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والدعاء والصبر 

                      

اعدته لنا والذ� لم یبخل علینا بتوجیهاته

                                   

مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة                                                 

                                                 .

                                                    .

                                 

                             الش�ر والعرفان

ووفقني إلى قبل �ل شيء، أحمد الله عز وجل الذ� انعمني بنعمة العلم

     :عظ�ما، وأقول له علیناظبلوغ هذه الدرجة وعلمنا مالم ن�ن نعلم و�ان ف

". ولك الحمد �عد الرضى اللهم لك الحمد حتى ترضى ولك الحمد إذا رضیت،

. وعلى اله وصح�ه وأول�ائه

والدعاء والصبر  أتقدم �الش�ر الجز�ل للوالدین الكر�مین اللذان سانداني �التشج�ع

                       .                  علي والعطاء الدائم 

"حمودة نس�م"الش�ر والامتنان إلى أستاذنا الفاضل

اعدته لنا والذ� لم یبخل علینا بتوجیهاتههذا العمل وعلى مس

                                   .  ونصائحه الق�مة جزاء الله عنا خیر الجزاء

مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة                                                 

.                                                 جیجل لمساعدتهم لنا وحسن استجابتهم لأهداف ال�حث العلمي

.                                                    سواء من قر�ب أو �عید وإلى �ل من ساهم من إعداد هذه الدراسة

                                                   

     

 

قبل �ل شيء، أحمد الله عز وجل الذ� انعمني بنعمة العلم     

بلوغ هذه الدرجة وعلمنا مالم ن�ن نعلم و�ان ف   

اللهم لك الحمد حتى ترضى ولك الحمد إذا رضیت،"    

  وعلى اله وصح�ه وأول�ائهونصلي على سیدنا محمد صلى الله عليه وسلم

أتقدم �الش�ر الجز�ل للوالدین الكر�مین اللذان سانداني �التشج�ع    

 

الش�ر والامتنان إلى أستاذنا الفاضل�ما أتفضل بخالص   

هذا العمل وعلى مسقبوله الإشراف على   

 ونصائحه الق�مة جزاء الله عنا خیر الجزاء

مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة                                                 �ما نتقدم �الش�ر إلى عمل   

جیجل لمساعدتهم لنا وحسن استجابتهم لأهداف ال�حث العلمي   

 وإلى �ل من ساهم من إعداد هذه الدراسة



 

III 

ءهدالإا  

:الحمد � الذ� وفقنا ولم ن�ن لنصل إل�ه لولا فضل الله علینا أما �عد  

"إحسانا وقضى ر�ك ألا تعبدوا إلا إ�اه و�الوالدین" اهد� ثمرة هذا الجهد إلى من قال فیهما س�حانه وتعالى   

أطال الله في عمرها    الحنان وم�عث التشج�ع، أمي الحبی�ةإلى من�ع   

ب من أجلي ووفرة لي �ل ما أحتاجه، أهد� له هذا العمل رمزا صدی� وحبیب القلب الذ� تعال أبي إلى  

أطال الله في عمره للمح�ة والوفاء واعترافا مني �فضله علي  

 إلى أفراد أسرتي وسند� في الح�اة 

فیهم ش�ماء، رف�عة و إبنها محمد القاسم،لیلى،إلى �ل الأصدقاء �ما   

 إلهام، وزم�لاتي في نفس التخصص و من أحب مودة ووفاء

  إلى من قسمتني عناء إعداد المذ�رة رف�قتي سهام جزاها الله �ل خیر

  

إلى رمز الحب ومن�عه وصوته وصداه و�هجة ح�اتي أمي الغال�ةأهد� ثمرة هذا الجهد   

   .إحسانكو اعترافا بجمیلك علي  

الح�اة أبي  ، الذ� علمني معنىوسند� وقوتي وملاذ� �عد الله وقرة عیني  إلى أعز ما أملك في الوجود  

إخواتي وأخواتي وعائلاتهم الصغیر، وصد�قاتي ومن �حبني تزال، ولكل عائلتي التي ساندتني ولا  

  من شار�تني هذا العمل المتواضع رف�قتي أسماء جزاها الله �ل خیر إلى

م جامعة محمد الصدی� بن �حي          2020وجم�ع دفعة  التسییرعلوم في قسم  إلى �ل زم�لاتي  
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  :تمهید  

شهد العالم المعاصر الیوم العدید من التحد�ات والتغیرات الجذر�ة المتسارعة التي شملت مختلف جوانب  

 الإدار� وخصوصا في مجال العمل غیرها الح�اة المعاصرة، ومست �افة المؤسسات الاقتصاد�ة و الخدمات�ة و 

وفرضت علیها تحد�ات جدیدة  الإدار�ةهذه التغیرات على مستقبل المؤسسات  أثرت، حیث  الأعمالوعمل�ات 

النظم المتطورة في أعمالها والتأقلم مع �ل ما هو جدید  وإدخال است�عابتتمثل في سعي هذه المؤسسات نحو 

حدیثة  إدار�ةمن أف�ار وتوجهات حدیثة تكسب المنظمة صفة الحداثة و التطور، وهذا �ستلزم تبني أسالیب 

لم تعد قادرة على التعامل مع  للإدارةوالوسائل التقلید�ة  فلأسالیبالقطاع العام تتلاءم والتغیرات التي �مر بها 

  .التطورات الحدیثة

حد الأسالیب الحدیثة والمت�عة في تطو�ر ه�اكل عمل المنظمات أ ولهذا تعد هندسة العمل�ات الإدار�ة

الإدار�ة ولیدة المدارس الف�ر�ة الإدار�ة إعادة هندسة العمل�ات  ذ تعتبرإ، وفعالیتها بهدف ز�ادة �فاءتها الإدار�ة

في القرن التاسع عشر، حیث استخدمها العدید من ال�احثین فقاموا بإدخال طرق جدیدة على مختلف العمل�ات 

من خلال ثقافة متمیزة في مستو� الأداء  أجل خل�  بهدف تعظ�م الإنتاج�ة وتحقی� المنظمات لأهدافها، من

نشطتها �صورة جیدة تز�د من جودة الخدمات المقدمة للز�ون وتحقی� رضاه و�تالي تقد�م خدمات جیدة وأداء أ

 .ضمان التمیز وال�قاء

  الدراسة  إش�ال�ة: أولا   

 :الجوهر� الذ� مفاده التساؤلمن خلال ما سب� برزت مش�لة الدراسة الحال�ة المتمثلة في   

             على  الإدار�ةهندسة العمل�ات  لإعادة )α≤0.05(عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةدلالة  یوجد أثر ذوهل   

  ؟فرع المیل�ة ولا�ة جیجلاتصالات الجزائر  مؤسسةالخدمة في  جودة 

  :الفرع�ة التال�ة التساؤلاتتمت الاستعانة �مجموعة من  التساؤل الرئ�سيعلى هذه  وللإجا�ة  

  عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةدلالة  یوجد أثر ذوهل)α≤0.05 (بناء اله��ل التنظ�مي على  لإعادة

 ؟فرع المیل�ة ولا�ة جیجلفي مؤسسة اتصالات الجزائر  جودة الخدمة

  عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةدلالة  یوجد أثر ذوهل)α≤0.05 (للقدرات التكنولوج�ة على جودة الخدمة 

 ؟ فرع المیل�ة ولا�ة جیجلفي مؤسسة اتصالات الجزائر 

  عند مستو� الدلالة إحصائ�ةدلالة  یوجد أثر ذوهل )α≤0.05 ( لتحسین معاییر الجودة على جودة

 ؟ فرع المیل�ة ولا�ة جیجلفي مؤسسة اتصالات الجزائر  الخدمة

  عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةدلالة  یوجد أثر ذوهل)α≤0.05 ( الإدار�ةلز�ادة فعال�ة صحة العمل�ات 

 ؟ فرع المیل�ة ولا�ة جیجلعلى جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر 

  0,05(هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة ≤ α ( لإعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة

 على جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل
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  0,05( مستو� الدلالةتوجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند هل ≤ α (  لإجا�ات أفراد عینة الدراسة حول

في ) الجنس، العمر،المستو� التعل�مي، عدد سنوات العمل( محاور الدراسة تعز� للمتغیرات الشخص�ة 

 ؟مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل

  فرض�ات الدراسة: ثان�ا   

الرئ�سي المطروح تم ص�اغة مجموعة من  و التساؤلات الفرع�ة التساؤل الرئ�سيعلى  أول�ة اتو�إجا�   

  :الأتياحتمالا والمتمثلة في  الإجا�ات أكثر أنهانر� الفرض�ات 

   الأولىالفرض�ة الرئ�س�ة    

 عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةدلالة  یوجد أثر ذو)α≤0.05 (بناء اله��ل التنظ�مي على جودة  لإعادة

 .فرع المیل�ة ولا�ة جیجلالخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر 

  الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة   

 عند مستو� الدلالة إحصائ�ةدلالة  یوجد أثر ذو)α≤0.05 ( للقدرات التكنولوج�ة على جودة الخدمة في

 .فرع المیل�ة ولا�ة جیجل مؤسسة اتصالات الجزائر

  الثالثة  الرئ�س�ة�ة الفرض 

 عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةدلالة  یوجد أثر ذو)α≤0.05 ( لتحسین معاییر الجودة على جودة الخدمة

  .فرع المیل�ة ولا�ة جیجلفي مؤسسة اتصالات الجزائر 

  الفرض�ة الرئ�س�ة الرا�عة 

  عند مستو� الدلالة إحصائ�ةدلالة  یوجد أثر ذو )α≤0.05 ( الإدار�ةلز�ادة فعال�ة صحة العمل�ات 

 .فرع المیل�ة ولا�ة جیجلعلى جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر 

  الفرض�ة الرئ�س�ة الخامسة 

  0,05(یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة ≤ α ( إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة "بین

 .�فرع المیل�ة ولا�ة جیجل بجودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر

 الفرض�ة الرئ�س�ة السادسة

 0,05(توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة ≤ α (  لإجا�ات أفراد عینة الدراسة حول

في ) الجنس، العمر،المستو� التعل�مي، عدد سنوات العمل( محاور الدراسة تعز� للمتغیرات الشخص�ة 

 . مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل
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  :الفرض�ات الثانو�ة التال�ة منهاضندرج تو     

 0,05( توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة ≤ α (  لإجا�ات أفراد عینة الدراسة حول

 . في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل محاور الدراسة تعز� للمتغیر الجنس

  0,05(مستو� الدلالة توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند ≤ α (  لإجا�ات أفراد عینة الدراسة حول

 . محاور الدراسة تعز� للمتغیر العمر في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل

  0,05(توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة ≤ α (  لإجا�ات أفراد عینة الدراسة حول

 . مي في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل�علتال ستو� الم محاور الدراسة تعز� للمتغیر

  0,05(توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة ≤ α (  لإجا�ات أفراد عینة الدراسة حول

 . محاور الدراسة تعز� للمتغیر عدد سنوات العمل في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل

  الموضوع  أهم�ة: ثاثال 

 الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةوضوع فم ، المتغیر�ن الم�حوثین أهم�ة من خلال تبرز :العلم�ة الأهم�ة 

لهذا فهو  ،النجاح والاستمرار إلىمؤسسة تسعى  لأ�معاییر التغییر حد أ�عد من المفاه�م الحدیثة و 

ومنها جودة الخدمة الذ� �عتبر  الأخر� وعلاقته �المتغیرات  أ�عادهال�حث وهذا لتحدید  إلى�حاجة 

تحققه الخدمة للعملاء الذ�  أناني من موضوع الدراسة الذ� �عد درجة الرضا الذ� �م�ن المتغیر الث

 ،�عود على المؤسسة ��فاءة وفعال�ة عالیتین

 من الم�انة التي تحتلها مؤسسة اتصالات الجزائر حیث تسعى  أهمیتهاتستمد الدراسة  :العمل�ة الأهم�ة

التي  الأهدافوتحقی�  الاتصالمداد والتجهیز بوسائل ل الإتكون رائدة في خدماتها من خلا أندائما 

  .في الر�ادة والتمیز ب�قائهاالفعال�ة ونوع�ة الخدمات المقدمة والتي سمحت  ،الجودة والمتمثلة فيسطرتها 

  الدراسة أهداف: را�عا

  :الدراسة نجد التالي أهدافمن    

  وجودة الخدمة الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةنظر� مناسب یوضح مفهوم �ل من  إطارتقد�م. 

  فرع  وجودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة واقعالتعرف على�

 .المیل�ة ولا�ة جیجل

  لخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائرجودة اعلى  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة أ�عاد أثرالتعرف على 

 .�فرع المیل�ة ولا�ة جیجل

  مؤسسة اتصالات الجزائر جودة الخدمة في المؤسسةعلى  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة أثرمعرفة 

 .�فرع المیل�ة ولا�ة جیجل

 



 مقدمة

 

 

  ث

  المنهج المت�ع: خامسا

وهو المنهج الوصفي  ،دراستنا اعتمدنا على منهج یتناسب مع طب�عة الدراسة أهداف�غ�ة تحقی�  

انب النظر� لل�حث على المنهج الوصفي التحلیلي من خلال الاستعانة الج إعدادسنعتمد في یث ح ،التحلیلي

الات في مؤسسة اتص( الجانب التطب�قي سنعتمد على الدراسة المیدان�ة أما ،المراجع المفسرة للموضوع �أهم

  :المستعملة للحصول على الب�انات والمعلومات نجد الأدواتومن  ،)الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل

  والمؤتمرات هذا �النس�ة للجانب  الإنترنتالكتب والمجلات المتخصصة والملتق�ات العلم�ة وش��ة

 .النظر� 

  رئ�س�ة لجمع الب�انات المتعلقة �موضوع ال�حث عن طر�� الاستمارة �أداةالاستب�ان. 

 الوثائ� والسجلات المتعلقة �المؤسسة محل الدراسة ،المقابلة والملاحظة. 

 الانحراف ، الوس� الحسابي ،المئو�ةالتكرارات المطلقة والنسب : وتتمثل في الإحصائ�ة الأدوات

 ...،الب�ان�ة والرسوم ، المع�ار� 

  س�اب اخت�ار الموضوع أ: سادسا

  الاقتصاد�ة و �الض��  على جودة الخدمة في المؤسسات الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة أثرمعرفة مد�

 .�فرع المیل�ة ولا�ة جیجل مؤسسة اتصالات الجزائرفي 

  الموارد ال�شر�ة إدارةالموضوع �النس�ة لتخصص  وأهم�ةالشعور �ق�مة. 

  خلال طر�قة استعمال المراجع العلم�ة وحسن استغلالهااخت�ار الذ�اء من. 

  الدراسة إطار: سا�عا

  :تتمثل حدود هذه الدراسة في   

 2020سبتمبر 16 إلى مارس 1لال الفترة الزمن�ة الممتدة من تمت هذه الدراسة من خ: الزماني الإطار.    

 فرع  مؤسسة اتصالات الجزائرالمؤسسات الجزائر�ة وهي  إحد�تمس الدراسة المیدان�ة : الم�اني الإطار�

 .المیل�ة ولا�ة جیجل

 ال�الغ عددهم   �فرع المیل�ة ولا�ة جیجلشملت الدراسة عمال مؤسسة اتصالات الجزائر  :ال�شر�  الإطار

 .عامل 40عامل وشملت عینة الدراسة  58

 هندسة العمل�ات  إعادة أثرالدراسة ما  إش�ال�ةتقتصر هذه الدراسة على مناقشة  :الموضوعي الإطار

 .�فرع المیل�ة ولا�ة جیجل مؤسسة اتصالات الجزائرجودة الخدمة في عل  الإدار�ة

  

 



 مقدمة

 

 

  ج

           الدراسات السا�قة: ثامنا

تم الاطلاع على العدید من الدراسات الجامع�ة والمجالات التي تمت ضمن حقل التخصص والتي  

الدراسات السا�قة  أهم إلىوسیتم التطرق ) وجودة الخدمة الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة(تناولت متغیرات الدراسة 

 :التال�ة

      الإدار�ةإعادة هندسة العمل�ات :المتغیر المستقل الدراسات المرت�طة � .1

في المصارف في قطاع " الهندرة" الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة :�عنوان) 2006(،الأغادراسة مرام  .أ 

  .غزة

في المصارف �محافظات قطاع  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةواقع التعرف على  إلىهدفت هذه الدراسة 

الهندسة، و�تمثل مجتمع وعینة  إعادةغزة من خلال التعرف على مد� تأثیر وعلاقة �عض العوامل المؤثرة في 

�المصارف العاملة في محافظات قطاع غزة، وقد تم  الأقسامراء، ورؤساء الدراسة من المدراء العامین والمد

، وتم است�انه) 150(ست�انة لجمع الب�انات، حیث تم توز�ع اخت�ار المنهج الوصفي التحلیلي، والاعتماد على الإ

  . %93ما نسبته  أ�منها ) 140( استزاد

  :همهاأ مجموعة من النتائج  إلىوتوصلت الدراسة 

: الكفء والعوامل المؤثرة بها، مثل الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةبین  إحصائ�ةعلاقة ذات دلالة  وجود - 

بناء اله�اكل التنظ�م�ة، قدرات تكنولوج�ا عال�ة، ز�ادة صحة وفاعل�ة العمل�ات المصرف�ة التي  إعادة

 .لةتنجزها هذه المصارف، تغیرات في توقعات العمیل وتحسین معاییر الجودة الشام

دافع  إعطاءالعل�ا مع الموظفین، حیث �سهم ذلك في  الإدارةاتخاذ القرارات الجماع�ة التي تشمل على  - 

 .للموظفین �الاهتمام بتنفیذ هذه القرارات ودعمها

 .إدار� اله��ل التنظ�مي، ول�س على تسلسل  إعدادالعمل�ة المصرف�ة عند  أنشطةالتر�یز على تسلسل  - 

صندوق  أداءعلى  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةثر تطبی� أ: �عنوان) 2011(عمشة أبودراسة   . ب

  .من وجهة نظر الطل�ة الإسلام�ةالطالب �الجامعة 

صندوق  أداءعلى  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةثر تطبی� أالتعرف على  إلىهدفت هذه الدراسة  

حیث ات�عت الدراسة العینة الط�ق�ة للمستو�ات الدراس�ة  ،من وجهة نظر الطل�ة الإسلام�ةالطالب �الجامعة 

من الطل�ة ) 350(ست�انة �أدوات �حث�ة وتم تطب�قها على عینة م�ونة من الثالث والرا�ع والخامس واستخدمت الإ

  :أهمهانتائج من  إلىوتوصلت الدراسة 

ت�س��  إلى أد�الطالب  على دائرة صندوق " الهندرة" الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة أسلوبتطبی�  - 

 .العمل، وتجو�د الخدمة المقدمة، وتحسین صورة العاملین بدائرة صندوق الطالب إجراءات
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ثر تطبی� أالعینة، حول  أفراد أراءفي  α=0.05 عند مستو� دلالة إحصائ�ةتوجد علاقة ذات دلالة  - 

من وجهة نظر الطل�ة  الإسلام�ةصندوق الطالب �الجامعة  أداءعلى  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة

 ).إلیهاالجنس، الكل�ة، المستو� الدراسي، المحافظة، ونوع المنحة الداخل�ة المقدم (  إلىتعز� 

في ممارسة العمل�ات  الإدار�ةالهندسة  أسلوبدرجة استخدام  :�عنوان) 2010(" ناد�ة حنون "دراسة   . ج

  .الغر��ة، من وجهة نظر المدیر�ن والمدیرات في المدارس الح�وم�ة في محافظات الضفة  الإدار�ة

في  الإدار�ةفي ممارسة العمل�ات  الإدار�ةالهندسة  أسلوبدرجة استخدام  إلىلتعرف هدفت لهذه الدراسة 

 أجر�تالمدارس الح�وم�ة في محافظات الضفة الغر��ة، من وجهة نظر المدیر�ن والمدیرات، ولتحقی� ذلك 

  .من مجتمع الدراسة) %28(تش�ل ما نسبته) 429(م�ونة من ن والمدیرات، الدراسة على عینة من المدیر�

  :أهمهامجموعة من النتائج  إلىوتوصلت الدراسة 

في المدارس  الإدار�ةفي ممارسة العمل�ات  الإدار�ةالهندسة  أسلوباستخدام  مستو� الدرجة الكل�ة ل إن - 

 إذالح�وم�ة في محافظات الضفة الغر��ة، من وجهة نظر المدیر�ن والمدیرات �انت مرتفعة جدا، 

 ).%80,4(إلىوصلت النس�ة المئو�ة لاستجا�ة الم�حوثین علیها 

الهندسة  أسلوبفي درجة استخدام ) α=0.05(عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةلا توجد فروق ذات دلالة  - 

في المدارس الح�وم�ة في محافظات الضفة الغر��ة، من وجهة  الإدار�ةمارسة العمل�ات في م الإدار�ة

 .نظر المدیر�ن والمدیرات تعز� لمتغیرات الجنس، ومستو� المدرسة، والتخصص

في  الإدار�ةالهندسة  أسلوبفي درجة استخدام ) α=0.05 (عند مستو�  إحصائ�ةتوجد فروق ذات دلالة  - 

في المدارس الح�وم�ة في محافظات الضفة الغر��ة، من وجهة نظر المدیر�ن  الإدار�ةممارسة العمل�ات 

 .من ��الور�وس أعلىوالمدیرات، وف� متغیر المؤهل العلمي في مجال التخط�� ولصالح حملة مؤهل 

 :همهاأ مجموعة من التوص�ات  إلىوتوصلت الدراسة  - 

، في ممارسة العمل�ات الإدار�ةهندسة ال أسلوبضرورة توفیر جم�ع عناصر ومتطل�ات استخدام  - 

 .الإدار�ة

في المدارس الح�وم�ة، والتحق�  الإدار�ةفي ممارسة العمل�ات  الإدار�ةالهندسة  أسلوبضرورة اعتماد  - 

  .الإدار�ةمن جودة العمل�ات 

  :جودة الخدمةالمتغیر التا�ع الدراسات المرت�طة � .2

 تقی�م جودة الخدمات الصح�ة  :ن�عنوا )2012_2011( "نجاة صغیرو"اسة در   .أ 

تناولت الموضوع , هذه ال�احثة دراسة حالة على �عض المؤسسات الاستشفائ�ة الخاصة ب�اتنة أجرت 

ر�زت في دراستها  إذ�یف �م�ن تقی�م مستو� جودة الخدمات التي تقدمها المؤسسات الصح�ة؟  إش�ال�ةتحت 

على توض�ح المفاه�م النظر�ة جول جودة الخدمة الصح�ة والتعرف على تقی�م المرضى لمستو� جودة الخدمة 

  :نتائج هذه الدراسة نجد أهمالصح�ة المقدمة لهم ، ومن 



 مقدمة

 

 

  خ

تصمم الخدمات الصح�ة وفقا لتوقعات المرضى، لان هذا �عتبر حجر الزاو�ة في تطو�ر  أنیجب  - 

  .المرضى وتوقعاتهم أمالالمتوافقة مع الخدمات 

عینة الدراسة الخدمات الصح�ة المقدمة لهم من ناح�ة �ل مع�ار من معاییر جودة الخدمة  أفراد�ق�م   - 

  .تقی�ما ایجاب�ا

عینة الدراسة نجو �ل مع�ار من معاییر جودة  أفرادبین اتجاهات  إحصائ�ةوجود علاقة ذات دلالة   - 

  .ا عن الجودة الكل�ةالخدمة الصح�ة والرض

 على رضا العملاء  وأثرهاجودة الخدمات : �عنوان )2007( "بوعنان نور الدین" دراسة  .ب 

نظر� �حدد المفاه�م المتعلقة بجودة الخدمات ونماذج تقی�مها وطرق  إطارتقد�م  إلىهدفت هذه الدراسة 

  .التعر�ف �الرضا وخصائصه وطرق ق�اسه إلىتحسینها �الإضافة 

  :إلیهاالنتائج المتوصل  أهمومن 

تحسین وتطو�ر من  إلىمستو� توقعات العملاء، و�التالي فهي تحتاج  إلىمستو� الخدمات لا یرقى  إن - 

 .جم�ع النواحي

 :یر� �عض العملاء �ان هناك �عض المظاهر التي تعبر عن جودة الخدمة نسب�ا وتتمثل في - 

  توفر المؤسسة على الكثیر من التجهیزات والمعدات المتطورة التي تساهم في رفع جودة الخدمة المینائ�ة

المتطورة تتطلب وجود عمال مؤهلین لق�ادتها لأنها تعتمد على  الأجهزةهذه  أن إلاوتقلیل الوقت 

 .التكنولوج�ا العال�ة

  الفعلي للخدمة المینائ�ة المقدمة یتمیز �الضعف في  الأداء أن�عتبر عملاء المؤسسة المینائ�ة لس���دة

 .اغلب مظاهره وهذا ما �ع�سه الانط�اع السلبي حول مستو� الخدمة المینائ�ة

 جودة الخدمات الصح�ة في المؤسسات العموم�ة الجزائر�ة : �عنوان "عتی� عائشة"دراسة   .ج 

انطلقت هذه الدراسة على تساؤل ما واقع جودة الخدمات الصح�ة في المؤسسات العموم�ة الجزائر�ة وما 

وقد  ،عینةستب�ان الذ� وزع على الامد� تأثیرها على رضا المر�ض وقد اعتمدت ال�احثة في جمع الب�انات على 

اح�ة �عد الملموس�ة، وقد معظم المرضى غیر راضین عن الخدمات المقدمة من ن أن إلىخلصت الدراسة 

  :النتائج التال�ة إلىتوصلت 

 أو�عد الاعتماد�ة في مجال الخدمة الصح�ة وقع ضمن المجال الایجابي ونقصد بها ملاحظة  أن - 

مشاهدة المستفید للخدمة وفقا لتوقعاته وتلقي المعالجة المطلو�ة، مما یؤ�د التزام المستشفى بتقد�م 

ضرورة المصداق�ة  إلى إضافةمرة،  أولالمحددة و�طر�قة صح�حة من الخدمات الصح�ة في مواعیدها 

الخدمات الموعود بها في  أداءتقد�م الخدمة الصح�ة لكسب رضا المر�ض وتتجسد على  أثناءوالثقة 

 .وقتها المحدد



 مقدمة

 

 

  د

وهذا لضمان وسرعة وسهولة تقد�م الخدمة  لإم�انالعمل قدر ا إجراءات�قوم المستشفى بتسهیل  - 

رغ�ة العاملین في المستشفى للاستعداد الدائم للتعاون مع المرضى وسرعة  إلى افةإضالصح�ة، 

استجابتهم لطل�اتهم، وهو ما یؤ�د رضا المرضى عن جودة الخدمات الصح�ة المقدمة من ناح�ة �عد 

 .الاستجا�ة

الخصائص، (  جودة الخدمات الصح�ة: �عنوان )2011( "زو�وش �لال"و  "فه�مةبد�سي "دراسة   .د 

 ): ، والمؤشراتالأ�عاد

ا و�جودتها على وجه التعرض ل�عض الجوانب المتعلقة �الخدمة الصح�ة عموم إلىهدفت هده الدراسة  

  :في هذه الدراسة إلیهابرز النتائج المتوصل أالخصوص، ومن 

 الأفراد�الغة في ح�اة  أهم�ة، لما لها من الأولو�اتالاهتمام بجودة الخدمات الصح�ة �عتبر من  - 

 .والمجتمعات 

الجودة  إدارة، وف� م�اد� ومقومات الإنتاج�ةن المؤسسات أنها شأضرورة عمل المؤسسات الصح�ة، ش - 

 .الشاملة

  :التعقیب عن الدراسات السا�قة

وجودة الخدمة  الإدار�ةمن خلال الاستعراض الساب� للدراسات السا�قة المتعلقة بإعادة هندسة العمل�ات 

 الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةحاورها ونتائجها، فقد ر�زت هذه الدراسات على تعر�ف نلاح� تعدد أهدافها وم

، و�ذلك جودة الخدمة �متغیر تا�ع وعلاقته �متغیرات الأخر� �متغیر مستقل وعلاقتها �الكثیر من المتغیرات 

ومن  .في مجالات مختلفة الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةالمترت�ة عن استخدام  الآثار أشارت إلى �ما، أخر� 

  :جل ب�ان وتوض�ح ما �میز هذه الدراسة الحال�ة عن الدراسات السا�قة، فهذه �عض المقارنات �غرض التوض�حأ

 تنوعت الاتجاهات ال�حث�ة للدراسات السا�قة: من حیث هدف الدراسة،  

 التحلیلي للب�انات التي صفي اعتمدت الدراسة الحال�ة على المنهج الو  :من حیث منهج�ة الدراسة

 وأدواتثم تحلیلها اعتمادا على جملة من وسائل  ،ست�انةجمعها من المستقصي منهم من خلال الإسی

 .الدراسة وهذا ما اعتمدته الدراسات السا�قة أهدافالنتائج التي تخدم  إلىللوصول  إحصائ�ة

 الدراسة حیث استهدفنا مؤسسة �ان الاختلاف في مجتمع وعینة : من حیث مجتمع وعینة الدراسة

 .اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل وتم تطبی� الدراسة على عینة عشوائ�ة 

  صعو�ات الدراسة : تاسعا

  :الدراسة واجهتنا �عض الصعو�ات تمثلت في  إجراء أثناء

  المعتمدة في دراستنا الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة أ�عادصعو�ة الحصول على المراجع التي تناولت. 



 مقدمة

 

 

  ذ

  البروتو�ولات الصح�ة المعتمدة في  �سببمحل الدراسة  المؤسسةصعو�ة توز�ع الاستب�انات في

 .إجازاتو�ذلك خروج �عض العمال في ینة الدراسة، ع أفرادلتناو�ي ل�عض طب�عة العمل االمؤسسة مثل 

  الدراسة ه��ل: عاشرا

 إلىللدراسة وقسمنا هذه الدراسة مقدمة عامة  بإدراجالمطروحة ومعالجتها قمنا بدا�ة  �الإش�ال�ة للإحاطة

واشتمل على "  الإدار�ةهندسة العمل�ات  لإعادةالنظر�  الإطار" الأولثلاث فصول حیث تضمن الفصل 

هندسة  إعادةث الثاني عمل�ة والم�ح ،الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةتناول مدخل حول  الأولالم�حث م�حثین، 

، حیث اشتمل �ذلك على م�حثین" جودة الخدمة" انيوتضمن الفصل الث، في المؤسسات الإدار�ةالعمل�ات 

الفصل الثالث  وأخیرا ،والم�حث الثاني الجودة في مؤسسة خدمات�ة ،عام حول الخدمة إطار الأولالم�حث 

 ، جیجل ولا�ة المیل�ة �فرع الجزائر تصالاتا مؤسسة في الخدمة جودةعلى  الإدار�ة العمل�ات هندسة إعادة أثر واقعوتضمن 

مؤسسة اتصالات الجزائر، والم�حث الثاني تقد�م تناول  الأول، الم�حث أر�عة م�احثحیث اشتمل على 

محاور ینة الدراسة حول ع أفراد إجا�اتالمنهج�ة للدراسة المیدان�ة، والم�حث الثالث عرض وتحلیل  الإجراءات

  .، والم�حث الرا�ع اخت�ار فرض�ات الدراسةست�انةالإ

  الدراسة نموذج :عشر إحد�

  :التالي) 01(وض�حه في الش�ل رقم الدراسة قمنا بت لت�س�� متغیرات و

                              الدراسةنموذج ): 01( الش�ل                                             

  المتغیر التا�ع                                  أثر     المتغیر المستقل                              

  

  

  المتغیرات الوس�ط�ة

  

  

  

  

  

  من إعداد الطالبتین: المصدر

  جودة الخدمة في المؤسسة  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة

  اله��ل التنظ�مي      

  المعلومات تكنولوج�ا     

  تحسین معاییر الجودة   

  الإدار�ةصحة فعال�ة العمل�ات 

  

  

  المتغیرات الشخص�ة

 الجنس .1

 العمر .2

 التعل�ميالمستو�  .3

 عدد سنوات العمل .4

  



 

 

:الفصل الأول  

الإطار النظري لإعادة هندسة العمليات  

 الإدارية
 

مدخل إلى إعادة هندسة العمليات  :  المبحث الأول

 الاإدارية

الهندسة الإدارية في    إعادةعملية  : المبحث الثاني

 المؤسسة
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 :مهیدت

�شهد عالم الاقتصاد تغیرات متعددة �ش�ل رهیب على �ل المستو�ات، هذه التحولات والتطورات فرضت 

جدید  الأخذ ��ل ما هوعلى الإدار�ین إعادة النظر في المفاه�م والإجراءات الممارسة في المنظمات من خلال 

 .جل الارتقاء والنجاح ومتطور من أ

وهذا من خلال التغییر  ،وتعد إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة أهم الأسالیب المط�قة حال�ا في المنظمات

جل تحقی� تحسینات م�ثف لتكنولوج�ا المعلومات من أعمال �التر�یز على الاستخدام اللأالجذر� لطرق أداء ا

ود�ة وأحسن استغلال لمواردها المتاحة لضمان م�انة ع المنظمة نحو أحسن مردالتي تدف �ثیرة في الأداء

  .مرموقة

وفي هذا الفصل سوف یتم عرض شامل لإعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة من خلال تقس�م هذا الفصل إلى 

سنتحدث ني فم�حثین حیث نتناول في الم�حث الأول مدخل إلى إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة أما الم�حث الثا

  .عمل�ة إعادة الهندسة الإدار�ة في المؤسساتسیرورة عن 
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 مدخل إلى إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة: الم�حث الأول

دار�ة الحدیثة التي استعانت بها المؤسسات هندسة العمل�ات احد المداخیل الإ إعادةتعتبر 

، حیث تستعمل للتغییر والتجدید �ما یتواف� على ما �طرأ على أدائهاوات�عتها من اجل تحسین 

التصم�م السر�ع للعمل�ات الادار�ة  إعادةالبناء الاجتماعي من تغیرات من خلال �ل ما تقدمه من 

  .داخل مختلف المؤسسات

  إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة  لمحة تار�خ�ة عن :المطلب الأول

تنش� المؤسسات في بیئة تتمیز �التغییر السر�ع وهو ما اجبرها على ال�حث عن الحلول المناس�ة من  

 .اجل التكیف مع ظروف البیئة السائدة

  نشأة إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة: الفرع الأول 

قرن التاسع عشر، وجذور إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة إلى المدارس الف�ر�ة الإدار�ة في ال ةتعود نشأ 

أفضل  كتشافلاأسلوب إعادة الهندسة ) Frederick Taylor( "فردر�ك تایلور "رائد المدرسة الف�ر�ة استخدمفقد 

 Henri( "هنر� فایول"طرق أداء العمل �عد إعادة هندسة الإجراءات و ذلك بهدف تعظ�م الإنتاج�ة، �ما أشار 

Fayol ( في مطلع القرن التاسع عشر إلى مفهوم إعادة الهندسة الذ� یهدف إلى تحقی� المنظمات لأهدافها من

. بناء تدفقات العمل وتحسینها والسعي لتعظ�م الفائدة من �ل الموارد المتاحة لإعادةطرق جدیدة  استخدامخلال 

المعاییر وضع أفضل التصام�م للعمل�ات و و�عود أصل إعادة الهندسة إلى حقل الهندسة الصناع�ة، والتي قامت ب

تسعى  إذ .دراسة الحر�ة و الوقت و خرائ� التدف� لفهم تعاقب الأحداث و توقف المواد في المصنع �استخدام

المؤسسات الحدیثة و الرائدة إلى إحداث تغییرات جوهر�ة وتحدیث بن�ة العمل�ات والمعلومات لدیها لدعم عمل�ة 

القرار، ومواك�ة التغیرات التي تحدث في بیئتها المح�طة و ز�ادة قدرتها على المنافسة و ال�قاء، فالتغییر  خاذات

یهدف �الدرجة الأساس�ة إلى إكساب المؤسسات المرونة والقدرة اللازمة لتجسید أهدافها و تعز�ز ثقافتها �ما یخدم 

ا التنافس�ة، وهناك الكثیر من الأسالیب الإدار�ة الحدیثة نظرتها المستقبل�ة و خطتها الإستراتج�ة و �عزز میزته

ونظرا للتطور . التي تهدف إلى تحقی� مثل تلك الأهداف �إدارة الجودة الشاملة، وإعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة

ة في أسلوب إعادة هندسة العمل�ات الإدار� استخدامالتكنولوجي الهائل في الفترة الأخیرة وظهور الانترنت، تم 

�ثیر من الشر�ات والمصانع والوزارات والجامعات لما له من دور �بیر في خفض التكالیف والوقت وتحسین 

 1.الجودة

 

 

  

                                                           
1
جامعة البلقان ، رسالة ماجستیر، تخصص إدارة أعمال، "أثر إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة على الأداء التنظ�مي" مهند عبد الرزاق عبد الخل�فات، 

   .37:، ص2014التطب�ق�ة، عمان، 
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  أس�اب تبني أسلوب إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة : الفرع الثاني

ما هناك مجموعة من الأس�اب التي تؤد� إلى تطبی� إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة وهي تتمثل في 

  1:یلي

 تفشي  الأس�اب التي دعت إلى تبني إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة هو تعد من أهم: أس�اب داخل�ة

تحقی� نمو متزاید بدلا فاهتمام تلك المنظمات �ان مر�ز حول  ،البیروقراط�ة في المنظمات �بیرة الحجم

جل ضمان النظام، أإلى انتشار البیروقراط�ة من  أد�و هو ما  من إعادة التف�یر في العمل�ات الأساس�ة

إلى تعقید العمل�ات والتر�یز الداخلي على سد حاجة الإجراءات البیروقراط�ة والعمل�ات الرئ�س�ة  مما أد�

الإفلاس المتزاید في المنظمات، وعدم قدرتها على علاوة على ذلك تفشي ظاهرة . في مجال العمل

الإدارة ودعوة الأجانب للق�ام بإدارة المنظمات، وانتشار ظاهرة ارتفاع التكالیف والمخزون الراكد �سبب 

 .تدهور الإنتاج�ة وانخفاض الجودة وتحول الطلب على المنتجات الأجنب�ة

 المنظمات المحل�ة إلى الاستعداد الكامل عن التجارة الدول�ة، أدو ظهور العولمة : أس�اب خارج�ة� �

طر�� التدر�ب الم�ثف لتكون قادرة على الوقوف أمام منافسة المنظمات الأجنب�ة، ولعل ابرز ما تمیز 

هذه الفترة انتشار تكنولوج�ا المعلومات الجدیدة، واستخدامها �طر�قة �س�طة في عمل�اتها الإدار�ة، بدلا 

ن أأما الآن فقد زاد إدراك المنظمات � مع قدرة و�فاءة التكنولوج�ا الجدیدة،من الاستجا�ة والتواف� 

جوهر�ة للعمل�ات التنظ�م�ة الهامة  غیراتالتكنولوج�ا الجدیدة تعد مهمة فهي تسمح للمنظمات بإحداث ت

سب من جعل التكنولوج�ا هي التي تتنابدلا الجدیدة  �حیث تعدل العمل�ات لتناسب القدرات التكنولوج�ة

 .مع الوظائف الحال�ة

   إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة ماه�ة: المطلب الثاني

  .مفهوم إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة: الفرع الأول

  :إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة بین الكتاب وال�احثین  نذ�ر من بینها ما یلي اتتعر�ف تاختلف

إعادة النظر وإعادة التصم�م الكلي :"على أنها) Hammer and Champy( "هامر و شامبي" �عرفها

في مقای�س الأداء الحاسمة والتي تشمل التكلفة  –ول�ست هامش�ة  - للعمل�ات الإدار�ة لتحقی� تحسینات جذر�ة

  2".والجودة والخدمة والسرعة

الحدیثة، التي إحد� أنواع التغییر التنظ�مي الجذر�ة :"نها أعلى  "عقیلي"�عرفها " حایف شیراز"ونقلا عن 

جل إدخال تغیرات أساس�ة وجذر�ة على عمل�اتها وأسالیب أتخدمها جم�ع أنواع المنظمات، من �م�ن أن تس

  3".وطرق وإجراءات العمل لدیها 

                                                           
1
  . 4:صدون بلد النشر،  ،2018، 2، مجلة علوم تسییر الموارد ال�شر�ة، العدد "تسخیر الهندرة �أداة  المنظمات العامة "�مال عبد الفتاح وآخرون،  

.2:ص ،1993، إصدار الشر�ة العر��ة للإعلام العالمي، القاهرة ،" الهندسة الإدار�ة أو الهندرة" ما��ل هامر ج�مس شامبي،   2 
، 7، مجلة أ�حاث اقتصاد�ة وإدار�ة،  الجزائر،العدد " إعادة هندسة العمل�ات �خ�ار استراتیجي لتحسین تنافس�ة المؤسسة"حایف سي حایف شیراز،  3

  .81:ص ،2015
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تصم�م العمل�ات وعادة ما تكون  عادةإ ": �أنها إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة ) Dessler"(د�سلر" عرف�و 

داء لأمن خلال دمج خطوات �ستخدم فیها فر�� عمل صغیر من مراكز وظ�ف�ة متعددة تكنولوج�ا المعلومات 

  1."والأقسامعمل �ان سا�قا یتم عن طر�� سلسلة من الدوائر 

سر�ع والجذر� التصم�م ال إعادة"  :أنهاعلى ) Raimond and Kalyan("  و�لاین ر�موند"�ما عرفها   

و�ذلك للنظم والس�اسات والبنى التنظ�م�ة ) الجوهر�ة(وذات الق�مة المضافة  الإستراتیج�ة الإدار�ةللعمل�ات 

  2.في المنظمة �صورة خارقة الإنتاج�ةالمساندة، بهدف تعظ�م تدفقات العمل وز�ادة 

الانت�اه الحاد " :هي الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة نأ" موسى اللوز� "یر�  "العلي محمد خلیل"و نقلا عن  

، من خلال العمل على والإنتاج الأداء مات القائمة ف�ما یتعل� �مستو�اتفي الفجوة التنظ�م�ة بین التنظ� والحذر

  3.خلال فترة زمن�ة �س�طة الأداءطفرة في  إحداثالعمل، �ش�ل �ساعد على  أسالیبتطو�ر وتحدیث 

  4:وهي ،أساس�ةشرو�  أر�عة العمل�ات الإدار�ة لا بد من توفر ولتطبی� إعادة هندسة  

، إدارتهاعن المنظمة و��ف�ة  أساس�ة أسئلة�ستلزم طرح  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة��ون تطبی�  نأ  .1

والفرض�ات المحور�ة التي  الأسسالنظر في  إعادة إلىیدفع المسؤولین   الأسئلةطرح مثل هذه  إنحیث 

الهندسة تعني في البدا�ة تحدید ما الذ�  إعادة�ان  الإشارةوهذا ین�غي .العمل المت�عة  بأسالیتحدد 

قواعد جامدة، بل تتجاهل ما هو  أویجب الق�ام �ه؟ ثم ��ف�ة الق�ام �ه؟ ولد� فهي لا تعتمد على مفاه�م 

 .��ون  أن�ائن وتر�ز على ما ین�غي 

 إجراءجدیدة للعمل ول�س مجرد  أسالیب تكاراب  إلىتسعى  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةتطبی�  إن  .2

 أسالیب بتكاراو السا�قة ،  والإجراءاتالتخلص من جم�ع اله�اكل  �أتحسینات على الوضع القائم، 

 .جدیدة ومستحدثة لأداء العمل

ملحة ، وهي تعتبر الأداءتحقی� قفزة هامة في معدلات  إلىتسعى  الإدار�ةم�ات لهندسة الع إعادة إن  .3

التحسینات  أما، الأداءومستو�ات  الأسالیبتغیرات �ل�ة وجذر�ة في  إجراء إلىعندما تبرز الحاجة 

  .ال�س�طة فإنها قد لا تحتاج من ض�� �س�� لأوتار العمل

هي من المهام الرئ�سة الم�ونة من مهام فرع�ة مترا�طة ومتفاعلة الإدار�ة الهندسة  إعادةعمل�ات  إن  .4

 .جم�عها نحو تحقی� هدف واحد مشتركف�ما بینها، والتي تسعى 

 إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة هي  :انطلاقا من التعر�فات السا�قة �م�ن تقد�م التعر�ف الإجرائي التاليو   

ات في مختلف المنظمات، وذلك بإحداث تغیر  الإدار�ةتصم�م العمل�ات  وإعادة، والأساسيالتف�یر المبدئي  إعادة

                                                           
1
، تخصص إدارة ه، أطروحة د�تورا " ة وأثرها في إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة في منظمات الأعمالالمتغیرات البیئ�"الولید عبد الله حمدان عثمان،  

  .23:، ص2016جامعة السودان،  ،أعمال

.1:، ص1995، إصدار الشر�ة العر��ة للإعلام العلمي، القاهرة،"الدلیل العملي للهندرة "ر�موند مانجالیني ومارك �لاین،   2 

.92:، مجلة أسیو� لعلوم وفنون التر��ة الر�اض�ة، ص"نموذج مقترح لهندرة العمل�ات الإدار�ة �الإتحاد الكو�تي "محمد خلیل العلي   3 
لمؤسسة، �ل�ة العلوم ، تخصص اقتصاد وتسییر اه، أطروحة د�تورا "إعادة الهندسة الإدار�ة في تحسین جودة الخدمات المصرف�ة"محبوب  مراد، 4

  .88 :، ص2014- 2013لوم التسییر، جامعة محمد خ�ضر، �س�رة،والتجار�ة وع الاقتصاد�ة 
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مثل التكلفة، الجودة،  الأداءجل تطو�ر وتحقی� تحسینات جوهر�ة في معاییر أجذر�ة على مختلف عمل�اتها من 

 .السرعة والخدمة

  الفرق بین هندسة العمل�ات الإدار�ة وإعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة: الفرع الثاني

ن خلال عنصر�ن أساسیین هندسة العمل�ات الإدار�ة تستهدف الأعمال التي تؤد� �الوحدات الإدار�ة وم

العمل إلى  مدخلاتو تمثل سلسلة من النشاطات الإدار�ة المترا�طة التي تحول ) خالات والمخرجاتالمد(هما 

م تأمین الموارد المال�ة والموارد دمة ث�م الطلب لهذا المنتج أو الخمخرجات وأ� عمل�ة إنتاج�ة وخدم�ة تبدأ بتقد

، إلى أن یتم إنجاز الخدمة وشحن الإنتاج �المدخالاتنتاج�ة وتسمى هذه العمل�ة الأول�ة اللازمة للعمل�ة الإ

، أما إعادة الهندسة الإدار�ة فلا تر�ز إلا على العمل�ات 1للاستعمال أو التسو�� لننتقل إلى إنجاز المخرجات

خلل أو نقص، أو لا تستجیب لشرو� المنافسة، فتقوم بإلغائها من جذورها وتعو�ضها �أخر� التي تعاني من 

  2.جدیدة، مستخدمة التف�یر الإبداعي، والتكنولوج�ا الحدیثة

  إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة فوائد: الثالثالفرع 

والتي تعود على المنظمات ��فاءة �حق� تطبی� أسلوب إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة الكثیر من الفوائد،  

وفعال�ة عال�ة، و�ش�ل �حاف� على �قاء واستمرار�ة المنظمات الإدار�ة في مواجهة التحد�ات الجدیدة، ومن خلال 

التغیرات التي �حدثها تطبی� الأسلوب في بیئة العمل �م�ن استخلاص العدید من الفوائد الإیجاب�ة نلخصها 

  3:�التالي

التر�یز ��ون على فرق العمل المتخصصة : من مهام �س�طة إلى أعمال مر��ةتتحول الوظائف   .1

لإنجاز المهام في الأماكن المحددة �سهولة ووضوح الإجراءات، فالمسؤول�ة هنا تكون مشتر�ة بین 

 .الأعضاء ول�ست فرد�ة، و�التالي یؤد� إلى تعاون الأفراد، وتضافر الجهود وتنم�ة روح الجماعة

حیث یتطلب : ذهن�ة في أداء العاملین من حیث استقلال�ة الأفراد في أداء المهام إحداث تغیرات  .2

موظفین قادر�ن على تأس�س القواعد والتعل�مات �أنفسهم، أ� قادر�ن على الإبداع والم�ادرة، �حیث أن 

ات التي القرار  تخاذلاالإدارة تكلف فرق العمل �مسئول�ة تنفیذ عمل�ة �املة، وتفوض الصلاح�ات اللازمة 

 .تنفیذ ذلك العملل�حتاجون إلیها 

متطل�ات العمل  كتشافاحیث �ساعد التعل�م على إیجاد الموظفین القادر�ن على : التشج�ع على التعلم  .3

�أنفسهم، وترسیخها في أذهان العاملین، والعمل على ز�ادة قدرتهم على خل� مجالات العمل المناس�ة 

وفقا لمتطل�ات العمل، بدلا من التدر�ب في المنظمات التقلید�ة التي لهم، والاستعداد المستمر لتنفیذها 

  .تر�ز على تدر�ب الموظفین للق�ام بوظائف معینة

                                                           

.35:، صالنشر ةبدون سنلنشر، جدة، ل، م�ت�ة الملك فهد إثناء "المرجع الحدیث في الهندسة الإدار�ة" محمد �ضو� وهشام الغر�ب،   1  

.28:ص ،مرجع سب� ذ�رهمحبوب مراد   2  
، رسالة ماجستیر، تخصص الق�ادة "الإدار�ة وعلاقتها بجودة الخدمات الصح�ة �مجمع الشفاء الطبيواقع هندسة العمل�ات "فراس تسییر أبو عبیدة،  3

  .23،24: ، ص ص2016والإدارة، جامعة الأقصى، 
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تقی�م أداء العاملین وم�افأتهم : تر�یز في معاییر الأداء والم�افآت من الأنشطة إلى النتائجالتحول   .4

على أساس الوقت الذ� �قض�ه الموظف في  ��ون بناءا على أساس النتائج النهائ�ة، و�ش�ل جماعي لا

 .العمل، أ� یتم التعو�ض على أساس أدائهم للأنشطة دون التر�یز على النتائج

حیث تعمل إعادة الهندسة على إحداث تغییر في ثقافة : التحول في ق�م الثقافة التنظ�م�ة في المنظمة  .5

�أن أهم ما في التنظ�م هو تقد�م خدمات المنظمة وذلك من خلال الترسیخ في أذهان الأفراد العاملین 

ذات جودة عال�ة للعملاء، ول�س الرؤساء حیث أنه یتم إدخال مفاه�م وأف�ار واتجاهات جدیدة تؤد� �لها 

 .دمة ورضا الجمهور �الدرجة الأولىإلى التر�یز على نوع�ة الخ

لترق�ة في إعادة الهندسة بناءا حیث تكون ا: التحول من معاییر الترق�ة من الأداء إلى المقدرة والتمیز  .6

على قدرات الموظف وتمیزه ول�س على أدائه، حیث أن الترق�ات تعتبر تغیرا في الوضع الوظ�في ول�س 

  .م�افأة

الهرم�ة تعمل إعادة الهندسة على إلغاء المستو�ات الإدار�ة  :تحول التنظ�م من هرمي إلى أفقي  .7

على �قاء البناء التنظ�مي ثابتا وأفق�ا، لأن فرق العمل تمارس �س�، الذ� �عمل والاستعانة �التنظ�م الم

 .أعمالها �حر�ة واستقلال�ة �املة

حیث أن الأفراد التنفیذیین �قومون �العمل �ق�ادیین، وهدفهم  :تحول المسئولین من مراقبین إلى ق�ادیین  .8

 .الأول هو التر�یز على ��ف�ة تصم�م العمل وإنجازه

عندما یتم تكو�ن فرق العمل فإنها تمارس صلاح�ات  :رفین إلى موجهینتحول المدیر�ن من مش  .9

مستقلة، وهذه الاستقلال�ة تعطي للعاملین درجة �بیرة من المرونة وال�ساطة بدلا من التعقید، ومن خلال 

هذا فإن المدراء المشرفین یتحولون إلى أفراد �عملون على مساعدة العاملین، وتحسین المش�لات 

  .والعمل على وضع حلول لها التنظ�م�ة،

  خصائص إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة وم�ادئها: المطلب الثالث

  خصائص إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة: الفرع الأول

  1:تتمیز إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة �مجموعة من الخصائص من أهمها ما یلي

 .دمج عدة وظائف في وظ�فة واحدة .1

الأمر الذ� یؤد� إلى  :العمل�ات حسب طب�عتها والتخلي عن أسلوب خطو� العملتنفیذ خطوات  .2

خفض الوقت المستغرق بین خطوات العمل الأولى والأخیرة �ما یؤد� إلى إنجاز العدید من خطوات 

  .العمل في وقت واحد

م بإسناد حیث أنه �لاح� أن المنظمات التي تتبنى إعادة الهندسة تقو : لموظفون یتخذون القراراتا .3

العمل�ات أفق�ا ورأس�ا إلى الموظفین ومن ثم �ستدعي الأمر منح هؤلاء الموظفین القدرة على اتخاذ 

 .القرارات �عد أن �ان ذلك ح�را على المدیر�ن فق�

                                                           

. 32، 31: ، ص ص2005، مؤسسة حورس الدول�ة للنشر والتوز�ع، 1، �"هندرة الموارد ال�شر�ة"محمد الصیرفي،  
1
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فالعمل�ات التقلید�ة المصممة �طر�قة واحدة لمعالجة جم�ع الحالات في غا�ة : تعدد خصائص العمل�ات .4

على إجراءات واستثناءات خاصة لمعالجة نطاق واسع من الحالات بینما تكون  لاشتمالهاالتعقید نظرا 

نظرا لأن �ل من مواصفاتها یتم تقی�مها  ،العمل�ات ذات المواصفات المتعددة على النق�ض من ذلك

 .لمعالجة الحالات المناس�ة فق�، و�التالي تنتقى الحاجة إلى الإجراءات الاستثنائ�ة الخاصة

�معنى أن العلاقة بین العمل�ات وتنظ�مات العمل �عد إعادة هندسة العمل�ات : از العمل في م�انهإنج .5

الإدار�ة تبدو مختلفة عن الساب� حیث یؤد� نقل العمل من خلال الوحدات التنظ�م�ة المناس�ة إلى 

�ات التي تقوم تحسین الأداء العام نظرا لأن معظم العمل في الساب� �ان مستهلكا في ضم إجراء العمل

بها الوحدات التنظ�م�ة المستقلة بینما یؤد� الأسلوب الجدید المتمثل في توحید ومناقلة العمل إلى جهات 

  .الأكثر فعال�ة لإنجازه إلى الاستغناء عن الحاجة إلى ضم أجزاء العمل المشتتة

توازنا من خلال حیث تستهدف إلى إت�اع أسلوب مراق�ة أكثر  :خفض مستو�ات الرقا�ة والمراجعة .6

استبدال الخطوات الرقاب�ة الصارمة �أسالیب الرقا�ة الكل�ة �معنى النظر في الحالات العامة بدلا من 

 .الحالات الفرد�ة

حیث تحد إعادة الهندسة من عدد جهات الاتصال الخارج�ة لكل  :تقلیل الحاجة إلى مطا�قة المعلومات .7

 .عمل�ة مما �قلل من فرص اختلاف المعلومات والحاجة إلى مطا�قتها

حیث �قوم مدیر الخدمة �العمل �منس� بین إجراءات : مفهوم مدیر العمل�ة یوفر جهة اتصالات موحدة .8

مسئولة عن العمل�ة �أكملها وإن �ان ذلك �ستلزم العمل�ات المعقدة والعملاء و�ظهر أمام العمیل �جهة 

مع �افة المسئولین عن  الاتصالأن یتوافر لد� مدیر العمل�ات نظام معلومات �امل مع إم�ان�ة 

 .العمل�ة

حیث تساعد تقن�ة المعلومات المتطورة التي تتطلبها إعادة الهندسة  :الجمع بین المر�ز�ة واللامر�ز�ة .9

من  الاستفادة�ن الشر�ة ��ل من العمل �صورة مستقلة وفي نفس الوقت تمّ  على تم�ین الإدارات من

  .مزا�ا المر�ز�ة عن طر�� ر�� جم�ع تلك الإدارات �ش��ة اتصالات واحدة

  م�ادئ إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة: الفرع الثاني

من العمل�ات الإدار�ة و تعددت وجهات نظر ال�احثین والكتاب حول الم�اد� التي تقوم علیها إعادة هندسة 

، الم�اد� الأساس�ةمن  جملةأجل إنجاح إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة في أ� مؤسسة یجب أن یتحق� لدینا 

  1:نذ�رها على النحو التالي

تقوم إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة على إعادة تصم�م العمل�ة الواحدة من جدید ��امل مراحلها  .1

 ؛تها وحتى نهایتهاوخطواتها وذلك من بدای

 ؛تسعى إعادة الهندسة إلى دمج المهام الفرع�ة المتكاملة في مهمة واحدة .2

                                                           
1
، رسالة ماجستیر، تخصص الق�ادة "دور إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة في تحسین الأداء الإدار� في وزارة الصحة الفلسطین�ة" عبد الله سمیر ال�حر�، 

  . 31:، ص2015والإدارة، الجامعة الإسلام�ة، غزة، 
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 ؛الحدیثة وتبني اللامر�ز�ة في عمل�ة استخداماتها) نظام المعلومات( تقوم على أساس تقن�ة المعلومات .3

 ؛تفو�ض الموظفین السلطة الكاف�ة لأداء مهامهم ��فاءة �عد إعادة هندسة العمل�ات .4

 ؛توفیر المرونة الكاف�ة في تنفیذ مراحل وخطوات العمل�ات .5

 ؛تصم�م العمل�ة الواحدة �ش�ل �م�نها أن تؤد� أكثر من عمل .6

 .تقلیل عدد مرات التدقی� والمراجعة لتوفیر السرعة في الأداء .7

  1:�الإضافة إلى وجود م�اد� أخر� تتمثل في

 ؛المهامالتنظ�م على أساس النتائج ول�س على أساس  .1

 ؛معرفة الأشخاص الذین �ستعلمون مخرجات العمل�ة .2

 ؛تصنیف عمل تشغیل المعلومات إلى الأعمال الحق�قة التي تنتج المعلومات .3

 ؛مع الموارد في �ل أنحاء المنظمة التعامل .4

 ؛ى المواطنإلإعادة النظر ��ل الأنشطة مهما صغر حجمها من المدخل حتى وصول الخدمة  .5

 ؛القرار حیث ینجز العملوضع نقطة  .6

 ؛الحصول على المعلومات من المصدر المناسب .7

 .لجذورامعرفة نقا� الضعف من  .8

  2:یلي م�اد� أخر� تتمثل ف�ما) Iman Jamil"(إ�مان جمیل"�ما تضیف ال�احثة 

 توفر تكنولوج�ا المعلومات؛ .1

 ؛تحلیل البیئة التنظ�م�ة  .2

  .اعتماد الأسلوب الشمولي في العمل�ات .3

  أهداف إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة :الرا�ع المطلب

  3:تسعى إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة إلى تحقی� الأهداف التال�ة

من خلال تغییر أسلوب وأدوات العمل، وتم�ین العاملین من أداء :تحقی� تغییر جذر� في الأداء -

 .الأعمال الصح�حة والمفیدة �استخدام قاعدة التف�ر الإبداعي

 .الق�ام �الأعمال �سرعة فائقة من خلال توفیر المعلومات المطلو�ة لاتخاذ القرارات: السرعة -

  .تحسین جودة المنتجات لتتناسب مع احت�اجات ورغ�ات العملاء: الجودة -

 .من خلال الضغ� على التكالیف وتحسین استغلال الموارد وترشید العمل�ات: التفوق على المنافسین -

عمل�ة التحسین هي عمل�ة مستمرة، وعن طر�� الجمع بین الجودة والتحسینات : استمرار�ة التحسین -

  .المستمرة �م�ن للمنظمة الاستحواذ على موقع تنافسي متمیز

                                                           

.35، 34: ، ص ص2011، دار الرا�ة للنشر والتوز�ع، عمان، 1، �"ةاله��ل التنظ�مي للمنظمة الهندر"زاهر عبد الرح�م عاطف،   1 
، مجلة جامعة "الأردن�ةوالتطلعات المستقبل�ة لتجاوزها في وزارة التعل�م العالي وال�حث العلمي  الإدار�ةمعوقات تطبی� الهندرة " جمیل عبد الرحمان، إ�مان 2

   .109:ص، 2017 ،2، الأردن، العددالإنسان�ةالشارقة لعلوم 

.81،82: ، ص صمرجع سب� ذ�رهحایف سي حایف شیراز،   3 
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هو من الأمور الهامة لمنظمات الأعمال والتي �م�ن أن تكون عاملا أساس�ا في :تخف�ض التكالیف -

م تخف�ض التكالیف عن طر�� التخلص من التنظ�مات المع�قة للعمل، نجاحها أو فشلها، و�م�ن أن یت

  .دورات المتا�عة التي تتطلب وقتا طو�لا، المصار�ف الإدار�ة الإضاف�ة، والعمل�ات الغیر ضرور�ة

أهداف أخر� تحققها عمل�ة إعادة هندسة )Adouai and Algharib"(�ضو� والغر�ب "�ما �ضیف الكات�ان  

  1:�ة أهمهاالعمل�ات الإدار 

تحقی� التخصص�ة في أداء الموظفین من خلال الانتقال من موظف المهام المتعددة إلى موظف المهام  - 

  ؛المتخصصة، مما �ضیف أداء نوع�ا وتمیزا في الخدمة المقدمة

توثی� العمل�ات ضمن خرائ� للتدف� تتضح معها صورة إجراءات العمل �طر�قة سهلة وواضحة تم�ن  - 

 ؛وفقا لمنظومة محددة واضحة الجم�ع من العمل

التقلیل من تداخل العمل وتكرار أداء المهام،حیث تعمل على دمج العمل�ات المتشابهة في الدوائر  - 

 .المختلفة

هدفین أساسیین )Elhamdi and SobhiandKafi" (ألحمید� وص�حي و�افي"�ما �ضیف أ�ضا المؤلفون 

  2:هما

 ؛ید له��ل التكالیف وتزود �أفضل موقع تنافسيز�ادة طاقة العمل�ة عن طر�� خل� أكبر تأی - 

تخف�ض �ل من ز�ادة الطلب على المب�عات عن طر�� خل� الطلب على المنتجات الحال�ة الجیدة و  - 

 .المواد المستخدمة  و�ذلك تكالیف العمل�ات

  :وخلاصة القول أن أهداف هندسة العمل�ات الإدار�ة تتمثل في

 ؛تخف�ض التكلفة 

  ؛السرعة 

  ؛في المخرجاتالجودة  

 الجودة في العمل. 

 عمل�ة إعادة الهندسة الإدار�ة في المؤسسات: الم�حث الثاني

هندسة العمل�ات الادار�ة اهتماما �بیرا وعم�قا من قبل المؤسسات  إعادةتحظى عمل�ة  

  .م�انتها الاقتصاد�ة والاجتماع�ة �اختلافالاقتصاد�ة 

متا�عتها خطوة بخطوة و�دقة وجه وهذا � أكملتقوم بهذه العمل�ة على  أنهذه المؤسسات تحاول 

 .عال�ة

                                                           

. 108-107: ص ، صمرجع سب� ذ�ره محمد �ضو� وهشام الغر�ب،  1 

.39:، ص2016، دار حامد للنشر والتوز�ع، عمان، 1، �)الهندرة(إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة " مفلح راتب الحمد� وآخرون، 
2
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  المنظمات التي تحتاج تطبی� إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة والقائمون بها :المطلب الأول

 أعمالهاهندسة العمل�ات الادار�ة في تسییر مختلف  إعادة إلىتحتاج معظم المؤسسات الاقتصاد�ة  

وحتى ��ون هذا التطبی� ناجح ومثمر لابد من وجود . و�غض النظر على الم�انة التي تحتلها في اقتصاد السوق 

  .هندسة العمل�ات الادار�ة وهذا ما سنتعرف عل�ه إعادةمسؤولین مختصین في  أفراد

  المنظمات التي تحتاج تطبی� إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة: الفرع الأول

  1:تحتاج لتطبی� إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة وهي التي واع من المنظماتهناك ثلاثة أن

وهي التي ��ون أداؤها متدن�ا، وتعاني من ارتفاع في تكالیف : المنظمات ذات الوضع المتدهور  .1

التشغیل، وانخفاض في جودة الخدمات والمنتجات التي تقدمها، و�ذلك عدم قدرتها على المنافسة 

الأر�اح، فتطبی� عمل�ة إعادة الهندسة في مثل هذه المنظمات س�م�نها من التغلب على وتحقی� 

 .المشاكل التي تعاني منها

وهي منظمات لم تتدهور �عد، ولكن توجد مؤشرات قو�ة �أنها في  :المنظمات التي في طر�قها للتدهور  .2

فس، الارتفاع التدر�جي في طر�قها إلى التدهور، مثل تناقص حصة المؤسسة في السوق لصالح المنا

تكالیف التشغیل والإنتاج، والانخفاض التدر�جي في الأر�اح، مثل هذه المنظمات تصارع لأجل ال�قاء 

وهي لا تملك القدرة على مسایرة التطور والمنافسة �ش�ل قو�، لهذا فهي تحتاج عمل�ة إعادة الهندسة 

 .حتى تستط�ع استعادة م�انتها في السوق 

مثل هذه المنظمات لا تعاني من مش�لات على الإطلاق،  :المتمیزة والتي بلغت التفوق المنظمات   .3

وتوجد مؤشرات قو�ة �أن هذه المنظمات تس�طر على السوق، وتمتلك حصة �بیرة جدا �المقارنة مع 

المنافسین، وهي لا تعاني من ارتفاع في تكلفة التشغیل والإنتاج، أو تدني في جودة الخدمات، أو 

تجات، و�تم تطبی� إعادة الهندسة في مثل هذه المنظمات ل�س بدافع الخوف من التدني، ولكن بدافع المن

  .الطموح وتوس�ع الفجوة بینها و�ین المنافسین لها

  القائمون بتطبی� إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة :الفرع الثاني

تحدید هؤلاء الأفراد والمسؤولین الذین �قومون راد هم الذین �قومون بتطبی� إعادة الهندسة لذا لا بد من الأف

�عمل�ة إعادة الهندسة، فاخت�ار وتنظ�م المختصین بتطبی� إعادة الهندسة هو الأساس لنجاح الجهود والأهداف 

  2:تاليالالمرت�طة بهذه العمل�ة و�م�ن تحدید الجهات التي تتولى عمل�ة إعادة الهندسة مجتمعة أو منفردة �

  

                                                           
1
   ، 2013، 1، مجلة جامعة دمش�، العدد "وحوسبتها في مؤسسات التعل�م العالينموذج مقترح لإعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة "إ�اد علي الدجني،  

  .330،329:ص ص

 
2
، رسالة ماجستیر، "أثر تطبی� إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة على أداء صندوق الطالب �الجامعة الإسلام�ة من وجهة نظر الطل�ة" احمد أبو عمشة،  

  .52،51: ص ، ص2011غزة، تخصص إدارة أعمال، �ل�ة التجارة، الجامعة الإسلام�ة، 
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وهو أحد المسئولین الذین یتولون ق�ادة فر�� إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة والمعنیین بها : ةقائد العمل�  .1

وفر�� إعادة الهندسة  ،)صاحب العمل�ة( �قوم بدعم المدیر المسئول إذ وهو یتبنى ف�رة إعادة الهندسة، 

راقب تطبی� إعادة یختار المستشار�ن الخارجیین الذین تستعین بهم المنظمة في إعادة الهندسة، و�

 .الهندسة و�ق�م النتائج الحق�ق�ة

وهو مدیر المسئول عن تطبی� إعادة الهندسة في مجال معین أو عمل�ات معینة،  :صاحب العمل�ة  .2

و��ون على اتصال م�اشر �قائد إعادة الهندسة و�نس� معه و�تلقى منه التشج�ع والدعم اللازم، و�ش�ل 

مارس الصلاح�ات التي تم�نه من توفیر الموارد اللازمة التي �حتاج إلیها فر�� إعادة الهندسة، و�متلك و�

 .الفر��

هو مجموعة من الأفراد المتخصصین الذین س�قومون �عمل�ة إعادة الهندسة من : فر�� إعادة الهندسة  .3

تشخ�ص وتصم�م وتنفیذ وعادة ما یتكون الفر�� من عاملین داخل المنظمة وعاملین خارجه، و�تكون 

الفر�� من أر�عة إلى ستة أفراد یتم اخت�ار أعضاء الفر�� حسب الشرو� والصفات التال�ة الخبرة العمل�ة 

في مجال العمل�ة المراد هندستها، مهارات التفاعل الإیجابي، مهارات الاتصال، روح العمل الجماعي، 

الأمر إلى أكثر من فر�� عندما  النظرة الشمول�ة الإبداع ،التفاؤل، الحماس ،الإصرار، الل�اقة، قد �حتاج

 .تكون هناك أكثر من عمل�ة لإعادة الهندسة

وهي لجنة م�ونة من ��ار المدیر�ن في المنظمة �قوم هؤلاء المدیرون بوضع وتطو�ر  :اللجنة الموجهة  .4

ائج إستراتج�ة إعادة الهندسة، تحدید الأهداف المطلو�ة، مراق�ة تنفیذ أنشطة إعادة الهندسة، تقی�م النت

 .المحصلة

وهو الشخص الذ� ینس� بین عمل�ات إعادة الهندسة، ی�حث عن  :منس� عمل�ات إعادة الهندسة  .5

الموارد المطلو�ة لهذه العمل�ات ومستلزمات �ل منها، و��حث �استمرار في تطو�ر أسالیب إعادة الهندسة 

  .لز�ادة �فاءتها وفاعلیتها

  ومتطل�اتها ات الإدار�ةإعادة هندسة العمل�مراحل : المطلب الثاني

تحدید المسارات التي یجب المرور بها ورسم هندسة العمل�ات الادار�ة  إعادةلا بد وقبل البدء في مشروع 

�مراعاة شرو� لازمة وهذا ما  إلایتم  المرجوة ونجاح تطب�قها الذ� لا الأهداف إلىخطة مح�مة للوصول 

  .سنتعرف عل�ه

  ةالعمل�ات الإدار� مراحل إعادة هندسة: الفرع الأول

قبل اخت�ار المراحل التي تتم عبرها إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة یجب مراعاة مجموعة من الشرو� 

  1:وهي

 ؛أن تكون مناس�ة للأهداف - 

                                                           

.4:، صمرجع سب� ذ�رهر�موند مانجانیلي ومارك �لاین،   1 
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 ؛أن تكون مرئ�ة ومه�أة للتعامل مع التطب�قات الخدم�ة أو الإنتاج�ة - 

 ؛أن تكون قد سب� استخدامها بنجاح - 

ق�ادات ومسؤولین ونظم المعلومات : لتساعد على تحدید مسؤول�ات �ل المشار�ین منأن تكون واضحة  - 

  .والموردین وعملاء ومستشار�ن

  1:ولتطبی� إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة یتم التدرج في عدد من الخطوات تتمثل ف�ما یلي       

�ف �مفهوم إعادة هندسة التعر : و�تم فیها عمل مجموعة من الإجراءات وهي :الإعداد والتخط��  .1

العمل�ات الإدار�ة، تحدید العمل�ات التي سوف یتم هندستها، وضع الأولو�ات، تش�یل اللجان، اخت�ار 

 .أعضاء فر�� العمل، تدر�ب فر�� العمل

تحدید مستو� تفاصیل المعلومات المطلو�ة، جمع : و�تم فیها الإجراءات الآت�ة :دراسة العمل�ات الحال�ة  .2

 .المطلو�ة، رسم العمل�ات الحال�ة، العرض على اللجنة الق�اد�ةالمعلومات 

و�تم فیها استخدام تقن�ة المعلومات، اخت�ار البدائل، تصم�م العمل�ة الجدیدة،  :تصم�م العمل�ة الجدیدة  .3

مراجعة وتقو�م العمل�ة الجدیدة، العرض على اللجنة الق�اد�ة وأخذ الموافقات، إعداد التقر�ر النهائي 

 .للمشروع

، ووضع خط� المتا�عة وتش�یل فر�� التطبی�: و�تم فیها :تطبی� إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة  .4

  .التطبی�، والتنفیذ، والمتا�عة والتطو�ر

إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة تتطلب مجموعة من المهمات والخطوات  �أن "ليیوالحمالعتیبي "�ما أشار  

  2:التي تساعد في تحقی� أهدافها تتمثل في المراحل الآت�ة 

 الهندسة، وتحدید الأهداف وص�اغتها، والتعرف و�تم فیها تقر�ر مد� الحاجة لإعادة : المرحلة الأولى

إلى العمل�ات التي تخدم المستفیدین، وتحدید المعوقات التي تواجه إعادة الهندسة، وتحدید المعوقات 

  .التنظ�م�ة

 یتم فیها تحدید ��ف�ة الحصول على المعلومات المتعلقة �العمل�ات الحال�ة، ووضع : المرحلة الثان�ة

ئج من حیث التكالیف والجهود والوقت المطلوب للأداء، ثم یتم تحدید العمل�ات معاییر لق�اس النتا

  .المطلوب إعادة هندستها، وما حدودها ومتطل�اتها، و�تم وضع خطة التغییر لإعادة الهندسة

                                                           
مجلة العلوم التر�و�ة والنفس�ة، ، "واقع تطبی� الهندرة في مدارس التعل�م العام للبنات �مدینة أبها من وجهة نظر مدیرات المدارس"د�مة محمد وصوص،  1

  .119،118: ، ص ص2015، 1العدد
جة ممارسة رؤساء الأقسام الأكاد�م�ة في �ل�ات الجامعة المستنصر�ة في العراق أسلوب إعادة هندسة العمل�ات در " نور سعد عبد الحمید الخطیب، 2

ناهج، �ل�ة العلوم التر�و�ة، م، رسالة ماجستیر، قسم الإدارة وال"التعل�م من وجهة نظرهمالإدار�ة وعلاقتها بدرجة استخدام أعضاء هیئة التدر�س تكنولوج�ا 

  .24،25: ، ص ص2013جامعة الشرق الأوس�،



الإطار النظري لإعادة ھندسة العملیات الإداریة.............................................:الفصل الأول  
 

 

24 

 یتم فیها فحص مد� ترا�� العمل�ات، وتوحید المعلومات، وتحدید احت�اجات الأفراد : المرحلة الثالثة

  .وتحدید فر�� عمل�ة إعادة الهندسة والوظائف،

 یتم فیها تحدید معاییر الأداء، والمقارنات المرجع�ة، وإدارة العمل�ات: المرحة الرا�عة.  

 یتم فیها ر�� الأفراد �العمل�ات والتكنولوج�ا، ووضع الأف�ار التنفیذ�ة وترتیب خطوات : المرحلة الخامسة

  .التنفیذ ومراحله

 رحلة التحول التنظ�مي التي یتم فیها تنفیذ العمل�ات للوصول إلى معاییر الأداء وهي م: المرحلة النهائ�ة

المحددة، و�تم اخت�ار النموذج الجدید �جزء من عمل�ة التحول، ومتا�عة التقی�م للنتائج، وتدر�ب العاملین 

  .على العمل�ات الجدیدة

  الإدار�ةإعادة هندسة العمل�ات نجاح تطبی� متطل�ات  :الفرع الثاني

  1:یلي یجب توفیر المتطل�ات التنظ�م�ة وال�شر�ة والماد�ة لإعادة الهندسة، �ماإذ  

 وذلك بتوفیر: المتطل�ات التنظ�م�ة: 

 ؛الهندسة في اله��ل التنظ�مي إعادةلة عن و مسؤ  إدارة أوقسم  - 

المرونة والسرعة والدقة في  إلىتطو�ر في المؤسسة، �ما یؤد� ال وه��لة النشا� المستهدف أ إعادة - 

 .الأداء

 وذلك من خلال :المتطل�ات ال�شر�ة: 

التغییر الجذر� في المفاه�م  حداثلإالهندسة  إعادةالجید للمسؤولین القائمین على عمل�ة  الإعداد - 

 ؛والأف�ار

الهندسة والمشار�ة في  إعادةالموارد ال�شر�ة المرت�طة �عمل�ة التدر�ب والتطو�ر، لقبول  وتأهیل إقناع - 

 .هندسة �النس�ة لهملا إعادةتنفیذها، مع شرح مزا�ا 

 وتشمل :المتطل�ات الماد�ة: 

 ؛الهندسة إعادة أهدافتوفیر المیزان�ات الملائمة لتحقی�  - 

لترشید  الآل�ةوالاعتماد على التجهیزات  ،والاتصال عن �عد الانترنتنظم متقدمة مثل ش��ة  إدخال - 

 .والم�افآت للأجورتصم�م نظم فعالة  و، الوقت والجهد والتكلفة

و حتى یتم نجاح تطبی� إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة في أ� مؤسسة یجب أن یتوفر لدیها العدید من 

  2:الشرو� اللازمة لذلك، وتتمثل هذه الشرو� ف�ما یلي

 ؛وأثناء و�عد الانتهاء من المشروعوجود الدعم الكافي من الإدارة التنفیذ�ة، قبل   .1

                                                           

 
1
استدامة المؤسسات  إش�ال�ة، "هندسة الموارد ال�شر�ة مطل�ا ملحا لاستدامة المؤسسات الصغیرة والمتوسطة إعادةفلسفة "حمزة �الي وسبر�نة مانع، 

   .4:، صب الجامعي �الش�طالقاسم سعد الله �الق أبوالكبر�  المحاضراتقاعة ،) 2017د�سمبر 6/7یومي( لصغیرة والمتوسطة في الجزائرا

.39، ص مرجع سب� ذ�رهعبد الله سمیرا ل�حر�، 
2
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ن ذ�ة قبل البدء في الهندسة، و�جب أص�اغة وتحدید رؤ�ة مستقبل�ة واضحة من قبل الإدارة التنفی  .2

 ؛تتحق� رسالة وأهداف المنظمة

راحل المشروع، ومناقشتها، والموافقة علیها قبل البدء التأكد من وضع خطة تفصیل�ة مح�مة لجم�ع  م  .3

 ؛فیها

 ؛كبر لهندسة العمل�ات الإدار�ةعلومات �صورة �بیرة ��ون النجاح أدام تقن�ة الماستخ  .4

 عضاء الفر��طبی� المعاییر الدق�قة المحددة لأالاخت�ار الجید لأعضاء فر�� العمل ��ل ح�اد�ة، وت  .5

إذ  ،اخت�ارهم، وضرورة إقناع أعضاء فر�� إعادة الهندسة بجدو� العمل الذ� �قومون �ه الذین تم

 ؛�ساعدهم على تخطي جم�ع الصعاب التي تواجههم

 .وضع حلول تؤد� إلى تغییر هائل، وفي نفس الوقت قابلة للتطبی� حسب قدرة المنظمة  .6

 ؛العمل�ة الحال�ةعدم الإطالة في دراسة   .7

 ؛متا�عة تطبی� الخطة وذلك بإصدار تقار�ر دور�ة  .8

 ؛تطبی� جم�ع التوص�ات للعمل�ة الجدیدةعدم حل فر�� التطبی� حتى الانتهاء تماما من   .9

 .عدم الاستعجال في إعلان النتائج والتأكد من مراجعة التوص�ات الجدیدة .10

فضل أن تكون المؤسسة قد ط�قت إدارة الجودة الشاملة، �متطلب من الأ هنأ" ناد�ة یوسف"وتر� ال�احثة 

أساسي لتطبی� الهندسة الإدار�ة، وضرورة العمل على تكر�س فرق عمل للق�ام �العمل�ات المستخدمة وتحسینها، 

 والنمذجة والإفادة من خبرات القطاع الخاص لتحقی� الأهداف المرجوة، وتوفیر قوة العمل القادرة؛ أ� العمالة

الذین لدیهم القدرة على انجاز العمل المطلوب منهم مع ضرورة توافر نظام فعال للمعلومات، فتكنولوج�ا 

معلومات هي العامل المساعد على إحداث  التغییر وأساس إعادة هندسة العمل�ات، �ما تتطلب إعادة هندسة ال

، ورؤ�ة شجاعة، تحق� خدمة العملاء مستو�ات عال�ة من الق�ادة في المنظمة، وتتطلب ح�ما ناضجا العمل�ات

  1.وتعمل على تحدید احت�اجاتهم

  ةالأ�عاد المؤثرة في إعادة هندسة العمل�ات الإدار�: المطلب الثالث

  :نذ�ر منها ما یلي ،هناك مجموعة من الأ�عاد تؤثر في إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة  

   �عد اله��ل التنظ�مي: أولا

التنظ�مي أهم �عد من أ�عاد إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة فهو یوضح العناصر �عتبر تصم�م اله��ل  

  .اله��ل�ة والعلاقة بین العناصر المستخدمة في إدارة المنظمة ��ل 

النموذج الذ� �ع�س طب�عة التعامل " و�قصد �اله��ل التنظ�مي أو البناء التنظ�مي، حیث �ستخدمان �معنى واحد

جل الر�� بین مهام الأفراد و الجماعات في المنظمة �ما �عمل على بل الإدارة وذلك من أالمصمم من ق والتنسی�

                                                           
1
المدارس الح�وم�ة في محافظات الضفة الغر��ة  درجة استخدام أسلوب الهندسة الإدار�ة في ممارسة العمل�ات الإدار�ة في" ناد�ة مراد یوسف حنون،  

  .22:، ص2010ر، تخصص الإدارة التر�و�ة، جامعة النجاح العر��ة، فلسطین، یست، رسالة ماج"من وجهة نظر المدیر�ن والمدیرات
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ن اله��ل التنظ�مي في هذا التعر�ف تشیر إلى حق�قة أ المستخدمة" الرسمي"إن �لمة " تحقی� أهداف المنظمة

جمة من وظ�فة عادة ما یتم تصم�مه من قبل الإدارة لتحقی� أهداف محددة للحصول على نتائج معینة نا

هذا �عني إن المنظمات یوجد بها أ�ضا ه��ل أو تنظ�م غیر رسمي من التعامل بین الأفراد، وهو البناء . المنظمة

الذ� لا �م�ن تصم�مه أو تحدیده من قبل الإدارة ولكنه، �ما ذ�رنا سلفا، �ظهر نتیجة لعدة أس�اب أو عوامل 

  .المنظمة تدفعهم إلى تكو�ن البناء أو التنظ�م غیر الرسميمنها وجود اهتمامات مشتر�ة بین العاملین في 

  : وغال�ا ما یتكون اله��ل التنظ�مي من أر�عة عناصر

 ؛تحدید المهام والمسؤول�ات التي تحدد وظائف الأشخاص والوحدات الإدار�ة  .1

الوحدات تجم�ع المراكز الوظ�ف�ة للعاملین في المنظمات في وحدات إدار�ة حیث تتش�ل من هذه   .2

 ؛الإدار�ة إدارات وأقسام إدار�ة لتكون الهرم التنظ�مي

 )أ� من أعلى المنظمة إلى أسفلها( الآل�ات أو الطرق المختلفة المطلو�ة لتسهیل عمل�ة التنسی� الرأسي  .3

مثل تحدید عدد الأشخاص الذین یجب أن ��ونوا مسؤولین اتجاه أ� مر�ز أو وظ�فة إدار�ة محددة 

  ؛التي �م�ن أن تتم من قبل المسؤول في هذه الوظ�فة الإدار�ةودرجة التفو�ض 

) أ� بین الإدارات و الأقسام المنظمة ( الآل�ات أو الطرق المختلفة لتسهیل عمل�ة التنسی� الأفقي   .4

 1.وذلك �ما یتم عادة من خلال اللجان وفرق العمل

 �عد تكنولوج�ا المعلومات: ثان�ا

تكنولوج�ا المعلومات الحدیثة �أداة لبناء عمل�ات جدیدة ودعم تنفیذ عمل�ة إعادة الهندسة، بدلا  استخدام 

المنظمة بإلغاء العمل�ات من الاعتماد على العمل�ات القائمة على النظام القد�م لتكنولوج�ا المعلومات، حیث تقوم 

فإن توافر تكنولوج�ا  "الشیخ دیب"و�ما یر�  وتبدأ من الصفر، وذلك ببناء أفضل نموذج مثالي للعمل�اتالقد�مة 

المعلومات المتطورة وخاصة نظم المعلومات الخاصة �العمل�ات �الإضافة إلى عوامل أخر� مثل الكادر ال�شر� 

  . ودعم الإدارة العل�ا له اثر �بیر في إنجاح تطبی� مداخل الإدارة الحدیثة مثل إعادة هندسة العمل�ات

خدام التكنولوج�ا المتطورة على عوامل مثل تسهیل إتمام العمل�ات بواسطة الأنظمة وتعود الفائدة من است

المحوس�ة التي تضمن دقة، سرعة، حف� المعلومات وسر�انها في العمل�ة حیث لا داعي لإجراء عمل�ات ورق�ة 

المعلومات �ضمن وحف� وأرشفة الملفات یدو�ا، ومن الجدیر �الذ�ر أن وجود بن�ة تحت�ة قو�ة ومتطورة لأنظمة 

عاب المنظومات التكنولوج�ا المتطورة دائما والتحدیث المستمر للأنظمة لمواك�ة متطل�ات العملاء فبیئة الیوم �است

لا تناسب الغد وما یناسب عمیل الیوم قد لا یناسب عمیل الجیل التالي من العملاء وما �ان �صلح إنجازه 

                                                           
، 2005فهمد مالك أثناء النشر، الر�اض،  ، م�ت�ة2، �"م�ادئ إدارة الأعمال الأساس�ات والاتجاهات الحدیثة" احمد بن عبد الرحمان الشم�مر� وآخرون، 1

   .167،166: ص ص
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استخدام التكنولوج�ا وما �ان في ال�ارحة ینجز بواسطة الكمبیوتر بواسطة ورقة أص�ح غیر مقبول إنجازه إلا �

  1.أص�ح ینجز بواسطة الأجهزة المحمولة �فضل الثورة التكنولوج�ا في هذا المجال

 �عد الفعال�ة التنظ�م�ة :ثالثا

�قدم  ن أول من حاول أنحدیثة في الإدارة �صفة عامة، إذ أ�عد مفهوم الفعال�ة التنظ�م�ة من المفاه�م ال

الاهتمام بدراسة الفعال�ة التنظ�م�ة في وقد  بدأ ).Barnard"(برنارد"تعر�فا للفعال�ة التنظ�م�ة في مجال الإدارة �ان 

و�ان ینظر إلى الفعال�ة التنظ�م�ة طوال فترة الخمسین�ات �أنها الدرجة التي , الخمسین�ات من القرن المنصرم

إصدار أح�ام على التنظ�م ف�ما إذا �ان التنظ�م  فت الفعال�ة �أنهاحیث عر یبلغها التنظ�م في تحقی� أهدافه، 

�عمل و�حق� أهدافه �طر�قة مرض�ة أو لا، �حیث تش�ل هذه الأح�ام قاعدة لأغراض اتخاذ قرارات بهدف إحداث 

ة وهناك من عبر عن الفعال�ة �اخت�ار الأش�اء الصح�ح. التغییر في حالة أن الفعال�ة التنظ�م�ة غیر مرض�ة

حقی� الفعال�ة المطلو�ة یجب للق�ام بها، أ� عمل الأش�اء الصح�حة في الزمن المناسب و�الطر�قة الملائمة ، ولت

وتعد الفعال�ة التنظ�م�ة الصفة الأساس�ة للتنظ�م  .ن  تتكامل عوامل رئ�س�ة هي الأفراد، اله��ل والمعلوماتأ

لتنظ�م�ة هي مبرر وجود التنظ�م واستمراره، وهي أساس الحر�ي المتجدد المحق� لأهدافه، ومن تم فالفعال�ة ا

وهي ل�ست ظاهرة منعزلة أو متقطعة بل تعد ظاهرة �ل�ة . تطوره ونموه، وهي أخیرا مع�ار الح�م على نجاحه

وشمول�ة تصف وتلخص الأ�عاد والخصائص الممیزة للتنظ�م، �ما أنها ظاهرة مستمرة على مد� الزمن ومن تم 

وتن�ع أهم�ة الاهتمام �معرفة الفعال�ة ة تؤثر بدورها على خصائص التنظ�م، كم�ة وقدرة إشعاع�فان لها صفة ترا

  2 :التنظ�م�ة من جانبین هما

 إن أفعال المدیر�ن هي وراء الفعال�ة التنظ�م�ة �ش�ل أساسي. 

  إن الاهتمام �الفعال�ة التنظ�م�ة �حتم على المدیر�ن أن ��ونوا أكثر حساس�ة وتق�لا للأح�ام والآراء

الصادرة من الآخر�ن حول تنظ�ماتهم، إذ أن المجموعات المختلفة من جماهیر المنظمة التي تصدر 

 . من زوا�ا وأ�عاد متعدد أح�اما على الفعال�ة التنظ�م�ة هم أكثر قدرة على رؤ�ة هذه الفعال�ة التنظ�م�ة

لدا تعتمد �عض المنظمات على ق�اس .للأداء الكلي للمنظمة �ما �عد ق�اس الفعال�ة التنظ�م�ة �مثا�ة تقی�م

ن تع�س الفاعل�ة التنظ�م�ة أ�عاد المنظمة ��ل أخذة في ا التنظ�م�ة وسیلة لتقی�م أدائها، لذا بجب أفعالیته

و�جب أن �ع�س ق�اس الفاعل�ة التنظ�م�ة �ذلك المنظمة والبیئة المح�طة  ،الحس�ان النظر للمنظمة �نظام شامل

  . والتفاعل بینهما والمتغیرات السلو��ة  ول�س فق� المتغیرات الكم�ة

  :ومن خصائص الفاعل�ة التنظ�م�ة ما یلي  

                                                           
، رسالة ماجستیر، تخصص إدارة "علاقة إعادة هندسة العمل�ات بتحقی� المیزة التنافس�ة في الجامعات الفلسطین�ة في غزة" احمد خلیل الكحلوت،  1

    .26:ص، 2017أعمال، �ل�ة الاقتصاد والعلوم الإدار�ة، جامعة الأزهر، غزة، 
2
، رسالة ماجستیر، تخصص إدارة اثر إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة على الفعال�ة التنظ�م�ة للمستشف�ات الخاصة �مدینة عمان" فینر ف�صل الجر�ا، 

    35:، ص2011، جامعة الشرق الأوس�،  عمان، الأعمالأعمال، �ل�ة 
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 الفاعل�ة خاص�ة نسب�ة، إذ لا �م�ن إصدار ح�م على فاعل�ة منظمة ما �صورة مطلقة. 

  خاص�ة تراكم�ة فهي ظاهرة مستمرة على مد� الزمن ومن تم فان لها صفة تراكم�ة وقدرة الفاعل�ة

 .إشعاع�ة تؤثر بدورها على خصائص التنظ�م

  الفاعل�ة صفة تتش�ل �حسب الأش�اء الموصوفة فهي مر�ب مفاه�مي مختلف المعاني ومتعدد الأ�عاد

 .نطق�ةمما یجعل محاولة معالجته من �عد واحد مغالطة منهج�ة وم

 )الجودة تحسین معاییر( �عد إدارة الجودة الشاملة  :را�عا

تعد إدارة الجودة الشاملة من أكثر المفاه�م الف�ر�ة الفلسف�ة الرائدة التي استحوذت على الاهتمام الواسع 

الأداء من قبل الاختصاصیین وال�احثین والإدار�ین والأكاد�میین الذین �عنون �ش�ل خاص في تحسین وتطو�ر 

  .الإنتاجي والخدمي في مختلف المنظمات

، وهي طر�قة لتحقی� نجاحات مستمرة 1985فقد استخدم مصطلح إدارة الجودة الشاملة لأول مرة عام 

إدارة  "منظمة التقی�س العالم�ة"تعرف و  .وصغیرة ومتواصلة على المد� ال�عید من خلال تحقی� رضا الز�ون 

عقیدة أو عرف متأصل وشامل في أسلوب الق�ادة والتشغیل لمنظمة ما، بهدف التحسین  االجودة الشاملة �أنه

المستمر في الأداء على المد� الطو�ل من خلال التر�یز على متطل�ات وتوقعات الز�ائن مع عدم إغفال 

ن أ  من حیث" إدارة الجودة الشاملة"وتتضح أهم�ة ، متطل�ات المساهمین وجم�ع أصحاب المصالح الآخر�ن

  1 :تبنیها  یؤد� إلى تحقی� الأتي

 ؛التر�یز على حاجات الز�ائن والأسواق �ما �م�نها من تلب�ة متطل�ات الز�ائن  .1

 ؛تحقی� الأداء العالي للجودة في جم�ع المواقع الوظ�ف�ة وعدم اقتصارها على السلع والخدمات  .2

 ؛الق�ام �سلسلة من الإجراءات الضرور�ة لانجاز جودة الأداء  .3

 ؛الفحص المستمر لجم�ع العمل�ات واست�عاد الفعال�ات الثانو�ة في إنتاج السلع وتقد�م الخدمات  .4

 ؛التحق� من حاجة المشار�ع للتحسین وتطو�ر مقای�س الأداء  .5

 .تطو�ر مدخل الفر�� لحل المشاكل وتحسین العمل�ات  .6

  عوامل نجاح هندسة العمل�ات الإدار�ة ومعوقاتها: المطلب الرا�ع

. هندسة العمل�ات الادار�ة حیث تكون سب�ا في نجاح هذه العمل�ة لإعادةدائما تكون هناك عوامل مساعدة 

  .المؤسسات الاقتصاد�ة تواجه العدید من المعوقات التي تعرقل هذا النجاح وهذا ما سنتعرف عل�ه أن إلا

  

  

  

                                                           
  .39،54: ص ص، 2005ة للنشر والتوز�ع، عمان، �ة، دار ال�ازور� العلم�، � العر�"إدارة الجودة الشاملة" محمد عبد الوهاب العزاو�، 1
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  عوامل نجاح إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة: الفرع الأول

ادة الهندسة وإعطائها مجموعة من العوامل والمؤشرات التي �م�ن أن تكون دافعا لنجاح عمل�ة إعهناك 

  1:، وتتمثل هذه العوامل ف�ما یليفعال�ة أكثر

  علما أن هذه البرامج تتطلب الالتزام الدائم، و�ل هذا : توافر القو� الدافعة الخارج�ة الداع�ة إلى التغییر

المؤسسة �حتم�ة التغییر، الذ� یدفع المؤسسة إلى التغییر لضمان التكیف مع  لا یتم إلا بإحساس إدارة

 .المتغیرات الجدیدة

  دة وتعني ضرورة مشار�ة العمال في إعا: المساندة والتعضید اللازمین من جانب أصحاب العمل�ة

لتعاضد في ن مشار�تهم ع�ارة عن خطوة ایجاب�ة ومساعدة تز�د من االهندسة �صفتهم أكثر تضررا، لأ

 .إنجاح العمل�ة

   وهو �مثا�ة الحجر الزاو�ة في برنامج إعادة الهندسة، وعل�ه : المعرفة الكامنة �حاج�ات الز�ون

فالمؤسسة لابد علیها من بناء برنامج إعادة الهندسة على أساس معرفة متطل�ات العمیل حتى تضمن 

 .مم�ن من الز�ائن على حساب المنافسین كبر عددجلب أ ن طر�قة مم�نة، و�التالي�أحستلب�ة رغ�اته 

  والتي �م�ن أن تكون خارج�ة عن المؤسسة : المساندة والدعم اللازمین من جانب الجهات الاستشار�ة

�فعل تخصصها وخبرتها في هذا المجال، حیث تساعد المؤسسة على استكشاف النقائص وإیجاد الحلول 

 .دسة، فضلا عن مساعدة أعضاء المؤسسة داخل�العملیتها أو تسهیل تنفیذ برنامج إعادة الهن

  إنه ل�س من الضرور� مشار�ة إدار�ین : إعداد فرق عمل مدر�ة وم�ونة في مجالات وظ�ف�ة مختلفة

ماهر�ن �مثلون �ل الإدارات الرئ�س�ة المتأثرة �العمل�ة في فر�� العمل من أجل ضمان نجاح العمل�ة 

 .و�فایتها

   علما أن برنامج إعادة الهندسة �عتمد على : للموارد ال�شر�ة ونظم المعلوماتإعداد برامج متكاملة

على هذین المجالین ) إعادة الهندسة(الموارد ال�شر�ة وتكنولوج�ا المعلومات،  فلابد من شمول هذا البناء

 .وتحسینهما لي ��ونا في مستو� طموحات المؤسسة

 الإدار�ةمعوقات إعادة هندسة العمل�ات : الفرع الثاني

�م�ن للمنظمة أن تضع خطة متكاملة لإعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة لدیها سع�ا منها نحو إحداث 

عمل�ة انتقال نوعي في الأداء والخدمة المقدمة إلا أنها قد تصطدم �عق�ات ومع�قات �ثیرة تحول دون البدء بتنفیذ 

                                                           
1
فرع إدارة ،  أطروحة د�توراه، تخصص علوم اقتصاد�ة، "الاقتصاد�ةدور إعادة الهندسة في دعم قرارات خفض التكلفة �المؤسسة " مجذو�ي شهرزاد،  

  .49،50: ص ، ص2018 -2017ا�س، سید� بلع�اس، ل� التجار�ة وعلوم التسییر، جامعة الج�لاليالأعمال، �ل�ة العلوم 
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أراء العدید من الكتاب وال�احثین ) Mlay. et al"(لائهو زم ملا�"هذه الخطة وتحد من فعال�ة تطب�قها، فقد أورد 

  1:لأهم المع�قات التي �م�نها أن تعی� تطبی� عمل�ة إعادة هندسة العمل�ات �م�ن إجمالها ف�ما یلي

 ؛مدعمة اتصال أنظمةوعدم وجود  �الاتصالمش�لات تتعل�   .1

 ؛العاملینإهمال الثقافة التنظ�م�ة للمنظمة ینتج عنها مقاومة تنظ�م�ة من   .2

 ؛مش�لات تتعل� �عدم تبني ثقافة التغییر أو إدارته  .3

 ؛ضعف أنظمة التدر�ب والتعل�م  .4

 ؛بها والالتزامقصور في فهم إدارة المنظمة لمفهوم إعادة هندسة العمل�ات   .5

 .إلى الموارد المال�ة وال�شر�ة اللازمة للتطبی� الافتقار  .6

  2:التي تواجه إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة نجد أ�ضا ومن بین الصعو�ات

 ؛عدم وجود الدعم الكافي من الإدارة التنفیذ�ة  .1

 ؛عدم وضوح الرؤ�ة المستقبل�ة  .2

 ؛وضع حلول غیر منطق�ة للمش�لات  .3

 ؛عدم إشراك الجهات المستفیدة في الحل  .4

 ة؛سوء اخت�ار العمل�ة التي تحتاج إلى إعادة الهندس  .5

 .تقن�ة المعلوماتعدم استخدام   .6

ن الفشل الحتمي لماذا؟ لأ إلىتؤد�  الإدار�ةالهندسة  إعادةالشائعة والمتوقعة لعمل�ات  الأخطاءومن 

إنصاف الحلول، ومن تردد ولا تقبل  إلىعمل�ة صع�ة ومخ�فة دون شك، لذا فهي لا تحتاج  الإدار�ةالهندسة 

  3:أبرزها

 تماما؛محاولة إصلاح العمل�ات بدلا من تغییرها   .1

 التر�یز على العمل�ات الإدار�ة وإعادة تصم�مها فق�؛  .2

 تجاهل ق�م الناس وثقافة المنظمة؛  .3

 القبول �النتائج الطف�فة والتحسینات السخ�فة؛  .4

 التراجع من منتصف الطر��؛  .5

 وضع العراقیل أمام إعادة الهندسة الإدار�ة والتر�یز على المظهر لا الجوهر؛  .6

                                                           
1
  .23 :ص ،مرجع سب� ذ�رهاحمد خلیل محمود الكحلوت،  
 ، رسالة ماجستیر، تخصص إدارة "لتطی� إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة في م�اتب التر��ة والتعل�م في محافظة الخلیل مقترح" عامر إبراه�م عمرو، 2

   .39 :، ص2018العل�ا، جامعة الخلیل، أعمال، �ل�ة الدراسات 
3
، رسالة ماجستیر، تخصص إدارة "واقع إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة في الوزارة الداخل�ة والأمن الوطني في قطاع غزة" أ�من جمال عبد الهاد� السر،  

   .57،58: ص ،ص2008أعمال، �ل�ة التجارة، الجامعة الإسلام�ة، غزة، 
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 للسلو��ات الإدار�ة السائدة أن تمنع إعادة الهندسة الإدار�ة من الانطلاق؛السماح   .7

 محاولة إجراء عمل�ة إعادة الهندسة الإدار�ة من الأسفل إلى الأعلى؛  .8

 ؛تعین شخص لا �فهم ما هي إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة لق�ادة المعر�ة  .9

 عمال والأولو�ات؛دفن إعادة الهندسة الإدار�ة في �ومة من جداول الأ  .10

 عدم تخص�ص أ�ة موارد لإجراء العمل�ة؛  .11

  وشك التقاعد؛ى إجراء عمل�ة إعادة الهندسة الإدار�ة والمدیر العام عل  .12

 التر�یز على التصم�م وإهمال الهدف؛  .13

 مجاملة الإدارات المختلفة حتى لا �غضب احد؛  .14

 .الرضوخ للضغو� ومقاومة التغییر  .15
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  :خلاصة

 وإعادةالعمل المت�عة  أسالیبالتي تحدد  الأسسالنظر في  إعادةهي  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة

التصم�م الجذر� للوضع القائم من تدر�ب العاملین وتصم�م الوضع الداخلي للمؤسسة، وهذا �له بهدف تحقی� 

  .تحسینات جوهر�ة في العمل�ات

م�ا في ظل التغیرات التي تعرفها البیئة المحل�ة تح امر أ الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة أص�حتولهذا 

  .الأصعدةعلى شتى والدول�ة 

المتدني بل �مس �ذلك  الأداءلا �قتصر على المؤسسات ذات  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةوتطبی� 

  .المؤسسات المتقدمة لضمان �قائها في دائرة التمیز

  



 تتت

 

 

  :الفصل الثاني

 جودة الخدمة في المؤسسة
 

إطار عام حول الخدمة:   المبحث الأول  

الجودة في المؤسسة:  المبحث الثاني  



الخدمة في المؤسسةجودة   ......................:.............................................انيالفصل الث  

 

34 

  :تمهید

ازداد الاهتمام �الخدمات في مختلف المؤسسات نظرا للتطور السر�ع الذ� تشهده في مختلف المجالات  

صورة  و�أحسنوجه  أكملتقد�م خدماتها على  إلىو�ذلك نظرا لتعددها وتنوعها، حیث تسعى �ل مؤسسات 

  .لتحقی� رضاهم للإفرادتعتبر منفعة �م�ن تقد�مها  لأنهامم�نة 

�بیر على  تأثیرموضوع الجودة المز�د من الاهتمام من طرف معظم المؤسسة الخدم�ة لما لها من یتلقى     

وجه  أكملعلى  أعمالهاهذه المؤسسات تؤد� مختلف  أص�حتوالعملاء حیث  المستفیدینتوقعات ورغ�ات 

درجة التمیز  إلىحتى تصل من حیث عمل�ات تقد�م خدماتها  أدائهاو�جودة عال�ة وتعمل دائما على رفع مستو� 

  .الأداءفي 

مؤسسة من خلال تقس�م هذا الفصل إلى الوفي هذا الفصل سوف یتم عرض شامل لجودة الخدمة في    

ا الم�حث الثاني فسنتحدث عن الجودة في عام حول الخدمة أم إطارم�حثین حیث نتناول في الم�حث الأول 

  .مؤسسةال
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 ةإطار عام حول الخدم :الم�حث الأول

ودور  أهم�ةلها  �ان �سبب اعت�ار الخدمات أنواعهاالاهتمام الكبیر الذ� تحظى �ه الخدمات �مختلف  إن

 .المستقبلة لها أوسواء المقدمة  الأطرافنشا� نافع لكل  لأنهاوالمؤسسات  الأفراد�بیر في ح�اة 

   ةمفهوم الخدم: المطلب الأول

  ةتعر�ف الخدم: الفرع الأول

 وهي ،التسو�� أدب�ات أظهرتها التي التعر�فات �عض نستعرض وسوف الخدمة، ومفاه�م تعار�ف تعددت

   :التالي النحو على

 من سلسلة أو نشا� أ� هي " :"الخدمة �أنها) Gronrooss( "قرونوس" عرفت ی� عائشة و نقلا عن عت

 المستهلك ل�س التفاعل طر�� عن �حدث أن ضرور�ا ل�س ولكن العادة في ملموسة غیر طب�عة ذات الأنشطة

  1"العمیل لمشاكل �حلول تقد�مها یتم والتي الأنظمة أو السلع أو الماد�ة الموارد أو الخدمة وموظفي

 تعود �حیث آخر لطرف طرف �قدمها خدمة أو منفعة، نشا�، أنها" على الخدمة "عبد الله جاد "�ما عرف

 سلعة أو لها مصاح�ة خدمة بتقد�م مرت�� غیر وتقد�مها ملموسة غیر الأساس في وهي الطرفین، لكلا �المنفعة

 2".ماد�ة

والخدمات هي أنشطة اقتصاد�ة تخل� ق�مة وتوفر فوائد للعملاء في أوقات وأماكن محددة، نتیجة لتحی�  

شيء �م�ن "والأمر الأكثر تمیزا هو أن الخدمة قد وصفت �أنها . مستلم الخدمة -ن�ا�ة عن أوتغیر  –المطلوب 

 3"أن ��ون 

والتي تتضمن �عض التفاعل مع الز�ائن او نشا� یرافقه عدد من العناصر الغیر ملموسة :" �أنهاوتعرف  

  4".مع خاص�ة الح�ازة، ول�س نتیجة انتقالها للمالك

رغ�ات ومتطل�ات العملاء، �حیث  إش�اع إلى أساساالخدمة هي نشا� غیر الملموس، الذ� یهدف  أ�ضا

ن الخدمات المهن�ة، ، ووفقا لهذا التعر�ف تتضمن الخدمات �لا مأخر� خدمة  أولا یرت�� هذا النشا� بب�ع سلعة 

، والإس�انمثل المحاماة، والمحاس�ة، والخدمات الصح�ة، و�ذلك الخدمات المال�ة، مثل خدمات البنوك، والنقل، 

  5.الخ......والنظافة، والخدمات التعل�م�ة

                                                           

 
1
،  رسالة ماجستیر، تخصص تسو�� دولي، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة "جودة الخدمات الصح�ة في المؤسسات العموم�ة الجزائر�ة" عتی� عائشة،  

   .15:، ص2011/2012وعلوم التسییر،جامعة ابو ��ر بلقاید، تلمسان،
2
، �ل�ة الدراسات العل�ا وال�حت العلمي، أعمال، رسالة ماجستیر، تخصص ادارة "تسو�� الخدمات الفندق�ة في فلسطین" عبد الله جاد عبد الله الغن�مات،  

   .15:، ص2016جامعة الخلیل، فلسطین،
3 Christopher Lovelock and others , services marketing , Edinburgh business school,heriot- watt university , se-ai-

engb1 /2016, p4 .                                                                                                                                 
علوم التسییر، شع�ة التسو��، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والعلوم التجار�ة ، رسالة ماجستیر، تخصص "تسو�� خدمات التامین في الجزائر" عمروش ابتسام،  4

   .21:، ص2011/2012وعلوم التسییر، جامعة منتور� قسنطینة، 

.197:، ص2015، دار المعتز للنشر والتوز�ع، عمان، 1، �)"معاییر الایزو( ادارة الجودة الشاملة" عبد الله حسن مسلم، 
5
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  1:من جملة التعار�ف السا�قة تتضح المضامین التال�ة     

   ؛خلال المنفعة التي تقدمها للمستفیدغلبها غیر ملموسة، بل مدر�ة من أ الخدمة في 

  ؛قد ترت�� �منتج ملموس وقد لا تكون، وتتألف من جوهر تدعمه خدمات تكمیل�ة 

   ،الاستفادة من عرضها وإنمالا �م�ن تملكها. 

  ةخصائص الخدم: الفرع الثاني

  2:تتمیز الخدمة �مجموعة من الخصائص وتتمثل هذه الخصائص أساسا في ما یلي     

 :الملموس�ةعدم   .1

، الشعور بها، سماعها، شم رائحتها قبل تذوقهارؤ�تها، (الخدمات لا �م�ن  إنتعني هذه الخاص�ة  

لشراء، ول�س یر� نتیجة العمل�ة قبل ا أن�م�ن  ، فمثلا المر�ض الذ� تجر� له عمل�ة جراح�ة للتجمیل لا)شرائها

ی�حث  التأكدلد� ر�اب الخطو� الجو�ة شيء سو� تذ�رة ووعد �ان تصل حقائبهم �سلام ولتقلیل عدم 

السعر، ( جودة الخدمة و�ستخلصوا استنتاجات عن الجودة من الم�ان  إشاراتالمستفیدین من الخدمة عن 

�طر�قة واحدة  ملموسةدمة جعل الخدمة التي �م�نهم رؤ�تها، ولذلك تكون مهمة مقدم الخ) المعدات، الاتصالات

والذ� �قدم ف�ه ) الدلیل الماد�( الصح�حة عن الجودة وهذا �طل� عل�ه احد المحللین  الإشارات وإرسال أكثر أو

  .تنظ�م الخدمة لعملائه دل�لا منظما

 ):فصل الخدمة إم�ان�ةعدم ( التلازم   .2

��ثیر في الخدمات  أعلىهي ع�ارة عن درجة الترا�� بین الخدمة ذاتها ومقدمها فدرجة الترا�� تكون 

وجود علاقة م�اشرة بین مقدم الخدمة والمستفید فغال�ا ما  إلىمقارنة �السلع الماد�ة وتشیر خاص�ة التلازم�ة 

 أوحضور المستفید من الخدمة عند تقد�مها، �ما یترتب على خاص�ة التلازم�ة ضرورة مساهمة  الأمریتطلب 

  .للكثیر من الخدمات أساس�ةتعد خاص�ة  الأخیرة، وهذه إنتاجهامشار�ة المستفید في 

 :الاختلاف وعدم التجانس  .3

على  الأولىدرجة بخدمات تعتمد �ال الأمرتعل�  إذاخاصة  لأخریختلف تقد�م الخدمة من شخص     

ف��ون من الصعب على المستفید من الخدمة المقارنة بین نفس الخدمات المعروضة قبل  الإنسانيالتدخل 

نفس الخدمة و�نفس الصفات في الوقت والم�ان  إنتاجمن الصعب على مقدم الخدمة  أ�ضاشرائها، �ما ��ون 

من  أومختلفون في نفس المؤسسة  أشخاصعدیدة ومن طرف  أماكنالخدمات تقدم في  أن إلى �الإضافةنفسه 

                                                           
، رسالة ماجستیر، تخصص تسو��، قسم العلوم التجار�ة، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة "جودة الخدمات الصح�ة في تحقی� رضا الز�ون  اهم�ة" والة عائشة،  1

   .4: ، ص2010/2011، 3والعلوم التجار�ة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر

.
2
الكم�ة في التسییر،قسم  الأسالیب، رسالة ماجستیر، تخصص "دور استخدم نمادج صفوف الانتظار في تحسین جودة الخدمات الصح�ة"در�د� احلام  

   .13،14:، ص،ص2013/2014علوم التسییر، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والعلوم التجار�ة وعلوم التسییر، جامعة محمد خ�ضر، �س�رة،
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صع�ا ع�س السلع الماد�ة التي تكون في  أمراالخدمات تعد  إنتاجو�التالي فان النمط�ة في  لأخر� مؤسسة 

  .نمط�ة الأح�انغالب 

 ):الزوال والفناء( للتخز�ن ةغیر قابل�ة الخدم  .4

والمحلات اللازمة  والأشخاص�ع تخز�نها، فالوسائل الخدمة نشا� غیر ملموس و�التالي لا نستط أن�ما  

  ، لكنها ل�ست الخدمة في حد ذاتها، فخدمات الفندق�ة مثلا الإنتاجفي  أساس�ةالخدمة تعتبر  إیجادالتي تدخل في 

  .الأثاثالمستفید من الخدمة یدفع ثمن الخدمة ول�س  كل لكن في النها�ةوأ وأشخاص أسرةتحتاج 

انه قد تنتج عن هذه الخاص�ة خسارة للمؤسسة الخدم�ة وذلك لعدم المقدرة على تخز�ن الطاقة  الإشارة�ما یجب 

 إم�ان�ةوسیلة من وسائل النقل طاقة ضائعة لعدم  أ�في  أوالمقاعد الفارغة في صلات السینما الضائعة، ف

  .خزنها

 :الملك�ة   .5

عدم انتقال الملك�ة تمثل صفة واضحة تمیز الخدمات عن السلع وذلك لان المستفید من الخدمة له  إن

مقعد في طائرة  أو�متلكها، فحین یدفع المستفید من غرفة في فندق  أنالح� �استعمال الخدمة لفترة معینة دون 

  .استئجار الغرفة فق� ول�س امتلاكه أوفالدفع ��ون بهدف استعمال المقعد 

  معالجتها وأسالیبیوضح �عض المشاكل الناتجة عن خصائص الخدمات ) 1(والجدول رقم 

  معالجتها وأسالیبة �عض المشاكل الناتجة عن خصائص الخدم):1(جدول رقم

  �عض طرق المعالجة  �عض التطب�قات  مةخصائص الخد

  عینات صعو�ة توفیر -  عدم الملموس�ة

  التسو�قيفي المز�ج وجود قیود على عناصر الترو�ج  -

  صعو�ة تحدید السعر والنوع�ة مس�قا -

  استخدام السعر �مؤشر للجودة -

  المتنافسة الخدماتصعو�ة تقی�م  -

 التر�یز على الفوائد -

 الملموس�ة للخدمة إضفاءز�ادة  -

 التجار�ة الأسماءاستخدام  -

 استخدام التوص�ة الشخص�ة �مدخل لب�ع الخدمة -

  تخف�ض تعقیدات الخدمة -

 تواجد مقدم الخدمةتتطلب   -  التلازم

 الب�ع الم�اشر  -

  محدود�ة نطاق العمل�ات  -

 تعلم العمل في مجموعات �بیرة   -

 العمل �سرعة    -

  تسل�م الخدمة أنظمةتحسین    -

الاختلاف وعدم 

  التجانس

 المقای�س تعتمد على من هو مقدمها ومتى تقدم  -

  من النوع�ة التأكدصعو�ة   -

 الأكفاءتدر�ب عدد اكبر من الموظفین    -

  الحرص على اخت�ار وتدر�ب الموظفین   -

 القابل�ة للتخز�ن عدم

  )الزوال والفناء( 

 �م�ن تخز�نها لا  -

  في الطلب التذبذبمشاكل   -

 العمل�ات قدر المستطاع أتمتة  -

  التواف� لإیجادالمحاولة المستمرة   -

المستفید من الخدمة �سمح له �استخدام الخدمة ولكن   -  الملك�ة

  �متلكها لا

توفیر نظام (التر�یز على ممیزات عدم الملك�ة مثل   -

  )الدفع

  .14، صلمرجع الساب�ا،  أحلامدر�د� : المصدر
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 ةالخدم أهم�ة: الفرع الثالث

 1:أهمها عدیدة لأس�اب �الساب� عل�ه �انت عما الأخیرة الآونة فية الخدم أهم�ة ازدادت

  القو�  مجموع ثلثي من أكثر أن إلى الدراسات تشیر حیث الخدمات، قطاع في العاملین نس�ة ارتفاع 

 الخدمات؛ قطاع في تعمل العالم في العاملة

  الإجمالي القومي الناتج في الخدمات نس�ة ارتفاع) GNP( ، الخدمات أن الإحصائ�ات تشیر حیث 

 الأورو�ي؛ الاتحاد لاقتصاد الإجمالي القومي الناتجمن   %72يف مساهمة

  إلى تحتاج الأمان وأنظمة الانترنت و الكمبیوتر فسلع خدمات إلى تحتاج التي السلع أعداد في الز�ادة 

 الغ�ار؛ وقطع التدر�ب و والص�انة التر�یب مثل متخصصة خدمات

  مم�نا أمرا الخدمات من �ثیر على الإنفاق جعل مما العالم دول من �ثیر في الدخول مستو�ات ارتفاع 

 وم�سورا؛

  أد� التكنولوج�ا واستخدام الإلكتروني فالتسو�� الأعمال منظمات في حدثت التي التكنولوج�ة التغیرات 

  .الأنشطة لهذه المدعمة الخدمات إلى الحاجة ز�ادة إلى

  ةالخدم اتتصن�ف: الثاني المطلب

الفهم الجید لطب�عة الخدمة  إلىهناك تصن�فات مختلفة �اختلاف طب�عة وش�ل الخدمة تساهم في الوصول 

لغرض وضع استراتیج�ات تسو�ق�ة فعالة تعمل على مواجهة التحد�ات في المستقبل �استغلال الفرص الممنوحة 

  :�أتي الواردة بهدف تحقی� غا�ة المشروع ومصلحة المجتمع ومن بین هذه التصن�فات ما الأخطاروتجنب 

  ) ، الخبرة المطلو�ةالاتصال �المستفید ة العمل،نوع السوق، �ثاف ( لخدمةاتصنیف : أولا

الشائعة  الأنواعم�س� �حیث �عطینا صورة عامة عن  أسلوبنصنف الخدمات وف�  أن�م�ن     

  2:یلي ما الأسلوبالمت�عة حسب هذا  الأسس أهمللخدمات، ومن 

 :إلىنصنف هذه الخدمات في هذه الحالة  أنو�م�ن :  حسب نوع السوق  .1

الحاجات الشخص�ة الصرفة مثل خدمات صح�ة، خدمات  لإش�اعالخدمات الاستهلاك�ة وهي التي تقدم  - 

 ؛�حیث تتعل� �الفرد النقل، الاتصالات، حلاقة الشعر

حاجاتها مثل الخدمات الاستشار�ة والمحاس�ة،  لإش�اع �حیث تقدم الأعمالالخدمات التي تتعل� �منشات  - 

 .الخدمات المتعلقة �ص�انة الم�اني، المعدات وغیرها

هناك �عض الخدمات التي تعتمد على قوة عمل �ث�فة مثل خدمات الحلاقة، : العملحسب درجة �ثافة  .2

 .خدمات الص�انة، خدمات استشار�ة

                                                           

 
1
و الثان�ة ماستر، جامعة قصد� مر�اح ، �ل�ة   الأولىعلى الطل�ة السنة  ألقیت، "في تسو�� الخدمات محاضرة"حل�مة السعد�ة قر�شي وعفاف خو�لد،   

   .22:، ص2017/2018العلوم الاقتصاد�ة والعلوم التجار�ة وعلوم التسییر، 

.115:، ص2016، دار صفاء للنشر والتوز�ع، عمان،1، �"اصول ومضامین تسو�� الخدمات" ،�شیر بود�ة وطارق قندوز 
2
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مع درجة �ثافة قوة عمل اقل مثل خدمات الاتصال، خدمات  أكثرتعتمد على مستلزمات ماد�ة  أخر� وخدمات 

  .وغیرها الآليالنقل، الب�ع 

بین  الخدمات في هذه الحالة حسب درجة الاتصال الشخصي تصنف: حسب درجة الاتصال �المستفید .3

وخدمات ذات ) خدمات الطبیب( مقدم الخدم والمستفید �حیث توجد خدمات ذات اتصال شخصي عالي

 ).خدمات المطاعم(وخدمات ذات اتصال شخصي متوس� ) الآليالصراف ( اتصال شخصي منخفض

خدمات مهن�ة مثل  إلىخدمات في هذه الحالة تصنف ال: الخدمات أداءحسب الخبرة المطلو�ة في  .4

 .خدمات حراسة العمارات الحدائ� وغیرها

  )الخدمة الخالصة، الخدمة المرفقة �منتوج ماد�، المنتوج المراف� �عدة خدمات(تصنیف الخدمة  :ثان�ا

  1:یلي وهي �ما أصنافثلاثة  إلى�م�ن تصنیف الخدمة 

 أو ماد� �منتوج مرت�� ذلك ��ون  أن دون  وحیدة خدمة بتقد�م المؤسسة تقوم وهنا: الخالصة الخدمة .1

 هذه تتطلب �ما وغیرها .... ، الحضانة دور ، التعل�م ، التأمین خدمات مثل مرافقة أخر�  خدمات

 . للعمیل الشخصي الحضور الخدمات

 أو المنتجات ب�عض تكتمل لكن أساس�ة خدمة تقد�م للمؤسسة �م�ن :مادي بمنتوج المرفقة الخدمة .2

 عدة تتضمن لكنها النقل في والمتمثلة أساس�ة خدمة تقدم التي الجو�ة المواصلات خدمات مثل الخدمات

 إلى �حتاج الذ� الطبیب �ذلك ، وغیرها والتغذ�ة المشرو�ات ، ،المجلات الجرائد مثل وخدمات منتجات

 . التمر�ض خدمات لتقد�م تجهیزات

 ب�ع مثل خدمات �عدة مرفقة منتجاتها المؤسسة تعرض الحالة هذه في: خدمات بعدة المرافق المنتوج .3

 متطورا المنتوج �ان ف�لما ، النقل أو معینة، لمدة �الضمان مرفقة الغسیل وآلات التلفز�ون  أجهزة

 ، النقل مثل مرفقة خدمات یتطلب ب�عه �ان �لما ، الآلي الإعلام وأجهزة الس�ارات مثل تكنولوج�ا

 . الضمان ، الص�انة

  )، معالجة المعلوماتمعالجة الناس،المثیر العقلي(تصنیف الخدمة : ثالثا

  2:الآتيحیث �عتمد على اعت�ار الخدمة �مثا�ة عمل�ة موجهة حسب  

 أعمال أو بإجراءات�قوم  أنوتحصل عندما �طلب المستفید من مزود الخدمة  :معالجة الناسخدمات   .1

 الأمروفي هذه الحالة فان  أخرشيء ماد�  أ� أوالمس�ن  أوممتلكاته الماد�ة مثل ص�انة الس�ارة  أو

 .وتقد�م الخدمة إنتاجلا یتطلب مشار�ة المستفید �ش�ل م�اشر في عمل�ة 

غیر  أعمال أو إجراءاتوهي تتضمن مجموعة من الخدمات المؤلفة من : قليخدمات المثیر الع  .2

ولهذا فان الخدمة تتطلب المشار�ة الذهن�ة للمستفیدین  وأذهانهمعقول المستفیدین  إلىمحسوسة موجهة 

                                                           
1
، رسالة ماجستیر، تخصص علوم التسییر، فرع التسو��، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة وعلوم "على رضا العملاء أثرهاو جودة الخدمات " بوعنان نور الدین، 

  . 61: ، ص61.2007: ، ص2006/2007التسییر والعلوم التجار�ة، جامعة محمد بوض�اف، مسیلة، 

.63: ، ص2012للنشر والتوز�ع، عمان، ، دار �نوز المعرفة العلم�ة 1، �"تسو�� الخدمات الصح�ة" ،وآخرون فر�د �ورتل  
2
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��ون المستفید على  أنفاعل�ة هذا النوع من الخدمات تتطلب �شر�  إن خلال القنوات الالكترون�ة

��ون المستفید حاضرا �ش�ل ماد�  أنعاطف�ا ول�س �الضرورة  أواستعداد للتفاعل مع الخدمة ذهن�ا 

��ون حاضرا بذهنه وعقله ومشاعره من خلال التواصل  أنقد یتطلب منه  فالأمرللحصول على الخدمة 

 .والتلفز�ون وغیرها الإذاعةالخدمات خدمات الترف�ه والتدر�س و  أمثلتهاالتعامل مع المعلومات ومن  أو

غیر محسوسة موجهة لممتلكات  أعمال أو إجراءاتمن  تتألفوهي : خدمات معالجة المعلومات  .3

غیر المحسوسة مثل معالجة الب�انات والمعلومات والخدمات القانون�ة  لمجهود اتهم أوالمستفدین 

  .والمحاس�ة وغیرها والص�ارفةوال�حوث 

  وطرق تقد�مهاالخدمة  إنتاجعناصر : المطلب الثالث

الخدمة وتقد�مها  إنتاجالم�ونة للخدمة مع �عضها ال�عض �غرض  الأساس�ةتتفاعل العناصر  أنیجب  

    .سنتعرف عل�ه وهذا ما. �طرق مختلفة

  الخدمة إنتاجعناصر : الأولالفرع 

  1:الخدمة هي إنتاجتدخل في عمل�ة  أساس�ةخمسة عناصر " Langeard and Eiglier "قد حدد �ل من   

العل�ا للمؤسسة، والتي تعتبر مصدر القرارات المتعلقة �عرض  الإدارةیتمثل في : نظام التنظ�م الداخلي  .1

الاتصال بین المؤسسة  أش�الال�شر�ة، تحدید �� الماد�، توظیف وتسییر الموارد الخدمات، اخت�ار المح

م�اشرا  تأثیراوغیر المرئي �النس�ة للز�ون،  الإنتاجو�ذلك ��ون لهذا الجزء من عمل�ة . الخ...والز�ائن،

 .تقد�م الخدمة وجودتهاعلى عمل�ة 

اشر�ن، مقدمي الخدمات الذین یتعاملون م�اشرة مع الز�ائن ��قصد �العمال الم: العمال الم�اشرون   .2

في عمل�ة  الأهم�ةو�ؤد� هؤلاء الموظفون، دورا �الغ ). الجزء المرئي(في نظرهم  و�مثلون المؤسسة

  .تقد�م الخدمة وجودتها، مما یتطلب توافرهم على مهارات و�فاءات عال�ة

الخدمة،  لإنتاج�ظهر في التصم�م الداخلي للمؤسسة، التجهیزات والمعدات الضرور�ة : السند الماد�  .3

  .الخدمة وتقد�مها إنتاجیؤثر على عمل�ة  وهو. الخ...موقع المؤسسة،

  .�ل من یتعامل مع المؤسسة و�تلقى سلع وخدمات منها �عتبر ز�ونا لها: الز�ائن  .4

 إنتاجتتمثل النتیجة المتولدة من مجموعة التفاعلات الحاصلة بین مختلف عناصر : عرض الخدمات  .5

 .واحد آنالخدمة والتي �عتمد تقد�مها في الغالب وجود مقدم الخدمة والز�ون في 

  

  

  

  

                                                           
1
، رسالة ماجستیر، تخصص ادارة الاعمال، قسم العلوم التجار�ة، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة وعلوم "تقی�م جودة الخدمة من وجهة نظر الز�ون " صل�حة رقاد، 

   .6،7: ، ص، ص2007/2008التسییر، جامعة الحاج لخضر، �اتنة، 
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  :التالي) 1( و�م�ن توض�ح عناصر الخدمة من خلال الش�ل     

  علاقات م�اشرة                                          .الخدمة إنتاجعناصر نظام : )1(الش�ل رقم

  علاقة غیر م�اشرة                      

  

  .36المتمیز،ص الأداء، واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقی� لیندهفل�سي  :رلمصدا

) x( �طلب خدمة) x( الز�ون  أنالخدمة، فعلى فرض  إنتاجالتفاعل بین عناصر نظام  آل�ةیوضح الش�ل 

خدمات  أو�طلبون نفس الخدمة  آخر�نو�الة مصرف�ة حین دخوله الو�الة یلتقي �عملاء  مثلامن منظمة ولتكن 

الخ، یدخل العمیل طالب الخدمة في ...لي وموظفینش��ة ماد�ة تضم م�اني د��ور داخ أمامه�ما یجد  أخر� 

الجزء الغیر مرئي  إلىالخدمة  إنتاجاتصال م�اشر مع الموظفین الذین �مثلون الجزء المرئي ومنه �حول نظام 

  .للجزء المرئي للخدمة المقدمة الأساس�ةوالذ� �عتبر الدعامة 

حتى  إنتاجها�الغة في تقد�م الخدمة انطلاقا من  أهم�ةالخدمة لها  إنتاجعناصر  أن إلى الإشارةو�جب 

�التفصیل في الفرع  إل�ه�ع�س دور الخدمات في الوقت الحاضر، وهذا ما سنتعرض  الز�ون وهو ما إلىوصولها 

  .الثاني

  طرق تقد�م الخدمة: الفرع الثاني

  1:لتال�ةا الأنواعاتساعا وانتشارا  أكثرهامختلفة ولعل   أش�الاطرق تقد�م الخدمة  تأخذ

سیئة في تقد�م الخدمة للعملاء،  وإجراءات أسالیبتعتمد  �أنهاتتسم هذه الخدمة  :طر�قة الخدمة ال�اردة  .1

جراء السلو��ات  أنفسهمتعاملات غیر جیدة وتواجه مواقف وسلوك غیر مناس�ة من العملاء  إلى إضافة

تكون الخدمة غیر مر�حة وغیر متناسقة في الجانب  لذلكغیر المقبولة من قبل مقدمي الخدمات 

�اردة وغیر شفافة وتتسم تكون  غیر واضحة وعادة ما �أنهاالجانب الشخصي، فتمتاز  أما، الإجرائي

 .�مقتون هذه الخدمة ولا یرغبون بها إذللعملاء  الاكتراث�عدم 

                                                           
1
، رسالة ماجستیر، تخصص تسییر المنظمات، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة "المتمیز الأداءواقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقی� " فل�سي لیندة،  

   .41،40:ص ، ص،2011/2012بوقرة، بومرداس،  أمحمدوالتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة 

نظام التنظ�م 

  الداخلي

  

  

  

  

  

  غیر مرئي

  

  

  

  

  

  

  

  مرئي

خدام�ه مؤسسة  

 السند الماد�

 موظفون 

 م�اشر�ن

(x)خدمة 

ن رو آخز�ائن خدمات  اخر�   

ز�ون   (x) 
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في تقد�م  الإجرائيهذه الطر�قة تمتاز عادة �ارتفاع الاهتمام �الجانب  إن: طر�قة المصنع للخدمة  .2

في  تأتي فإنها الإجرائيف�ما یخص الجانب  أما. أهمیتهالجانب الشخصي فیتسم �انخفاض  أماالخدمة، 

ومن الجانب الشخصي  عملاءموحدة لجم�ع ال الوقت المناسب وتكون منتظمة ومناس�ة وتقدم صورة

 .فاف�ة وتقدم صورة �اردة وغیر مرغو�ة من قبل العملاءتمتاز �عدم الش

هذه الطر�قة في تقد�م الخدمة للعملاء تتمیز �الاهتمام الكبیر  إن: طر�قة الحد�قة الورد�ة للخدمة  .3

الذ� تكون ف�ه الخدمة �طیئة عادة وغیر  الإجرائي�الجانب الشخصي مع انخفاض ملحو� �المستو� 

تقد�مها  جذا�ة وملفتة للنظر �ارعة وسل�مة في سبیل �أنهافتتمیز الخدمة  الجانب الشخصي أمامتناسقة، 

 .ومرغو�ة من قبل العملاء

هذه الطرقة تتمیز عادة �ارتفاع الجوانب المتعلقة ��ل من الاتجاهین  إن: طر�قة جودة وخدمة العمیل  .4

الطرق التي یتم استخدامها في تقد�م الخدمة، فتتسم هذه الطر�قة  أفضلوالشخصي، وتعد من  الإجرائي

على المستو�  أمامنتظمة ومتناسقة عادة، وتقدم صورة موحدة للعملاء  �أنها الإجرائ�ةمن الناح�ة 

 .الشخصي فتكون سبل تقد�م الخدمة جذا�ة وملفتة للنظر

 إلىحقی� رغ�ات العملاء والوصول هو ت الأساسيولكن رغم اختلاف طرق تقد�م الخدمة فان الهدف 

  .الخدم�ة ؤسسةالم أهدافجودة الخدمات المقدمة من اجل تحقی� 

  ودورة ح�اتها الخدمة أ�عاد: المطلب الرا�ع

. هي الوسائل المستخدمة ومانستط�ع من خلالها معرفة طر�قة تقد�م هذه الخدمة  أ�عادتشمل الخدمة عدة 

  .سنتعرف عل�ه ما وهذا. مما ینتج لها دورة ح�اة خاصة

  الخدمة أ�عاد: الأولالفرع 

من ال�عد التقني، الوظ�في، الجوانب الملموسة، وغیر الملموسة، سنحاول شرحها �اختصار  الأ�عادتتمثل هذه 

  1:ف�ما یلي

على السؤال ماذا هناك؟ فهذا ال�عد �شمل الوسائل المستعملة في تقد�م  بإجابتناو�تعل� : ال�عد التقني  .1

دقة ال�عد التقني هو الشيء الملموس الذ� �حصل عل�ه الز�ون عند تفاعله مثلا  أكثرالخدمة، و�ش�ل 

ج�ة شه�ة في حالة المطاعم، وهذا ال�عد لا �عبر عن ال�عد الكلي  أوغرفة جیدة للنوم في حالة الفنادق، 

  .جر�ة التي �ع�شها المستهلكللت

�یف تقدم الخدمة، و�ر�ز هذا ال�عد خاصة  أ�على السؤال �یف؟  بإجابتناو�تعل�  :ال�عد الوظ�في  .2

 إلىوالطرق المم�نة للوصول  الأوقاتهي  ما( استعمال الخدمة إم�ان�ةتقد�م الخدمة، مثلا  آل�ةعلى 

�م الخدمة، السلو��ات والكلام الذ� یتحدثون �ه، ، مظهر م�اتب العمل الخاصة بتقد)الخدمة واستهلاكها

  .�ل هذا له اثر على مستقبل علاقة الز�ون �المنظمة وتقی�مه لها

                                                           
1
، رسالة ماجستیر، تخصص تسو��، قسم االعلوم التجار�ة، �ل�ة التسییر والعلوم "اهم�ة نوع�ة الاتصال في تحسین الخدمات" غ�شي عبد العالي،  

   .31: ، ص2006/2007الاقتصاد�ة والتجار�ة،جامعة منتور�، قسنطینة،
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مح�� : م�انا في الخدمة، مثلا تأخذ�شتمل هذا العنصر على العناصر الماد�ة التي  :ال�عد الملموس  .3

الخدمات المح�طة �تذاكر السفر وال�طاقات الائتمان�ة، و�عبر عن هذه العناصر الملموسة  أ�ضاالخدمة، 

  ).Physical Evidence(والماد�ة ب

�مثل الوجه و�تمثل في النشا� والسلوك الذ� ینشا عند تقد�م الخدمات، غال�ا : ال�عد غیر الملموس  .4

  .للمستثمر�ن الأعمالها مستشار النص�حة التي �قدم: لب الخدمة، مثلا أوللخدمة  الأساسي

  دورة ح�اة الخدمة: الفرع الثاني

لدورة ح�اة السلعة وهي التقد�م، النمو، النضوج  الأر�عةتتكون دورة ح�اة الخدمة من نفس المراحل 

خصائص �ل مرحلة هي نفسها �ما في السلعة، ولكن الاختلاف ��من في الاستراتج�ات  أنوالانحدار، �ما 

دورة ح�اة السلعة �م�ن تطب�قها على الخدمات فالتطب�قات  إستراتج�ةالمم�ن استخدامها في �ل مرحلة فل�س 

  1:�أتيین�غي تعدیلها لتتناسب الخدمة، و�م�ن تناول هذه المراحل �ما 

، وان ش�ل الخدمة الحال�ة قد الأولى ةالخدمة في مرحلة التقد�م عندما تقدم للمر  آن�قال : مرحلة التقدم  .1

المنظمة في هذه المرحلة من دورة ح�اة الخدمة الجدیدة على �سب قبول  إستراتج�ةتم تغییره، وتتر�ز 

�طلب الخدمة  ایجازفو  أنالسوق لها، وذلك لان نس�ة قلیلة من الز�ائن المستهدفین ممن یتوقع منهم 

الجدیدة، وهنا تظهر میزة الخدمة حیث العدید من الخدمات �م�ن تقد�مها على نطاق ضی� و�م�ن 

 .لاقت القبول من المستهدفین إذاتوس�عها 

یزداد نمو الخدمة حیث تظهر التدفقات النقد�ة الایجاب�ة، و�سبب نمو واتساع الطلب  :مرحلة النمو  .2

 وأر�احمب�عات  إلىارتفاع في مب�عات الخدمة مما یؤد�  أوز�ادة  على الخدمة وما ینتج عن ذلك من

�متغیرات مهمة في  تأتيالمنافسة . تجذب المنافسین والأر�احهذه الز�ادة في المب�عات  أن إلا�بیرة، 

الخدمة و�دلا من ال�حث عن طرق لجعل الز�ائن یجر�ون الخدمة الجدیدة ؤسسة التسو�� لم إستراتج�ة

 .�العلامة التجار�ة لإقناعهمتحدیدا  أكثریواجه مهمة  الآنفان مسوق لخدمة 

�الهبو� ال�طيء  المؤسساتمستو� الخدمات المقدمة من قبل  یبدأفي هذه المرحلة : مرحلة النضوج  .3

السعر و الخصائص الهامش�ة  أساسبتكر للخدمة للز�ائن على وتزداد حدة المنافسة، فقد �ظهر الم

مسوق الخدمات �ال�حث عن طرق مرحة لامتداد دورة ح�اة الخدمة في مرحلة  یبدأالمتمیزة، و�تالي 

. �ما تقدمه المنظمات المختلفة للخدمة فورقات أ�ةلا یر� الز�ائن  أ�ضاالنضوج وفي هذه المرحلة 

 :ائص التال�ةوتمتاز هذه المرحلة �الخص

 .ذات المستو� المنخفضؤسسات امتداد المنافسة وخروج الم - 

 .تقدمه المنظمات من خدمات استمرار مستو� ما - 

                                                           
.39،40:، ص،صمرجع سبق ذكرهفلیسي لیندة،  
1
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لنضوج الخدمة تص�ح الفاعل�ة لعمل�ة التسل�م الداخل�ة والخارج�ة للخدمة  المتأخرةففي هذه المرحلة  

، وفي الوقت نفسه فان القدرة تص�ح إضاف�ةخدمات  لإضافة، حیث لا تزال القدرة موجودة لد� المنظمة أهم�ة

�فضلون استخدام الخدمة الجوهر�ة فق� مثال ذلك الطیران بدون خدمات  أخر�  لأس�اب الآخر�نمتاحة للز�ائن 

  .التحمیل أوالشحن 

وهذا  ؤسساتفي هذه المرحلة ینخفض مستو� الخدمات المقدمة من قبل جم�ع الم: مرحلة الانحدار  .4

فالطلب على خدمة السفر من خلال  أفضلر خدمات جدیدة تش�ع حاجات الز�ائن �صورة �حدث لظهو 

 .وذا جودة اقتصاد�ة أمانا أكثرالطیران الجو�  أص�حالس�ك الحدید�ة مثلا بدا �الانخفاض عندما 

انخفض الطلب علیها  وإذاطلبها الز�ون �صراحة،  إذاففي هذه المرحلة فان الخدمة سوف تقدم فق�    

عادت مر�حة �النس�ة له و�جب التخلص منها،  �ل�ا لان الخدمات ما الإنتاج إ�قافیجبر مقدم الخدمات على فس

  :دورة الح�اة وتتصف هذه المرحلة �الخصائص التال�ة إعادة��ون هناك خدمة جدیدة �حیث یتم  أنو�تالي یجب 

 .انخفاض مستو� الخدمات المقدمة من قبل المنظمة - 

 .المال رأسوانخفاض  الأر�احانخفاض حدة المنافسة وتناقص  - 

النمو ال�طيء، بینما مرحلة النمو هي  أومرحلة التقد�م هي المرحلة المتمیزة �ال��ء  أنومما سب� نلاح�  

مرحلة قبول السوق الواسع للخدمة، ومرحلة النضوج هي المرحلة التي �قل فیها النمو لان المنتج حق� القبول 

  .�الانخفاض والتراجع الأداءفیها  م�ع الز�ائن، ومرحلة الانحدار هي الفترة التي ��ون لد� ج

  جودة الخدمة في المؤسسة: الم�حث الثاني

. القطاعات الاقتصاد�ة التي تساهم �ش�ل �بیر في التنم�ة الاقتصاد�ة أهم�عتبر قطاع الخدمات من  

المدراء میدان للمنافسة بدفع  أص�حاتسع هذا القطاع وازدادت الاستثمارات ف�ه، �حیث  الأساسوعلى هذا 

وتحقی� رضا الز�ون و�التالي تحقی� التمیز وال�قاء من خلال  الأداءخل� ثقافة متمیزة في مستو�  إلىوالموظفین 

 .جودة خدماتها

  جودة الخدماتماه�ة  :الأولالمطلب 

لمد� تلب�ة حاجات ورغ�ات الز�ائن فتقد�م المؤسسة لخدمة معینة �الش�ل الذ� یتف�  تعتبر الجودة مق�اس

  :ف�ما یليمع توقعات الز�ائن و�حق� رضاهم �عتبر �حد ذاته جودة وسنتعرف على �ل هذا 

  في الخدمة الجودة مفهوم: الأولالفرع 

تتعل� جودة  أ�. مطا�قة للمواصفات" أنهاعلى ) shewhart and levitt" ( شوهارت ول�فیت"�عرف 

  1."المطا�قة �الدرجة التي �في بها المنتج �معاییر تصم�م معینة

                                                           
 

1
  Dr ibrahim A elshae, what is meaning of quality , lecturer, management departmen, suez canal university ismailia, 

egypt, 2O12 , Appendix1 : evaluation of quality definitions .    
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خل� ثقافة متمیزة : " �أنهاالجودة ) Robetdinhard" (دینها رد رو�رت"عرف  "مجید الكرخي"ونقلا عن  

�ش�ل مستمر ومتواصل من اجل تحقی� توقعات ورغ�ات  والموظفون �حیث ��افح المدیرون  الأداءفي مستو� 

درجة من الفعال�ة  �أقصى الأولى�صورة صح�حة، من الوهلة  الأعمالمع التأكید على أداء متصاح�ا العملاء 

  1."وقت مم�ن و�أقل

، �ما تعني الأفرادلغالب�ة  فهي �مثا�ة خ�ار �النس�ة" التفضیل"الجودة �مصطلح  "ع�اد لیلى"�ما تعرف  

 الإنتاج�ةفي جوهر مفهومها مستو� الرضا الذ� �حصل عل�ه المستهلك من خلال تفاعل المدخلات في العمل�ة 

     والوصول غلى ذلك التمیز العالي والفعال على مستو� المخرجات) والأجهزة، العمل�ات، الس�اسات الأفراد( 

ن والتطو�ر المستمر لهذه المخرجات للتم�ن من التر�یز على التحسیمع ضرورة ) الملموسة والغیر ملموسة( 

  2.�سب ولاء المستهلك �صفة دائمة

تتحق�  أنمفهوم الجودة یرتكز على مجموعة من الدعائم التي بدونها لا �م�ن  أن، إل�ه الإشارةوما تجدر 

  3:الجودة، وهي �ما یلي

العمل�ة بتكلفة معینة ولقطاع  أوالخصائص المحددة للمنتج  إلىتشیر جودة التصم�م : جودة التصم�م  .1

 إلىسوقي معین، وهي مق�اس لحسن ملائمة التصم�م للمتطل�ات المنف� علیها، وتعود مسؤول�ة تحق�قها 

 .لین في المؤسسة�ل العام

المنتج وف� المواصفات التي �حددها  إنتاج إلى�قصد بها تلك الطر�قة التي تؤد� : جودة التنفیذ  .2

 .التصم�م، وتعبر جودة التنفیذ عن مد� مطا�قة المنتجات للموصفات المحددة مس�قا

منها، وهو ما  الخدمة على الق�ام �الوظ�فة المتوقعة أووترت�� �ش�ل م�اشر �قدرة السلعة : الأداءجودة   .3

للسلعة  والإصلاحدرجة سهولة عمل�ة الص�انة  الجدارة، �ذلك أواصطلح على تسمیته بدرجة الاعتماد�ة 

عن طر�� �عض الس�اسات، مثل س�اسة ضمان  الأداءذلك، و�م�ن رفع مستو� جودة  إلىعند الحاجة 

 .عن طر�� الاستعمال إرشاداتخلال فترة زمن�ة معینة وتقد�م  �الأجزاءالسلعة ف�ما یتعل� 

منتجاتها، تعتبر احد العوامل التي تحدد حجم الطلب على  إذ�بیرة �النس�ة للمؤسسات،  أهم�ةللجودة  و

  4:یلي الجودة �النس�ة للمؤسسة �ما أهم�ةو�م�ن تناول 

رتها من مستو� جودة منتجاتها، و�تضح ذلك من خلال العلاقات تستمد المؤسسة شه :سمعة المؤسسة  .1

د�م منتجات تلبي رغ�ات وحاجات التي تر�� المؤسسة مع الموردین وخبرة العاملین ومهارتهم، ومحاولة تق

                                                           

.22، ص 2015، ادارة المناهج للنشر والتوز�ع، عمان، "التطب�ق�ة في مجال الخدمات وأ�عادهاادارة الجودة الشاملة المفاه�م النظر�ة "مجید الكرخي،    1   
، رسالة د�تورا، تخصص تسو�� دولي، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر، "اثر جودة الخدمات الصح�ة على رضا المستهلك"ع�اد لیلى،   2

   .11، ص 2015/2016جامعة ابو ��ر بلقاید، تلمسان، 

.147:،ص2013، الجزائر،3، مجلة اداء المؤسسات الجزائر�ة، العدد"كالمستهلاهم�ة جودة الخدمات في تحقی� ولاء " مولود حواس و را�ح حمود�، 
3
  

رسالة ماجستیر، تخصص اقتصاد تطب�قي وتسییر المنظمات، قسم علوم التسییر، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة " ،تقی�م جودة الخدمات الصح�ة" نجاة صغیرو، 4

   .29،30:، ص2011/2012والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة الحاج لخضر، �اتنة، 
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�انت منتجاتها ذات جودة منخفضة ف�م�ن تحسینها لكي تحق� الشهرة والسمعة الواسعة  فإذاالز�ائن، 

 .في نفس النشا� المماثلةوالتي تم�نها من التنافس مع المؤسسات 

خدم�ة تكون مسؤولة عن �ل  أو�ل مؤسسة سواء �انت صناع�ة  إن: المسؤول�ة القانون�ة للجودة  .2

خدمات غیر جیدة، لذا فان عدد المحاكم التي  أوضرر قد �صیب الز�ون نتیجة استخدامه لمنتجات 

 .تتولى هذه القضا�ا هي في تزاید مستمر، �التالي فعلى المؤسسة تحمل �امل المسؤول�ة

 إلىة وتوقیت ت�ادل المنتجات التغیرات الس�اس�ة والاقتصاد�ة ستؤثر في ��ف� إن: المنافسة العالم�ة  .3

 إذمتمیزة  أهم�ةدرجة �بیرة في سوق دولي تنافسي، وفي عصر المعلومات والعولمة، تكتسب الجودة 

تحق�قها بهدف التم�ن من تحقی� المنافسة العالم�ة وتحسین  إلىتسعى �ل من المؤسسة والمجتمع 

 .العالم�ة الأسواقالاقتصاد �ش�ل عام والتوغل في 

تبني المؤسسة لس�اسة الجودة ووضعها مواصفات ق�اس�ة محددة تساهم في حما�ة  إن: الز�ون حما�ة   .4

عدم رضا  إلىالجودة المنخفضة تؤد�  إنالز�ون من الغش التجار� وتعز�ز الثقة في منتجاتها، حیث 

ذلك  أد�عدم وجود مواصفات واضحة  أوالجودة  لانخفاضالز�ون على منتجات المؤسسة، و�نتیجة 

 .جودة الأكثرالمنتجات  إلىجماعات حما�ة الز�ون لحمایته من الغش وترشیده ظهور  ىإل

عندما تقوم المؤسسة بتحسین جودة المنتجات والخدمات التي تقدمها س�سمح : التكالیف وحصة السوق   .5

ز�ادة حصتها السوق�ة  إلىلها بجذب اكبر عدد من الز�ائن و��ع منتجاتها �سعر مرتفع مما سیؤد� حتما 

  .أر�احهاوتخف�ض تكال�فها، �التالي ز�ادة 

  جودة الخدمات عامة حول مفاه�م  :الفرع الثاني

صعو�ة حصر خصائص الخدمة والعوامل  إلىجودة الخدمة و�رجع السبب في ذلك  تعار�فتعددت  

انه قد وردت عدة تعر�فات حول جودة  إلاالمؤثرة فیها، والتي تجعل من عمل�ة ق�اس جودتها عمل�ة صع�ة، 

یدر�ه  و�ین ما) الخدمة المتوقعة( یتوقعه العملاء من الخدمة  الخدمة تفید �ان جودة الخدمة هي الفرق بین ما

  ).الخدمة الفعل�ة( فعلا

ق�ام المنظمة بتصم�م وتقد�م " �أنهاجودة الخدمة " حلوز ومضمور"عرف  الحلبيونقلا عن مؤمن     

 أمر�عض الخدمات وهو  أداءحدت خطاء غیر مقصود في  إذا أمامرة،  أول�ش�ل صح�ح من خدماتها 

  1".تتغلب هذا الموقف وتواجهه؟ أنمحتمل، ف�یف �م�نها 

وهي درجة الرضا التي . مواءمة الخدمة لاستخدامات واستعمالات العملاء" أنهاتعرف جودة الخدمة على 

  2".وتلب�ة حاجاتهم ورغ�اتهم وتوقعاتهم إش�اعدین والعملاء عن طر�� یتحققها الخدمة للمستف إن�م�ن 

  

                                                           
1
، �ل�ة التجارة، أعمال، رسالة ماجستیر، تخصص ادارة "جودة الخدمات الالكترون�ة واثرها على رضا المستخدمین" ،مؤمن عبد السم�ع حسن الحلبي  

  .10:، ص2017الجامعة الاسلام�ة، غزة، 
2
، �ل�ة أعمالرسالة ماجستیر، تخصص ادارة الاعمال، قسم ادارة " الز�ون وق�مة الز�ون اخت�ار العلاقة بین جودة الخدمة، رضا " ،ابو فزععاصم رشاد محمد   

   .15،ص2015، الأوس�الاعمال، جامعة الشرق 
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  1:جودة الخدمة لأهم�ة أس�اب أر�عة إلى الإشارة�م�ن 

وقت مضى  أ�من  أكثرالمنظمات التجار�ة التي تقدم الخدمات  إعدادلقد تزایدت : نمو مجال الخدمة  .1

نمو المنظمات  إلى إضافةیتعل� نشاطها �الخدمات  الأعمالفعلى سبیل المثال نصف منظمات 

  .المتصلة �الخدمات مزال مستمرا �التوسع

�قاء المنظمات �عتمد على حصولها على القدر الكافي من المنافسة  أنمن المعلوم  إذ: ازد�اد المنافسة  .2

  .دید من المزا�ا التنافس�ةلذلك فان توفر جودة الخدمة في منتجات هذه المشار�ع والخدمات یوفر لها الع

تتم معاملتهم �صورة جیدة، و��رهون التعامل مع المنظمات التي تر�ز فق�  أن: للز�ائن الأكبرالفهم   .3

 الأكبرعلى الخدمة، فلا ��في تقد�م منتجات ذات جودة وسعر معقول بدون توفر المعاملة الجیدة والفهم 

  .للز�ائن

تحرص في الوقت الحالي على ضرورة  ؤسساتالم أص�حت: العمیلالمدلول الاقتصاد� لجودة خدمة   .4

 إلىلا تسعى فق�  أنیجب  ؤسساتالم أناستمرار التعامل معها وتوس�ع قاعدة عملائها، وهذا �عني 

 الأهم�ةتحاف� على العملاء المحلیین ومن هنا تظهر  أناجتذاب ز�ائن وعملاء جدد، ولكنه یجب علیها 

 .لاء من اجل ضمان ذلكالقصو� لجودة خدمة العم

  خطوات تحقی� الجودة في خدمة العملاء: المطلب الثاني

�غ�ة تحقی� الجودة المناس�ة والملائمة لخدمة  إت�اعهاتت�این وجهات النظر �شان الخطوات التي �م�ن 

تقدم لهم  أنوالخدمات التسو�ق�ة التي ین�غي  ؤسسةالعملاء وتحقی� رضا المستهدف من قبل العملاء تجاه الم

  2:الخطوات شیوعا في هذا المجال أكثرومن 

  الآخر�نالمواقف الایجاب�ة اتجاه  إظهار: أولا

اهتمامهم من خلال المواقف الایجاب�ة التي �ظهرها مقدمو الخدمة  وإثارةتتحق� بجذب انت�اه العملاء      

  :یلي لعملائهم، وتتمثل هذه المواقف في ما

  لمقابلة العمیل، والاهتمام �ه وتقد�م الخدمة المناس�ة لاحت�اجاته؛ هنيلذوا الاستعداد النفسي 

  حسن المظهر والمقابلة الجیدة للعمیل؛ 

   خدمة مم�نة؛ أفضلالابتسامة والرقة والتحمس لمساعدة العمیل في الحصول على 

   ،المظاهرالأعمارالمعاملة الحسنة مع العملاء �صرف النظر عن الجنس ،... 

   والابتعاد عن السلب�ة حتى في مواجهة الز�ائن الذین �صعب التعامل معهم؛الایجاب�ة 

  الدقة التامة والوضوح في وصف الخدمة للعملاء؛ 

                                                           
، �ل�ة الاقتصاد والتجارة وادارة أعمال، رسالة ماجستیر، تخصص ادارة "في تحقی� رضا الز�ائن وأثرهاجودة الخدمات " نور محي الدین محمد سعد الله،  1

   .30:،ص 2017، جامعة شند�، السودان،  أعمال
2
، رسالة ماجستیر، تخصص تسو��، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة وعلوم التسییر والعلوم التجار�ة، جامعة "جودة الخدمة على رضا العمیل تأثیر" فاد�ة ج�ار�،  

  .99-97:، ص،ص2010/2011ابو ��ر بلقاید، تلمسان، 
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   المؤسسة تبدأ من المستهلك وتنتهي �المستهلك في توفیر الخدمة التسو�ق�ة أهداف أنالتر�یز على. 

  تحدید حاجات العمیل: ثان�ا

  :طر���م�ن تحقی� هذه الخطوة عن 

  اله��ل التنظ�مي للمؤسسة؛ أساسجعل العمیل 

  جودة  و�أفضلوقت مم�ن  أسرعالمتطل�ات الزمن�ة لجودة خدمة العمیل، وذلك بتوفیر الخدمة في  إدراك

 ؛مم�نة

  توقع حاجات العمیل مس�قا؛ 

  قظة الموظف ولطفه في التعامل مع العمیل�. 

  العمل على توفیر حاجات العملاء : ثالثا

  :من خلالوذلك 

   تقد�م الخدمات المناس�ة في الم�ان والوقت المناسب، وان �متاز مقدم الخدمة �التدر�ب والتعل�م

 والمهارات المناس�ة؛

  الواج�ات المساندة الهامة، وتمثل الواج�ات المشتر�ة بین العمال التي تش�ل جان�ا مهما  بتأد�ةلق�ام ا

 ...ترتیب الملفات، المناولة، تسجیل المعلومات: جودة الخدمة مثل إلىللوصول 

  الاتصال الواضح والفعال داخل المؤسسة الخدم�ة؛ 

   ،إلامعاملة العملاء �ضیوف، فقد یتكلم احد الموظفین مع احد الز�ائن �ع�ارات ما على سبیل الدعا�ة 

 تقد�م ش�او� للمسؤول الرئ�سي؛ل أوقد تغضب العمیل وتضطره لعدم الرجوع للمؤسسة،  أنها

   المهارات الترو�ج�ة الفعالة؛استعمال مختلف 

  عطل في الحاسوب، فشل : الاستمرار في تقد�م الخدمة خلال الظروف الطارئة، او غیر متوقعة مثل

 ...المعدات، ظروف ازدحام شدیدة، نقص في العاملین

  أخر� العملاء س�عودون للتعامل مع الشر�ة مرة  أنمن  التأكد: را�عا

  :�م�ن تحقی� هذه الخطوة عن طر��

   ؛القرارات اللازمة لمعالجة هذه الش�او�  واتخاذ إلیهم الإصغاءالاهتمام �ش�او� العملاء و 

   عمیل سعید  إلىجانب الشر�ة وتحو�له  إلىاكتساب الموظف لمهارات تم�نه من �سب العمیل الصعب

 ؛ووفي للمؤسسة

   عد انتهاء عمل�ة الب�ع والتعاقد مع العملاء على : عمل�ة الب�ع و التعاقد إتمامتوفیر الخدمات �عد�

 ...خدمات التر�یب، الص�انة،: مقدمي الخدمة متا�عة تقد�م خدمات ما �عد مثل
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  جودة الخدمات  أ�عاد: المطلب الثالث

الجوانب التي تحدد مستو� الخدمة التي تقدمها  أو الأ�عادلا یوجد اتفاق بین ال�احثین والمهتمین حول 

  1:�ان جودة الخدمة لها �عدان) Combe and Swan" (وصوان�ومب "المؤسسة حیث یر� �ل من 

 ل عل�ه الز�ون المعبر عنه �الرضا؛الجودة الماد�ة الملموسة، وتتمثل ف�ما �حص - 

 إنتاجالمتمثل �العمل�ات المنجزة داخل وخارج المؤسسة الخدم�ة قصد  الأداءالجودة التفاعل�ة، وتتمثل في  - 

 .وتقد�م الخدمة

�عدا ثالثا وهو جودة المنظمة، والتي  وآخرون )  Lehtlnen"(  "هتلیننل" �ضیف ال�عدین السا�قین من 

  .العمیل في ذهن یرسمهاتتعل� �صورة المنظمة التي 

  2:وهي servqual نموذجحسب  أحد� عشر �عد هناك  إن�ما 

 : الاعتماد�ة .1

الخدمة الموعودة �ش�ل دقی�  أداء أوقدرة مورد الخدمة على انجاز  إلىالمصداق�ة  آوتشیر الاعتماد�ة         

مورد الخدمة �ان �قدم له خدمة دق�قة ، من حیث الوقت والانجاز تماما مثلما  إلىیتطلع  �عتمد عل�ه، فالمنتفع

 .وعده، وان �عتمد على المورد في هذا المجال �الذات 

بدرجة عال�ة من  وأ�ضاالخدمة التي وعد بها �ش�ل �م�ن من الاعتماد علیها  أداءقدرة مقدم الخدمة على  أ�

  .الدقة والصحة

 :ث الزمان والم�انمد� توفر الخدمة من حی .2

  والزمان الذ� یر�دهما المستفید؟الخدمة متوفرة في الم�ان  أنهل 

  المستفید سوف �حصل على الخدمة المطلو�ة من دون انتظارها؟ أنهل 

 : )الضمان( والأمانالثقة  .3

المترت�ة عن ) الضمان(والأمانهي درجة الثقة  الخدمة خال�ة من الخطورة والمخاطر والشك، مثال ذلك ما أنهل 

  عمل جراحي في مشفى معین؟ إجراء

 : المصداق�ة.4

  الخدمة؟) مقدم ( هي مصداق�ة مورد ما

 :درجة فهم مقدم الخدمة للمستفید.5

  �م من الوقت �حتاج مقدم الخدمة لكي �فهم المستفید؟

  هل �فهم مقدم الخدمة المتطل�ات الخاصة للمستفید؟

                                                           

  
1
، مجلة الاقتصاد والمجتمع، جامعة منتور� قسنطینة، "والمؤشرات الأ�عادجودة الخدمات الصح�ة الخصائص "،و زو�وش �لال فه�مة بد�سي   

   .47، ص 7،2011العدد

 
2
، �ل�ة أعمال، قسم ادارة أعمال، رسالة ماجستیر، تخصص ادارة "دور تخط�� الموارد ال�شر�ة في تحسین جودة الخدمات الصح�ة" علاء عادل درو�ش،  

  .94-91:ص ،2012/2013الاقتصاد، جامعة التشر�ن، 
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  المستفید وهل �قدر هذه المشاعر؟عرف مقدم الخدمة مشاعر �هل 

ی�سر من الحصول على الخدمة مثل ملاءمة ساعات العمل، وتوافر عدد  أنتتضمن �ل من شانه  أ�  

 .موقع المنظمة ملاءمة �اف من منافذ الخدمة، و

 :سرعة الاستجا�ة ومساعدة العمیل  .6

 حل مشاكله المحددة؟ أوداد ورغ�ة مقدم الخدمة على تقد�م المساعدة للمستفید عهو است ما      

ووسائل تقد�م  إجراءاتالطارئة للعملاء من خلال المرونة في  أوهي القدرة على تلب�ة الاحت�اجات الجدیدة  أ�

 .الخدمة

 : الجدارة .7

یث المهارات والقدرات التحلیل�ة ما هو مستو� الجدارة الذ� یتمتع �ه القائمون على تقد�م الخدمة من ح

 مهامهم �ش�ل امثل؟ أداءوالاستنتاج�ة والمعارف التي تم�نهم من 

معاییر الكفاءات العلم�ة  إلىمرة، فان المستفید غال�ا ما یلجا  لأولوفي حالة التعامل مع مورد خدمة ما 

  .لتقی�م جدارة مقدم الخدمة وجودة خدماته معینةعضو�ة جمع�ات  أو

 :الملموسة الأش�اء .8

مثل المعدات ( یتم تقی�م جودة الخدمة من قبل المستفید في ضوء مظهر التسه�لات الماد�ة غال�ا ما

التا�عة لمقدم الخدمة، و�سبب عدم ملموس�ة الخدمة تجعل الرقا�ة على ) ووسائل الاتصال والأفراد والأجهزة

  .من الرقا�ة على جودة المنتج أصعبجودتها 

یتم ب�ع وتسو�� المهارات المهن�ة والكفاءة وهذه �لها غیر ملموسة، ولذلك  مثلا الصحي ففي القطاع

  .موس�ة والجوانب الماد�ة الملموسةلتقلیل الفجوة بین اللامل الإداراتتسعى 

وتستخدم معظم المشافي �عد الجوانب الماد�ة الملموسة �عنصر لتحسین صورتها ومؤشر للجودة لد� 

مسوقي الخدمة یبدون اهتماما �بیرا لملموس�ة جودة الخدمات بوصفها من المجالات التي ن أالمرضى، حیث 

 .�م�ن رؤ�تها من قبل المستفید من الخدمة

 :تالاتصالا .9

مقدم الخدمة قادر على تنو�ر المستفید حول طب�عة الخدمة المقدمة، والدور الذ� ین�غي على  أنهل 

 �الأعطالالمستفید على  إ�لاغالمطلو�ة و�التحدید مثلا، هل یتم یلع�ه للحصول على الخدمة  أنالمستفید 

  والعراقیل التي تحصل في نظام تقد�م الخدمة؟ 

 أوحول الاقتراحات  الإدارة إلىلنقل المعلومات من المستفید  وإجراءاتوجود قنوات اتصال واضحة  أ�

  .التعد�لات اللازمة لإجراءالاعتراضات المقدمة 

 :الل�اقة .10

وان یتسم �المعاملة الود�ة مع العملاء ومن دب، ��ون مقدم الخدمة على قدر من الاحترام والأ أنوتعني  

  .الصداقة والاحترام والود بین مقدم الخدمة والمستفید إلىثم فان هذا الجانب �شیر 
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 : العنا�ة  والاهتمام الشخصي .11

العنا�ة والاهتمام الشخصي �العمیل تجعل �العمیل تجعل مقدم الخدمة یر�ز على فهم طب�عة  إبداء إن 

 .العملاء وحاجاتهم وتحق�قها و�التالي �سب رضاهم

  :أ�عادخمسة  إلىالعشرة  الأ�عادیوضح اختصار : )2(والش�ل التالي رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .55:،ص2015،المناخ التنظ�مي في جودة الخدمات الصح�ة تأثیرطارق الاسد�،  :المصدر

  ق�اسها وأهم�ةة ق�اس جودة الخدم أسالیب: المطلب الرا�ع

یتم تقی�م جودة الخدمات من خلال ق�اسها من اجل تقد�م معلومات خاصة �الخدمة المقدمة ومحاولة  

 �بیرة لهذا الق�اس سنتعرف على هذا في أهم�ةیبرز  تتجاوزها المؤسسة وهذا ما أنتحدید �ل النقا� التي یجب 

  :یلي ما

  ةق�اس جودة الخدم أسالیب: الأول الفرع

مناسب لق�اس جودة الخدمة من وجهة نظر  أسلوبقامت العدید من ال�حوث والدراسات �ال�حث عن 

  1:للق�اس ، منها أسالیبوجود عدة  إلىالز�ون، من خلال المعاییر المعبر عنها، وقد توصلت 

                                                           
1
  .47-42: ، ص صمرجع سبق ذكرهنجاة صغیرو،   

 الجوانب الماد�ة الملموسة

         الاعتماد�ة

         الاستجا�ة          الاستجا�ة

         الاعتماد�ة

 الجوانب الماد�ة

 الأمان           

         المصداق�ة

           الك�اسة

ءةالكفا  

  ةالخدم إلىالوصول 

 فهم العمیل

 الأمان          

 

         التعاطف
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تتمثل عدد الش�او� التي یتقد بها الز�ائن خلال فترة زمن�ة معینة مق�اسا مهما : مق�اس عدد الش�او�   .1

المناس�ة لتجنب حدوث  الإجراءاتت ن اتخاذ سا، حیث �م�ن المؤسلخدمة المقدمة لق�اس جودة الخدمة

 .ز�ائنهاالمشاكل وتحسین مستو� ما تقدمه من خدمات ل

یتم عن طر�� وضع استب�ان ��شف للمؤسسة طب�عة شعور الز�ائن نحو الخدمة : مق�اس رضا الز�ائن  .2

للجودة تتلاءم  إستراتیج�ةالمقدمة لهم وجوانب القوة والضعف بها، �ش�ل �م�ن هذه المؤسسة من تبني 

 .ائن، وتحق� لهم الرضا نحو ما �قدم لهم من خدماتت الز�مع احت�اجا

الق�مة التي تقدمها المؤسسة لز�ائنها تعتمد  أنلهذا المق�اس على  الأساس�ةتقوم الف�رة : الق�مة مق�اس .3

على المنفعة الخاصة �الخدمات المدر�ة من جانب الز�ون والتكلفة للحصول على هذه الخدمات، 

على  إق�الهمئن زاد فالعلاقة بین المنفعة والسعر هي التي تحق� الق�مة، ف�لما زادت الق�مة المقدمة للز�ا

 تقد�متر�یز جهودها نحو  إلىیدفع المؤسسات  الأسلوبهذا . طلب هذه الخدمات، والع�س صح�ح

 .تكلفة مم�نة �أقلخدمة متمیزة للز�ائن 

بدرجة �بیرة من القبول والتطبی� في ق�اس جودة  الأسلوبحضي هذا  :تحلیل الفجوات أسلوب  .4

الفعلي،  الأداءادراكاتهم لمستو�  الخدمة،حیث �ستند على توقعات الز�ائن لمستو� الخدمة المقدمة لهم و

التي تمثل  التطاب� بین هذه التوقعات والادراكات، وذلك �استخدام المعاییر أوومن تم تحدید الفجوة 

 .مظاهر جودة الخدمة

  .ذات طرفین، هما الادراكات والتوقعات أساس�ةعلى معادلة  الأسلوبو�التالي، �قوم هذا   

یتصل  اتجاهیهاجودة الخدمات تمثل مفهوما  أن أساس�قوم على : الفعلي للخدمة الأداء أسلوب  .5

 .الفعلي للخدمة المقدمة للأداء�الرضا ولكنه ل�س مرادفا له، �ما انه یرت�� �ادراك الز�ائن 

        عن سا�قه �سهولة الاستخدام وال�ساطة، فهو �عد �مثا�ة مق�اس م�اشر لاتجاهات  الأسلوب�شیر هذا         

  .الز�ائن اتجاه الخدمة المقدمة لهم

 الإش�اعع�س�ة من المعلومات عن مستو�  تغذ�ة الخدم�ةتوفر للمؤسسة  الأسالیبرغم ذلك فان هذه  

 إدخالالذ� حققته الخدمة المقدمة وتوقعات ز�ائنها، وتكشف جوانب النقص، التي یجب تجاوزها عن طر�� 

 . التحسینات الضرور�ة لز�ادة درجة رضا الز�ائن

  ق�اس جودة الخدمة أهم�ة: الفرع الثاني

حیو�ا وقد  امرأالتي تر�ز على رضا ومتطل�ات العملاء �عتبر المؤسسة ق�اس جودة الخدمة في  إن 

 أمراتوافر مق�اسا یتم �الدقة والموضوع�ة �عد  أن إلاتنوعت الجودة التي تناولت الجهود في صناعة الخدمات 

الخدمات�ة  المؤسسةوتحلیل الانحرافات عن المعاییر الموضوعة وتت�ح عمل�ة ق�اس الجودة في  الأداءم�ا لتقی�م حت

  1: أهمهاالعدید من المزا�ا لعل 

 لا؛ أمالمنظمة ملائمة �النس�ة لهم  تتخذهاالتي  الإجراءات�انت  وإذاحتاجه العملاء � معرفة ما - 

                                                           
1
  .60،59:، مرجع سب� ذ�ره، ص، ص"المتمیز الأداءواقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقی� " فل�سي لیندة،  
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 أوالمتمیز،  م�افأةالمنخفض وذلك حتى یتسنى  الأداءالمرتفع وذو�  الأداءذو� معدلات  الأفرادمعرفة  - 

 ؛أدائهملتحسین  الآخر�ندفع 

 الأس�ابالفعلي وف� مع�ار محدد سلفا �ساعد في تقی�م جودة الخدمات، والتعرف على  الأداءق�اس  إن - 

هذا المع�ار في حالة نقص النتائج المحققة فعلا عن النتائج المرجوة،  إلىالتي تحول دون الوصول 

 أقصىالتطو�ر اللازمة لتحسین الموارد المتاحة وتحقی�  أوقرارات التغییر  اتخاذو�ناءا على ذلك یتم 

 تكلفة؛ �أقلعائد للخدمات 

 إلىهو سيء ف�ما یخص المؤسسة الخدم�ة وعملائها مما �ساعد على الوصول  هو جدید وما تحدید ما - 

 .التوازن بین مصالح �ل من الطرفین وتحقی� التحسین المستمر

  :مشاكل عدیدة منها إلىوعل�ه فان عدم ق�اس جودة الخدمة وعدم معرفة متطل�ات العملاء یؤد� 

ذلك یجعل الموظف یتصرف حسب طب�عته، فالموظف المحترم یتعامل �احترام والموظف غیر  إن - 

  غیر لائ�؛ �أسلوبالمحترم یتعامل 

 ؛أخرذهاب العملاء لمنافس  إلىیؤد� عدم تحسین الخدمة  - 

 لم نعرف بوجود مشاكل؛ لأننایتم تحسین الخدمة  لا - 

  .المب�عات هي مق�اس جودة الخدمة وهذا غیر صح�ح آو الإیراداتحجم  إنتصور  - 
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  :خلاصة

مع التحسین  أخطاءجودة الخدمة من قبل المؤسسة المقدمة للخدمة هي محاولة منح تلك الخدمة بدون  

ءات الحاصلة عند تقد�م هذه الخدمة وسماع وجهات نظر المستفیدین من الخدمة ومحاولة  اجر في مختلف الإ

  .العمل على تحسینها من اجل �سب رضاهم

التي تسعى لتحق�قها، لد� تحرص العدید من  الأهداف أهموتحقی� جودة الخدمة من قبل المؤسسات احد  

�استخدام مجموعة من  مفروقةالمؤسسات على تطو�ر وتحقی� مستو� خدماتها عن طر�� عدة خطوات 

التي تساهم �ش�ل �بیر  الأسالیبالفعلي للخدمة وغیرها من  الأداء وأسلوبتحلیل الفجوات  �أسلوب الأسالیب

درجة من  أعلى إلىوالوصول  الأداءفي جودة الخدمة، وق�اسها وهذا من اجل تحقی� التمیز  إلىفي الوصول 

  .الخبرة

  

  

  

  

  

  
 



  

 

:الفصل الثالث  

واقع أثر إعادة هندسة العمليات  

الإدارية على جودة الخدمة  في مؤسسة  

 اتصالات الجزائر فرع الميلية ولاية جيجل

تقديم المؤسسة محل الدراسة: المبحث الأول  

الإجراءات المنهجية للدراسة: المبحث الثاني  

عرض وتحليل إجابات أفراد عينة  : المبحث الثالث

 الدراسة حول محاور الإستبانة

اختبار فرضيات الدراسة: المبحث الرابع  
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 :تمهید

والثاني، سنحاول في هذا الفصل تناول الجانب  الأولالنظر� لهذه الدراسة في الفصل  الإطار�عد تحدید 

 إحد�للجانب النظر�، ولذلك وقع الاخت�ار على  إسقاطاالدراسة المیدان�ة  �اعت�ار أنالمیداني لهذا الموضوع، 

دراسة  إجراءتم و قد المؤسسات الخدمات�ة المتمثلة في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل، 

 أداةبجودة الخدمة في المؤسسة، وهذا من خلال تصم�م  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةمیدان�ة لمعرفة علاقة 

تها اعرض وتحلیل ب�انثم ) ست�انةإ(  أسئلةمع موضوع ال�حث محل الدراسة و هي ع�ارة عن استمارة  تتلاءم

نتائج معینة یتم تفسیرها ف�ما �عد لتقد�م الاقتراحات  إلىجل الوصول ، من أ)spss(�الاعتماد على برنامج 

  .هذه الدراسة إلیهاالتي تسعى  الأهدافالملائمة و�التالي تحقی� 

في مؤسسة بجودة الخدمة  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةعلاقة  واقع دراسة إلىفي هذا الفصل  وسنتطرق 

  :من خلال الم�احث التال�ةاتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل 

  سنقوم بتقد�م المؤسسة محل الدراسة من خلال النشأة والتعر�ف بها، ودراسة ه��لها  الأولفي الم�حث

 التنظ�مي؛

  الأدواتالمنهج�ة للدراسة المیدان�ة، من حیث التعرف على  الإجراءاتنتناول سفي الم�حث الثاني 

المعالجة  أسالیبم تحدید مجتمع وعینة الدراسة، تلیها تب�ان وشرح المستعملة في جمع الب�انات، ث

 ؛الأخیرةاخت�ار صدق وث�ات هذه  الأخیرالدراسة، وفي  أداةلب�انات  الإحصائ�ة

 ست�انة؛لإعینة الدراسة حول محاور ا أفراد إجا�اتعرض وتحلیل  إلىث نتطرق لم�حث الثالفي ا 

 في الم�حث الرا�ع سنقوم بدراسة واخت�ار صحة فرض�ات الدراسة.  
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  تقد�م المؤسسة محل الدراسة: الم�حث الأول

من خلال هذا الم�حث سیتم التعرف على المؤسسة محل الدراسة والمتمثلة في مؤسسة اتصالات الجزائر 

اله��ل  إلىالتعر�ف �المؤسسة، �عدها سیتم التطرق  وأ�ضانبذة تار�خ�ة تبین تطورها  إعطاءمن  ابتداءا�المیل�ة، 

  .مصالحه والمهام الخاصة ��ل مصلحة أهم إبرازالتنظ�مي للمؤسسة من خلال 

  التعر�ف �مؤسسة اتصالات الجزائر �المیل�ة:الأولالمطلب 

نظرة واضحة حول المؤسسة محل الدراسة سیتم في السطور الموال�ة التطرق الى تطور  إعطاءمن اجل 

  .التعر�ف بها وأ�ضامؤسسة اتصالات الجزائر، 

  اتصالات الجزائرتطور مؤسسة : الأول عالفر 

والاتصال، �اشرت  الإعلاموع�ا منها �التحد�ات التي �فرضها التطور المذهل الحاصل في تكنولوج�ا 

 الإصلاحاتوقد تجسدت هذه . بإصلاحات عم�قة في قطاع البر�د والمواصلات 1999الدولة الجزائر�ة منذ سنة 

ر الدولة على نشاطات البر�د احتكا لإنهاءجاء هذا القانون . 2000 أوتفي سن قانون جدید للقطاع في شهر 

سلطة  إنشاء، تم المبدأوتطب�قا لهذا . والمواصلات و�رس الفصل بین نشاطي التنظ�م واستغلال وتسییر الش��ات

في یتكفل �النشاطات البر�د�ة والخدمات المال�ة البر�د�ة متمثلة حدهما ومال�ا ومتعاملین، أ إدار�اض�� مستقلة 

  ".اتصالات الجزائر" وثانیهما �الاتصالات ممثلة في" بر�د الجزائر" مؤسسة

واستغلال ش��ة  لإقامةب�ع رخصة  2001فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم في شهر جوان  إطاروفي 

 ، حیث تم ب�ع رخص تتعل� �ش��اتأخر� للهاتف النقال واستمر تنفیذ برنامج فتح السوق للمنافسة ل�شمل فروع 

vsat  والر��  2003دارات الدول�ة في �ما شمل فتح السوق �ذلك الإ. في المناط� الر�ف�ةوش��ة الر�� المحلي

، وذلك 2005مفتوحة تماما في سوق الاتصالات  أص�حتو�التالي . 2004المحلي في المناط� الحضر�ة في 

النطاق یرمي  شروع في برنامج واسعالوفي نفس الوقت، تم . الشفاف�ة ولقواعد المنافسة لمبدأفي ظل احترام دقی� 

  1.المتراكم التأخراعتمادا على تدارك  الأساس�ة المنشآتمستو�  تأهیلعلى 

 تعر�ف مؤسسة اتصالات الجزائر: الثاني فرعال

مال  برأس أسهمهي مؤسسة عموم�ة جزائر�ة ذات ) Algérie Telecom: (تصالات الجزائر �الفرنس�ةا

والاتصالات ) جواب(وخدمات الانترنت ) مو�یل�س(تنش� في مجال الهاتف الثابت والنقال  2000عام  تأسست

ه��لة قطاع البر�د  بإعادةالمرت��  �2000موجب قانون فبرایر  نشأت). اتصالات الجزائر الفضائ�ة(عبر الساتل 

 .2003 ینایر 1وق العمل في رسم�ا في سعن قطاع الاتصالات، وقد دخلت  البر�دوالمواصلات لفصل قطاع 

. من بین أهم المؤسسات الاقتصاد�ة الجزائر�ة ذات الطا�ع الخدماتي" اتصالات الجزائر"  مؤسسة تعتبر      

  .مداد والتجهیز بوسائل الاتصالاتتتجلى أهم خدمة تقدمها هذه الأخیرة في الإ

                                                           
1
https :// www. Algerietelecom.dz 
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تقوم علیها  أساس�ة أهدافالبدا�ة ثلاث  زائر في برنامجها منذمجمع اتصالات الج إدارة وعل�ه سطرت

ب�قائها التي قامت بتسطیرها  الثلاثة الأهدافوقد سمحت هذه . نوع�ة الخدماتالجودة، الفعال�ة و المؤسسة وهي 

  1.في الر�ادة وجعلها المتعامل رقم واحد في سوق الاتصالات �الجزائر

  جیجل - �فرع المیل�ة  )ACTEL(الجزائرلو�الة اتصالات اله��ل التنظ�مي دراسة : المطلب الثالث

  :التنظ�مي للو�الة التجار�ة �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل  منیتش�ل اله��ل 

 قوم �الإشراف على الإدارة الیوم�ة للو�الة، وهو المسؤول الم�اشر على �ل ما : مدیر الو�الة التجار�ة�

  .بینهم�حصل داخلها، �ما �قوم �مراق�ة عمل رؤساء الأقسام والتنسی� 

  تتكون مراق�ة الحسا�ات والتسو�ة من مدیر وإدارة المخزون 

 قوم بإدارة الفر�� وضمان مراق�ة تحر�ات المخزون التجار� : مدیر مراق�ة الحسا�ات والتسو�ة�

  : �الإضافة إلى معالجة الش��ات والتأكد من دقة مجموعة الأرقام والتأكد من المطا�قات بین

 دف� النقد�ب�ان الض�ا� النقد� والت 

 دفع مبلغ vac )actel .ppوحساب الو�الة) ، وم�اتب البر�د 

  وهو مرت�� �المدیر المسؤول عن مراق�ة الحسا�ات والتسو�ة، حیث یتم ضمان هذا : إدارة المخزون

المنصب من قبل مدیر الحساب والمصالحة في �عض الأعمال أو من قبل الو�یل في أعمال أخر�، 

�قوم بإدارة المخزون التجار� للو�الة ونقا� تواجدها، والتأكد من توفر وهذا حسب حجم العمال، 

 .المخزون التجار� في الفرع ونقا� تواجده

  قوم �معالجة وتنظیف الأعمال الشاذة، وتحلیل تطور المؤشرات : المسؤول عن مراق�ة المجموعات�

حالة وجود خلل ما، وضمان التنسی� واقتراح التدابیر التصح�ح�ة في ) المب�عات(  والأهداف التجار�ة

مع خدمات الإنتاج للمراكز التقن�ة والدعامات التجار�ة، معالجة الطل�ات والملفات المسجلة في نظم 

  .المعلومات

 قوم بإعادة تدو�ن �شوف الإ�صالات في م�اتب البر�د والتأكد من إدخال : مدیر العمل�ات التجار�ة�

ضمان تدف� المعلومات داخل الفر�� وتطبی� الإجراءات المعمول الإ�صالات المؤجلة �الإضافة إلى 

  .بها

 مشرف الم�تب الأمامي )FO :( قوم بتحفیز وتدر�ب فر�قه لتحقی� الأهداف الموضوعة وز�ادة المب�عات�

وضمان الامتثال للخطاب التجار� مع العملاء وموثوق�ة المعلومات التي یتم نقلها �الإضافة إلى إدارة 

یتكون من الاستق�ال ومستشار� العملاء و�ذلك التقن�ة . �تب الأمامي وضمان رضا العملاءو�لاء الم

  .التجار�ة وأخیرا أمین الصندوق 

                                                           
1
ar. M.Wikipeai.Org. 
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  .مسؤول عن استق�ال الز�ائن وتوجیههم إلى المصالح المختصة : الاستق�ال والتوج�ه* 

 G4. ADSL(عقود العملاء ضمان عرض مب�عات مقنع وصادق وإنشاء جم�ع أنواع : مستشار� العملاء* 

TLP( 

�قوم بتقد�م المشورة للعملاء �شان الجوانب الفن�ة للمنتجات والعروض على وجه الخصوص : التقن�ة التجار�ة* 

،وابلغ العمیل  GAIAتحلیل المش�لة، ابلغ عنها إلى ( وتولي مسؤول�ة العملاء الذین لدیهم ش�و� خطأ 

  .....)�الإجراءات والمتا�عة المحجوزة

م�لف �مسك مدفوعات الز�ائن النقد�ة وتحو�لها في الحساب الجار� البر�د� ووضع أوامر : قأمین الصندو* 

  .الدفع

 یتم إنشاء نقطة التواجد لتخفیف تدف� العملاء وجعل العملاء اقرب إلى المناط� ال�عیدة: نقطة التواجد .

  :�قومون �المهام التال�ة. تتكون من مدیر ومستشار� العملاء

 ضمان تطبی� الإجراءات السار�ة 

 ضمان تداول المعلومات داخل فر�قه 

  التنقیب عن عملاء جدد( وتسو�� الشر�ة  الإستراتیج�ةضمن تحقی� الأهداف المحددة وتنفیذ( 

 4السلك�ة و( التح�م وتنظیف وأرشفة الملفات الإدار�ةG (....  

  :جیجل في الش�ل الموالي –�فرع المیل�ة  )ACTEL(�م�ن توض�ح اله��ل التنظ�مي لو�الة اتصالات الجزائر

  جیجل –�فرع المیل�ة  )ACTEL(اله��ل التنظ�مي لو�الة اتصالات الجزائر( ): ش�ل رقم 
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 التجار�ةالعمل�ات مدیر 
 

مراق�ة  المسؤول عن

 المجموعات
 

 "ن المخزو  إدارة"
 

 الحسابمراق�ة 

 والتسو�ة
 

  FO مشرف
 

 مدیر نقطة التواجد
 

 مستشار�العملاء
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  المنهج�ة للدراسة المیدان�ة الإجراءات:الم�حث الثاني

إت�اع إطار منهجي منس� وملائم �غرض الوصول علینا وجه �ان لزاما  مأتجل الق�ام �الدراسة على من أ

  :الآتيالمرجوة عند الشروع في هذه الدراسة، على النحو  الأهداف إلى

  جمع الب�انات المستخدمة في الدراسة أدوات: الأول المطلب

هذه الدراسة  لإجراء�عین الاعت�ار الوقت المسموح �ه  والأخذبناء على طب�عة الب�انات التي یراد جمعها       

جل تحقی� ئمة وفعال�ة لجمع المعلومات من أملا الأكثر الأدوات نأوجدنا  ،المتاحة الإم�ان�اتالمیدان�ة و 

  :هيالدراسة  أهداف

  خاصة �مؤسسة اتصالات الجزائر والتي قدمت لنا �عض المعط�ات  وثائ�تم استخدام : الوثائ�

 .والب�انات الضرور�ة لل�حث، حیث تمثلت في ب�انات اله��ل التنظ�مي العام للمؤسسة وفروعها

  حد الوسائل المتعلقة بجمع الب�انات والمعلومات عن السلو��ات العقل�ة والمشاعر تعد أ: الملاحظة

�م�ن للوسائل  معلومات لا إلىتؤد�  لأنهاولها طب�عة خاصة،  ،نس�ة للفردوالمواقف والاتجاهات �ال

  1.الحصول علیها الأخر� 

وفي دراستنا استعملنا الملاحظة في �امل مراحل ال�حث، انطلاقا من الخرجة الاستطلاع�ة، حیث     

م عرفنا نوع العینة وخصائصها التي تتجه الیها الدراسة، ولقد تمت مد� ملائمة المؤسسة لدراستنا، ث أولاحددنا 

  .عملهم و��ف�ة التعامل مع �عضهم ال�عض أثناء�ذلك ملاحظة العمال 

  الوسائل الشائعة الاستعمال للحصول على معلومات وحقائ� تتعل�  إحد�هي ست�انة الإ: ست�انةالإ

تحتمل  أسئلةست�انة على وتحتو� الإ .2موقف معین أوواتجاهات الجمهور حول موضوع معین  راء�آ

  .الإجابتین إحد�

ست�انة المصدر الرئ�سي لجمع الب�انات والمعلومات الضرور�ة لتحلیل الظاهرة محل وفي دراستنا تعد الإ

  :ماه جزأینوقد شملت ) 3( انظر الملح� رقم(  الدراسة

  عینة الدراسة، والمتمثلة  لأفرادتضمن �عض المعلومات المرت�طة �الخصائص الشخص�ة ی :الأول الجزء

 .عدد سنوات العملالجنس، العمر، المؤهل العلمي و : في

 

                                                           

.88، ص2016، منشورات، �ل�ة الاقتصاد، جامعة حماة، مدیر�ة الكتب والمطبوعات الجامع�ة، بدون بلد،" منهج�ة ال�حث العلمي"، �مال دشلي 1 
في الجنوب الشرقي الجزائر�، العدد التاسع  والأدبياللغو�  التراث، مجلة الذاكرة تصدر عن مخبر "الب�اناتتجم�ع  وأدوات أسالیب"م�ار�ة خمقاني، 2

  .45، ص2017
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  إعادةمستو� ع�ارة مخصصة لق�اس  �20حتو� على  الأولیتضمن محور�ن، المحور : الجزء الثاني 

في دراسته ) بو عبیدةفراس ت�سیر أ( اعتمدها ال�احث  أ�عاد أر�عة، موزعة على الإدار�ةهندسة العمل�ات 

 5( ، تحسین معاییر الجودة)ع�ارات5( ، تكنولوج�ا المعلومات)ع�ارات5( اله��ل التنظ�مي: وهي

ع�ارة مخصصة  14 ، و�تضمن المحور الثاني)ع�ارات5( الإدار�ة، صحة فعال�ة العمل�ات )ع�ارات

 .لعملائهالتي تعبر عن الجودة التي تمتلكها المؤسسة وتقدمها لق�اس جودة الخدمة في المؤسسة ا

في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةواقع (  الأولوقد قابل ع�ارات المحور 

جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة  مستو� (  والمحور الثاني) المیل�ة ولا�ة جیجل

  :یلي موزعة �ماالخماسي  )Likert"(ل��رث"ست�انة مجموعة من الدرجات مرت�ة وفقا لمق�اس وفي الإ) جیجل

(  والمحور الثاني) الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة( الأولتوز�ع درجات ع�ارات المحور ): 2( الجدول رقم

  وفقا لمق�اس ل��رت الخماسي) الخدمة في المؤسسةجودة 

�غیر مواف محاید مواف� مواف� �شدة  درجة الموافقة غیر مواف� �شدة 

 الوزن  1 2 3 4 5

.الطالبتین إعداد من: المصدر  

ست�انة على الش�ل المغل�، وذلك من خلال طرح ع�ارات لها ع�ارات ورقة الإ إعدادوتم الاعتماد في 

  .محددة إجا�ات

  تحدید مجتمع وعینة الدراسة: المطلب الثاني

 أوالتي لها صفة  الظاهرة قید الدراسة أوالمش�لة  مفرداتعناصر و جم�ع  �أنه�عرف مجتمع الدراسة 

ع العاملین في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع جم��ضم وعل�ه فمجتمع الدراسة الخاصة بنا  1.صفات مشتر�ة

 عینة قد حددت الو�الةف نظرا لظروف تفشي جائحة �ورونا،عامل، لكن  58عددهمالمیل�ة ولا�ة جیجل، وال�الغ 

  . الدراسة مجتمعتوزع على جم�ع ط�قات  فرد 40الدراسة ب 

.مجتمع وعینة الدراسة والاستب�انات الموزعة): 3(الجدول   

الأصليحجم المجتمع  حجم العینة فرعال   

 الو�الة التجار�ة 13 8

لاتصالاتل�س یمو� 45 32  

 المجموع 58 40

  .الطالبتین إعدادمن : المصدر

                                                           
1

، بدون الأردن، بدون �، جامعة البلقاء التطب�ق�ة، حقوق الط�ع والنشر محفوظة، "إجراءاته وأسالی�همناهجه  أسسهال�حث العلمي " ر�حي مصطفى عل�ان،

  . 159النشر،صسنة 
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  )ست�انةالإ(  الدراسة أداةلب�انات  الإحصائ�ةالمعالجة  أسالیب: المطلب الثالث

للعلوم  الإحصائ�ةالدراسة وتحلیل الب�انات المجمعة تم استخدام برنامج الحزم  أهدافلتحقی�     

، وهو )spss(، والذ� یرمز له اختصار �الرمز)StatisticalPackage for Social Sciences( الاجتماع�ة

التكرارات،المتوسطات، الانحرافات ( الوصفي مثل الإحصاءتندرج ضمن  إحصائ�ةاخت�ارات برنامج �حتو� على 

معاملات الارت�ا�، تحلیل  ،معامل الالتواء والتفرطح(  الاستدلالي مثل الإحصاء، وضمن )الخ....المع�ار�ة

 الأسالیب، وف�ما یلي مجموعة )، تحلیل الانحدار الخطي ال�س�� والمتعدد)One Way Anova( الأحاد�الت�این 

  :التي تم استخدامها في هذه الدراسة الإحصائ�ة

 المد� )Range( : على  �عتمد نه أ أ�،1ق�مة من مجموعة الق�م وأدنىق�مة  أعظمنه الفرق بین أ�عرف

الخماسي " ل��رث" ، ولتحدید طول خلا�ا المق�اس الآليالحساب  إلىالب�انات  إدخال�عد  ق�م الب�انات

صغر ق�مة ست�انة تم حساب المد� بین أكبر ق�مة وأالثاني والثالث من الإ المحور�نالمستخدمة في 

على  الأخیرفي ، ثم تقس�مه على عدد درجات المق�اس للحصول )4=1- 5" (ل��رت"لدرجات مق�اس 

) 1( قل ق�مة في المق�اسأ إلىهذه الق�مة  إضافة، �عد ذلك تم )0,80=4/5( أ�طول الخل�ة الصح�حة 

، وه�ذا �ص�ح )1,80=1+0,80( فئة المتوس� الحسابي أو الأولىللخل�ة  الأعلىوذلك لتحدید الحد 

  :الفئات �ما یلي أوطول الخلا�ا 

  سئلة ودلالتها لمق�اس ل��رت الخماسيالأ وإجا�اتتوز�ع طول فئات المتوس� الحسابي المرجح ): 4(الجدول

  درجة الموافقة  الفئات  الرمز  درجات المق�اس

  ضع�فة جدا  1,80الى 1من  1  غیر مواف� �شدة

  ضع�فة  2,60الى 1,81من   2  غیر مواف�

  متوسطة  3,40الى 2,61من   3  محاید

  عال�ة  4,20 إلى 3,41من   4  مواف�

  عال�ة جدا  5 إلى 4,21من  5  مواف� �شدة

  .الطالبتین إعدادمن : المصدر

  التكرارات المطلقة) :frequeneies (والنسب المئو�ة )poursentage( : تم الاستعانة بها للتعرف على

 الأجزاءاتجاه ع�ارات  أفرادهاعینة الدراسة، وتحدید استجا�ات  فرادلأالخصائص الشخص�ة والوظ�ف�ة 

  .�الإست�انةالخاصة 

                                                           

.138،ص2006الجزائر، -، دیوان المطبوعات الجامع�ة، بن ع�نون 2،�"الوصفي الإحصاء"محمد راتول، 
1
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  ان�ةالرسوم الب� )graphs:(خص ب�انات ومعط�ات الدراسة من اجل   تل وأش�الع�ارة عن جداول  هي

 .بتحلیلها والق�ام) عینة الدراسة لأفرادلوظ�ف�ة خصائص الشخص�ة واال أش�ال مثل( التوض�ح 

  المتوس� الحسابي المرجح )Ave rage Mean( : نه الق�مة التي تتجمع حولها مجموعة على أ�عرف

تم استخدامه في تحلیل الت�این و ع�ارات حسب متوسطها الحسابي، في ترتیب الحیث �ساعد .1ق�ممن ال

  . وجودة الخدمة في المؤسسة الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةلدلالة الفروق بین متوسطات 

  الانحراف المع�ار� المرجح )Ave rage standard déviation( : هو الجذر التر��عي للت�این، �عتبر

لق�اس  الإحصائيمن بین مقای�س التشتت  الإحصائ�ةاستخداما في النظر�ات والقوانین  الأكثرالق�مة 

، أ� أنه یدل على مد� امتداد مجالات الق�م ضمن مجموعة الب�انات الإحصائيمد� الت�عثر 

عینة الدراسة  أفراد إجا�اتانحراف  جل معرفة مد�من أ هاستخدامتم . α2و�رمز له �الرمز . الإحصائ�ة

 .لكل ع�ارة من ع�ارات متغیرات الدراسة

   معامل الارت�ا� بیرسون )R Pearsoncorrélation coefficient ( ومعامل التحدید"R2" : للتعرف على

و�ذلك اخت�ار  إل�هللمحور الذ� تنتمي المق�اس والدرجة الكل�ة  وأ�عاددرجة الاتساق الداخلي لع�ارات 

ما معامل التحدید أ .3جودة الخدمة في المؤسسةو  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةبین علاقة الارت�ا� 

"R2 "المتغیر�ن، استخدم لتفسیر مد� قوة العلاقة بین "بیرسون " والذ� �ساو� مر�ع الارت�ا� ل. 

  معامل الث�ات الفا �روم�اخ )Alpha cronbachs( : الدراسة  أداةمن ث�ات  للتأكدتم استخدامه

 إذاالدراسة جیدا في ال�حوث الاجتماع�ة  أداةنه من الناح�ة التطب�ق�ة �عتبر ث�ات ، حیث أ)ست�انةالإ(

  ).%60(كبر منأ الفا �روم�اخ�انت 

   الانحدار الخطي ال�س��)Linear Régression(: العلاقة بین �ستخدم الارت�ا� الخطي ال�س�� لق�اس

حدهما متغیر ��ون أ أو��ون �لا المتغیر�ن متغیرات مستقلة  أنو�م�ن  ،متغیر�ن من النوع المستمر

حیث �ق�س قوة العلاقة ،yiو�رمز له �الرمز  تا�عمتغیر  الأخروالمتغیر   xiمستقل و�رمز له �الرمز

العلاقة  نألك ذي نالاتجاه �ع الخط�ة بین المتغیر�ن و�لما �ان التغییر متقارب في الكم�ة وفي نفس

 .قو�ة وموج�ة

 أنلك ذف�عني  yiیت�عه تغییر ع�سي في المتغیر المعتمد  xiا �ان التغییر في المتغیر المستقل إذ أما  - 

 . العلاقة قو�ة وسال�ة

                                                           
  .34، ص2017- 2016بوقرة، بومرداس،  أمحمد، محاضرة،قسم علوم التسییر، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة، جامعة "الوصفي الإحصاء" مون�ة بجاو�، 1

.58: ، صنفس المرجع 
2
 

3
، شهادة د�توراه، تخصص اقتصاد وتسییر المؤسسة، قسم العلوم "الاجتماعي للمؤسسات الجزائر�ة الأداءاثر تم�ین العاملین في تحسین " برني لط�فة، 

  .268: ، ص2015-2014الاقتصاد�ة، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة محمد خ�ضر، �س�رة، 
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فهنا لا توجد علاقة  yiلا یت�عه تغییر في المتغیر المعتمد  �xiان التغییر في المتغیر المستقل  إذا أما - 

الانحدار الخطي ال�س�� �ستخدم لوصف العلاقة بین المتغیر�ن احدهما مستقل  أن أ�بین المتغیر�ن 

 1.معتمد والأخر

   اخت�ارOne Simplet Test : عتمد هذا الاخت�ار على توز�ع�t ان متوس�  إذاحیث �ستخدم لفحص ما�

اكبر من ق�مة ثابتة، وهذه الق�مة �النس�ة لمق�اس ل��رت في هذه  أو�ساو�  أومتغیر ما لعینة اصغر 

  .الإجا�ةتتوس� درجات  لأنها) 3(الدراسة تساو� 

  توز�عF  :ستخدم في اخت�ارات الفروض، �عبر عنه �الرمز�)V1،V2(F  حیثv1وv2 مثلان درجات�

  .�لما زادت درجات الحر�ة اقترب هذا التوز�ع من التوز�ع الق�اسي الحر�ة، حیث

  الأحاد�خت�ار تحلیل الت�این ا )One Way Anova( : الأحاد�تحلیل الت�این  اخت�ارتم استخدام 

  ).جودة الخدمة في المؤسسة( عینة الدراسة على المتغیر التا�ع فرادلأالمتغیرات الشخص�ة  تأثیرلاخت�ار 

  الدراسة أداةاخت�ار : المطلب الرا�ع

الدراسة والصدق  لأداةست�انة من خلال الصدق الظاهر� سنحاول في هذا المطلب اخت�ار صدق وث�ات الإ

  :البنائي �ما یلي

  .صدق أداة الدراسة :الأولالفرع 

استمارة �قصد �صدق أداة الدراسة إلى أ� درجة �ق�س الاخت�ار ما وضع لق�اسه، أ� �معنى شمول  

تدخل في التحلیل من ناح�ة، واتساق فقراته ومد� انتماء �ل فقرة للمحور  أنست�انة لكل العناصر التي یجب الإ

  :الذ� تقع ف�ه من ناح�ة أخر�، وهذا من خلال الصدق الظاهر� والصدق البنائي �ما یلي

    الدراسة لأداةالصدق الظاهر� : أولا

من  ذةتاالأس�عض المشرف وعلى  ذستاالدراسة ظاهر�ا تم عرضها على الأ أداةلمعرفة مد� صدق     

 ، *تسییر بجامعة محمد الصدی� بن �حي، جیجلأعضاء هیئة التدر�س ��ل�ة العلوم الاقتصاد�ة، التجار�ة وعلوم ال

 الإست�انةلتص�ح  ست�انةرات اللازمة بناءا على مقترحاتهم �عد اطلاعهم على الإیوقد تم إجراء التعد�لات والتغی

  ** .جاهزة للدراسة

  الدراسة لأداةالصدق البنائي : ثان�ا

جل الوقوف من الصدق البنائي لها، وذلك من أ التأكدالدراسة، تم  لأداةمن الصدق الظاهر�  التأكد�عد  

وهذا  � تقع ف�ه،لى مد� انتماء �ل ع�ارة لل�عد الذعلى مد� الاتساق الداخلي لفقرات الدراسة، والوقوف ع

  :، وقد جاءت النتائج �ما یلي)sig(ومستو� الدلالة " بیرسون " �الاعتماد على معامل الارت�ا� ال�س�� 

                                                           
1

  .117،118:،ص2005دون طبعة، دار الحامد  للنشر والتوزیع، عمان،، "الإحصاء للإداریین والاقتصادیین"، وسھلیة عبد الله وآخروندلال القاضي 
*

  .الاستب�ان في ش�له الأولي) 1(الملح� رقم
  .الاستب�ان في ش�له النهائي) 2(الملح� رقم**
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 :"الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة" الأولللمحور " اله��ل التنظ�مي" الأولالاتساق الداخلي لفقرات ال�عد  -أ

لمعرفة درجة الارت�ا� بین �ل فقرة من فقرات �عد اله��ل التنظ�مي " بیرسون "تم حساب معامل الارت�ا� 

  :موضح في الجدول التاليهو مع الدرجة الكل�ة لل�عد، �ما 

هندسة العمل�ات  إعادة الأولاله��ل التنظ�مي من المحور  الأولالاتساق الداخلي لفقرات ال�عد ): 5(الجدول

  الإدار�ة

معامل   الأولمي من المحور �فقرات �عد اله��ل التنظ         

  الارت�ا�

مستو� 

  نص الفقرة                        رقم الع�ارة  الدلالة

  0,003  **0,457  یر�ز البناء التنظ�مي في المؤسسة على الخدمات المقدمة للعملاء  1

  0,000 **0,800  تسییر الوظائف داخل المؤسسة حسب اله��ل التنظ�مي الخاص بها  2

  0,000  **0,571  اله��ل التنظ�مي توز�ع الصلاح�ات والمهام في المؤسسةیدعم   3

تنفیذ العمل�ات بناء على تسلسل  إجراءات�حدد اله��ل التنظ�مي في المؤسسة   4

  المؤسسة أنشطةول�س تسلسل  إدار� 
0,685**  0,000  

العمل�ات   لإنجاز�حدد اله��ل التنظ�مي في المؤسسة الأدوات والوسائل اللازمة   5

  �صورة دائمة
0,742**  0,000  

  α ≥0,01عند مستو� المعنو�ة  إحصائ�ادال **

  spssعلى مخرجات نظام  �الاعتماد من إعداد الطالبتان: المصدر

، �ما أن معاملات )0,01(�ل الق�م الاحتمال�ة أقل من مستو� الدلالة  أن) 5(نلاح� من الجدول  

لجم�ع فقراته هي ق�م موج�ة، إضافة إلى أن والدرجة الكل�ة  الأولالارت�ا� بین درجة �ل فقرة من فقرات المحور 

اله��ل التنظ�مي من  الأولفقرات ال�عد  أنمما یدل على   )0,90 - 0,40( غلب الق�م �انت ضمن المجالأ 

  .مناس�ة لما وضعت لق�اسه الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة الأولالمحور 

هندسة العمل�ات  إعادة"  الأولللمحور " تكنولوج�ا المعلومات" الاتساق الداخلي لفقرات ال�عد الثاني - ب

 :"الإدار�ة

لمعرفة درجة الارت�ا� بین �ل فقرة من فقرات �عد تكنولوج�ا المعلومات " بیرسون " تم حساب معامل الارت�ا�    

 :)06(رقم  مع الدرجة الكل�ة لل�عد، �ما هو موضح في الجدول 

إعادة هندسة  الاتساق الداخلي لفقرات ال�عد الثاني تكنولوج�ا المعلومات من المحور الأول): 6(الجدول

  العمل�ات الإدار�ة
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معامل   �عد تكنولوج�ا المعلوماتفقرات 

  الارت�ا�

مستو� 

  نص الفقرة     الرقم  الدلالة

  0,000       0,728**  تكنولوج�ا المعلومات تساعد في الحصول على المعلومات أین ومتى تكون الحاجة لها  6

  0,000 **0,812  تساعد تكنولوج�ا المعلومات على معالجة الب�انات والمعلومات �سرعة  7

  0,000 **0,857  تساعد تكنولوج�ا المعلومات على تنسی� العمل الإدار� بین المستو�ات الإدار�ة المختلفة  8

 �سهولة منتم�ن تكنولوج�ا المعلومات المستخدمة الموظفین من إدارة أعمالهم الإدار�ة   9

  أ� م�ان داخل المؤسسة

0,823** 0,000  

  0,000 **0,733  العمل�ات الرقاب�ة الإدار�ة والمال�ةتقلص تكنولوج�ا المعلومات المستخدمة   10
  ) ≥0,01α (المعنو�ة عند مستو�  إحصائ�ادال **

  spssعلى مخرجات نظام  �الاعتماد من إعداد الطالبتین: المصدر

، �ما أن معاملات )0,01(أن �ل الق�م الاحتمال�ة أقل من مستو� الدلالة ) 6(نلاح� من الجدول 

درجة �ل فقرة من فقرات المحور الأول والدرجة الكل�ة لجم�ع فقراته هي ق�م موج�ة، �ما أن اغلب الارت�ا� بین 

مما یدل على أن فقرات ال�عد الثاني تكنولوج�ا المعلومات من الحور ) 0,90 -0,70(الق�م �انت ضمن المجال 

  �ة صادقة لما وضعت لق�اسهالأول إعادة هندسة العمل�ات الإدار 

هندسة العمل�ات  إعادة" الأولللمحور " معاییر الجودة ینتحس"لداخلي لفقرات ال�عد الثالث الاتساق ا- ج

  "الإدار�ة

تحسین معاییر لمعرفة درجة الارت�ا� بین �ل فقرة من فقرات �عد " بیرسون " تم حساب معامل الارت�ا�   

  :مع الدرجة الكل�ة لل�عد، �ما موضح في لجدول التاليالجودة 

هندسة  إعادة الأولمن المحور  تحسین معاییر الجودة رات ال�عد الثالثالاتساق الداخلي لفق): 7(الجدول

  الإدار�ةالعمل�ات 

معامل   فقرات �عد تحسین معاییر الجودة               

  الارت�ا�

مستو� 

  نص الفقرة          الرقم  الدلالة

  0,000 **0,699  مستمرالمؤسسة تعمل على تحسین �افة الخدمات المقدمة �ش�ل   11

  0,000 **0,613  خط� تحسین الجودة یتم تنفیذها من قبل الموظفین  12

  0,000 **0,775  یتم استخدام أسالیب حدیثة لتحلیل الأنشطة المرت�طة بتقی�م الخدمة  13

  0,000 **0,703  تتوفر المؤسسة على نظام رقابي �شمل إجراءات وقائ�ة وتصح�ح�ة  14

  0,000 **0,805  المؤسسة على خطة لخفض أوقات إنجاز المعاملات مع العملاءتتوفر   15
  )≥0,01α (المعنو�ة عند مستو�  إحصائ�ادال **

  spssعلى مخرجات نظام  �الاعتمادن یمن إعداد الطالبت: المصدر
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معاملات  أن، �ما )0,01( �ل الق�م الاحتمال�ة أقل من مستو� الدلالة أن) 7( نلاح� من الجدول 

غلب أ  أنوالدرجة الكل�ة لجم�ع فقراته هي ق�م موج�ة، �ما  الأولالارت�ا� بین درجة �ل فقرات من فقرات المحور 

فقرات ال�عد الثالث تحسین معاییر الجودة من  أنمما یدل على ) 0,90 – 0,60( الق�م �انت ضمن المجال

  .صادقة لما وضعت لق�اسه الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة الأولالمحور 

هندسة  إعادة"  الأولللمحور " الإدار�ةصحة فعال�ة العمل�ات "الاتساق الداخلي لفقرات ال�عد الرا�ع   - د

 " الإدار�ةالعمل�ات 

�عد صحة وفعال�ة الارت�ا� بین �ل فقرات من فقرات لمعرفة درجة " بیرسون "تم حساب معامل الارت�ا�     

  :مع الدرجة الكل�ة لل�عد، �ما موضح في الجدول التالي الإدار�ةالعمل�ات 

 إعادة الأولمن المحور  الإدار�ةصحة وفعال�ة العمل�ات  رات ال�عد الرا�ع الاتساق الداخلي لفق):8(جدول 

  الإدار�ةهندسة العمل�ات 

مستو�   معامل الارت�ا�  الإدار�ةفقرات �عد صحة فعال�ة العمل�ات            

  نص الفقرة            الرقم  الدلالة

  0,009 **0,408  المؤسسة تعمل على تحسین �افة الخدمات المقدمة �ش�ل مستمر  16

  0,009 **0,406  مستو� أداء الخدمة التي تقدمها المؤسسة هي متوقعة من العملاء  17

  0,020 *0,366  تسعى المؤسسة لنیل رضا عملائها  18

  0,000 **0,708  مواصفات من خلال أسلوب تقد�م الخدمات یتم ترجمة توقعات العمیل إلى  19

یتم توز�ع الأدوار الوظ�ف�ة على الموظفین في المؤسسة �ش�ل یراعي مؤهلات   20

  وقدرات ومیول �ل منهم

0,891** 0,000  

  )≥0,01α(المعنو�ة عند مستو�  إحصائ�ادال **
  )≥0,05α(دال إحصائ�ا عند مستو� المعنو�ة*

  spssعلى مخرجات نظام  �الاعتمادن یإعداد الطالبتمن : المصدر

مستو�  18، ماعدا الفقرة )0,01( �ل الق�م الاحتمال�ة أقل من مستو� الدلالة أن) 8( نلاح� من الجدول 

معاملات  أن�ما  ،) 0,05( �سبب أنه أصغر من  نه لا یؤثر على الاستب�انأ إلا) 0,01( كبر من الدلالة أ

إضافة إلى والدرجة الكل�ة لجم�ع فقراته هي ق�م موج�ة،  الأولالارت�ا� بین درجة �ل فقرات من فقرات المحور 

صحة فعال�ة العمل�ات  را�عفقرات ال�عد ال أنمما یدل على ) 0,90 –0,40( غلب الق�م �انت ضمن المجالأ  أن

  .صادقة لما وضعت لق�اسه دار�ةالإهندسة العمل�ات  إعادة الأولمن المحور الإدار�ة 

�عتبر الصدق البنائي أحد مقای�س صدق أداة الدراسة الذ� �ق�س مد� : ست�انةلإالصدق البنائي لمحاور ا  -  ه

ست�انة �الدرجة الكل�ة ، و�تبین مد� ارت�ا� �ل من محور� الإإلیهاالوصول  الأداةالتي تز�د  الأهدافتحق� 

 .لفقراتها
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  البنائي لمحاور الاست�انةالصدق ): 9(الجدول 

  مستو� الدلالة  معامل الارت�ا�  المحور

  0,000 **0,693  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة

  0,000 **0,693  جودة الخدمة
  ) ≥0,01α(المعنو�ة عند مستو�  إحصائ�ادال **

  spssعلى مخرجات نظام  �الاعتماد نمن إعداد الطالبتی: المصدر

ست�انة والدرجة الكل�ة للع�ارات موج�ة، ق�م معامل الارت�ا� بیرسون لكل محاور الإ أن) 9(یبین الجدول 

  .مما یبین صدق الاتساق الداخلي لكل من المحور�ین) ≥0,01α(مستو� الدلالة  إحصائ�ا عنددالة  أنها�ما 

  )(Relaibilityالدراسة  أداة ث�اتاخت�ار : الفرع الثاني

تطب�قها من ث�ات مق�اس السلوك، و�م�ن توض�ح الطر�قة التي یتم  أوالدراسة استقرار  أداة�قصد بث�ات 

 الث�اتست�انة، و�ذلك �م�ن حساب معامل ل محور من المحاور التي تتضمنها الإ� ث�اتجل حساب معامل أ

 عرفة مد� ث�اتها في ق�اس الظاهرة��ل لم الإست�انة

K: الأسئلةهو عدد  

Si2∑ : الأسئلة�مثل مجموع ت�اینات  

S(x)2 :مثل ت�این الدرجة الكل�ة�  

 للمحاور الرئ�س�ة للدراسة الث�اتوالجدول التالي یوضح معامل 

 "�اخم�رو  ألفا" معامل الث�ات): 10( الجدول

  

  

  

  

  

  

  

  SPSSفراد عینة الدراسة ومخرجات نظام  أ على إجا�ات إعداد الطالبتین �الاعتمادمن : المصدر

قد  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةلمحور   �روم�اخ ألفا الث�اتفإن معامل , من خلال الجدول أعلاه

صحة ما یدل على ث�ات الأداة المستخدمة، أما ما یتعل� ب�عد  %60تجاوزت نسبته �النس�ة للإستب�ان  وأ�عاده 

إلا أنه لا یؤثر على  %60و إن �ان أقل من  %52،9حوالي  ث�اتهوفعال�ة العمل�ات الإدار�ة الذ� �ان معامل 

  ألفا�رون�اخ   عدد الفقرات  المتغیر  المحور

  0,662  5  اله��ل التنظ�مي  الأول

  0,838  5  تكنولوج�ا المعلومات

  0,762  5  معاییر تحسین الجودة

  0,529  5  صحة وفعال�ة العمل�ات الإدار�ة

  0,840  20  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةمحور 

  0,792  14  محور جودة الخدمة في المؤسسة  الثاني

  0,891  34  العام الث�اتمعامل 
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كبر من وهو أ %79,2لفاكرون�اخ لمحور جودة الخدمة في المؤسسة ب الث�ات أ الإستب�ان، �ما قدر معامل

وهو  %89,1قد بلغ  العام للاستب�ان الث�اتمعامل  أمادرجة ث�ات هذا المحور جیدة،  أنمما یدل على  60%

 .الدراسة تتمتع بدرجة جیدة من الث�ات أداة أنمما یدل على  %60أكبر من 

  ست�انةلإعینة الدراسة حول محاور ا أفراد إجا�اتوتحلیل عرض : الم�حث الثالث

 الشخص�ة الب�انات(  للإست�انةعینة الدراسة حول المحاور الثلاثة  أفراد إجا�اتوتحلیل  تفر�غسیتم     

  :، وهذا على النحو التالي)، جودة الخدمة في المؤسسةالإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة، محور والوظ�ف�ة

  عینة الدراسة لأفرادتفر�غ وتحلیل الب�انات الشخص�ة : المطلب الأول

  عدد سنوات العمل, المستو� التعل�مي, العمر, الجنس: نأخذ خصائص عینة الدراسة من حیث سوف   

  :العینة وفقا لمع�ار الجنس أفرادتوز�ع : الفرع الأول

  .توز�ع أفراد العینة وفقا لمع�ار الجنس انیوضح و الش�ل الموال�ان الجدول

 

 

 

 

 

 

  

فرد  28حیث بلغ عددهم , النس�ة الأكبر للأفراد هي نس�ة الذ�ور أن) 4(والش�ل )  11(یوضح الجدول رقم    

و�رجع ذلك  من أفراد العینة 30%فرد أ� بنس�ة  12في حین بلغ عدد الإناث , من أفراد العینة 70%أ� بنس�ة

إلى طب�عة العمل �المؤسسة محل الدراسة لان العمل في ش��ات الاتصال والإصلاحات  یتطلب خروج العاملین 

  .إلى أماكن منعزلة

  رتوز�ع أفراد العینة وفقا لمع�ار العم: الفرع الثاني

  

  

  

  

توز�ع أفراد العینة وفقا لمع�ار ): 11( جدول رقم

  الجنس

% النس�ة    نوع الجنس التكرار 

 ذ�ر 28 %70

 أنثى 12 %30

 المجموع 40 %100

من إعداد الطالبتان �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة : المصدر

 spssومخرجات نظام 

رسم ب�اني یوضح توز�ع أفراد ): 4( ش�ل رقم

.وفقا لمع�ار الجنسالعینة

 

من إعداد الطالبتان �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة : المصدر

 spssالدراسة ومخرجات نظام 
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  .لمع�ار العمرالجدول و الش�ل الموال�ان یوضحان توز�ع أفراد العینة وفقا 

  

  

  

  

  

  

  

إلى أقل من  30أعمارهم من  تراوحتأفراد العینة التي  أن أعلاه) 5(والش�ل  ) 12( یوضح الجدول رقم

یلیهم أفراد العینة الذین , وهذا أمر طب�عي 47,5 %فرد أ� بنس�ة  19حیث بلغ عددهم  لأغلب�ةسنة هم ا 40

یلیهم أفراد , من أفراد العینة 22,5 %أفراد أ� بنس�ة  9سنة والذ� بلغ عددهم  50إلى أقل من  40من  أعمارهم

في حین , من أفراد العینة %17,5أفراد أ� بنس�ة  7نة و الذ� بلغ عددهم س 30العینة الذین أعمارهم أقل من 

  .من أفراد العینة وهي النس�ة الأقل %12,5أفراد أ� بنس�ة  5سنة فأكثر 50بلغ عدد الأفراد من 

  توز�ع أفراد العینة وفقا لمع�ار المستو� التعل�مي : الفرع الثالث

  :توز�ع أفراد العینة وفقا لمع�ار المستو� التعل�مي انیوضح �انالموال والش�ل الجدول

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .الموالي یوضح توز�ع أفراد العینة وفقا لمع�ار العمر )12(الجدول 

  %النس�ة   التكرار  العمر

  %17,5  7  سنة 30أقل من 

    %47,5  19  سنة 40إلى أقل من  30 من

  %22,5  9  سنة 50إلى أقل من  40من 

  % 12,5  5  سنة فأكثر 50

    %100  40  المجوع

  . SPSSمن إعداد الطالبتان �الاعتماد على مخرجات نظام : المصدر

 

رسم ب�اني یوضح توز�ع أفراد العینة ): 5( ش�ل رقم

  .وفقا لمع�ار العمر

من إعداد الطالبتان �الاعتماد على مخرجات : المصدر

 SPSSنظام

توز�ع أفراد العینة وفقا لمع�ار المستو� ): 13( جدول رقم

.التعل�مي  

المستو� 

  التعل�مي

  %النس�ة  التكرار

  %35  14  تكو�ن مهني

  %10  4  ثانو� أو أقل

  %32,5  13  ل�سانس

  %22,5  9  ماستر

  %100  40  المجموع

  .SPSSمن إعداد الطالبتان �الاعتماد على مخرجات نظام : المصدر

 

رسم ب�اني یوضح توز�ع أفراد العینة ) : 6( ش�ل رقم

.وفقا لمع�ار المستو� التعل�مي

من إعداد الطالبتان �الإعتماد على مخرجات نظام : المصدر

SPSS 
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فراد ذو مستو� تكو�ن مهني  حیث بلغ أكبر نس�ة هي للأأن  أعلاه) 6(والش�ل  )13(یوضح الجدول رقم     

مهني هم الفئة المس�طرة على الو�م�ن أن یدل ذلك على أن مستو� التكو�ن  %35فرد أ� بنس�ة  14عددهم 

من أفراد  % 32,5فرد أ� بنس�ة  13حیث بلغ عددهم ) ل�سانس(على التوالي المستو� الجامعي یل�ه , العمل

بینما حصل , من أفراد العینة %22,5أفراد أ� بنس�ة  9فقد بلغ عددهم ) ترماس( یل�ه المستو� الجامعي, العینة

  .%10أ� بنس�ة  أفراد 4المستو� الثانو� أو أقل على أقل نس�ة حیث بلغ عددهم 

  سنوات العملعدد ز�ع أفراد العینة وفقا لمع�ار تو : الفرع الرا�ع 

  توز�ع أفراد العینة وفقا لمع�ار عدد سنوات العمل انیوضحن ا�والش�ل الموالالجدول 

  

  

  

  

  

  

  

 5تراوحت خبرتهم المهن�ة من  الذین فرادللأ أعلى نس�ة هي أنالموالیین ) 7(والش�ل ) 14(یوضح الجدول     

الذین �انت خبرتهم  فرادللأ%27,5، في حین �انت النس�ة %30سنوات وذلك بنس�ة  10قل من أ إلىسنوات 

 15أقل من  إلىسنوات  10 ما بینتتراوح الذین �انت خبرتهم المهن�ة  فرادالأسنوات، یلیها  5المهن�ة أقل من 

سنة فأكثر والتي قدرت ب  15خبرتهم المهن�ة من الذین  الأفرادفهم  الأخیرةلمرت�ة في ا أما%22,5سنة بنس�ة 

20%. 

  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةعینة الدراسة حول محور  أفراد إجا�اتوتحلیل تفر�غ : ثانيال المطلب

فقرة  20في المؤسسة محل الدراسة، قمنا بتخص�ص  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةجل التعرف على أمن     

، حیث قمنا �حساب المتوس� الحسابي الإدار�ةهندسة العمل�ات  لإعادةمخصصة  أ�عاد أر�عةموزعة على 

ولكل النسب�ة وتب�ان درجة الموافقة، وذلك لكل فقرة  الأهم�ةوالانحراف المع�ار�، و�ذا ترتیب الع�ارات حسب 

  .الإدار�ةهندسة العمل�ات  لإعادةق�اس الاتجاه العام  الأخیروفي �عد، 

  

  

توز�ع أفراد العینة وفقا لمع�ار  عدد ): 14(جدول رقم 

  سنوات العمل

  %النس�ة  التكرار  عدد سنوات العمل

 %27,5  11  سنوات 5أقل من 

  %30  12  سنوات 10إلى أقل من  5من 

  %22,5  9  سنة 15إلى أقل من  10من 

  %20  8  سنة فأكثر 15من 

  %100  40  المجموع

  .SPSSمن إعداد الطالبتان �الإعتماد على مخرجات نظام : المصدر

رسم ب�اني یوضح توز�ع أفراد العینة وفقا ): 7( الش�ل رقم

  .لمع�ار عدد سنوات العمل

  .SPSSمن إعداد الطالبتان �الإعتماد على مخرجات نظام : المصدر
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 عینة الدراسة حول �عد اله��ل التنظ�مي أفراد إجا�اتتفر�غ وتحلیل : الفرع الأول

 أفرادع�ارات في الاستب�ان الذ� تم توز�عه على  5تم جمع  الب�انات عن �عد اله��ل التنظ�مي عن طر�� 

 :علیها موضحة في الجدول التالي المتحصلوالنتائج  ،عینة الدراسة

  عینة الدراسة حول �عد اله��ل التنظ�مي الأفراد أراءاتجاه ): 51( جدول
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البناء التنظ�مي في المؤسسة  یر�ز  1

  على الخدمات المقدمة للعملاء

موافقة   0,90  3,57  1  6  4  27  2  ت

  عال�ة

3  

% 5  67,5  10  15  2,5  

ر الوظائف داخل المؤسسة تسی  2

  حسب اله��ل التنظ�مي الخاص بها

موافقة   0,93  3,70  1  6  1  28  4  ت

  عال�ة

1  

%  10  70  2,5  15  2,5  

اله��ل التنظ�مي توز�ع یدعم   3

  الصلاح�ات والمهام في المؤسسة

موافقة   0,93  3,57  1  7  2  28  2  ت

  عال�ة

2  

%  5  70  5 17,5  2,5  

�حدد اله��ل التنظ�مي في   4

تنفیذ العمل�ات  إجراءاتالمؤسسة 

ول�س  إدار� بناء على تسلسل 

  المؤسسة أنشطةتسلسل 

موافقة   0,95  3,42  1  8  6  23  2  ت

  متوسطة

5  

%  5  57,5  15  20  2,5  

�حدد اله��ل التنظ�مي في   5

المؤسسة الأدوات والوسائل اللازمة 

  العمل�ات  �صورة دائمة لإنجاز

موافقة   0,90  3,52  1  6  6  25  2  ت

  عال�ة

4  

%  5  62,5  15  15  2,5  

موافقة   0,60  3,56  اله��ل التنظ�مي: الأول ال�عد

  عال�ة

  

  spss)(للعلوم الاجتماع�ة الإحصائيالطالبتین �الاعتماد على البرنامج  إعداد من: المصدر

أفراد عینة الدراسة في مؤسسة الاتصالات الجزائر�ة �فرع المیل�ة بولا�ة  إجا�ات إلى) 15( �شیر الجدول

و  3,42(الحساب�ة لهذا ال�عد بین المتوسطات  تراوحت إذجیجل عن الفقرات المتعلقة ب�عد اله��ل التنظ�مي، 

یر الوظائف داخل المؤسسة حسب اله��ل التنظ�مي تس" الفقرة الثان�ة الأولى، فقد جاءت في المرت�ة )3,70

وهو أكبر من المتوس� الحسابي العام ) 0,93( ، وانحراف مع�ار� )0,70( �متوس� حسابي" الخاص بها

تنفیذ  إجراءات�حدد اله��ل التنظ�مي في المؤسسة " حصلت فقرة  ، ف�ما)0,60( ، �انحراف مع�ار� قدره)3,56(

 �متوس� حسابي والأخیرةالمرت�ة الخامسة على " المؤسسة أنشطةول�س تسلسل  إدار� العمل�ات بناء على تسلسل 



واقع أثر إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة على جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة : الفصل الثالث

 جیجل

 

 

73 

قل من المتوس� الحسابي العام والانحراف المع�ار� العام، و�ش�ل عام وهو أ) 0,95( ، وانحراف مع�ار� )3,42(

مستو� أهم�ة �عد اله��ل التنظ�مي في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل من وجهة  أنیتبین 

یث بلغ العینة لهذا ال�عد ح أفرادنظر الم�حوثین �ان عال�ا �ما یتضح من الجدول أن هناك اتساق عام في رؤ�ة 

العاملین یؤ�دون تصم�م اله��ل التنظ�مي بناءا  أنمما �عني  1وهو انحراف اقل من ) 0,60(لكلي الانحراف ا

  .الجزائر اتصالاتعلى توز�ع المهام والصلاح�ات في مؤسسة 

 تكنولوج�ا المعلوماتعینة الدراسة حول  أفراد إجا�اتتفر�غ وتحلیل : الفرع الثاني

 5عینة الدراسة تم الاعتماد على  أفراد من وجهة نظرونظم المعلومات  تكنولوج�اقدرات  مستو�  لمعرفة    

  :، �ما هو موضح في الجدول التالي)10 إلى 6(فقرات من

  عینة الدراسة حول �عد تكنولوج�ا المعلومات أفراد أراءاتجاه ): 16(الجدول 
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تكنولوج�ا المعلومات تساعد في   6

الحصول على المعلومات أین ومتى 

  تكون الحاجة لها

موافقة   1,00  3,90  2  3  1  25  9  ت

  عال�ة

4  

%  22,5   62,5  2,5  7,5  5  

تساعد تكنولوج�ا المعلومات على   7

  معالجة الب�انات والمعلومات �سرعة

موافقة   0,69  4,15  0  2  1  26  11  ت

  عال�ة

1  

%  27,5  65  2,5  5  0  

تساعد تكنولوج�ا المعلومات على   8

تنسی� العمل الإدار� بین 

  المستو�ات الإدار�ة المختلفة

موافقة   0,80  3,97  0  4  1  27  8  ت

  عال�ة

3  

%  20  67,5  2,5  10  0  

تم�ن تكنولوج�ا المعلومات   9

المستخدمة الموظفین من إدارة 

أعمالهم الإدار�ة �سهولة  من أ� 

  م�ان داخل المؤسسة

موافقة   0,79  4,12  1  1  1  26  11  ت

  عال�ة

2  

%  27,5  65  2,5  2,5  2,5  

تقلص تكنولوج�ا المعلومات   10

المستخدمة العمل�ات الرقاب�ة 

  الإدار�ة والمال�ة

موافقة   0,92  3,60  1  4  10  20  5 ت

  عال�ة

5  

%  12,5  50  25  10  2,5  

موافقة   0,66  3,95  تكنولوج�ا المعلومات: ال�عد الثاني

  عال�ة

  

  )spss(من إعداد الطالبتین �الاعتماد على البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماع�ة: المصدر
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تكنولوج�ا المعلومات في مؤسسة �عد الم�حوثین عن الفقرات المتعلقة ب إجا�ات إلى) 16( �شیر الجدول 

، )4,15و 3,60( المتوسطات الحساب�ة لهذا ال�عد بین تراوحت إذاتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل، 

�متوس� " تساعد تكنولوج�ا المعلومات على معالجة الب�انات والمعلومات �سرعة"  الأولىفقد جاءت في المرت�ة 

،�انحراف مع�ار� )3,95( على من المتوس� الحسابي العامأ ، وهو )0,69( ، وانحراف مع�ار� )4,15( حسابي

" تقلص تكنولوج�ا المعلومات المستخدمة العمل�ات الرقاب�ة الإدار�ة والمال�ة"، ف�ما حصلت الفقرة )0,66( قدره

، )3,95(دنى من المتوس� الحسابي العام أ، وهو )3,60( �متوس� حسابي والأخیرةعلى المرت�ة الخامسة 

في مؤسسة اتصالات  المستخدمة مستو� تكنولوج�ا المعلومات أن، و�ش�ل عام یتبین )0,92(وانحراف مع�ار� 

 أفرادهناك اتساق عام في رؤ�ة  أنالجزائر من وجهة نظر الم�حوثین �ان عال�ا، �ما یتضح من نتائج الجدول 

  . 1وهو اقل من ) 0,66( العینة لهذا ال�عد حیث بلغ الانحراف الكلي

 حول �عد تحسین معاییر الجودةعینة الدراسة  أفراد إجا�اتعرض وتحلیل : الفرع الثالث

تم من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة الجودة في مؤسسة اتصالات الجزائر  مستو� تحسین معاییر لمعرفة

  :، �ما هو موضح في الجدول التالي)15 إلى 11(فقرات من  5الاعتماد على 

  عینة الدراسة حول �عد تحسین معاییر الجودة أفراد آراءاتجاه : )17( الجدول رقم
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المؤسسة تعمل على تحسین �افة   11

  الخدمات المقدمة �ش�ل مستمر

  موافقة  0,90  4,05  0  5  0  23  12  ت

  عال�ة

1  

%  30  57,5  0  12,5  0  

خط� تحسین الجودة یتم تنفیذها   12

  من قبل الموظفین

موافقة   1,02  3,35  0  13  3  21  3  ت

  متوسطة

4  

%  7,5  52,5  7,5  32,5  0  

یتم استخدام أسالیب حدیثة   13

لتحلیل الأنشطة المرت�طة بتقی�م 

  الخدمة

 موافقة  0,85  3,07  0  12  14  13  1  ت

  متوسطة

5  

%  2,5  32,5  35  30  0  

تتوفر المؤسسة على نظام رقابي   14

  �شمل إجراءات وقائ�ة وتصح�ح�ة

 موافقة  0,93  3,57  1  7  2  28  2  ت

  عال�ة

3  

%  5  70  5  17,5  2,5  

تتوفر المؤسسة على خطة   15

لخفض أوقات إنجاز المعاملات 

  مع العملاء

 موافقة  1,00  3,57  0  8  8  17  7  ت

  عال�ة

2  

% 17,5  42,4  20  20  0  

موافقة   0,67  3,52  تحسین معاییر الجودة: ال�عد لرا�ع

  عال�ة

  

  )spss(للعلوم الاجتماع�ة الإحصائيالطالبتین �الاعتماد على البرنامج  إعداد من: المصدر
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الم�حوثین عن فقرات المتعلقة بتحسین معاییر الجودة في مؤسسة  إجا�ات إلى) 17( �شیر الجدول

، )3,07و  4,05( تراوحت المتوسطات الحساب�ة لهذا ال�عد بین إذ�فرع المیل�ة ولا�ة جیجل، اتصالات الجزائر 

�متوس� " المؤسسة تعمل على تحسین �افة الخدمات المقدمة �ش�ل مستمر" الأولىفقد جاءت في المرت�ة 

، �انحراف )3,52(على من المتوس� الحسابي العام ال�الغ أ  ، و)0,90( ، وانحراف مع�ار� )4,05(حسابي 

" الأنشطة المرت�طة بتقی�م الخدمةیتم استخدام أسالیب حدیثة لتحلیل "، ف�ما حصلت الفقرة )0,67(مع�ار� قدره 

، )3,52(دنى من المتوس� الحسابي العام أ، وهو )3,07( �متوس� حسابي والأخیرةعلى المرت�ة الخامسة 

�عد تحسین معاییر الجودة في مؤسسة اتصالات  أهم�ةمستو�  أنو�ش�ل عام یتبین ، )0,85( وانحراف مع�ار� 

 أفرادهناك اتساق عام في رؤ�ة  أن�ا، �ما یتضح من نتائج الجدول الجزائر من وجهة نظر الم�حوثین �ان عال

تعمل على تحسین جودتها  أنهامما �عني  1وهو اقل من ) 0,67( العینة لهذا ال�عد حیث بلغ الانحراف الكلي

 .في مؤسسة اتصالات الجزائردائما 

 الإدار�ةصحة فعال�ة العمل�ات عینة الدراسة حول �عد  أفراد إجا�اتتفر�غ وتحلیل : الفرع الرا�ع

من وجهة  في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل الإدار�ةلمعرفة صحة وفعال�ة العمل�ات 

عینة الدراسة، تم حساب المتوس� الحسابي والانحراف المع�ار�، و�ذا ترتیب الفقرات على حسب  أفراد نظر

ق�اس الاتجاه العام لصحة فعال�ة  الأخیرالنسب�ة وتب�ان درجات الموافقة وذلك لكل ع�ارة و�ل �عد وفي  الأهم�ة

  :الآتيسة، �ما هو موضح في الجدول في المؤسسة محل الدرا الإدار�ةالعمل�ات 

 الإدار�ة�عد صحة فعال�ة العمل�ات عینة الدراسة حول  أفراد أراءاتجاه ): 18(الجدول رقم
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المؤسسة تعمل على تحسین �افة   16

  الخدمات المقدمة �ش�ل مستمر

موافقة   0,72  4,12  0  1  5  22  12  ت

  عال�ة

2  

% 30  55  12,5  2,5  0  

مستو� أداء الخدمة التي تقدمها   17

  المؤسسة هي متوقعة من العملاء

 موافقة  0,75  3,30  0  7  14  19  0  ت

  متوسطة

3  

%  0  47,5  35  17,5  0  

موافقة   0,50  4,27  0  0  1  27  12  ت  تسعى المؤسسة لنیل رضا عملائها  18

  عال�ة

1  

%  30  67,5  2,5 0  0  

یتم ترجمة توقعات العمیل إلى   19

مواصفات من خلال أسلوب تقد�م 

  الخدمات

موافقة   1,02  3,22  0  14  6  17  3  ت

  متوسطة

4  

%  7,5  42,5  15  35  0  
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یتم توز�ع الأدوار الوظ�ف�ة على   20

الموظفین في المؤسسة �ش�ل 

یراعي مؤهلات وقدرات ومیول �ل 

  منهم

 موافقة  1,19  2,75  6  14  6  12  2  ت

  متوسطة

5  

%  5  30  15  35  15  

موافقة   0,51  3,53  الإدار�ةصحة وفعال�ة العمل�ات : لرا�عال�عد ا

  عال�ة

  

  .)spss(للعلوم الاجتماع�ة الإحصائيالطالبتین �الاعتماد على البرنامج  إعداد من: المصدر

إلى إجا�ات الم�حوثین عن فقرات المتعلقة �صحة فعال�ة العمل�ات الإدار�ة في ) 18( �شیر الجدول      

 4,27( مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل، إذ تراوحت المتوسطات الحساب�ة لهذا ال�عد بین

، وانحراف )4,27(�متوس� حسابي "  تسعى المؤسسة لنیل رضا عملائها"، فقد جاءت في المرت�ة الأولى )2,75و

، ف�ما )0,51(، �انحراف مع�ار� قدره )3,53(، وهو أعلى من المتوس� الحسابي العام ال�الغ )0,50( مع�ار� 

"  المؤسسة �ش�ل یراعي مؤهلات وقدرات ومیول �ل منهمیتم توز�ع الأدوار الوظ�ف�ة على الموظفین في " حصلت الفقرة 

، )3,53(، وهو أدنى من المتوس� الحسابي العام )2,75( على المرت�ة الخامسة والأخیرة �متوس� حسابي

  ، و�ش�ل عام یتبین أن مستو� صحة و فعال�ة العمل�ات الإدار�ة في مؤسسة اتصالات )1,19( وانحراف مع�ار� 

نظر الم�حوثین �ان عال�ا، �ما یتضح من نتائج الجدول أن هناك اتساق عام في رؤ�ة أفراد الجزائر من وجهة 

مما �عني أنها تهتم �صحة و فعال�ة  1وهو اقل من ) 0,51( العینة لهذا ال�عد حیث بلغ الانحراف الكلي

  .العمل�ات الإدار�ة 

 الإدار�ةهندسة العمل�ات إعادة محور واقع عرض وتحلیل الب�انات المتعلقة � :الفرع الخامس

عینة الدراسة لد� مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع  أفرادلد�  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةواقع لق�اس     

المیل�ة ولا�ة جیجل، تم حساب المتوس� الحسابي والانحراف المع�ار� وتب�ان درجة الموافقة، �ما یوضحه 

  :الجدول التالي

  الإدار�ةهندسة العمل�ات  عادةإعینة حول محور  أفراد أراءاتجاه ): 19( الجدول رقم

المتوس� الحسابي   رقم الفقرات  المتغیر المستقل أ�عاد

  المرجح

الانحراف المع�ار� 

  المرجح

درجة 

  الموافقة

  الترتیب

  2  عال�ة  0,60  3,56  5الى 1من   اله��ل التنظ�مي

  1  عال�ة  0,66  3,95  10الى 5من   تكنولوج�ا المعلومات

  4  عال�ة  0,67  3,52  15الى10من   تحسین معاییر الجودة

  3  عال�ة  0,51  3,53  20الى15من   �ةر داصحة فعال�ة العمل�ات الإ

    عال�ة  0,44  3,64  20الى 1من   الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة

  )spss(للعلوم الاجتماع�ة الإحصائيالطالبتین �الاعتماد على البرنامج  إعداد من: المصدر
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 الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةفقرات المتعلقة �متغیر الالم�حوثین عن  إجا�ات إلى) 19( الجدول �شیر 

 3,95( تراوحت المتوسطات الحساب�ة لهذا ال�عد بین إذفي مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل، 

 ، وانحراف مع�ار� )3,95(�متوس� حسابي " تكنولوج�ا المعلومات" �عد الأولىفي المرت�ة  ، فقد جاءت)3,52و 

و�ل�ه �عد  ،)0,44(، �انحراف مع�ار� قدره )3,64(من المتوس� الحسابي العام ال�الغ  أعلى، وهو )0,66(

م یل�ه �عد صحة فعال�ة العمل�ات ، ث)0,60( وانحراف مع�ار� ) 3,56( بياله��ل التنظ�مي �متوس� حسا

 �عد تحسین معاییر الجودة الأخیرةم في المرت�ة ، ث)0,51( وانحراف مع�ار� ) 3,53( بي�متوس� حسا الإدار�ة

، وانحراف )3,64(دنى من المتوس� الحسابي العام أوهو ، )0,67(وانحراف مع�ار� ) 3,52(�متوس� حسابي 

في مؤسسة  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةمتغیر  أهم�ةمستو�  أن، و�ش�ل عام یتبین )0,44( مع�ار� 

هناك اتساق عام في  أنالات الجزائر من وجهة نظر الم�حوثین �ان عال�ا، �ما یتضح من نتائج الجدول اتص

  . 1وهو اقل من ) 0,44( الكليالمع�ار� حیث بلغ الانحراف المتغیر العینة لهذا  أفرادرؤ�ة 

مؤسسة اتصالات عینة الدراسة حول محور جودة الخدمة في  أفراد إجا�اتتفر�غ وتحلیل : الثالمطلب الث

  . الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل

فقرة موزعة على  14جل التعرف على مستو� الجودة في المؤسسة محل الدراسة، قمنا بتخص�ص من أ    

دراسة الجودة، حیث قمنا �حساب المتوس� الحسابي والانحراف المع�ار�، و�ذا ترتیب مخصصة ل أ�عاد أر�عة

 الأخیر، وذلك لكل فقرة ولكل �عد، وفي )درجات الموافقة( الآراءالنسب�ة وتب�ان اتجاهات  الأهم�ةالع�ارات حسب 

  :الآتيق�اس الاتجاه العام للجودة، �ما هو موضح في الجدول 

  

مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة جودة في عینة الدراسة حول مستو� ال أفراد راءأاتجاه ): 20( الجدول
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موقع المؤسسة �سهل الوصول   1

  إل�ه

موافقة   0,93  4,12  2  1  0  24  13  ت

  جدا عال�ة

3  

% 32,5  60  0  2,5  5  

لد� المؤسسة تجهیزات تكنولوج�ا   2

  متطورة تستخدم في تقد�م خدماتها

موافقة   0,98  3,90  1  4  3  22  10  ت

  جدا عال�ة

4  

%  25  55  7,5  10  2,5  
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التصم�م الداخلي للمؤسسة �سهل   3

  عمل�ة تقد�م الخدمات للعملاء

موافقة   0,92  3,85  1  4  2  26  7  ت

  عال�ة

5  

%  17,5  65  5  10  2,5  

تتناسب تجهیزات المؤسسة مع   4

  مستو� توقعات عملائها

موافقة   0,97  3,77  1  4  6  21  8  ت

  عال�ة

6  

%  20  52,5  15  10  2,5  

�ارزة  والإعلاناتلوحات التوج�ه   5

  وواضحة

 موافقة  1,03  4,17  1  3  3  14  19  ت

  عال�ة جدا

2  

%  47,5  35  7,5  7,7  2,5  

مراف� المؤسسة مر�حة ونظ�فة   6

  مثل قاعات الاستق�ال والانتظار

موافقة   1,07  4,35  3  0  0  14  23  ت

  عال�ة جدا

1  

%  57,5  35  0  0  7,5  

موافقة   0,77  4,02  )الماد�ة( الملموسة�عد 

  عال�ة جدا

  

زم المؤسسة بتقد�م الخدمات تتل  7

  المختلفة التي تعهدت بها

موافقة   1,02  3,65  1  6  6  20  7  ت

  عال�ة

1  

%  17,5  50  15  15  2,5  

یلتزم الموظفون �مواعید العمل   8

  المحددة في المؤسسة

موافقة   1,09  3,12  1  14  8  13  4  ت

  عال�ة

3  

%  10  32,5  20  35  2,5  

�متلك الموظفون المعرفة الكاف�ة   9

لتقد�م المعلومات التي �حتاجها 

  العملاء

موافقة   0,84  3,60  0  6  7  24  3  ت

  عال�ة

2  

%  7,5  60  17,5  15  0  

موافقة   0,77  3,45  �عد الاعتماد�ة

  عال�ة

  

1

0  

تقوم المؤسسة �الاستجا�ة الفور�ة 

  لحل مشاكل عملائها

موافقة   1,22  3,07  3  13  8  10  6  ت

  عال�ة

2  

%  15  25  20  32,5  7,5  

1

1  

موافقة   0,76  3,85  0  4  3  28  5  ت  مدة انتظار الخدمة معقولة جدا

  عال�ة

1  

%  12,5  70  7,5  10  0  

موافقة   0,81  3,46  �عد الاستجا�ة

  عال�ة

  

1

2  

الوقائ�ة  �الإجراءاتتلتزم المؤسسة 

الخاصة بتفشي جائحة �ورونا مثل 

ارتداء الكمامات،المطهرات 

  ...الكحول�ة، ت�اعد العملاء

موافقة   0,95  3,57  2  4  6  25  3  ت

  عال�ة

3  

%  7,5  62,5  15  10  5  

  2موافقة   0,57  3,97  0  1  4  30  5  تتتوفر المؤسسة على تجهیزات 1
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  عال�ة  0  2,5  10  75  12,5  %  السلامة العامة  3

1

4  

تحاف� المؤسسة على سر�ة 

  المعلومات الخاصة �عملائها

موافقة   0,67  4,55  0  1  1  13  25  ت

  عال�ة جدا

1  

%  62,5  32,5  2,5  2,5  0  

موافقة   0,51  4,03  الأمان -�عد الضمان

  عال�ة جدا

  

 موافقة  0,49  3,82  جودة الخدمة في المؤسسة: المحور الثاني

  عال�ة

  

  ).spss(للعلوم الاجتماع�ة الإحصائيالطالبتین �الاعتماد على البرنامج  إعداد من: المصدر

المتعلقة �متغیر الجودة في مؤسسة اتصالات  الأ�عادالم�حوثین عن  إجا�ات إلى) 20( �شیر الجدول 

، )4,03و 3,45(هذا المتغیر بین  لأ�عادتراوحت المتوسطات الحساب�ة  إذالجزائر �فرع المیل�ة بولا�ة جیجل، 

  :النسب�ة �مایلي أهمیتهاحسب  الأ�عادوقد قمنا بترتیب هذه 

   على من أ ، وهو )0,51( ، وانحراف مع�ار� )4,03( �متوس� حسابي" �عد الضمان:" الأولىالمرت�ة

 الأولى، حیث جاءت في المرت�ة )0,49( �انحراف مع�ار� قدره) 3,82( المتوس� الحسابي العام ال�الغ

، وانحراف )4,55( �متوس� حسابي" تحاف� المؤسسة على سر�ة المعلومات الخاصة �عملائها"الفقرة

الوقائ�ة الخاصة بتفشي جائحة  �الإجراءاتتلتزم المؤسسة "، ف�ما حصلت الفقرة )0,67( مع�ار� قدره

�متوس�  والأخیرةعلى المرت�ة الثالثة ..."، ت�اعد العملاء�ورونا مثل ارتداء الكمامات،المطهرات الكحول�ة

اهتمام مؤسسة اتصالات مستو�  أن، و�ش�ل عام یتبین )0,95( وانحراف مع�ار� ) 3,57( حسابي

 .على احترام وتطبی� إجراءات السلامةمما یدل . من وجهة نظر الم�حوثین �ان عال�ا �الأمان الجزائر

  وهو )0,77( ، وانحراف مع�ار� )4,02( �متوس� حسابي)" الماد�ة(الملموسة"�عد : المرت�ة الثان�ة ،

، حیث جاءت في )0,49( �انحراف مع�ار� قدره) 3,82( على من المتوس� الحسابي العام ال�الغأ 

 �متوس� حسابي"مراف� المؤسسة مر�حة ونظ�فة مثل قاعات الاستق�ال والانتظار"الفقرة الأولىالمرت�ة 

تتناسب تجهیزات المؤسسة مع مستو� "، ف�ما حصلت الفقرة )1,07( وانحراف مع�ار� قدره، )4,35(

، )0,97( وانحراف مع�ار� ) 3,77( �متوس� حسابي والأخیرةالسادسة على المرت�ة "توقعات عملائها

في مؤسسة اتصالات الجزائر من وجهة نظر الملموس�ة �عد  أهم�ةمستو�  أنو�ش�ل عام یتبین 

 .جیدة وتجهیزاتتحتو� على مراف� المؤسسة  أن مما یدل على. �ان عال�ا الم�حوثین

  قل من ، وهو أ)0,81( ، وانحراف مع�ار� )3,46( �متوس� حسابي"  الاستجا�ة"�عد : الثالثة المرت�ة

 الأولى ، حیث جاءت في المرت�ة)0,49( �انحراف مع�ار� قدره) 3,82( المتوس� الحسابي العام ال�الغ

، ف�ما )0,76( ، وانحراف مع�ار� قدره)3,85( �متوس� حسابي"مدة انتظار الخدمة معقولة جدا" الفقرة

 والأخیرةالثان�ة على المرت�ة  تقوم المؤسسة �الاستجا�ة الفور�ة لحل مشاكل عملائها"حصلت الفقرة 
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الاستجا�ة �عد  أهم�ةمستو�  أن، و�ش�ل عام یتبین )1,22( وانحراف مع�ار� ) 3,07( �متوس� حسابي

العاملون لدیهم  أن مما یدل على. في مؤسسة اتصالات الجزائر من وجهة نظر الم�حوثین �ان عال�ا

  .القدرة على استجا�ة وحل المشاكل التي تعترض عملائها

  قل من ، وهو أ)0,77( ، وانحراف مع�ار� )3,45( �متوس� حسابي"  الاعتماد�ة"�عد : الرا�عة المرت�ة

 الأولى ، حیث جاءت في المرت�ة)0,49( �انحراف مع�ار� قدره) 3,82( المتوس� الحسابي العام ال�الغ

وانحراف ، )3,65(�متوس� حسابي"زم المؤسسة بتقد�م الخدمات المختلفة التي تعهدت بهاتتل" الفقرة

على  في المؤسسةیلتزم الموظفون �مواعید العمل المحددة "، ف�ما حصلت الفقرة )1,02( مع�ار� قدره

 أن، و�ش�ل عام یتبین )1,09( وانحراف مع�ار� ) 3,12( �متوس� حسابي والأخیرة الثةالثالمرت�ة 

مما . في مؤسسة اتصالات الجزائر من وجهة نظر الم�حوثین �ان عال�االاعتماد�ة �عد  أهم�ةمستو� 

 . وجود الثقة في هذه المؤسسةیدل على 

الم�حوثین حول متغیر الجودة في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع  آراءفقد �انت اتجاهات و�صفة عامة 

انحراف و )  3,82( متوس� الحسابي الذ� قدر ب، وهذا ما تؤ�ده ق�مة البدرجة عال�ة المیل�ة ولا�ة جیجل 

  .دائما على �سب عملائها بتوفیر �ل ما یلزم لذلكأنها تعمل  إلىذلك  إرجاع، و�م�ن )0,49( مع�ار� قدره

  اخت�ار فرض�ات الدراسة: الم�حث الرا�ع

نتائج  إلىجل الوصول ، وذلك من أاخت�ار الفرض�ات التي قامت علیها هذه الدراسة الم�حثیتناول هذا 

  :الدراسة ولاخت�ار هذه الفرض�ات نعتمد على قاعدة القرار التال�ة أهم�ةوفرض�ات تع�س 

  انت الق�مة الاحتمال�ة  إذا�)Sig ( اخت�ارالناتجة عن"T"أو "F" صغر من مستو� الدلالة للعینة أ

 ؛H1 ونقبل الفرض�ة البدیلة H0نرفض الفرض�ة  0,05المعتمد 

  انت الق�مة الاحتمال�ة  إذا�)Sig(الناتجة عن اخت�ار"T"أو "F" من مستو� الدلالة المعتمد  كبرللعینة أ

 . H1الفرض�ة البدیلة نرفضو  H0الفرض�ة نقبل  0,05

  لارت�ا� الذاتي لمتغیرات الدراسةااخت�ار التوز�ع الطب�عي و :الأولالمطلب 

تت�ع التوز�ع الطب�عي  أنهامن  والتأكداخت�ار التوز�ع الطب�عي  إجراءقبل اخت�ار فرض�ات الدراسة لابد من  

جل ذلك من أداخلها مع �عضها ال�عض، وعادة اخت�ار استقلال�ة المتغیرات المستقلة وعدم ت إلى �الإضافةلا،  أم

والت�این  "VIF"لمعرفة توز�ع الب�انات، ف�ما استخدمنا معامل التضخم والتفرطحو دنا على معاملي الالتواء اعتم

  .المستقلة ودراسة العلاقة بین المتغیراتلاخت�ار استقلال�ة المتغیرات " Tolerance"المسموح
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 :التوز�ع الطب�عي لمتغیرات الدراسة: الأول الفرع

، )skewness(الالتواء معاملتم حساب الطب�عي، تقترب من التوز�ع  أوالب�انات  تخضع  أنمن  لتأكدل

 أن إلى�Stephen et alشیر ست�فان وزملائه  الإطاروفي هذا ، لمتغیرات الدراسة )kurtosis( والتفرطحمعامل و 

 والتفرطحمعامل و ، )- 2، 2(��ون محصورا بین  أنیجب ) skewness( الحصول على معامل الالتواء 

)kurtosis ( بین محصور )إم�ان�ة�عني اقتراب ب�انات الدراسة من التوز�ع الطب�عي، وان هناك  ،)- 7، 7 

  1.لاستخدام المعلم�ة

  .نتائج اخت�ار خضوع الدراسة للتوز�ع الطب�عي): 21(جدول رقم

  skewness  Kurtosis  ال�عد  المحور

  1,297  -0,994  اله��ل التنظ�مي  الأول

  3,619  -1,692  تكنولوج�ا المعلومات

  -0,421  -0,137  معاییر الجودة تحسین

  -0,735  0,011  دار�ةصحة فعال�ة العمل�ات الإ

  2,075  -0,704  جودة الخدمة  الثاني

  .spssالطالبتین �الاعتماد على مخرجات  إعداد من: المصدر

معاملات الالتواء لمتغیرات الدراسة تنتمي  أننلاح� ) 21(رقم  من خلال نتائج هذا الجدول الساب� 

ات ، و�تالي فان ب�ان}- 7،7{ فهي تقع ضمن المجال والتفرطح�النس�ة لمعاملات  الأمر، ونفس }- 2، 2{للمجال 

التحلیل  أدوات�سمح لنا �متا�عة تحلیل نموذج الدراسة �اخت�ار  الدراسة تخضع للتوز�ع الطب�عي، وهذا ما

  .المناس�ة لاخت�ارات المعلم�ة

 مصفوفة الارت�ا� بین متغیرات الدراسة: انيالث الفرع

من اله��ل  �عرض الجدول الموالي علاقة �ل إذیتم دراسة العلاقة بین متغیرات الدراسة، سفي هذا الفرع       

 إعادة��ل من محور  الإدار�ةالتنظ�مي وتكنولوج�ا المعلومات وتحسین معاییر الجودة وصحة فعال�ة العمل�ات 

  .وجودة الخدمة الإدار�ةهندسة العمل�ات 

  

  

  

  

  

  

                                                           
1
، شھادة ماستر، تخصص تسییر الموارد البشریة، قسم علوم التسییر، "التحویلیة على الرضا الوظیفياثر القیادة "جبار بسمة و جبار فاطمة الزھراء،  

  .103: ، ص2017- 2016كلیة علوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد الصدیق بن یحي، جیجل، 
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  مصفوفة الارت�ا� بین متغیرات الدراسة): 22(الجدول

  جودة الخدمة  المتغیرات

 *0,321  معامل الارت�ا�  اله��ل التنظ�مي

  0,043  مستو� الدلالة

  **0,480  معامل الارت�ا�  تكنولوج�ا المعلومات

  0,002  مستو� الدلالة

  **0,636  معامل الارت�ا�  تحسین معاییر الجودة

  0,000  مستو� الدلالة

  **0,582  معامل الارت�ا�  الإدار�ةصحة فعال�ة العمل�ات 

  0,000  مستو� الدلالة
  )α≥0,05( عند مستو� الدلالة إحصائ�ادال  *
  )α≥0,01( عند مستوى الدلالة  إحصائیادال  **

  .spssعینة الدراسة ومخرجات أفراد إجاباتالطالبتین بالاعتماد على  إعدادمن : المصدر

عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةة منها دالة ثلاث علاقات ارت�ا� أر�عةهناك  أن أعلاهنلاح� من الجدول 

  :�الآتي، وذلك 0,05عند مستو� الدلالة  إحصائ�ا، وواحدة دال 0,01

   عند مستو� الدلالة  )0,321(بلغ معامل الارت�ا� : جودة الخدمة محور اله��ل التنظ�مي مع �عد

 اله��ل �عد بین موجب متوس� وجود ارت�ا� إلى، وتشیر هذه النتیجة )0,05(قل من أوهو ) 0,043(

 .لخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائرجودة امحور التنظ�مي مع 

   عند مستو� الدلالة ) 0,480(بلغ معامل الارت�ا� : جودة الخدمة محور مع  تكنولوج�ا المعلومات�عد

�عد ذو دلالة إحصائ�ة بین  و متوس�یوجد ارت�ا� موجب  أ�، )0,01(وهو أقل من ) 0,002(

 .جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائركنولوج�ا المعلومات مع محور ت

   عند مستو� ) 0,636(بلغ معامل الارت�ا� : جودة الخدمةمحور مع  تحسین معاییر الجودة�عد

�عد بین  عاليوجود ارت�ا� موجب و  إلى، وتشیر هذه النتیجة )0.01(وهو أقل من ) 0,000(الدلالة 

 .مؤسسة اتصالات الجزائرجودة الخدمة في محور تحسین معاییر الجودة مع 

   عند ) 0,582(بلغ معامل الارت�ا� : جودة الخدمةمحور مع  الإدار�ةصحة فعال�ة العمل�ات �عد

بین  عاليوجود ارت�ا� موجب و  إلى، وتشیر هذه النتیجة )0.01(وهو أقل من ) 0,000(مستو� الدلالة 

  .ؤسسة اتصالات الجزائرجودة الخدمة في ممحور مع  الإدار�ةصحة فعال�ة العمل�ات �عد 

  الأولىاخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة : المطلب الثاني

لاخت�ار هذه الفرض�ة تم استخدام تحلیل الانحدار الخطي ال�س�� لتأثیر �عد اله��ل التنظ�مي على جودة 

ل�عد اله��ل ) α≥0,05(عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةذو دلالة یوجد أثر  وتنص هذه الفرض�ة على أنهالخدمة، 
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حیث نقوم �ص�اغة الفرض�ة �الاعتماد على قاعدة . التنظ�مي على جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر

  :القرار التال�ة

 H0  : 0,05(عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةذو دلالة  یوجد أثرلا ≤α  ( ل�عد اله��ل التنظ�مي على

 .المیل�ة ولا�ة جیجل�فرع  جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر

 H1 : 0,05(عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةذو دلالة یوجد أثر ≤α  ( ل�عد اله��ل التنظ�مي على جودة

  .�فرع المیل�ة ولا�ة جیجل الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر

والمتغیر " اله��ل التنظ�مي" نتائج تحلیل الانحدار الخطي ال�س�� بین المتغیر المستقل  أهموقد �انت       

  :متضمنة في الجدول التالي" جودة الخدمة"التا�ع 

  اله��ل التنظ�مي على الجودة لتأثیرنتائج اخت�ار تحلیل الانحدار الخطي ال�س�� ): 32(الجدول 

  R2:0,103معامل التحدید                            R :0,321معامل الارت�ا� 

  )α≥ 0,05(عند                    4,375:المحسو�ة) F( ق�مة

مستو� الدلالة   :المحسو�ة) T(ق�مة   معاملات موحدة  معاملات غیر موحدة  المتغیر

sig معامل الانحدارA  بیثا  الخطأ المع�ار�β  

   0,452  2,894  الث�ات

0,321  
6,396  0,000  

  0,043  2,092  0,125  0,262  اله��ل ت

  .spssالطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج  إعدادمن : رالمصد

�عد "وهذا یدل على أن المتغیر المستقل  ²R= �0.103ظهر الجدول أعلاه أن ق�مة معامل التحدید 

وأن �اقي النس�ة " جودة الخدمة"٪ من الت�این الحاصل في المتغیر التا�ع �10.3فسر ما نسبته " اله��ل التنظ�مي

، �ما نلاح� أن قوة العلاقة قد بلغت  حسب للمتغیر التا�ع یرجع لعوامل أخر� ٪  من التأثیر 89.7المقدرة ب 

  ).R=0.321( بیرسون  الارت�ا�معامل 

 ل�عد الاعت�ارات) میل معامل الانحدار(التأثیر�ما بلغت درجة ، 4.375 المحسو�ة تساو�  Fحیث ق�مة      

یؤد� إلى ارتفاع في مستو�  �عد اله��ل التنظ�ميوهذا �عني أن الز�ادة بدرجة واحدة في ) 0.321( الفرد�ة

�مستو� دلالة ) 2.092( المحسو�ة" t"و�ؤ�د هذا التأثیر ق�مة) 0.321( في المؤسسة ب جودة الخدمة

  0.05الدلالة وهي أقل من مستو� ) 0.043(

  

  

  

  

  

القائلة یوجد أثر ذو ) 1H(وقبول الفرض�ة البدیلة )  0H(وهذا یدفعنا إلى رفض الفرض�ة الصفر�ة 

ل�عد اله��ل التنظ�مي على جودة الخدمة في مؤسسة ) α≥ 0,05(دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة 

 ". اتصالات الجزائر�فرع المیل�ة ولا�ة جیجل 
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  اخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة: المطلب الثالث

لاخت�ار هذه الفرض�ة تم استخدام تحلیل الانحدار الخطي ال�س�� لتأثیر �عد تكنولوج�ا المعلومات على 

  ل�عد) α≥0,05(عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةذو دلالة یوجد أثر جودة الخدمة، وتنص هذه الفرض�ة على أنه 

نقوم �ص�اغة الفرض�ة �الاعتماد حیث . تكنولوج�ا المعلومات على جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر

  :على قاعدة القرار التال�ة

 H0  : 0,05(لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة ≤α  ( ل�عد تكنولوج�ا المعلومات على

  .�فرع المیل�ة ولا�ة جیجل جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر

 H1 : 0,05(عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةذو دلالة یوجد أثر ≤α  ( ل�عد تكنولوج�ا المعلومات على

  .�فرع المیل�ة ولا�ة جیجل جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر

" تكنولوج�ا المعلومات " نتائج تحلیل الانحدار الخطي ال�س�� بین المتغیر المستقل  أهموقد �انت 

  :الجدول التاليمتضمنة في " جودة الخدمة"والمتغیر التا�ع 

  

  

  

  

  

  

  

 الش�ل (8): ملخص نتیجة اخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة الاولى

 

 

 

 

علاقة  اثر                                                               علاقة ارت�ا�  

 SPSSجا�ات افراد عینة الدراسة ومخرجاتالطالبتین �الاعتماد على إ من إعداد: المصدر

 اعادة هندسة العمل�ات الادار�ة

علوماتتكنولوج�ا م صحة فعال�ة ع ا   اله��ل التنظ�مي تحسین معاییر ج 

 جودة الخدمة

R2 0,103=  R =0,321  



واقع أثر إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة على جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة : الفصل الثالث

 جیجل

 

 

85 

  نتائج اخت�ار تحلیل الانحدار الخطي ال�س�� لتأثیر تكنولوج�ا المعلومات على جودة الخدمة): 42(جدول 

  R2:0,230معامل التحدید                             R :0,480معامل الارت�ا� 

  )α≥ 0,05(عند                    11,359:المحسو�ة) F(ق�مة

  الم

  تغیر

معاملات   معاملات غیر موحدة

  موحدة

مستو� الدلالة   :المحسو�ة) T(ق�مة 

sig 

  βبیثا  الخطأ المع�ار�  Aمعامل الانحدار

   0,424  2,419  الث�ات

0,480  
5,710  0,000  

  0,002  3,370  0,106  0,357  تكنولوج�ا م

  .spssالطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج  إعدادمن : المصدر

�عد "وهذا یدل على أن المتغیر المستقل  ²R = �0.203ظهر الجدول أعلاه أن ق�مة معامل التحدید 

وأن �اقي " جودة الخدمة"٪ من الت�این الحاصل في المتغیر التا�ع �20.3فسر ما نسبته " تكنولوج�ا المعلومات

، �ما نلاح� أن قوة العلاقة قد بلغت  للمتغیر التا�ع یرجع لعوامل أخر� ٪  من التأثیر 79.7النس�ة المقدرة ب 

  ).R = 0.480(بیرسون  الارت�ا�حسب معامل 

 ل�عد الاعت�ارات) میل معامل الانحدار(�ما بلغت درجة التأثیر،11.359 المحسو�ة تساو�  Fحیث ق�مة 

یؤد� إلى ارتفاع في مستو�  �عد تكنولوج�ا المعلوماتوهذا �عني أن الز�ادة بدرجة واحدة في ) 0.480( الفرد�ة

�مستو� دلالة ) 3.3702( المحسو�ة" t"و�ؤ�د هذا التأثیر ق�مة) 0.480(في المؤسسة ب جودة الخدمة

  .0.05وهي أقل من مستو� الدلالة ) 0.002(

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

القائلة یوجد أثر ذو ) 1H(وقبول الفرض�ة البدیلة )  0H(وهذا یدفعنا إلى رفض الفرض�ة الصفر�ة 

ل�عد تكنولوج�ا المعلومات على جودة الخدمة في ) α≥ 0,05(دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة 

 ". �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل  مؤسسة اتصالات الجزائر



واقع أثر إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة على جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة : الفصل الثالث

 جیجل
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  اخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة الثالثة: المطلب الرا�ع

لاخت�ار هذه الفرض�ة تم استخدام تحلیل الانحدار الخطي ال�س�� لتأثیر �عد تحسین معاییر الجودة على  

ل�عد ) α≥0,05(عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةذو دلالة  یوجد أثرجودة الخدمة، وتنص هذه الفرض�ة على أنه 

حیث نقوم �ص�اغة الفرض�ة �الاعتماد . تحسین معاییر الجودة على جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر

  :على قاعدة القرار التال�ة

 H0  : 0,05(عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةذو دلالة  یوجد أثرلا ≤α  ( ل�عد تحسین معاییر الجودة

 .�فرع المیل�ة ولا�ة جیجل الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائرعلى جودة 

 H1 :0,05(عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةذو دلالة  یوجد أثر ≤α  ( ل�عد تحسین معاییر الجودة على

  .�فرع المیل�ة ولا�ة جیجل جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر

" تحسین معاییر الجودة " نتائج تحلیل الانحدار الخطي ال�س�� بین المتغیر المستقل  أهموقد �انت 

   :متضمنة في الجدول التالي" جودة الخدمة"والمتغیر التا�ع 

  

  

  

 الش�ل(9): ملخص نتیجة اخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة

 

 

 

 

 

علاقة  اثر                                                     علاقة ارت�ا�  

 SPSSمن إعداد الطالبتین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات: المصدر

 اعادة هندسة العمل�ات الادار�ة

معلوماتا تكنولوج� اله��ل التنظ�مي  صحة فعال�ة ع ا تحسین معاییر ج 

 جودة الخدمة

R 0,480=  R2 230=  



واقع أثر إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة على جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة : الفصل الثالث

 جیجل
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  على جودة الخدمةتحسین معاییر الجودة نتائج اخت�ار تحلیل الانحدار الخطي ال�س�� لتأثیر ): 52(جدول 

  R2:0,405معامل التحدید                                  R :0,636معامل الارت�ا� 

  )α≥ 0,05(عند                    25,842:المحسو�ة) F(ق�مة

معاملات   معاملات غیر موحدة  المتغیر

  موحدة

مستو� الدلالة   :المحسو�ة) T(ق�مة 

sig 

  βبیثا   الخطأ المع�ار�  Aمعامل الانحدار

   0,326  2,197  الث�ات

0,636  
6,735  0,000  

  0,000  5,083  0,091  0,462  تحسین م ج

  .spssالطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج  إعدادمن : المصدر

�عد "وهذا یدل على أن المتغیر المستقل  ²R= �0.405ظهر الجدول أعلاه أن ق�مة معامل التحدید 

وأن �اقي " جودة الخدمة"٪ من الت�این الحاصل في المتغیر التا�ع �40.5فسر ما نسبته " تحسین معاییر الجودة 

، �ما نلاح� أن قوة العلاقة قد بلغت  للمتغیر التا�ع یرجع لعوامل أخر� ٪  من التأثیر 54.5النس�ة المقدرة ب 

  ).R=0.636(بیرسون  الارت�ا�حسب معامل 

 ل�عد الاعت�ارات) میل معامل الانحدار(�ما بلغت درجة التأثیر ،25.842 المحسو�ة تساو�  Fحیث ق�مة 

یؤد� إلى ارتفاع في مستو� �عد تحسین معاییر الجودة وهذا �عني أن الز�ادة بدرجة واحدة في ) 0.636( الفرد�ة

�مستو� دلالة ) 5.083( المحسو�ة" t"و�ؤ�د هذا التأثیر ق�مة) 0.636( في المؤسسة ب جودة الخدمة

  .0.05لة وهي أقل من مستو� الدلا) 0.000(

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

القائلة یوجد أثر ذو ) 1H(وقبول الفرض�ة البدیلة)  0H(وهذا یدفعنا إلى رفض الفرض�ة الصفر�ة 

ل�عد تحسین معاییر الجودة على جودة الخدمة في ) α≥ 0,05(دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة 

 ". مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل 



واقع أثر إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة على جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة : الفصل الثالث

 جیجل
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  اخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة الرا�عة: المطلب الخامس

لاخت�ار هذه الفرض�ة تم استخدام تحلیل الانحدار الخطي ال�س�� لتأثیر �عد صحة فعال�ة العمل�ات 

عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةدلالة  أثر ذو یوجدعلى جودة الخدمة، وتنص هذه الفرض�ة على أنه  الإدار�ة

)0,05 ≤α ( حیث نقوم . على جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر الإدار�ةل�عد صحة فعال�ة العمل�ات

  :�ص�اغة الفرض�ة �الاعتماد على قاعدة القرار التال�ة

 H0  : 0,05(عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةلة ذو دلا یوجد أثرلا ≤α  ( ل�عد صحة فعال�ة العمل�ات

 .�فرع المیل�ة ولا�ة جیجل على جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر الإدار�ة

 H1 :0,05(عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةذو دلالة  یوجد أثر ≤α  ( الإدار�ةل�عد صحة فعال�ة العمل�ات 

  .�فرع المیل�ة ولا�ة جیجل على جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر

صحة فعال�ة العمل�ات " نتائج تحلیل الانحدار الخطي ال�س�� بین المتغیر المستقل  أهموقد �انت     

  :متضمنة في الجدول التالي" جودة الخدمة"والمتغیر التا�ع " الإدار�ة

  

 

 الش�ل(10): ملخص نتیجة اخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة الثالثة

 

 

 

علاقة  اثر                                                       علاقة ارت�ا�  

 SPSSمن إعداد الطالبتین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات: المصدر

 

 اعادة هندسة العملیات الاداریة

 

 
 جودة الخدمة

 صحة فعال�ة ع ا تحسین معاییر ج تكنولوج�ا معلومات اله��ل التنظ�مي

R2=0,405 R=    0,636  



واقع أثر إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة على جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة : الفصل الثالث

 جیجل
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على جودة  الإدار�ةصحة فعال�ة العمل�ات نتائج اخت�ار تحلیل الانحدار الخطي ال�س�� لتأثیر ): 62(جدول 

  الخدمة

  R2:0,338معامل التحدید                               R  :0,582معامل الارت�ا� 

  )α≥ 0,05(عند                    19,424:المحسو�ة) F(ق�مة

معاملات   معاملات غیر موحدة  المتغیر

  موحدة

مستو� الدلالة   :المحسو�ة) T(ق�مة 

sig 

  βبیثا   الخطأ المع�ار�  Aمعامل الانحدار

   0,451  1,858  الث�ات

0,582  
4,118  0,000  

  0,000  4,407  0,126  0,557  تحسین م ج

  .spssالطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج  إعدادمن : المصدر

�عد "وهذا یدل على أن المتغیر المستقل  ²R = �0.338ظهر الجدول أعلاه أن ق�مة معامل التحدید 

" جودة الخدمة"٪ من الت�این الحاصل في المتغیر التا�ع �33.8فسر ما نسبته " صحة فعال�ة العمل�ات الإدار�ة

، �ما نلاح� أن قوة العلاقة لعوامل أخر� للمتغیر التا�ع یرجع ٪  من التأثیر 54.5وأن �اقي النس�ة المقدرة ب 

  ).R=0.582( بیرسون  الارت�ا�قد بلغت  حسب معامل 

 ل�عد الاعت�ارات) میل معامل الانحدار(�ما بلغت درجة التأثیر،19.424 المحسو�ة تساو�  Fحیث ق�مة      

یؤد� إلى ارتفاع  �عد صحة فعال�ة العمل�ات الإدار�ة �عني أن الز�ادة بدرجة واحدة في وهذا) 0.582( الفرد�ة

�مستو� دلالة ) 4.407(المحسو�ة" t"و�ؤ�د هذا التأثیر ق�مة) 0.582(في المؤسسة ب جودة الخدمةفي مستو� 

  .0.05وهي أقل من مستو� الدلالة ) 0.000(

  

  

  

  

  

  

  

 

القائلة یوجد أثر ذو ) 1H(وقبول الفرض�ة البدیلة )  0H(وهذا یدفعنا إلى رفض الفرض�ة الصفر�ة 

ل�عد صحة فعال�ة العمل�ات الإدار�ة على جودة ) α≥ 0,05(دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة 

 ". الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل 



واقع أثر إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة على جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة : الفصل الثالث

 جیجل
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  الخامسةاخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة : المطلب السادس

 عادةلإ) α≥ 0,05(عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةذو دلالة  یوجد أثر" تنص هذه الفرض�ة على أنه 

حیث نقوم " جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجلعلى  الإدار�ةهندسة العمل�ات 

  .�الاعتماد على قاعدة القرار: �التالي�ص�اغة الفرض�ة 

 H0  : 0,05(عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةذو دلالة یوجد أثر لا ≤α  ( لإعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة

 .على جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل

 H1 : 0,05(عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةذو دلالة یوجد أثر ≤α(  لإعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة

  .على جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل

  

  

  

  

  

  

 الش�ل(11): ملخص نتیجة اخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة الرا�عة

 

 

 

علاقة  اثر                                                       علاقة ارت�ا�  

 SPSSمن إعداد الطالبتین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات: المصدر

 

 اعادة هندسة العملیات الاداریة

 

 
 جودة الخدمة

 صحة فعال�ة ع ا تحسین معاییر ج تكنولوج�ا معلومات اله��ل التنظ�مي

R2=0,338 R=0,582 



واقع أثر إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة على جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة : الفصل الثالث

 جیجل
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هندسة العمل�ات الادار�ة بجودة  إعادة لتأثیرال�س�� نتائج اخت�ار تحلیل الانحدار الخطي ): 72(الجدول

  الخدمة

  R2:0,481معامل التحدید                             R  :0,693معامل الارت�ا� 

  )α≥ 0,05(عند                    35,152:المحسو�ة) F(ق�مة

معاملات   معاملات غیر موحدة  المتغیر

  موحدة

مستو� الدلالة   :المحسو�ة) T(ق�مة 

sig 

  βبیثا   الخطأ المع�ار�  Aمعامل الانحدار

   0,472  1,051  الث�ات

0,693  
2,229  0,032  

هندسة  إعادة

  الإدار�ةالعمل�ات 

0,762  0,129  5,929  0,000  

  .spssخرجات م عینة الدراسة و أفراد إجا�اتالطالبتین �الاعتماد على  إعدادمن : المصدر

إعادة "وهذا یدل على أن المتغیر المستقل  ²R = �0.481ظهر الجدول أعلاه أن ق�مة معامل التحدید 

وأن " جودة الخدمة"٪ من الت�این الحاصل في المتغیر التا�ع �48.1فسر ما نسبته " هندسة العمل�ات الإدار�ة 

، �ما نلاح� أن قوة العلاقة قد للمتغیر التا�ع یرجع لعوامل أخر� ٪  من التأثیر �51.9اقي النس�ة المقدرة ب 

  ).R=0.693( بیرسون  الارت�ا�بلغت  حسب معامل 

 ل�عد الاعت�ارات) میل معامل الانحدار(�ما بلغت درجة التأثیر ،35.152 المحسو�ة تساو�  Fحیث ق�مة     

یؤد� إلى ارتفاع  إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ةمتغیر وهذا �عني أن الز�ادة بدرجة واحدة في ) 0.693( الفرد�ة

�مستو� ) 5.929( المحسو�ة" t"ق�مةو�ؤ�د هذا التأثیر ) 0.693( في المؤسسة ب جودة الخدمةفي مستو� 

  .0.05وهي أقل من مستو� الدلالة ) 0.000(دلالة 

  

  

 

  

  

  

  

  

القائلة یوجد أثر ذو ) 1H(وقبول الفرض�ة البدیلة )  0H(وهذا یدفعنا إلى رفض الفرض�ة الصفر�ة 

لإعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة على جودة الخدمة ) α≥ 0,05(دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة 

 ". في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل



واقع أثر إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة على جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة : الفصل الثالث

 جیجل
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  سادسةاخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة ال: �عالمطلب السا

 لإجا�ات) α≥ 0,05( عند مستو� الدلالة إحصائ�ةدلالة  اتتوجد فروق ذ" انهتنص هذه الفرض�ة على 

عدد العمر، المستو� التعل�مي و الجنس، ( الشخص�ة للمتغیراتتعز� الدراسة محاور  عینة الدراسة حول أفراد

لاخت�ار هذه الفرض�ة لا بد من اخت�ار ". مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل في) سنوات العمل

  :الفرض�ات الثانو�ة التال�ة

  للفرض�ة الرئ�س�ة السادسة ىالأولالفرض�ة الثانو�ة : الفرع الأول

 لإجا�ات) α≥ 0,05( عند مستو� الدلالة إحصائ�ةتوجد فروق ذات دلالة " نه تنص هذه الفرض�ة على أ     

لدراسة تعز� لمتغیر الجنس لد� مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة محور� ا عینة الدراسة حول  أفراد

  :التال�ة، ولاخت�ار هذه الفرض�ة نقوم �اخت�ار الفرض�ات الفرع�ة " جیجل

  اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الأولى: أولا

لإجا�ات ) α≥ 0,05(فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة  توجد" ص هذه الفرض�ة على انهنت    

أفراد عینة الدراسة  حول محور إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة تعز� لمتغیر الجنس لد� مؤسسة اتصالات 

  :حیث نقوم �ص�اغة الفرض�ة �الاعتماد على قاعدة القرار التال�ة". الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل

 الش�ل(12): ملخص نتیجة اخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة الخامسة 

 

 

 

علاقة  اثر                                                        علاقة ارت�ا�  

 SPSSمن إعداد الطالبتین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات: المصدر

 

 اعادة هندسة العملیات الاداریة

 

 
 جودة الخدمة

 صحة فعال�ة ع إ تحسین معاییر ج تكنولوج�ا معلومات اله��ل التنظ�مي

R 0,693=  R2 0,481=  



واقع أثر إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة على جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة : الفصل الثالث

 جیجل
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 H0  : 0,05(عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةدلالة  فروق ذاتلا توجد ≤α (عینة الدراسة  أفراد لإجا�ات

الجنس في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع  تعز� لمتغیر الإدار�ةعادة هندسة العمل�ات إ حول محور 

 .المیل�ة ولا�ة جیجل

 H1 : 0,05(عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةدلالة توجد فروق ذات ≤α  (عینة الدراسة  أفراد لإجا�ات

تعز� لمتغیر  الجنس في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةحول محور 

  .المیل�ة ولا�ة جیجل

-Independent( للفروق بین متوسطي عینتین مستقلتین Tولاخت�ار هذه الفرض�ة تم استخدام اخت�ار 

Samples T    Test ( النتائج أهمالجدول التالي یتضمن و:  

  حسب متغیر الجنس الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةللفروق بین متوسطات  Tنتائج اخت�ار): 82(الجدول

   µ   :3,6482ð : 0,42568                         ð:0,42568ذ�ر        

   µ  :3,6292 ð :0,51850                          ð:0,51850        أنثى

  متوسطات الفروق   مستو� الدلالة  المحسو�ة) T(ق�مة   اخت�ار ل�فن  المتغیرات     

  0,01905  0,904  0,112  0,360  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة محور

  .spssالطالبتین اعتمادا على مخرجات  إعداد من: المصدر

 الإدار�ةالعمل�ات هندسة  بإعادةالذ�ور ف�ما یتعل�  لإجا�اتالوس� الحسابي  أن إلى) 28( �شیر الجدول 

و�انحراف ) 3,6292(بلغ  الإناث لإجا�ات الوس� الحسابي أما) 0,42568(�انحراف مع�ار� ) 3,6482(�ان 

 "ل�فن"و�النظر لاخت�ار  للإناثالوس� الحسابي للذ�ور اكبر من الوس� الحسابي  أن أ�) 0,51850(مع�ار� 

)  0,05( من مستو� الدلالة المعتمد أعلى) 0,360(دلالة مستو� ال أنالمجتمعین متجانسین حیث  أننستنتج 

  ).0,05( كبر من مستو� الدلالة المعتمدوهو أ) 0,904( ومستو� الدلالة المحسوب) T) "0,112"و�لغت ق�مة 

  

  

  

  

  ت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثان�ةاخ: ثان�ا

لإجا�ات ) α≥ 0,05(توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة " تنص هذه الفرض�ة على انه

أفراد عینة الدراسة  حول محور جودة الخدمة تعز� لمتغیر الجنس لد� مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة 

  :�ةحیث نقوم �ص�اغة الفرض�ة �الاعتماد على قاعدة القرار التال". ولا�ة جیجل

لا توجد فروق ذات دلالة " القائلة ) H0(ونقبل الفرض�ة ) H1(و�ناءا عل�ه فإننا نرفض الفرض�ة البدیلة

لإجا�ات أفراد عینة الدراسة حول إعادة هندسة العمل�ات الادار�ة ) α≥ 0,05(إحصائ�ة عند مستو� الدلالة 

 ". تعز� لمتغیر الجنس لد� مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل
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 H0  : 0,05(لا توجد علاقة ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة ≤α ( لإجا�ات أفراد عینة الدراسة

 .حول محور جودة الخدمة تعز� لمتغیر الجنس في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل

 H1 : 0,05(توجد علاقة ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة ≤α  ( أفراد عینة الدراسة حول  لإجا�ات

  .محور جودة الخدمة تعز� لمتغیر  الجنس في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل

-Independent(للفروق بین متوسطي عینتین مستقلتین Tولاخت�ار هذه الفرض�ة تم استخدام اخت�ار 

Samples T Test  (والجدول التالي یتضمن أهم النتائج:  

  حسب متغیر الجنسجودة الخدمة للفروق بین متوسطات  Tنتائج اخت�ار): 29(الجدول

  µ   :3,7883                                   ð  :0,52794ذ�ر        

                       µ  :3,9167                                    ð :0,40730أنثى        

  متوسطات الفروق   مستو� الدلالة  المحسو�ة) T(ق�مة   اخت�ار ل�فن  المتغیرات     

  -0,12840  0,458  - 0,833  0,602  محور جودة الخدمة

  .spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج : رالمصد

) 3,7883( إلى أن الوس� الحسابي لإجا�ات الذ�ور ف�ما یتعل� �الجودة �ان) 29( �شیر الجدول 

) 0,40730(و�انحراف مع�ار� ) 3,9167(فقد بلغ أما الوس� الحسابي للإناث) 0,52794( �انحراف مع�ار� 

نستنتج أن المجتمعین " ل�فن" لاخت�ارأكبر من الوس� الحسابي للذ�ور، و�النظر أ� أن الوس� الحسابي للإناث 

" T"�مت و�لغت ق) 0,05(أعلى من مستو� الدلالة المعتمد ) 0,602( متجانسین حیث أن مستو� الدلالة

  ).0,05(وهو أكبر من مستو� الدلالة المعتمد ) 0,458(ومستو� الدلالة المحسوب ) - 0,833(

  

  

  

  للفرض�ة الرئ�س�ة السادسة ثان�ةال الثانو�ة فرع�ةالفرض�ة ال: الفرع الثاني

 لإجا�ات) α≥ 0,05(عند مستو� الدلالة إحصائ�ةتوجد فروق ذات دلالة " تنص هذه الفرض�ة على انه 

لد� مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة  العمرلدراسة تعز� لمتغیر محور� اعینة الدراسة حول  أفراد

  :�ةلا�ات الفرع�ة الت، ولاخت�ار هذه الفرض�ة نقوم �اخت�ار الفرض" جیجل

  

  

القائلة لا توجد فروق ذات دلالة )H0(ونقبل الفرض�ة الصفر�ة ) H1(و�ناءا عل�ه نرفض الفرض�ة البدیلة 

لإجا�ات أفراد عینة الدراسة حول جودة الخدمة تعز� لمتغیر ) α≥ 0,05(إحصائ�ة عند مستو� الدلالة

 .جیجل –الجنس لد� اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة 
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  الفرع�ة الأولىاخت�ار الفرض�ة : أولا

لإجا�ات ) α≥0,05(ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة توجد فروق " تنص هذه الفرض�ة على انه 

�ص�اغة الفرض�ة حیث نقوم . العمرإعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة تعز� لمتغیر محور أفراد عینة الدراسة  حول 

  :�الاعتماد على قاعدة القرار التال�ة

 H0  : 0,05(عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةدلالة توجد فروق ذات لا ≤α (عینة الدراسة  أفراد لإجا�ات

في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع العمر تعز� لمتغیر  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةحول محور 

 .المیل�ة ولا�ة جیجل

 H1 : 0,05(عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةدلالة توجد فروق ذات ≤α  (عینة الدراسة  أفراد لإجا�ات

في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع العمر لمتغیر  تعز�  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةحول محور 

 .المیل�ة ولا�ة جیجل

  :في الجدول التالي one- way ANOVAالأحاد�ولاخت�ار هذه الفرض�ة تم استخدام اخت�ار تحلیل الت�این 

لدلالة الفروق بین متوسطات ) way ANOVA -one(الأحاد�نتائج اخت�ار تحلیل الت�این ): 03(الجدول

  حسب متغیر العمر الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة

المتغیر 

  المستقل

مجموع   مصدر الت�این

  المر�عات

متوس�   درجة الحر�ة

  المر�عات

مستو� الدلالة   )F(ق�مة

)Sig*(  

  0,488  0,826  0,169  3  0,506  بین المجموعات  عمرال

  0,204  36  7,853  داخل المجموعات

  .spssالطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج  إعدادمن : المصدر

كبر من مستو� وهو أ) 0,488(لالة المحسوب �ساو� مستو� الد أن) 30(نلاح� من خلال الجدول   

عینة الدراسة  أفراد إجا�اتفي  إحصائ�ةیدل على عدم وجود فروق ذات دلالة  ما) 0,05( الدلالة المعتمد

  ).0,05(تعز� لمتغیرات العمر عند مستو� الدلالة  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةحول 

  

  

  

  

  

  

لا توجد فروق ذات دلالة " القائلة ) H0(ونقبل الفرض�ة الصفر�ة ) H1(و�ناءا عل�ه نرفض الفرض�ة البدیلة

العمل�ات لإجا�ات أفراد عینة الدراسة حول إعادة هندسة ) α≥ 0,05(إحصائ�ة  عند مستو� الدلالة

 ".الإدار�ة تعز� لمتغیر العمر لد� مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل
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  اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة : ثان�ا

لإجا�ات أفراد ) α≥0,05(توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة " تنص هذه الفرض�ة على انه    

�ص�اغة الفرض�ة �الاعتماد على قاعدة حیث نقوم . العمرتعز� لمتغیر جودة الخدمة  محور عینة الدراسة  حول

  :القرار التال�ة

 H0  : 0,05(لا توجد علاقة ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة ≤α ( لإجا�ات أفراد عینة الدراسة

 .المیل�ة ولا�ة جیجلفي مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع العمر تعز� لمتغیر جودة الخدمة حول محور 

 H1 : 0,05(توجد علاقة ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة ≤α  (أفراد عینة الدراسة حول  لإجا�ات

 .في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجلالعمر لمتغیر  تعز� جودة الخدمة محور 

في الجدول  one- way ANOVAد� ولاخت�ار هذه الفرض�ة تم استخدام اخت�ار تحلیل الت�این الأحا

  :التالي

لدلالة الفروق بین متوسطات ) way ANOVA -one(نتائج اخت�ار تحلیل الت�این الأحاد�): 13(الجدول

  حسب متغیر العمرجودة الخدمة 

المتغیر 

  المستقل

مجموع   مصدر الت�این

  المر�عات

متوس�   درجة الحر�ة

  المر�عات

مستو� الدلالة   )F(ق�مة

)Sig*(  

  0,458  0,563  0,138  1  0,138  بین المجموعات  عمرال

  0,246  38  9,350  داخل المجموعات

  .spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

مستو�  وهو اكبر من) 0,458(أن مستو� الدلالة المحسوب �ساو� ) 31( نلاح� من خلال الجدول

ما یدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائ�ة في إجا�ات أفراد عینة الدراسة حول ) 0,05( الدلالة المعتمد

  ).0,05(محور جودة الخدمة تعز� لمتغیرات العمر عند مستو� الدلالة 

  

  

  

  

  

لا توجد فروق ذات " القائلة ) H0(ونقبل الفرض�ة الصفر�ة ) H1(و�ناءا عل�ه نرفض الفرض�ة البدیلة 

لإجا�ات أفراد عینة الدراسة جودة الخدمة تعز� لمتغیر ) α≥ 0,05(دلالة إحصائ�ة  عند مستو� الدلالة

 ".العمر لد� مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل
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  للفرض�ة الرئ�س�ة السادسة الثالثة الثانو�ة الفرض�ة الفرع�ة : الفرع الثالث

 لإجا�ات) α≥ 0,05( عند مستو� الدلالة إحصائ�ةتوجد فروق ذات دلالة " تنص هذه الفرض�ة على انه  

لد� مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة لمتغیر المؤهل العلمي لدراسة تعز� محور� اعینة الدراسة حول  أفراد

  :�ةالتال ، ولاخت�ار هذه الفرض�ة نقوم �اخت�ار الفرض�ات الفرع�ة" ولا�ة جیجل

 الفرع�ة الأولى اخت�ار الفرض�ة: أولا

لإجا�ات ) α≥0,05(توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة " تنص هذه الفرض�ة على انه

�ص�اغة حیث نقوم . المؤهل العلمي إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة تعز� لمتغیرمحور أفراد عینة الدراسة  حول 

  :على قاعدة القرار التال�ةالفرض�ة �الاعتماد 

 H0  : 0,05(عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةدلالة توجد فروق ذات لا ≤α (عینة الدراسة  أفراد لإجا�ات

في مؤسسة اتصالات الجزائر المؤهل العلمي تعز� لمتغیر  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةحول محور 

 .�فرع المیل�ة ولا�ة جیجل

 H1 : 0,05(عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةدلالة توجد فروق ذات ≤α  (عینة الدراسة  أفراد لإجا�ات

في مؤسسة اتصالات الجزائر المؤهل العلمي  لمتغیر تعز�  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةحول محور 

 .�فرع المیل�ة ولا�ة جیجل

  :في الجدول التالي one- way ANOVA الأحاد�ولاخت�ار هذه الفرض�ة تم استخدام اخت�ار تحلیل الت�این 

لدلالة الفروق بین متوسطات ) way ANOVA -one(الأحاد�نتائج اخت�ار تحلیل الت�این ): 23(الجدول

  المؤهل العلميحسب متغیر  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة

المتغیر 

  المستقل

مجموع   مصدر الت�این

  المر�عات

متوس�   درجة الحر�ة

  المر�عات

مستو� الدلالة   )F(ق�مة

)Sig*(  

مؤهل ال

  العلمي

  0,865  0,244  0,052  3  0,157  بین المجموعات

  0,214  36  7,696  داخل المجموعات

  .spssالطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج  إعدادمن : المصدر

وهو اكبر من مستو� ) 0,865(مستو� الدلالة المحسوب �ساو�  أن) 32( نلاح� من خلال الجدول

 عینة الدراسة حول  أفراد إجا�اتفي  إحصائ�ةیدل على عدم وجود فروق ذات دلالة  ما) 0,05( الدلالة المعتمد

  ).0,05(عند مستو� الدلالة  المؤهل العلمي تعز� لمتغیرات الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةمحور 
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  ةاخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثان�: ثان�ا

لإجا�ات ) α≥0,05(توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة " تنص هذه الفرض�ة على انه

�ص�اغة الفرض�ة حیث نقوم . المؤهل العلمي تعز� لمتغیرجودة الخدمة  حول محورأفراد عینة الدراسة 

  :�الاعتماد على قاعدة القرار التال�ة

 H0  : 0,05(لا توجد علاقة ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة ≤α ( لإجا�ات أفراد عینة الدراسة

في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة المؤهل العلمي تعز� لمتغیر محور جودة الخدمة حول 

 .جیجل

 H1 : 0,05(توجد علاقة ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة ≤α  (فراد عینة الدراسة حول لإجا�ات أ

 .في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجلالمؤهل العلمي تعز� محور جودة الخدمة 

  :في الجدول التالي one- way ANOVAولاخت�ار هذه الفرض�ة تم استخدام اخت�ار تحلیل الت�این الأحاد� 

لدلالة الفروق بین متوسطات ) way ANOVA -one(نتائج اخت�ار تحلیل الت�این الأحاد�): 33( الجدول

  جودة الخدمة حسب متغیر المؤهل العلمي 

المتغیر 

  المستقل

مجموع   مصدر الت�این

  المر�عات

متوس�   درجة الحر�ة

  المر�عات

مستو� الدلالة   )F(ق�مة

)Sig*(  

المؤهل 

  العلمي

  0,754  0,399  0,102  3  0,306  بین المجموعات

  0,255  36  9,183  داخل المجموعات

  .spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

وهو اكبر من مستو� ) 0,754(أن مستو� الدلالة المحسوب �ساو� ) 33( نلاح� من خلال الجدول

ما یدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائ�ة في إجا�ات أفراد عینة الدراسة حول ) 0,05( الدلالة المعتمد

  ).0,05(عند مستو� الدلالة المؤهل العلمي  محور جودة الخدمة تعز� لمتغیرات 

لا توجد فروق ذات دلالة " القائلة ) H0(ونقبل الفرض�ة الصفر�ة ) H1(و�ناءا عل�ه نرفض الفرض�ة البدیلة

لإجا�ات أفراد عینة الدراسة حول  محور إعادة هندسة ) α≥ 0,05(إحصائ�ة عند مستو� الدلالة 

 ".العمل�ات الادار�ة تعز� لمتغیر المؤهل العلمي لد� مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل
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  للفرض�ة الرئ�س�ة السادسة الرا�عة الثانو�ة الفرض�ة الفرع�ة : الفرع الرا�ع

 لإجا�ات) α≥ 0,05(عند مستو� الدلالة إحصائ�ةتوجد فروق ذات دلالة " تنص هذه الفرض�ة على انه  

لد� مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع عدد سنوات العمل  لدراسة تعز� لمتغیرمحور� اعینة الدراسة حول  أفراد

  :�ةلاقوم �اخت�ار الفرض�ات الفرع�ة الت، ولاخت�ار هذه الفرض�ة ن" المیل�ة ولا�ة جیجل

 الفرع�ة الأولىاخت�ار الفرض�ة : أولا

لإجا�ات ) α≥0,05(توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة " تنص هذه الفرض�ة على انه

وم حیث نق. عدد سنوات العمل إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة تعز� لمتغیر محور أفراد عینة الدراسة  حول

  :�ص�اغة الفرض�ة �الاعتماد على قاعدة القرار التال�ة

 H0  : 0,05(عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةدلالة  توجد فروق ذاتلا ≤α (عینة الدراسة  أفراد لإجا�ات

في مؤسسة اتصالات عدد سنوات العمل تعز� لمتغیر  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةحول محور 

 .جیجلالجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة 

 H1 : 0,05(عند مستو� الدلالة  إحصائ�ةدلالة توجد فروق ذات ≤α  (عینة الدراسة  أفراد لإجا�ات

في مؤسسة اتصالات عدد سنوات العمل لمتغیر تعز�  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةحول محور 

 .الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل

  :في الجدول التالي one- way ANOVAالأحاد�ولاخت�ار هذه الفرض�ة تم استخدام اخت�ار تحلیل الت�این 

  

  

  

  

  

  

لا توجد فروق ذات " القائلة ) H0(ونقبل الفرض�ة الصفر�ة ) H1(و�ناءا عل�ه نرفض الفرض�ة البدیلة 

لإجا�ات أفراد عینة الدراسة حول محور جودة الخدمة ) α≥ 0,05(دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة 

 ".تعز� لمتغیر المؤهل العلمي لد� مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل
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لدلالة الفروق بین متوسطات ) way ANOVA -one(حاد�نتائج اخت�ار تحلیل الت�این الأ): 43( الجدول

  عدد سنوات العملحسب متغیر  الإدار�ةهندسة العمل�ات  عادةإ

المتغیر 

  المستقل

مجموع   مصدر الت�این

  المر�عات

متوس�   درجة الحر�ة

  المر�عات

مستو� الدلالة   )F(ق�مة

)Sig*(  

عدد 

سنوات 

  العمل

  0,195  1,649  0,316  3  0,949  بین المجموعات

  0,192  36  6,904  داخل المجموعات

  .spssالطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج  إعدادمن : المصدر

وهو اكبر من مستو� ) 0,195(مستو� الدلالة المحسوب �ساو�  أن) 34( الجدول نلاح� من خلال

عینة الدراسة حول  أفراد إجا�اتفي  إحصائ�ةیدل على عدم وجود فروق ذات دلالة  ما) 0,05( الدلالة المعتمد

  ).0,05(عند مستو� الدلالة عدد سنوات العمل  تعز� لمتغیرات  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة

  

  

  

  

  اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة: ثان�ا

لإجا�ات ) α≥0,05(توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة " تنص هذه الفرض�ة على انه

�ص�اغة الفرض�ة حیث نقوم . عدد سنوات العمل تعز� لمتغیرمحور جودة الخدمة أفراد عینة الدراسة  حول 

  :على قاعدة القرار التال�ة�الاعتماد 

 H0  : 0,05(لا توجد علاقة ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة ≤α ( لإجا�ات أفراد عینة الدراسة

في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة عدد سنوات العمل تعز� لمتغیر جودة الخدمة حول محور 

 .ولا�ة جیجل

 H1 : 0,05(توجد علاقة ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة ≤α  ( لإجا�ات أفراد عینة الدراسة حول

في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة لمتغیر عدد سنوات العمل تعز� جودة الخدمة محور 

 .جیجل

 

لا توجد فروق ذات دلالة " القائلة ) H0(ونقبل الفرض�ة الصفر�ة ) H1(و�ناءا عل�ه نرفض الفرض�ة البدیلة 

لإجا�ات أفراد عینة الدراسة حول إعادة هندسة العمل�ات ) α≥ 0,05(إحصائ�ة عند مستو� الدلالة 

 ".المیل�ة ولا�ة جیجل الإدار�ة تعز� لمتغیر عدد سنوات العمل لد� مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع
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  :في الجدول التالي one- way ANOVAولاخت�ار هذه الفرض�ة تم استخدام اخت�ار تحلیل الت�این الأحاد� 

جودة لدلالة الفروق بین ) way ANOVA -one(حاد�نتائج اخت�ار تحلیل الت�این الأ): 53(الجدول

  عدد سنوات العملحسب متغیر الخدمة 

المتغیر 

  المستقل

مجموع   مصدر الت�این

  المر�عات

متوس�   درجة الحر�ة

  المر�عات

مستو� الدلالة   )F(ق�مة

)Sig*(  

عدد 

سنوات 

  العمل

  0,318  1,215  0,291  3  0,872  بین المجموعات

  0,239  36  8,617  داخل المجموعات

  .spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

وهو اكبر من مستو� ) 0,318(أن مستو� الدلالة المحسوب �ساو� ) 35( نلاح� من خلال الجدول

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائ�ة في إجا�ات أفراد عینة الدراسة حول  ما یدل على) 0,05( الدلالة المعتمد

  ).0,05(إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة تعز� لمتغیرات عدد سنوات العمل عند مستو� الدلالة 

  

  

  

 

  :یلي انطلاقا من اخت�ار الفرض�ات السا�قة نستنتج ما

  

 

  

  

  

 

لإجا�ات أفراد ) α≥ 0,05(فروق ذات دلالة إحصائ�ة اثر ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة  لا توجد

الجنس، العمر، المستو� التعل�مي، عدد ( عینة الدراسة حول  محور� الدراسة تعز� للمتغیرات الشخص�ة 

 ".لد� مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل) سنوات العمل

لا توجد فروق ذات دلالة " القائلة ) H0(ونقبل الفرض�ة الصفر�ة ) H1(و�ناءا عل�ه نرفض الفرض�ة البدیلة 

لإجا�ات أفراد عینة الدراسة حول محور جودة الخدمة تعز� ) α≥ 0,05(إحصائ�ة عند مستو� الدلالة 

 ".لمتغیر عدد سنوات العمل لد� مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة جیجل
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  خلاصة 

 الب�اناتخلال تفر�غ وتحلیل من في هذا الفصل تم اخت�ار الفرض�ات المتعلقة �الجانب التطب�قي، وهذا 

عینة الدراسة �مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ولا�ة  أفرادست�انة، والتي وزعت على المتعلقة �محاور الإ

  .بجودة الخدمة الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادة أثرحیث خصصت هذه الدراسة للتعرف على ، جیجل

 فرع المیل�ة بولا�ة جیجل اتصالات الجزائرمؤسسة وهي  ألاالمؤسسة محل الدراسة العاملین في  أنتبین لنا 

 توس� موهو ) 3,64( الإدار�ةهندسة العمل�ات  لإعادةحیث بلغ المتوس� الحسابي الكلي لدیهم تم�ین عال 

من ) عال(هناك مستو�  أنو�ما بینت نتائج الدراسة  ،الخماسي" ل��رت " مق�اس�قابل درجة موافقة عال�ة في 

وهو متوس� �قابل درجة الموافقة ) 3,82(ق�مة الوس� الحسابي الكلي التي بلغت  أكدته امجودة الخدمة وهذا 

  .الخماسي" ل��رت" في مق�اس ) عال�ة(

هندسة  لإعادة) α≥0,05(عند مستو� المعنو�ة  إحصائ�ةذو دلالة  أثرهناك  أنهذه الدراسة  �ما بینت

  .0.693ب   ة العلاقةقو ، في حین قدرت جودة الخدمةعلى  %�48.1قدر ب الإدار�ةالعمل�ات 

العینة حول  أفراد إجا�اتفي  إحصائ�ةنه لا توجد فروق ذات دلالة أ أ�ضابینت النتائج  و في الأخیر    

عدد سنوات العمل عند مستو�  وأخیراتعز� لكل من متغیر الجنس، العمر، المؤهل العلمي ،  الدراسةمحور� 

  ).α≥ 0,05(معنو�ة 
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 بجودة الخدمة لد� مؤسسة اتصالات الجزائر الإدار�ةعادة هندسة العمل�ات إ  أثر ب�انلقد جاءت هذه الدراسة لمحاولة      

 وإعادةمن خلال التغییر الجذر�  الإدار�ةالهندسة دور مهم في العمل�ات  إعادة، حیث تلعب فرع المیل�ة ولا�ة جیجل�

التي  الأعمالتعود على المؤسسة �النجاح والتطو�ر في �ل  وإدخال تغییرات تنظ�م�ة جدیدة على هذه العمل�ات التصم�م

وتعید التصم�م والتحسین  أعمالهافعندما تحسن المؤسسة من  ،�ما في ذلك خدماتها المقدمة لمختلف عملائها ،تقوم بها

تز�د من جودة  تكون قد حققت تحسینات جوهر�ة عال�ة ،مخططاتها وتعاملاتها مع مختلف الجهات أهموالنظر في 

  .خدماتها

  :و�م�ن توض�ح ذلك في النتائج النظر�ة والتطب�ق�ة و�ذلك الاقتراحات الموجهة �ما یلي     

  نتائج الدراسة: أولا

  :مجموعة من النتائج تتمثل ف�ما یلي إلىل توصالنظر�ة والتطب�ق�ة تم الراسة من خلال الد    

  :في النقا� التال�ة إجمالهاو�م�ن : النتائج النظر�ة  .أ 

  وفقا للتوجهات الف�ر�ة، ف�ل �احث �عرفها من وجهة نظره  الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةتعار�ف مصطلح تعددت

هندسة العمل�ات  إعادة" :تي�الأ إجرائيو�م�ن تقد�م تعر�ف  ،معط�ات قام بجمعها أوالخاصة وفقا لمبررات 

في مختلف المنظمات، وذلك  الإدار�ةتصم�م العمل�ات  وإعادة، والأساسيالتف�یر المبدئي  إعادةهي  الإدار�ة

مثل  الأداءر جل تطو�ر وتحقی� تحسینات جوهر�ة في معاییأات جذر�ة على مختلف عمل�اتها من بإحداث تغیر 

 . التكلفة، الجودة، السرعة والخدمة

  إدار�ة�ش�ل عفو� بل �ان نتیجة لعدة تطورات ف�ر�ة  ألم ینش الإدار�ةهندسة العمل�ات  إعادةمفهوم. 

 تحسین معاییر  اله��ل التنظ�مي، تكنولوج�ا المعلومات،: منها الإدار�ةهندسة العمل�ات  عادةلإ �عادأ عدةوجد ت

 .الإدار�ةالجودة، صحة وفعال�ة العمل�ات 

  صعو�ة حصر خصائص الخدمة والعوامل المؤثرة فیها  إلىتعددت تعار�ف جودة الخدمة و�رجع السبب في ذلك

 .والتي تجعل من عمل�ة ق�اس جودتها صع�ة

 الآخر�نالایجاب�ة اتجاه المواقف  إظهار: تتحق� الجودة في خدمة العملاء عن طر�� مجموعة من الخطوات هي ،

العملاء س�عودون للتعامل مع الشر�ة  أنتحدید حاجات العمیل، العمل على توفیر حاجات العملاء، التأكد من 

 .أخر� مرة 

 :في النقا� التال�ة إجمالهاو�م�ن : النتائج التطب�ق�ة  .ب 

   في تحقی� تساعدها  عال�ةجیجل بتكنولوج�ا معلومات  –تتمتع مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة

، )3,95(من الجهد والوقت حیث بلغت ق�مة المتوس� الحسابيمز�دا مما توفر لهم  ،تحسینات مهمة

بدرجة عال�ة حیث و ذلك و�لیها اله��ل التنظ�مي وصحة فعال�ة العمل�ات الإدار�ة وتحسین معاییر الجودة 

 على التوالي؛) 3,52(و) 3,53(و) 3,56(قدر المتوس� الحسابي لكل منهما 
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  جیجل عال�ا حیث  –مستو� إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة لد� مؤسسة إتصالات الجزائر �فرع المیل�ة

 ؛)0,44(�انحراف مع�ار� ) 3,64(بلغ المتوس� الحسابي العام 

  جیجل إجراءات السلامة �ما أن العاملون �حترمون  –تمتلك مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة

حیث بلغ المتوس� الحسابي ل�عد الضمان  بدرجة عال�ة جدا تطب�قها و�حتفظون �سر�ة معلومات عملائها

 ؛)4,03(

  بدرجة عال�ة جدا جیجل  تجهیزات مناس�ة ومراف� جیدة  –تمتلك مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة

 ؛)4,35) (الماد�ة( الحسابي ل�عد الملموس�ةحیث بلغ المتوس� 

  جیجل القدرة على استجا�ة وحل المشاكل التي  –لد� العاملون �مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة

 ؛)3,46(حیث بلغ المتوس� الحسابي ل�عد الإستجا�ة  تعترض عملائها بدرجة عال�ة

 التأثیر على عملائها  إم�ان�ةجیجل القدرة على  -  لد� العاملون �مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة

 ؛)3,45( الاعتماد�ةقتهم بدرجة عال�ة فقد بلغ المتوس� الحسابي ل�عد و�سب ث

  عال حیث بلغ المتوس�  جیجل –مستو� جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة

 ؛)0,49(�انحراف مع�ار� ) 3,82(الحسابي العام 

 0,05(عند مستو� المعنو�ة  إحصائ�ةضع�فة ذو دلالة  طرد�ة ارت�ا� توجد علاقة ≤ α (اله��ل  �ل�عد

 جیجل؛ –جودة الخدمة لد� مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیلیلة  مع و تكنولوج�ا المعلومات التنظ�مي

  0,05(عند مستو� المعنو�ة  إحصائ�ة دلالةذو توجد علاقة ارت�ا� متوس� ≤ α (معاییر  تحسین� ل�عد

 –لد� مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة  جودة الخدمة مع و صحة فعال�ة العمل�ات الإدار�ة الجودة

 جیجل؛

 0,05(عند مستو� المعنو�ة  إحصائ�ة دلالةذو  یوجد أثر ≤ α (جم�ع أ�عاد إعادة هندسة العمل�ات ل

 جیجل؛ –لد� مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة  الإدار�ة على جودة الخدمة

  0,05(عند مستو� المعنو�ة  إحصائ�ةتوجد علاقة ارت�ا� طرد� قو� ذو دلالة ≤ α ( لإعادة هندسة

 ؛جیجل –جودة الخدمة لد� مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة مع العمل�ات الإدار�ة 

 0,05(عند مستو� المعنو�ة  إحصائ�ةذو دلالة  یوجد أثر ≤ α ( على لإعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة

 جیجل؛ –جودة الخدمة لد� مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة 

  إعادة هندسة ( ور الدراسة افراد عینة الدراسة حول محفي إجا�ات أ إحصائ�ةلا توجد فروق ذات دلالة

الجنس، العمر، المؤهل ( لمتغیرات الشخص�ة والوظ�ف�ة تعز� ل) و جودة الخدمة العمل�ات الإدار�ة

جیجل عند مستو� المعنو�ة  –لد� مؤسسة اتصالات الجزائر �فرع المیل�ة ) العلمي، عدد سنوات العمل

)0,05 ≤ α.( 
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  الاقتراحات :ثان�ا

والتي �م�ن أن تساعد المؤسسة في تكملة  الاقتراحاتعلى ضوء النتائج التي تم التوصل إلیها، �م�ننا تقد�م �عض     

   :بهذه الأخیرة، والمتمثلة في الأتي النقص الموجود

 تنظ�مي �غرض تسییر الوظائف وتنفیذ مختلف العمل�ات بناءا على تسلسل إدار� جیداله��ل ال تعدیل في إجراء.  

  أعمالهم �سهولة وتقل�ص �ل من جل تم�ین الموظفین على إدارة أتزو�د المؤسسة بتكنولوج�ا المعلومات من

 .العمل�ات الإدار�ة والمال�ة

  على المؤسسة أن تقوم �عقد دورات تدر�ب�ة للموظفین الإدار�ین داخل المؤسسة في مجال إعادة هندسة العمل�ات

 .الإدار�ة من حیث مفاه�مها وعمل�اتها

 إرضاء العملاء محاولة التحسین في �ل الخدمات التي تقدمها المؤسسة �ش�ل مستمر �غرض. 

 استخدام الأسالیب الحدیثة لتحلیل الأنشطة المرت�طة بتقی�م الخدمة. 

 السعي لإرضاء العملاء وتحقی� الفعال�ة في مختلف الخدمات المقدمة. 

  جل الاستق�ال الجید والمر�ح للعملاءأعلى المؤسسة أن تعمل على تنظیف المح�� الخاص بها من. 

 وهذا ما  ،إجراءات العمل قدر الإم�ان وهذا لضمان سرعة وسهولة تقد�م الخدمة یجب أن تقوم المؤسسة بتسهیل

 .یؤد� لرضا العملاء عن جودة الخدمة المقدمة

 الدراسة أفاق: ثالثا

ولمز�د من التجدید نقترح مجموعة من المواض�ع  التي لها  معین مرت�� �متغیرات الدراسة،جانب ب �الإلمامقامت دراستنا   

  :علاقة �موضوع دراستنا والتي �م�ن أن تكون ��حوث مستقبل�ة ناجحة وهي

 علاقة إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة بجودة الخدمات الصح�ة.  

  دور جودة الخدمات الفندق�ة في تحقی� رضا الز�ون. 

 ة على الفعال�ة التنظ�م�ةثر إعادة هندسة العمل�ات الإدار أ�. 
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ةالمراجع �اللغة العر��: أولا  

 الكتب  .أ 

، م�ت�ة 2، �م�ادئ إدارة الأعمال الأساس�ات والاتجاهات الحدیثة احمد بن عبد الرحمان الشم�مر� وآخرون، .1

   .2005فهمد مالك أثناء النشر، الر�اض، 

 .2016، دار صفاء للنشر والتوز�ع، عمان،1، �ومضامین تسو�� الخدمات أصول�شیر بود�ة وطارق قندوز،  .2

، دون ط�عة، دار الحامد  للنشر الإحصاء للإدار�ین والاقتصادیینعبد الله وآخرون،  وسهل�ةدلال القاضي  .3

  .2005والتوز�ع، عمان،

، بدون �، جامعة البلقاء التطب�ق�ة، وأسالی�ه إجراءاتهال�حث العلمي أسسه مناهجه ر�حي مصطفى عل�ان،  .4

  .حقوق الط�ع والنشر محفوظة، الأردن، بدون سنة النشر

، بدون �، إصدار الشر�ة العر��ة للإعلام العلمي،  الدلیل العملي للهندرةر�موند مانجالیني ومارك �لاین،  .5

  .1995القاهرة،

  .2011، دار الرا�ة للنشر والتوز�ع، عمان، 1، �نظمة الهندرةاله��ل التنظ�مي للمزاهر عبد الرح�م عاطف،  .6

  .2015دار المعتز للنشر والتوز�ع، عمان، ،�1،  )معاییر الایزو(  الجودة الشاملة إدارةعبد الله حسن مسلم،  .7

  .2012، دار �نوز المعرفة العلم�ة للنشر والتوز�ع، عمان، �1، ، تسو�� الخدمات الصح�ةوآخرون فر�د �ورتل  .8

بدون �، إصدار الشر�ة العر��ة للإعلام العالمي، ، الهندسة الإدار�ة أو الهندرةي، ما��ل هامر ج�مس شامب .9

  . 1993القاهرة ،

 إدارة، بدون � ،التطب�ق�ة في مجال الخدمات وأ�عادهاالجودة الشاملة المفاه�م النظر�ة  إدارة مجید الكرخي، .10

  .2015المناهج للنشر والتوز�ع، عمان،

 .2005، مؤسسة حورس الدول�ة للنشر والتوز�ع، 1، �هندرة الموارد ال�شر�ةمحمد الصیرفي،  .11

  .2006الجزائر، - ، دیوان المطبوعات الجامع�ة، بن ع�نون �2 ،الإحصاء الوصفيمحمد راتول،  .12

  .2005والتوز�ع، عمان، ، � العر��ة، دار ال�ازور� العلم�ة للنشر إدارة الجودة الشاملةمحمد عبد الوهاب العزاو�،  .13

، بدون �،  م�ت�ة الملك فهد إثناء للنشر، جدة، المرجع الحدیث في الهندسة الإدار�ة محمد �ضو� وهشام الغر�ب، .14

   .سنة النشر مجهولة

 ، دار حامد للنشر والتوز�ع، عمان،1، �)الهندرة(إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة مفلح راتب الحمد� وآخرون،  .15

2016. 

  المجالات والدور�ات  .ب 



...................................................................................................قائمة المصادر والمراجع   
 

 
110 

، مجلة نموذج مقترح لإعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة وحوسبتها في مؤسسات التعل�م العاليإ�اد علي الدجني،  .1

  .2013، 1معة دمش�، العدد جا

معوقات تطبی� الهندرة الإدار�ة والتطلعات المستقبل�ة لتجاوزها في وزارة التعل�م إ�مان جمیل عبد الرحمان،  .2

   .2،2017، مجلة جامعة الشارقة لعلوم الإنسان�ة، الأردن، العدد ل�حث العلمي الأردن�ةالعالي وا

، مجلة أ�حاث ستراتیجي لتحسین تنافس�ة المؤسسةإعادة هندسة العمل�ات �خ�ار احایف سي حایف شیراز،  .3

  .2015، 7اقتصاد�ة وإدار�ة،  الجزائر،العدد 

مدارس التعل�م العام للبنات �مدینة أبها من وجهة نظر مدیرات واقع تطبی� الهندرة في د�مة محمد وصوص،  .4

  .2015، 1، مجلة العلوم التر�و�ة والنفس�ة، العددالمدارس

، مجلة الاقتصاد والمجتمع، والمؤشرات الأ�عادجودة الخدمات الصح�ة الخصائص  ،و زو�وش �لال فه�مة بد�سي .5

  .7،2011جامعة منتور� قسنطینة، العدد

، 2، مجلة علوم تسییر الموارد ال�شر�ة، العدد الهندرة �أداة  المنظمات العامة تسخیر�مال عبد الفتاح وآخرون،  .6

   .،  دون بلد النشر2018

، مجلة الذاكرة تصدر عن مخبر التراث اللغو� والأدبي في أسالیب وأدوات تجم�ع الب�اناتم�ار�ة خمقاني،  .7

  .2017اسع الجنوب الشرقي الجزائر�، العدد الت

، مجلة أسیو� لعلوم وفنون التر��ة نموذج مقترح لهندرة العمل�ات الإدار�ة �الإتحاد الكو�تي ،العليمحمد خلیل  .8

  .، الكو�ت، بدون عدد، بدون سنةالر�اض�ة

المؤسسات الجزائر�ة،  أداء، مجلة جودة الخدمات في تحقی� ولاء المستهلك أهم�ةمولود حواس و را�ح حمود�،  .9

 .2013، الجزائر،3العدد

 الرسائل والمذ�رات الجامع�ة  .ج 

 رسائل الد�توراه 

، شهادة د�توراه، تخصص ثر تم�ین العاملین في تحسین الأداء الاجتماعي للمؤسسات الجزائر�ةأ برني لط�فة، .1

والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة محمد اقتصاد وتسییر المؤسسة، قسم العلوم الاقتصاد�ة، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة 

   .2015- 2014خ�ضر، �س�رة، 

، رسالة د�تورا، تخصص تسو�� دولي، �ل�ة العلوم ثر جودة الخدمات الصح�ة على رضا المستهلكأع�اد لیلى،  .2

  .2015/2016الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة ابو ��ر بلقاید، تلمسان، 

،  أطروحة د�توراه، إعادة الهندسة في دعم قرارات خفض التكلفة �المؤسسة الاقتصاد�ةدور  مجذو�ي شهرزاد، .3

تخصص علوم اقتصاد�ة، فرع إدارة الأعمال، �ل�ة العلوم التجار�ة وعلوم التسییر، جامعة الج�لالي ل�ا�س، سید� 

  .2018 -2017بلع�اس، 
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، أطروحة د�توراه، تخصص اقتصاد ت المصرف�ةإعادة الهندسة الإدار�ة في تحسین جودة الخدما محبوب  مراد، .4

  .2014-2013وتسییر المؤسسة، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة  والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة محمد خ�ضر، �س�رة،

، ل�ات الإدار�ة في منظمات الأعمالالمتغیرات البیئ�ة وأثرها في إعادة هندسة العمالولید عبد الله حمدان عثمان،  .5

 .2016راه، تخصص إدارة أعمال، جامعة السودان، أطروحة د�تو 

 مذ�رات الماجستیر  

أثر تطبی� إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة على أداء صندوق الطالب �الجامعة الإسلام�ة من  احمد أبو عمشة، .1

  .2011، رسالة ماجستیر، تخصص إدارة أعمال، �ل�ة التجارة، الجامعة الإسلام�ة، غزة، وجهة نظر الطل�ة

، علاقة إعادة هندسة العمل�ات بتحقی� المیزة التنافس�ة في الجامعات الفلسطین�ة في غزة احمد خلیل الكحلوت، .2

   .2017،رسالة ماجستیر، تخصص إدارة أعمال، �ل�ة الاقتصاد والعلوم الإدار�ة، جامعة الأزهر، غزة

واقع إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة في الوزارة الداخل�ة والأمن الوطني في قطاع  أ�من جمال عبد الهاد� السر، .3

   .2008، رسالة ماجستیر، تخصص إدارة أعمال، �ل�ة التجارة، الجامعة الإسلام�ة، غزة، غزة

، رسالة ماجستیر، تخصص علوم التسییر، فرع على رضا العملاء وأثرهاجودة الخدمات بوعنان نور الدین،  .4

   .2006/2007تسو��، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة وعلوم التسییر والعلوم التجار�ة، جامعة محمد بوض�اف، مسیلة، ال

، رسالة ماجستیر، صفوف الانتظار في تحسین جودة الخدمات الصح�ة نماذجدور استخدم ، أحلامدر�د�  .5

الكم�ة في التسییر،قسم علوم التسییر، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والعلوم التجار�ة وعلوم التسییر،  الأسالیبتخصص 

   .2013/2014جامعة محمد خ�ضر، �س�رة،

، قسم العلوم الأعمالدارة إ، رسالة ماجستیر، تخصص تقی�م جودة الخدمة من وجهة نظر الز�ون صل�حة رقاد،  .6

  .2007/2008وعلوم التسییر، جامعة الحاج لخضر، �اتنة، التجار�ة، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة 

رسالة ماجستیر، ، ن الخدمة، رضا الز�ون وق�مة الز�و اخت�ار العلاقة بین جودة، ابو فزععاصم رشاد محمد  .7

   .2015، الأوس�، جامعة الشرق الأعمال، �ل�ة أعمال إدارة، قسم الأعمال إدارةتخصص 

مقترح لتطی� إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة في م�اتب التر��ة والتعل�م في محافظة  عامر إبراه�م عمرو، .8

   .2018أعمال، �ل�ة الدراسات العل�ا، جامعة الخلیل،  ، رسالة ماجستیر، تخصص إدارة الخلیل

، أعمال إدارة، رسالة ماجستیر، تخصص تسو�� الخدمات الفندق�ة في فلسطین عبد الله جاد عبد الله الغن�مات، .9

  .�2016ل�ة الدراسات العل�ا وال�حت العلمي، جامعة الخلیل، فلسطین،

  دور إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة في تحسین الأداء الإدار� في وزارة الصحة  عبد الله سمیر ال�حر�،  .10

  .2015، رسالة ماجستیر، تخصص الق�ادة والإدارة، الجامعة الإسلام�ة، غزة، الفلسطین�ة

،  رسالة ماجستیر، تخصص تسو�� جودة الخدمات الصح�ة في المؤسسات العموم�ة الجزائر�ة عائشة،عتی�   .11

   .��2011/2012ر بلقاید، تلمسان، أبودولي، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر،جامعة 

الة ماجستیر، ، رسدور تخط�� الموارد ال�شر�ة في تحسین جودة الخدمات الصح�ة علاء عادل درو�ش،  .12

  .2012/2013، �ل�ة الاقتصاد، جامعة التشر�ن، أعمال إدارة، قسم أعمال إدارةتخصص 
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، رسالة ماجستیر، تخصص علوم التسییر، شع�ة التسو��، تسو�� خدمات التامین في الجزائرعمروش ابتسام،   .13

  .2011/2012قسنطینة، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والعلوم التجار�ة وعلوم التسییر، جامعة منتور� 

 العلوم، رسالة ماجستیر، تخصص تسو��، قسم نوع�ة الاتصال في تحسین الخدمات أهم�ةغ�شي عبد العالي،   .14

   .2006/2007التجار�ة، �ل�ة التسییر والعلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة،جامعة منتور�، قسنطینة،

جستیر، تخصص تسو��، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة ، رسالة ماجودة الخدمة على رضا العمیل تأثیر فاد�ة ج�ار�،  .15

  .��2010/2011ر بلقاید، تلمسان،  أبووعلوم التسییر والعلوم التجار�ة، جامعة 

واقع هندسة العمل�ات الإدار�ة وعلاقتها بجودة الخدمات الصح�ة �مجمع الشفاء فراس تسییر أبو عبیدة،   .16

  .2016جامعة الأقصى، ، رسالة ماجستیر، تخصص الق�ادة والإدارة، الطبي

، رسالة ماجستیر، تخصص المتمیز الأداءواقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقی� فل�سي لیندة،   .17

   .2011/2012تسییر المنظمات، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة امحمد بوقرة، بومرداس، 

العمل�ات الإدار�ة على الفعال�ة التنظ�م�ة للمستشف�ات الخاصة �مدینة ثر إعادة هندسة أ فینر ف�صل الجر�ا،  .18

   .2011، رسالة ماجستیر، تخصص إدارة أعمال، �ل�ة الأعمال، جامعة الشرق الأوس�،  عمان، عمان

، رسالة ماجستیر، أثر إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة على الأداء التنظ�مي مهند عبد الرزاق عبد الخل�فات،  .19

  .2014صص إدارة أعمال، جامعة البلقان التطب�ق�ة، عمان، تخ

، رسالة ماجستیر، على رضا المستخدمین وأثرهاجودة الخدمات الالكترون�ة  مؤمن عبد السم�ع حسن الحلبي،  .20

  .2017، غزة، الإسلام�ة، �ل�ة التجارة، الجامعة أعمال إدارةتخصص 

الهندسة الإدار�ة في ممارسة العمل�ات الإدار�ة في المدارس درجة استخدام أسلوب  ناد�ة مراد یوسف حنون،  .21

، رسالة ماجستیر، تخصص الإدارة الح�وم�ة في محافظات الضفة الغر��ة من وجهة نظر المدیر�ن والمدیرات

  .2010التر�و�ة، جامعة النجاح العر��ة، فلسطین، 

اقتصاد تطب�قي وتسییر المنظمات، قسم ، رسالة ماجستیر، تخصص تقی�م جودة الخدمات الصح�ة نجاة صغیرو، .22

  .2011/2012علوم التسییر، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة الحاج لخضر، �اتنة، 

درجة ممارسة رؤساء الأقسام الأكاد�م�ة في �ل�ات الجامعة المستنصر�ة في  نور سعد عبد الحمید الخطیب،  .23

عمل�ات الإدار�ة وعلاقتها بدرجة استخدام أعضاء هیئة التدر�س تكنولوج�ا التعل�م من العراق أسلوب إعادة هندسة ال

  .2013، رسالة ماجستیر، قسم الإدارة والمناهج، �ل�ة العلوم التر�و�ة، جامعة الشرق الأوس�،وجهة نظرهم

 إدارة، رسالة ماجستیر، تخصص في تحقی� رضا الز�ائن وأثرهاجودة الخدمات  نور محي الدین محمد سعد الله،   .24

   .2017، جامعة شند�، السودان،  أعمال وإدارة، �ل�ة الاقتصاد والتجارة أعمال

، رسالة ماجستیر، تخصص تسو��، قسم جودة الخدمات الصح�ة في تحقی� رضا الز�ون  أهم�ة والة عائشة،   .25

  .2010/2011، 3التسییر، جامعة الجزائرالعلوم التجار�ة، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والعلوم التجار�ة وعلوم 

 مذ�رات الماستر  
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، شهادة ماستر، تخصص تسییر اثر الق�ادة التحو�ل�ة على الرضا الوظ�فيج�ار �سمة و ج�ار فاطمة الزهراء،  .1

الصدی� بن �حي، الموارد ال�شر�ة، قسم علوم التسییر، �ل�ة علوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة محمد 

 .2017- 2016جیجل، 

 والمنشورات  المحاضرات والملتق�ات  .د 

و الثان�ة   الأولىعلى الطل�ة السنة  ألقیتمحاضرة،  ، تسو�� الخدمات حل�مة السعد�ة قر�شي وعفاف خو�لد، .1

  2017/2018ماستر، جامعة قصد� مر�اح ، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والعلوم التجار�ة وعلوم التسییر، 

فلسفة إعادة هندسة الموارد ال�شر�ة مطل�ا ملحا لاستدامة المؤسسات الصغیرة  مانع، حمزة �الي وسبر�نة .2
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  .المحاضرات الكبر� أبو القاسم سعد الله �القطب الجامعي �الش�

، منشورات، �ل�ة الاقتصاد، جامعة حماة، مدیر�ة الكتب والمطبوعات لميمنهج�ة ال�حث الع، �مال دشلي .3

  .2016الجامع�ة، بدون بلد،
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  إستبانة في شكلها الأولي): 1(الملحق رقم 

  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  -جيجل- جامعة محمد الصديق بن يحيى

  التسييركلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 

  قسم علوم التسيير

  

 بحث إستبانة

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  :�ستاذ إشراف                                                                                                         :إعداد الطالبت�ن

 عبد الطيف أسماء 

  مبوعر�وة س�ا 

  

  2019/2020السنة ا��امعية 

 حمودة �سيم/د 

  أخ�� الموظفة/أ�� الموظف

  السلام عليكم ورحمة الله �عا�� و�ر�اتھ

العمليات علاقة هندسة  "�سرنا أن نضع ب�ن أيديكم �ذا �ست�يان ا��اص بدراسة 

اتصالات الجزائر مؤسسة  في من وجهة نظر الموظفين  ةالإدارية  بجودة الخدم

وذلك استكمالا لمتطلبات نيل ش�ادة الماس�� �� علوم ال�سي�� تخصص  ،فرع الميلية يجلبج

  .إدارة الموارد ال�شر�ة

لذا نرجو منكم التكرم بقراءة العبارات بدقة و�جابة عل��ا بموضوعية، حيث أن ��ة 

ن النتائج �عتمد بدرجة كب��ة ع�� ��ة إجاباتكم، ونحيطكم علما أن �ذه البيانات سر�ة ول

  .�ستخدم إلا لأغراض البحث العل��

شاكر�ن إياكم ع�� حسن �عاونكم معنا خدمة للبحث العل�� متقبل�ن منا فائق التقدير 

  و �ح��ام
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  البيانات الشخصية

 :ا���س .1

  أن��                                        ذكر 

 :السن .2

  سنة 30أقل من 

  سنة 40إ�� أقل من  30من 

  سنة              50إ�� أقل من  40من 

  سنة فما فوق  50من  

 :المستوى التعلي�� .3

                 ت�و�ن م��    

  أقل ثانوي أو    

  جام��                   

  دراسات عليا        

 عدد سنوات العمل .4

  سنوات                                    5أقل من 

  سنوات 10إ�� أقل من  5من 

  سنة                         15إ�� أقل من  10من 

  سنة فأك�� 15من 

 اتصالات الجزائر بجيجل فرع الميليةفي مؤسسة  العمليات الإداريةواقع هندسة : وللأالمحور ا

 موافق �شدة موافق محايد غ�� موافق غ�� موافق �شدة  العبارة  الرقم

  ال�ي�ل التنظي��: البعد �ول 

يركز البناء التنظي�� �� المؤسسة ع�� العملاء   01

     وع�� ا��دمات المقدمة و ل�س ع�� الرؤساء

 .بالمؤسسة وظف�نو الم

          

�ناك تناسق للوظائف مع طبيعة ال�ي�ل   02

 .�� المؤسسة التنظي��

         

يدعم ال�ي�ل التنظي�� توز�ع الصلاحيات   03

  .�� المؤسسةوالم�ام 

          

 إجراءات�� المؤسسة  ال�ي�ل التنظي�� يحدد  04

تنفيذ العمليات بناء ع�� �سلسل إداري و ل�س 

 .�سلسل أ�شطة المؤسسة

         

�دوات و يحدد ال�ي�ل التنظي�� �� المؤسسة   05

  الوسائل اللازمة لإنجاز العمليات بصورة دائمة
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  تكنولوجيا المعلومات: البعد الثا�ي

تكنولوجيا المعلومات �ساعد �� ا��صول ع��   06

 .أين وم�� ت�ون ا��اجة ل�االمعلومات 

         

�ساعد تكنولوجيا المعلومات ع�� تحليل   07

 �سرعةالبيانات والمعلومات 

          

ع�� ت�سيق العمل �ساعد تكنولوجيا المعلومات   08

 .�داري ب�ن المستو�ات �دار�ة ا��تلفة

          

تمكن تكنولوجيا المعلومات المستخدمة    09

الموظف�ن من إدارة أعمال�م �دار�ة �س�ولة من 

 .المؤسسة أي م�ان داخل

          

تقلص تكنولوجيا المعلومات المستخدمة   10

 العمليات الرقابية �دار�ة والمالية

         

  إدارة ا��ودة الشاملة: البعد الثالث

المؤسسة �عمل ع�� تحس�ن مستمر �� �افة   11

  .ا��دمات المقدمة

          

تخصص المؤسسة الوقت والدعم اللازم�ن   12

ا��ودة يتم  ن خطط تحس�نأتأكد من لل

 .وظف�نتنفيذ�ا من قبل الم

          

 ��شطةحديثة لتحليل  أساليب �تم استخدامت  13

 .بتقديم ا��دمة رتبطةالم

         

 إجراءاتنظام رقا�ي �شمل  تتوفر المؤسسة ع��  14

 .وقائية وت��يحية

         

انجاز  أوقات��فض  تتوفر المؤسسة ع�� خطة  15

 .مع العملاء المعاملات

          

  ��ة و فعالية العمليات �دار�ة: البعد الرا�ع

تقييم ��ة وفعالية المؤسسة من خلال  يتم   16

 مدى ��م وعدد العمليات ال�� تقوم ��ا 

          

ا��دمة ال�� تقدم�ا المؤسسة ��  أداءمستوى   17

 .متوقعة من العملاء وتح��� برضا العميل

         

          .�س�� المؤسسة لنيل رضا عملا��ا  18

مواصفات من  إ��توقعات العميل يتم ترجمة   19

  تقديم ا��دمات أسلوبخلال 

          

الوظيفية ع�� الموظف�ن ��  �دواريتم توز�ع   20

المؤسسة �ش�ل يرا�� مؤ�لات وقدرات وميول 

 .�ل م��م
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  الميليةفرع  يحلجودة الخدمة المقدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر بج: نيالمحور الثا

غ�� موافق   العبارة  الرقم

 �شدة
 موافق �شدة موافق محايد غ�� موافق

 

           إليھموقع المؤسسة �س�ل الوصول   21

قاعات مرافق المؤسسة مر�حة ونظيفة مثل   22

  .�ستقبال و �نتظار
         

التصميم الداخ�� للمؤسسة �س�ل عملية   23

  .تقديم ا��دمات للعملاء
          

            بارزة و وا��ة �علاناتلوحات التوجيھ و   24

            تج���ات السلامة العامة تتوفر لدى  25

تل��م المؤسسة بالإجراءات الوقائية ا��اصة   26

بتف��� جائحة �ورونا مثل ارتداء الكمامات، 

  ....المط�رات الكحولية، تباعد العملاء

          

 لدى المؤسسة تج���ات تكنولوجيا متطورة   27

  .�� تقديم خدما��ا�ستخدم 
          

ت�ناسب تج���ات المؤسسة مع مستوى توقعات   28

  .عملا��ا
          

بتقديم ا��دمات ا��تلفة ال��  تل��م المؤسسة  29

  .��ا�ع�دت 
         

يل��م الموظفون بمواعيد العمل ا��ددة ��   30

  .المؤسسة
         

           مدة انتظار ا��دمة المقدمة معقولة جدا  31

المعرفة ال�افية لتقديم  وظفون يمتلك الم  32

  .ال�� يحتاج�ا العملاءالمعلومات 
         

الاستجابة الفور�ة ��ل مشا�ل تقوم المؤسسة ب  33

  رغبا��متلبية  عملا��ا و
          

تحافظ المؤسسة ع�� سر�ة المعلومات ا��اصة   34

  .�عملا��ا
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قائمة الأساتذة المح�مین: )2(الملح�  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

 

 

و اسم الأستاذ المح�ملقب   الرقم 

 1 نج�مي ع�سى

شر�فعمارة   2 

جمال الدین�عواش   3 

شفی�شاطر   4 

�لال�رامش   5 
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  إست�انة مح�مة): 3(الملح� رقم 

  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  -جيجل- جامعة محمد الصديق بن يحيى

  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

  قسم علوم التسيير

  

   بحث إستبانة

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  :الأستاذإشراف:إعداد الطالبت�ن

 عبد الطيف أسماء 

  بوعر�وة س�ام 

  

  

  �2019/2020امعية السنة ا�

 حمودة �سيم/د 

  أخ�� الموظفة/أ�� الموظف

  السلام عليكم ورحمة الله �عا�� و�ر�اتھ

لاقة هندسة العمليات ع "�سرنا أن نضع ب�ن أيديكم �ذا �ست�يان ا��اص بدراسة 

اتصالات الجزائر مؤسسة  فيمن وجهة نظر الموظفين   ةالإدارية  بجودة الخدم

وذلك استكمالا لمتطلبات نيل ش�ادة الماس�� �� علوم ال�سي�� تخصص  فرع الميلية، بجيجل

  .إدارة الموارد ال�شر�ة

عية، حيث أن ��ة لذا نرجو منكم التكرم بقراءة العبارات بدقة و�جابة عل��ا بموضو 

النتائج �عتمد بدرجة كب��ة ع�� ��ة إجاباتكم، ونحيطكم علما أن �ذه البيانات سر�ة ولن 

  .�ستخدم إلا لأغراض البحث العل��

شاكر�ن إياكم ع�� حسن �عاونكم معنا خدمة للبحث العل�� متقبل�ن منا فائق التقدير 

  و �ح��ام
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  البيانات الشخصية

 :ا���س .1

  أن��                                        ذكر 

 :السن .2

 

  سنة 30أقل من 

  سنة 40إ�� أقل من  30من 

  سنة              50إ�� أقل من  40من 

  سنة فما فوق  50 

   :المستوى التعلي�� .3

                 ت�و�ن م��    

  ي أو أقلثانو     

  ماس��                      ماجست��                                                         ل�سا�س:                 جام��     

  

 عدد سنوات العمل .4

  سنوات                                    5أقل من 

  سنوات 10إ�� أقل من  5من 

                          سنة 15إ�� أقل من  10من 

  سنة فأك�� 15 

  

 اتصالات الجزائر بجيجل فرع الميليةفي مؤسسة  واقع هندسة العمليات الإدارية: وللأالمحور ا

 موافق �شدة موافق محايد غ�� موافق غ�� موافق �شدة  العبارة  الرقم

  ال�ي�ل التنظي��: البعد �ول 

�� ا��دمات يركز البناء التنظي�� �� المؤسسة ع  01

 . للعملاءالمقدمة 

          

ال�ي�ل داخل المؤسسة حسب لوظائف �سي�� ا  02

 .ا��اص ��ا التنظي��

         

يدعم ال�ي�ل التنظي�� توز�ع الصلاحيات   03

  .�� المؤسسةوالم�ام 

          

 إجراءات�� المؤسسة  ال�ي�ل التنظي�� يحدد  04

تنفيذ العمليات بناء ع�� �سلسل إداري و ل�س 

 .سل أ�شطة المؤسسة�سل

         

�دوات و يحدد ال�ي�ل التنظي�� �� المؤسسة   05

 الوسائل اللازمة لإنجاز العمليات بصورة دائمة
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  تكنولوجيا المعلومات: البعد الثا�ي

تكنولوجيا المعلومات �ساعد �� ا��صول ع��   06

 .أين وم�� ت�ون ا��اجة ل�االمعلومات 

         

 معا��ة ا المعلومات ع���ساعد تكنولوجي  07

 �سرعةالبيانات والمعلومات 

          

ع�� ت�سيق العمل �ساعد تكنولوجيا المعلومات   08

 .�داري ب�ن المستو�ات �دار�ة ا��تلفة

          

تمكن تكنولوجيا المعلومات المستخدمة    09

الموظف�ن من إدارة أعمال�م �دار�ة �س�ولة من 

 .أي م�ان داخل المؤسسة

          

تقلص تكنولوجيا المعلومات المستخدمة   10

 العمليات الرقابية �دار�ة والمالية

         

   ا��ودة الشاملة تحس�ن معاي�� :البعد الثالث

ا��دمات �افة المؤسسة �عمل ع�� تحس�ن   11

 مستمر �ش�ل  المقدمة

          

خطط تحس�ن ا��ودة يتم تنفيذ�ا من قبل   12

  .وظف�نالم

          

 ��شطةحديثة لتحليل  أساليب ستخداميتم ا  13

 .يم ا��دمةيبتق رتبطةالم

         

 إجراءاتنظام رقا�ي �شمل  تتوفر المؤسسة ع��  14

 .وقائية وت��يحية

         

انجاز  أوقات��فض  تتوفر المؤسسة ع�� خطة  15

 .مع العملاء المعاملات

          

  ��ة و فعالية العمليات �دار�ة: البعد الرا�ع

تقييم ��ة وفعالية المؤسسة من خلال  يتم   16

 مدى ��م وعدد العمليات ال�� تقوم ��ا 

          

ا��دمة ال�� تقدم�ا المؤسسة ��  أداءمستوى   17

 .متوقعة من العملاء 

         

          .�س�� المؤسسة لنيل رضا عملا��ا  18

مواصفات من  إ��توقعات العميل يتم ترجمة   19

  تقديم ا��دمات أسلوبخلال 

          

الوظيفية ع�� الموظف�ن ��  �دواريتم توز�ع   20

المؤسسة �ش�ل يرا�� مؤ�لات وقدرات وميول 

 .�ل م��م
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  الميليةفرع  يحلجودة الخدمة المقدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر بج: نيالمحور الثا

غ�� موافق   العبارة  الرقم

 �شدة
 موافق �شدة موافق محايد غ�� موافق

 

           إليھع المؤسسة �س�ل الوصول موق  21

 لدى المؤسسة تج���ات تكنولوجيا متطورة   22

  �� تقديم خدما��ا�ستخدم 
         

التصميم الداخ�� للمؤسسة �س�ل عملية   23

  .تقديم ا��دمات للعملاء
          

ت�ناسب تج���ات المؤسسة مع مستوى توقعات   24

  .عملا��ا
          

            بارزة و وا��ة لوحات التوجيھ و �علانات  25

قاعات مرافق المؤسسة مر�حة ونظيفة مثل   26

  �ستقبال و �نتظار
          

بتقديم ا��دمات ا��تلفة ال��  تل��م المؤسسة  27

  .��ا�ع�دت 
          

يل��م الموظفون بمواعيد العمل ا��ددة ��   28

  .المؤسسة
          

المعرفة ال�افية لتقديم  وظفون يمتلك الم  29

  .ال�� يحتاج�ا العملاءمات المعلو 

         

الاستجابة الفور�ة ��ل تقوم المؤسسة ب     30

  .مشا�ل عملا��ا 
         

           مدة انتظار ا��دمة المقدمة معقولة جدا  31

تل��م المؤسسة بالإجراءات الوقائية ا��اصة   32

بتف��� جائحة �ورونا مثل ارتداء الكمامات، 

  ....ءالمط�رات الكحولية، تباعد العملا

         

            تتوفر المؤسسة ع�� تج���ات السلامة العامة  33

تحافظ المؤسسة ع�� سر�ة المعلومات ا��اصة   34

  .�عملا��ا
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الإتساق الداخلي  لفقرات الدراسة): 4(الملح� رقم   

 الداخلي لفقرات �عد اله��ل التنظ�مي الاتساق  

Corrélations 

 q1 q2 q3 q4 q5 التنظیمي_الھیكل 

q1 

Corrélation de Pearson 1 ,239 ,024 ,007 ,249 ,457
**
 

Sig. (bilatérale)  ,138 ,885 ,967 ,122 ,003 

N 40 40 40 40 40 40 

q2 

Corrélation de Pearson ,239 1 ,320
*
 ,516

**
 ,522

**
 ,800

**
 

Sig. (bilatérale) ,138  ,044 ,001 ,001 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 

q3 

Corrélation de Pearson ,024 ,320
*
 1 ,265 ,241 ,571

**
 

Sig. (bilatérale) ,885 ,044  ,098 ,134 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 

q4 

Corrélation de Pearson ,007 ,516
**
 ,265 1 ,416

**
 ,685

**
 

Sig. (bilatérale) ,967 ,001 ,098  ,008 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 

q5 

Corrélation de Pearson ,249 ,522
**
 ,241 ,416

**
 1 ,742

**
 

Sig. (bilatérale) ,122 ,001 ,134 ,008  ,000 

N 40 40 40 40 40 40 

 التنظیمي_الھیكل

Corrélation de Pearson ,457
**
 ,800

**
 ,571

**
 ,685

**
 ,742

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,003 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 40 40 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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 الإتساق الداخلي لفقرات �عد تكنولوج�ا المعلومات  

 
 

Corrélations 

 q6 q7 q8 q9 q10 المعلومات_تكنولوجیا 

q6 

Corrélation de Pearson 1 ,495
**
 ,506

**
 ,402

*
 ,367

*
 ,728

**
 

Sig. (bilatérale)  ,001 ,001 ,010 ,020 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 

q7 

Corrélation de Pearson ,495
**
 1 ,694

**
 ,660

**
 ,450

**
 ,812

**
 

Sig. (bilatérale) ,001  ,000 ,000 ,004 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 

q8 

Corrélation de Pearson ,506
**
 ,694

**
 1 ,735

**
 ,504

**
 ,857

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000  ,000 ,001 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 

q9 

Corrélation de Pearson ,402
*
 ,660

**
 ,735

**
 1 ,524

**
 ,823

**
 

Sig. (bilatérale) ,010 ,000 ,000  ,001 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 

q10 

Corrélation de Pearson ,367
*
 ,450

**
 ,504

**
 ,524

**
 1 ,733

**
 

Sig. (bilatérale) ,020 ,004 ,001 ,001  ,000 

N 40 40 40 40 40 40 

 المعلومات_تكنولوجیا

Corrélation de Pearson ,728
**
 ,812

**
 ,857

**
 ,823

**
 ,733

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 40 40 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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  تحسین معاییر الجودةالإتساق الداخلي لفقرات �عد  

 

Corrélations 

 q11 q12 q13 q14 q15 الجودة_معاییر_تحسیین 

q11 

Corrélation de Pearson 1 ,340
*
 ,424

**
 ,391

*
 ,389

*
 ,699

**
 

Sig. (bilatérale)  ,032 ,006 ,012 ,013 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 

q12 

Corrélation de Pearson ,340
*
 1 ,318

*
 ,133 ,345

*
 ,613

**
 

Sig. (bilatérale) ,032  ,045 ,414 ,029 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 

q13 

Corrélation de Pearson ,424
**
 ,318

*
 1 ,490

**
 ,599

**
 ,775

**
 

Sig. (bilatérale) ,006 ,045  ,001 ,000 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 

q14 

Corrélation de Pearson ,391
*
 ,133 ,490

**
 1 ,540

**
 ,703

**
 

Sig. (bilatérale) ,012 ,414 ,001  ,000 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 

q15 

Corrélation de Pearson ,389
*
 ,345

*
 ,599

**
 ,540

**
 1 ,805

**
 

Sig. (bilatérale) ,013 ,029 ,000 ,000  ,000 

N 40 40 40 40 40 40 

 الجودة_معاییر_تحسیین

Corrélation de Pearson ,699
**
 ,613

**
 ,775

**
 ,703

**
 ,805

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 40 40 40 40 40 40 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
127 

 الإتساق الداخلي لفقرات �عد صحة فعال�ة العمل�ات الإدار�ة  

 

Corrélations 

 q16 q17 q18 q19 q20 العملیات_وفعالیة_صحة

 الاداریة_

q16 

Corrélation de Pearson 1 ,117 -,026 -,074 ,275 ,408
**
 

Sig. (bilatérale)  ,472 ,872 ,652 ,086 ,009 

N 40 40 40 40 40 40 

q17 

Corrélation de Pearson ,117 1 -,288 ,010 ,284 ,406
**
 

Sig. (bilatérale) ,472  ,072 ,952 ,076 ,009 

N 40 40 40 40 40 40 

q18 

Corrélation de Pearson -,026 -,288 1 ,372
*
 ,244 ,366

*
 

Sig. (bilatérale) ,872 ,072  ,018 ,129 ,020 

N 40 40 40 40 40 40 

q19 

Corrélation de Pearson -,074 ,010 ,372
*
 1 ,550

**
 ,708

**
 

Sig. (bilatérale) ,652 ,952 ,018  ,000 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 

q20 

Corrélation de Pearson ,275 ,284 ,244 ,550
**
 1 ,891

**
 

Sig. (bilatérale) ,086 ,076 ,129 ,000  ,000 

N 40 40 40 40 40 40 

 الاداریة_العملیات_وفعالیة_صحة

Corrélation de Pearson ,408
**
 ,406

**
 ,366

*
 ,708

**
 ,891

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,009 ,009 ,020 ,000 ,000  

N 40 40 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

  الأول والثانيالإتساق الداخلي لفقرات المحور  

 

 

 

 

 

 

 

Corrélations 

العملیات_ھندسة_اعادة 

 الاداریة_

 الخدمة_جودة

 الاداریة_العملیات_ھندسة_اعادة

Corrélation de Pearson 1 ,693
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 40 40 

 الخدمة_جودة

Corrélation de Pearson ,693
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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معامل الث�ات لإست�انة ��ل): 5(الملح� رقم   

 

اله��ل التنظ�مي�عد  معامل ث�ات   معامل ث�ات تكنولوج�ا المعلومات 

  

 

 

 

ةتحسین معاییر الجود �عد معامل ث�ات  معامل ث�ات �عد صحة فعال�ة العمل�ات الإدار�ة 

 
 

 

 

 معامل الث�ات المحور الثاني معامل ث�ات المحور الأول

 

 
  

 

 معامل الث�ات العام

 

 

 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,838 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

               ,662 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,762 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,529 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,840 20 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,792 14 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,891 34 
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التكرارات والنسب المؤو�ة للمتغیرات الشخص�ة): 6(الملح� رقم   

 

 
 

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 17,5 17,5 17,5 7 سنة 30 من اقل

 65,0 47,5 47,5 19 سنة 40 من اقل الى 30 من

 87,5 22,5 22,5 9 سنة 50 من اقل الى 40 من

 100,0 12,5 12,5 5 فاكثر سنة 50

Total 40 100,0 100,0  

 
 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 70,0 70,0 70,0 28 ذكر

 100,0 30,0 30,0 12 انثى

Total 40 100,0 100,0  

 _المؤهل العلمي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 35,0 35,0 35,0 14 مھني تكوین

 45,0 10,0 10,0 4 اقل او ثانوي

 77,5 32,5 32,5 13 لیسانس

 100,0 22,5 22,5 9 ماستر

Total 40 100,0 100,0  

 العمل_سنوات_عدد

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 27,5 27,5 27,5 11 سنوات 5 من اقل

 57,5 30,0 30,0 12 سنوات 10 من اقل الى 5  من

 80,0 22,5 22,5 9 سنة 15 من اقل الى 10 من

 100,0 20,0 20,0 8 فاكثر سنة 15

Total 40 100,0 100,0  
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المع�ار�ة المتوسطات والانحرافات ):7(الملح� رقم   

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

q1 40 1,00 5,00 3,5750 ,90263 

q2 40 1,00 5,00 3,7000 ,93918 

q3 40 1,00 5,00 3,5750 ,93060 

q4 40 1,00 5,00 3,4250 ,95776 

q5 40 1,00 5,00 3,5250 ,90547 

 60460, 3,5600 4,60 1,80 40 التنظیمي_الھیكل

N valide (listwise) 40     

 
 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

q6 40 1,00 5,00 3,9000 1,00766 

q7 40 2,00 5,00 4,1500 ,69982 

q8 40 2,00 5,00 3,9750 ,80024 

q9 40 1,00 5,00 4,1250 ,79057 

q10 40 1,00 5,00 3,6000 ,92819 

 66371, 3,9500 4,80 1,60 40 المعلومات_تكنولوجیا

N valide (listwise) 40     

 
 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

q11 40 2,00 5,00 4,0500 ,90441 

q12 40 2,00 5,00 3,3500 1,02657 

q13 40 2,00 5,00 3,0750 ,85896 

q14 40 1,00 5,00 3,5750 ,93060 

q15 40 2,00 5,00 3,5750 1,00989 

 67889, 3,5250 5,00 2,00 40 الجودة_معاییر_تحسیین

N valide (listwise) 40     

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
131 

 
 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

j1 40 1,00 5,00 4,1250 ,93883 

j2 40 1,00 5,00 3,9000 ,98189 

j3 40 1,00 5,00 3,8500 ,92126 

j4 40 1,00 5,00 3,7750 ,97369 

j5 40 1,00 5,00 4,1750 1,03497 

J6 40 1,00 5,00 4,3500 1,07537 

j7 40 1,00 5,00 3,6500 1,02657 

j8 40 1,00 5,00 3,1250 1,09046 

j9 40 2,00 5,00 3,6000 ,84124 

j10 40 1,00 5,00 3,0750 1,22762 

j11 40 2,00 5,00 3,8500 ,76962 

j12 40 1,00 5,00 3,5750 ,95776 

j13 40 2,00 5,00 3,9750 ,57679 

j14 40 2,00 5,00 4,5500 ,67748 

 49325, 3,8268 5,00 2,29 40 الخدمة_جودة

N valide (listwise) 40     

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

q1 40 1,00 5,00 3,5750 ,90263 

q2 40 1,00 5,00 3,7000 ,93918 

q3 40 1,00 5,00 3,5750 ,93060 

q4 40 1,00 5,00 3,4250 ,95776 

q5 40 1,00 5,00 3,5250 ,90547 

q6 40 1,00 5,00 3,9000 1,00766 

q7 40 2,00 5,00 4,1500 ,69982 

q8 40 2,00 5,00 3,9750 ,80024 

q9 40 1,00 5,00 4,1250 ,79057 

q10 40 1,00 5,00 3,6000 ,92819 

q11 40 2,00 5,00 4,0500 ,90441 

q12 40 2,00 5,00 3,3500 1,02657 

q13 40 2,00 5,00 3,0750 ,85896 

q14 40 1,00 5,00 3,5750 ,93060 

q15 40 2,00 5,00 3,5750 1,00989 

q16 40 2,00 5,00 4,1250 ,72280 

q17 40 2,00 4,00 3,3000 ,75786 

q18 40 3,00 5,00 4,2750 ,50574 

q19 40 2,00 5,00 3,2250 1,02501 

q20 40 1,00 5,00 2,7500 1,19293 

 44872, 3,6425 4,60 2,65 40 الاداریة_العملیات_ھندسة_اعادة

N valide (listwise) 40     
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التوز�ع الطب�عي): 8(الملح� رقم   

 

Statistiques descriptives 

 N Asymétrie Kurtosis 

Statistique Statistique Erreur std Statistique Erreur std 

 733, 1,297 374, 994,- 40 التنظیمي_الھیكل

 733, 3,619 374, 1,692- 40 المعلومات_تكنولوجیا

 733, 421,- 374, 173,- 40 الجودة_معاییر_تحسیین

 733, 735,- 374, 011, 40 الاداریة_العملیات_وفعالیة_صحة

 733, 478,- 374, 234,- 40 الاداریة_العملیات_ھندسة_اعادة

 733, 2,075 374, 704,- 40 الخدمة_جودة

N valide (listwise) 40     

 

اخت�ار الإستقلال�ة): 9(الملح� رقم   

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. Statistiques de colinéarité 

A Erreur standard Bêta Tolérance VIF 

1

(Constante) 1,766 ,765  2,307 ,027   

 1,080 926, 695, 395,- 056,- 157, 062,- التنظیمي_الھیكل

حسیینت  1,866 536, 035, 2,197 412, 183, 403, الجودة_معاییر_

 1,785 560, 247, 1,177 216, 236, 278, الاداریة_العملیات_وفعالیة_صحة

a. Variable dépendante : المعلومات_تكنولوجیا 

 
 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. Statistiques de colinéarité 

A Erreur standard Bêta Tolérance VIF 

(Constante) 2,822 ,732  3,853 ,000   

 1,466 682, 695, 395,- 077,- 176, 070,- المعلومات_تكنولوجیا

 2,016 496, 189, 1,340 304, 202, 271, الجودة_معاییر_تحسیین

 1,853 540, 949, 064, 014, 256, 016, الاداریة_العملیات_وفعالیة_صحة

a. Variable dépendante : التنظیمي_الھیكل 
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مصفوفة الإرت�ا� ):10(الملح� رقم   

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. Statistiques de colinéarité 

A Erreur 

standard 

Bêta Tolérance VIF 

(Constante) -,576 ,693  -,831 ,411   

 1,033 968, 189, 1,340 156, 131, 175, التنظیمي_الھیكل

 1,298 770, 035, 2,197 287, 134, 293, المعلومات_تكنولوجیا

_العملیات_وفعالیة_صحة

 الاداریة
,656 ,174 ,498 3,768 ,001 ,752 1,329 

a. Variable dépendante : الجودة_معاییر_تحسیین 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. Statistiques de colinéarité 

A Erreur standard Bêta Tolérance VIF 

(Constante) 1,464 ,512  2,859 ,007   

 1,085 922, 949, 064, 008, 109, 007, التنظیمي_الھیكل

 1,418 705, 247, 1,177 172, 113, 133, المعلومات_تكنولوجیا

 1,518 659, 001, 3,768 568, 114, 431, الجودة_معاییر_تحسیین

a. Variable dépendante : الاداریة_العملیات_وفعالیة_صحة 

Corrélations 

العملیات_وفعالیة_صحة الجودة_معاییر_تحسیین المعلومات_تكنولوجیا التنظیمي_الھیكل 

 الاداریة_

 الخدمة_جودة

 التنظیمي_الھیكل

Corrélation de Pearson 1 ,095 ,272 ,179 ,321
*
 

Sig. (bilatérale)  ,562 ,089 ,269 ,043 

N 40 40 40 40 40 

 المعلومات_تكنولوجیا

Corrélation de Pearson ,095 1 ,540
**
 ,479

**
 ,480

**
 

Sig. (bilatérale) ,562  ,000 ,002 ,002 

N 40 40 40 40 40 

 الجودة_معاییر_تحسیین

Corrélation de Pearson ,272 ,540
**
 1 ,663

**
 ,636

**
 

Sig. (bilatérale) ,089 ,000  ,000 ,000 

N 40 40 40 40 40 

_العملیات_وفعالیة_صحة

 الاداریة

Corrélation de Pearson ,179 ,479
**
 ,663

**
 1 ,582

**
 

Sig. (bilatérale) ,269 ,002 ,000  ,000 

N 40 40 40 40 40 

 الخدمة_جودة

Corrélation de Pearson ,321
*
 ,480

**
 ,636

**
 ,582

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,043 ,002 ,000 ,000  

N 40 40 40 40 40 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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ال�س�� الخطي الانحدار ) : 11(الملح� رقم   

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,321
a
 ,103 ,080 ,47320 

a. Valeurs prédites : (constantes), التنظیمي_الھیكل 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,980 1 ,980 4,375 ,043
b
 

Résidu 8,509 38 ,224   

Total 9,489 39    

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), التنظیمي_الھیكل 

 
 

 

 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,480
a
 ,230 ,210 ,43845 

a. Valeurs prédites : (constantes), المعلومات_تكنولوجیا 

 
 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2,184 1 2,184 11,359 ,002
b
 

Résidu 7,305 38 ,192   

Total 9,489 39    

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), المعلومات_تكنولوجیا 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,894 ,452  6,396 ,000 

 043, 2,092 321, 125, 262, التنظیمي_الھیكل

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة 
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ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 3,841 1 3,841 25,842 ,000
b
 

Résidu 5,648 38 ,149   

Total 9,489 39    

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الجودة_معاییر_تحسیین 

 
 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,197 ,326  6,735 ,000 

 000, 5,083 636, 091, 462, الجودة_معاییر_تحسیین

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة 

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,582
a
 ,338 ,321 ,40649 

a. Valeurs prédites : (constantes), الاداریة_العملیات_وفعالیة_صحة 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,419 ,424  5,710 ,000 

 002, 3,370 480, 106, 357, المعلومات_تكنولوجیا

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,636
a
 ,405 ,389 ,38552 

a. Valeurs prédites : (constantes), الجودة_معاییر_تحسیین 
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Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,858 ,451  4,118 ,000 

 000, 4,407 582, 126, 557, الاداریة_العملیات_وفعالیة_صحة

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,051 ,472  2,229 ,032 

 000, 5,929 693, 129, 762, الاداریة_العملیات_ھندسة_اعادة

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 3,210 1 3,210 19,424 ,000
b
 

Résidu 6,279 38 ,165   

Total 9,489 39    

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الاداریة_العملیات_وفعالیة_صحة 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,693
a
 ,481 ,467 ,36016 

a. Valeurs prédites : (constantes), الاداریة_العملیات_ھندسة_اعادة 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 4,560 1 4,560 35,152 ,000
b
 

Résidu 4,929 38 ,130   

Total 9,489 39    

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الاداریة_العملیات_ھندسة_اعادة 
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  للفروق بین متوسطات محور� الدراسة T): 12(الملح� رقم 

 

Statistiques de groupe 

 الجنس
N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 الاداریة_العملیات_ھندسة_اعادة
 08045, 42568, 3,6482 28 ذكر

 14968, 51850, 3,6292 12 انثى

 

 
 

 
 
 

 

 

Test d'échantillons indépendants 

 Test de Levene 

sur l'égalité des 

variances 

Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. 

(bilatér

ale) 

Différence 

moyenne 

Différence 

écart-type 

Intervalle de confiance 

95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

_ھندسة_اعادة

_العملیات

 الاداریة

Hypothèse de 

variances égales 
,859 ,360 ,121 38 ,904 ,01905 ,15682 -,29841 ,33651 

Hypothèse de 

variances inégales 

  
,112 17,672 ,912 ,01905 ,16993 -,33843 ,37653 

Statistiques de groupe 

 الجنس
N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 الخدمة_جودة
 09977, 52794, 3,7883 28 ذكر

 11758, 40730, 3,9167 12 انثى

Test d'échantillons indépendants 

 Test de Levene 

sur l'égalité des 

variances 

Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. 

(bilatérale) 

Différen

ce 

moyenn

e 

Différence 

écart-type 

Intervalle de confiance 

95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

_جودة

 الخدمة

Hypothèse de 

variances égales 
,276 ,602 -,750 38 ,458 -,12840 ,17115 -,47488 ,21807 

Hypothèse de 

variances inégales 

  
-,833 26,869 ,412 -,12840 ,15420 -,44487 ,18807 
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  one- way ANOVAتحلیل الت�این الأحاد�  ): 13(الملح� رقم 

 

ANOVA à 1 facteur 

 الاداریة_العملیات_ھندسة_اعادة

 Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,506 3 ,169 ,826 ,488 

Intra-groupes 7,347 36 ,204   

Total 7,853 39    

 
 

 

 

  

 

 

  

 
 

 

 

 

 

  

 
 

 

 

 

 

ANOVA à 1 facteur 

 الخدمة_جودة

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,306 3 ,102 ,399 ,754 

Intra-groupes 9,183 36 ,255   

Total 9,489 39    

ANOVA à 1 facteur 

 الاداریة_العملیات_ھندسة_اعادة

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,157 3 ,052 ,244 ,865 

Intra-groupes 7,696 36 ,214   

Total 7,853 39    

ANOVA à 1 facteur 

 الخدمة_جودة

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,872 3 ,291 1,215 ,318 

Intra-groupes 8,617 36 ,239   

Total 9,489 39    
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ANOVA à 1 facteur 

 الاداریة_العملیات_ھندسة_اعادة

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,949 3 ,316 1,649 ,195 

Intra-groupes 6,904 36 ,192   

Total 7,853 39    

 
 

ANOVA à 1 facteur 

 الخدمة_جودة

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,215 3 ,072 ,278 ,841 

Intra-groupes 9,274 36 ,258   

Total 9,489 39    

 
 



:لخص الدراسةم
الهیكل التنظیمي، تكنولوجیا ( بأبعاده الإداریةهندسة العملیات إعادةالتعریف على واقع إلىتهدف الدراسة 

ي مؤسسة اتصالات بجودة الخدمة فوعلاقته ) الإداریةالمعلومات، تحسین معاییر الجودة، صحة فعالیة العملیات 
.الجزائر فرع المیلیة ولایة جیجل

المناسبة لتحلیل الإحصائیةوالأسالیبولتحقیق أهداف الدراسة تم جمع البیانات باستخدام المنهج الوصفي التحلیلي 
صائص الشخصیة معرفة الخإلىمنها الأولیهدف الجزء . أجزاءمكونة من ثلاث استبانهالبیانات، وتم تشكیل 

) الإداریةهندسة العملیات إعادة( المتغیر المستقل أبعادقیاس إلىالجزء الثاني فیهدف أماوالوظیفیة  لعینة الدراسة، 
). جودة الخدمة في المؤسسة(ویقیس الجزء الثالث المتغیر التابع 

فرع الوكالة التجاریة ( عامل ) 58(عاملا من أصل ) 40(على عینة مكونة من هذه الإستبانةتوزیع وقد تم
). موبیلیس للاتصالات بالمیلیة ولایة جیجل

:إلىspssأشارت النتائج المتوصل إلیها بعد المعالجة الإحصائیة بالاعتماد على برنامج 

0,05(عند مستوى المعنویة إحصائیةلالة دتوجد علاقة ذات≤α (جمیع أبعاد إعادة هندسة العملیات ل
جیجل؛–لدى مؤسسة اتصالات الجزائر بفرع المیلیة الإداریة على جودة الخدمة

0,05(عند مستوى المعنویة إحصائیةدلالةذو یوجد أثر≤α (جمیع أبعاد إعادة هندسة العملیات الإداریة ل
جیجل؛–ة لدى مؤسسة اتصالات الجزائر بفرع المیلیعلى جودة الخدمة

 إعادة هندسة العملیات ( ور الدراسة افراد عینة الدراسة حول محفي إجابات أإحصائیةلا توجد فروق ذات دلالة
الجنس، العمر، المؤهل العلمي، عدد سنوات ( تعزى للمتغیرات الشخصیة والوظیفیة ) و جودة الخدمةالإداریة
).α≥0,05(جیجل عند مستوى المعنویة –لدى مؤسسة اتصالات الجزائر بفرع المیلیة) العمل

:الكلمات المفتاحیة
هندسة العملیات الإداریة، الهیكل التنظیمي، تكنولوجیا المعلومات، تحسین معاییر الجودة، صحة فعالیة العملیات إعادة

.الإداریة، جودة الخدمة



Résumé de l'étude:

L'étude vise à introduire la réalité de la réingénierie des processus administratifs dans ses

dimensions (structure organisationnelle, informatique, amélioration des normes de qualité, validité de

l'efficacité des processus administratifs) et sa relation avec la qualité de service en Algérie Télécom,

succursale de Mellia, province de Jijel.

Pour atteindre les objectifs de l'étude, des données ont été collectées en utilisant l'approche

analytique descriptive et des méthodes statistiques appropriées pour analyser les données, et un

questionnaire a été formé en trois parties. La première partie vise à connaître les caractéristiques

personnelles et fonctionnelles de l'échantillon d'étude, tandis que la deuxième partie vise à mesurer les

dimensions de la variable indépendante (réingénierie des processus administratifs) et la troisième partie

mesure la variable dépendante (qualité de service dans l'organisation).

Ce questionnaire a été distribué à un échantillon composé de (40) travailleurs sur (58) travailleurs (la

branche de l'agence commerciale Mobilis pour les communications à Melilla, État de Jijel).

Les résultats obtenus après traitement statistique en s'appuyant sur le programme spss indiquent:

 Il existe une relation statistiquement significative au niveau de signification (0,05 ≥ α) pour toutes

les dimensions de la réingénierie des processus administratifs sur la qualité de service chez Algérie

Télécom dans l'agence de Mileia-Jijel;

 Il y a un effet statistiquement significatif au niveau de signification (0,05 ≥ α) pour toutes les

dimensions de la réingénierie des processus administratifs sur la qualité de service chez Algérie

Télécom dans l'agence de Mileia-Jijel;

 Il n'y a pas de différences statistiquement significatives dans les réponses des individus de

l'échantillon d'étude sur les axes d'étude (réingénierie des processus administratifs et de la qualité du

service) en raison de variables personnelles et fonctionnelles (sexe, âge, diplôme universitaire,

nombre d'années de travail) chez Algérie Télécom de l'antenne Mileia-Jijel au niveau de Le

significatif (0,05 ≥ α).



les mots clés:

Refonte des processus administratifs, de la structure organisationnelle, des technologies de l'information,

amélioration des normes de qualité, correction de l'efficacité des processus administratifs et qualité du

service.
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