيفي، وهو ما يدل على ان تكنولوجيا المعلومات تمثل عا ) ملا مؤثرا بشكل معتبر في
( وحدة في الاداء 0.477رتفاع )علومات تقتُن باتحسين الاداء داخل المؤسسة. فكل وحدة ارتفاع في مستوى توظيف تكنولوجيا الم

 ط الانحدار هيخالوظيفي، وهو ما يجعل الاستثمار في الانظمة المعلوماتية اولوية استُاتيجية قصوى. ومعادلة 
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 (IT) 0.477 + 2.054 =الاداء الوظيفي 

 ختبار الفرضية الفرعية الثانية )أثر العنصر البشري(:ا -ثانيا 

البشري على تحسين الاداء الوظيفي  فرعية الثانية على ما يلي: يوجد أثر ذو دلالة احصائية للاهتمام بالعنصرتنص الفرضية ال
 (.α ≤ 0.05لموظفي المديرية العملية لاتصالات الجزائر بورقلة عند مستوى دلالة )

دراسة أثر متغير مستقل )العنصر الانسب لولاختبار هذه الفرضية تم الاعتماد على اسلوب الانحدار الخطي البسيط، باعتباره 
 البشري( على متغير تابع )الاداء الوظيفي(.

 لاداء الوظيفيالعنصر البشري على ا لأثرملخص نموذج الانحدار البسيط : 23-2الجدول 

 R2 معامل التحديد R معامل الارتباط النموذج
 معامل التحديد المعدل

R2adj 
المعياري  الخطأ

 للتقدير

1 0.619 0.383 0.370 0.355 

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

بشري على الأداء الوظيفي، أن ( أعلاه والمتمثل في ملخص نموذج الانحدار الخطي البسيط لأثر العنصر ال23يبين الجدول رقم )
قوية بين المتغيرين. كما تشير  وهي دلالة على وجود علاقة ارتباط إيجابية (  (R =0.619) معامل الارتباط قد سجل قيمة قدرها

من التغيرات والتباين  (38%) البشري وتطويره يفسر ما نسبته إلى أن الاهتمام بالعنصر ( R2 =0 .383) قيمة معامل التحديد
 .الحاصل في مستويات الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسة

 العنصر البشري على الاداء الوظيفي التباين لنموذج انحدار ليل(: تح24-2رقم ) الجدول

 مجموع المربعات النموذج
درجات 
 الحرية

 .Sig الدلالة F قيمة متوسط المربعات

 0.000 29.765 3.741 1 3.741 الانحدار

 - - 0.126 48 6.033 البواقي

 - - - 49 9.773 الإجمالي

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر
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لى المعنوية الإجمالية لنموذج إ (ANOVA) ( والمتمثل في تحليل التباين 24تشير النتائج الإحصائية المستخرجة من الجدول رقم )
دالة إحصائياً عند  يمةوهي ق F=29.765 انحدار العنصر البشري على الأداء الوظيفي؛ حيث بلغت قيمة "فـيشر" المحسوبة 

مة والقدرة التفسيرية العالية (. وهذا يؤكد الصلاحية التا0.05وهو أقل من النسبة المعتمدة ) (Sig = 0.000$)مستوى معنوية 
شري سينعكس إيجابًا وبشكل للنموذج من الناحية القياسية، مما يعكس بوضوح أن أي استثمار أو تطوير موجه نحو العنصر الب

 مستويات الأداء الوظيفي بالمؤسسة محل الدراسة.حقيقي على 

 معاملات انحدار العنصر البشري على الاداء الوظيفي: 25-2الجدول 

 المتغير
B  

 غير معياري
 المعياري الخطأ

Beta 
 معياري

 .t Sig قيمة

 0.000 6.845 - 0.326 2.231 الثابت

 0.468 0.086 0.619 5.456 0.000 (HR)العنصر البشري 

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

 ,Beta=0.619لاداء الوظيفي )ذو دلالة احصائية للعنصر البشري على ا أثريوجد  أي انهقبول الفرضية الفرعية الثانية  ومنه
F=29.765, Sig.=0.000 < 0.05, R2=0.383) 

الانحدار البسيط بين بعد العنصر البشري والاداء الوظيفي دال  ( ان نموذج25-2( و)24-2( و)23-2يتضح من الجداول )
وذج ما نسبته (. ويفسر هذا النمSig.=0.000( عند مستوى دلالة )29.765المحسوبة ) Fاحصائيا، اذ بلغت قيمة 

(R2=38.3%من التباين في الاداء الوظيفي. فكل وحدة ا )شري )تكوين، تمكين، مشاركة( رتفاع في مستوى الاهتمام بالعنصر الب
 ( وحدة في الاداء الوظيفي. ومعادلة خط الانحدار0.468تقتُن بارتفاع )

 (HR) 0.468 + 2.231 = الاداء الوظيفي

الوظيفي، وهو ما  للأداءية ة حقيقومنح صلاحيات هو رافع وتأهيلوتؤكد هذه النتيجة ان الاستثمار في الكوادر البشرية من تدريب 
 .تثبته اسلوبية الانحدار البسيط بمعزل عن تشابك المتغيرات الاخرى

 :الهيكل التنظيمي( أثرختبار الفرضية الفرعية الثالثة )ا -ثالثا 

تنظيمي على تحسين الاداء الوظيفي ذو دلالة احصائية لتحديث الهيكل ال أثرتنص الفرضية الفرعية الثالثة على ما يلي: يوجد 
 (.α ≤ 0.05لموظفي المديرية العملية لاتصالات الجزائر بورقلة عند مستوى دلالة )

متغير مستقل )الهيكل  أثردراسة لولاختبار هذه الفرضية تم الاعتماد على اسلوب الانحدار الخطي البسيط، باعتباره الانسب 
 التنظيمي( على متغير تابع )الاداء الوظيفي(.
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 كل التنظيمي على الاداء الوظيفيالهي لأثرنموذج الانحدار البسيط  (: ملخص26-2)رقم  الجدول

 R2 معامل التحديد R معامل الارتباط النموذج
 معامل التحديد المعدل

R2adj 
المعياري  الخطأ

 للتقدير

1 0.431 0.186 0.169 0.407 

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر
ار الخطي البسيط لأثر الهيكل ( أعلاه، والمتعلقة بملخص نموذج الانحد26تظهر المعطيات الإحصائية الموضحة في الجدول رقم )

جود علاقة ارتباط طردية إيجابية و مما يشير إلى   (R =0.431) التنظيمي على الأداء الوظيفي، أن معامل الارتباط قد بلغت قيمته
 ي المتبع يفسر ما نسبته، وهو ما يعني أن الهيكل التنظيم( R2 =0.186) بين المتغيرين. كما بلغت قيمة معامل التحديد

 .من التغيرات الحاصلة في الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسة (%18)

 اين لنموذج انحدار الهيكل التنظيمي على الاداء الوظيفيالتب (: تحليل27-2الجدول رقم )

 مجموع المربعات النموذج
درجات 
 الحرية

 .Sigالدلالة  Fقيمة  متوسط المربعات

 0.002 10.963 1.817 1 1.817 الانحدار

 - - 0.166 48 7.956 البواقي

 - - - 49 9.773 الاجمالي

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

عنوية الإجمالية لنموذج عن الم (ANOVA) ( والمتمثل في تحليل التباين27تكشف مخرجات التحليل الإحصائي في الجدول رقم )
إحصائياً عند يمة دالة ق، وهي (F=10.963) المحسو انحدار الهيكل التنظيمي على الأداء الوظيفي؛ حيث بلغت قيمة "فـيشر

لصلاحية القياسية للنموذج اوترثبت هذه النتيجة بدقة  .(0.05) وهو أقل من المستوى المعتمد (Sig = 0.002) مستوى معنوية
تلك أثراً حقيقياً ومعنوياً في توجيه المقدر، مما يعنى أن تصميم الهيكل التنظيمي وتحديد الصلاحيات والمسؤوليات داخل المؤسسة يم

 .داء الوظيفي للعاملينوتحسين الأ
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 لوظيفيمعاملات انحدار الهيكل التنظيمي على الاداء ا(: 28-2)رقم  الجدول

 المعياري الخطأ غير معياري B المتغير
Beta 
 معياري

 .t Sigقيمة 

 0.000 9.576 - 0.313 2.999 الثابت

 0.266 0.080 0.431 3.311 0.002 (OS)الهيكل التنظيمي 

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

 ,Beta=0.431على الاداء الوظيفي ) ذو دلالة احصائية للهيكل التنظيمي أثريوجد  وعليه فانهقبول الفرضية الفرعية الثالثة  ومنه
F=10.963, Sig.=0.002 < 0.05, R2=0.186) 

نحدار البسيط بين بعد الهيكل التنظيمي والاداء الوظيفي دال الا ( ان نموذج28-2( و)27-2( و)26-2يتضح من الجداول )
وذج ما نسبته (. ويفسر هذا النمSig.=0.002( عند مستوى دلالة )10.963المحسوبة ) Fاحصائيا، اذ بلغت قيمة 

(R2=18.6% من التباين في الاداء الوظيفي. وعلى الرغم من انه الاضعف تفسيريا بين الابعاد )دالا ومعتبرا.  ثرهألاربعة، يظل ا
 ومعادلة خط الانحدار:

 (OS)  = 0.266+  2.999الاداء الوظيفي  

ح الفريق ينعكس فعليا على الاداء ووضوح قنوات الاتصال وتعزيز رو  أكبرتؤكد هذه النتيجة ان تحديث الهيكل التنظيمي نحو مرونة 
على المدى  أثرهيتجلى  التأثيرطيء ب%( لتشير الى ان الهيكل التنظيمي متغير 18.6نسبة التفسير المنخفضة نسبيا ) وتأتيالوظيفي. 

 مما يظهر في الانعكاسات الفورية. أكثرالبعيد 
 تبسيط اجراءات العمل(: أثرختبار الفرضية الفرعية الرابعة )ا -رابعا 

على تحسين الاداء الوظيفي لموظفي  ذو دلالة احصائية لتبسيط اجراءات العمل أثرتنص الفرضية الفرعية الرابعة على ما يلي: يوجد 
 (.α ≤ 0.05المديرية العملية لاتصالات الجزائر بورقلة عند مستوى دلالة )

متغير مستقل )تبسيط اجراءات  أثرسة ولاختبار هذه الفرضية تم الاعتماد على اسلوب الانحدار الخطي البسيط، باعتباره الانسب لدرا
 العمل( على متغير تابع )الاداء الوظيفي(.
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 تبسيط اجراءات العمل على الاداء الوظيفي لأثرسيط نموذج الانحدار الب (: ملخص29-2رقم ) الجدول

 R2 معامل التحديد R معامل الارتباط النموذج
 معامل التحديد المعدل

R2adj 
المعياري  الخطأ

 للتقدير

1 0.521 0.271 0.256 0.385 

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر
دار الخطي البسيط لأثر تبسيط الانح( أعلاه، والمتعلقة بملخص نموذج 29تشير البيانات الإحصائية المستخرجة من الجدول رقم )

يمة تعكس وجود علاقة ق، وهي (R =0.521) إجراءات العمل على الأداء الوظيفي، إلى أن معامل الارتباط سجل قيمة قدرها
أن تبسيط إجراءات العمل  ، مما يعني(  R2 =0.271) ارتباط طردية قوية بين المتغيرين. في حين بلغت قيمة معامل التحديد

 .لوظيفي للعاملين بالمديرية العملية بورقلةمن التباين والتغير الحاصل في الأداء ا (27%)  اء المراحل البيروقراطية يفسر ما نسبتهوإلغ

 على الاداء الوظيفيتبسيط إجراءات العمل نحدار االتباين لنموذج  (: تحليل30-2رقم ) الجدول

 مجموع المربعات النموذج
درجات 

 الحرية
 .Sigالدلالة  Fقيمة  المربعاتمتوسط 

 0.000 17.888 2.653 1 2.653 الانحدار

 - - 0.148 48 7.120 البواقي

 - - - 49 9.773 الاجمالي

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

 (ANOVA) باين( والمتمثل في تحليل الت30تكشف مخرجات التحليل الإحصائي الموضحة في الجدول رقم )
 (F) "يث سجلت قيمة "فـيشرعن المعنوية الإجمالية لنموذج انحدار تبسيط إجراءات العمل على الأداء الوظيفي؛ ح

قل من النسبة أوهو  (Sig = 0.000) وهي قيمة دالة إحصائياً عند مستوى معنوية (F=17.888) المحسوبة
نموذج من الناحية القياسية، مما درة التفسيرية العالية للوترثبت هذه النتيجة بدقة الصلاحية والق (0.05) المعتمدة

حقيقياً ومعنوياً في رفع كفاءة  يؤكد أن تبسيط مسارات العمل وإلغاء التعقيدات الإدارية داخل المؤسسة يمتلك أثراً 
 .وجدوى الأداء الوظيفي للعاملين
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 داء الوظيفييط اجراءات العمل على الاانحدار تبس (: معاملات31-2رقم ) الجدول

 المعياري الخطأ غير معياري B المتغير
Beta 
 معياري

 .t Sigقيمة 

 0.000 8.060 - 0.325 2.619 الثابت

تبسيط اجراءات العمل 
(SP) 

0.369 0.087 0.521 4.229 0.000 

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

لعمل على الاداء الوظيفي ذو دلالة احصائية لتبسيط اجراءات ا أثريوجد  فانهوعليه قبول الفرضية الفرعية الرابعة  اذن
(Beta=0.521, F=17.888, Sig.=0.000 < 0.05, R2=0.271) 

الانحدار البسيط بين بعد تبسيط اجراءات العمل والاداء الوظيفي  ( ان نموذج31-2( و)30-2( و)29-2يتضح من الجداول )
لنموذج ما نسبته ا(. ويفسر هذا Sig.=0.000( عند مستوى دلالة )17.888المحسوبة ) F دال احصائيا، اذ بلغت قيمة

(R2=27.1% من التباين في الاداء الوظيفي. فكل وحدة ارتفاع في مستوى تبسيط )( 0.369قتُن بارتفاع )ت العمل جراءاتإ
 وحدة في الاداء الوظيفي. ومعادلة خط الانحدار:

(SP)  = 0.369+  2.619الاداء الوظيفي  

لواضحة ينعكس بصورة ملموسة على االادارية والتخلص من الروتين وتوفير ادلة العمل  العمل جراءاتإتؤكد هذه النتيجة ان تبسيط 
 مستوى اداء الموظفين في انجاز مهامهم بكفاءة وسرعة.

 :ملخص نتائج اختبار الفرضيات الفرعية الاربع

 (الانحدار الخطي البسيط)ت الدراسة نتائج اختبار فرضيا (: ملخص32-2رقم ) الجدول

 النتيجة Beta F Sig. R2 الفرضية الفرعية رقم

H1 اثر IT مقبولة 0.504 0.000 48.770 0.710 على الاداء الوظيفي 

H2 اثر HR مقبولة 0.383 0.000 29.765 0.619 على الاداء الوظيفي 

H3 اثر OS  مقبولة 0.186 0.002 10.963 0.431 الاداء الوظيفيعلى 

H4 اثر SP مقبولة 0.271 0.000 17.888 0.521 على الاداء الوظيفي 

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر
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لادارية اثرا لفرضيات الفرعية الاربع مقبولة، وان لكل بعد من ابعاد اعادة هندسة العمليات اا( ان جميع 32-2يتضح من الجدول )
لاءمة لطبيعة بياناتنا. وقد جاء ترتيب مالانحدار البسيط الاكثر  بأسلوبدالا ومعتبرا على الاداء الوظيفي عند دراسته بصورة منفردة 

لمرتبة الاولى، يليها العنصر البشري ( في اBeta=0.710على الاداء الوظيفي كما يلي: تكنولوجيا المعلومات ) أثرهاة الابعاد وفق قو 
(Beta=0.619( ثم تبسيط الاجراءات ،)Beta=0.521( وفي المرتبة الاخيرة الهيكل التنظيمي ،)Beta=0.431 مع ،)

 الاشارة الى ان جميعها دالة احصائيا.

 ق تبعا للمتغيرات الديمغرافية والوظيفية(:ار الفرضية الفرعية الخامسة )اختبار الفرو اختب -خامسا 

( في اجابات افراد α ≤ 0.05)تنص الفرضية الفرعية الخامسة على ما يلي: توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة 
 قدمية(.الأعلمي، الالعينة حول موضوع الدراسة تعزى للمتغيرات الديمغرافية والوظيفية )الجنس، العمر، المستوى 

 Independentينات المستقلة )للع Tولاختبار هذه الفرضية اعتمدنا اسلوبين احصائيين متكاملين وفق طبيعة كل متغير: اختبار 
Amples T-Test )لمتغير الجنس باعتباره متغيرا ثنائي القيم، واخ( تبار تحليل التباين الاحاديOne-Way ANOVA )

ختبارات اساسا على قيمة الدلالة من فئتين. وتقوم هذه الا أكثرقدمية التي تتضمن لكل من متغيرات العمر والمستوى العلمي والأ
 كانت  وإذا، بعدم وجود فروق رضية الصفرية القائلة( قبلنا الفSig. > 0.05ذا كانت )إ.(، فSigالاحصائية )

 (Sig.< 0.05 رفضناها وحكمنا بوجود فروق ذات دلالة )حصائية.إ 

 (:T-Testاختبار الفروق تبعا لمتغير الجنس ) -1

 لمتغير الجنس Tاحصاءات المجموعتين لاختبار  (:33-2رقم ) الجدول

 المعياريالانحراف  المتوسط الحسابي العدد الجنس
الخطا المعياري 

 للمتوسط

 0.074 0.42 3.83 32 ذكر

 0.111 0.47 3.79 18 انثى

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

لمتغير العينة حول متغيرات الدراسة تبعاً  تلخص البيانات الإحصائية الواردة في الجدول أعلاه المؤشرات الوصفية الأولية لإجابات أفراد
 ع متوسط الذكورضN= 3.83 بمتوسط حسابي قدره (32) الجنس )ذكور/إناث(؛ حيث يلاحظ أن حجم عينة الذكور بلغ

 وانحراف معياري قدره N= 3.79)) بمتوسط حسابي سجل (18)ة الإناث في حين بلغ حجم عين (0.42) وانحراف معياري بلغ
 .موعتينالحسابية وجود تقارب نسبي في وجهات نظر المجويظهر من خلال القراءة الأولية للمتوسطات (0.47)
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 للعينات المستقلة لمتغير الجنس Tنتائج اختبار  (:34-2رقم ) الجدول

 F Sig. T درجات الحرية 
Sig. (2-

tailed) 
الفرق بين 
 المتوسطين

تجانس 
التباين 
 مفترض

0.284 0.596 0.363 48 0.718 0.040 

تجانس 
التباين 

غير 
 مفترض

- - 0.347 32.418 0.731 0.040 

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

( عند مستوى دلالة F=0.284ختبار ليفين لتجانس التباينات بلغت )ن قيمة اأ( 34-2( و)33-2يتضح من الجدولين )
(Sig.=0.596 > 0.05مما يعني ان تجانس التباين بين المجموعتين مفتُض ويمكن الاعتماد على ،)  الصف الاول من نتائج

شير الى عدم ي(، وهو ما Sig.=0.718 > 0.05( عند مستوى دلالة )0.363المحسوبة ) T. وقد بلغت قيمة Tاختبار 
( ومتوسط 3.83 متوسط الذكور )س. وقد جاء الفرق بينوجود فروق ذات دلالة احصائية في اجابات افراد العينة تعزى لمتغير الجن

الاناث لواقع اعادة الهندسة الادارية الذكور و  إدراك( ضئيلا جدا لا يرقى الى مستوى الدلالة الاحصائية، مما يعني ان 3.79الاناث )
 على الاداء الوظيفي متقارب الى حد بعيد. وأثرها

 :(ANOVAاختبار الفروق تبعا لمتغير العمر ) -2

 نتائج تحليل التباين الاحادي لمتغير العمر (:35-2رقم ) الجدول

 مصدر التباين
مجموع 

 المربعات
 درجات الحرية

متوسط 
 المربعات

 .Sig الدلالة F قيمة

 0.837 0.178 0.036 2 0.071 بين المجموعات

 - - 0.203 47 9.521 داخل المجموعات

 - - - 49 9.592 الاجمالي

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر
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 < Sig.=0.837( عند مستوى دلالة )0.178المحسوبة لمتغير العمر بلغت ) Fيمة ( الى ان ق35-2تشير نتائج الجدول )
. ويمكن يمهم لموضوع الدراسة(، وهو ما يدل على عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية بين الفئات العمرية الثلاث في تقي0.05

 فالإجراءاتالموظفين دون استثناء،  تفسير هذه النتيجة بان اعادة هندسة العمليات الادارية في المديرية العملية طالت جميع فئات
التحولات  إدراكعن عمره، مما جعل  المحدّثة والانظمة الرقمية المعتمدة تسري على كل من يمارس مهامه داخل المديرية بصرف النظر

 التنظيمية واحدا لدى الجميع.

 (:ANOVAختبار الفروق تبعا لمتغير المستوى العلمي )ا -3

 نتائج تحليل التباين الاحادي لمتغير المستوى العلمي (:36-2رقم ) الجدول

 مصدر التباين
مجموع 

 المربعات
 درجات الحرية

متوسط 
 المربعات

 .Sig الدلالة F قيمة

 0.864 0.246 0.051 3 0.154 بين المجموعات

 - - 0.205 46 9.438 داخل المجموعات

 - - - 49 9.592 الاجمالي

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

 Sig.=0.864( عند مستوى دلالة )0.246المحسوبة لمتغير المستوى العلمي بلغت ) F( ان قيمة 36-2يتضح من الجدول )
يسانس، ماستُ ومهندس، دكتوراه (، ما يدل على غياب الفروق ذات الدلالة الاحصائية بين الفئات الاربع )ثانوي فاقل، ل0.05 <

% 90.0سابقا بنسبة  رأيناهاية التي ودراسات عليا(. وتجدر الاشارة هنا الى ان البنية التعليمية المتجانسة نسبيا لكوادر المدير 
على فهم التحولات التنظيمية وهو  تتقاطع في قدر مشتُك من الوعي المهني والقدرة فأنهاالدرجات،  جامعيين، وان كانت تتفاوت في

 رية الراهنة.ما يفسر انعدام التباين الدال بين حامل الليسانس وحامل الدكتوراه في تقييم المنظومة الادا

 (:ANOVAت الاقدمية )اختبار الفروق تبعا لمتغير سنوا -4

 نتائج تحليل التباين الاحادي لمتغير الاقدمية (:37-2رقم ) الجدول

 مصدر التباين
مجموع 

 المربعات
 درجات الحرية

متوسط 
 المربعات

 .Sig الدلالة F قيمة

 0.955 0.046 0.009 2 0.019 بين المجموعات

 - - 0.204 47 9.573 داخل المجموعات
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 - - - 49 9.592 الاجمالي

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

 < Sig.=0.955( عند مستوى دلالة )0.046قدمية بلغت )المحسوبة لمتغير الأ F( ان قيمة 37-2تكشف نتائج الجدول )
تام للتباين بين فئات الاقدمية الثلاث  بين جميع المتغيرات الديمغرافية المختبرة، مما يدل على انعدام شبه Fقيمة  أضعف(، وهو 0.05

ابقة من ان الموظفين ذوي الخبرة ما استحضرنا ما اشارت اليه التحليلات الس إذافي تقييم موضوع الدراسة. وهذه النتيجة لافتة 
القديمة والحديثة، في حين يرى  % من العينة يمتلكون قدرة مقارنة بين الاساليب46.0 ( الذين يمثلونفأكثرسنوات  10الطويلة )

صائي يفضي الى ذات النتيجة: اعادة الانتساب الانظمة الراهنة كمعطى طبيعي لم يعرفوا ما قبله. ومع ذلك فان الحكم الاح الحديثو
 .الأقدميةات ة موحدة وغير مشروطة بعدد سنو على الاداء الوظيفي بصور  أثرهاهندسة العمليات الادارية تحدث 

 : ملخص نتائج اختبار الفرضية الفرعية الخامسة(38-2رقم ) الجدول

 قيمة الاختبار الاختبار المستخدم المتغير الديمغرافي
 مستوى الدلالة

Sig. 
 القرار

 لا توجد فروق T-Test t = 0.363 0.718 الجنس

 توجد فروقلا  ANOVA F = 0.178 0.837 العمر

 لا توجد فروق ANOVA F = 0.246 0.864 المستوى العلمي

 لا توجد فروق ANOVA F = 0.046 0.955 الاقدمية

 SPSS: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

(، مما يعني عدم وجود فروق 0.05ة )ومنه رفض الفرضية الفرعية الخامسة، اذ تشير جميع قيم الدلالة الاحصائية الى ما يتجاوز عتب
غرافية والوظيفية المختبرة )الجنس، من المتغيرات الديم لأيذات دلالة احصائية في اجابات افراد العينة حول موضوع الدراسة تعزى 

 العمر، المستوى العلمي، الاقدمية(.

دراسة، تعمل المديرية العملية فمن حيث طبيعة المؤسسة محل ال ،يمكن تفسير هذه النتيجة الاجمالية من زوايا متعددة متكاملة
ار اعادة هندسة العمليات الادارية ى جميع موظفيها دون تمييز، وان مسلاتصالات الجزائر بورقلة وفق لوائح وانظمة موحدة تسري عل

لديمغرافية. فالنظام المعلوماتي بحسب فئته ا لآخرالمعتمد على مستوى المديرية تصميم مؤسسي واحد لا تتباين تداعياته من موظف 
 تستهدف مختلف الفئات في ان واحد. برامج التكوينالمعتمد هو ذاته لجميع الموظفين، واجراءات العمل المبسطة تطبق على الجميع، و 

ومن حيث درجة التجانس الداخلي للعينة، تشير بيانات الفصل كله الى ان مجتمع الدراسة يتمتع بقدر كبير من التجانس في المؤهلات 
مش التباين بين الفئات. % جامعيون( وفي طبيعة المهام الوظيفية، وهو ما يرفضي بطبيعته الى تقارب التقييمات وضيق ها90.0)
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وتقاربها، وهو مؤشر  الآراءفضلا عن ان الانحرافات المعيارية المنخفضة التي لاحظناها عبر جميع ابعاد الاستبيان تدل على تماسك 
 احصائي مسبق على محدودية الفروق بين الفئات الفرعية.

 الفرع الثاني: مناقشة نتائج الدراسة الميدانية

 يات الادارية:ئج محور اعادة هندسة العملمناقشة نتا -اولا 

لى النظرة الايجابية لدى عمال المديرية (، مما يدل ع3.71جاء المتوسط الحسابي العام لمحور اعادة هندسة العمليات الادارية مرتفعا )
 هذا المتغير. حيث كانت نظرتهم على النحو الاتي: لأبعاد

( 4.01تفع بمتوسط عام )( الذي جاءت نتائجه كلها باتجاه مر 9-2خلال الجدول )فيما يخص بعد تكنولوجيا المعلومات: من 
في تسريع العمل وتيسير الوصول  رهاأثيتضح ان المؤسسة احرزت تقدما ملموسا في توظيف الانظمة المعلوماتية، وان الموظفين يدركون 

 .(Beta=0.710اء الوظيفي )الى المعلومات. وهذا ما يتماشى مع الاثر الاعلى لهذا البعد على الاد

(، تولي المديرية اهتماما نسبيا بالتكوين والتدريب 3.67ام )( بمتوسط ع10-2فيما يخص بعد العنصر البشري: من خلال الجدول )
داء الوظيفي بصورة قوية هذا البعد على الا أثر. وقد ثبت أكبرلكن آليات التمكين وتفويض الصلاحيات تحتاج الى تعزيز 

(Beta=0.619في الانحدار البسيط، مما يؤكد ان الاستثمار في الكفاءة البشرية لا يقل اهمية ) .عن الاستثمار التقني 

(، جاء هذا البعد في المرتبة الاخيرة وان كان 3.57ام )( بمتوسط ع11-2فيما يخص بعد الهيكل التنظيمي: من خلال الجدول )
(، مما يؤكد ان اعادة Beta=0.431, Sig.=0.002على الاداء الوظيفي ثابت احصائيا ) تأثيرهفي المستوى المرتفع. غير ان 

 هيكلة التنظيم الاداري نحو مزيد من المرونة والتسطيح ينعكس فعليا على كفاءة الموظفين.

د منظومة (، تتجه المؤسسة نحو تجدي3.61ام )( بمتوسط ع12-2فيما يخص بعد تبسيط اجراءات العمل: من خلال الجدول )
ؤكد ان التخلص من ي(، مما Beta=0.521, Sig.=0.000هذا البعد على الاداء الوظيفي ) أثرالعمل وتبسيطها. وقد ثبت 

سّن بصورة ملموسة من مستوى الاداء.  الروتين الاداري وتوحيد المسارات الاجرائية يحر

 ناقشة نتائج محور الاداء الوظيفي:م -ثانيا 

هذا المتغير. وقد تصدر بعد المعرفة  بعادلأ( مما يدل على النظرة الايجابية للموظفين 3.94الوظيفي كان مرتفعا ) للأداءالمتوسط العام 
% جامعيون(. وتليها 90.0رتفع )( التُتيب الاول، وهو ما يرتبط ارتباطا مباشرا بالمستوى التعليمي الجامعي الم3.98بالعمل )

ع بقائه في المستوى المرتفع. ويدل ( في المرتبة الاخيرة م3.87، في حين جاء بعد الجودة )(3.95( ونمط الاداء )3.97الانتاجية )
اعادة الهندسة اثرّت ايجابيا في  إطار هذا على ان الموظفين يتقنون مهامهم وينجزونها بكفاءة، وان التحسينات الادارية المتحققة في

 سلوكهم المهني اليومي.
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 الفرضيات: ارمناقشة نتائج اختب -ثالثا 

ارس اثرا دالا احصائيا على الاداء جاءت نتائج اختبار الفرضيات لتؤكد ان جميع ابعاد اعادة هندسة العمليات الادارية الاربعة تم
 Betaالمعلومات بمعامل  الانحدار الخطي البسيط. وقد تصدر بعد تكنولوجيا بأسلوبالوظيفي عند اختبارها بصورة منفردة 

سة. وهذه النتيجة الاجمالية في منظومة اعادة الهند تأثيرا(، مما يجعله الرافعة الاقوى R2=50.4%تحديد ) ( ومعامل0.710)
ة فعلية ودالة في تحسين الاداء تجيب على الاشكالية الرئيسية للدراسة مؤكدة ان اعادة هندسة العمليات الادارية تساهم مساهم

 ر بورقلة.الوظيفي بالمديرية العملية لاتصالات الجزائ

 HRو ITتباط العالي جدا بين وفيما يتعلق بالتبرير المنهجي لاختيار الانحدار البسيط على الانحدار المتعدد، فمعامل الار 
تشوه نتائج  ( التيMulticollinearity( يعد مؤشرا على وجود التعددية الخطية )0.730) SPو OS( وبين 0.798)

دار البسيط المنفصل هو الاسلوب حقيقي. وعليه فان الانح أثرالانحدار المتعدد وتجعل بعض المعاملات تبدو غير دالة رغم وجود 
 ت ثنائية مستقلة.عن اسئلة الدراسة الفرعية التي صِيغت اصلا على شكل علاقا للإجابةدقة  وأكثرالاكثر ملاءمة 
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 خلاصة الفصل

ة في تحسين الاداء الوظيفي بالمديرية تناولنا في هذا الفصل الجانب الميداني لدراسة موضوع دور اعادة هندسة العمليات الاداري    
 العملية لاتصالات الجزائر بورقلة.

تبعة في الدراسة الميدانية وتقديم المديرية ول تطرقنا فيه الى الطريقة والاجراءات الملأوقد تناولنا في هذا الفصل مبحثين: المبحث ا    
 محل الدراسة وهيكلها التنظيمي، والمبحث الثاني تم تحليل ومناقشة النتائج المتحصل عليها.

داء الوظيفي دارية في تحسين الألإاعادة هندسة العمليات إ دور ماشكالية الدراسة: إكما حاولنا من خلال هذا الفصل الاجابة على 
 العملية لاتصالات الجزائر ورقلة؟ ومن خلال الاعتماد على الدراسة الميدانية: بالمديرية

( 3.71لجزائر بورقلة )م=اتضح لنا انه يوجد مستوى مرتفع من اعادة هندسة العمليات الادارية لدى المديرية العملية لاتصالات ا -
 وهذا راجع لتبني قيم التحديث والرقمنة مع ثقافة تنظيمية داعمة.

(، ويرجع ذلك لامتلاك الموظفين 3.94يوجد مستوى مرتفع من الاداء الوظيفي في المديرية العملية لاتصالات الجزائر بورقلة )م= -
 مستوى معرفيا وكفاءة تقنية مرتفعة.

ئر بورقلة صالات الجزاناك علاقة طردية قوية بين اعادة هندسة العمليات الادارية والاداء الوظيفي بالمديرية العملية لاته -
(R=0.646 .)للنموذج الكلي 

عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية في  ANOVAواختبار  Tذ اثبتت نتائج اختبار رفضت الفرضية الفرعية الخامسة، ا -
دلالة قدمية(، عند مستوى العلمي، الأ من المتغيرات الديمغرافية والوظيفية )الجنس، العمر، المستوى لأياجابات افراد العينة تعزى 

(α ≤ 0.05 وهو ما يدل على ان ،)سري بصورة متجانسة على جميع اعادة هندسة العمليات الادارية على الاداء الوظيفي ي تأثير
 فئات الموظفين بصرف النظر عن خصائصهم الشخصية.

عل الاستثمار في (، مما يجBeta=0.710, R2=50.4%لاداء الوظيفي )في ا تأثيراتكنولوجيا المعلومات هي البعد الاقوى  -
 رية.الانظمة المعلوماتية الاولوية الاستُاتيجية الاولى في مسار اعادة الهندسة الادا تطوير
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 خاتمة:

داء الوظيفي وذلك من سين الأدارية في تحعلى موضوع دور إعادة هندسة العمليات الإ الاطلاعحاولنا من خلال هذه الدراسة     
النظري والتطبيقي لإعادة  لإطاراول لى فصلين، تضمن الفصل الأإشكالية الدراسة، حيث قمنا بتقسيم الدراسة إجابة على لإخلال ا

ات الصلة بالمتغيرين، والمبحث الثاني دبيات النظرية ذالأ على ولمل المبحث الأتشا ثالوظيفي، حيداء دارية والأهندسة العمليات الإ
لميداني إذ كانت دراسة تطبيقية بالمديرية اما الفصل الثاني فتناول الجانب أ ،الدراسات السابقة والمقارنة بينها وبين الدراسة الحالية

 .-ورقلة  -العملية لاتصالات الجزائر 

داء تي تساهم بشكل فعال في تحسين الأساسية الحد الركائز الأأدارية تمثل دة هندسة العمليات الإن إعاأخير يمكن القول لأوفي ا    
تكنولوجيا المعلومات وتطوير  نظمة العمل من خلال توظيفأساليب و أالوظيفي داخل المؤسسة، فهي تعتمد على التحول الجذري في 

ن المؤسسات التي تنتهج مبادئ إعادة ألى إدارية، وتشير النتائج لإاالعمل جراءات إالعنصر البشري، وإعادة هيكلة التنظيم، وتبسيط 
نمط  وانتظامعزيز معرفة موظفيها داء مع تلأوالجودة في ا ةالإنتاجيقدر على تحقيق مستويات متقدمة من أدارية تكون الإالهندسة 

 .عملهم

 نتائج الدراسة :أولا

 داء ألى تحقيق قفزة نوعية في إعى هم الاستُاتيجيات التنظيمية الحديثة التي تسأدارية من تعتبر إعادة هندسة العمليات الإ
 .المؤسسات من خلال إعادة التصميم الجذري لعملياتها

  دل على وجود بنية تحتية رقمية يدارية بالمديرية محل الدراسة مرتفع مما ن مستوى تطبيق إعادة هندسة العمليات الإأتبين
 .قيقية في التحول نحو ممارسات العمل الحديثةرادة مؤسسية حإداعمة و 

 المعارف الوظيفية اللازمة وعلى و داء الوظيفي بالمديرية محل الدراسة مرتفع يدل على امتلاك الموظفين الكفاءات لأمستوى ا
 .انتظام نمط انجازهم للمهام

  المعلوماتية في تسريع  ةالأنظمهمت يفي، إذ ساداء الوظحصائيا لبعد تكنولوجيا المعلومات في تحسين الأإايجابي دال  أثروجود
 .على المعاملات الورقية الاعتمادتدفق المعلومات وتقليل 

  الموظفين وإشراكهم في تصميم  داء الوظيفي من خلال التدريب المستمر وتمكينمعنوي لبعد العنصر البشري في الأ أثريوجد
 .الوظيفيةجراءات العمل، مما ينعكس ايجابا على مخرجاتهم إ

  ن إلغاء المهام المتكررة وتوحيد أذ إداء الوظيفي، لأبعاد إعادة الهندسة تاثيرا في اأهم أجراءات العمل من إيمثل بعد تبسيط
 .العمليات يقلل الاخطاء ويرفع انسيابية سير العمل

 لاقة طردية معنوية دالة احصائياعتابع داء الوظيفي كمتغير دارية كمتغير مستقل والألإالعلاقة بين إعادة هندسة العمليات ا. 
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 للمتغيرات الشخصية والوظيفية  عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاهات آراء أفراد العينة حول موضوع الدراسة تعزى
 .المختبرة: )الجنس، العمر، المستوى العلمي، سنوات الأقدمية(

 توصيات ثانيا:

  مادات تقنية وأنظمة في توسيع نطاق التحول الرقمي من خلال اعتضرورة تعزيز جهود المديرية العملية
 ؛معلوماتية متطورة تدعم التكامل بين مختلف الوحدات والمصالح

  دوات الرقمية ثة واستخدام الأساليب العمل الحديأالعمل على تكثيف برامج التدريب المستمر للموظفين على على المديرية
 ؛مما يعزز قدراتهم ويرفع كفاءتهم الادائيةذات الصلة بمهامهم الوظيفية، 

 ؤولية ويحفزهم على تحقيق اداء صلاحيات اتخاذ القرار ضمن نطاق مهامهم بما يعزز الشعور بالمس المؤسسة موظفي تعزيز منح
 ؛وظيفي متميز

 ؛ام حوافز تشجيعينوي مع نظإدراج مدى استيعاب الموظف للأنظمة الهندسية الجديدة كمعيار أساسي في تقييم الأداء الس 

  ءات العمل، مما يجعلهم شركاء جراإتطوير  بشأنإنشاء قنوات تغذية راجعة فعالة تمكن الموظفين من التعبير عن مقتُحاتهم
 .حقيقيين في مسيرة إعادة هندسة العمليات الادارية

 آفاق الدراسة ثالثا:

الجتها مستقبلا لمواصلة البحث في دراستنا آفاقا جديدة يمكن معلى النتائج السابقة، فتحت إوفي ختام هذه الدراسة وبعد الوصول 
 :هذا المجال، على سبيل المثال

 ات الإدارية في المؤسسات أثر تبني تطبيقات الذكاء الاصطناعي كمدخل حديث لتطوير استُاتيجيات إعادة هندسة العملي
 ؛الخدمية

  ؛المؤسسات الخدميةأثر الرقمنة الإدارية على رفع كفاءة الأداء الوظيفي في 

 ؛دور التدريب والتأهيل الرقمي في تحسين الأداء الوظيفي للعاملين 

 ؛معوقات تطوير الأداء الوظيفي في المؤسسات العمومية الجزائرية 

  والاتصالات الحديثة في الرفع من جودة الأداء الوظيفي بالمؤسسات دور نظم إدارة تكنولوجيا المعلومات
.الخدمية الجزائرية
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 أولا : المراجع باللغة العربية

 :الكتب     

 .2005سكندرية، مصر، ، دار المعرفة الجامعية، الإالسلوك الإنساني في المنظمات أحمد صقر عاشور، -1

 .2008ار الجامعة الجديدة للنشر والتوزيع، الإسكندرية، مصر، د، الاتجاهات الحديثة في إدارة الموارد البشرية صلاح الدين عبد الباقي، -2

 .2003الأردن، الطبعة الأولى، ، دار وائل للنشر، عمان، ااستراتيجيدخل م –إدارة الموارد البشرية  سهيلة محمد عباس، -3

ولى، ، دار الصفاء للطباعة والنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأصص نظم المعلوماتتخ -إدارة الموارد البشرية  علي محمد رابيعة، -4
2003. 

دن، الطبعة المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الأر ، دار مي في إدارة المؤسسات التعليميةالسلوك التنظي فاروق عبده فليه، السيد محمد عبد المجيد، -5
 .2005الأولى، 

  ، ترجمة: شمس الدين عثمان، الشركة صريحة للثورة الإدارية الجديدة إعادة هندسة نظم العمل )الهندرة(: دعوة مايكل هامر، جيمس شامبي، -6
 .2011العربية للإعلام العلمي )شعاع(، القاهرة، الطبعة الثانية، 

 .2010، الطبعة الأولى، ، دار وائل للنشر، عمان، الأردنإدارة الموارد البشرية محفوظ أحمد جودة، -7

 .1995، دار حنين، عمان، الأردن، دخل كميم –الرقابة الإدارية  محمد حسن زويلف، أحمد قطامين، -8

 .2019ن، الطبعة الأولى، الأرد، مركز الكتاب الأكاديمي، عمان، ضغوط العمل والأداء الوظيفي نبيلة عدان، -9

 .2009ائر، قالمة، الجز  ،1945ماي  8، مديرية النشر لجامعة إدارة الموارد البشرية وسيلة حمداوي، -10

 :الأطروحات والرسائل الجامعية
 أطروحة دكتوراه في العلوم السياسية )غير، الي الولاية أنموذجا  أثر الأداء الوظيفي في تحسين الخدمة العمومية بالإدارة المحلية: و  أحمد بودوح،  -11

 .2023-2022، 3منشورة(، جامعة الجزائر 

، مذكرة ة العمليات الإدارية على أداء صندوق الطالب من وجهة نظر الطلبةأثر تطبيق إعادة هندس أحمد عبد المجيد محمد أبو عمشة، -12
 .2011غزة، فلسطين،  ماجستير في إدارة الأعمال )غير منشورة(، الجامعة الإسلامية،

ية ، أطروحة دكتوراه في العلوم السياسين: دراسة حالة بولاية الجزائردور المناخ التنظيمي في تحسين الأداء الوظيفي للموظف أسماء بوخروبة، -13
 .2018-2017، 3والعلاقات الدولية )غير منشورة(، جامعة الجزائر 

 .2013، الجزائر، 2سنطينة مذكرة ماجستير )غير منشورة(، جامعة ق، التحفيز وأداء الممرضين الطاهر الوافي،  -14

، رسالة راسة ميدانية على العمال المنفذين بمؤسسة سونلغاز عنابةالاتصال التنظيمي وعلاقته بالأداء الوظيفي: د جلال الدين بوعطيط، -15
 .2009-2008ماجستير )غير منشورة(، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر، 

، مذكرة ماجستير في إدارة وتسيير رياضي، ؤسسات الرياضيةدور نظام تقييم أداء الموارد البشرية في تحسين الأداء في الم خالد دحية، -16
 .2011-2010، 3جامعة الجزائر 
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الموظفين العام بقطاع لاقتها بتطوير الأداء الوظيفي في ديوان واقع تطبيق هندرة إدارة الموارد البشرية وع رانيا جاسم علي أبو عوض،  -17
 .2015ليا، جامعة الأقصى، فلسطين، ، مذكرة ماجستير في القيادة والإدارة )غير منشورة(، أكاديمية الإدارة والسياسات للدراسات العغزة

العلوم  ، رسالة ماجستير فيات الصغيرة والمتوسطةأثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على أداء المؤسس شوقي شادلي، -18
 .2007-2001الاقتصادية، جامعة ورقلة، الجزائر، 

ذكرة ماجستير )غير منشورة(، جامعة محمد خيضر، بسكرة، ، مدور تقييم أداء العاملين في تحديد احتياجات التدريب عمار بن عبشي، -19
 .2006-2005الجزائر، 

، رسالة ماجستير ة للمستشفيات الخاصة في مدينة عمانية التنظيميأثر إدارة هندسة العمليات الإدارية على الفاعل فنر فيصل الجراب،  -20
 .2011)غير منشورة(، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 

، مذكرة دكتوراه في إدارة الأعمال )غير بالمؤسسة الاقتصادية دور إعادة هندسة العمليات في دعم قرارات خفض التكلفة مجدوبي شهرزاد، -21
 .2018-2017ليابس، سيدي بلعباس،  منشورة(، جامعة جيلالي

ة ، أطروحة دكتوراه في العلوم السياسييدانية بالبنك الوطني الجزائريمعلاقة الهندرة بتطوير الموارد البشرية: دراسة  محمد أمين بلخشعي، -22
 .2018-2017، 3)غير منشورة(، جامعة الجزائر 

داء الوظيفي المصرفي في ظل مقاومة التغيير في بعض المصارف الإدارية وأثرها في الأإعادة هندسة العمليات  محمد عبد الحميد محمود،  -23
 .2018كنولوجيا، ، أطروحة دكتوراه في إدارة الأعمال )غير منشورة(، جامعة السودان للعلوم والتالتجارية السودانية

، لخدمات المصرفية: دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفيةاإعادة الهندسة الإدارية في تحسين جودة  استراتيجيةاستخدام  مراد محبوب، -24
 .2018أطروحة دكتوراه في اقتصاد وتسيير المؤسسة )غير منشورة(، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، 

 :المجلات والمقالات العلمية 
، جامعة مجلة الآداب ،"لة دراسية جامعة حائلالعمليات الإدارية )الهندرة( على الأداء الوظيفي: حاأثير فاروق سعد، "أثر إعادة هندسة  -25

 .2025، مارس 1، العدد 13ذمار، المجلد 

العربية المجلة  ،"اد الصناعات المصريةأيسر عبد الوهاب، "استخدام منهج إعادة هندسة العمليات الإدارية في تحسين الأداء: دراسة حالة اتح  -26
 .2018، 1، العدد 38، المجلد للإدارة

مجلة اقتصاديات  ،"سسة الوطنية للدهن لوحدة وهرانإبراهيم بلقايد، شوقي بوري، "علاقة التحفيز بمستوى أداء العاملين: دراسة ميدانية بالمؤ  -27
 .2017، 17، العدد شمال إفريقيا

، مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية والإدارية ،"قسنطينةالوظيفي: دراسة ميدانية بمبلبنة نوميديا بإيمان بن محمد، "العوامل المؤثرة على الأداء  -28
 .2018، جوان 3جامعة خنشلة، العدد 

، العدد 3، المجلد لإدارة والاقتصادمجلة ا ،"إزدهار مراد عوجه، "دور مراحل إعادة هندسة العمليات في تنشيط مصادر القدرات التنظيمية  -29
9. 

مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية  ،"صتينأبو عيشة محمود محمد، "واقع إعادة هندسة العمليات الإدارية في جامعتي فلسطين وغزة الخا -30
 .2022، 14، العدد 6، المجلد والقانونية
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، مجلة العلوم الاقتصادية ،"الأداء الوظيفيلى تسابيح محمد طه أحمد بشير، سامي مصطفى محمد علي، "أثر إعادة هندسة العمليات الإدارية ع -31
 .2017، 1، العدد 18جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، المجلد 

 .2023، جويلية 2، العدد 13لمجلد ا، مجلة الاستراتيجية والتنمية ،"تسنيم عثامنية وهشام مزهود، "تجارب عالمية في إعادة الهندسة  -32

ة بكلية العلوم الاجتماعية والإنسانية بجامعة تكنولوجيا المعلومات على جودة الأداء الوظيفي دراسة ميدانيجميلة بغزو، "تأثير استخدام  -33
 .2023، أفريل 01، العدد 07، المجلد مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية والإدارية ،"خنشلة

 المجلة الإلكترونية الشاملة متعددة التخصصات ،"المؤسسات العامةجهاد أحمد عبد الرزاق نعيرات، "العوامل المؤثرة على الأداء الوظيفي في  -34
(EIMJ) 2022، أفريل 46، العدد. 

لمواصلات بالمحافظات الفلسطينية حاتم محمد عفسه وآخرون، "إعادة هندسة العمليات الإدارية وعلاقتها بجودة الخدمات بوزارة النقل وا -35
 .2021، 2، العدد 8المجلد ، مجلة دراسات الاقتصاد والأعمال ،"الجنوبية

مجلة التنمية والاستشراف للبحوث  ،"الإدارية خولة بلحمدو ومسير يحياوي، "مساهمة تطبيق الإدارة الإلكتُونية في إعادة هندسة العمليات -36
 .2023، جوان 01، العدد 08، المجلد والدراسات

، جامعة برج بوعريريج، قتصاديات شمال إفريقياامجلة  ،"يمي على أداء العاملينرحيم حسين، عبد المفتاح علاوي، "أثر أبعاد التغيير التنظ -37
 .2014، 12العدد 

مجلة دفاتر  ،"تشفيات العمومية الجزائريةسهام موفق، جنوية الحدي، "نموذج مقتُح يوضح العوامل المؤثرة في الأداء الوظيفي للعاملين في المس -38
 .2018، سبتمبر 02العدد ، 10، جامعة الجلفة، المجلد اقتصادية

المجلة الأكاديمية للبحوث القانونية  ،"اطالأغو  (DML) سومية سعال، "إعادة هندسة العمليات الإدارية دراسة تطبيقية بمؤسسة سوناطراك -39
 .2023، 1، العدد 7، المجلد والسياسية
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 : الاستبيان 1الملحق رقم                           
     

 -الجزائر -جامعة قاصدي مرباح ورقلة 
 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير                              

 قسم علوم التسيير                                                  
 المستوى: ثانية ماستر                                                                               أعمال التخصص: إدارة

 

 استمارة إستبيان                                                         

 –ورقلة  –لمديرية العملية لإتصالات الجزائر أخي الموظف/ أختي الموظفة با
 عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته تحية طيبة وبعد..السلام 

"دور إعادة هندسة العمليات الإدارية في إطار إعداد مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستُ في تخصص إدارة الأعمال تحت عنوان     
يسرنا أن نضع بين أيديكم هذا . "–ورقلة  –تصالات الجزائر لاالمديرية العملية  في تحسين الأداء الوظيفي: دراسة حالة

سرية تامة الإستبيان راجين منكم التكرم بالمساهمة في هذا البحث من خلال الإجابة على فقراته، علما أن إجابتكم ستكون محل 
 .البحث العلمي فقطولن تستخدم إلا لأغراض 

 حث العلمي.ونقدم لكم جزيل الشكر والامتنان على وقتكم وثمين تعاونكم، ونقدر دعمكم للب
 خلود العالم/ مهدية ميدون الطالبتان:

 الحاج عرابة تحت إشراف الأستاذ:
 

 في الخانة المناسبة( x)ضع علامة  لعامةالمحور الأول: البيانات ا
 

 أنثى                    ذكر                         الجنس

 فوقسنة فما  45 سنة 44إلى  30من  سنة 30أقل من    العمر

المؤهل/ المستوى 
 العلمي

 دكتوراه / دراسات عليا  ماستُ/مهندس  ليسانس    ثانوي فأقل   

 سنوات فأكثر 10     سنوات 9إلى  5من  سنوات 5أقل من   الأقدمية
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  الخانة المناسبة(في x)ضع علامة المحور الثاني: العبارات المتعلقة بإعادة هندسة العمليات الإدارية 

كفاءة، يرجى تقييم واقعها في مؤسستكم التغيير الجذري ورقمنة أساليب العمل لرفع النقصد بإعادة هندسة العمليات الإدارية: 
 من خلال العبارات التالية:

 العبارة الرقم

 درجة التقييم

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق  محايد موافق 

موافق 
 بشدة

 بعد تكنولوجيا المعلومات
      .مليات الرقميةالمؤسسة بنية تحتية تقنية متطورة تدعم التحول نحو العتوفر  01
      .مات بين الأقسامالمستخدمة في تسريع تدفق المعلو  لمعلوماتيةالأنظمة ا ساعدت 02
      .خل المؤسسةالرقمنة في تقليل الإعتماد على المعاملات الورقية داساهمت  03
      .المطلوبة بدقة وسرعة إلى البياناتيتيح النظام المعلوماتي الحالي إمكانية الوصول  04

 بعد العنصر البشري
      .المؤسسة الموظفين في تصميم وتطوير إجراءات العمل تشرك 05
      .اليب العمل الحديثةبرامج تدريبية مستمرة لتأهيل الموظفين على أس توفر المؤسسة 06

في  ييرات الجذريةيمتلك الموظفون في المؤسسة المرونة الكافية للتكيف مع التغ 07
      إجراءات العمل.

      بطة بمهامهم الوظيفية المرتتمنح المؤسسة صلاحيات كافية للموظفين لاتخاذ القرارات  08
 بعد الهيكل التنظيمي

      .اذ القراربسرعة اتخيتسم الهيكل التنظيمي للمؤسسة بالمرونة التي تسمح  09
      .ير الضروريةدمج الوظائف المتشابهة في تقليل المستويات الإدارية غساهم  10
      صالح.تتسم قنوات الإتصال الإداري بالوضوح بين مختلف الوحدات والم 11
      .ين الأقسامالتنظيمي الحالي العمل بروح الفريق والتعاون ب الهيكليدعم  12
 تبسيط إجراءات العمل بعد
      هام المتكررة.لى مراجعة إجراءات العمل وإلغاء المتسعى المؤسسة بانتظام إ 13
      لسابق.اتبتعد إجراءات العمل الحالية عن التعقيد والروتين الإداري  14
      تكرارها.يتم دمج المهام المتشابهة في عملية واحدة لمنع  15
      .ام دون غموضبسطة تشرح كيفية تنفيذ المهمأدلة عمل واضحة و  توفر المؤسسة 16
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 سبة(في الخانة المنا x)ضع علامة  المحور الثالث: العبارات المتعلقة بالأداء الوظيفي

 التالية:رجة موافقتكم على العبارات دمخرجات عملكم من حيث الجودة والسرعة والالتزام، ويرجى تحديد نقصد بالأداء الوظيفي: 

 العبارة الرقم

 درجة التقييم
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق  محايد موافق 

موافق 
 بشدة

 الإنتاجية )كمية العمل(بعد 
      طلوبة.لدي القدرة على انجاز المهام والمعاملات وفقا للمعايير الم 01
      أستطيع القيام بمهام إضافية في وقت العمل. 02
      بكفاءة عالية. مع التغييرات الجديدة بتحقيق مهامي المطلوبة أستطيع التكيف 03
      أدرك أن معدل إنجازي للمهام يتحسن بشكل ملموس وملحوظ. 04

 جودة العملبعد                                                             
      داء وظيفتي.أأثناء ساعدتني العمليات الجديدة على تقليل الأخطاء المهنية  05
      تتوافق الخدمات التي أقدمها مع معايير الجودة المعتمدة. 06
      وبة.تتوفر لدي الأدوات اللازمة لضمان إنجاز العمل بالدقة المطل 07
      ت الإدارية.قلل نظام العمل الحالي من الحاجة إلى إعادة تصحيح المعاملا 08

 المعرفة بالعملبعد                                                             
      أمتلك فهما واضحا للخطوات الإجرائية التي تتطلبها وظيفتي. 09
      ظيفية.يسهل علي استخدام الوسائل التكنولوجية المرتبطة بمهامي الو  10
      هامي الوظيفية.بالعمل بفضل معرفتي بمأستطيع التعامل مع المشكلات المرتبطة  11
      توفر المؤسسة المعلومات الضرورية لتحديث معارفي الوظيفية. 12

 نمط الأداءبعد                                                             
      ألتزم بالمسارات الإجرائية التي وضعتها هندسة العمليات. 13
      داء العمل.أمرونة كافية في التكيف مع التغييرات المستمرة في طرق أظهر  14
      لمؤسسة.أحرص على ترتيب أولويات عملي بما يضمن انسيابية العمل في ا 15
      لأقسام الأخرى.انمط العمل الجديد على التنسيق الفعال مع زملائي في  ساعدني 16

                                                                                           
 كرا على حسن تعاونكمش                                                                                                      
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 المحكين : قائمة الأساتذة2رقم الملحق                       

 
 المؤسسة الجامعية القسم الدرجة العلمية المحكمالأستاذ   الرقم

 جامعة ورقلة علوم التسيير التعليم العالي أستاذ عرابة الحاج 01
 جامعة ورقلة علوم التسيير التعليم العالي  أستاذ موساوي عمر 02
 ورقلةجامعة  التسيير علوم أأستاذ محاضر   تيمجغدين نور الدين 03
 جامعة ورقلة علوم التسيير أ أستاذ محاضر حليمي نبيل 04
 ورقلةجامعة  علوم التسيير ة التعليم العاليأستاذ تيشات سلوى 05
 ورقلةجامعة  التسييرعلوم  التعليم العاليأستاذ  منااصرية رشيد 06
 ورقلةجامعة  علوم التسيير التعليم العالي أستاذ  دويس الطيب 07
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 SPSS مخرجات برنامج: 3الملحق رقم                         

Fréquences 
 
Statistiques 

 سنوات الاقدمية المؤهل / المستوى العلمي العمر الجنس 
N Valide 50 50 50 50 

Manquant 0 0 0 0 
 
Table de fréquences 
 
 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 64,0 64,0 64,0 32 ذكر 
 100,0 36,0 36,0 18 انثى
Total 50 100,0 100,0  

 
 العمر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide  30اقل من سنة   1 2,0 2,0 2,0 
30من  الى   44 سنة   15 30,0 30,0 32,0 
 100,0 68,0 68,0 34 سنة فما فوق 45
Total 50 100,0 100,0  

 
 المؤهل / المستوى العلمي

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 14,0 14,0 14,0 7 ثانوي فاقل 
 48,0 34,0 34,0 17 ليسانس
 90,0 42,0 42,0 21 ماستُ / مهندس

دراسات عليادكتوراه /   5 10,0 10,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0  

 
 سنوات الاقدمية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide  5اقل من سنوات   1 2,0 2,0 2,0 
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5من  الى   9 سنوات   4 8,0 8,0 10,0 
 100,0 90,0 90,0 45 سنوات فاكثر 10
Total 50 100,0 100,0  

 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 
ليات المتوسط الاجمالي لمحور اعادة هندسة العم

 الإدارية
50 1,56 5,00 3,7175 ,57425 

N valide (liste) 50     
 
Echelle :  اعادة هندسة العمليات الادارية 
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 
Observations Valide 50 100,0 

Excluea 0 ,0 
Total 50 100,0 

 
a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 
procédure. 

 
Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,950 16 
 
Statistiques d'échelle 

Moyenne Variance Ecart type 
Nombre 
d'éléments 

59,4800 84,418 9,18792 16 
 
Echelle :  الاداء الوظيفي 
 
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 
Observations Valide 50 100,0 

Excluea 0 ,0 
Total 50 100,0 
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a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 
procédure. 

 
 
Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,963 16 
 
Statistiques d'échelle 

Moyenne Variance Ecart type 
Nombre 
d'éléments 

63,1400 52,613 7,25346 16 
 
Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 

متوسط 
بعد 
تكنولوجيا 
 المعلومات

متوسط 
بعد العنصر 
 البشري

متوسط 
بعد الهيكل 
 التنظيمي

       

N 50 50 50        

Paramètres 
normauxa,b 

Moye
nne 

4,0100 3,6750 3,5750        

Ecart 
type 

,67188 ,58956 ,72360        

Différences 
les plus 
extrêmes 

Absol
ue 

,314 ,191 ,198        

Positif ,180 ,191 ,198        

Négat
if 

-,314 -,163 -,139        

Statistiques de test ,314 ,191 ,198        

Sig. asymptotique 
(bilatérale) 

,000c ,000c ,000c        

 
Corrélations 

 

متوسط بعد 
تكنولوجيا 
 المعلومات

متوسط بعد 
العنصر 
 البشري

متوسط بعد 
الهيكل 
 التنظيمي

       

متوسط بعد 
 تكنولوجيا المعلومات

Corrélation 
de Pearson 

1 ,804 ,597        
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Sig. 
(bilatérale)  ,000 ,000        

N 50 50 50        

متوسط بعد العنصر 
 البشري

Corrélation 
de Pearson 

,804 1 ,659        

Sig. 
(bilatérale) 

,000  ,000        

N 50 50 50        

متوسط بعد الهيكل 
 التنظيمي

Corrélation 
de Pearson 

,597 ,659 1        

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000         

N 50 50 50        

متوسط بعد تبسيط 
 اجراءات العمل

Corrélation 
de Pearson 

,704 ,688 ,730        

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000 ,000        

N 50 50 50        

المتوسط الاجمالي لمحور 
اعادة هندسة 
 العمليات الإدارية

Corrélation 
de Pearson 

,880 ,888 ,859        

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000 ,000        

N 50 50 50        

متوسط بعد الانتاجية  
 كمية العمل

Corrélation 
de Pearson 

,565 ,466 ,329        

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,001 ,020        

N 50 50 50        

متوسط بعد جودة 
 العمل

Corrélation 
de Pearson 

,599 ,583 ,415        

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000 ,003        

N 50 50 50        

متوسط بعد المعرفة 
 بالعمل

Corrélation 
de Pearson 

,733 ,601 ,421        

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000 ,002        

N 50 50 50        

متوسط بعد نمط 
 الأداء

Corrélation 
de Pearson 

,740 ,646 ,420        
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Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000 ,002        

N 50 50 50        

الاجمالي لمحور المتوسط 
 الاداء الوظيفي

Corrélation 
de Pearson 

,706 ,617 ,427        

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000 ,002        

N 50 50 50        

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 
l'estimation 

1 ,712a ,507 ,463 ,33211 
 
ANOVAa 
Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 
1 Régression 5,107 4 1,277 11,576 ,000b 

de Student 4,963 45 ,110   
Total 10,070 49    

 
Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t 

   

B 
Erreur 
standard Bêta 

   

1 (Constante) 1,941 ,317  6,118    

متوسط بعد تكنولوجيا 
 المعلومات

,396 ,127 ,587 3,122    

    798, 152, 147, 117, متوسط بعد العنصر البشري

    339,- 055,- 101, 034,- متوسط بعد الهيكل التنظيمي

متوسط بعد تبسيط اجراءات 
 العمل

,031 ,127 ,042 ,240    

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 
l'estimation 

1 ,642a ,413 ,400 ,35105 
 
ANOVAa 
Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 



 

 

 الــــمـــلاحـــق

104 

 

 

1 Régression 4,155 1 4,155 33,718 ,000b 
de Student 5,915 48 ,123   
Total 10,070 49    

 
Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t 

 

B Erreur standard Bêta  

1 (Constante) 2,061 ,328  6,276  

المتوسط الاجمالي لمحور اعادة هندسة 
 العمليات الادارية

,507 ,087 ,642 5,807  

 
 
Statistiques de groupe 

 
 N Moyenne Ecart type الجنس

Moyenne erreur 
standard 

ليات المتوسط الاجمالي لمحور اعادة هندسة العم
 الإدارية

 10226, 57846, 3,7734 32 ذكر
 13415, 56916, 3,6181 18 انثى

 09880, 55890, 3,9355 32 ذكر المتوسط الاجمالي لمحور الاداء الوظيفي
 03509, 14887, 3,9653 18 انثى

 
 
Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur 
l'égalité des 
variances 

Test 
t 
pour 
égalit
é des 
moy
enne
s 

      

F Sig. t 
      
      

المتوسط الاجمالي لمحور 
اعادة هندسة العمليات 
 الإدارية

Hypothèse de 
variances égales 

,175 ,677 ,917       

Hypothèse de 
variances 
inégales 

  
,921       

المتوسط الاجمالي لمحور 
 الاداء الوظيفي

Hypothèse de 
variances égales 

2,225 ,142 -
,220 
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Hypothèse de 
variances 
inégales 

  
-
,284 

      

Avertissements  

Les tests post hoc ne sont pas effectués pour ات المتوسط الاجمالي لمحور اعادة هندسة العملي
 .car au moins un groupe possède moins de deux observations ,الادارية

 

Les tests post hoc ne sont pas effectués pour المتوسط الاجمالي لمحور الاداء الوظيفي, car au 
moins un groupe possède moins de deux observations. 

 

 
Descriptives 

 N 
Moye
nne 

Ecart 
type 

Erreur 
standard 

    
    

 المتوسط الاجمالي لمحور اعادة
 هندسة العمليات الإدارية

30اقل من  سنة   1 3,5625 . .     

30من  الى  
44 سنة   

15 3,6458 ,78656 ,20309     

سنة فما  45
 فوق

34 3,7537 ,47198 ,08094     

Total 50 3,7175 ,57425 ,08121     

ء المتوسط الاجمالي لمحور الادا
 الوظيفي

30اقل من  سنة   1 3,6875 . .     

30من  الى  
44 سنة   

15 4,0458 ,29454 ,07605     

سنة فما  45
 فوق

34 3,9099 ,51035 ,08753     

Total 50 3,9463 ,45334 ,06411     

 
Test d'homogénéité des variances 

 
Statistique de 
Levene ddl1 ddl2 

 

المتوسط الاجمالي لمحور اعادة هندسة 
 العمليات الإدارية

Basé sur la moyenne 2,496 1 47  

Basé sur la médiane 2,320 1 47  

Basé sur la médiane avec ddl 
ajusté 

2,320 1 39,162  

Basé sur la moyenne 
tronquée 

2,453 1 47  

يالمتوسط الاجمالي لمحور الاداء الوظيف  Basé sur la moyenne ,452 1 47  

Basé sur la médiane ,285 1 47  

Basé sur la médiane avec ddl 
ajusté 

,285 1 40,380  

Basé sur la moyenne 
tronquée 

,314 1 47  
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ANOVA 

 
Somme des 
carrés ddl Carré moyen F 

 

لعمليات المتوسط الاجمالي لمحور اعادة هندسة ا
 الإدارية

Intergroupes ,146 2 ,073 ,214  

Intragroupes 16,013 47 ,341   
Total 16,158 49    

يالمتوسط الاجمالي لمحور الاداء الوظيف  Intergroupes ,261 2 ,130 ,624  

Intragroupes 9,810 47 ,209   
Total 10,070 49    

 
Descriptives 

 N 
Moyen
ne 

Ecart 
type 

Erreur 
standard 

    
    

 المتوسط الاجمالي لمحور اعادة
 هندسة العمليات الإدارية

     31559, 83497, 3,6786 7 ثانوي فاقل

     13867, 57177, 3,6103 17 ليسانس

مهندس ماستُ /  21 3,8482 ,52759 ,11513     

دكتوراه / دراسات 
 عليا

5 3,5875 ,36336 ,16250     

Total 50 3,7175 ,57425 ,08121     

ء المتوسط الاجمالي لمحور الادا
 الوظيفي

     37087, 98122, 3,6964 7 ثانوي فاقل

     02393, 09868, 3,9779 17 ليسانس

     07399, 33905, 4,0536 21 ماستُ / مهندس

دكتوراه / دراسات 
 عليا

5 3,7375 ,48088 ,21506     

Total 50 3,9463 ,45334 ,06411     

 
Test d'homogénéité des variances 

 
Statistique de 
Levene ddl1 ddl2 

 

المتوسط الاجمالي لمحور اعادة هندسة 
 العمليات الإدارية

Basé sur la moyenne ,560 3 46  

Basé sur la médiane ,451 3 46  

Basé sur la médiane avec ddl 
ajusté 

,451 3 39,227  

Basé sur la moyenne 
tronquée 

,559 3 46  

يالمتوسط الاجمالي لمحور الاداء الوظيف  Basé sur la moyenne 5,491 3 46  

Basé sur la médiane 2,049 3 46  

Basé sur la médiane avec ddl 
ajusté 

2,049 3 12,310  
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Basé sur la moyenne 
tronquée 

3,903 3 46  

 
ANOVA 

 
Somme des 
carrés ddl Carré moyen F 

 

لعمليات المتوسط الاجمالي لمحور اعادة هندسة ا
 الإدارية

Intergroupes ,649 3 ,216 ,642  

Intragroupes 15,509 46 ,337   
Total 16,158 49    

يالمتوسط الاجمالي لمحور الاداء الوظيف  Intergroupes ,914 3 ,305 1,530  

Intragroupes 9,157 46 ,199   
Total 10,070 49    

Sous-ensembles homogènes : 
Descriptives 

 N 
Moye
nne 

Ecart 
type 

Erreur 
standard 

    
    

اعادة المتوسط الاجمالي لمحور 
 هندسة العمليات الإدارية

 5اقل من 
 سنوات

1 3,5625 . .     

5من  الى   9 
 سنوات

4 3,6719 ,27183 ,13592     

سنوات  10
 فاكثر

45 3,7250 ,60116 ,08962     

Total 50 3,7175 ,57425 ,08121     

ء المتوسط الاجمالي لمحور الادا
 الوظيفي

 5اقل من 
 سنوات

1 3,6875 . .     

5من  الى   9 
 سنوات

4 3,8281 ,20650 ,10325     

سنوات  10
 فاكثر

45 3,9625 ,47213 ,07038     

Total 50 3,9463 ,45334 ,06411     

 
 
Test d'homogénéité des variances 

 
Statistique de 
Levene ddl1 ddl2 

 

المتوسط الاجمالي لمحور اعادة هندسة 
 العمليات الإدارية

Basé sur la moyenne ,711 1 47  

Basé sur la médiane ,689 1 47  

Basé sur la médiane avec ddl 
ajusté 

,689 1 44,981  
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Basé sur la moyenne 
tronquée 

,669 1 47  

يالمتوسط الاجمالي لمحور الاداء الوظيف  Basé sur la moyenne ,068 1 47  

Basé sur la médiane ,051 1 47  

Basé sur la médiane avec ddl 
ajusté 

,051 1 44,734  

Basé sur la moyenne 
tronquée 

,045 1 47  

 
 
ANOVA 

 
Somme des 
carrés ddl Carré moyen F 

 

لعمليات المتوسط الاجمالي لمحور اعادة هندسة ا
 الإدارية

Intergroupes ,035 2 ,017 ,051  

Intragroupes 16,123 47 ,343   
Total 16,158 49    

يالمتوسط الاجمالي لمحور الاداء الوظيف  Intergroupes ,135 2 ,067 ,318  

Intragroupes 9,936 47 ,211   
Total 10,070 49    

 



 

 

 

 ـــــــهـــــرسالــــــــــــــــفــــــــ
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 الفهرس:
 الصفحة الفهرس
 III الإهداء

 V شكر وعرفان
 VI الملخص

 VII قائمة المحتويات
 VIII قائمة الجداول

 IX قائمة الأشكال
 X قائمة الملاحق

 110 والإخـــــتــــــصـــــــاراتقائمة الرمــــــوز 

 ب قدمةم
 01                               مليات الإداريةللأداء الوظيفي وإعادة هندسة العالفصل الأول: الأدبيات النظرية والتطبيقية 

 02 تمهيد الفصل
 03 داريةللأداء الوظيفي وإعادة هندسة العمليات الإ المبحث الأول: الأدبيات النظرية 

 03  الأداء الوظيفيالمطلب الأول:  ماهية 
 03 الأداء الوظيفيالفرع الأول:  مفهوم وأهمية 

 06 العوامل المؤثرة في الأداء الوظيفيالفرع الثاني:  

 09 ومؤشرات الأداء الوظيفيالفرع الثالث:  أبعاد 
 10 الأداء الوظيفي وأهدافها طرق تقييم  الفرع الرابع:  
 13 إعادة هندسة العمليات الإدارية ماهيةالمطلب الثاني: 
 13 إعادة هندسة العمليات الإدارية مفهوم وأهمية  الفرع الأول:  
 15 إعادة هندسة العمليات الإدارية خصائص وعناصر  الفرع الثاني:  
 17 إعادة هندسة العمليات الإدارية أبعاد زومنهجيات تطبيق  الفرع الثالث: 

 23 إعادة هندسة العمليات الإدارية دواعي تطبيق ومتطلبات  الفرع الرابع:
 25 يالفرع الخامس: العلاقة بين  إعادة هندسة العمليات الإدارية و الأداء الوظيف

 27 لإداريةاللأداء الوظيفي وإعادة هندسة العمليات  المبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية 
 27 المطلب الأول: الدراسات السابقة باللغة العربية
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 34 المطلب الثاني:  الدراسات السابقة باللغة الأجنبية
 39 المطلب الثالث: المقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة

 41 خلاصة الفصل 
 التطبيقية لدور إعادة هندسة العمليات الإدارية في تحسين الأداء الوظيفي الدراسةالميدانية الفصل الثاني: الدراسة 

 -ورقلة-في المديرية العملية لاتصالات الجزائر  
42 

 43 تمهيد 
 44 المبحث الأول: الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانية

 44 الطريقة المعتمدة في الدراسة المطلب الأول:
 44 منهج الدراسة الفرع الأول:
 45 مجتمع وعينة الدراسة الفرع الثاني: 

 50 المطلب الثاني:  الأدوات المستخدمة في الدراسة  
 50 الفرع الأول:  الأدوات والبرامج الإحصائية المستخدمة

 51 مع البياناتلج الاستبيان أداة الفرع الثاني
 52 الفرع الثالث: صدق وثبات أداة الاستبيان

 54 المبحث الثاني:  عرض نتائج الدراسة الميدانية ومناقشتها
 54  المطلب الأول:  عرض وتحليل نتائج الدراسة

 54 الفرع الأول:  الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة
 59 الفرع الثاني:  عرض وتحليل نتائج محاور الاستبيان  

 70 نتائج الالمطلب الثاني:  تحليل ومناقشة 
 70 الفرع الأول:  ربط النتائج بالفرضيات وتفسيرها

 81 الميدانية الفرع الثاني:  مناقشة نتائج الدراسة
 83 خلاصة الفصل

 84 خاتمة
 88 قائمة المراجع

 94 الملاحق
 109 الفهرس


