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   :الملخص

تهدف هذه الدراسة إلى تحليل أثر منهج إعادة هندسة الأعمال على الجودة المتوقعة لخدمات اتصالات الهاتف النقال  

ا لإطلاق تقنية الجيل الخامس، وذلك من خلال اعتماد المنهج الوصفي والتحليلي الذي يتناسب مع طبيعة الموضوع. وقد تم د تمهي

و  استبانة  باستخدام  البيانات  موظفي  جمع  من  عينة  إلى  الإحصائيالمؤسسةجهت  البرنامج  باستخدام  تحليلها  وتم   ، SPSS 

 ج.لاستخلاص النتائ

أظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية قوية بين تطبيق منهج إعادة هندسة الأعمال وجودة الخدمات  

كما كشفت النتائج    ،حاسما في الارتقاء بجودة الخدمة إلى المستوى المخطط له  ن أن إعادة الهندسة تمثل عاملايث تبيالمتوقعة، ح

أن جودة الخدمات المنتظرة تتأثر بشكل واضح بالقرارات الاستراتيجية المتخذة، وبأداء العاملين، وكفاءة العمليات الداخلية في 

 . المؤسسة

 .تكنولوجيا الجيل الخامس ،الرضا ،، العمليات، جودة الخدمةإعادة هندسة الأعمالالكلمات المفتاحية: 

 JEL  :M15 ،M11 ،L84 ،D12، .O32تصنيف  

Abstract:  
            This study aims to analyze the impact of the Business Process Reengineering (BPR) approach on 
the expected quality of mobile telecommunications services in preparation for the launch of (5G) technology. 
The study adopts a descriptive and analytical methodology appropriate to the nature of the subject. Data 
were collected using a questionnaire directed at a sample of the organization's employees and were analyzed 
using the statistical software SPSS to derive the results. 
         The findings revealed a strong statistically significant relationship between the application of the 
BPR approach and the expected quality of services, indicating that reengineering is a critical factor in 
elevating service quality to the planned level. The results also showed that the expected service quality is 
clearly influenced by strategic decisions, employee performance, and the efficiency of the organization's 
internal processes. 
Key Words : Business  Process Reengineering, Operations, Service Quality, Satisfaction, 05G Technology. 
JEL Classification: M15, M11, L84, D12, O32. 
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 مقدمة.1

في ظل التغيرات المتسارعة التي يشهدها الاقتصاد العالمي، أصبحت المؤسسات مطالبة أكثر من أي وقت مض ى بإعادة  

النظر في أنظمتها التشغيلية وتطوير أساليبها الإدارية من أجل الرفع من جودة الخدمات وتحقيق التميز المؤسس ي،  

لرابعة، والتوسع الكبير في استخدام التكنولوجيا الرقمية، قد  فالديناميات الجديدة التي فرضتها الثورة الصناعية ا

عد حسين المستمر، ومن هذا المنطلق تعمّقت الفجوة بين المؤسسات التقليدية ونظيراتها المتبنية لنهج الابتكار والت 

سسات، بما  مقاربة استراتيجية لإعادة تصميم العمليات الأساسية داخل المؤ  (BPR) إعادة هندسة عمليات الأعمال

بتقنيات   تقترن  عندما  خاصة  الزبائن،  لاحتياجات  الاستجابة  وتسريع  التكاليف،  خفض  الكفاءة،  بتحسين  يسمح 

 .متقدمة كالذكاء الاصطناعي، وإنترنت الأشياء، والجيل الخامس للاتصالات

لانتقال نحو ل وفي الجزائر، تواجه المؤسسات تحديات مركبة تتعلق بتأهيل بنيتها التحتية، وتطوير نظمها الإدارية      

باعتبارها محفز أساس ي لرقمنة  ان على إدخال تقنية الجيل الخامساقتصاد رقمي تنافس ي، ويبرز في هذا الشأن الره

العام  المؤسس ي  الأداء  في  نوعي  تحول  وتحقيق  والخاصة،  العمومية  الخدمات  جودة  وتحسين  الحيوية،  القطاعات 

ويكتسب هذا الرهان أهمية مضاعفة في قطاع الاتصالات، لكونه حجر الأساس في أي مشروع تنموي رقمي،    ،والخاص

لإعادة هندسة عملياتها وخدماتها   ة تاريخيالاتصالات للهاتف النقال موبيليس أمام فرصة مؤسسة تقف اليوم  حيث

وبالتالي   تقنية  تماداعقبيل   للتخصيص،  أكثر موثوقية وقابلة  تقديم خدمات أسرع،  لها  يتيح  بما  الخامس،  الجيل 

، تحقيق قفزة نوعية في رضا الزبائن وتعزيز مكانتها في السوق المحلي والإقليمي فتحسين جودة الخدمة لم يعد خيارا

 .الجيل الرقمي الجديد وتحقيق الاستدامة في بيئة أعمال متغيرة متطلباتلمواكبة ملحة  ضرورة   صاربل 

 :من هذا المنطلق، يتم طرح التساؤل الرئيس ي للدراسة كالتالي

ظل   في  موبيليس،  بمؤسسة  الخدمات  جودة  تحسين  في  العمليات  هندسة  إعادة  ممارسات  تسهم  مدى  أي  إلى 

 الاستعداد لتبني تقنية الجيل الخامس؟ 

 الموالية:  الفرعية يمكن طرح التساؤلات الإشكالية هذه  على ضوء  

 ما مدى تأثير إعادة تصميم العمليات على جودة الخدمات الجديدة في مؤسسة موبيليس؟ •

ما العلاقة بين استخدام تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمات الجديدة، في ظل التحول نحو تقنية الجيل   •

 الخامس؟ 

 كيف يسهم تمكين العاملين والقيادة الاستراتيجية في تحسين جودة الخدمات الجديدة داخل المؤسسة؟  •

 أهمية الدراسة .1.1

العمليات   هندسة  إعادة  في  والمتمثل  الحديثة،  الإدارية  التوجهات  أحد  على  تركيزها  من  الدراسة  هذه  أهمية  تنبع 

لتبني تقنية    الاتصالات للهاتف النقال  مؤسسات ا  الذي تشهده   الحركيةكمدخل لتحسين جودة الخدمات، في ظل  

لمخرجات، وتتمثل القيمة العلمية للدراسة في تحليل العلاقة بين إعادة تصميم العمليات وجودة ا  ،الجيل الخامس

نتائج    الدراسة  قدمفي الجزائر. كما تموبيليس    للهاتف النقال   لاتصالات ا  مؤسسة مثله  تضمن سياق تنظيمي واقعي  

تحسين الأداء، من شأنها    قابلة للاستثمار في دعم القرارات الاستراتيجية داخل المؤسسات الوطنيةميداني    من واقع

 .ورفع الكفاءة، وتعزيز القدرة التنافسية

 :تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف العلمية والعملية، من أبرزها :أهداف الدراسة.2.1
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المعاصر   • السياق  وممارساته ضمن  مبادئه  واستعراض  العمليات،  هندسة  إعادة  لمفهوم  النظري  الإطار  تحليل 

 .لإدارة المؤسسات الخدمية

دراسة أثر ممارسات إعادة هندسة العمليات على جودة الخدمات الجديدة، في ظل استعداد مؤسسة موبيليس   •

 .لتبني تقنيات الجيل الخامس

فحص العلاقة بين إعادة تصميم العمليات وتحسين كفاءة الأداء الخدمي، مع التركيز على تقليص الهدر وتبسيط  •

 .الإجراءات

تحليل دور تكنولوجيا المعلومات كأداة في دعم عمليات إعادة الهندسة، ومدى انعكاس ذلك على فعالية تقديم  •

 .الخدمة

تقديم توصيات عملية قابلة للتطبيق من شأنها تعزيز جودة الخدمات، ورفع التنافسية من خلال اعتماد إعادة  •

 .هندسة العمليات كأداة استراتيجية في بيئة الاتصالات المتغيرة

 الدراسة   فرضيات.1.3

 الآتية: بحثية ال فرضيات ال صياغة الإشكالية المطروحة وأسئلة البحث، تم  على مضمون  تأسيسا 

 الرئيسية    الفرضية

جودة الخدمات الجديدة بمؤسسة  و توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ممارسات إعادة هندسة العمليات   •

               .α < 5%عند مستوى معنوية موبيليس، في ظل الاستعداد لتبني تقنية الجيل الخامس  

 الفرعية   الفرضيات

 .توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إعادة تصميم العمليات وجودة الخدمات الجديدة   •

 .توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمات الجديدة   •

 .توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تمكين العاملين وتحسين جودة الخدمات الجديدة   •

 .توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين القيادة والتوجه الاستراتيجي وجودة الخدمات الجديدة   •

 منهجية البحث .1.4

على تقديم   تم التركيزفي المرحلة الأولى،  ف  ،اعتمدت الدراسة على منهجية وصفية وتحليلية لتحقيق أهدافها البحثية

بالاعتماد  وصف شامل لمتغيري البحث الأساسيين، وهما "إعادة هندسة العمليات" و"جودة الخدمات الجديدة" وذلك  

إلى البيانات    استنادا  التحليل أما في المرحلة التطبيقية، فقد تم اعتماد منهجية    ،المصادر الثانوية ذات الصلة  على

موبيليسالمجمعة  الأولية   بمؤسسة  العاملين  من  عينة  على  استبيانات  توزيع  خلال  البيانات    ،من  تحليل  تم  وقد 

، بهدف اختبار الفرضيات  SPSS   باستخدام أدوات التحليل الإحصائي من خلال البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعية 

 .وتفسير العلاقة بين متغيرات الدراسة

تساؤلات البحث، تم تنظيم الدراسة في محورين أساسيين؛ تناول المحور الأول الإطار النظري    لىومن أجل الإجابة ع

إلى متطلبات الانتقال   العمليات، وأبعاد جودة الخدمات، إضافة  الذي استعرض المفاهيم المتعلقة بإعادة هندسة 

حيث تمت دراسة تأثير ممارسات إعادة  نحو الجيل الخامس. أما المحور الثاني فقد خصص لتحليل النتائج الميدانية،  

 .هندسة العمليات على جودة الخدمات الجديدة في سياق استعداد مؤسسة موبيليس لتبني تقنيات الجيل الخامس
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 مفهوم إعادة هندسة الأعمال.2

التي   إعادة هندسة الأعمالموضوع  عد  ي  في عام  فالقرن العشرين،    أواخرفي    ظهرتمن المفاهيم الإدارية الحديثة 

 سلط فيه الضوء على   (Harvard Business)  مجلة  أستاذ سابق لعلوم الحاسوب مقال في  "مايكل هامر" ، نشر  1991

، إعادة هندسة العمليات التجارية فيه لأول مرة مصطلح  مايكل هامر  استخدم   حيث   ،تغيير تنظيمي جذري الحاجة إلى  

 التكنولوجيةالتنافسية والتغيرات    شديدة  في بيئةتواجه المؤسسات    باتت  التيكرد فعل على التحديات المتزايدة  وذلك  

  للحلول والبدائل التي يقدمها نظر  بال  الباحثينو   الصناعيين  من قبل   كبير هذا المفهوم باهتمام    قوبلوقد    ،المتسارعة

 ,Popoola, Adama, Okeke, & Akinoso)  ذات الطابع الصناعي والخدماتيالمؤسسات  المتغيرات المحيطة ب  في التعامل مع

2024, p. 1199).  

للأسلوب  فهومالمقوم  ي تصور    الحديث  على  الأعمال  هندسة  جذريةإعادة  تغييرات  وتنفيذ تشمل    إحداث  تصميم 

ولا شك أن هذا الأسلوب يمثل   ،الأداء العالي  طموح  تلبي  لا الأساليب التقليدية التي    بدلالعمليات داخل المؤسسة،  

، من خلال إعادة  على كل المستوياتنوعية في الأداء    نتائجتحقيق  في    يساهم  بيد المؤسسة  أداة استراتيجيةك بوصفه  

 ةالقائم  للممارسات والسياسات  إعادة الهيكلة والتنظيم  يتضمن،  والإجراءات بشكل تام وشاملفي العمليات  النظر  

(Fetais, Abdella, Al-Khalifa, & Hamouda, 2022, pp. 1-2).   

فيو        به  سياق  بشكل عام  الشأن  الأدبيات  ما جاءت  يتجاوز الاعتماد    ،في هذا  إعادة هندسة الأعمال  فإن مفهوم 

الثقافة التنظيمية مع    تنظيمالو   نظم المعلومات ليشمل تغيير أساليب العملو التكنولوجيا    حصرا على استخدامات

نحوالإداريةو  على  تحول  في  كل  ،  يغطي  وكلي  المنافسة    ،المؤسسةنشاط    ياتمستو   واسع  واحتدام  تنامي  أن  حيث 

المستهلكين وتطلعات  تزايد حاجات  مع  الاستجابة  يفرض  ،بالموازاة  المؤسسة  المعطيات  على  من   ،والتعامل مع هذه 

  خلال استراتيجيات تتبنى فيها حلول مستدامة غير ظرفية على أسس صلبة مثل استراتيجية إعادة هندسة الاعمال 

(Bhaskar, 2018, p. 529).   

 إعادة هندسة الأعمال تعريف منهج.2.1

لضبط هذا    الباحثينمن قبل    التعاريفمن    الكثيرالتسعينيات    مطلعإعادة هندسة الأعمال منذ ظهوره    عرف أسلوب

 و Hammer قدمه  المقدم من طرفالتعريف  المساهمات النظرية    أبرز تلك  ولعل من  المفهوم وتوضيح حدود تطبيقه،

Champy بأنها إعادة التفكير الجذري وإعادة التصميم الأساس ي  إعادة هندسة الأعمال  ، حيث عرفا1993  سنة   في

للعمليات الإدارية بهدف تحقيق تحسينات جذرية في مقاييس الأداء الحيوية مثل التكلفة والجودة والخدمة والسرعة. 

بوصفه مقاربة تعتمد على كسر القوالب التقليدية وإعادة صياغة  (BPR)  هذا التعريف حجر الأساس في فهم واعتبر

 . (Warren & Ford, 2025, p. 5) العمليات من جذورها

أخر   تعريف  أسلوب  شامل  وفي  فإن  السابق  التعريف  إلى  هندسة يستند  يضم  إعادة  المفتاحية  الأعمال   :الكلمات 

و"عملية "تغيير"،  "دراماتيكي"،  "جذري"،  تعني  "أساس ي"،  الهندسة  والتي  داخل   الأعمال  خضوع  إعادة  والوظائف 

إعادة تفكير أساسية وإعادة تصميم جذرية للعمليات  ، بلتغييرات أساسية من أجل زيادة الإنتاجية والجودة  المؤسسة

مثل الحرجة  الأداء  مقاييس  في  دراماتيكية  تحسينات  تحقيق  بهدف  والسرعة  :التجارية  الخدمة  الجودة    التكلفة، 

(Pasaribu, Anggadwita, Hendayani, Kotjoprayudi, & Apiani, 2021, p. 625).  

  والمهام   يتم من خلاله تطوير العمليات   استراتيجي  إعادة هندسة الأعمال باعتباره منهجعرف أسلوب  آخر،  في تصور  

يمكن   ،أداة إدارة قائمة على العمليات  بوصفه  لهذا الأسلوب   يبرز البعد الاستراتيجيو المؤسسة،    فرص نجاح لتعظيم  
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 & Renna)  لتحقيق قفزة نوعية في الأداءغير الفعالة،  أو المهام  أن تؤدي إما إلى إعادة تصميم أو استبدال العمليات  

Colonnese, 2025, p. 4).  

ت  ،الأعمال  إعادة هندسة  منهج  أيضا  كما عرف التي  العمليات  وتعديل الإجراءات وسير    تغيير  نضمتبأنه جملة من 

، وتقديم الإضافة  إلى إطار نظري بديل يركز على التحسين المستمر للعمليات  ، بحيث تستندتؤسساالعمل داخل الم

  ، مما يستلزم البدء بعملية جديدة تماما  ،( 64، صفحة  2024)بن لخضر،    حيث تفترض أن العمليات الحالية غير كافية

تطوير منتجات أو خدمات جديدة، وطلب السلع من الموردين وإنشاء خطط تسويقية    عمليات   لتفتح المجال أمام

العملي  ،وغيرها تشمل  أيضاكما  المنتجات،    ات  تصنيع  الطلبات،  تلبية  مثل  متنوعة  الالبيع  أنشطة   زبائن وخدمة 

(Asaolu, 2025, p. 413).   

بوصفه عملية تحول شامل تستهدف إعادة تشكيل منهج إعادة الهندسة    وعلى ضوء هذه التعريفات، يمكن النظر إلى 

كافة عناصر العمل المؤسس ي، من عمليات وهياكل ونظم وتقنيات وثقافة تنظيمية، بما يمكن المؤسسة من تحقيق  

الكلي في أدائها  في تحديث تكنولوجي محدود أو تحسين إداري تقليدي، مما يتطلب وجود   ولا يمكن  قفزات  اختزاله 

 .بالشكل الصحيح هنموذج منهجي موحد وشامل يوضح بجلاء كيفية تنفيذ

 تمبادئ إعادة هندسة العمليا.2.2

سبعة مبادئ أساسية تساعد المؤسسات على إعادة تنظيم أعمالها بطريقة تتناسب مع    ( 1993هامر وتشامبي )  حدد

ركيز على النتائج  هذه المبادئ تعد بمثابة خارطة طريق لتفكيك البنية التقليدية والت   ،التغيرات السريعة في بيئة الأعمال

   (Mertens, Villegas, Ware, Vengrouskie, & Lloyd, 2024, p. 43) :وهي  من المهام والأقسام بدلا

توزيع العمل إلى مهام صغيرة يقوم بها أفراد مختلفون، يتم تنظيم    ل بد،  التنظيم حول النتائج وليس المهام •

 . زبون تسليم منتج كامل لل كعملية كاملة تؤدي إلى نتيجة واضحة  الفريق لأداء 

إعادة تصميم كل حيث لا تتم    ،وترتيبها حسب أولوية إعادة التصميم  ؤسسةتحديد جميع العمليات داخل الم •

 .لمعالجتها  اختلالاالأكثر تأثير أو الأكثر  ذات الأولوية ش يء دفعة واحدة، بل تحدد العمليات

من    ةالأساسي  هامالم  أصحابالتحليل والمعالجة، يتم تمكين    مهام  تقسيم  عوضف  ،دمج معالجة المعلومات •

 .الأخطاءوتقليل الوقت  لتوفير، ذاتيا ومعالجة المعلومات  تفريغ

دارة موارد متعددة من مواقع  لإ التكنولوجيا    بمعنى إدماج  ،التعامل مع الموارد الموزعة كما لو كانت مركزية •

 .الكفاءة والمرونةلزيادة كما لو كانت وحدة واحدة متكاملة مختلفة  

التي كانت تتم بشكل منفصل في نفس    بتعبير آخر يتم إدارة الأنشطة  ،ربط الأنشطة المتوازية في سير العمل •

 .التكرار واختزال وزيادة وتيرة العمل لتحقيق التكامل الوقت وبشكل مترابط

في الميدان من    فرادتمكين الأ   وهذا يعني  ، وبناء الرقابة داخل العملية نفسهاميدانيانقل نقطة اتخاذ القرار   •

عليا، مع وضع آليات داخلية لضبط الجودة في نفس الى الإدارة الالرجوع  فورية دون    تشغيلية  اتخاذ قرارات

 .العملية

عدم تضارب وتناقض المعلومات  لضمان    المعلوماتوذلك بتوحيد عملية جمع  جمع المعلومات مرة واحدة   •

 .الدقة والسرعةوتوخي 
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 الأعمال إعادة هندسة   ف أهدا .2.3

على تحقيق الأهداف   مجهوده  الأعمال في  منهجية وإدارة إعادة هندسةعند تطبيق    في المؤسسات  كز فريق التنفيذر ي

   (Kumar & Mathew, 2020, p. 736) :التالية

وانب القصور إن  ج  لإرضائهم ومعالجة  زبون كون موجه نحو خدمة اليتصميم العمليات    :زبون التركيز على ال •

 .المصدر الرئيس ي للإيرادات زبون أو المستهلكففي قطاع الخدمات والإنتاج يعد الوجدت، 

تقليص الوقت المستغرق لإتمام المهام الأساسية في  تعتمد المؤسسات حسب هذه الرؤية على مبدأ    :السرعة •

 . الى اقل وقت ممكن دون الإخلال بالجودة العمليات التجارية

من خلال تنظيم    ،تقليص المهام الكبيرة من حيث التكاليف ورأس المال عبر سلسلة القيمة  :خفض التكاليف •

 .في العمليات التشغيلية الكفاءةمستوى  ؤسسة تطور المبحيث العمليات، 

حيث    مع الزبائنالتقارب    وتعزيز   ،هياكل قادرة على التكيف مع الظروف المتغيرة والمنافسةتوظيف    :المرونة •

 .اكتشاف نقاط الضعف بسرعة والتكيف مع متطلبات السوق الجديدةو   التقاطتطوير آليات  يتم

ضمن الاستراتيجية  يبقى مستوى الجودة  حيث    زبائن،الالتزام التام بتقديم خدمة وقيمة فائقة لل   :الجودة •

 .وليس مجرد مهمة منفصلة تقع على عاتق مقدمي الخدماتالعمليات،  العامة للمؤسسة في

حيث يتم العمل على   ،إعادة هندسة الأعمال منهج يضع الريادة كأحد الهداف التي يتم العمل عليها   :الابتكار •

 .ميزة تنافسية  لتحقيق التغيير الإبداعي قيادة وإدارة

 بشكل جذري.  في الانتاج كما ونوعا تحسين فعالية وكفاءة الأداء  :الإنتاجية •

 أبعاد إعادة هندسة الأعمال.2.4

الاستراتيجيات، العمليات، التكنولوجيا، والعنصر   :على  أربعة عناصر وهيلأعمال  إعادة هندسة ا  ينطوي أسلوب 

 (Simon, 1994, pp. 14-16) كما هو موضح الشكل الموالي:البشري 

 : أبعاد أسلوب إعادة هندسة الأعمال 1لشكل ا

 

 

 

 

 

 بالاعتماد على الدراسات السابقة  من إعداد الباحث المصدر:

 

 

 

 الاستراتيجيات

 إعادة هندسة الأعمال 

 العمليات التكنولوجيا العنصر البشري
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 (Strategies) الاستراتيجيات .1.4.2

المتغيرات  أخذ بعين الاعتبار  ، ليالتنظيم، والتكنولوجيا، والموارد البشريةك   العوامل الداخلية   البعد الاستراتيجي   تعدى ي

ورسالة  تكون الاستراتيجيات حديثة وذات صلة برؤية    حيث،  ؤسسةالأسواق التي تنشط فيها المب   المتعلقة  الخارجية

يقوم،  ؤسسةالم الاستراتيجي  حيث  شقه  في  الهندسة  إعادة  فكرة   أسلوب  تعريف   على  وإعادة  النظر  إعادة 

في حد ذاتهاالاستراتيجيات   التغيير  الخطوة الأولى  التي تعد  التوجه    الاستراتيجية  باعتبار  ،الجذري المنشود  لإحداث 

الهندسة، حيث يتم صياغة الاستراتيجية بشكل يغطي   العليا للمؤسسة  الأساس ي والاطار المرجعي لإعادة  الأهداف 

   .(Nkomo & Marnewick, 2021, p. 3) قويمتالتنفيذ والرقابة والفضلا عن  تجاهات التنافسية،والا

 (Processes) العمليات.2.4.2

ؤسسة، وحسب أسلوب إعادة هندسة الأعمال فإن جوهر  العمليات على مستويات مختلفة داخل الم   تمتد نشاط 

العمليات هو تلبية حاجات ومتطلبات المستهلكين وتقديم الإضافة القيمة لهم، وحسب هذا التصور فإن العمليات  

تكون  حيث  الخارجية،  للمتطلبات  بالاستجابة  لتنفتح  الداخلية  التنظيمية  القيود  من  عابرة    تنتقل  العمليات 

تحسين العمليات    بهدفإعادة تصميم الهيكل التنظيمي ونظام النشاط البشري بالكامل،    وذلك يستدعي  ،للوظائف

 التي لا تقدم  حذف الأنشطة، و تحليل العمليات الحالية ، بداية بإنجاز العمل عبر المؤسسة بدل من المهام  اتكيفيو 

-Al)  حقق قفزات نوعية في الأداءيو   اش ى مع الأهداف يتم إعادة تصميم العمل بشكل جذري  خيرا  أو   لقيمة المضافة ا

Fawaeer, Ridha, & Yousif, 2019, pp. 7-9) . 

 (Humans) العنصر البشري .3.4.2

دعم الإدارة    لكون   خلافاف،  في إعادة هندسة العمليات  حساسيةالأكثر    كون المؤسسة  النشاط البشري داخل الم  يعد 

حقيقي    هي اختبار  والعاملين  ، فإن كسب دعم الإدارة المتوسطةايسهل تحقيقه مهمة  العليا لجهود إعادة الهندسة  

ات فقدان مناصب الشغل بسبب أسلوب إعادة  لتهديدعرضة  ، وهي الطرف الأكثر  لتغييرا  تنفيذ  المنوط بهاكونها الجهة  

والمهام  هندسة  إلى    ،الأدوار  يهدف  االذي  مع  ا  ليدمواءمة  التعامل  إلى  بالإضافة  المحددة  الاستراتيجيات  مع  لعاملة 

لم داخل  المتنوعة  والبيئية  الثقافية  بالسياقات  التغيير،  باتجاه  وثقة ؤسسة  التحفيز  جانب  إلى  والتعليم  التدريب 

  .( 85، صفحة 2024)حناش،  الهندسة إعادة  إنجاح مسار مشاركتهم الفعالة في لضمان 

 (Technology)ا التكنولوجي .4.4.2

بينها    ما   لتحقيق التكامل فيو   ،العمليات عبر الحدود الوظيفية  لتوسيع مدى  دورا محورياتكنولوجيا المعلومات    تلعب

 ،المعتمدةللنماذج الجديدة    تشغيل المؤسسةودعم  فضلا عن تحسين جودة البيانات    ،وتسريع الاجراءات التنظيمية

المعلومات   وبالتالي تكنولوجيا  استخدام  أسلو   فإن  الأعمال   بوفق  هندسة  يقتصر   إعادة  الأنشطة  على    لا  تحسين 

ويشمل ذلك استخدام من تنفيذ التغييرات الجذرية،    لهيكل التنظيمي الجديديعد أداة حقيقية لتمكين ابل    ،القائمة

   .(Babadjanov, 2025, pp. 157-158) والذكاء الاصطناعي وغيرهابرمجيات التقنيات جديدة مثل 

 إعادة هندسة الأعمال ورضا الزبائن .5.2

استراتيجية جذرية تهدف إلى إعادة تصميم العمليات الداخلية في المؤسسات لتحقيق   عد إعادة هندسة العملياتت

والخدمات عبر إزالة الهدر    في رفع جودة المنتجات هذا الأسلوب  سهمي  حيث  ،زبائنأداء أعلى وتقديم قيمة مضافة لل

كما يعزز هذا النهج السرعة في الاستجابة، ويخفض    زبائن،ل ادورات العمل، مما يؤدي إلى تحسين تجربة    ليصوتق

يعيد   أن هذا الأسلوبب  الدراساتمن    دالعديتؤكد  حيث    ،التكاليف، ويزيد من التخصيص والملاءمة في تقديم الخدمة
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 ،، مما يرفع من مستوى رضاهم ويزيد من ولائهمزبائنتوجيه العمليات التنظيمية لتكون أكثر تركيز على متطلبات ال

القيادة  كما أن    ،سهم دمج التكنولوجيا الحديثة في تسريع المعاملات وتحقيق دقة أعلى في الخدمةي   فضلا عن ذلك

وإدارة منهج إعادة هندسة   عوامل حاسمة لضمان نجاح تطبيقهي  ، وتدريب الموظفين، وإدارة التغيير الفعالة  الرشيدة

المرجوةل الأعمال النتائج  حيثتحقيق  الم  ،  عال  نفسها  فرض  ؤسساتتستطيع  تنافسية  بأداء  سوق   & Oiku)  في 

Davidson, 2024, pp. 346-348).   

 (Service Quality) جودة الخدمة.3

حيث  حول منتج أو خدمة    وتقييماتهم  زبائنتصورات البجودة الخدمة  ترتبط    ي أدبيات تسويق الخدمات، غالبا ماف

 ،تلبي أو تتجاوز التوقعاتالتي  ،  المطلوبة أو المرجوة  توافق مع المواصفاتالتجسد الجودة في جوهرها معنى التميز و 

واسع نطاق  على  الخدمة  جودة  هدف  وتعد  الاقتصاديين  والمتعاملين  الباحثين  المؤسسة  لدى  الأهداف   يقود  نحو 

جودة  فإن    ،ووفقا لتعريف آخر  ، (Prentice & Kadan, 2019, p. 41)  والربحيةتنافسية  اليزة  كالرسالة والم  الاستراتيجية

التركيز على تلبية الاحتياجات والمتطلبات، بالإضافة إلى الالتزام بالوقت المناسب لتلبية توقعات  ب  تعني التوجهالخدمة  

مع فروقات بسيطة مرتبطة   المؤسساتجودة الخدمة على جميع أنواع الخدمات التي تقدمها  مفهوم  نطبق زبائن، ويال

 ,Chen, Gong, Lu, & Tang)  اكتمال خصائص المنتج أو الخدمةبمثابة    فإن الجودة هي  بطبيعة كل خدمة، وبالتالي

2022, p. 553)،  الأفعال أو الأنشطة التي يقوم بها شخص أو منظمة بهدف تحقيق   هاأنعرفت الجودة بأخر  وفي تصور

، والذي  زبائنلتأثيرها المباشر على رضا ال   ا، نظر لا يمكن إغفاله في المؤسسةعنصر أساس ي   فالجودة تمثل  ،زبائنرضا ال

   .(Hidayatullah, Munir, Sobandi, & Furqon, 2024, p. 1030) بالشكل المطلوب منتجاتلن يتحقق إلا إذا تم تقديم  

 مقدمو الخدمة:  تقديمها، عملية تنطوي على نوعين من الأطراف  حتىإنشاء الخدمة  أن    مما سبق يمكن القول        

تعد جودة الخدمة إدراك شخص ي   زبون فيما يتعلق بتعريف جودة الخدمة، فمن وجهة نظر ال  ،ومستخدمو الخدمة

فيتم تقييم جودة الخدمة      ؤسسةأما من وجهة نظر الم،  للتجربة في إطار التفاعل أثناء تقديم الخدمة  عام  وتقييم ذاتي

الأساس لضمان    هو المصمم  فإن تقديم خدمة تتوافق مع المخطط، وبالتالي  بناء على مدى اتساقها مع التصميم الأولي

 .زبائنرضا ال

 أبعاد جودة الخدمة .1.3

أحد أشهر النماذج   (1988) ، سنة(Berryو  ZeithamlوParasuraman )  الذي طوره (SERVQUALنموذج )  يعتبر 

خمسة    علىشكل أساس ي في قياس جودة الخدمة.  جودة الخدمة، بحيث يعتمد    وتقييملقياس  الأدبيات الأكاديمية  في  

أبعاد أخرى   تم إضافة ومع مرور الوقت الملموسية، الموثوقية، الاستجابة، الضمان، والتعاطف :أبعاد رئيسية تشمل

في سياق التسويق الرقمي أو   جودة الخدمة، خاصة في البيئات الرقميةوتقييم    مثل الأمان والملاءمة لزيادة دقة قياس  

 كما هو مبين في الشكل الموالي:  (Ashiq & Hussain, 2024, p. 119) التسويق الإلكتروني
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 : أبعاد جودة الخدمة 2الشكل 

 

 

 

 

 

 

   (Hoque, Akhter, Absar, Khandaker, & Al-Mamun, 2023, p. 259)  بالاعتماد على دراسة من إعداد الباحثالمصدر: 

إذ  ومدى كفاءة الخدمات المقدمة    زبائنتقييم تجربة العملية    لتفصيل  تعد أبعاد جودة الخدمة إطار أساس يحيث  

 الأبعاد التالية:  خلالمن    ،وولائهم  زبائنتحسين أدائها وتعزيز رضا الل  ،تحليل مستوى الخدمات  للمؤسسات يمكن  

(Ramya, Kowsalya, & Dharanipriya, 2019, p. 40)   

 (Reliability)  الموثوقية.1.1.3

أداء الخدمة الموعودة بشكل موثوق ودقيقت القدرة على  أنها  إلى   ، عرف الموثوقية على  وبمعنى أوسع تشير الموثوقية 

التعامل مع    زبائنيفضل ال   ، حيثوعود شركات الخدمة بشأن التسليم، وتقديم الخدمة، وحل المشكلات، والتسعير

ومن ثم يجب    ، لجودة الخدمة وولائه  زبون لذلك تعد الموثوقية عنصر مهم في تصور ال  ،التي تفي بوعودها  ؤسسات الم

 فيما يتعلق بالموثوقية.   زبائنالخدمة أن تكون على دراية بتوقعات ال مؤسساتعلى 

   (Responsiveness) الاستجابة.2.1.3

ال مساعدة  في  الرغبة  هي  سريعة  زبائن الاستجابة  خدمة  في  ،وتقديم  المؤسسة  تركز  الموقف   حيث  على  البعد  هذا 

مقدمي  ل الموظفين أو  بمن قة  لمهنيواالالتزام بالمواعيد،  و ،  الشكاوي ، و الأسئلة، و زبائنوالسرعة في التعامل مع طلبات ال

ويمكن  للحصول على المساعدة، والإجابات على الأسئلة، زبائنويمكن قياسه من خلال المدة التي ينتظرها ال  ،الخدمة

 زبائن.تحسين ظروف الاستجابة من خلال مراجعة مستمرة لعملية تقديم الخدمة وموقف الموظفين من طلبات ال 

    (Assurance)الضمان.3.1.3

أبعاد جودة الخدمة هو الضمان الثالث من  إلهام    الذي يمكن  ،البعد  أنه معرفة الموظف ولباقته على  تعريفه على 

يشعرون بعدم اليقين بشأن قدرتهم   زبائنمهما في الخدمات لأن ال  الضمانيعد    الزبائن، إذالثقة والاطمئنان في نفوس  

النتائج تقييم  الم   ،على  تحاول  المالية،  أو  التأمين  خدمات  مثل  الحالات  بعض  بين   ؤسساتوفي  والولاء  الثقة  بناء 

أو   التأمين  في الاتصال مثل وكلاء  الرئيسيين  بعد    يركز    الزبائن، حيثالأشخاص  الوظيفة    الضمانفي  على معرفة 

 .لزبائنها من أمان المؤسسةومهاراتها، والدقة، واللباقة، وما تضمنه 

  (Empathy) ف التعاط.4.1.3

  مؤسسات قدمه  تالرعاية والاهتمام الفردي الذي    الذي يعني  ،هو بعد التعاطفو بعد آخر من أبعاد جودة الخدمة  

ن وفريدون ي مميز   زبائننقل المعنى من خلال الخدمات الشخصية أو الفردية التي تظهر أن الي  بحيث  زبائنها،الخدمات ل
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 الاستجابة
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لل البعد    في ف  مؤسسة،بالنسبة  التركيز  هذا  تيتم  التي  الخدمات  تنوع  للر على  المختلفة  الاحتياجات  ، زبائنض ي 

الشخصية أو    زبائن وفي هذه الحالة يحتاج مقدمو الخدمة إلى معرفة احتياجات ال ،  لةفصوالخدمات الشخصية أو الم

 .رغباتهم وتفضيلاتهم

  (Tangibility) الملموسية.5.1.3

والتي   الملموسية،  هو  الخدمة  جودة  أبعاد  من  الخامس  المادي   عناصر  تمثلالبعد  المادية ك  الدليل  المرافق     مظهر 

  ، ؤسسةحول جودة الخدمة التي تقدمها الم  زبائن توفر إشارات كافية لل   والتي  ،والمعدات، ومواد الاتصال، والتكنولوجيا

 ؤسسة. ز صورة المي عز تلبشكل كبير  الاستثمار فيهحيث تقوم المؤسسات ب

 للهاتف النقال  تقنيات الاتصالات.2.3

الذي اقتصر  ،  (G1)  ء من الجيل الأول ا دتباشهدت العقود الثلاثة الماضية تطور هائل في تقنيات الاتصالات اللاسلكية  

 في  (G2) الثانيثم الجيل  ،  دون دعم لنقل البياناتو   حدودةالمسرعات  ال الصوتية التناظرية ب  على الاتصالاتأساسا  

مثل الرسائل   أخرى   جودة صوت أعلى خدماتب  الذي تميز و لتحول إلى الاتصالات الرقمية،  كبداية ل  أوائل التسعينيات 

قد أتاح ولأول مرة الوصول    (G3)  الجيل الثالث  في حين أن  ،(GSM .CDMA)  استخدام تقنيات مثلو ، (SMS)  النصية

المتنقل،   الإنترنت  تقنيات   تشغيل  دعم بحيث  إلى  خلال  من  المرئية  والمكالمات  المتعددة  الوسائط    خدمات 

(HSPA.UMTS)،  الجيل الرابع  ظهر تطور  ، ومع حتمية ال مهد الطريق لعصر التطبيقات الذكيةلي  (G4)    يسمح الذي 

ت في الثانية، ودعم بث الفيديو عالي الدقة والألعاب عبر الإنترنت، يإلى عشرات الميغاب  تصل نقل البيانات بسرعة  ب

هذا التسلسل في التطور لم يكن مجرد استجابة لتطورات تقنية، بل جاء  ،   (LTE.WiMAX)باستخدام تقنيات مثل

على إنترنت  وفي ظل تصاعد الاعتماد  ،  نتيجة لحاجة متزايدة من المستخدمين إلى خدمات أسرع وأكثر موثوقية وشمول 

إلى جيل جديد يتجاوز قدرات الشبكات السابقة من حيث   الأشياء، والواقع المعزز، والبث الفوري، ظهرت الحاجة 

ليشكل نقلة نوعية في الأداء الشبكي وفي طبيعة الخدمات      (G5)من هنا جاء الجيل الخامس،  السرعة والاستجابة

 :تقديمه لثلاثة أنماط رئيسية من الخدماتبميز هذا الجيل تيو  ،التي يدعمها

 (VR/AR). البث فائق الدقة والتجارب الغامرة عبر تقنيات الواقع الافتراض ي والواقع المعزز  •

 .التي تخدم تطبيقات إنترنت الأشياء بكفاءة وسرعة (MTC) الاتصالات الآلية الواسعة •

ح تطبيقات حرجة مثل الجراحة عن  التي تتي  (UHRLL) الخدمات ذات الكمون المنخفض والموثوقية العالية  •

 .عد والقيادة الذاتيةب

التحول الرقمي   أساسية   دعامة تمثل هذه القدرات أساس مستقبل الاتصالات الذكية، ما يجعل الجيل الخامس        

   .(Tyokighir, Mom, Ukhurebor, & Igwue, 2024, p. 255) عبر مختلف القطاعات

 دواعي الانتقال إلى الجيل الخامس .3.3

عنصر محوري في التنمية الاجتماعية والاقتصادية، حيث قدمت مزايا   (ICT) المعلومات والاتصالات   تتعد تكنولوجيا 

(، تمكن المستخدمون من  4Gفمنذ إطلاق خدمات الشبكات اللاسلكية من الجيل الرابع )  ،ووسائل راحة غير مسبوقة

وأصبحت تجربة المستخدم قريبة    ،عبر أجهزتهم المحمولة مثل الهواتف الذكية  واسعالوصول إلى خدمات النطاق ال

سرعة    :( غير قادرة على تلبية خدمات تتطلب4G)  ورغم هذا التقدم لا تزال شبكات ،  من جودة الاتصالات السلكية

الطاقة استهلاك  في  موثوقية عالية، وكفاءة  استجابة فورية،  التي  وهي   ،فائقة،  الأساسية  الجيل يالمتطلبات  وفرها 
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 .Yu, Lee, & Jeon, 2017, pp)  :الحالية تعجز عن دعم الخدمات التالية بكفاءة وجودة عالية (LTE) شبكات، فالخامس

2-3)  

 الحوسبة السحابية الفورية  •

 (eV2X)  الاتصالات المحسّنة بين المركبات •

 (IoT)  إنترنت الأشياء •

 الاتصال بالطائرات بدون طيار والروبوتات  •

 تقنية الجيل الخامس .4.3

أو  ا اللاسلكية،  للاتصالات  الخامس  المحمولة5Gلجيل  الهواتف  شبكات  معايير  تطور  مراحل  أحدث  هو   ،بشكل، 

السابقة يختلف الأجيال  يمثل  ،عن  السرعة    فهو  تحسين  على  يقتصر  لا  حيث  التكنولوجيا،  عالم  في  نوعية  نقلة 

بسرعات فائقة تصل  هذه التقنية   تميزتكما    ،والتقنيات الذكية شكل بنية تحتية تدعم إنترنت الأشياءبل ي   ،فحسب

الجراحة عن بعد والتحكم   :ثانية وانخفاض كبير في زمن الاستجابة، ما يجعله مثالي لتطبيقات مثل/ جيغابيتإلى عدة  

ورغم ،  كما يدعم عددا هائل من الأجهزة المتصلة، مما يجعله أساس للمدن الذكية والصناعة المؤتمتة  ،في المركبات

في عدد من الدول  أنه مجرد تحسين تدريجي، إلا أن قدراته الحقيقية تتجاوز ذلك ويعتبر تمهيد   ما يشاع  مهم    على 

السادس الجيل  ظلو،  لشبكات  تحد  في  والتكلفة،  وجود  التغطية  في  التقنية  بقى  تيات  الرقمي هذه  التحول  محور 

كونه لا يقتصر على تحسين السرعة والسعة فقط، بل يعد بمثابة بنية تحتية جديدة تفتح المجال لتقنيات  ، لالعالمي

   .(Gkagkas, Vergados, Michalas, & Dossis, 2024, p. 2) مستقبلية

 الدراسة الميدانية.4

 حتملةالعلاقة الم تحري  للاستمرار في  يدانية كمرحلة ثانية هذه الدراسة الم تأتي الإطار النظري، ما ورد في   على  تأسيسا

ضوء الاستعداد لتبني خدمات الجيل الخامس    فيوجودة خدمات الاتصالات للهاتف النقال   منهج إعادة الهندسةبين  

موبيليس مؤسسة  تحليل  في  خلال  من  وذلك  بيانات    تطبيقي،  إلى  والاجراءات  حول    ميدانيةيستند  الاستعدادات 

خدمات الجيل الخامس    لات إدخال مآ لفهم    اجتهادفي سياق    بحثويأتي هذا اللإنجاح هذه الخدمة منذ لحظة الاطلاق،  

، وعلى أن يكون له انعكاسات استراتيجية على جودة خدمات الاتصالات  للهاتف النقال في الجزائر قريبا، فمن المتوقع

كثيرة حيوية  التحولات    قطاعات  ظل  الوطني،في  الاقتصاد  يشهدها  الداخلية  ف  التي  العمليات  في  الهندسة  إعادة 

بين البنية الحالية ومتطلبات تشغيل   وتقليص الفجوة   تنظيمي يهدف إلى تحسين الكفاءة   خيار   مبدئياللمؤسسة يمثل  

 التقنية الجديدة.

   عينة الدراسة.1.4

يتكون مجتمع الدراسة من موظفي مؤسسة موبيليس، بصفتهم يمثلون الفئة المعنية مباشرة بتبني وتطبيق خدمات  

ولتحقيق    ،أو الأثر على جودة الخدماتوالتنظيمية  الجيل الخامس للهاتف النقال، سواء من حيث الجاهزية التقنية  

العينة،   أفراد  اختيار  في  العشوائية  المعاينة  اعتماد أسلوب  تم  لهذا المجتمع،  توزيع  حيث  تمثيل إحصائي ملائم  تم 

تعكس التنوع الوظيفي داخل المؤسسة، عبر عدد من الولايات  استمارات الاستبيان على عينة ميسرة من الموظفين  

البيانات وجودتها، تم اعتماد ) للتحليل الإحصائي، 190وبعد عملية التحقق من اكتمال وصحة  ( استمارة صالحة 

 . تخلاص مؤشرات علمية يمكن تعميمها ضمن حدود الدراسةبهدف اس
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 جمع البيانات  ةأدا  .2.4

لجمع البيانات وذلك    مناسب أسلوب الاستقصاء كخيار  ب  الاستعانةللإجابة على تساؤلات المطروحة، تم    بحثفي إطار ال

الأبعاد    مثلت  عبارات مجموعة من ال  انة الاستب  اشتملت حيث  ،  خضع لعملية تحكيم علمي  مصمم   من خلال استبيان

 كما يلي:  ، دراسةقيد ال  تغيراتالنظرية للم

يتناول الخصائص الديمغرافية لأفراد العينة، مثل الجنس، السن، المؤهل العلمي، والخبرة المهنية،  : القسم الأول  .أ

 .بهدف التعرف على تركيبة العينة وتحليل تأثير هذه الخصائص على استجاباتهم

اشتمل على مجموعة من الأسئلة الموضوعية المتعلقة بمتغيرات الدراسة، حيث تم قياس استجابات   :القسم الثاني .ب

 .( 5( إلى )1أفراد العينة باستخدام مقياس ليكرت الخماس ي، بدرجات تتراوح من )

المرتبطة   (BPR) عبارة لقياس المتغير المستقل، والذي يتمثل في أبعاد إعادة هندسة الأعمال   (12)تم تخصيص •

 .بالتحول نحو الجيل الخامس

  عبارة تعكس  (15) ، فقد تم قياسه من خلالالمتوقعة  أما المتغير التابع، والمتمثل في جودة خدمات الاتصالات •

 .ات الحاليةفي ضوء الاستعداد المتوقعةفراد العينة حول جودة الخدمات واستشراف لأ   آراء

 أداة الدراسة )معامل ألفا كرونباخ(  تثبا .3.4

، معامل ألفا كرونباخبغرض التأكد من مدى اتساق وثبات أداة القياس المستخدمة في الدراسة، تم اعتماد اختبار   

 :وقد أظهرت نتائج هذا الاختبار القيم المبينة في الجدول التالي

 : اختبار ألفا كرونباخ للصدق والثبات العام للاستبيان 1الجدول رقم 

 الاستبيان  جودة الخدمات المتوقعة  إعادة هندسة الأعمال  المحور 

 27 15 12 عدد العبارات 

 0.945 0.915 0.852 معامل الثبات 

 (SPSS.v26) بالاعتماد على البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعية  من إعداد الباحث المصدر:

)  تفيد        الجدول  كرونباخجميع  أن    ،(01نتائج  ألفا  المقبول    معاملات  الأدنى  الحد   (0.852)فقيمة     ،0.7تتجاوز 

 لمتغير جودة الخدمات تعكسان مستوى موثوقية جيدة في حين أن   (0.915)وقيمة    ،إعادة هندسة الأعمال  متغيرلل

المحاور (  0.945) إلى    الاستبيان  لجميع  ثبات مرتفع  يشير  العباراتمستوى  بين  الاستبيان    ،وتجانس جيد  أن  ويؤكد 

 .يتيح مواصلة التحليل مصمم بعناية لقياس المتغيرات بدقة

 اختبار التوزيع الطبيعي .4.4

باع البيانات للتوزيع الطبيعي، تم استخدام اختبار كولموغوروف  عرفةلم     
ّ
، وقد بينت النتائج،  سميرنوف-من مدى ات

 .كما هو موضح في الجدول أدناه، مدى تطابق البيانات مع خصائص التوزيع الطبيعي

 : نتائج اختبار التوزيع الطبيعي 2الجدول رقم 

 ( Sigمستوى الدلالة )  Zقيمة الاختبار  المتغير 

 0.242 1.027 إعادة هندسة الأعمال 

 0.417 0.883 جودة الخدمات المتوقعة 

 (SPSS.v26) من إعداد الباحث بالاعتماد على البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعية  المصدر:

اختبار  حسب الأعمال Kolmogorov-Smirnov نتائج  إعادة هندسة  لمتغير  الاستبيان  بيانات  على  ومتغير  المطبق 

(. 0.05تفوق مستوى الدلالة المعتمد )  ( Sig=0.242) ،Sig=0.417على التوالي  ن القيم الاحتماليةقإ جودة الخدمة
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، ةتوزيع طبيعي، مما يؤكد ملاءمة استخدام أدوات التحليل الإحصائي المعلميتتبعان  أن بيانات كلا المتغيرين    بمعنى

 .مثل تحليل الانحدار والارتباط، في الجزء المتبقي من الدراسة

 الوصفي لإجابات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة  لالتحلي .5.4

في    معرفة  غرضب  العامة  إ  أراءالاتجاهات  العينة، تم  إعادة هندسة  متغير  كلا من    يغطيتحليل وصفي    عدادأفراد 

التابع  الأعمال   الخامس،والمتغير  الجيل  تقنية  بإدخال  المرتبط  النقال  الهاتف  المتوقعة لاتصالات  الخدمات   جودة 

العينةالاعتماد المتوسطات الحسابية لتقييم مستوى موافقة  ب باستخدام الانحراف المعياري لقياس مدى  و ،  أفراد 

 .تباين الإجابات حول هذه المتوسطات

 كمتغير مستقل إعادة هندسة الأعمال  استجابة أفراد العينة إتجاه لتحلي .1.5.4

 إعادة هندسة الأعمال : إجابات أفراد العينة حول متغير 3الجدول رقم 

افقة  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي إعادة هندسة الأعمال   درجة المو

 متوسط  0.921 3.47 العمليات  تصميم إعادة

 متوسط  0.682 3.59 المعلومات تكنولوجيا استخدام

 متوسط  0.698 3.51 العاملين  تمكين

 متوسط  0.731 3.48 الاستراتيجي  والتوجه القيادة

 متوسط 0.623 3.49 لمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري امعدل  

 (SPSS.v26) من إعداد الباحث بالاعتماد على البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعية  المصدر:

( أن متوسطات إجابات أفراد العينة حول أبعاد إعادة هندسة الأعمال )إعادة تصميم 3الجدول رقم )   يلاحظ من      

( 3.48، القيادة والتوجه الاستراتيجي:  3.51، تمكين العاملين:  3.59، استخدام تكنولوجيا المعلومات:  3.47العمليات:  

إدراك معتدل لدى المستجيبين لأهمية هذه الأبعاد في سياق الاستعداد مستوى  عكس  تاستقرت عند مستوى متوسط  

معتدل في الآراء  و   محدود( عن تباين  0.921إلى    0.623تكشف قيم الانحراف المعياري )  ، في حينلتقنية الجيل الخامس

داعم   أسلوبوجود وعي متزايد بإعادة هندسة الأعمال ك بهذه النتائج   فيدتإذ نسبي بين المستجيبين،  إجماع يشير إلى 

لتعزيز التوعية وتطوير العمليات والتدريب لدعم جودة الخدمات    ماسة  حاجة  هنالك  ن جودة الخدمات، لكنلتحسي

 .في سياق الجيل الخامس

 كمتغير تابع  جودة الخدمات المتوقعةاستجابة أفراد العينة   لتحلي .2.5.4

 جودة الخدمات المتوقعة : إجابات أفراد العينة حول متغير 4الجدول رقم 

افقة  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي جودة الخدمات المتوقعة   درجة المو

 متوسط  0.924 3.47 الملموسية 

 متوسط  0.698 3.51 الاعتمادية

 متوسط  0.912 3.48 الاستجابة 

 متوسط  0.732 3.48 الأمان

 متوسط  0.758 3.48 التعاطف 

 متوسط 0.681 3.48 لمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري امعدل  

 (SPSS.v26) من إعداد الباحث بالاعتماد على البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعية  المصدر:

) من  يظهر       الخدمات المتوقعة )الملموسية: 4الجدول رقم  أبعاد جودة  العينة حول  ( أن متوسطات إجابات أفراد 

 ،مستوى متوسط  ضمن مجال  تراوحت(  3.48، التعاطف:  3.48، الأمان:  3.48، الاستجابة:  3.51، الاعتمادية:  3.47
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يترجم قبول   الذي  درجة  يعكس  الخدمات  حول  بين  و لمستجل  معتدلة  كتقييم  الاستعداد المنتظرة  جودة  في سياق 

توافق  و تباين طفيف إلى معتدل في الآراء    وجود (  0.924إلى    0.681قيم الانحراف المعياري )  برز ت  ، لتقنية الجيل الخامس

بين تشير هذه النتائج إلى وعي متزايد بأهمية جودة الخدمات، لكنه يحتاج إلى تعزيز من خلال تحسين و بين المستج  عام

 .التجهيزات التقنية، تسريع الاستجابة للعملاء، وتعزيز التعاطف في تقديم الخدمات

   الفرضيات ر اختبا .6.4

 المرتبطة   الإحصائية  المعالجة  نتائج  عرض  يتم  البحثية،  التساؤلات  عن  الإجابة  ولغرض  المعتمدة،  المنهجية  إطار  في

 هذه  تأكيد   ذلك  على  بناء  ويتم.  الملائمة   الإحصائية  الأساليب   باستخدام  صحتها  مدى   واختبار   المطروحة،  بالفرضيات 

 .الميدانية الدراسة من المستخلصة  والمعطيات  البيانات إلى ااستناد رفضها، أو الفرضيات 

 الفرضيات الفرعية   ر اختبا .1.6.4

بالنظر إلى    ،منهج إعادة هندسة الأعمال على جودة الخدمات المتوقعةللتحقق من صحة الفرضيات المتعلقة بتأثير  

كأداة إحصائية رئيسية    تعدد، تم اعتماد تحليل الانحدار الخطي المالاستعدادات الجارية لتبني تقنية الجيل الخامس

إعادة تصميم العمليات، استخدام تكنولوجيا  بأبعاده:  إعادة هندسة الأعمال  لدراسة العلاقة بين المتغير المستقل )

إلى جانب تحليل   ،(جودة الخدمات المتوقعة( والمتغير التابع )المعلومات، تمكين العاملين، القيادة والتوجه الاستراتيجي 

الكلي لإعادة هندسة الأعمال التأثير  لتقييم  البسيط  الخطي  )   ،الانحدار  بيرسون  الارتباط  (  Rكما استخدم معامل 

( لقياس نسبة التباين في نوايا الشراء التي يفسرها  R²)لتحديد قوة واتجاه العلاقة بين المتغيرات، ومعامل التحديد  

( التكنولوجي، وذلك عند مستوى دلالة إحصائية  ثقة    ،  (α=0.05الابتكار  النتائج  حيث  %.  95أي بمستوى  تعرض 

 كما يلي:   لاختبار الفرضيات الفرعية في الجدول التالي بالتفصيل
 : نتائج اختبار الفرضيات الفرعية5الجدول رقم 

 المتغير التابع 

 جودة الخدمات المتوقعة 

 أبعاد المتغير المستقل: إعادة هندسة الأعمال 

 إعادة

 العمليات  تصميم

      استخدام

 المعلومات تكنولوجيا

 تمكين 

 العاملين 

 القيادة 

 الاستراتيجي  والتوجه

 0.011 0.010 0.011 0.011 ( aثابت الانحدار) 

 0.465 0.004 0.192 0.340 ( b)  الانحدار  معامل

 0.915 0.677 0.729 0.679 ( Rمعامل الارتباط ) 

 0.836 - 0.967 0.946 ( R2معامل التحديد ) 

 32.596 0.095 10.764 25.003 ( Tالقيمة ) 

 960.728 - 1815.367 1651.044 ( Fالقيمة المحسوبة ) 

 0.000 0.924 0.000 0.000 ( Sig مستوى الدلالة ) 

 (SPSS.v26) من إعداد الباحث بالاعتماد على البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعية  المصدر:

(، والخاص بنتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد الذي  5المخرجات الإحصائية الواردة في الجدول رقم )  حسب        

إعادة هندسة الأعمال على جودة الخدمات المتوقعة بالنظر إلى الاستعدادات الجارية لتبني تقنية الجيل   دور   يقيس

 :، يمكن صياغة اختبار الفرضيات على النحو التاليالخامس

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإعادة تصميم العمليات على جودة الخدمات    اختبار صحة الفرضية الفرعية الأولى:

 .المتوقعة
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لإعادة تصميم العمليات على جودة الخدمات    ا( وجود تأثير إيجابي ومعنوي إحصائي 5)  رقم   الجدول   يتبين من نتائج 

وحدة واحدة في إعادة تصميم العمليات يؤدي  بتحسين  الأن  بمعنى  (  B=0.465سجل معامل الانحدار )حيث    ،المتوقعة

على ارتباط قوي    تدلقيمة عالية  وهي    ،(R=0.915وبلغ معامل الارتباط )   ،في جودة الخدمات  0.465إلى زيادة قدرها  

% من التغيرات في جودة الخدمات  83.6أن  ب  الذي يفيد (  R²=0.836كما أظهر معامل التحديد )   ،جدا بين المتغيرين

(، Sig=0.000)  ومستوى معنوية  ( دلالة قوية(T 32.596وقد سجلت قيمة    ،تعزى إلى إعادة تصميم العمليات بمفردها

وبالتالي يتم رفض الفرضية الصفرية وتأكيد الفرضية البديلة، مما يبرز    ،( معنوية النموذج(F 960.728وأكدت قيمة  

 نحو تقنية الجيل الخامس.  رتقبالتحول الم في ظلدور إعادة تصميم العمليات في تحسين جودة الخدمات،  

الثانية الفرعية  الفرضية  صحة  على:  اختبار  )  ورد  ما  بالاعتماد  رقم  لا  5الجدول  استخدام النتائج  ظهر  ت(،  أن 

وهي  (B=0.004) أثر دال إحصائيا على جودة الخدمات المتوقعة، حيث بلغ معامل الانحدار له  تكنولوجيا المعلومات  

  ما يفوق المستوى المقبول  (Sig =0.924) ومقدار الدلالة الإحصائية  T (0.095) قيمة ضئيلة جدا، كما سجلت قيمة

(α=0.05)مما يدل على غياب التأثير المباشر على الرغم من أن معامل الارتباط ، (R=0.677)   يشير إلى وجود ارتباط

تأثير قد يكون غير مباشر أو مشروط  اليعني أن    وهذا  ،متوسط بين المتغيرين، إلا أن هذا لا يكفي لإثبات علاقة سببية

ستنتج أن تفعيل ن رفض الفرضية الفرعية الثانية بصيغتها الإيجابية، و   وبذلك يتم بتفاعله مع أبعاد تنظيمية أخرى.  

دور تكنولوجيا المعلومات يتطلب تكامل مع عناصر أخرى مثل إعادة تصميم العمليات والقيادة الداعمة لتحقيق أثر  

 .ملموس على جودة الخدمات 

 وجد أثر ذو دلالة إحصائية لتمكين العاملين على جودة الخدمات المتوقعةي:  اختبار صحة الفرضية الفرعية الثالثة

، لتمكين العاملين على جودة الخدمات المتوقعة ة إحصائي لةدلا ذو ( عن وجود تأثير إيجابي5تكشف نتائج الجدول ) 

 0.192زيادة بوحدة واحدة في تمكين العاملين ترتبط بتحسن قدره  الأن  بمعنى  (  B=0.192سجل معامل الانحدار )  إذ

ارتباط قوي بينما أظهر معامل التحديد   وجود  قيمة تدل علىك(  R=0.729وبلغ معامل الارتباط )   ،في جودة الخدمات

(R²=0.967)   نسبة    أن  أي يعادل  المتغيرات  96.7ما  مع  العاملين  بتمكين  تفسر  الخدمات  في جودة  التغيرات  من   %

( معنوية F 1815.367( وأكدت قيمة )Sig=0.000)   ومستوى معنوية  ( دلالة قوية T 10.764سجلت قيمة )  ، كما الأخرى 

  مهموعليه يتم رفض الفرضية الصفرية وتأكيد الفرضية البديلة، مما يؤكد أن تمكين العاملين يلعب دور    ،النموذج

 لخامس. تقنية الجيل ا تبني في تعزيز جودة الخدمات في سياق

الفرعية   الفرضية  صحة  جودة  :  الرابعةاختبار  على  الاستراتيجي  والتوجه  للقيادة  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد 

 الخدمات المتوقعة 

الجدول تب نتائج  الخدمات  5)  رقم  ين  الاستراتيجي على جودة  والتوجه  للقيادة  إحصائيا  إيجابي ومعنوي  أثر  ( وجود 

وحدة واحدة في القيادة الاستراتيجية يؤدي إلى زيادة  بتحسن  الأن  أي  (  B=0.340سجل معامل الانحدار )إذ   ،المتوقعة

( قيمة تشير إلى ارتباط قوي، بينما أظهر معامل R=0.679وبلغ معامل الارتباط )   ،في جودة الخدمات  0.340قدرها  

( في جودة الخدمات  94.6  نسبة  أن، بمعنى  (R²= 0.946التحديد  التغيرات  القيادة الاستراتيجية مع    تعود% من  إلى 

(، وأكدت قيمة Sig=0.000)  ومستوى معنوية  ( معنوية قوية(T 25.003سجلت قيمة    ، في حينإعادة تصميم العمليات

(F1651.044دلالة الن )ونتيجة لذلك يتم رفض الفرضية الصفرية لصالح الفرضية البديلة، مما يبرز أهمية   ،موذج

 القيادة الاستراتيجية في تحقيق جودة خدمات متميزة في سياق التحول الرقمي.
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 صحة الفرضية الرئيسية  ر اختبا .2.6.4

جودة  على  عادة هندسة الأعمال  لإ   إحصائية  وبالعودة إلى نص الفرضية الرئيسية: " يوجد أثر ذو دلالة  نهجيةبنفس الم 

>   αعند مستوى معنوية    الخدمات المتوقعة في ظل التحضيرات الجارية لطرح تقنية الجيل الخامس للهاتف النقال

     "، تم اختبار الفرضية حيث كانت النتائج كما يوضحها الجدول التالي: 5%

 : نتائج اختبار الفرضية الرئيسية 6الجدول رقم 

 اعادة هندسة العمليات  المتغير المستقل 

 جودة الخدمات المتوقعة  المتغير التابع 

 0.123- ( aثابت الانحدار) 

 1.032 ( Bمعامل الانحدار) 

 0.945 ( Rمعامل الارتباط ) 

 0.894 ( R2معامل التحديد ) 

 39.729 ( Tالقيمة ) 

 1578.391 ( Fالقيمة المحسوبة ) 

 0.000 ( Sigمستوى الدلالة ) 

 (SPSS.v26) من إعداد الباحث بالاعتماد على البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعية  المصدر:

 ( نتائج الجدول  إيجابي  6تكشف  تأثير  لإعادة هندسة الأعمال على جودة الخدمات    ذو دلالة إحصائية( عن وجود 

زيادة بوحدة واحدة في إعادة هندسة الأعمال تؤدي إلى الأن  حيث  (  B=1.032سجل معامل الانحدار )وقد    ،المتوقعة

 تشير إلى درجة   ( قيمة مرتفعة جداR=0.945وبلغ معامل الارتباط )   ،في جودة الخدمات المتوقعة  1.032تحسن قدره  

قوي المتغيرين  ةارتباط  )  بلغكما    ،بين  التحديد  الخدمات  89.4أن  أي  (  R²=0.894معامل  جودة  في  التغيرات  من   %

(، Sig=0.000)  إلى جانب  معنوية قوية  ذات  قيمةك(  T39.729)   وقدرت  ،إعادة هندسة الأعمال  تعود إلى منهجالمتوقعة  

يتم رفض الفرضية الصفرية وتأكيد   وعلى ضوء ما تقدم  ،دلالة النموذج ككل بدورها  (  (F1578.391وأكدت قيمة  

سهم بشكل كبير في تعزيز جودة الخدمات  ي  أن إعادة هندسة الأعمال، كمتغير شامل   التي تفسر بأن  الفرضية البديلة 

 المتوقعة في سياق الاستعداد لتقنية الجيل الخامس. 

 .الخاتمة5

  ، إعادة هندسة الأعمال   أسلوب  سابقة حول تطبيقاتالدراسات  من عرض لأهم ما جاء في ال  في ضوء ما تقدم       

أهم المداخل الإدارية الحديثة التي أثبتت فعاليتها في تحسين جودة الخدمات داخل المؤسسات،   بين  د منالذي يع

يظهر بوضوح أن هذا التوجه يشكل خيار استراتيجي فعال للمؤسسات الراغبة في إحداث نقلة نوعية في كفاءتها  حيث  

لا  و   ،التشغيلية، وترشيد نفقاتها، والتقليل من الخطوات غير الضرورية، بما يسهم في تسريع الأداء ورفع رضا الزبائن

فعالية الأعمال  أسلوب  تتحقق  هندسة  الرئيسية   إعادة  أبعاده  بتكامل  للعمليات  بذلك  و إلا  شاملة  بناء  إعادة 

ال الحديثةالأساسية، وتفعيل دور  للتكنولوجيا  الذكي  التوظيف  إلى جانب  القيادية،  الرؤية  وعلى   ،عاملين، ووضوح 

الرغم من ما قد يرافق هذا المسار من تحديات، مثل قلة الموارد البشرية المؤهلة أو تعقيد البنية الداخلية للعمليات، 

 ،وتحقيق نتائج ملموسة  إمكانية التغلب عليها   المؤسساتدروس يعطي  إلا أن التجارب أظهرت أن التعامل المرحلي الم

في تحسين جودة  إعادة هندسة الأعمال   أسلوب  إلى استشراف دور   هدفتوفي هذا الإطار تبرز أهمية هذه الدراسة التي  

أن   فمن المنتظر  للهاتف النقال،  ي تقنية الجيل الخامس نالخدمات داخل مؤسسة موبيليس في ظل استعدادها لتب
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رافعة تنظيمية تسمح لموبيليس بتكييف خدماتها مع متطلبات المرحلة  الجارية الآن  تشكل إعادة هندسة العمليات  

الدراسة إلى أن جودة   خلصتوعليه    ،دقة وملاءمة لتطلعات الزبائنو المقبلة، من خلال تقديم خدمات أكثر سرعة  

، دون مراجعة جذرية للعمليات  5Gالخدمات لا يمكن الارتقاء بها في بيئة متغيرة ومليئة بالتحديات كتلك التي تفرضها  

 .الأعمال هندسةإعادة أسلوب الداخلية وفق مبادئ 

 . نتائج الدراسة 1.5

 كما يلي:الميدانية  نتائجاليمكن عرض أهم   تتويجا لمراحل هذه الدراسة

أظهرت الدراسة وجود إدراك معتدل لدى موظفي مؤسسة موبيليس لأهمية إعادة هندسة الأعمال، ما يشير إلى أن    -

أن التطبيق العملي لا يزال في طور البناء لتحسين الخدمات عند تفعيل تقنية  و   هناك انخراط مبدئي في هذا النهج

 .الجيل الخامس

تعكس النتائج أن تصورات العاملين في موبيليس حول جودة الخدمات المتوقعة في ظل إعادة هندسة الأعمال تتسم    -

هذا التصور ينبع من إدراكهم الحالي   من التقدير، ما يشير إلى وجود وعي بإمكانات التحسين،  مقبول   بمستوى متوسط

عبر التواصل والتدريب لتشكيل رؤية مشتركة لجودة الخدمات    ايتطلب تعزيز إدراك  لمراحل إعادة الهندسة الجارية،  

 .التي ستقدم بعد دخول تقنية الجيل الخامس حيز التنفيذ

النتائج    - يبرز  بكشفت  التنبؤ بجودة الخدمات المستقبلية، ما  في  تأثير  أكثر الأبعاد  العمليات من  أن إعادة تصميم 

    .أهمية تبسيط الإجراءات وتحسين سير العمليات لتلبية متطلبات السرعة والكفاءة في بيئة الجيل الخامس

عزى  المتوقعة حاليا، إلا أن هذا قد ي أن استخدام تكنولوجيا المعلومات لم يظهر تأثير مباشر في جودة الخدمات  رغم    -

ولذلك فإن دورها المستقبلي سيكون مرهونا بمدى تفعيلها ضمن   ،لكون التقنية الداعمة لم تدمج بعد بشكل فعال

 .بنية إعادة الهندسة الكاملة

يشكلان ركيزتين حاسمتين في تشكيل جودة    ،أن تمكين العاملين والقيادة ذات التوجه الاستراتيجيبأكدت النتائج    -

البشرية وتوجيهها ضمن رؤية واضحة إذ أن تحفيز الموارد  في ضمان تقديم خدمات  ا يس   ،الخدمات المتوقعة،  همان 

 س.تشغيل الفعلي لتقنية الجيل الخام ذات جودة عالية عند دخول موبيليس مرحلة ال

، يمكن تقديم التوصيات التي تساعد في اتجاه تعزيز فعالية تطبيق إعادة هندسة  تتويجا لما سبق:  .التوصيات2.5 

 :ا لتبني تقنية الجيل الخامس كما يليدالأعمال لتحسين جودة الخدمات في مؤسسة موبيليس، استعدا

 . تبسيط العمليات الداخلية لضمان السرعة والمرونة -

 . ، لضمان جاهزية تقنية شاملةلها تحديث البنية التحتية الرقمية رغم ضعف التأثير المباشر -

   للجيل الخامس. المهارات التقنية لتمكينهم منتعزيز برامج تدريب الموظفين  -

 .لرصد مدى فاعلية إعادة الهندسةاستراتيجية تدعم التغيير وتتابع مؤشرات الأداء  تبني رؤية -

 .فرق عمل متعددة التخصصات للإشراف على تنفيذ خطوات إعادة الهندسة وضمان تكاملها تشكيل -

 .قائمة المراجع 6

العربيةباللغة أولا: المراجع   

 
دراسة حالة المؤسسة المينائية سكيكدة.    –(. دور الإدارة الالكترونية في إعادة هندسة الموارد البشرية  2024حبيبة حناش. ) -1

 . 97-80(، 2) 12مجلة التكامل الاقتصادي، 



  عبد الرؤوف مسعودي

 219  

2- ( الغني بن لخضر.  البنوك  2024عبد  زيادة مستوى رضا عملاء  في تعزيز عوامل  المصرفية  العمليات  إعادة هندسة  دور   .)

 . 80-61(، 1)12مجلة التكامل الاقتصادي،  )القرض الشعبي الجزائري نموذجا(. 
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