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 :ــةمقدم

 ىو السمة الأساسية التي تفرضها التغييرف الدستمر، لتطورواالدائم  التقلبىو إن أىم ما يميز علم الإدارة 
الفكر الإداري الدعاصر ىو ن أحدث التطورات في وأ ،ات العاملين والدشاكل الظاىرةبيئة العمل وسلوكي متطلبات

حيث  دسة إجراءات الأعمال من أبرزىاوتعد إعادة ىن ،إنتاج مداخل ومفاىيم ولشارسات جديدة لإدارة الدنظمات
 جوىريةسينات يقوم ىذا الددخل على إعادة التفكير الأساسي وإعادة التصميم الجذري للعمليات للتوصل إلى تح

لأنو يعتمد على التخطيط، التنظيم والسرعة في الإلصاز الخدمة  في التكلفة، اليوم التي تتمثل الأداءعايير في م
تحقيق الدرونة تبسيط أنظمة العمل،  فيدارية تتجلى أهمية الذندسة الإحيث  ،والتحليل لكل نشاط في الدنظمة

 .ىائلة قيق نتائ تب على لل  تحالأمثل للموارد لشا يت  ستغلالوالاتيار طرق وأنظمة أكثر فاعلية اخو 

؛ ىذه الخدماتو  في الدنتجات إلى تحقيق الجودة إجراءات أعمالذا ىندسةمن خلال إعادة  الدؤسسات تهدف كما
شكل يرضي الدستهل  فجودة الخدمة ىي تقديم شيء غير ملموس بتبطة بإشباع احتياجات الدستهل ؛ الأخيرة مر 

 ويضيف لو قيمة.

يعطي تصورا مؤكدا بأنها لا تدثل ىدفا ينتهي بنقطة الوصول إليو أو نقطة تسعى لبلوغها،  إن تحليل مفهوم الجودة 
فالجودة تتسم بأنها غير لزددة التوقيت وليس لذا حدود، كما أنها لا تعتف بنقطة الوصول إلى الدستوى الدرغوب 

الدتزايد بإعادة الذندسة من  ويأتي ىذا الاىتمام تمرار احتياجات الدستهل  وتطورىا،وىي جهود مستمرة باس
والشيء الدهم ىو إيصال  ،ا يتطلب الإبداع والتطور بشكل أسرعية تشمل دورة حياة خدمة قصيرة لشتطورات بيئ

 السريع مصدر ضروري للتنافس.   رالتطو ن لأالخدمة إلى الزبون بشكل أسرع 

I. الدراسة شكاليةإ: 

عادة ىندسة إجراءات الأعمال من أحدث وأىم التطورات التي شهدىا عالم الإدارة الأمر الذي فكرة إتعتبر 
قو والاستفادة من مزاياه وإمكانية تطبيكان تخصصها إلى دراسة ىذا الأسلوب الكثير من الدؤسسات أي  بدفع 

الحاصلة  والواقع أن الحاجة ىي التي تدفع الدؤسسات إلى الاىتمام بهذا الدوضوع نتيجة التغيرات الكبيرة وفوائده،
 والدستمرة في حاجات ورغبات العملاء.

ومن بين الدؤسسات التي نفذت برنام  إعادة ىندسة إجراءات الأعمال على الدستوى الوطني مؤسسة الضمان 
ة الضمان الاجتماعي يرة وضعت الحكومة برنام  لإصلاح وعصرنة منظومخلال العشرية الأخفالاجتماعي؛ 
الضمان الاجتماعي يئات من خلال توسيع شبكة الذياكل الجوارية لذالخدمة لاسيما تحسين جودة ولل  عبر 
 بالإضافة لعملية العصرنة التي شملت "الدفع من قبل الغير"من الدفع الدسبق الدعروف بـ  الإعفاءنظام وتطوير 
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إضافة إلى إدخال وشبكات الربط الداخلي  لإعلام الآلياسمحت بتعميم استعمال و الذياكل التابعة لذيئات الضمان 
لتي بلغ عدد ن لذم اجتماعيا أو ما يعرف ببطاقة "الشفاء" االبطاقة الإلكتونية للمؤم   7002بداية من سنة 
ن لذم اجتماعيا ولوي الحقوق، فقد شكلت ىذه الإجراءات الدتمثلة مليون من الدؤم   00 حواليالدتحصلين عليها 

في إطار الحرص على تسخير كل السبل التي  تعميمها ثم بطاقة الشفاء  إدراج ،تطوير نظام الدفع من قبل الغير :في
   وفي ىذا السياق نطرح الإشكالية التالية: ،أصحاب الدصلحةعلى من شأنها أن توفر الراحة وتسهل الإجراءات 

دراكات أصحاب المصلحة وفق إ المشروع خدمةالأعمال على جودة تأثير إعادة هندسة إجراءات ما 
 ؟دينة قالمةبمؤسسةة المما  ااججمماع  لم

 :التي تنطبق على ميدان الدراسة من خلال ىذه الإشكالية يمكن أن تندرج التساؤلات الفرعية التالية

 عمال على جودة خدمة الدشروع؟الأ جراءاتإير البعد التنظيمي لإعادة ىندسة ما درجة تأث -
 عمال على جودة خدمة الدشروع؟الأ جراءاتإجرائي لإعادة ىندسة ير البعد الإما درجة تأث -
 عمال على جودة خدمة الدشروع؟الأ جراءاتإالبعد التكنولوجي لإعادة ىندسة  ما درجة تأثير -

II. الدراسة فرضيات: 

لذذه الدراسة في أنو لا يوجد تأثير لي دلالة إحصائية لإعادة ىندسة إجراءات الأعمال  الفرضية الأساسيةتتمثل 
 دينة قالدة. بمؤسسة الضمان الاجتماعي لد روع من وجهة نظر أصحاب الدصلحةعلى جودة خدمة الدش

 ، كما يلي:على ميدان الدراسة فرضيات فرعية ثلاثمن ىذه الفرضية ىناك  وانطلاقا

  خدمة الدشروع.ندسة إجراءات الأعمال على جودة لا يوجد تأثير للبعد التنظيمي لإعادة ى: الأولىالفرضية 

 لا يوجد تأثير للبعد الإجرائي لإعادة ىندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة الدشروع. الفرضية الثانية:

 الدشروع. خدمةندسة إجراءات الأعمال على جودة للبعد التكنولوجي لإعادة ىلا يوجد تأثير : الفرضية الثالثة

III. :أهمية الدراسة  

لى الدشكلة الدطروحة فيو؛ ويتلخص لل  لدوضوع الذي تم تناولو بالإضافة إتستمد الدراسة أهميتها من طبيعة ا
 فيما يلي:

 أبعاده.لفت انتباه الباحثين والدسؤولين لدراسة ىذا الدوضوع وتحليل  -
 بالنسبة للمشاريع ودورىا في تحسين جودة الخدمة. ة إعادة ىندسة إجراءات الأعماليإبراز أهم -
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 لرال تحسين الخدمة  وإعادة الذندسة.الدسؤولين في اقتاحات وتوصيات تساىم في استفادة و  تقديم معلومات -
IV. :أهداف الدارسة 

  تهدف الدراسة إلى: 

 ىندسة إجراءات الأعمال.إثراء الجانب النظري حول إعادة  -
 توضح تأثير إعادة ىندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة الدشروع. -
 .عمال ومكونات جودة الخدمةعادة ىندسة إجراءات الأإومعرفة نوع وطبيعة التأثير بين  تحديد -

V. منهج الدراسة: 

واقع وتحليل وصف التحليلي من خلال أسلوب دراسة الحالة. حيث قمنا ب الدراسة على الدنه  الوصفي تعتمد
لدتغير التابع جودة خدمة ، وامتغيرات الدراسة، والتي تتمثل في الدتغير الدستقل إعادة ىندسة إجراءات الأعمال

صلحة لدؤسسة الضمان صحاب الدعينة من أ لى استبيان وزعناه علىختبار فرضياتها، اعتمادا علاالدشروع، و 
 دينة قالدة.بمالاجتماعي 

VI. :هيكل الدراسة 

كل فصل مقسم ،  تطبيقي وفصل نظريين فصليناشتملت على ثلاثة فصول، بناءا على ما تقدم فإن الدراسة 
 .إلى مبحثين

 حيث تطرقنا في الدبحث الأول "مدخل نظري حول إعادة هندسة إجراءات الأعمال" بعنوان :الأول الفصل
 الذندسة.على الدبادئ الأساسية لإعادة الثاني  إجراءات الأعمال، لنركز في الدبحث إلى ماىية إعادة ىندسة

الأول ماىية جودة خدمة  في الدبحث تناولنا"الإطار المفاهيم  لجودة خدمة المشروع"  : بعنوانالثاني الفصل
ة من مإلى كيفية تقييم جودة الخدمة وأىم الدعايير والنمالج الدستخد في الدبحث الثاني الدشروع، في حين تم التطرق
 . طرف أصحاب الدصلحة

ؤسسةة المما  لم اتجاهات عينة من أصحاب المصلحة "دراسة الة بعنوان حخصص لدراسة  :الثالث الفصل
لنصل عبر  الاجتماعيـتأمين الصحي لتقديم لستصر ل الأول على الدبحثحيث ركزنا في ااججمماع  بمدينة قالمة" 

ة الضمان وكذل  إعطاء لمحة حول مؤسس ،ىذا التقديم إلى التعريف بنظام الشفاء لإبراز أىم مراحلو ومكوناتو
 .الديدانية وتحليل ومناقشة النتائ دراسة لإجراءات الالثاني فقد تطرقنا فيو  أما في الدبحث الاجتماعي،



ةــــــــعاممقدمــــــــة   

 

‌ث  
 

لتي على ضوئها تم التقدم ببعض والتطبيقي تم الخروج بمجموعة من النتائ  واوانطلاقا من الدراسة بجانبيها النظري 
 . قتاحاتالا

VII. الدراسة نموذج: 

إن الدتغير الدستقل في ىذه الدراسة ىو إعادة ىندسة إجراءات الأعمال، أما الدتغير التابع فهو جودة خدمة 
 الدشروع والشكل التالي يوضح لل :

 الدراسة نموذج(: 10) الشكل رقم

 

 إعداد الطالبتين. منالمصدر: 

VIII. :صعوبات الدراسة 
انعدام ثقافة الاستقصاء لدى الدوطن الجزائري لشا جعلو متخوف من الإدلاء بأية معلومات؛ خاصة فئة  -

 الصيادلة وىو ما صعب من مهمة الدراسة.
 شح الدعلومات الدقدمة من طرف الجهات التي تم التعامل معها. -
السمح لنا بالقيام بالدراسة داخل الدؤسسة  -وكالة قالدة -للعمال الأجراء الاجتماعيرفض مؤسسة الضمان  -

 أو تقديم أي معلومات متعلقة بنظام الشفاء.
 .وضوعالدلدعلومات التي تثري التماطل في تقديم ا -

 العملاء الخارجيين

 الصيدلي نالدؤم  

 جودة خدمة في المشروع إعادة هندسة إجراءات الأعمال

 البعد التنظيمي-
 البعد الإجرائي-
 البعد التكنولوجي-

 الدلموسية )الجمالية والدظهر(-
 الاعتمادية-
 الاستجابة-
 الأمان )الضمان(-
 التعاطف-



 

 

 

 

 الفصل الأول:

مدخل نظري حول إعادة هندسة إجراءات 
 الأعمال
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 تدهيد

يد من الدفاىيم والنظريات التي لقي البعض في لرال التنظيم الإداري عبر العقود السابقة العد لقد ظهر  
 سواء في الدراسة منها نفس النصيب من الاىتمام خرعض الآرواجا واىتماما كبتَا، في حتُ لم يلق البمنها 

دارة الجودة الشاملة"، "إعادة ىندسة إجراءات م ىذه الدفاىيم والنظم الحديثة "إالتحليل أو التطبيق، ومن أىو 
 الأعمال" و"إعادة تصميم العمليات".

ث وأىم ىذه التطورات التي شهدىا عالم دة ىندسة إجراءات الأعمال من أحدوربدا تعتبر فكرة أو مفهوم إعا
ىذا كان بزصصها إلى دراسة   أياالإدارة خلال سنوات التسعينات، الأمر الذي دفع الكثتَ من الدؤسسات 

 من الدزايا والفوائد التي لػققها ويوفرىا. وإمكانية التطبيق والاستفادة الأسلوب

بدوضوع إعادة ىندسة إجراءات الأعمال، نتيجة  امالاىتمالدؤسسات إلى لتي تدفع والواقع أن الحاجة ىي ا
ختَة، لال السنوات العشر أو العشرين الأوالأعمال والتجارة خلحاصلة والدستمرة في بيئة الدال للتغيتَات الكبتَة ا

  اختياريةفي برستُ الأداء والجودة  وبزفيض التكلفة، ولم تعد ىذه الأمور ىو الرغبة  الاىتماموما زاد أيضا من ىذا 
  من أجل بقاء الدؤسسة وعدم اندثارىا.تنصرف عنها باختيارىا ولكنها شرط جوىري تلجأ إليها الإدارة أو 

 :ما يليإلى  في ىذا الفصلنتطرق ومن ىذا الدنطلق سوف   

 عمال.إجراءات الأماهية إعادة هندسة الدبحث الأول: 
 عمال.إجراءات الأ ساسية لإعادة هندسةالأ الدبادئالدبحث الثاني: 

 

 

 

 

 

  

 



 مدخل نظري حول إعادة هندسة إجراءات الأعمالالفصل الأول: 
 

3 

 

 عمالإجراءات الأماهية إعادة هندسة الدبحث الأول: 

دارة في ىذا القرن، فإن تبتٍ أسلوب إعادة ىندسة إجراءات لإاا من مطالب لدا كان التغيتَ السريع مطلب
كلمة بدو  وقد تلوبة في الدؤسسات، طالدإجراءات التغيتَ  ىي منو  ةللإدار  الأعمال يعتبر من الأساليب الحيوية

ىا والإلدام بهذا الدفهوم اولا غرابة في ذلك فهي كلمة جديدة ومركبة، ولدعرفة معنعن أسماع الكثتَ  ةغريب الذندرة
 هاخصائص ،هاتعريفندسة إجراءات الأعمال، إعادة ى مفهوم وتطور أنو لابد من الإشارة إلى نشأة ارتأينا

 وقواعدىا.

 عمالإجراءات الأوتطور مفهوم إعادة هندسة  نشأةالدطلب الأول: 

 ، وكيف انتشرسوف لضاول أن نتعرف على الظروف التي برزت في ظلها إعادة ىندسة إجراءات الأعمال
 ؟، ولداذا لجأت الدؤسسات إلى استخدامهامفهومها بتُ الباحثتُ وتطور

 عمال: مفهوم إعادة ىندسة اجراءات الأ  نشأة .1

دارة، الإلغمع بتُ الذندسة و  مركب، صطلحمالعمليات  أو إعادة ىندسةعمال جراءات الأإعادة ىندسة إمفهوم 
 (MIT)             اماساتشوستس للتكنولوجيعندما قامت مؤسسة لأول مرة ظهر 

Massachusettes Institute of Technologie)) " م1990عام " في الإدارةبإجراء بحث بعنوان ،
ويقوم ىذا  الأعمال،الذي تلعبو تكنولوجيا الدعلومات في منظمات الغرض من ىذا البحث معرفة الدور  وكان

الددخل على نبذ وتغيتَ الدفاىيم والقواعد والفروض التي تبتٍ الإدارة قرارتها على أساسها، والبحث عن قواعد 
 .1تناسب القرن الحادي والعشرين روض ومفاىيم جديدة للفكر الإداريوف

الذندسة الصناعية الجديدة تكنولوجيا الدعلومات وإعادة " :لدافتُ وشورت بعنوانثم تلى ذلك مباشرة مقال 
لى ظهور ىذا ساليب التي أدت إمن الدداخل والأ ن ىناك العديد، والذي يرى أ2"تصميم عمليات الدنظمة

                                                           
 على الرابط:متوفر ، هندسة العملياتإعادة  ،الكردي، التنمية الإدارية السيد أحمد  1

.25/11/2014تم الاطلاع يوم  ، http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/203407  
وكالة  دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية -استراتيجية إعادة الذندسة الادارية في تحسين جودة الخدمات الدصرفيةاستخدام مراد لزبوب،  2

بزصص اقتصاد وتسيتَ الدؤسسات، قسم علوم التسيتَ، كلية العلوم الاقتصادية  ،دة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، مذكرة مقدمة لنيل شها-بسكرة
 .04،  ص2014وعلوم التسيتَ، جامعة لزمد خيضر، بسكرة، والتجارية 

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/203407
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/203407
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 *مدخل النظم، *الذندسة الصناعيةمدخل الجودة الشاملة، ) :الددخل وسالعت في تشكيل أسسو ومبادئو وىي
بشكل كبتَ في لرال الفكر الإداري  انتشرلكن مفهوم إعادة الذندسة ؛ (... .،*الاجتماعي والددخل الفتٍ
مريكيتُ الأ الباحثتُفي ىذا المجال على يد  كتاب ر أولم، وذلك عند صدو 1992في تحديد بالالأمريكي، و 

*
James CHAMPY  وMichael HAMMER 

الدنظمات مقدمة لثورة عادة هندسة إ" :ـب الدعنون *
ومبادئ جديدة من  غتَ تقليديةلػملو من أفكار  لدا ثورة حقيقية في عالم الإدارة والذي أحدثا بو "،الأعمال

نشطة والإجراءات لى إعادة النظر وبصيغة جذرية في لستلف الأبشكل واضح إنوعها؛ حيث تدعو إعادة الذندسة 
 .1قوم عليهاالتي توالعمليات 

 دارية.من رواد الذندسة الإ  Michael HAMMER و  James CHAMPY ويعتبر 

اء بحث لفحص بإجر  ( للخدمات الاستشاريةCSCمت لرموعة من الباحثتُ لدى مؤسسة )وفي نفس العام قا
 دارية في الدنظمة.الدعلومات وبتُ العمليات الإتكنولوجيا طبيعة العلاقة بتُ 

ثم انتشر مرة في حقل تكنولوجيا الدعلومات،  لأول نشأ إعادة الذندسةاب أن مدخل العديد من الكت  لذلك يرى 
 .بقوة في كافة المجالات الوظيفية داخل الدنظمة

 

 

 

                                                           
من أجل التوصل لأفضل الطرق  ،تهتم الذندسة الصناعية بتصميم وتطوير طرق الاستفادة الدثلى من الأفراد والعمليات وغتَىا الذندسة الصناعية: *

 اقتصاديا لتقديم خدمة أو تطوير منتج.
 يتناول العلاقات الدتبادلة والدتناغمة بتُ الجزئيات التي يعمل كل جزء منها كمنظومة فرعية.   مدخل النظم: *
ىو تفاعل بتُ الكفاءات البشرية والتقنية لشا يؤدي إلى برقيق قيمة مضافة، حيث ينظر إلى ظهر ىذا الدفهوم في الصلتًا، و الددخل الفني الاجتماعي:  *

بذا عن التفاعل بتُ النظم الفرعية الاجتماعية والتقنية حيث يتعامل النظام التقتٍ مع العمليات والدهام والتكنولوجيا العمل باعتباره نظاما مفتوحا نا
 .الدستخدمة لتحويل الددخلات إلى لسرجات

James CHAMPY
 (.MITبروفسور قديم بدؤسسة )و : ىو مبتكر مفهوم إعادة الذندسة، * 
* Michael HAMMER :متحصل على إجازة (MIT،)  قام بإنشاء الشركة الاستشارية(CSC)  القابضة لتطوير وتطبيق إعادة الذندسة في

 الدؤسسة.
، 12 مد خيضر، بسكرة، العدد، أبحاث اقتصادية وإدارية، جامعة لزإعادة هندسة العمليات كمدخل لتمييز إدارة الدوارد البشريةأحلام خان،  1

 .155، ص2012ديسمبر 
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 :1عمالجراءات الأعادة ىندسة إلإ التارلؼي تطورال .2

ولغب تطبيقو، أما البعض مبتكر خل جديد و دجراءات الأعمال ممدخل إعادة ىندسة إ أن بعض الباحثتُ يرى
 .تاختفأن  تثم ما لبث داريت فتًة من الزمن في لرال الفكر الإيعتبره بدعة إدارية انتشر  خرالآ

فكار منها ما ىو جديد ومبتكر ومنها ما ىو إعادة الذندسة قدم لرموعة من الأ بينما يرى فريق ثالث أن مدخل
انت تنظم عمال التي كوى توقعات الزبائن جعل عمليات الأمست رر. إلا أن تزايد حدة الدنافسة وارتفاعقديم ومك

داء الدطلوب، لشا ساىم في بروز الثورة التي أطلقها كل من يم العمل غتَ قادرة على برقيق الأساس مبدأ تقسعلى أ
HAMMER و CHAMPY  ضد الحلول التقليدية التي ركزت على التحستُ التدرلغي والقبول بالواقع الحالي

عمال، إلا أن ىذا ى أنها السلاح القوي في ميدان الأطريق الدكننة التي كان ينظر لذا عل والعمل على تطويره عن
مكينة العمل لا تعدو سوى أن  واكتشف البعض الدفهوم لم يدوم طويلا، حيث أثتَت حولو العديد من التساؤلات

اء خطقدمة لأداء نفس الأتأو توفتَ أساليب معمال القدلؽة لأداء نفس الأ إحلال تقنية عالية لزل تقنية متخلفة
 السابقة.

عمال وتشتَ بعض ئة الأللتغيتَ في بي استجابةلإعادة ىندسة أعمالذا، متزايدا  اىتمامالذلك أخذت الشركات تولي 
دارية ضمن برالرا في إعادة الذندسة الإ تمريكية قد نفذمن الشركات الأ ٪70أكثر من لى أن التقديرات إ

 أعمالذا.

أن الذندرة  ،وأظهرت نتائج مسح عالدي شمل عدد كبتَ من التنفيذيتُ في الشركات العالدية تم خلال التسعينات
تغتَات التي بذتاح السوق تلفة لدواجهة الت والدنظمات الدخس قائمة الجهود التي بذلتها الشركادارية كانت على رأالإ

مليار  يقارب الخمستُ رة بداع الذندمريكية على مشاريالشركات الأراسة لرموع ما صرفتو العالدية، حيث قدرت الد
سيكون أكثر  الاستثمارلقناعتها بأن العائد على ىذا  كبتَ قامت بو تلك الشركات  استثماردولار أمريكي، وىو 

 .برقق فعلا للعديد من الشركاتبكثتَ وىو ما 

تتوقع بعض الدراسات أن و  ،عمال شائعة أكثر من أي وقت سابقلي أصبحت إعادة ىندسة إجراءات الأوبالتا
مريكية خلال القرن الحادي والعشرون في أحد أشكال إعادة الذندسة وستكون من الشركات الأ ٪75دخل ت

        فوائدىا مرتفعة نتيجة لذلك.

 

 
                                                           

 .07 - 06ص مراد لزبوب، مرجع سبق ذكره، ص 1



 مدخل نظري حول إعادة هندسة إجراءات الأعمالالفصل الأول: 
 

6 

 

 عمالإجراءات الأمفهوم إعادة هندسة الدطلب الثاني: 

، ونتيجة لذلك دارةلإفي امن الدوضوعات الحديثة عمال إجراءات الأىندسة يعتبر مفهوم إعادة 
، إعادة تصميم العمليات الأساسية :ومن أىم الدسمياتد من الدسميات لوصف ىذا الدفهوم، استخدمت العدي
 إعادة الذيكلة.  ،إعادة الذندسة التنظيمية، العمليات الإدارية، إعادة تصميم بذديد العمليات

حتى يسهل على  بطرق لستلفةعمال إجراءات الأوقد عرف العديد من الباحثتُ والدمارستُ إعادة ىندسة 
 .دارية معرفتها وفهمها ومن ثم تطبيقهاالتنظيمات الإ

 عمال:تعريف إعادة ىندسة إجراءات الأ .1

الذي  ((HAMMER et CHAMPYتعريف  ،عمالجراءات الأإعادة ىندسة إلعل أشهر تعاريف 
  يعد الأكثر قبولا.

وإعادة بأنها: "إعادة التفكتَ الأساسي عادة الذندسة إ ((HAMMER et CHAMPY,1993 عرف -
التي تشكل  من أجل التوصل إلى برسينات جوىرية  في معايتَ الأداءلإجراءات الأعمال التصميم الجذري 

 .1"التكلفة، الجودة، الخدمة والسرعةاليوم 
إعادة تصميم للعمليات الرئيسية الاستًاتيجية دون برليل و " :بأنها (7991 سيد مصطفى،) كما عرفها -

مسلمات بشأن الوضع الحالي  دون التقيد مسبقا بأي افتًاضات أوو الذامشية بشكل ابتكاري جذري 
لرالات الأداء، برستُ يشمل خفض مراحل ووقت للعمليات، والذدف ىنا ىو برستُ سريع وجوىري في 

، وبرديد والقيمة الدضافة، وكذلك تقليل فتًة تقديم الدنتج الجديد للسوق اوتكلفة العمليات وزيادة عائدى
ما يؤدي إلى الإسهام في زيادة كل من الحصة السوقية والدبيعات والربحية، والاستجابة أسعار تنافسية، وىو 

 .2"العملاء من عاملتُ لزفزين لشكنتُ ومعززين بنظام فعال للمعلوماتالسريعة لطلبات 
بأنها: "إحداث تغيتَ جذري في العمليات  (,RAYMOND et BERGERON  (1998ويعرفها  -

التنظيمية من خلال استخدام تكنولوجيا الدعلومات الاستخدام الأمثل، وذلك لتحقيق برسينات جوىرية في 
 .3الجودة والأداء"

                                                           
1
 Michael HAMMER et James CHAMPY, Le reengineering, réinventer l’entreprise pour amélioration 

spectaculaire de ses performances, traduit  par Michel Le Seac’h, DUNOD, Paris, 1993, P42.  
دراسة ميدانية على شركات صناعة الدواء  –تطبيق إعادة هندسة العمليات كمدخل لتحسين القدرة التنافسية تقويم فرص شيخ ديب، صلاح  2

 .35، ص2009، 01 ، العدد31ية، المجلد العلوم الاقتصادية والقانون ،، لرلة جامعة تشرينالحاصلة على شهادة الايزو في لزافظة حلب
دراسة  -أعادة هندسة العمليات الادارية على أداء صندوق الطالب بالجامعة الاسلامية من وجهة الطلبة أثر أحمد عبد المجيد لزمد أبو عمشة،  3

 . 41، ص2011، مذكرة مقدمة للحصول على شهادة الداجيستتَ في إدارة الاعمال، كلية التجارة ،الجامعة الاسلامية، فلسطتُ،-حالة
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إعادة الذيكلة الدتزامنة لكل من " :نهاعلى أ ا إعادة الذندسةعرففقد  (NEILL et SOHOL, 1999) أما -
من الوقت والتكلفة وكل  ومات لتحقيق برسينات جذرية في كلعمليات الدنظمة والذيكل التنظيمي ونظم الدعل

 .1"بالسلع والخدمات الدقدمة للعميل ما يتعلق
للعمليات الإدارية  إعادة التصميم السريع والجذري" بأنها: (3002 ،جمال الدين بن مرسي) عرفها كما -

بهدف تعظيم تدفقات ات والذياكل التنظيمية الدساندة؛ ذات القيمة، وكذلك للنظم والسياس والاستًاتيجية
                             .2"خارقة العمل وزيادة الانتاجية بصورة

إلا أن التًكيز الأساسي لدعظم تلك التعاريف  ،التعاريف السابقة التي تبناىا الباحثتُ والدمارستُ اختلافومع 
علومات والأدبيات الدتعلقة بالدوضوع تنصب على إعادة تصميم العمليات باستخدام إطار ومنهج تكنولوجيا الد

كأحد المحتويات الأساسية لإعادة  لدعلوماتىذا بطبيعة الأمر يطرح ألعية تكنولوجيا او  لإحداث التغيتَ التنظيمي؛
حيث تركز إعادة ىندسة العمليات بشكل  ىا من الأطر والأدوات الإداريةىندسة العمليات التي لؽيزىا عن غتَ 

 .الخدمات أو الدنتجاتو  من الوظائف والعمليات الإدارية بدلا لعملاءجوىري على ا

ادة أن تتوافق جهود إعادة الذندسة مع ألعية تكنولوجيا الدعلومات، سواء لأجل إعادة فهم الدنظمة أو إع لغبو 
إن استعمال الدنظمة لقوى ىذه الأختَة ىو لأجل برصيل أرباح اب فحسب الكت   ؛تنظيم الدهام، ويعد ذلك مهما

 .مرتفعة

 كذلك قدرتهاتكنولوجيات الدعلومات، و  رالأعمال قياس أثلقد أصبح من الدهم في مشروع إعادة ىندسة إجراءات 
ليس فقط  ،تصميمنولوجية التي تسمح بإعادة الات التكيمكانوأن أثر الرفع لؽثل الإ على دعم إجراءات الأعمال،

جراءات لابد لتكنولوجيات ا كذلك الوظائف الكلية للمنظمة، فلدى إعادة برديد الإلظإإجراءات منفردة و 
الدعم ىذا ىو معيار لنجاح وضع  ردو ، نقل الدعلومةأن تعرض أفضل دعم لشكن لدعالجة وبززين و الدعلومات 

 .3عيد فهمهاإجراءات عمل أ

عتمد على نبذ الدفاىيم والقواعد والفروض التي التي ت أن تعرفنا على مفاىيم إعادة ىندسة إجراءات الأعمالوبعد 
 ،الإدارة قراراتها على أساسها، والبحث عن الدفاىيم والقواعد والتطورات الدستقبلية والتًكيز على مفهوم العمليةتبتٍ 

 :إلى ىذا الدفهوم التطرق لذلك كان لابد من

                                                           
 .148، ص2009، ، الأردن01 ، الطبعة، دار الديسرة للنشر والتوزيعوالإداريالتطوير التنظيمي بلال خلف السكارنو،  1
 .137،  ص2007، 05 ، لرلة الباحث، ورقلة، العددإعادة هندسة الاداء الجامعي: مقاربة معاصرةقوي بوحنية،  2

3
 Marie Christine Roy, Lin Gingras et Carole Bénard, la réingénierie des processus d’affaires : étude 

comparative de la théorie et de la pratique, DUNOD, Québec, 1995, P413. 
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ن في بو التي ينتج عنها شيء لو قيم للز  تلك المجموعات من الإجراءات والأنشطة الدتكاملة ىي :العملية .1
 .1النهاية

 :2ومن خلال ىذا التعريف لؽكن القول بأن  

 وفق لظط عملي وليس بواسطة الوظائف. اتتنظم الدؤسسالتي  العملية ىي لرموعة من الأنشطة -
 الدخرجات(.) الأنشطة منتظمة وفق مبدأ النتيجة -
 ولؽكن بسثيلها بالبيان التالي: ابطة بتدفقات مادية أو معلوماتية،في داخل العملية، الأنشطة متً  -

 .(: العملية03) الشكل رقم

 
دراسة حالة مؤسسة نقاوس  -دور الإدارة بالعمليات في تحسين الأداء للمؤسسة الاقتصاديةمؤمن شرف الدين،  الدصدر:

الداجيستتَ علوم التسيتَ، بزصص الإدارة الاستًاتيجية، جامعة فرحات عباس، ، مذكرة مكملة لنيل شهادة -للمصبرات باتنة
 .18، ص2012

عملية أخرى، ينة ىي عناصر الدخرجات للعملية أو ومن ىذا الشكل نلاحظ بأن عناصر الددخلات لعملية مع
 ة مضافة،عطاء قيمفلذلك لغب أن تكون عمليات الدؤسسات لسططة ومنفذة في شروط متحكم فيها من أجل إ

أو  تحويل الددخلات إلى لسرجاتلؽكن اعتبار الدؤسسة كعملية، فهي لرموعة النشاطات والدوارد تقوم ب بدعتٌ آخر
تقوم بتحويل متطلبات الزبائن إلى طلبيات؛  ة مثل: الوظيفة التجاريةيوظيفة معينة داخل الدؤسسة كعمل باعتبار

 التي تتميز بها العملية وىي:صائص الخ عن كشفالومن خلال ىذا التعريف لؽكن 

لذلك فقيادة وتسيتَ العمليات  ،على عكس الدشاريع التي لذا تاريخ بداية ونهاية، العمليات لذا صيغة الدلؽومة -
 ىي عملية متكررة.

                                                           
، دار الذندرة( –، إدارة الدوارد البشرية في ظل استخدام الأساليب العلمية الحديثة )الجودة الشاملة لزمد صالح الأبعج، لزمد جاسم الشعبان 1

 .165، ص2014، الأردن، 01، الطبعة رضوان للنشر والتوزيع
، مذكرة -دراسة حالة مؤسسة نقاوس للمصبرات باتنة -الإدارة بالعمليات في تحسين الأداء للمؤسسة الاقتصاديةدور مؤمن شرف الدين،  2

 .20 -17، ص ص2012 سطيف، عباس،مكملة لنيل شهادة الداجيستتَ علوم التسيتَ، بزصص الإدارة الاستًاتيجية، جامعة فرحات 

 

 نشاط نشاط نشاط نشاط الزبائن الدوارد

 لسرجات مدخلات
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ة علومات بتُ لستلف الأنشطة الداخلالعمليات لذا حركية لؽكن وصفها برسم بزطيطي بتُ نقل الدنتجات والد -
 قدمة إلى الزبون.تلية من أجل برقيق خدمة مفي تركيب العم

لؽكن أن بذمع العملية لرموعة من أنشطة من لستلف الوظائف والأقسام التي تكون تابعة ىرميا لذا، وىذا ما  -
 لؽيز العملية بأنها عرضية.

 عمليات جزئية متًابطة فيما بينها.لؽكن أن تتكون العملية من عدة  -
 عرضية وموجهة لضو الزبائن. -
على  الدؤشراتطريق مطابقة الددخلات مع الدخرجات، وتقييم الأداء بوسطة برليل عن )ة العمليات مقاس -

        .(حسب الأىداف الدوضوعة للعملية
 العملية: مكونات .2

 تتكون أي عملية داخل الدؤسسة من الدكونات التالية: 

أصحاب فية أو مع الزبائن أو الأمامية أو الخلط بتُ العمليات وىي العناصر التي ترب: الددخلات والدخرجات -
وقد تكون مواد أولية، يل الدصالح، فالددخلات ىي لرموع العناصر أو الدواد الخام التي بذري عليها عملية التحو 

تحويل بقيام الة عند نتيجة الدلموسالىي  خرى، في حتُ أن الدخرجاتأ عملياتلأو خدمات منتجات 
 وإضافة قيمة مضافة عليها. الددخلات

لؽكن تعريف النشاط على أنو لرموعة من الدهام الفرعية الدنجزة من قبل فرد أو لرموعة من : نشطةلرموعة الأ -
وارد ، والدتناسقة في الأداء )تتأثر بنفس العوامل( موجهة لضو زبائن لزددين، من خلال لرموعة من الدالأفراد

 ..( لإعطاء لسرجات لزددة سواء مادية أو غتَ مادية.)زمن اليد العاملة، الطاقة.

 عملية تتكون من لرموعة أنشطة متتالية تشتًك في برقيق لسرجاتها )العملية(.فكل  

، باعتبارىا عوامل مؤثرة في فعاليتها، كما لؽكن وارد العمليةيعد الأفراد والدعدات الدكونات الأساسية لد: الدوارد -
بدعتٌ آخر ىي عناصر مستهلكة خلال عملية برويل الددخلات  ،بعض الوظائف أيضا كموارد للعملية اعتبار

 . ، ...، الإلغارإلى لسرجات، وىي العناصر الأساسية كمصاريف العمال
و نشاط أ ىو طريقة لزددة لإلصاز ( فإن الإجراءISO 9000.2000حسب معيار الايزو) :الإجراءات -

 فهي الطريقة التي بدوجبها تم برويل عناصر الددخلات إلى عناصر الدخرجات. عملية، بدعتٌ آخر
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 أربعة جوانب أساسية ىي: عمال علىترتكز إعادة ىندسة إجراءات الأو 

واستًاتيجية لرؤية ورسالة عمال بتقييم دأ تطبيق إعادة ىندسة إجراءات الأيب: إعادة التفكتَ بصورة أساسية -أولا
ظر في أسلوب العمل الدتبع ومراجعة ما يقومون بو ن؛ وتعتٍ ببساطة إعادة ال1ومتطلبات الزبون، وأىداف الدؤسسة

 ،وىل ىذا العمل ذو قيمة للعملاء والدؤسسة؟، وسؤال أنفسهم لداذا يقومون بو؟ من طرف كل عامل، من عمل
علمي يساعد الدؤسسات في  سئلة يطرحها مبدأ الذندرة بأسلوبكل ىذه الأ،  ؟ة أفضله بطريقؤ وىل لؽكن أدا

 .2سئلة العامةلى إجابات شافية لذذه الأالوصول إ

وىو  ؛3لا حلول سطحية ومؤقتةلى حلول جذرية لدشاكل العمل، تسعى إ فالذندرة: إعادة التصميم الجذري -ثانيا
برستُ لى تسعى إسابقة التي كانت في معظمها دارية الالذندسة عن غتَىا من الدفاىيم الإإعادة  أمر تتميز بو

ا ءتعتٍ التغيتَ من جذور العمل بد إعادة التصميم الجذريالوضع القائم لتجاوز مشكلات العمل ومعوقاتو، بينما 
دارية وعناصر بيئة العمل الداخلية والخارجية، وليس لررد اتيجياتو وعملياتو الصناعية والإمن فلسفة العمل واستً 

تحستُ الوليس  الدنطلق فإنها تعتٍ التجديد والابتكار ىذاالقائم ومن  تغيتَات سطحية أو برميل ظاىري للوضع
جراءات السابقة وابتكار يعتٍ التخلي عن جميع الذياكل والإأو التطوير أو تعديل أساليب العمل القائمة، وىذا 

 .4أساليب جديدة مستحدثة لأداء العمل

طفرات ىائلة وفائقة لى برقيق بل تهدف إ (الشكلية)حسينات البينية فهي لا تتعلق بالت: نتائج برستُ ىائلة -ثالثا
دارة التي تتبناىا في برقيق نتائج ىائلة في نسبة برستُ الدخل وتقليص داء، وتساىم في مساعدة الإفي معدلات الأ

 .5الزمن اللازم لإلصاز العمل وتقديم خدمات أفضل للعملاء

عمال بتًكيزه على نظم العمل أو ما يعرف إعادة ىندسة إجراءات الأيتميز أسلوب : ىندرة العمليات -بعاار 
طلب العميل  بكاملها ابتداءا من استلامرة العمليات تتم دراسة وىندالرئيسية للإدارات الدختلفة، إذ بالعمليات 

ورة الكاملة للعمل وتنقلو على ذلك فإعادة الذندسة تساعد على رؤية الصبناءا لى أن يتم إلصاز الخدمة الدطلوبة، و إ
                                                           

، متطلبات إعادة هندسة العمليات الصناعية وإمكانيات تطبيقها في شركة الصمود العامة للصناعات الفولاذية بغداد، ستار لربل طالع العلياوي 1
 .43، ص2013، العراق، والاقتصادلظارك، كلية الإدارة كادلؽية العربية في الد، الأدارة الصناعيةرسالة مقدمة لنيل متطلبات شهادة الداجيستتَ في الإ

دارات الحكومية من منظور إعادة ىندسة الاجراءات، موريتانيا، ورقة عمل مقدمة في ندوة تطوير الإ، تطوير إعادة هندسة الاجراءاترضوان مسعد،  2
 .184، ص2008فيفري 

 .32، ص2009، الأردن، 01 ، دار الراية للنشر والتوزيع، الطبعةللمنظمة( الذيكل التنظيمي) هندرة الدنظماتزاىر عبد الرحيم عاطف،  3
 .44ستار لربل طالع العلياوي، مرجع سبق ذكره، ص 4
 ، مذكرة لنيل -3077-3007دراسة حالة الجزائر  –دارية بين حتمية التغيير ومعوقات التطبيق ساليب الحديثة للتنمية الإالأرفيق بن مرسلي،  5

 - 62، ص ص2011مولود معمري، تيزي وزو،  شهادة الداجيستتَ في العلوم السياسية والعلاقات الدولية، كلية الحقوق والعلوم السياسية، جامعة
63. 
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عيق العمل وتطيل الزمن اللازم لتقديم الخدمة تدارية التي رات الدختلفة ومعرفة السلبيات الاستثمارية والإدابتُ الإ
 .1وإنهاء العمل

 عمال: إعادة ىندسة إجراءات الأ ىدافأ .2

 :2ىداف التاليةالأيم سوف بسكن الدنظمة من برقيق شكل علمي وسلعمال بإعادة ىندسة إجراءات الأ

لى برقيق تغيتَ جذري في عمال إإجراءات الأىندسة جهود إعادة  تهدف: داءبرقيق تغيتَ جذري في الأ -
داء، ويتمثل ذلك في تغيتَ أسلوب وأدوات العمل والنتائج، من خلال بسكتُ العاملتُ من تصميم العمل الأ

 والقيام بو وفق احتياجات الزبائن وأىداف الدنظمة.
على الزبائن من خلال برديد احتياجاتهم والعمل على  توجيو الدنظمة للتًكيز لىتهدف إ :التًكيز على الزبائن -

 برقيق رغباتهم، حيث يتم إعادة بناء العمليات لتحقيق ىذا الغرض.
الدطلوبة خلال توفتَ الدعلومات لى بسكتُ الدنظمة من القيام بأعمالذا بسرعة عالية من كما تهدف إ  :السرعة -

 القرارات وتسهيل عملية الحصول عليها. لابزاذ
 غبات العملاء.احتياجات ور ت التي تقدمها لتناسب  برستُ جودة الخدمات والدنتجاإلى تهدف الجودة: -
التكلفة من خلال إلغاء العمليات غتَ إلى بزفيض جراءات الأعمال إتهدف إعادة ىندسة  بزفيض التكلفة: -

 على العمليات ذات القيمة الدضافة. والتًكيز الضرورية

 :3عمال كعملية نظام مفتوح تتضح من خلال ما يليإلى مفهوم إعادة ىندسة إجراءات الأ ولؽكن النظر 

 

 

 

 

 

                                                           
 .63رفيق بن مرسلي، نفس الدرجع، ص  1
 .04 - 03ص ص، الجزائر، أثر عملية إعادة الذندسة تطوير في الخدمة الدصرفيةالشيخ الدوادي، سمية برنو،   2
 . 273 - 272، ص ص2009، الأردن، 03 شر، الطبعة، دار وائل للنالتطوير التنظيمي )أساسيات ومفاهيم حديثة(، موسى اللوزي  3
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 .CHAMPYو  HAMMERحسبالعملياتي للمؤسسة  نموذج ال(: 02) الشكل رقم

 ،2009ردن، ، الأ03 الطبعة وائل للنشر،دار ، )أساسيات ومفاهيم حديثة( لتنظيميالتطوير ا، موسى اللوزي الدصدر:
 .272ص

مية، أي أنو بدلا من تنقل الفرد يشتَ ىذا النموذج إلى ما تقوم بو الذندرة من تركيز على ىندسة العمليات التنظي
دارية الدعقدة، لشا جراءات الإلة من الإخدمة أو سلعة من مكان إلى مكان والدرور بسلسالراغب في الحصول على 
، فإن مفهوم الذندرة يتطلب بذميع كل العمليات وزيادة التكاليف وعدم رضى العميلينجم عنو ضياع الوقت 
، لشا يؤدي إلى توفتَ الوقت ،الحصول عليهاة في مكان واحد يسهل على العميل الخدمالضرورية واللازمة لإلصاز 

 لى برقيقو.دارية إتسعى الذندرة الإ دف الذيىو الذ، وىذا لعميلتقليل الجهد وبرقيق رضا االتكلفة، 

تنظيميا جديدا ووظائف جديدة، ففي ىذا الدفهوم  اسلوب الجديد في تقديم الخدمات والسلع يتطلب بناءالأوىذا 
بزتفي الذياكل التنظيمية القائمة على أساس التدرج الوظيفي ولػل مكانها ىياكل تنظيمية أفقية توفر للأفراد وفرق 

 ساليب التقليدية في الإدارة، ويتممكان عن الأقدر الإ عالية من الدرونة، والابتعادالعمل صلاحيات أكبر، ودرجة 
 .أساس الناتج النهائي لفرق العملداء تقوم على ىنا إدخال نظم قياس جديدة في الأ

 عمال:ألعية إعادة ىندسة إجراءات الأ .3

عمال تتجلى من خلال رفع مستوى العاملتُ وتبسيط أنظمة إجراءات الأ إعادة ىندسة مدخل إن ألعية تبتٍ
لف، وإلى حسن سراف والفاقد والتافاعلية، والقضاء على الإظمة أكثر مل وبرقيق الدرونة واختيار طرق وأنالع

رغم قلة الدوارد، واستغلال الدوارد البشرية والدوارد المحددة، ويلزم التغيتَات لضو التكيف معها سواء كانت التسيتَ 
ليقدموا كل ما العاملتُ ولػفز  فرادلأاوبرستُ العلاقات بتُ التنظيم و  أفكار أو مصالح أو تشريعات أو متطلبات،

 بالتنظيم إلى مستوى التحديات. لديهم للارتقاء

 العمليات الإدارية

 القيم والدعتقدات   الوظائف والذياكل التنظيمية

 الإدارة ونظم قياس الأداء
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الدنظمة، وإعادة تصميمها تَ بصورة جادة وأساسية في عمليات إلى ألعية إعادة التفك (MCNICOL)ويشتَ
إلصاز وسرعة داء الذامة مثل التكلفة، الجودة، الخدمة الدتميزة حقيق برسينات ثورية في معايتَ الأجذري لت بشكل
 العمل.

جراءات نظمة، ولإعادة ىندسة إطار العام للأداء داخل الدة تشكل الإيمدخل إداري ملامح رئيس إن لكل
كل فرد مشمول في نطاق دارية، فهو مدخل شامل، أي أنو يعتٍ  اليب الإسمال ألعية بسيزىا عن غتَىا من الأعالأ
 نتاجيةوالإ ، الخدمة، الكفاءةالقدرة التنافسية مدخل يهدف إلى التحستُ الدستمر فيىو داء، و مليات برستُ الأع

والتحليل لكل نشاط في الدنظمة،  لأنو يعتمد على التخطيط، التنظيمللمنظمة ككل وليس لأجزاء منها، وذلك 
داء لأفراد في عملية برستُ الأنو يساىم في إشراك الأفرد من الجهود التي تهدر الوقت  ويساعد على بزليص كل

إذ يعتمد على  ،طاء المحتمل حدوثها مسبقالأخخطاء والعيوب في العمل، فهو لػدد اوالتقليل من الألدستمر ا
مواىب  الفريق ذي اءعضأن ولغعل الدوظف متعدد الوظائف، ففي الدنظمة الدعاد ىندستها يكو الرقابة الذاتية 

خرين في الفريق، أي يهتم بالتكامل الأ عضاءالأ بعاد، كما لغب أن يتمتع بالدعرفة الأساسية حول أدوارمتعددة الأ
 .1الوظيفي وذلك من خلال إدارة العمليات داخل الدنظمة التي تركز على حاجات الدستفيدين

ومدى النجاح  الطبيعةدسة العمليات الإدارية في الشكل، الحجم، وتتنوع الدنظمات التي برتاج إلى إعادة ىن
نواع من الدنظمات برتاج إلى ثلاثة أ أن ىناك CHAMPYو HAMMERوالتعثر، واستنادا لذلك يبتُ 

 :2إعادة ىندسة إجراءات الأعمال ىي
في تكاليف وىي تلك الدنظمات التي يتصف أدائها بالتدني وتعاني من ارتفاع  :ذات الوضع الدتدىورالدنظمات  -

الدنافسة وبرقيق م قدرتها على جودة الخدمات والدنتجات التي تقدمها وكذلك عد التشغيل والطفاض في
 رباح.الأ

في  مؤشرات قوية بعد ولكن توجد وىي تلك الدنظمات التي لم تتدىور: رالدنظمات التي في طريقها للتدىو -
التدرلغي في  الارتفاعطريقها إلى التدىور مثل الطفاض الحصة السوقية للمنظمة لصالح الدنافستُ، وكذلك 

وىذه الدنظمات تصارع لأجل  ،وأسهم الدنظماتالتدرلغي في أرباح  والالطفاضتكاليف التشغيل والإنتاج، 
 البقاء وىي لا بسلك القدرة على مسايرة التطور والدنافسة بشكل قوي.

تعاني من مشاكل على  ىي الدنظمات الدتميزة ولا :الدنظمات الدتميزة والتي بلغت قمة التفوق والنجاح -
بأن ىذه الدنظمات تسيطر على السوق وبستلك حصة سوقية كبتَة جدا طلاق، ولكن توجد مؤشرات قوية الإ

                                                           
ص  ،2012، الأردن، 01، دار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة التحليل الاستراتيجي في إعادة هندسة العمليات الاداريةإسماعيل لزمد الصرايرة،  1

 .42 - 41ص
 .47أحمد عبد المجيد لزمد أبو عشمة، مرجع سبق ذكره، ص 2
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بالدقارنة مع الدنافستُ، وتشهد ارتفاع في تكلفة التشغيل والإنتاج، أو تدني في جودة الخدمات، أو الدنتجات 
بقاء ليس بدافع الخوف من التدني بل من أجل التمكتُ وال التي تقدمها، ويتم تطبيق الذندرة في ىذه الدنظمات

  .في القمة وتوسيع الفجوة بينها وبتُ الدنافستُ لذا
 :أعوان إعادة ىندسة إجراءات الأعمال .4

بعد إجراء الدراسات على التنظيمات الإدارية التي تظهر عليها الدؤشرات الدالة على حاجتها إلى تطبيق مفهوم 
 :1من خلالعادة الذندسة، فإن العمليات تتم إ
بعد ية دون وجود القائد، ودوره يكون لالقيادية لفريق العمل حيث من الصعب إبسام العمىو الجهة : لقائدا -

إبسام الدارسات والدتطلبات اللازمة للقيام بذلك، فهو يقوم بتحديد الأىداف وتوزيع الأدوار على الأفراد 
 الذندرة.والعمل على برفيزىم لاستثمار قدراتهم في إعادة دراسة نظم العمل وتطبيق مفهوم 

توجيو العملية ب ، حيث يقوم الدسؤول تقع على عاتقو مسؤولية القيام بتطبيق ىذه العملية: مسؤول العملية -
على مستويات أكثر برديدا من دور قائد العملية، ويكون دوره ىنا الإشراف على ستَ العمليات حيث يقوم 

 داء الدلاحظات.على التنسيق والتعاون وإب، والعمل التسهيلات والدوارد اللازمةتَ وفمع ت بتشكيل فريق
 التنفيذية الفريق الذي يقوم بإبسام عملية الذندرة، حيث يقوم الفريق بابزاذ الإجراءات ىو فريق الذندرة: -

 بخبراتهم وطرح أفكار جديدة. وذلك للاستعانةالدنظمة خارج فريق من أعضاء من داخل و وتشكيل 
كبار الدديرين الذين يقومون بتطوير سياسات واستًاتيجيات الذندرة الكلية ىي لجنة تتكون من   :اللجنة الدوجهة -

ومراقبة تطبيقها، ومواجهة الدعوقات والدشكلات التي قد تواجو عمل الفريق، والعمل على برديد الأولويات 
 وتوزيع الدوارد الدالية.

 الدتعددة، ل التنسيق بتُ الدشاريعلقيام بعمىو الشخص الدسؤول عن تطوير أساليب الذندرة وا :منسق الذندرة -
 ويقوم الدنسق بالأدوار التالية:

  الدساعدة لأصحاب العمليات وفريق الذندرة.يمتقد -
 نظم العمل. تنسيق جميع أنشطة إعادة ىندسة -

 

 

 

 
                                                           

 .181-180، ص ص2007، الأردن، 02عة لطبا، دار وائل للنشر، التنظيم وإجراءات العملموسى اللوزي،  1
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 عمالئد تطبيق إعادة ىندسة إجراءات الأفوا .5

 :1الكثتَ من الفوائد منها عمال يتًتب عنهالأعند تطبيق إعادة ىندسة إجراءات ا

التخصصات الواحدة في  عمال ذاتلأدمج الوظائف الدتخصصة في وظيفة واحدة، وىنا لابد من بذميع ا -
 عمال وتنظيمها.لأتنسيق اكل يتًتب عليو التوفتَ في الوقت، بزفيض التكاليف، بشمكان واحد؛ 

عليها مسؤولية مشتًكة بتُ أعضاء فريق لى أعمال مركبة بحيث يتًتب عمال من مهام بسيطة إتتحول الأ -
 العمل.

الدبادرة وتأسيس قواعد العمل فراد القادرين على  أداء الدهام، حيث يتم تشغيل الأفراد فيالأ تزيد من استقلالية -
 .والإبداع والابتكار

 م.فراد وتوسيع مداركهيب وذلك لتنمية مهارات وقدرات الألى التدر ضافة إبالإالتشجيع على التعلم،  -
 وتقسيم نتاج عملهم بناءا على النتائج النهائية وبشكل جماعي. رادفتتم مكافأة الأ -
بالعملاء ىو من  لأداء الجيد والاىتمامظيمية السائدة، بحيث يصبح اتعمل الذندرة على تغيتَ الثقافة التن -

 أولويات العاملتُ.
 .على الددراءصر ىذه العملية تقت أن دون ،تساعد العاملتُ على ابزاذ القرارات -
لى من الخطوات في وقت واحد، إضافة إ لى الصاز العديدات العمل حسب طبيعتها وىذا يؤدي إتنفيذ خطو  -

 تقليل الوقت بتُ خطوات العمل.
 لرموعة من العناصر التيتوفر  ،إعادة ىندسة إجراءات الأعمالاستخدام  ويتطلب الوصول إلى ىذه الفوائد نتيجة

 :2داري الحديث، وىذه العناصر ىيلإاتسهل عملية تطبيق ىذا الدفهوم 
على  ISO 9000مفهوم إدارة الجودة الشاملة وسلسلة الدواصفات العالدية  التنظيمات قد طبقت أن تكون -

 دارية.السلع والخدمات التي تقوم بإنتاجها، كمتطلب أساسي لتطبيق مفهوم الذندرة الإ
جراءات إعادة ىندسة إىناك حاجة ملحة وقناعة تامة من قبل الإدارة بالعمل على تطبيق  أن تكون  -

فإذا كان ، سات التطوير التي يرغب التنظيم باعتمادىافر درجة كبتَة من الوضوح في سيا، وأن تتو الأعمال
من خلال تبتٍ إدارة الجودة الشاملة،  اداء ولم يستطيع برقيقهنظيم ىو برقيق طفرات عالية في الأىدف الت

 سلع دارية، وتقليص الفجوة بتُ منتجات التنظيم منجود حاجة ملحة لتطبيق الذندرة الإدليل على و  وفإن
 وخدمات ومنتجات التنظيمات الأخرى الدنافسة.

                                                           
، مذكرة مقدمة  لاستكمال في قطاع غزةواقع إعادة هندسة العمليات الإدارية في وزارة الداخلية والأمن الوطني ألؽن جمال عبد الذادي السر،  1

 .55، ص2008متطلبات الحصول على درجة الداجيستتَ في إدارة الأعمال، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية، فلسطتُ، 
 .273مرجع سبق ذكره، ص ،التطوير التنظيمي )أساسيات ومفاهيم حديثة(موسى اللوزي،  2
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ى دارة الوسطإلى الإارة العليا ومن ثم الوصول دحيث يتم البدء في تطبيقها من الإ دارة العليا،ضرورة دعم الإ  -
العاملتُ على دارة العليا لذذا الدفهوم أمر ضروري للعمل على تطبيقو من خلال إجبار والدنيا كذلك، فتبتٍ الإ

وبزصيص الدوارد، وتغيتَ بعض الإجراءات الداخلية؛  خلال عمليات التفكتَ الاستنباطيمن  ،القيام بذلك
 .أنظمة الحوافز والتًقيةالرواتب، سلم  :مثل

فتطبيق مفهوم  ة جديدة ذات مهارات وقدرات عالية؛ضرورة ابتكار أساليب عمل جديدة، وكوادر بشري  -
أساليب عمل جديدة بها، كما يتطلب قوة ب االذندرة يتطلب التخلص من أساليب العمل القدلؽة واستبدالذ

 عمل فعلية.
إرضاء  ىندرة العمل لغايةدارات، أي ضرورة العمل على على العمليات وليس الإ في الذندرة ضرورة التًكيز  -

 .ىاتَ دارات أو تغيلخدمة أو السلعة الدقدمة وليس الإما يهمهم ىو نوع ا لأن الجمهور،
وعية وتركيبة فرق العمل، حيث تعتبر عملية ىندرة فرق العمل من أساسيات لصاح الذندرة في كيز على نالتً   -

 والدرونة.  الفرق تتمتع بدرجة عالية من الاستقلاليةه نظم العمل والعمليات، كون ىذ
جيدة  مواصفاتخدمات ذات بداع في العمليات التنظيمية بشكل يؤدي إلى تقديم على الابتكار والإالتًكيز   -

 تعكس رضا الجمهور.
جيدة  دارية، والعمل على دراسة البيئة التنظيمية دراسةالعلمي لإلصاح تطبيق الذندرة الإ ضرورة التخطيط  -

 ف على كل الدتغتَات اللازمة لتسهيل إلصاح ىذه العملية.للتعر 
 إلى مفهوم الذندرة، وذلك من خلال توعيتهم بألعية ىذا الدفهوم، تَيللتغلتقليل من مقاومة العاملتُ لزاولة ا -

                             والفوائد التي من الدمكن أن تعود عليهم عند لصاحهم في تطبيقو.

 عمالإجراءات الأإعادة هندسة خصائص الدطلب الثالث: 

 اإعادة الذندسة على عدة خصائص أساسية بذعلها مفهوم خلال التعاريف السابقة اشتمال نلاحظ من
شاملا ينتقل من البعد الوظيفي إلى بعد العمليات لتغيتَىا جذريا، ويركز على روح الدغامرة وعلى تقنية الدعلومات، 

 :1ىذه الخصائص ىي
 ا جذريا في لرال إدارة الأعمال.تغيتَ إعادة الذندسة ىي نقطة البداية من الصفر، بدعتٌ تعد  -
 .تحستُالولا تكتفي ب الدختلفةتسعى لتحقيق نتائج ىائلة في مقاييس الأداء  -
 .على العمليات الإدارية الذندسة تركز إعادة -
 الدعلومات. وتقنيات لأنظمةالضروري والدلح  تركز على الاستخدام -

                                                           
 .159أحلام خان، مرجع سبق ذكره، ص 1
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كفاءتها وفاعليتها وتضع فروضا جديدة   الطفضتتهدم الفرضيات التي قامت عليها العمليات الحالية والتي  -
 متطورة، لا تبدأ بتحيز مسبق.

صول التي بردد مسبقا كيف تؤدي الدنظمة أعمالذا وتبتٍ طرقا جديدة تتخلص من القوانتُ الجامدة أو الأ -
 تناسب أىداف الدنظمة وظروفها.

 وكل القواعد والدبادئ والدمارسات القدلؽة. التخلص من بتَوقراطية العمل -
 الأساسية.  والإمكانياتالأمثل للكفاءات  والاستغلالالتحديد  -
 الأفراد ومشاركتهم في صنع القرارات.برفيز  -
التًكيز على العمليات الكلية والجوىرية وليست العمليات الذامشية وذلك للوصول بدقاييس الأداء لدستواىا  -

 الأمثل.
التكنولوجيا جزء لا يتجزأ من جهود إعادة ىندسة  لتكنولوجيا الدعلومات، ىذه الابتكاري الاستخدام -

 ن أىم عوامل لصاحو.الأعمال وواحدة م إجراءات
 .الاختلاف نقاطأبرز  ن نوضحوسوف لضاول أ بزتلف اختلافا أساسيا عن أساليب التطوير الإدارية الأخرى. -
 :الأخرى الدداخل الاداريةو  اءات الأعمال الفرق بتُ إعادة ىندسة إجر  .1

الأعمال وجود خصصة في دراسة مدخل إعادة ىندسة إجراءات وث الدتالعديد من الدراسات والبحبينت 
الدنظمات، والدتمثلة عموما في  بناء الأخرى الخاصة بإعادة الإدارية بتُ ىذا الددخل والدداخل جوىرية اختلافات

ختَ ىو التخلص من الأفراد أو ىذا الأ جم، ذلك أنبزفيض الحو  التقنيةيكلة، إدارة الجودة الشاملة، الذإعادة 
لتفكتَ في العمل من القاعدة ىي إعادة ا . بينما إعادة الذندسةالددى القصتَالأعمال لتحستُ الدردودية الدالية على 

الأعلى لتخليص العمل لشا ىو غتَ ضروري،  ولإلغاد طرق أفضل لأداء ما ىو ضروري، كما أنها ليست إعادة إلى 
ء العمل وليس حول  تتمركز حول كيفية أدا عملية برريك الخريطة التنظيمية إلظا ىيىو تغيتَ مطلق ل التنظيم الذي

تفعيل  رغم صلتها الوثيقة بها، إلظا دورىا يتمثل في لية(ة، ولا ينبغي خلطها بالأبستة )الآكيفية تنظيم الدنظم
 .فتَ آليات جديدة لأداء القديم منهاليس تو و تصميمات جديدة كالعمليات 

 .1في الجدول التالي رةسابقة الذكر ومدخل الذندالاختلاف بتُ الدداخل لشا سبق لؽكن تلخيص أوجو و 
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 .الأخرى أسلوب إعادة الذندسة وبعض الدداخل الإدارية(: مقارنة بين 07الجدول رقم )
 التغييرمفاهيم 

 
 الأبعاد

 هندسةإعادة 
إجراءات 
 الأعمال

 الحجم تخفيض
)إعادة 
 التصميم(

إعادة 
 الذيكلة

إدارة الجودة 
 الشاملة

 

 
 الأتدتة

 إعادة التنظيم

 
 البحث لرالات

 كل شيء
 في الدنظمة

 حجم القوى
 العاملة

العلاقة بتُ 
الدستويات 

 الإدارية

حاجات 
 الزبائن

التطبيقات 
 التقنية

الدنظمة بالكامل 
 باستثناء
 العمليات

 
 نطاق التغيير

القوى العاملة  داريةالعملية الإ
 والدهام الوظيفية

الذيكل 
 التنظيمي

البداية من 
القاعدة إلى 

 القمة

التنظيم )توسيع  النظم
 أو

 تقليص الدنظمة(

 
 

 التركيز

ابذاىات 
تدفقات 

 داريةالعملية الإ

الإدارات 
 الوظيفية

الإدارات 
 الوظيفية
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 ية لإعادة هندسة إجراءات الأعمالالدبادئ الأساسالدبحث الثاني: 
 ساسيةوأجذرية ث تغتَات ؿ العمل على إحداتظهر جليا من خلالأعماؿ اإجراءات ىندسة  إعادةإف 
غيتَ شاملة ت إعادةسيشهد صرة أف الزمن القادـ وتتوقع الكتابات الدعا .وتطورىا تطبيقها إلىبالنظر  في العمليات

مع  ،عن القياـ بها والدسؤولتُالأفراد طرؼ نتائج جوىرية من  إلى، وذلك بغية الوصوؿ تلامس الدبادئ والأسس
: الدوافع العناصر التالية إلى وسنتطرؽ قد تصادفهم، جهة كافة الصعاب التيتَ الدعايتَ الخاصة بهم من أجل مواتوف

إجراءات  أسس وعوامل لصاح إعادة ىندسة ضافة إلىبالإ ،الذندسة ومراحلها تبتٍ إعادة يوالدبادئ التي تستدع
 إعادة ىندسة إجراءات الأعماؿ. مدخل التي تقف أماـ تطبيق الأعماؿ ولستلف العراقيل

  الأعمالسة إجراءات دوافع ومبادئ إعادة هندالدطلب الأول: 
 استخداـها زيادة الكفاءة في منفوائد عديدة تعود على الدنظمات؛  برقق إعادة ىندسة إجراءات الأعماؿ

 ومدىاحتياجات الزبائن، بالدنافستُ وبوالقدرة على مواجهة التحديات الدتعلقة  وارد والفعالية في بلوغ الأىداؼ،الد
لإعادة ىندسة إجراءات  ساسالأ بسلل لرموعة من الدبادئ التي اعتمادمن خلاؿ ذلك  ويتأتى ،تَالتأقلم مع التغي

  .الأعماؿ
 ىندسة إجراءات الأعماؿدوافع تبتٍ إعادة  .1

ىندسة إجراءات  تبتٍ مدخل إعادة تدفع الدنظمات إلى ثلاث قوىتظهر  ،السريع في بيئة الأعماؿ بسبب التغتَ
     وىي كما يلي: (3C) يطلق عليها الإعماؿ

(Clients)  الزبائن .1.1
1: 

بتٍ تلحاجات الزبائن من دواعي ومسببات  والاستجابةفي لراؿ تصميم الدنتجات  والابتكارتعتبر فرص الإبداع 
الدستهلك التسويق أصبح  كل السوؽ العالدية من الإنتاج إلىمع تغتَ شمدخل إعادة ىندسة إجراءات الأعماؿ، ف

لشا أدى بالدنظمات ، يطلبها ومواعيد تسليمها وطريقة الدفعمواصفات السلع والخدمات التي يفرض رغباتو ويحدد 
 وبالتالينظم مرنة تعتمد على التنويع في الدنتجات،  إلى ،من نظم إنتاج غتَ مرنة ذات إنتاج واسع التحوؿ إلى

 .جذريةحاجة تلك الدنظمات إلى إحداث تغتَات ظهرت 
 
 
 

                                                
 ، الدلتقي-بغداد -الكهربائية بالوزيرةإعادة هندسة تخطيط العملية في الشركة العامة للصناعات العيلاوي،  إبراىيمأحلاـ ، باقرعبد الكرنً لزسن  1

علي، الشلف، العربية، جامعة حسينة بن بو  خارج لراؿ المحروقات في الدوؿالتنافسية للمؤسسات الصناعية  والاستًاتيجيةالدولي الرابع حوؿ الدنافسة 
 .09، ص2010نوفمبر   09 -08
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 :compétition) ) الدنافسة. 2.1 
جعل الدنتجات تباع في الأسواؽ على أسس تنافسية متنوعة منها ما ىو  الدنافسة وتعدد أشكالذاتداد حدة إف اش 

وولد الحاجة إلى إعادة ىندسة  ص واسعة للإبداعبعد البيع، لشا خلق فر  دمات مابخمتعلق بالسعر أو بالجودة أو 
 .والاستمرارالدنظمات من التكيف  مكتُتإجراءات الأعماؿ ل

 : 1(une changement continue) الدستمرتَ يالتغ .3.1
أصبحت دورة حياة  ؛وتنشيط حركة الإبداع على الأسواؽ العالدية الانفتاحتزايد ، ت التكنولوجيا الحديلةبفعل إفرازا

لاستخداـ إعادة ىندسة إجراءات الأعماؿ كأداة  الدنتجات قصتَة مقارنة مع السنوات الداضية، وظهرت الحاجة
 مع بيئة بالغة التعقيد. للتكيف والانسجاـ

 :ئ إعادة الذندسة الإداريةمباد .2
العمل ومكاف أدائو؛ ومن أىم لرموعة من الدبادئ التي لذا علاقة بكيفية أداء وجود يتطلب برقيق إعادة الذندسة 

 :2ىذه الدبادئ
  :آت من الأنشطة إلى النتائجالأداء والدكاف برويل معايتَ -
في وقت  والانتظاـ ؛على أساس الناتج النهائي لأعمالذم لا على الجوانب الشكلية والدكافأة الأداء بدعتٌ تقييم 

 الإنتاج والإلصاز مرتفعة جدا. توىمتعلقة بدس تافآالدككوف الدرتبات منخفضة و العمل، وبالتالي ت
 الوظيفي من التدريب إلى التعليم:عداد برويل الإ -

 قدراتهم توظيفلبقواعد العمل الراسخة وإنما برتاج  الالتزاـتتطلب من الدوظفتُ  الذندسة لا إعادةالوظائف في ظل 
لقدر كاؼ من التعليم لتمكينهم من  لابد من امتلاكهمفي برديد الأسلوب الدناسب للعمل، لذلك  ةصيالشخ

 تنفيذ الدهاـ على الوجو الدطلوب.والقادرة على  ،أفضل الأساليب المحققة للأىداؼ إلىالوصوؿ 
 :ابزاذ قرار مهمة الدسؤوؿ -

عن ابزاذ  مسؤولاعدـ لجوء العامل في إحدى مراحل العمل إلى رئيسو للحصوؿ على قرار منو، بحيث يصبح  بدعتٌ
تعد منفصلة عن مناطق ولم  ،ىذا القرار بنفسو، وبهذه الطريقة لم تعد عملية ابزاذ القرار حكرا على الددراء لوحدىم

الخدمة الدقدمة للعملاء،  مستوى ويساعد تطبيق ىذا الدبدأ على سرعة تنفيذ العمل وبرستُ ،ةالعمل الفعلي
 خلاؿ تفويض الدزيد من الصلاحيات وتدريبهم على برمل الدسؤولية. بالإضافة إلى الارتقاء بالأفراد العاملتُ من

 

                                                
 .16، ص مرجع سبق ذكره، بوبلزمراد  1
 .38، ص2007، مصر دوف طبعة، ، دار الجامعة الجديد،ثورة إعادة الذندسة ،سلامة عبد العظيم حسن 2
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 :1دمج الدعلومات الذامة لتنفيذ العمل -
عن جمع الدعلومات ىم أصحاب الدور الفعاؿ في عملية تشغيلها ومعالجتها  والدسؤولتُيصبح الأفراد ي يجب أف أ

 .همةوىذا يقلل الحاجة لجماعة أخرى للقياـ بدلل ىذه الد
 :الوظيفي الدمج -

سهولة  :أهمها يةلذذه العمل وتوجد بعض الدزايا عدة وظائف منفصلة في وظيفة واحدة،وفقا لذذا الدبدأ يتم ضم 
عمليات كاملة ، ومنحهم صلاحيات أوسع لأداء قبة أدائهموبرستُ مرامسؤولياتو على الأفراد توزيع أعباء العمل و 

فيض التكلفة، بز :نتيجة لعمليات التجميع مللما يدكن برقيقو من أفضليات عفي العمل، فضلا  بالإبداعتسمح 
 تقليص الزمن اللازـ للقياـ بالعمليات.و الأخطاء، تنسيق الجهود  اكتشاؼسرعة 

 الرقابة: تقليل مستوى -
 القيمة، وبالتالين الأعماؿ عديدة الرقابة باعتبار أف الإفراط فيها يعد م ىذا الدبدأ على ضرورة بزفيض مستوىيؤكد 
استخداـ الضوابط الرقابية في حدود فعاليتها فقط، وتلغي الرقابة اللصيقة على أداء  إعادة الذندسة إلى تسعى

 العماؿ.
 التًكيز على التوجيو كعمل أساسي للمدير: -

كفي من خلاؿ تواجدىم بالقرب من مواقع العمل بدا ي ،حيث يتحوؿ الددراء من مشرفتُ إلى موجهتُ ومنسقتُ
العاملتُ لأداء  مهمتهم تنمية مهارات ؛فريق العمليات لإلصاز مهامو، ويعملوف كقادة لتقدنً الدساعدة الدطلوبة إلى

 بأنفسهم.الأعماؿ 
 
 
 
 
 
 
 
 

      

                                                
 .95، ص2001 الأردف، ،01 الطبعة ،دار وائل للنشر، الجودة الشاملة لإدارةالدتكاملة الدنهجية  مدخل إلى، عقيلي عمر وصفي 1
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 إجراءات الأعمال مراحل إعادة هندسةمنهج و الثاني:  الدطلب
 :)أسلوب الدراسة( إجراءات الأعماؿ منهج إعادة ىندسة  .1

ة، فعليها أف تستخدـ فريق عمل أو أرادت الدنظمة إحداث تطوير تنظيمي باستخداـ أسلوب إعادة الذندس إذا
وما يجب دراستو في ىذا الأسلوب عناصر أساسية ه، يعتمدوف على دراسة الوضع الحالي بغرض تطوير  مستشارين

 التالي: تظهر في الجدوؿ
 .؟الذندرةما الذي يتم دراسته بغرض (: 20) الجدول رقم

 )الدنهج( ؟ما الذي يتم دراسته بغرض الذندرة
سواء   (الخدمة)و الشخص الذي يتلقى العلاج التًكيز على الدستهلك أو الوحدة أيجب  العميل

 .كاف داخل الدنظمة أو خارجها
أو ذات القيمة الدضافة واستبعاد العمليات الغتَ  اكتشاؼ العمليات الاستًاتيجيةيجب  العمليات الذامة

 .الدرغوبة
يجب جمع أكبر قدر لشكن من الدعلومات عن العمليات والإجراءات وخطواتها باستخداـ  ع الدعلوماتجم

 .الدقابلات وقوائم الاستقصاء والدلاحظة
 كانالدو  الأدوات

 والنماذج 
 .وات ونماذج ومكاف تتم فيو العملياتيجب جمع معلومات أيضا عما يتم استخدامو من أد

دوف ، الدار الجامعية، الدنظمات )الدليل العلمي لإعادة الذيكلة والتميز والإداري وإدارة التغيير(تطوير أحمد ماىر، الدصدر: 
 .551ص ،2007طبعة، مصر، 

يركز على وبعد أف يتم جمع البيانات يجب على فريق الدراسة أو الدستشارين التقدـ بدشروع الدارسة، والذي  
 :1الجوانب التالية

 بياف الفرؽ بتُ الوضع الراىن والصورة التي سيتم برقيقها. -
 بياف أف التغيتَ سيكوف جذريا وسريعا. -
 ومزاياىا للمنظمة.تقدنً أدلة للإدارة تقنعها بأهمية الذندرة  -
 والديزانية. راحل الذندرة والجداوؿ الزمنية، فرؽ التطويرتقدنً خطة عمل تشمل م -
ولفهم العاملتُ وقواعد البيانات  الذندرة مناسبة لأىداؼ الدنظمة لأغراض التطوير التنظيمي تقدنً أدلة على -

 الدستخدمة بالدنظمة.

                                                
، 2007دوف طبعة، مصر، الجامعية، ، الدار تطوير الدنظمات )الدليل العلمي لإعادة الذيكلة والتميز والإداري وإدارة التغيير(أحمد ماىر،  1

 .552ص
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 مراحل إعادة ىندسة إجراءات الأعماؿ .2
 :1الذندسة وفق الخطوات التاليةوتتم عمليات إعادة 

 الدضافة. زيادة في القيمةوالتي سوؼ برقق  ،لتحديد لرالات إعادة الذندسة الدؤسسةبرليل منظومة  -
  .أو منتج جديدالأعماؿ لأغراض تقدنً خدمة برديد العمليات التي تضم مشروعات  -
  .ندسة وتضاعف من القيمة الدضافةالذإعادة  إلىقياس وبرديد وتشخيص العمليات التي برتاج  -
من القيمة  ىيكلتها بدا يحقق أعلى إجماليوالدنظومات اللازـ إعادة  والاستًاتيجياتمراجعة السياسات  -

 الدضافة.
وسوؼ . التحضتَ، التحديد، الرؤية، الحل والتحويل :بسر بخمسة مراحل ىيإعادة ىندسة إجراءات الأعماؿ 

 :2من ىذه الدراحلنستعرض كل مرحلة 
 َالإعداد الدرحلة الأولى: التحضت() 

 رغبة في مواجهتها. مشكلة ما، ثم يتحوؿ ذلك إلى الشعور بوجود -
 .أىداؼ عملية إعادة الذندسةب لإدارة العليا واقتناعهاالحصوؿ على موافقة ا -
 .3ريق الذندسة فنيا وسلوكياف داعدإ -
أذىاف الدوظفتُ التي تدور في تفصيلية وعرضها على الإدارة لتقوـ بإزالة الدخاوؼ والأفكار خطة عمل  إعداد -

 :ما يلي من خلاؿ شرح
 إليهاوالحاجة  الذندسة إعادة أسباب.  
 النتائج الدستهدفة من ىذه العملية.  
 فعاليتهم في التنفيذ دور العاملتُ في ىذه العملية ومدى.  

 الدرحلة اللانية: التحديد 
القيمة  وأنشطةالأداء  الذندسة، ومستوى لإعادةالعمليات التي ستخضع و العملاء  ويتم في ىذه الدرحلة برديد

 .4ىندستها إعادةالعمليات التي سيتم  ليات والدوارد الدتاحة، فضلا عن اختيارللعموالخريطة التنظيمية  الدضافة

                                                
دار طيبة للنشر والتوزيع والتجهيزات ، مع العولدة والحروب التجارية الجديدةإعادة هندسة العمليات وهيكلة الشركات للتعامل فريد النجار،  1

 . 138ص ، 2005مصر، دوف طبعة، العلمية، 
 .211، ص2002مصر،  دوف طبعة، العربية، دار النهضة، "خل جديد لعالم جديدمدتقيم الأداء"  ،توفيق لزمد  2
، ورقة عمل مقدمة في ملتقي الإصلاح الدالي والإداري " تبسيط الإجراءات في إعادة هندسة العمليات وترشيد إجراءات العمللزمد حربي حسن،  3

 .98، ص2009ريل ، أفارية، تركياالدعاملات الدالية والإد
 .98، دار الإدارة للبحوث والتدريب والاستشارات، دوف طبعة،  مصر، صالدضادة"إعادة هندسة نظم العمل "الثورة الإدارية أحمد لزمد غنيم،  4
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 منها بإيجاز فيما يلي:برديد كل مل ىذه الدرحلة على مهاـ أساسية يدكن توتشىذا 
وطرؽ التعامل معهم وبرديد الأعماؿ الدتداخلة برديد احتياجاتهم من خلاؿ  التعرؼ على عملاء الدنظمة: -

 بينهم وبتُ الدنظمة. 
 .د إجراءات الأداء ومستوياتو الحالية والدشاكل الدرتبطة بوتهدؼ إلى بردي :قياس الأداء -
 منتجات،، عاملتُعناصر الدتداخلة داخل الدنظمة من عنصر من الطبيعة كل أي برديد  برديد الداىيات: -

 .وكل جزء من ثقافتها علاقات
دؼ تهو وامل الدؤثرة في لصاحها أو فشلها عملية والع بردد ىذه الدهمة الدراحل الدتتابعة لكل نماذج العمليات: -

 معتُ بطريقة جديدة.لتسيتَ نشاط النظر  إعادة الفريق على إجبار إلى
 وبياف مدى العاملتُ، الدنتجات، الدعلوماتتؤثر على  التيويتم ىنا برديد الأنشطة  التعرؼ على الأنشطة: -

 حد متطلبات العملاء.أ إشباعمساهمة كل نشاط في 
وتوضح الفرص الدتاحة  ،آخروضع  إلىيتم فيها برديد الأنشطة التي تسبب برولا من وضع  :عملياتتعديل ال -

 .قائمة أو الفصل بينهالدمج العمليات ال
لكل نشاط فتحدد التنظيم الدناسب  مية للمنظمة،التنظيىذه الدهمة الحدود توضح  الخريطة التنظيمية: -

 د تلك العمليات.و وحد ومسؤولياتو
عند  التي يدكن اقتناصها ةبرديدىا للفرص الجديدإمكانية  : تقوـ بتحديد أهمية كل مهمة معبرديد الأولويات -

لإدارة العليا وبدوافقة اة برسالة وأىداؼ الدنظمة ككل إعادة الذندسة، وتعتبر ىذه الدهمة صعبة لأنها مرتبط
 .وصعوبة تنفيذ الدشروع أو سهولتووالدوارد الدتاحة 

 الدرحلة اللاللة: الرؤية 
التعرؼ نها الأداء، ويتًتب ععلى إحداث قفزة ىائلة في  ةات القادر لعمليوضع تصور ل إلىتهدؼ ىذه الدرحلة  

وبرستُ الفرص والأىداؼ  ةوكذلك إجراء مقارنة لأداء العملية الحاليى عناصر العملية من تنظيم ومشاكل عل
  : 1ما يلي مل علىتوتش
  خطوات. تضم أنشطة أخرى إلىتقسيم خطة العمل 
 تدفق الخطوات في كل  توضحخريطة  إلىحتى تصل  الددخلات والدخرجات لكل عمليةو  برديد الأوقات

 .مدخلات إلىنشاط مع لزاولة تقسيم كل عملية 
 أنشطة مؤثرة، ىامشية ورقابية. إلىنشطة تصنيف الأ 
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  من حيث النجاح وعدمو.نتائج الاختيار معايتَ الأداء للحكم على 
 وإعداد موازنة مالية وأىداؼ لزددة والدخاطر الدرتبطة بها. تَتقدير حجم التغي 
  بتُ الدنظمة وعملائها وأيضا وصف للعمليات تربط وضع تصور متوازف عن العلاقات الدتشابكة وخاصة التي

 .الدليلة الأخرىبالدنظمات مقارنة 
  والواقع العملي.لزاولة التوافق بتُ التصور السابق 
 وربدا لكل نشاط على حدىاللاحقة أو الرؤى الفرعية لكل عملية  ةالرؤي. 
 الرابعة: الحل الدرحلة 

 :1تشمل ىذه الدرحلة على ما يلي
 الرؤية السابقة. ل ملائم لتحقيقحتصميم  من خلاؿ :صميم الفتٍتال -
من خلاؿ  إجراءات الأعماؿ ىندسةالإنسانية لدشروع إعادة  يتم برديد الأبعاد :الاجتماعيالتصميم  -

 والتكوين. الوظيفي ونظاـ التًقية يفالتوص
 الخامسة: التحوؿ الدرحلة 

 والاجتماعي.وتنفيذ التصميم الفتٍ مرحلة برقيق الرؤية وىي 
 والعمل على تنفيذ توصياتو الدتعلقة بكفاءة النظاـالنظاـ الجديد  ملاحظات فريق العمل على استمارة ملأ -

 الدطلوب.والتدريب 
خلاؿ ىذه  فلأة إذا استحق الأمر؛ نهم بسهيدا لنقلهم إلى فرؽ عمل جديديتأىيل العاملتُ وتكو  إعادة -

 العاملة. التطوير أو الإبقاء بالنسبة للقوىالإحلاؿ و  قراراتالدرحلة يتم ابزاذ 
بدرجة كافية على صلاحية النظاـ ويكوف من يتم الحكم  حتىالتشغيل الفعلي للنظاـ والتقليل من التدريب  -

النظاـ مع العملاء والدوردين التعديلات اللازمة قبل التشغيل النهائي وفتح  إجراءالمحدود مع خلاؿ التشغيل 
 للمؤسسة.

وخاصة مع متابعة كل أجزاء النظاـ  ء التي برزت أثناء التشغيل الأوؿلزاولة تدارؾ نقاط الضعف والأخطا -
 الوظائف الددلرة.
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يتم تنفيذىا  حتىالعمليات الجديدة  على ىنا من تدريب العاملتُولابد  ،موضع التنفيذ ةأي وضع الخطة الجديد
الأولية وحذرة لقياس النتائج  ، كما يتطلب الأمر متابعة مستمرة وواعيةمن الأخطاء والصعوبات الأدنىبالحد 

 .1ليتها في برقيق الأىداؼ الدطلوبةاعوبرديد درجة ف
 الأعمال إجراءاتهندسة  إعادةسس وعوامل نجاح أ الدطلب الثالث:

 :الذندسة إعادة سسأ  .1
 : 2على الأسس التالية عملية إعادة ىندسة إجراءات الأعماؿ تقوـ

 الإدارة العليا بإعادة الذندسة. والتزاـتعهد  -
 .(للمنظمة والوظيفيةالتشغيلية ) واستًاتيجيات الأعماؿالأىداؼ ، الاستًاتيجية وضوح الرؤية -
 ىندسة إجراءات الأعماؿ يدكن قياسو.واضح لإعادة  ىدؼ وضع -
  .الاستقرائياستخداـ التفكتَ  -
  .تكنولوجيا الدعلومات مكانياتإقدرات و استخداـ  -
  .والاتصالاتاستخداـ وتطوير نظم الدعلومات  -
  .بنائها الأولى أسسميم العمليات انطلاقا من تص إعادةالتًكيز على  -
جديدة انطلاقا من  وظيفية الأفقي وبرديد ألقاب نمط الذرمي إلىتَه من التصميم الذيكل التنظيمي وتغي إعادة -

  .طبيعة العمليات التي تنفذ خلالذا
 العابرة لحدود الإدارات الوظيفية عملالاستخداـ فرؽ فرؽ العمل و  إلىتغيتَ وحدات العمل من الأقساـ  -

وبرويلها من أدوار فردية إلى أدوار والأعماؿ  ليات الوظائفو تصميم مهاـ وأدوار وصلاحيات ومسؤ  لإعادة
  .، الدرونة والتطوير في الأداءبالاستقلاليةلى شكل فرؽ عمل تتمتع جماعية ع

 :إجراءات الأعماؿ ىندسةلصاح عملية إعادة ط و شر  .0
 :3أهمها ىناؾ جملة من الشروط،     

 الذاتية والفرص والتهديدات البيئية. قوة والضعفلابرديد نقاط  -
 .الاختصاصاتوتوضيح والأدوار  لياتو وبرديد الدسؤ  تصميم الخطط -

                                                
لدد الدادي إلي الدد دور إدارة الدعرفة في إعادة هندسة العمليات الإدارية للتحول من  اعلي رزاؽ جياد العبادي، ، ىاشم فوزي دباس العبادي 1

 :الرابط متوفر على، -اسة تطبيقية في معمل إطارات بابلدر  -الدعلوماتي 
 http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=51606 ،  29/01/2015تم الاطلاع يوـ الخميس. 
 .56ص مرجع سبق ذكره، ياوي، ستار لربل طالع العل  2
 .97 – 96 ص صمرجع سبق ذكره، لزمد حربي،  3

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=51606
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 .(نوعا وزمنا وكلفة)يضمن الصاز الدهمات وبرقيق النتائج لشا التخطيط  الواقعية في -
 والدرونة في تطبيق الأفكار وتنفيذ الدهمات. والاستخداـلتعلم لتقدنً الأفكار السهلة  -
 الدعلوماتية والبرلريات الدتخصصة. تقنياتر مواكبة تطو  -
  متغتَاتو وتقويدو.رة على قياس الأداء وتشخيص القد -
 .1العملية باعتبارىا عملا متكاملا والتمكتُ لتعزيز استخداـ التكنولوجيا -
 .من قبل الإدارة العليا والالتزاـالدعم  -
  لإلصاز العمل.توفتَ الدوارد الدناسبة  -

 :2يلي من أهمها ما عدة مقومات في ىذا الصدد، يوجد
 العملاءوتوقعات  وكافي لرغباتواقعي  إدراؾ. 
  إلى عناصر فرعيةبرليل سليم لكل عملية جوىرية. 
 وواعية للسياسات والإجراءات وخرائط تدفق العمل ةصياغة جديد. 

 إجراءات الأعمال هندسةإعادة  والتغيرات التنظيمية الناتجة عن الدعيقات الدطلب الرابع:
 : إجراءات الأعماؿ ىندسةمعيقات إعادة  .1

 :3الدعيقات أهمهاىناؾ جملة من 
الامتناع بساما عن إعادة ىندسة إجراءات أساليب الإخفاؽ ىو  ءأسو  :ونً العمليات بدلا من تغيتَىالزاولة تق -

 والقياـ بدلا من ىذا بإجراء بعض التعديلات في العمليات واعتبار ذلك إعادة الذندسة. الأعماؿ
تسبب إعادة ىندسة العمليات ضغوطا بالنسبة لجميع  :جراءات الأعماؿإ إطالة فتًة تطبيق إعادة ىندسة -

فتًة الدعاناة، وكلما طالت فتًة التطبيق   امتداد يؤدي إلى فتًة تطبيقها فتُ بأي منظمة وبالتالي فإف إطالةالدوظ
 تصورىم للإعادة لشا يؤدي إلى والدلل وفقداف الحماس إحساسهم بالارتباؾ الدوظفتُ وزاد كلما نفذ صبر

 الفشل.ب الوهمية الأخرى وتنتهي الجهود كغتَىا من البرامج   اءات الأعماؿىندسة إجر 
  :وؿ الأعماؿوسط جدأولوية ضعيفة  أىداؼ إعادة ىندسة إجراءات الأعماؿ إعطاء -

 .رأس أولوياتها فإنها يجب التخلي عنها بساما علىت أىداؼ إعادة الذندسة إذا لم تضع الدنظما
 

                                                
 .242، صمرجع سبق ذكرهعبتَ حمود، و  لزمد مفضي الكساسبة 1
 .10صمرجع سبق ذكره،   ،صلاح شيخ الديب 2
، ورقة عمل مقدمة في ندوة تطوير الإدارات الحكومية من منظور إعادة ىندسة إعادة هندسة الإجراءات )الدفهوم والأهمية(مسعد رضواف،  3

 .219 - 217، ص ص 2008موريتانية، فبراير الإجراءات نواكشوط، 
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 :1نوجزىا كما يلي إجراءات الأعماؿ ىندسةلنجاح في برنامج إعادة اأما فيما يخص عوامل 
 الاستًاتيجية.جراءات الأعماؿ في إىندسة تضمتُ عملية إعادة  -
 . لراؿ التطبيقالصحيح  ختيارلاا  -
 استخداـ الأسلوب الدنهجي السليم في إعادة الذندسة. -
 الاتصالات ووضع برنامج تنفيذي لذا.إغفاؿ أهمية عدـ  -
 .وليس بقياس الخطة التنفيذ الفعلي للبرنامج نتائجب التقييم -

  :التغتَات التنظيمية النابذة عن استخداـ إعادة الذندسة  .3
 :2نذكر أهمها 
 عملية. فرؽ إلى فيةدات العمل من الأقساـ الوظيتغيتَ وح -
 ذات الأبعاد الدتعددة.الأعماؿ  إلىتغيتَ الأعماؿ من الدهاـ البسيطة  -
 .عمدال إلىمن الدراقبة تغيتَ أدوار الأفراد  -
 مستوية. إلىتغيتَ الذياكل التنظيمية من ىرمية  -
       من النشاط.على النتائج بدلا مقاييس الأداء ز يترك -
إعادة التفكتَ في الطريقة التي تؤدي بها إجراءات الأعماؿ مرادؼ للابتكار بدعتٌ:  يدكن القوؿ أف إعادة ىندسةو 

 ا من خلاؿ الدستويات التالية:هبصفة دائمة وبرسينالأعماؿ 
 لعمل.الدستوى الأوؿ: ىندسة عملية ا 
 .الدستوى اللاني: إعادة ىندسة عملية الأعماؿ 
  لأعماؿ.االدستوى اللالث: إعادة ىندسة 
  .الدستوى الرابع: إعادة الذندسة الشاملة 

 :وومن الضروري إعادة ابتكار الدنشأة نظرا لأن

عند نقطة معينة يصبح التحستُ مستحيلا أو غتَ لردي أو مكلف  أف تتحسن دائما؛ لأف نشأةلا يدكن للم -
 للغاية.

                                                
، رسالة -علي شركة نيسان تطبيقيةدراسة  - يةالدصر كمدخل لتطوير الشركات إعادة هندسة عمليات التشغيل  دنيا حسن متولي لراىد،  1

 .104، ص2011مصر، إدارة الأعماؿ، جامعة بنها،  فيماجستتَ 
 .310، ص2009، الأردف، 01، دار الراية للنشر والتوزيع، الطبعة الدفاهيم الإدارية الحديثةبشار يزيد الوليد،  2
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لك لا يدكن القياـ  بإعادة على الفرد أف يبتكر أو يعيد ىندسة إجراءات الأعماؿ، كذعند وقوؼ التحستُ،  -
 .1وإنما يكوف تدريجيا ومستمراالذندسة دائما 

 ىندسة إجراءات لأعماؿإعادة بالدراسات الدتعلقة  .4
 الدراسات الوطنية:  .1
:"استخداـ استًاتيجية إعادة الذندسة الإدارية في برستُ جودة الخدمات 2(2013دراسة )مراد لزبوب،  -

". ىدفت الدراسة إلى توضيح العلاقة بتُ -دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية، وكالة بسكرة -الدصرفية
إعادة الذندسة الإدارية ومتطلبات برستُ جودة الخدمة الدصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية. فيما قدرت 

وقد خلصت الدراسة إلى أف إعادة الذندسة الإدارية  عميل، اختتَت بطريقة عشوائية، (150ػ )عينة الدراسة ب
تساىم في برستُ جودة الخدمات الدصرفية من خلاؿ التًكيز على الابتكار والتغيتَ الجذري، وأف لصاح عملية 
إعادة الذندسة  الإدارية في برستُ جودة الخدمات الدصرفية يتطلب امتلاؾ رؤية لدا سوؼ تتجو لو عوامل 

 ص الدسبق للموارد الدادية والبشرية لبلوغ الذدؼ الدسطر... . المحيط، والتخصي
: "إعادة ىندسة العمليات كمدخل لتميز إدارة الدوارد البشرية"، الجزائر، 3(2012دراسة )خاف أحلاـ،  -

بسللت متغتَات الدراسة في إعادة ىندسة العمليات، تكنولوجيا الدعلومات وإدارة الدوارد البشرية، وىدفت 
لدعرفة تأثتَ إعادة ىندسة العمليات على إدارة الدوارد البشرية، ومساهمة إدارة الدوارد البشرية في بذسيد  الدراسة

برامج إعادة الذندسة، فتوصلت الدراسة أف عملية إعادة الذندسة ترتكز على عاملتُ أساسيتُ هما: العمليات 
يا على إدارة الدوارد البشرية بدا تفرضو من تغيتَات والدوارد البشرية، وأف إعادة ىندسة العمليات لذا تأثتَ أساس

 جذرية في إجراءاتها وعملياتها ونشاطاتها. 
: "الأساليب الحديلة للتنمية الإدارية بتُ حتمية التغيتَ ومعوقات التطبيق، 4(2011دراسة )رفيق بن مرسلي،  -

آليات التطوير والتنمية الإدارية ("، ىدفت الدراسة  إلى إيجاد أساليب و 2011-2001دراسة حالة الجزائر )

                                                
 .331، ص2010، الأردف، 01، دار الفكر، الطبعة التطوير التنظيميعلاء لزمد سيد قنديل، ، سامح عبد الدطلب عامر 1
 دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة -استخدام استراتيجية إعادة الذندسة الإدارية في تحسين جودة الخدمات الدصرفيةمراد لزبوب،  2

العلوـ الاقتصادية ـ الاقتصادية، كلية تصاد وتسيتَ الدؤسسات، قسم العلو ، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه العلوـ الاقتصادية، بزصص اق-بسكرة
 .2013والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة لزمد خضتَة، بسكرة،

، أبحاث اقتصادية وإدارية، جامعة لزمد خيضر، بسكرة، العدد اللاني إعادة هندسة العمليات كمدخل لتمييز إدارة الدوارد البشريةأحلاـ خاف،  3
 .2012عشر، ديسمبر 

مذكرة لنيل  ،-(0222-0222دراسة حالة الجزائر) -لحديثة للتنمية الإدارية بين حتمية التغيير ومعوقات التطبيق الأساليب ا ،رفيق بن مرسلي 4
لعلوـ شهادة الداجيستتَ في العلوـ السياسية والعلاقات الدولية، بزصص تنظيمات سياسية وعلاقات دولية، قسم العلوـ السياسية، كلية الحقوؽ وا

 .2011 معمري، تيزي وزو،السياسية، جامعة مولدي 
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التي من شأنها أف ترفع من مستويات الأداء في الإدارة الجزائرية لشا يدكنها من مسايرة ومواكبة التطورات التي  
تعرفها الساحة الدولية بصفة عامة، وإعادة البناء الذندسي لإدارة أجهزة الأمن الوطتٍ لتحستُ الخدمات 

(، تطبيقا لأسلوب الإدارة الإلكتًونية كعينة للدراسة؛ وتوصلت الدراسة 2013نية )ومشروع الجزائر الإلكتًو 
أف أسلوب الإدارة الإلكتًونية يدلل مدخلا من مداخل إعادة البناء الذندسي للعمليات الإدارية بشكل 

قيق فعالية إلكتًوني بهدؼ برقيق السرعة في الدعاملات الإدارية والحفاظ على السرية وسلامة الدعلومات وبر
 إدارية وترشيد القرارات الدتعلق بالعمل الحكومي.

دراسة حالة البنك  -:"أثر عملية إعادة الذندسة في تطوير الخدمة الدصرفية، 1( 2007دراسة )الشيخ الداوي، -
يتملل والذي  ض لذا القطاع الدصرفي، ، تناولت من جانب الإصلاحات العديدة التي يتعر "-الوطتٍ الجزائري

إعادة ىندسة العمليات البنكية بطريق تسمح بتطوير الخدمة من حيث السرعة، التكلفة من أجل جذب في 
الاستلمار للجزائر، ويدكن القوؿ أف الإصلاحات التي بسر بها البنوؾ الجزائرية من خلاؿ إعادة ىندسة عملياتها 

لوجية حوؿ الدستهلك من خلاؿ إعادة ىي بدلابة إعادة تركيز لجهود موارد البنوؾ البشرية، الدالية والتكنو 
 تصميم جذري لدختلف العمليات بطريقة تضمن سرعة أداء خدمة أمنة ذات جودة عالية وتكلفة أقل. 

من خلاؿ "، : "إعادة الذندسة مدخلا للأداء الدتميز2(2005دراسة )سليماف بلعور، عبد اللطيف مصطفى،  -
ة الذندسة ترتكز على ثلاثة لجزائر؛ توصلت الدراسة أف إعاددراسة كل من الأداء وإعادة ىندسة العمليات، ا

ىي: إعادة التصميم الشامل، وإعادة التجهيز والتصميم بشكل أفقي، وأف عملية إعادة الذندسة تتطلب لزاور 
 قرارا ىاما بشأف إجرائها أو لا.

  :الدراسات العربية .2
: "درجة استخداـ أسلوب الذندسة الإدارية في لشارسة العمليات 3(2010دراسة )نادية يوسف حنوف،  -

الإدارية في الددارس الحكومية في لزافظات الضفة الغربية من وجهة نظر الدديرين والدديرات"، ىدفت الدراسة 
مدير ( 429)إلى التعرؼ على درجة استخداـ الذندسة الإدارية في لشارسة العمليات الإدارية، عينة الدراسة 

ومديرة من مديري الددارس الحكومية، وقد توصلت نتائج الدراسة إلى أف الدرجة الكلية لدرجة استخداـ 

                                                
 .2007، -دراسة حالة البنك الوطني الجزائري -أثر عملية إعادة الذندسة في تطوير الخدمة الدصرفيةسمية برنو، ، الشيخ الداوي 1
للمنظمات والحكومات، قسم ، الدؤبسر العالدي الدولي حوؿ الأداء الدتميز إعادة الذندسة مدخلا للأداء الدتميزسليماف بلعور وعبد اللطيف مصطفى،  2

 .2005مارس   09 -08علوـ التسيتَ، كلية الحقوؽ والعلوـ الاقتصادية، جامعة ورقلة، 
درجة استخدام أسلوب الذندسة الإدارية في ممارسة العمليات الإدارية في الددارس الحكومية في محافظات الضفة الغربية، من وجهة حنوف نادية،  3

 .2010، مذكرة بزرج لنيل شهادة ماجستتَ، كلية الدراسات العليا، جامعة النجاح، فلسطتُ، نظر الدديرين والدديرات
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أسلوب الذندسة الإدارية في لشارسة العمليات الإدارية في الددارس الحكومية من وجهة نظر الدديرين و الدديرات  
 كانت مرتفعة جدا.

العلاقة بتُ نظم دعم القرار وإعادة الذندسة في : "1(2010دراسة )مازف جهاد إسماعيل الشويكي،  -
إعادة الذندسة في الجامعات ب أهمية نظم دعم القرار وعلاقتو الفلسطينية بقطاع غزة"، ىدفت إلى الجامعات

الفلسطينية وبياف علاقة دعم الإدارة العليا والإمكانيات الدادية والبشرية والفنية والتنظيمية الدتاحة لاستخداـ 
مفردة، ( 500)بلغت القرار وإعادة الذندسة في الجامعات الفلسطينية، تم اختيار عينة عشوائية  نظم دعم

وتوصلت إلى أف الإدارة العليا تدعم وجود نظم القرار وتعتمد على ىذه الأختَ في ابزاذ قراراتها وتشجيع 
تي تعتًض تطوير نظم دعم العاملتُ على استخداـ نظم دعم القرار لشا يساىم في التغلب على الدعيقات ال

القرار إلى حد ما، ويتم تقييم فاعلية البرامج من قبل الدستخدمتُ لشا يساعد في تقدـ الأداء وأف الجامعات 
 تستخدـ شبكة الانتًنت في اتصالاتها الداخلية والخارجية

 تطوير أداء : "درجة تطبيق بنود إعادة ىندسة العمليات الإدارية في2(2011دراسة )سليماف الطراونة،  -
العاملتُ في مديرية التًبية و التعليم لعماف الرابعة"، ىدفت الدراسة إلى برديد درجة تطبيق بنود إعادة ىندسة 
العمليات الإدارية في تطوير أداء العاملتُ في مديرية التًبية والتعليم لعماف الرابعة، ولتحقيق ىدؼ الدراسة تم 

موظفا، فكانت نتائج الدراسة تنص ( 150)شملت عينة الدراسة  تصميم استمارة لغرض جمع الدعلومات،
 على أف تطبيق بنود إعادة الذندسة كانت متوسطة وكذلك ضعف ثقافة التغيتَ والتطور لدى موظفيها. 

: "معرفة أثر تطبيق إعادة ىندسة العمليات الإدارية على 3)2011أحمد عبد المجيد لزمد أبو عمشة، (دراسة  -
الطالب الجامعي بالجامعة الإسلامية من وجهة نظر الطلبة"، ىدفت الدراسة إلى معرفة أثر تطبيق أداء صندوؽ 

إعادة ىندسة العمليات الإدارية على أداء صندوؽ الطالب الجامعي بالجامعة الإسلامية وبرديد نقاط القوة 
التعرؼ على مفهوـ  والتي من شأنها تصحيح الدسار وكذلك ؛والضعف في أداء صندوؽ الطالب بالجامعة

مفردة، فتوصلت ىذه الدراسة إلى أف تطبيق ( 350)إعادة ىندسة العمليات الإدارية، شملت عينة الدراسة 

                                                
، مذكرة مقدمة لنيل شهادة العلاقة بين نظم دعم القرار وإعادة الذندسة في الجامعة الفلسطينية بقطاع غزةمازف جهاد إسماعيل الشويكي،  1

 .2010لوـ إدارية،  جامعة الأزىر، غزة،ماجستتَ، قسم إدارة الأعماؿ، كلية الاقتصاد والع
درجة تطبيق بنود إعادة هندسة العمليات الإدارية في تطوير أداء العاملين في مديرية التربية والتعليم لعمان سليماف لزمد الطراونة وآخروف،  2

 .2011، الأردف، 24والدراسات، العدد ، لرلة جامعة القدس الدفتوحة للأبحاث الرابعة
، أثر تطبيق إعادة هندسة العمليات الإدارية على أداء صندوق الطالب بالجامعة الإسلامية من وجهة نظر الطلبةبد المجيد أبو عمشة، أحمد ع 3

 .2011مذكرة بزرج لنيل شهادة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، قسم إدارة الأعماؿ، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية، غزة، 
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أسلوب إعادة ىندسة العمليات أدى إلى تبسيط إجراءات العمل بالدائرة، وكذلك أدى إلى برقيق جودة 
 الب. الخدمة الدقدمة وبرستُ صورة العاملتُ في دائرة صندوؽ الط

: "أنموذج مقتًح لإعادة ىندسة العمليات الإدارية وحوسبتها في 1)2013إياد علي الدجتٍ، (دراسة  -
مؤسسات التعليم دراسة حالة بالجامعة الإسلامية"، ىدفت الدراسة إلى إلقاء الضوء على الجوانب الدختلفة 

أهمية وحاجة الجامعات الفلسطينية لإعادة الذندسة من حيث الدفهوـ وآلية التطبيق والدزايا لبياف مدى 
لدؤسسات أكاديدية لتطبيق أسلوب إعادة الذندسة، وتقدنً تصور مقتًح لتطبيق ىذا الأسلوب كأحد مداخل 

 (20لجودة الشاملة؛ عينة الدراسة بلغت )برستُ الخدمة الدقدمة لجمهور الدستفيدين ورفع كفاءتها وبرقيق ا
ستخداـ أسلوب إعادة ىندسة العمليات الإدارية يؤدى إلى زيادة فردا، توصلت إلى عدت نتائج منها: ا

وىو ما أدى إلى إحداث تعديلات كافة مستوياتهم الإدارية مستوى الرضا الوظيفي لدى موظفي الجامعة في  
 جوىرية على أنظمة الجامعة الإدارية بدا ينسجم مع متطلبات إعادة الذندسة وبرستُ الخدمة.

 :الأجنبية الدراسات .3

(Geste et Louis Dubouchet  Consultant, 2013)دراسة  -
 لشهادة الذندسة إعادة "تقييم :2

 لدعرفة مناقصة طريق عن الدراسة فرنسا، أجريت اجتماعي"، تدخل مصلحة أو مؤسسة مدير لوظائف تأىيل
 ىندسة إعادة أثر لدعرفة الدراسة ىدفت الاجتماعي، العمل شهادات من أنواع (08)على  الذندسة إعادة أثر

 التكوين على وأثرىا الاجتماعي التدخل وتنظيم التنظيم وطرؽ الكفاءات وتأىيل العمل على التعليمية الدنظمة
 زيادة في ساهمت الذندسة إعادة أف الدراسة إلى وتوصلت الشهادات، إعداد ومراحل إجراءات وعلى وبرلرتو
 البيئة، متطلبات مع تتماشى لكي الإدارة وتأىيل الدعقدة للبيئة أفضل معرفة ولوحظ الدكونتُ، كفاءة

 كانت أف بعد أخرين لأشخاص متاحة الشهادات أصبحت وقد وتسهيلو، الدهتٍ الدسار تنوع في ومساهمتها
    معينة. فئة على لزتكرة

 ىندسة "إعادة 3:  (Marie Christine Roy, Lin Gingras et Carol Bénard ,1995)دراسة  -
 في الذندسة إعادة لعملية الحالية الوضعية لدعرفة الدراسة ىدفت كندا، والتطبيقي"، النظري بتُ مقارنة الأعماؿ

                                                
، العدد 29المجلد  لرلة جامعة دمشق،، ج مقترح للإعادة هندسة العمليات الإدارية وحوسبتها في الدؤسسات التعليم العاليأنموذ إياد علي الدجتٍ،  1

01 ،2013 . 
 2

 Geste et Louis Dubouchet Consultant, évaluation de la réingénierie de certificat d’aptitude aux fonctions 

de directeur d’établissement ou de service d’intervention sociale, Ministère des Affaires sociales et de la 

Sante, Direction générale de la cohésion sociale, France,  2013.       
3 Marie Christine Roy, Lin Gingras et Carole Benard, la réingénierie des processus d’affaires : étude 

comparative de la théorie et de la pratique, DUNOD, Québec, 1995 .  
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 أف الدراسة توصلت مؤسسة،( 59)طرؼ  من الاستمارة ملأ تم للنجاح؛ الدكونة الدعلومات وجمع الدنظمة
 والتطوير؛ والبحث الدعلومات ونظاـ العتاد الزبائن، خدمة الطلبيات، تنفيذ في لتغتَ أدى الذندسة إعادة تطبيق

 لدفهوـ بذديدا وقدمت للمعلومات الحديلة التكنولوجيا مزايا وجذب الدنظمة أداء زيادة على قدرتها أثبتت وقد
 .الأنشطة تعقد
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 خلاصة
لرموعة متناغمة من الأنشطة التي تم  إعادة ىندسة إجراءات الأعماؿأف يدكن القوؿ قدـ  من خلاؿ ما

  كوف فيأف لراؿ تطبيق ىذا الددخل ي لصدو  ،وإضافة قيم إدارية مرغوبةبهدؼ برقيق رغبات العملاء تصميمها معا 
بهدؼ التميز  خلاؿ إتباع لرموعة من الطرؽ لعمليات الإدارية من جديد منكافة الدنظمة، وىي إعادة تصميم ل

ت بسكنهم من طلب وجود أشخاص يتميزوف بصفاتا الدنظمة، ولتطبيق إعادة الذندسة فإنو يفي الأساليب التي تتبعه
يتم  لا ادئ والدرتكزات التي تساعدىا، إذتوفتَ لرموعة من الدب يالزبوف، لشا يستدع يبرقيق أفضل خدمة ترض

لنجاح أو الفشل في ا برقيق ذلك إلا من خلاؿ إتباع لرموعة من الدراحل والعمل على تقييمها لدعرفة ما مدى
العمل وكما تشجع  ،أصحاب الدصلحة ىو إرضاءالذدؼ الأسمى لذا ويعد  ؛إجراءات الأعماؿ ىندسةتطبيق إعادة 

 أفضل خدمة.       ة فائقة لشا يولد الإثارة والتحدي في الوصوؿ إلىالجماعي بتكلفة منخفضة وسرع
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 تدهيد:
تهتم بها الإدارة العليا للمنظمة مهما كانت نوعية نشاطها وحجمها،  القضايا التيتعد الجودة من أىم 

الدشروع خدمة بجودة  الاىتمامن أكما تقديم الخدمة،  أدائها من حيث عمليات  لرفع مستوىدائما  ي تسعىهف
بشكل ب تزايد الدنافسة بكز عليها الدنظمات الدنتجة للخدمات وذلك بستتر  التييعتبر في الوقت الحاضر من الدهام 

 ل في إشباع ورضا الزبون.رىا الفعامن أهمية لدو جودة الخدمة ما تستحقو إعطاء موضوع  تطلب مما ،كبير
 باستخدام حيث تقوم مؤسسات الخدمات ،استًاتيجيةعلى أنها ذات قيمة  الدشروع خدمةوينظر إلى جودة  

جودة خدماتها، والتي يقصد من ورائها توفير  لتحسين مستوى لكهاتتدالعديد من الأساليب والأدوات التي 
 الدعلنة.غير و وتوقعاتهم الدعلنة  واحتياجاتهموتلبي متطلباتهم لزبائنها الخدمات التي تشبع الرغبات الكاملة 

ية والأساليب الإحصائية الحديثة العلمالطرق  ، بل الجديد فيو ىو استخدامالخدمة ليس قديما بجودة الاىتمامإن 
الخدمة أو النموذج الشامل للقياس،  مقدمية نظر الزبون أو جهنماذج قياس جودة الخدمة سواء ما يتعلق بو لتطبيق 

اة فعالة لتحقيق التحسين تعتبر أد حيث ،مهمأمر  بالجودة الاىتمامو  بالدشروع ةومن ثم تقييم جودة الخدمة الدقدم
حصول الجميع على نصيب متساوي من فهي تعني الدساواة من حيث  الخدمة،الدستمر لجميع أوجو عمليات 

  عليها بسهولة. الزبون والحصول لاحتياجاتالدلائمة أو لفاعلية في تحقيق الأىداف الدرجوة الخدمة وا
 يلي4 إلى ما فصلفي ىذا ال ىذا الأساس سنتطرق وعلى

 المشروع. ةماهية جودة خدمالمبحث الأول: 
 المشروع. خدمةتقييم جودة المبحث الثاني: 
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 المشروع ماهية جودة خدمةالمبحث الثاني: 

باعتبار أن الخدمات  منافسة متزايدة،لكونها أصبحت تواجو بالدؤسسات الخدماتية  الاىتماملقد زاد 
 أصبحت تدثل قطاعا ىاما ومكملا لباقي القطاعات رغم كونها من الدفاىيم التي يصعب الحكم عليها وتقييمها،

لكل من مقدمي نها ذات أهمية أ دورا مهما في تصميم منتج الخدمة وتسويقو حيثالدشروع خدمة وتلعب جودة 
من خلال  للوصول إليها أي منظمة سعىدمة من الأىداف التي تويعتبر تحقيق جودة الخ الخدمات والدستفيدين، 

في قلب عمليات وبالتالي فإن جودة الخدمة تقع  ،يق الرضا والإشباع للمستفيد منهاتحقيق الجدارة الدطلوبة وتحق
 هاخصائصالوقوف على و  الدشروع خدمةدة جو مفهوم  في ىذا الدبحث إلى تعرضذا سنلتقديم الخدمات وتنفيذىا، 

   .تحقيقهاوخطوات الرئيسية وأبعادىا 
 فهوم جودة خدمة المشروع وأهميتهامالمطلب الأول: 

 تعريف جودة خدمة الدشروع .1
 من التًكيز على الدفاىيم الجوىرية لذا4  لابد الدشروع خدمةهوم جودة قبل التطرق لدف

 مفهوم الجودة 
 .1لتصميمو أو مواصفاتو"درجة مطابقة منتج معين " على أنها4 الجودة )جليمور(يعرفها  -
  .2"الدستعمل لذا احتياجاتة على تلبيالدنتوج قدرة 4 "فيعرف الجودة بأنها (Michel dunaud,1994)أما  -
  الخدمةمفهوم 

"معاملة منجزة من طرف الخدمة ىي4  (Béatrice bréchignac et Roubaud, 2004)حسب  -
 .3الدؤسسة بحيث لا ينتج عن التبادل تحويل الدلكية كما في السلع الدلموسة"

4 "عبارة عن الأنشطة أو الدنافع التي تعرض للبيع أو بأنهاتعرفها الجمعية الأمريكية لتسويق الخدمات  كما -
  .4معينة" مرتبطة مع سلع التي تقدم

 

                                                
 .414، ص1331 ،الأردن ،11الطبعة ، دار الزقازيق، مدخل إدارة الجودة"تخطيط ومراقبة الإنتاج" فريد عبد الفتاح زين الدين،  1

 2 Michel dunaud, maitriser la qualité et les couts des produits et des projets, 2
éme

 édition Masson, paris, 

1994, P22. 
3
 Béatrice bréchignac et Roubaud, le marketing des services, 8

éme
 tirage, édition d’organisation, paris, 2004, 

P71. 

 .231، ص3112، الأردن، 11 الطبعة، دار الدناىج، أساسيات التسويق الشامل والمتكاملبشير عباس العلاق، ، لزمود حاسم الصميدي 4
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  4مفهوم الدشروع 
لقيام بو بهدف تحقيق إنجاز لزدد لدرة عبارة عن لرهود يتم ا" الدشروع ىو4 (0202، العبيديمحمود حسب ) -

خلال فتًة زمنية لزددة وفي حدود ميزانية  هويتم عادة إنجاز بيعة خاصة لا تتكرر بنفس الصورة ط واحدة وذي
 . 1"ةددلز
  4الدشروع خدمةمفهوم جودة  

ستفيد من لدنفعة الكلية التي يحصل عليها الدا"4 على أنها (0202محمود حاسم الصميدي، ) كما عرفها -
وفقا لتجاربو السابقة الدرتبطة بالحصول على الخدمة عن لرموعة الدنافع والقيم تعبر  وإن ىذه الدنفعة ،الخدمة
  .2الدنجزة في لحظة تقديمها" لخدمةلمو يإدراكو وتقي ومدى

   .3"مقياس لددى مقابلة الخدمة الدقدمة لتوقعات العملاء" :فقد عرفها بأنها ( (Lewis & boomsأما -
تقديم خدمات ذات جودة عالية مقارنة  4ىي الدشروع خدمةجودة  أن استنتاجمن خلال التعارف السابقة يمكن 

افقة لرغبات الدستفيد منها ويمكن أن تظهر جودة الخدمة عند تقديمها أو بعد وتكون مو  ،مع عروض الدنافسين
 .استعمالذا

 .المشروع خدمة: مفهوم جودة (24الشكل رقم )

 
، الدكتب المصرفية( في رفع كفاءة أداء الخدمات ير تجارة الخدمات الدولية )الجاتدور اتفاقية تحر سامي أحمد مراد،  4المصدر 

 .161ص، 3112 ،مصر، 11 للمعارف، الطبعةالعربي 
 

                                                
 .14، ص3111الأردن،  ،13، الطبعة ، الوراق للنشر والتوزيعإدارة المشاريع منهج كمي مؤيد الفضل،و  ألعبيديلزمود  1
 .33ص ،3111الأردن، ، 11 طبعة، دار الديسرة، التسويق الخدماتعثمان يوسف،  ردينة، الصميديلزمود حاسم  2
، مذكرة لنيل شهادة ماجستير في إدارة لاءقياس جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها بنك فلسطين من وجهة نظر العماعة، حاتم غازي شعش 3

 .21ص ،3114فلسطين،  ، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية،التسييرقسم علوم الأعمال، 

 جودة الخدمة

ادراكات الزبون للأداء 
 الفعلي

 

 توقعات الزبائن الجودة )الفجوة( مستوى
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 4أهمية جودة خدمة الدشروع .3
 14الدشروع خدمةهمية جودة توضح أربعة أسباب أساسية يمكننا الإشارة إلى أ

فعلى سبيل الدثال  تقدم الخدمات أكثر من أي وقت مضى التي تزايدت أعداد الدؤسسات إذ :نمو لرال الخدمة -
الدتصلة  لخدمات، إضافة إلى أن نمو الدؤسساتنصف شركات الأعمال التجارية الأمريكية يتعلق نشاطها با

 التوسع.بالخدمات مازال مستمر في 
لذلك  ا على القدر الكافي من الدنافسة،حصولذوالدشاريع يعتمد  بقاء الدؤسساتمن الدعلوم أن 4 الدنافسة ازدياد -

 يوفر لذا العديد من الدزايا التنافسية. وخدمات ىذه الدشاريع تجاتمنجودة في توفر فإن 
منتجات ذات جودة وسعر معقول تقديم  ، فلا يكفيبصورة جيدة 4 أن تتم معاملتهمالأكبر للعملاء الفهم -

 دون توفير الدعاملة الجيدة والفهم الأكبر للعملاء.
تحرص في الوقت الحالي على ضرورة استمرار التعامل  أصبحت الدؤسسات 4خدمةلجودة  الاقتصاديالددلول  -

عملاء جدد،  جذبفقط إلى  لا يعني أن الشركات يجب أن لا تسعى معها وتوسيع قاعدة عملائها وىذا
 همية القصوى لجودة خدمة العملاء.تظهر الأ ومن ىنا ينعليها أيضا أن تحافظ على العملاء الحالييجب  لكن
 خصائص جودة خدمة المشروعالثاني:  المطلب

 24نوعين إلى الدشروع خدمة لجودةقسم الخصائص الرئيسية نت
مرتبطة  زةمعارف متميو  خبرات ذي على موظفين الاعتماديتطلب ىذا النوع من الجودة  4الجودة الفنية -

خطط التقاعد  4مثلالخدمات الدعقدة مع من الجودة  النوعىذا  ويتلاءم دمات وإجراءاتها الدتنوعة،بالخ
 .الفنية متطلبا رئيسيا واضحاالجودة حيث تعد  الرواتبو 

فاعل النفسي بين مقدم وىي تتطلب الت التي تقدم بها الخدمة، الكيفيةيركز ىذا النوع على 4 الجودة الوظائفية -
تحديد الذدف الإستًاتيجي لتعزيز جودة خدماتها من خلال إدارة الدؤسسة  ويجب أن تسعى والزبون الخدمة

تنظيم وتحديد بالقيام ء الزبون ومن ثم ت الزبائن، وقياس الجودة وإرضالجودة الخدمة ومتابعة احتياجات وتوقعا
جية، وقياس وتخفيض تكاليف الخدمة وبناء قاعدة متينة نتاوتحقيق فوائد ا شرفينالدو  نمديريلل ديدةالأدوار الج

 لكسب ولاء الزبون.
 

                                                
 .134، ص3116 ،الأردن، 11، الطبعة للنشر والتوزيع، دار الصفاء إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءسليمان الدرادكة، مأمون  1
 .311، ص3111دون طبعة، الأردن، ، ، دار التواصل العربيعولمة جودة الخدمة المصرفيةرعد حسن الصرن،  2



 الإطار المفاهيمي لجودة خدمة المشروعالفصل الثاني: 
 

04 
 

 مرتبط بجودة الخدمةأن ىناك ستة عناصر رئيسية  ،Max WILLصائص السابق ذكرىا يرى على الخ اتأكيد
 14وىي كما يلي

 موقع الخدمة وإمكانية الحصول عليها.سهولة الوصول إلى الخدمة4  -
 .العملاءالخدمة لاحتياجات  نمطمناسبة نوع و  مدىملائمة الخدمة4  -
 .فئات الزبائنديم الخدمة لدختلف العدالة4 عدالة تق -
 الدوظفة. للأموال في استخدام الدوارد وتحقيق مردود عالي الاقتصادالكفاءة4  -
 الدتاحة.للخدمات  زبائنمدى تقبل ال4 القبول -
 مدى فاعلية الخدمات الدقدمة. :الفاعلية -

 أبعاد جودة الخدمةالمطلب الثالث: 
 24أساسية ىي أن جودة الخدمة تتجسد في ثلاث أبعاد اليق

 ئة المحيطة بتقديم الخدمة.التي تتعلق بالبي4 الجودة الدادية -
  .بين الزبون  ومقدم الخدمة ج عمليات الخدمةئنتاتدثل  4 والتيالجودة التفاعلية -
 جودة الدنظمة4 والتي تتعلق بصورة الدنظمة والانطباع الذىني عنها. -

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
  .36ص ،3112مصر، ، 11 ، لرموعة النيل العربية، الطبعةالجودة الشاملة في مجال الخدمات إدارةمدحت لزمد أبو النصر،  1
 .31، ص3116، دون طبعة، ليبيا، دار الشروق، إدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف علوان المحياوي،  2
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 أبعاد جودة الخدمة.: (25) الشكل رقم

 
  .31ص ،3116 ليبيا،دون طبعة،  ، دار الشروق،إدارة الجودة في الخدماتعلوان المحياوي، قاسم نايف  4المصدر

 14من الأبعاد وىيويمكن التمييز بين ثلاث لرموعات 
 لدشكلة معينة. والتكنولوجياطبيق العلم في تالبعد الفني4 الذي يتمثل  -
ىي ذلك نقل الجودة الفنية إلى العميل، و  ا عمليةبه التقني(4 أي الكيفية التي تتم)غير  البعد الوظيفي -

 .لخدمة والعميل الذي يستخدمهابين مقدم ا التفاعل النفسي الاجتماعي
 فيو الخدمة. الدكان الذي تقدم 4 الإمكانيات الدادية -

 
 
 

                                                
   .212ص، 3112الأردن، ، 14الطبعة ، والتوزيع ، دار وائل للنشرتسويق الخدمات، ورىاني حامد الضم 1
 

 الخدمة4 توقعات
 ، الخبرة، الإعلان

 الاتصالات

جودة الخدمة4 الفرق بين 
التوقعات والأداء الفعلي 

 الددرك.

مستوى الأداء الفعلي 
 )الددرك للخدمة(.

السمعة  عن الدنظمة4  الانطباعات
 .العاملون ،الانطباعات، التاريخ

 
 

 الجودة الفنية4
 الدعرفة -
 الدهارة  -
 التكنولوجيا -
 

 توقعات الوظيفية4
 الدظهر  -
  تجاىاتالا -
 أسلوب الأداء -
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 جودة خدمة المشروعقيق خطوات تح المطلب الرابع:
 14لتحقيق الجودة في تقديم الخدمات يجب إتباع الخطوات التالية

 العملاء4 ىتماماوإثارة  نتباهاجذب  .1
 الاستعدادو الخدمة، يبديها مقدم بهم من خلال الدواقف الإيجابية التي  الاىتمامالعملاء وإظهار  انتباهإن جذب 

 ،لخإوالابتسامة الجذابة والسلوك الإيجابي الفعال والثقة بالنفس...النفسي والذىني لدلاقاة العملاء وحسن الدظهر، 
جانب  التي يريدىا إلىإلى إيقاظ الرغبة لدى العملاء من أجل الحصول على الخدمة تعتبر كلها بمثابة مثير يؤدى 
باستمرار، ويمكن تحقيق وتكرار الحصول عليها للعملاء من أجل الحصول على الخدمة ذلك فإنها تعزز الولاء الدائم 

 ذلك من خلال الدواقف الإيجابية التالية4
 .مبهم والرغبة في تقديم الخدمة لذ الاستعداد النفسي والذىني لدقابلة العملاء والاىتمام -
 حسن الدظهر. -
 .الاحتًامار وإظهفي التعامل مع العملاء باقة للاو  الابتسامة -
 .النظر عن الجنس، والعمر والدظهر الروح الإيجابية نحو العملاء بغض -
 الدواصفات عن الخدمة دون اللجوء إلى الدبالغة.الدقة التامة في إعطاء  -
تأكيدا للجودة  الدؤسساتتقديم الخدمة وأن الدؤسسة التي يعمل بها تدثل أفضل العملاء بالسعادة في  حساسإ -

  بتقديمها.والاىتمام 
 السلبية في التعامل.والتخلص من الصور  عدم التصنع في الدقابلة -
  .التًكيز على أن الدؤسسة تبدأ بالعميل وتنتهي بو في توفير الخدمة -
 خلق الرغبة لدى العملاء وتحديد حاجاتهم4 .3

لدقدم الخدمة ومن الدتطلبات  قيةيالعملاء تعتمد على الدهارات البيعية والتسو  احتياجاتوتحديد الرغبة إن خلق 
 يلي4 الأساسية كذلك ما

 دمة الدقدمة بالتًكيز على خصائصها ووفرتها.الخ لدزاياالعرض السليم  -
العميل  إقناعو  لدوضوعيةالالتزام با معو  ،ميلعتمد عليها العيتي ال كيز على نواحي القصور في الخدماتالتً  -

 .فادي النقصلت أخرىخدمة مع مل بالتعا

                                                
 .  331ص، 3113، ، الأردن11الطبعة ، للنشر والتوزيع ، دار الديسرةعملاءإدارة الجودة وخدمة الخضير كاظم،  1



 الإطار المفاهيمي لجودة خدمة المشروعالفصل الثاني: 
 

06 
 

فالرؤية  ،لخإالشم والتذوق...، النظر، اللمسعلى حاسة السمع، كوسيلة للتأثير كافة الدعدات البيعية    اعتماد -
 .الاستماعأو اللمس تغني عن 

وأن يكون مقدم الخدمة مستعدا  ،ضحهاأن يستو عن كافة الأمور التي يجب يستفسر ترك الفرصة للعميل لكي  -
 الخدمة. إجراءات اقتناء لاستكمالعية ودقة مما يجعل العميل مستعدا بموضو  الاستفساراتللرد على تلك 

الحالية والشعور بأهمية توفير الحاجات  الابتسامة ،في التعامل كالتًحيب الإنسانيةالتًكيز على الجوانب  -
 والدستقبلية للعملاء.

 14لديو ناع العميل ومعالجة الاعتًاضاتإق .2
تطلب من مقدمي الخدمة العديد من الجهود يالسهل وإنما  بالأمر ليس تلك الخدمةبيل العم إقناع إن عملية

التي يبديها  الاعتًاضاتوكذلك معالجة  العملاء عند تقديم الخدماتعلى خلق القناعة لدى  ةالسلوكية القادر 
قبل العميل لذلك فطريقة الرد  من اعتًاضوجود البعض أن عملية البيع لن تتم دون  ، فيرىشراءالالعميل عند 

لذلك فهناك لرموعة من القواعد التي يمكن الاعتماد عليها في الرد على  خرتختلف من موقف لآ الاعتًاض على
 يلي4 العملاء ويمكن توضيحها كما عتًاضاتا

بحيث يجب حق  ميل دائما علىأن الع وىيأن يلتزم مقدم الخدمة بالقواعد الذىنية في فن التعامل مع العملاء  -
عميل ولا يعمل على تأكيد خطأ وجهة نظر العميل مباشرة على ال دون مقدم الخدمة دبلوماسيا في الر أن يك
 في ىذا المجال وىي4 ب أن يعتمد على لرموعة من الدبادئيج ولكن

 ة.نمعيحالات عليو في  الاعتمادعلى النفي الدباشر مع  الاعتمادمن  لالتقلي 
 جودتها. بإظهارالسعر مثلا  ناحية منالعميل على الخدمة  اعتًاضتعويض  تقوم على 4طريقة التعويض 
 ميزة.إلى ىذه الطريقة على قلب الاعتًاض تقوم  4طريقة العكس 
 الإجابةلعميل بحيث يكون في لبعض الأسئلة  مقدم الخدمة ى توجيوعلتقوم ىذه الطريقة  4طريقة الاستجواب 

 .لاعتًاضو اديعليها تقي
 والدلاحظات الآراءمع تدوين  واليقظة الاىتمامالخدمة مستمع جيدا للعميل وأن يظهر  مقدمأن يكون  بيج 

 .هؤ ارضاالتي يبديها العميل حتى يتم 

                                                
ماجستير، تخصص علوم ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة سكيكدةفي المؤسسة المينائية  جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءبوعنان نور الدين،  1

     .61، ص3111والعلوم التجارية، جامعة لزمد بوضياف، الدسيلة،  التسييروعلوم  الاقتصاديةكلية العلوم ،  التسيير



 الإطار المفاهيمي لجودة خدمة المشروعالفصل الثاني: 
 

00 
 

  خدمة معينة  اقتناءغبا في ا، فقد يكون العميل ر العميل باعتًاضات كثيرا  خذيأ لايجب على مقدم الخدمة أن
تأكد من ال تم يقظا وإذا ماالدوظف  لذلك فيجب أن يكون ،فقط من أجل إنهاء الدقابلة الاعتًاضلكنو يثير 

 بشكل لبق.التعامل معو يجب إنهاء الدقابلة  استحالة
  ىذا الشعور قد عليو لأن  نتصراالدنافسة وأنو قد في  بانهزامويجعل العميل يشعر يجب على مقدم الخدمة أن لا

 بنجاح.تنتهي أن كادت ما  البيع بعد عمليةيؤدي إلى فشل 
 العملاء بالتعامل مع الدؤسسة4 استمراريةد من أكالت   .4

من خلال بعض الخدمات ى العملاء يأتي التعامل مع الدؤسسة وخلق الولاء لد استمراريةد من أكإن عملية الت  
 منها4لولاء العملاء للمنظمة، التي تشكل ضمانا البيعية والتسويقية 

عالية من مي الخدمات أن يكونوا على درجة ب على مقد  يجبشكاوي العملاء وملاحظاتهم، إذ  الاىتمام -
 من خلال4 الإجراءات التي يمكن معالجتها اذواتخ  بر في استيعاب شكاوي العملاء الص  

 ي الدقدمةو اكوإشعارىم بأهمية الش  لذم  الاعتذار. 
  اجمة عن ذلك.الخسارة الن  تعويضهم عن 
   الدستخدمة في الخدمات. علاستبدال الس 
  دة بصورة دائمة.سة وتوفير الخدمات الجي  كر للعملاء وتعظيم دورىم في دعم الدؤس  الش  تقديم 
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  تقييم جودة خدمة المشروع المبحث الثاني: 

إف جودة خدمة الدشروع غالبا ما تكوف أكثر صعوبة للوصف والقياس، وىذا لوجود عدة عوامل مؤثرة 
للتأكد إذا ما كانت فعاليات العمل  الدشروعتي من الدمكن أف يستخدمها وعناصر تدخل في عملية التقييم ال

الدعايتَ والدؤشرات التي في مثل توثقتو وسمعتو؛ وت صممها وفق قناعة العميلدة التي يصحيحة ومتوافقة مع الجو 
يعتمد عليها العملاء في برديد إدراكاتهم وتوقعاتهم وبالتالي برديد حكمهم على جودة خدمة الدشروع في لرموعة 

 من الأبعاد.

 يم جودة خدمة المشروع )المعايير(مؤشرات تقي: المطلب الأول

هميية الجودة في خدمة الزبانن وأثرىا على ثتُ والدمارستُ في صناعة الخدمة لأعلى الرغم من تزايد إدراؾ الباح
نماذج  وبرديد م على جودة الخدمة الدقدمة إليهمرضاىم، فإف التعرؼ على الدؤشرات التي يلجأ إليها الزبانن للحك

 . الإداريتُ على حد سواءلباحثتُ و من الدوضوعات التي استحوذت على اىتماـ الكثتَ من ا يعد  لقياسها 

 تقييم جودة خدمة الدشروع من وجهة نظر الزبوف. سنحاوؿ التعرؼ على أىم مؤشرات

تخدمها العملاء يس1لوجود عشرة معايتَ Jay & Barry) , 1002) من بينهم أشار العديد من الباحثتُ
 :2الدقدمة لذم من خلاؿ العناصر التالية خدمة الدشروعللحكم على مستوى جودة 

على أداء أو إلصاز الخدمة الدوعودة بشكل دقيق يعتمد عليو،  أو الدشروع تشتَ إلى قدرة الدؤسسة: الاعتمادية -
فالعميل بذده يطلب من الدؤسسة بأف تقدـ لو خدمة دقيقة في الوقت الدناسب وإلصاز ىذه الخدمة على أكمل 

 .يعتمد عليها في ىذا المجاؿ بالذات وجو مثلما وعدتو، وأنو
الإدارة  ، ىلأوحل مشاكلو المحددة زباننالجديدة أو الطارنة للوىي القدرة على تلبية الاحتياجات : الاستجابة -

 ؟قادرة ومستعدة وراغبة في لقاء زبوف لديو مشكلة عاجلة تتطلب مساعدتها وتدخلها لتذليل ىذه الدشكلة
 على تقدم  الخدمة، من حي  الدهارات ى الجدارة التي يتمتع بها القانمتُوتعكس مستو  الكفاءة )الجدارة(: -

داء مهامهم بشكل أمثل وفي حالة التعامل مع التي بسكنهم من أ والدعارؼ والقدرات التحليلية والاستنتاجية

                                                
 .217، ص7112، الأردف، 10 ع، الطبعة، دار جرير للنشر والتوزيإدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدميمهدي السامراني،  1
 .59صقاسم نايف علواف المحياوي، مرجع سبق ذكره،  2
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فإف الدستفيد غالبا ما يلجأ إلى معايتَ مثل: الكفاءات العملية لتقييم جدارة مقدـ لأوؿ مرة  مقدـ خدمة ما
 الخدمة وجودة خدماتو.

الحصوؿ على  ب، ولكن كل ما من شأنو أف ييسرإلى الخدمة: لا يتضمن ىذا البعد الاتصاؿ فحس الوصوؿ -
 .وملاءمة موقع الدشروعافذ الخدمة عدد كبتَ من منفر ، تو ملاءمة ساعات العمل :مثل ،الخدمة

لشا  الدقدمة وبرسينهايما يخص الخدمات ف التي تقدمها الإدارة للعملاءعيد : وتعتٍ مدى الالتزاـ بالدواالدصداقية -
 يتًتب عليها ثقة متبادلة.

 الأماف: ويعكس ذلك بالدرجة الأولى خلو الدعاملات مع منظمة الخدمة من الشك أو الدخاطرة.  -
اتصاؿ واضحة وإجراءات لنقل الدعلومات من الزبانن إلى الإدارة حوؿ  أساليبالاتصاؿ: أي وجود  -

 تَوإبلاغ الزبانن عن أساليب الإخفاؽ والتغي ء التعديلات الدطلوبةقدمة لإجراالاقتًاحات أو الاعتًاضات الد
 في الخدمة للمستفيد.

،  وملاءمة الخدمة ذوؿ للتعرؼ على احتياجات الزبوفدرجة فهم مقدـ الخدمة للمستفيد: وتعكس الجهد الدب -
وقت والجهد من الكم : مثلاعليو،  الشخصي بالزبوف وسهولة التعرؼ كما يتضمن ىذا الجانب توفر الاىتماـ

 الخدمة الدتطلبات الخاصة للزبوف؟يفهم الزبوف؟، ىل يفهم مقدـ  يحتاج مقدـ الخدمة لكي
ضوء مظهر التسهيلات الدادية مثل الأشياء الدلموسة: غالبا ما يتم تقييم جودة الخدمة من قبل الزبوف في  -

 .التابعة لدقدـ الخدمة لأفراد ووسانل الاتصاؿاالدعدات، الأجهزة، 
والأدب، وأف يتسم بالدعاملة الودية مع الزبانن  حتًاـالايكوف مقدـ الخدمة على قدر من  فاللباقة: وتعتٍ أ -

 بتُ مقدـ الخدمة والزبوف. ا الجانب يشتَ إلى الدصداقية والاحتًاـومن ثم فإف ىذ

بالضرورة أف تكوف مستقلة عن بعضها إف ىذه الدعايتَ العشرة التي يعتمد عليها الزبوف لتقييم جودة الخدمة ليست  
 تكوف أحيانا مكملة لبعضها. البعض بل إف بعض الدعايتَ متداخلة مع بعضها البعض وقد

 .أطلق عليها نموذج جودة الخدمة ،فقط معايتَ صها إلى خمسةيتم تلخ وقد
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 (: مؤشرات تقييم جودة الخدمة.30) الجدول رقم

 البيان )المعيار( المؤشر

 

 الجوانب الملموسة

 الدظهر الخارجي جاذبية -
 التصميم الداخلي للمشروع -
 لدعدات الدستخدمة في أداء الخدمةحداثة الأجهزة وا -
 الدظهر اللانق لدقدمي الخدمة -

 قدم  الخدمة في الدواعيد المحددةالوفاء بت - الاعتمادية
 دمة بشكل صحي  )عدـ حدوث أخطاء(تقدم  الخ -
 معلومات دقيقة وصحيحة -

 في تقدم  الخدمة الدطلوبةالسرعة  - الاستجابة
 لاستجابة الفورية لحاجات الزباننا -
 الفوري على الاستفسارات والشكاوي الرد -

 الشعور بالأماف في التعامل - الضمان
 الثقة بدقدمي الخدمة -

 

 التعاطف

 مقدمي الخدمات بالأدب وحسن الخلقلي بر -
 ملاءمة ساعات العمل -
 مقدمة اىتمامات الإدارة العليا في وضع مصلحة الزبوف -
 اللطف في التعامل مع الزبانن -

مذكرة مقدمة ، -دراسة حالة مؤسسة البريد والموصلات -تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبونصليحة رقاد، المصدر: 
امعة الحاج والتجارية وعلوـ التسيتَ، جلنيل شهادة الداجيستتَ في العلوـ التجارية، بزصص إدارة أعماؿ، كلية العلوـ الاقتصادية 

 .21، ص7112لخضر، باتنة، 
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 نماذج تقييم جودة خدمة المشروع المطلب الثاني:
تأتي  ىناا ومن مو لذيصعوبة في فهم بذاوب الزبوف مع الخدمة وكيفية تقي أو الدشاريع كثتَا ما بذد الدؤسسات

الدشروع،  لتقييم جودة خدمة عدة نماذجقد توصل الباحثوف إلى برديد ف ،1الدستخدمة لقياسها أهميية الدقاييس
 .2بشكل أساسي على لرموعة من الدعايتَ التقييمية وتعتمد ىذه النماذج

 خدمة الدشروع من منظور الزبانن:تقييم جودة  .0

 نذكر أهميها: ؛ستخدمة من طرؼ الزبوف لتقييم  جودة الخدمةىناؾ العديد من الأساليب الد

)الفجوة نموذج  .0.0
*
Servqual): 

 ىذا النموذج ظهر خلاؿ الثمانينات من خلاؿ الدراسات التي قاـ بها كل من

( (Parasuraman, Zeilhmal et Berry وذلك بغية استخدامو في برديد وبرليل مصادر ومشاكل
 الجودة.

يعتٍ برديد الفجوة بتُ توقعات العملاء لدستوى الخدمة وإدراكاتهم للأداء   ،إف تقييم الجودة حسب نموذج الفجوة
ويدكن التعبتَ عنها بالعلاقة  ،3أي معرفة وبرديد مدى التطابق بتُ الخدمة الدتوقعة والخدمة الددركة ،الفعلي لذا
 التالية:

          
خمسة أبعاد أساسية لجودة الخدمة كما فقد كاف نقطة بروؿ في أدبيات جودة الخدمة، حي  حدد الباحثوف 

والتعاطف. لأبعاد ىي: الجوانب الدادية الدلموسة في الخدمة، الاعتمادية، الاستجابة، الأماف مها الزبوف، وىذه ايقي  
( عبارة ويتم قياس كل عنصر منها على 77من ) مكوف من لرموعتتُ كل منهاو يصممويتكوف الدقياس وفق م

الدتوقعة(، أما  الخدمة) خدمةعات الزبانن للتهدؼ المجموعة الأولى إلى برديد توق ،Likert (0-9)مقياس 
                                                

جامعة لزمد  ،01العدد  ،لرلة العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَ ،-دراسة تطبيقية على بريد الجزائر -قياس أبعاد جودة الخدمةصلاح عبد الله،  1
 .57، ص7101 ياؼ، الدسيلة،بوض

 .22ص ، مرجع سبق ذكره نور الدين بوعناف، 2
 

*
 Servqual  ،تعتٍ جودة الخدمةService  ،الخدمةéQualit الجودة. 

 . 27ص نور الدين بوعناف، مرجع سبق ذكره، 3

التوقع -الإدراك = جودة الخدمة   
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ابذاىات الزبانن لضو أداء الخدمة )الخدمة الددركة الفعلية(، وبطرح الإجابات  المجموعة الثانية فتهدؼ إلى برديد
وفقا لذذا الدقياس توجد  1الدختلفة ( لتحديد رضاء الزبوف عن الخدمة الدقدمة بأبعادىا وعناصرىاالتوقع –الإدراك )

 ويدكن توضي  ذلك من خلاؿ الشكل التالي: ،خمسة  فجوات يتم برليلها

 (: نموذج تحليل الفجوة.36) الشكل رقم

 
Sourer: Kotler Philip, Marketing management, Pearson Education, 12

ème
 edition, France, 

2006, P478. 

                                                
قياس جودة الخدمات الهاتفية الثابتة التي تقدمها شركة الاتصالات الفلسطينية في محافظات قطاع غزة من وجهة نظر فوزي سالم عابدين،  لزمد 1

، 7112، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصوؿ على شهادة الداجستتَ، بزصص إدارة الأعماؿ، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية، فلسطتُ، الزبائن
 .99 -97صص 

 بالكلمة الدنقولة الاتصالات الحاجات الشخصية ةالخبرة السابق

 الدستفيد

 الخدمة الدتوقعة

 الخدمة الددركة

التسليم والأداء الفعلي 
 للخدمة

ترجمة الادراكات إلى 
 صفات امو 

لإدراؾ الحسي ا
  لتوقعات العميل

 الاتصالات الخارجية 
 بالسوؽ

 9 الفجوة

 7الفجوة 

 2الفجوة 

 7الفجوة 

 العميل

 0الفجوة 

مؤسسة )مقدـ 
 الخدمة(
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  التحفظات الدوجهة لنموذج(Servqual)اختبروا  باحثتُعديدة، وجاءت من  : التحفظات التي وردت
 :1يدكن أف لصملها في قسمتُ .قطاعات خدمية عديدة وفي بيئات اقتصادية لستلفةالدقياس على 

 : جودة الخدمة وبدانل متعلقة بدكونات برفظات -

، فقد صمم الدقياس بأبعاده ليكوف صالحا لكل (Servqual)الخمسة لنموذج  الأوؿ بالدكونات يتعلق القسم
 قطاعات الخدمات لكن عدد من الدراسات أكدت ضرورة مراعاة خصوصيات كل قطاع.

يركز على الجودة الوظيفية للخدمة على  مكوناتو تفستَؼ أف ىذا النموذج قد أصب  بسبب سوء ىناؾ من يعر  
، معطيا للجوانب النفسية والاجتماعية في الخدمة وكيفية تقديدها قيمة أكبر من مضموف حساب الجودة التقنية

الخدمة )الدعاملة الحسنة للموظف لا تعوض قلة كفاءتو(، وأف ىناؾ ميلا للنظر إلى جودة الخدمة باعتبارىا تقدـ 
أهميية الجودة التقنية مقارنة بالجودة الوظيفية تبرز أكثر في لزبوف بدلا من خدمة أحسن للزبوف، الخدمة ليد من الدز 

 البلداف الأقل تطورا.

الدؤسسة لنفسها من  وىي الصورة التي تبنيها Gronroos, 1982))كذلك يهمل بعدا مهما كاف أكد عليو 
 .ومعاملة عادلة بذاه الزبوف وؿ وأخلاقي بذاه المجتمعخلاؿ سلوؾ مسؤ 

الأمريكية للجودة الشاملة، فما يرضي الزبوف أف يرى الدؤسسة تهتم  ((Baldrigeكما أشارت إلى ذلك جامعة 
 للزبوف الصغتَ كما للكبتَ وأف جودة الخدمة لا تعتٍ السعر الباىظ.

الجوانب التي بسثل في البلداف الدتقدمة بعاد جودة الخدمة تلك إضافة لدا سبق، ولشا ينبغي مراعاتو أيضا في بح  أ
لا تزيد في رضا الزبانن عند توفرىا، وإنما يأتي أثرىا سلبيا وشديدا عند  وبالتاليديهيات، مثل: الأمن والنظافة...، ب

 غيابها.

وما تقدمو الدكوف التقتٍ ( Gronroos)البديل الأبرز للمحددات الخمسة للجودة لصدىا في مكونتُ حسب 
  .لتي تقدـ بها الخدمة أو الدعاملةوىي الكيفية اة من فاندة للزبوف والدكوف الوظيفي الخدم

 برفظات وبدانل متعلقة باستخداـ الفجوة بتُ التوقع والادراؾ: -

أف ىذا  (Teas)يتعلق ىذا القسم من التحفظات باستخداـ مفهوـ الفجوة بتُ الإدراؾ والتوقع، حي  يرى 
     توصل إليو  ساسية في النموذج، وىو ماىو نقطة الضعف الأ الخامسة()الفجوة  للجودة التعريف

(Brawan, 1993). 
                                                

 .59 -57صلاح عبد الله، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
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 .وتقلص من التباين ووتوصلت العديد من الدراسات إلى أف علامات الفجوة تؤثر سلبا على ثبات الدقياس وصدق
ىذا النموذج اعتًفوا بتأثتَ الارتباط بتُ التوقع والإدراؾ على معامل آلفا، إلا أنهم أكدوا على أهميية  أصحاب

 توقعات العملاء. ارتفاعاستخداـ الفجوة لدعرفة ما إذا كاف تدني مستوى الخدمة مثلا يعود إلى تدني الخدمة أو 

)مقياس الأداء الفعلي  .7.0
*

Serperf): نتيجة  ـ0557ظهر سنة ؛ الابذاهيعرؼ كذلك بنموذج و
 لنموذج بسبب الانتقادات الدوجهة ،(Cronin, Taylor) الدراسات التي قاـ بها كل من

(Servqual). 

على أساس تقييم الأداء الفعلي للخدمة الدقدمة باعتبار أف الجودة يدكن الحكم عليها مباشرة من خلاؿ  يقوـ
 ابذاىات العملاء، وذلك من خلاؿ الدعادلة التالية:

 
إلا أنو يعجز عن مساعدة الإدارة  ؛صداقية وواقعية أكثركذلك بد  بالبساطة وسهولة الاستخداـ ىذا النموذج يدتاز

العميل والضعف في الخدمة الدقدمة والتي تتعلق بجوانب متعددة وليس فقط إدراؾ عن لرالات القوة  في الكشف
 .1لخدمةل

حياؿ كل  التي يتقدـ بها الزبانن خلاؿ فتًة زمنية معينة ثل عدد الشكاويبس: مقياس عدد الشكاوي .2.0
على أف الخدمات الدقدمة دوف الدستوى أو ما يقدـ  يعبر   ،مقياسا ىاماعنصر من عناصر الخدمة الدقدمة 

ن الحصوؿ عليو، ىذا الدقياس يدك   ريدوفوالدستوى الذي يلذم من خدمات لا يتناسب مع إدراكاتهم 
، الدؤسسات من ابزاذ الإجراءات الدناسبة لتجنب حدوث مشاكل وبرستُ جودة ما تقدمو من خدمات

ة الأداء إلا أنها غتَ مكتملة بسب أف العديد من الزبانن لا وبالرغم من بساطة ىذه الطريقة في مراقب
 .2يرغبوف في برمل عناء تقدم  الشكاوي

خاصة  زبانن لضو جودة الخدمات الدقدمةال وىو أكثر الدقاييس استخداما لقياس ابذاىات :مقياس الرضا .7.0
شعور الزبانن لضو  بعد حصولذم على ىذه الخدمات عن طريق توجو الأسئلة التي تكشف للمؤسسة طبيعة

استًاتيجية  تتبتٌ  الدؤسسات التي ىذه ن الخدمة الدقدمة لذم وجوانب القوة والضعف بها وبشكل يدك  

                                                
 *  Serperf ُوتعتٍ أداء الخدمة، وىي مكوف من كلمتت :Service و الخدمةPerformance الأداء. 

 .972، ص7115، مصر، 10، لرموعة النيل العربية، الطبعة مبادئ تسويق الخدماتترجمة بهاء شاىتُ وآخروف،  درياف بالدر،أ  1
، 7115الأردف، ، 10، دار حامد للنشر والتوزيع، الطبعة إدارة التسويق في المنظمات غير الربحيةعبد المجيد البرواري، ، نظاـ موسى سويداف  2
 .72ص

 الأداء الفعلي= جودة الخدمة 
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. وبتُ رضا 1للجودة تتلاءـ مع احتياجات الزبانن وبرقق لذم الرضا لضو ما يقدـ لذم من خدمات
 :2ك للأسباب التاليةقرار بوجود اختلاؼ بينهما وذللدستفيد وجودة الخدمة لابد من الإا

 ، بينما يدكن إدراؾ الجودة من دوف خبرة فعلية.مع الخدمة لكي يحدد الرضا*برةالخيحتاج الدستفيد إلى  -
)وليس وعليو فإف الرضا  من السعر والجودة. القيمة، عندما تكوف القيمة مركبة يعتمد رضا الدستفيد على -

 الجودة( ىو الذي يعتمد على السعر.
 ترتبط بالإدراكات الحالية، بينما الرضا يستند إلى الخبرات السابقة والدتوقعة في الدستقبل.أف الجودة  -

التي تقدمها الدؤسسة لخدمة الزبانن سية لذذا الدقياس على أف القيمة ساترتكز الفكرة الأ: مقياس القيمة .9.0
 على ىذه الخدمات. العميل والتكلفة للحصوؿتعتمد على الدنفعة الخاصة بالخدمة الددركة من جانبي 

فالعلاقة بتُ الدنفعة والسعر ىي التي بردد القيمة، فكلما زادت مستويات الدنفعة الخاصة بالخدمات 
كلما زاد إقبالذم على طلب ىذه الخدمات والعكس صحي ، ا زادت القيمة الدقدمة للزبانن، و الددركة كلم

تركيز جهودىا لضو تقدم  خدمة متميزة ولا شك أف وجود مثل ىذا الدقياس سوؼ يدفع الدؤسسات إلى 
 .3للعملاء بأقل تكلفة لشكنة

 قياس الجودة الدهنية: .7

يرى الكثتَ من الباحثتُ أف تقييم جودة خدمة الدشروع من منظور الزبوف يدثل جزءا من برامج الجودة لذلك فإف 
مقاييس الجودة الدهنية تقوـ على فكرة مفادىا أف الدؤسسات قادرة على الوفاء بخدماتها الدتنوعة من خلاؿ 

  :4ثلاث أنواع من الدقاييس ىيمثل لدواردىا الدتاحة، وىنا يدكن التمييز بتُ الاستخداـ الأ

: بدعتٌ اعتبار الددخلات أو الدوارد جوىر الخدمة وجودتها وإذا ما توفر قياس الجودة بدلالة الددخلات .0.7
، وإذ توفر للمؤسسة البناء الدناسب بتجهيزاتو ومعداتو والقوانتُ والنظم الدساعدة والأىداؼ المحددة والواضحة

ىذا الددخل والتًحيب بو من قبل الباحثتُ في  على الرغم من منطقيةفالخدمة لشيزة فعلا، للخدمة كل ىذا كانت 
يبقى  يعرؼ قصورا؛ فعناصر الددخلات في  نو  نموذج مناسب لقياس الجودة، إلا أدعم الجهود الدبذولة للتوصل إلى

                                                
 .52قاسم نايف علواف المحياوي، مرجع سبق ذكره، ص 1
دو ف طبعة، الأردف، يازوري العلمية للنشر والتوزيع، دار ال ،تسويق الخدمات )مدخل استراتيجي، وظيفي، تطبيقي(بشتَ العلاؽ، ، حميد الطاني 2

 .792، ص7115
: تستخدمها الدؤسسات بشكل متزايد لتحديد ما تقدمو لزباننها؛ الخبرة بردث عندما يحس زبوف  بشعور أو يكتسب معرفة نابذة  من خبرة المستفيد *

 مقدـ الخدمة. مع العناصر الدختلفة في سياؽ صنعومستوى ما للتفاعل 
، مذكرة تدخل ضمن متطلبات -دراسة حالة المؤسسة الاستشفائية لعين طاية -أهمية جودة الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبونعانشة والة،  3

 .  27، ص7100، الجزانر،12 ة وعلوـ التسيتَ، جامعة الجزانرالحصوؿ على شهادة الداجيستتَ بزصص تسويق، كلية العلوـ الاقتصادية والتجاري
 .012 -019قاسم نايف علواف المحياوي، مرجع سبق ذكره، ص ص  4
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الددخلات  التطرؽ إلىكملة مثل الجودة إذ ىناؾ عوامل أخرى مكافية في حد ذاتها لضماف   جودة الخدمة لا تعد  
 .التفاعلات فيما بينهاو 

على أنها الإلصاز  ج النهانية، حي  ينظر إليهاالنتانىو مقياس يعتمد على : قياس الجودة بدلالة الدخرجات .7.7
، ويتم قياس جودة الدخرجات من مة التي يسعى الزبوف إليهاأو عدـ الإلصاز للنتانج النهانية من الخد

 من الطرؽ:خلاؿ لرموعة 
 تشاؼ الدستهدؼ والفعلي بغرض اكالأداء جراء مقارنات كمية بتُ إس الدقارف: وفي ىذه الطريقة يتم القيا

 مستقبلا. جوانب الضعف ولزاولة تفاديها
 .استقصاء رضا الزبانن بخصوص الخدمة الدقدمة 
  حالت دوف برقيق الأداء  استقصاء العاملتُ في منظمة الخدمة للوقوؼ على كافة الدشاكل والدعيقات التي

 الدنشود.
 :قياس جودة الخدمة بدلالة العمليات .2.7

الدراحل الدختلفة لتقدم  الخدمة الدطلوبة وينطوي على لرموعة من ذا الدقياس على جودة العمليات أو يركز ى 
أف تستوفيها كافة الدؤشرات أو الدعايتَ التي توض  النسب الدقبولة لكافة عناصر أنشطة الخدمات الدقدمة التي يجب 

 كخدمات جيدة.العناصر ليتم تصنيفها   ىذه

لأنو يركز بصفة أساسية على  ؛ودة الخدمةجتقييم و  قياسل ياس دقيقا وذي أهميية في التصميمعتبر ىذا الدقولا ي
 .والتي يدكن قياسها اة لذعمليات الخدمة بدلا من التًكيز على الأبعاد الكمي

 :الشاملقياس الجودة من الدنظور  .7

وىو ما أدى إلى إبراز ضرورة الدعالجة الشاملة في ، جودة الخدمة الطابع الجزنيلقياس يغلب على الدداخل السابقة  
 قياس جودة الخدمة وتقويدها.
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 (: نموذج تقييم جودة الخدمة.37) الشكل رقم

 
 .012، صمرجع سبق ذكرهقاسم نايف علواف المحياوي،  :المصدر

 : أهمية وصعوبات قياس جودة خدمة المشروع :المطلب الثالث

 أهميية قياس جودة خدمة الدشروع: .0

ت بالنسبة لذا متطلبات وإحتياجا الانطلاؽتم بالعملاء والتي تكوف نقطة التي ته في الدشاريعاس جودة الخدمة قي
العديد من الأساسيات فقياس جودة الخدمة يدن  الدشاريع  ،يعتبر أمرا ضروريا العملاء وكذلك رضاىم عما تقدمو

 : 1ما يلي للخدمات لعل أبرزىا

 ملانمة بالنسبة لذم أـ لا. نت الإجراءات التي ينتجها الدشروعوإذا ما كا ،معرفة ما يحتاجو العملاء -
 الدنخفض وذلك حتى يتستٌ مكافأة الدتميزين أو دفع والأداءالدرتفعة ذوي معدلات الأداء  معرفة الأفراد -

 أدانهم.خرين لتحستُ الآ

                                                
، مذكرة -مديرية التسويق والإعلام الطبي -دراسة حالة مجمع صيدال -أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاءعانشة بوسطة،  1

 22، ص7100 الجزانر، ،2التجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة الجزانرمقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجيستتَ في العلوـ 

 تقييم جودة الخدمة

جودة مقدمي 
 الخدمة

 جودة رضا الزبوف معايتَ جودة الخدمة

 إجراءات لدعالجة الدشاكل إجراءات التحستُ الدستمر

 نتانج القياس

 جودة منخفضة  جودة عالية

 الدعلومات

 راجعة

 الدعلومات

 راجعة
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إف قياس الأداء الفعلي وفق معيار لزدد سلفا يساعد في تقييم جودة الخدمات والتعرؼ على الأسباب التي  -
بروؿ دوف الوصوؿ إلى ىذا الدعيار في حالة نقص النتانج المحققة فعلا عن النتانج الدرغوبة، وبناءا على ذلك 

 لدوارد الدتاحة وبرقيق أقصى عاند للخدمات بأقل تكلفة.يتم ابزاذ قرارات التغيتَ أو التطوير اللازمة لتحستُ ا
الخدمية وعملانها لشا يساعد على الوصوؿ للتوازف بتُ  جيد وما ىو سيئ فيما يخص الدشاريعبرديد ما ىو  -

 التحستُ الدستمر. مصالح كل من الطرفتُ وبرقيق 
 صعوبات قياس جودة خدمة الدشروع: .7

، إلا أف لظروفهاملاءمة شروع، لتكوف أكثر لدبعض طرؽ قياس جودة خدمة ابالرغم من بدأ الدشاريع في تطوير 
 :1إلى وقد يعود السبب في ذلك عملية القياس  مازالت تعرؼ الكثتَ من الصعوبات

من خلاؿ النظر  يستطيع الزبوف بسهولة بسيط قرار شراء منتج في مضمونها غتَ ملموسة فعند ابزاذ أف الخدمة -
الشراء، وحتى في الحالات التي يصعب عليو إصدار الحكم بشأنها فإنو يستطيع الاستعانة بأىل إليو معرفة قرار 

أما في حالة الخدمة فلا يستطيع الزبوف أف يعرؼ طبيعة ىذه الخدمة قبل ابزاذ قرار الشراء، بالإضافة  الخبرة.
 .مهاييلتي يجب على الشخص تقلذلك أف ىناؾ العديد من الخدمات تتسم ببعض الجوانب الدهنية والإجرانية ا

، كما تعتمد جودة الخدمة على رد البشري في الإنتاج والتقدم وبدا أف الخدمة تعتمد بشكل أساسي على الدو 
نجاح وبالتالي تتطلب الخدمة معلومات الدرجة مشاركة الدستفيد في إنتاج الخدمة لأف مشاركتو تساىم في 

رد منهم ولزاولة الوفاء بها؛ لكن عدـ وعي العملاء بذلك حاؿ دوف دقيقة من العملاء لدعرفة احتياجات كل ف
 فر مهارات لزددة في مقدـ الخدمة بسكنو من التعرؼ على احتياجات الدستفيد.لشا يتطلب تو  ذلك

 صعوبة توفر مقياس ثابت لجودة الخدمة وىذا راجع إلى تنويع أساليب القياس بدا يتلاءـ مع ظروؼ كل فرد. -
خرى يكثر عليها الطلب مدى مات التي يكثر عليها الطلب في فتًات لزددة بينما خدمات أوجود بعض الخد -

 الحياة، وىنا تظهر أهميية القياس في أوقات لستلفة.
، وىذا ما يتطلب أساليب ىخر ء بدفرده وإنما يكوف ىناؾ أطراؼ أالدستفيد من الخدمة قد لا يتخذ قرار الشرا -

 ومقاييس لستلفة في الوقت نفسو.
وكذلك ترجع صعوبة قياس أداء الجودة في بعض الدؤسسات لصعوبة برديد مكونات الددخلات والدخرجات  -

 في مثل ىذه الدنظمات. 
 

                                                
 ، 7117، دار الفكر العربي، مصر )أساليب حديثة في المعايرة والقياس( قياس الجودة والقياس المقارنتوفيق لزمد عبد المحسن،  1

 .97 - 75ص ص
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 الدراسات الدتعلقة بجودة الخدمة .2

  الدراسات الوطنية .0
:" تقييم جودة خدمات شركات التأمتُ وأثرىا على الطلب في سوؽ 1(7107دراسة )وليد برغوتي،  -

". تناولت -Saaدراسة تطبيقية للشركة الجزانرية للتأمينات  -( 7115 -0559الجزانري )التأمينات 
الدراسة مفهوـ جودة الخدمات التأمينية ونماذج تقييمها وسبل تطويرىا وإبراز الحلوؿ من النتانج الدتوصل إليها 

جموع العملاء الدؤم ن لذم في بدقدرت عينة الدراسة مة في شركات التأمتُ الجزانرية، بهدؼ الارتقاء بجودة الخد
 إلى توصلت الدراسة ،عميلا (091) عبر الدديرية الجهوية باتنة بػ Saaتأمتُ السيارات الدتعاقد مع الشركة فرع 

أف مفهوـ الجودة في لراؿ التأمينات يرتبط بقدرة الشركة على الوفاء باحتياجات العملاء وذلك حسب 
 التوقعات الدسبقة لديهم حوؿ مستوى الأداء بالشركة، ويعتبر العميل عنصر مهم في تقدم  الخدمات التأمينية.

دراسة  -ا في برقيق الأداء الدتميز: "واقع جودة الخدمات في الدنظمات ودورى2(7107دراسة )ليندة فليسي،  -
الجزانر؛ ىدفت الدراسة إلى عرض  ،"-حالة كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَ جامعة أحمد بوقرة بومرداس

وتقدم  الإطار النظري لأسلوب إدارة الجودة الشاملة في الخدمة، ولتحقيق ىدؼ الدراسة شملت العينة 
إلى أف القياس أداة ىامة للجودة في الخدمات باعتباره يحدد سرعة توصلت أستاذا،  (21)طالب و (711)

العمليات وتكلفتها والالتزاـ بدواصفاتها، مع معرفة الأفراد ذوي الأداء الدنخفض وذلك حتى يتستٌ مكافأة 
حقيق الدتميزين ودفع الأخرين لتحستُ أدانهم، وبناءا على ذلك يتم ابزاذ قرارات التغيتَ والتطوير اللازمة لت

 أقصى عاند للخدمات بأقل تكلفة.

                                                
دراسة تطبيقية   -(9339-5991تقييم جودة الخدمات لشركات التأمين وأثرها على الطلب في سوق التأمينات الجزائرية )، وليد برغوتي 1

، رسالة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستتَ في العلوـ الاقتصادية، بزصص اقتصاد التنمية، قسم العلوـ -Saaللشركة الجزائرية للتأمينات 
 .7107علوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الاقتصادية، كلية ال

دراسة حالة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  -واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الاداء المتميزليندة فليسي،  2
شهادة الداجيستتَ في العلوـ الاقتصادية، بزصص تسيتَ الدنظمات، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية ، مذكرة مقدمة لنيل -جامعة أمحمد بوقرة بومرداس

 .7107وعلوـ التسيتَ، جامعة ألزمد بوقرة، بومرداس، 
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دراسة حالة مؤسسة  -: "تأثتَ جودة الخدمات على برقيق رضا الزبوف1(7107 دراسة )سميحة بلحسن، -
"، ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة مستوى تأثتَ جودة الخدمة الدقدمة من طرؼ -موبيليس وكالة ورقلة

ا والعمل على إرضاء الدتعاملتُ؛ شملت عينة الدراسة موبيليس لزباننها وذلك سعيا منها لتطوير خدماته
توصلت الدراسة أف مفهوـ جودة الخدمة يرتكز على المحافظة زبوف تم اختيارىم بشكل عشواني،  (001)

 على الزبانن وبرقيق رضاىم، وذلك بتقدم  خدمات تتطابق مع توقعاتهم أو تفوقها.
دراسة حالة مؤسسة البريد  -الخدمة من وجهة نظر الزبوف: "تقييم جودة 2(7112، دراسة )صليحة رقاد -

كاف ىدؼ الدراسة  التوصل إلى دليل علمي للمحددات الرنيسية لجودة الخدمة سطيف،   ،"-والدوصلات
)القرارات( في مؤسسة بريد الجزانر في وضع البرامج  البريدية كما يراىا الدستفيدين منها؛ والتي تساعد ىنا

خلصت استبياف على زبانن الدكاتب،  (791)ودة الشاملة لذذه الخدمة، وقد تم توزيع الخاصة بتحستُ الج
الدراسة أف مفهوـ جودة الخدمة من وجهة نظر الزبوف ترتبط بقدرة الدنظمة على تقدم  خدمة تتطابق مع 

عكس مدى توقعاتو أو تتجاوزىا، فتقدم  خدمة ذات جودة ومتميزة تعتٍ تطابق مستوى الجودة الفعلي الذي ي
 توفر أبعاد جودة الخدمة مع توقعات العملاء.  

دراسة ميدانية في  -: "جودة الخدمات وأثرىا على رضاء العملاء3(7112دراسة )نور الدين بوعناني،  -
"، ىدفت الدراسة إلى برليل العلاقة الدوجودة بتُ الخدمة الددركة ورضا العملاء -الدؤسسة الدينانية لسكيكدة

أظهرت نتانج الدراسة أف الدؤشرات التي أثرت على عميل،  (71)ولتحقق ىذا الذدؼ تم أخذ عينة قدرة بػ 
 العملاء أكثر من الدؤثرات الأخرى هميا مؤشر الاستجابة والأماف. رضا

 
 
 

                                                
ادة الداستً في ، مذكرة مقدمة لنيل شه-دراسة حالة مؤسسة موبيليس وكالة ورقلة -تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبونسميحة بلحسن،  1

جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، سم العلوـ التجارية، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، ق العلوـ التجارية، بزصص تسويق الخدمات،
7107. 

لنيل شهادة الداجيستتَ في ، مذكرة مقدمة -دراسة حالة مؤسسة البريد والمواصلات -تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون، صليحة رقاد 2
 .7112سم العلوـ التجارية، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة الحاج لخضر، باتنة، وـ التجارية، بزصص إدارة أعماؿ، قالعل

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات -لسكيكدةدراسة ميدانية في المؤسسة المينائية  -جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءنور الدين بوعناف،  3
ة لزمد الحصوؿ على شهادة الداجستتَ، بزصص علوـ التسيتَ، قسم علوـ التسيتَ، كلية العلو ـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ، جامع

 .7112بوضياؼ، الدسيلة، 
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 :الدراسات العربية .7
: "إدارة الجودة ودورىا في بناء الشركات بالجامعة 1(7101دراسة )عبد العزيز عبد العاؿ زكي عبد العاؿ،  -

العاـ والخاص بنظاـ العينة عدد الشركات الدطبقة لنظاـ الجودة في القطاعتُ ، ىدفت إلى برديد الافتًاضية"
 اسات والأساليب الدتبعة وكذلك مدىالعشوانية والوقوؼ على الواقع الإداري لبعض الشركات وبرليل السي

مساهمية إدارة الجودة في رفع كفاءة وإنتاجية الأفراد والدؤسسات في القطاع العاـ والخاص، تم اختيار عينة 
إلى  الدراسة قطاع الخاص، توصلتالمن  (72)عاـ والقطاع المن  (02) مؤسسة منها (25)عشوانية من 

بزصيص ميزانية لقسم إدارة الجودة يعطي لراؿ للتطوير والنجاح وىذا ىو العانق الأكبر بالإضافة إلى دعم 
 إدارة الجودة يعطيو يق أىدفها ووعى الدنظمات بقيمةوتبتٌ الإدارة العليا جهود إدارة الجودة إيدانا بدورىا في برق

قطاع العاـ تستعتُ بالشركات العالدية الفي التًكيز والتوسع وأف مؤسسات  لذذه الإدارةمصداقية تكوف عونا 
 قطاع الخاص بسيل إلى الاستعانة بالشركات المحلية الأقل تكلفة. الومؤسسات 

شركة : "مدى رضا العاملتُ وأثره على جودة الخدمات الدقدمة من قبل 2(7100دراسة )نانل صفدي،  -
العاملتُ في شركة  مستويات الرضا الوظيفي لدى ىالاتصالات الفلسطينية"، ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عل

العاملتُ على جودة الخدمات الدقدمة للعملاء  الرضا الوظيفي لدى الاتصالات الفلسطينية وتأثتَ مستوى
موظف وموظفة،  (91)عينة عشوانية من بالإضافة إلى التعرؼ على الدشاكل التي تواجو الدوظفتُ، تم اختيار 

قة في أداء الدوظفتُ ث تقدمها الشركة وىذا بسبب وجود توصلت إلى أف ىناؾ اعتمادية في الخدمات التي
أنو لا يتم تكرار الأعطاؿ في الخدمة كما أف ىناؾ درجة مرتفعة من الاستجابة لطلبات الزبانن  بالإضافة إلى

 مصداقية في خدماتها وفق ما ىو متفق عليو.و ف ابدقة متناىية وكذلك ىناؾ أم
: "دور أبعاد جودة الخدمة وقدرات التعلم التنظيمي في تطوير 3(7107دراسة )صالح عابر يشيت الخالدي،  -

 في أبعاد التعلم التنظيمي الدتمثلة تأثتَ  ثقافة التميز"، ىدفت الدراسة إلى التعرؼ على مدى

                                                
دكتورا في إدارة الأعماؿ، بزصص إدارة مذكرة بزرج لنيل شهادة ، الشركاتإدارة الجودة ودورها في بناء كي عبد العاؿ، عبد العزيز عبد العالي ز  1

 .7101لدملكة الدتحدة، بريطانيا، امعة الافتًاضية الدولية باالجالأعماؿ، قسم التعلم عن بعد الإشراؼ الدراسي، 
، مذكرة بزرج، بزصص تسويق،  رضا العاملين وأثره على جودة الخدمة المقدمة من قبل شركة الاتصالات الفلسطينية مدىنانل صفدي وآخروف،  2

   .7100كلية الاقتصاد والعلوـ الإدارية، جامعة النجاح، فلسطتُ،
جستتَ، قسم مذكرة بزرج لنيل شهادة ما ،دور أبعاد جودة الخدمة وقدرات التعلم التنظيمي في تطوير ثقافة التميزصالح عابر يشيت الخالدي،  3

 .7107الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط، الكويت، إدارة الأعماؿ، كلية 
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افة التميز( الإحلاؿ الدعرفي، الدعرفة الجديدة والتشارؾ بالدعرفة وبتُ تطوير ثق)توليد الدعرفة، الإبداع الدعرفي، 
تبتٍ الشركات الصناعية الددرجة في سوؽ الكويت للأوراؽ الدالية لثقافة التميز،  كذلك التعرؼ على مدىو 

ع الدعلومات والعقبات التي بروؿ دوف تبتٍ ىذه الثقافة، ولتحقيق ىدؼ الدراسة تم تصميم استمارة بغرض جم
 مديرا.( 019)حي  شملت عينة الدراسة 

بدرجة  وبتُ تطوير ثقافة التميز (الدلموس)فكانت نتانج الدراسة تبتُ وجود علاقة ارتباطية بتُ البعد الدادي   
كما لك وجود أثر لأبعاد الجودة،  قوية وذات ابذاه طردي وكذلك بتُ توليد الدعرفة وبتُ تطوير ثقافة التميز وكذ

، بعد الاعتمادية، بعد الدادي)البعد  فيوية بتُ أبعاد الجودة الدتمثلة أظهرت النتانج وجود علاقة ارتباطية ق
 الاستجابة، بعد التوكيد، بعد التعاطف( وأبعاد التعلم التنظيمي على ثقافة التميز.

بشركة الاتصالات أسيا : "جودة الخدمة ودورىا في الأداء الدتميز 1(7102دراسة )حمزة لزمد الجبوري،  -
سيل"، ىدفت الدراسة إلى برديد ومعرفة نوع وطبيعة العلاقة والتأثتَ بتُ مكونات جودة الخدمة من جهة 

م الواقع الفعلي لتطبيق يومكونات الأداء الدتميز من جهة ثانية في شركة آسيا سيل لفرع الدنصور وكذلك تقي
الدتميز من جهة ثانية وتقدم  التوصيات اللازمة للارتقاء مكونات الأداء و مكونات جودة الخدمة من جهة 

بواقع جودة الخدمة من خلاؿ تدعيم الجوانب الإيجابية والعمل على تصحي  الجوانب السلبية الدتوقعة التي قد 
إلى أف متغتَات جودة الخدمة ترتبط بعلاقة موظفا، توصلت  (71)انج البح ، شملت عينة الدراسة توافق نت
الشركة وذات دلالة إحصانية بدتغتَات الأداء الدتميز وىذه العلاقة حقيقية نابذة عن ولاء الدوظفتُ في معنوية 

 .للاىتماـ الكبتَ بدفهومي جودة الخدمة والأداء الدتميز
: "أثر جودة الخدمات الداخلية في الرضا الوظيفي للعاملتُ في 2(7102دراسة )أكثم ماجد العواجتُ،  -

مستوى تقييم العاملتُ في مؤسسة تنمية  لتعرؼ علىاىدؼ كاف ،  ؿ الأيتاـ في الأردف"مؤسسة تنمية أموا
أمواؿ الأيتاـ لجودة الخدمات الداخلية بأبعادىا وكذلك التعرؼ على أثر جودة الخدمات الداخلية  في برقيق 

توصلت إلى أف تقييم مفردات الدراسة لبعد فمفرد ( 797) شملت عينة الدراسةاملتُ، الرضا الوظيفي للع

                                                
 ، لرلة كلية بغداد،جودة الخدمة ودورها في الأداء المتميز دراسة تحليلية لآراء عينة من موظفي شركة أسيا سيل فرع المنصور ،حمزة لزمد الجبوري 1

 .7102، 27العدد  العراؽ، العلوـ الاقتصادية،
، مذكرة بزرج لنيل أثر جودة الخدمات الداخلية في الرضا الوظيفي للعاملين في مؤسسة تنمية أموال الأيتام في الأردن أكثم ماجد العواجتُ،  2

 .7102الأردف،  بزصص إدارة الأعماؿ، قسم إدارة الأعماؿ، كلية الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط، شهادة ماجستتَ،
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الدلموسة كاف تقييم سلبي، أما بعد الاعتمادية والأماف والاستجابة فقد تم تقيمها تقييما إيجابيا وىذا لقناعة 
  مفردات الدراسة بقدرة العاملتُ على حل مشاكل العملاء.

 :الدراسات الأجنبية .2
(Geralis, Michelle and Terzivshi, mile, 8991)دراسة  -

بجودة الخدمة"،  علاقة ابزاذ القرار : "1
لتعرؼ على عملية تفويض الصلاحيات والقدرة على ابزاذ القرارات لدوظفي الدصارؼ في االدراسة  ىدؼكاف 

استًاليا على جودة الخدمات الدصرفية، وذلك من خلاؿ إجراء دراسة ميدانية على ثلاثة مصارؼ رنيسية، وقد 
مستويات عملاء يع مفردة تم اختيارىم بصورة انتقانية، بحي  يدثلوا جم (271)بلغت مفردات عينة الدراسة 

لذا أثر إيجابي على جودة الخدمة وعلى الإنتاجية ومستويات إلى أف عملية التفويض  وصلتتف تلك الدصارؼ، 
 الأداء. 

(Andronikidis Bellou Victoria , 8001)دراسة  -
: "أثر جودة الخدمات الداخلية على سلوؾ 2

خدمات الزبوف"، ىدفت إلى زيادة الاىتماـ برضا الزبوف والبح  في أثر جودة الخدمات الداخلية على 
( بنك، 05)العاملتُ، أجريت الدراسة على موظفي الصف الأوؿ في البنوؾ الدنتشرة في اليوناف وعددىا 

يفضلوف برستُ كفاءتهم وسلوكهم العاـ بشكل أكبر، وكذلك برقيق  توصلت إلى أف العاملتُ في تلك البنوؾ
الدزيد من التعاوف فيما بينهم للمحافظة على جودة الخدمات الداخلية، وعند زيادة جودة الخدمة الداخلية فإف 

ضا الزبوف العاملتُ يحسنوا من أدانهم العاـ وبالتالي يساعد الدنظمة على برقيق جودة الخدمة الخارجية وبالتالي ر 
الخارجي، واتفق العاملتُ في البنوؾ في كلا القطاعتُ العاـ والخاص على أف عامل الثقة وعامل الوصوؿ ىي 

  عوامل حاسمة في جودة الخدمة.  
(Gao- Liang Wang , 2012)دراسة  -

: "تأثتَ جودة الخدمة الداخلية على الرضا الوظيفي للعاملتُ في 3
، بهدؼ التحقق من تأثتَ جودة "-استعماؿ الثقافة التنظيمية -سجلة في تايواف الفنادؽ السياحية الدولية الد

مفردة من  (201)الخدمة الداخلية على الرضا الوظيفي للمستخدـ، وقد تكونت عينة الدراسة من 

                                                
1
 Michelle Geralis, Mile Terziovski, The Relationship between empowerment practices  and service Quality 

Outcomes, department of management, faculty of economics  and comperes, Australia, 1998.  
2
 Victoria Bellou, Andreas Andronikidis, the impact of internal service Quality on Customer service 

behaviour – evidence form the banking sector, international journal of Quality & reliability management, 

N
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09, 2008. 

3
 Gao- Liang Wang, the influence of internal service Quality on employee  job satisfaction at  Taiwan- listed 

international  tourist  hotels : using  organizational culture as the moderator , world transactions on 

engineering  and technology education, Taiwan,N
0
 03, 2012.  
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 الدستخدمتُ ورؤساء الأقساـ في الفنادؽ السياحية الدولية الدسجلة في التايواف،  وتوصلت الدراسة إلى أنو
 يوجد تأثتَ إيجابي وىاـ لجودة الخدمة الداخلية على رضا العاملتُ في تلك الفنادؽ.
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 خلاصة

التي تسعى إلى تقدم  خدمة لشتازة  من منظور الدشاريع دمةالخدة قمنا في ىذا الجزء بالتطرؽ إلى مفهوـ جو   
لذوي الدصالح أو الزبانن؛ كما تم التوصل  إلا بتقدم  ما ىو أفضل ترضى  وأنها لن ،قة عن توقعات الزبوففو أو مت

 إلى أف الجودة ىي الفرؽ بتُ ما يدركو الزبانن وما يحصلوف عليو فعلا.

، فالدسألة ليست مرتبطة بتوجو سؤاؿ حوؿ تعرؼ الكثتَ من الصعوبات إلا أف عملية قياس جودة خدمة الدشروع
الأكثر أهميية في خدمات الدشروع  خدمة، وإنما الأمر يرتبط بتحديد الخصانص رأي العميل عما يقدمو الدشروع من

ورغم اختلاؼ الدقاييس الدستخدمة في اختبار الردود  ،بالنسبة للزبانن في الداضي والحاضر وتوقعاتهم الدستقبلية
 الخمسة الأتية: الدستقبلية، فقد أشار الباحثوف إلى أف جودة  الخدمة يدكن النظر إليها من خلاؿ الأبعاد

 الدلموسية. -
 الاعتمادية. -
 الاستجابة. -
 الثقة. -
 التعاطف. -

د في عملية تطوير ساعتر اوما بزلفو من أث دمةالخكما تم التطرؽ إلى الأهميية التي تتًتب على قياس جودة  
 تتمثل في:التي تواجو الدشاريع والتي  قياس جودة الخدمة صعوباتىم ، وأوبرستُ الدشروع

 خدمات غتَ ملموسة. تقدم  -
 دد لدرجة كبتَة جودتها.تأثر الجودة الددركة للخدمات بالبيئة المحيطة وأف مقدـ الخدمة يح  -
 . اعدـ وجود وقت بتُ لحظة تقدم  الخدمة واستهلاكه  -

 

  



 

 

 

 

 الفصل الثالث:
تجاهات عينة من دراسة ا -دراسة حالة  

ؤسسةة الماا  لمأصحاب المصلحة 
 -الاجتااعي بمدينة قالمة
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 تمهيد

تسعى اتظؤسسات اتصزائرية باختلاف أنشطتها إلى مواكبة كل التغييرات واتظستجدات التي تشهدىا ساحة 
العملاء وتعزيز تؽا يساىم في جذب  جودة خدماتها، الدولية من أفكار وأساليب تساعدىا على تحسين الأعمال

 رضاىم عما تقدمو.

وب إعادة وقصد معرفة واقع اتظؤسسات اتصزائرية ومدى إدراكها لأتقية جودة اتطدمة في اتظشروع في ظل تبني أسل
الضمان الاجتماعي التي قامت  أن نركز على مؤسسة سنحاول في ىذا اتصزء الأخيرىندسة إجراءات الأعمال؛ 

اتظتواصل لنوعية التحسين  الشفاء والذي يندرج في إطار اتظساعي الرامية إلىع بتطبيق ىذا الأسلوب في مشرو 
بهدف تخفيف الإجراءات الإدارية  وذلك اتطدمات التي تبقى من أىم انشغالات صندوق الضمان الاجتماعي  

ا يسمح تؽ ،جال الرد واتظعاتصة وتحسين ظروف الاستقبال وتعزيز خلايا الإصغاءواتظلفات اتظطلوبة وتقليص آ
 .أصحاب اتظصلحةيو والإجابة عن انشغالات بتحسين التوج

تأثير إعادة ىندسة  دراسة إلى حالة تطبيقية من خلال ولتدعيم الفصلين السابقين سوف نتطرق في ىذا الفصل
ؤسسة الضمان تظ عينة من أصحاب اتظصلحة وفق إدراكات إجراءات الأعمال على جودة خدمة اتظشروع

ومعرفة مدى مساتقة إعادة اتعندسة في تحسين اتطدمة وذلك عبر استحداث نظام الشفاء؛  ،بمدينة قاتظةالاجتماعي 
 إلى: وىذا من خلال التطرق

 التأمين الصحي الاجتماعي.الدبحث الأول: 

  إجراءات الدراسة الديدانية.الدبحث الثاني: 
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 مين الصحي الاجتماعيالتأالدبحث الأول: 

أن ارتأينا ، وأىم ىياكل ىذه اتظنظومة. وكعينة اتصزائر في وأىدافو الصحي إلى التأمين الاشارةسوف تؿاول 
التعريف بمشروع  لضمان الاجتماعي للعمال الأجراء بهدف تحديد تغال الدراسة، ثمنقوم بتعريف للوكالة قاتظة ل

 الشفاء وأىم عناصره ومكوناتو؛ الذي يدخل ضمن مشاريع اتظؤسسة.

 :1مين الصحي الاجتماعي وأهدافهالتأالأول: نبذة عن الدطلب 

نو تنس أ اعتبارتأمينات الاجتماعية، على ىم مكونات نظام الأنو أحد أمين الصحي على ألى التينظر إ  
 الصحية التي تنكن أنخطار فل بكافة الأم بالتكتهالصحة، حيث ي وىيلا أ ما في اتضياة اليومية للأفرادعنصر ىا

 نسان.يتعرض تعا الإ

 :اتصزائرفي ي الصحمين الاجتماعي ىداف التأأ .1

بهم أثناء، قبل  تحدق ية تؼاطر قدالاجتماعي ىو تزاية اتظوطنين من أاتعدف الرئيسي تظؤسسات وىيئات الضمان 
لنظام  خرىالعديد من الأىداف الأوتحت ىذا اتعدف الرئيسي تندرج وتوضع  ،م اتظختلفةداء مهامهوبعد أ

 :أتقها ،الاجتماعية التأمينات

تعلقة بالصحة والبرنام  الاجتماعية في ما تمص براتغها اتظوزارة العمل واتضماية  ىدافوتوجيو أربط  -
 الاجتماعي، مناصب العمل والقطاع العائلي.

 لال دراسة ىذه اتظعطيات وتػاولةخطار المحيطة بالعمل من خالأ وتؼتلفحوادث العمل تػاولة التقليل من  -
 خرى.الضحايا في حالة وقوعها من جهة أ مين على، ثم التأثارىا من جهةتظمكنة للتقليل من أتكاد اتضلول اإ
 اتظأجورة.اتظختلفة اتظتعلقة بالضمان الاجتماعي للفئات اتظأجورة وغير  الاجتماعيةاتطدمات توفير  -
ؤسسات اتظعاتصة باتظياه م الصحية،اتظؤسسات ض القطاعات واتظؤسسات )الصيادلة، مع بع الوسيطلعب دور  -

 جزء كبير من ىذه الفئات.املها مع لال تع( وذلك من خالتأىيلعادة عيادات إاتظعدنية، 
 تنظيم اتظراقبة الطبية. -

                                                           
، فعلية الدوارد التمويلية الدتاحة لدؤسسةة التأمين الاجتماعي الجزائري في تحقيق الةلامة الدالية لنظام الاجتماعي تػمد يعقوبي،، تػمد زيدان   1

والعلوم الاقتصادية  مكلية العلو جامعة حسيبة بن بوعلي،  الدول،  تجارب أفاق التطويرالواقع العلمي و  لي السابع حول الصناعة التأمينيةاتظلتقى الدو 
 .10 - 6ص ص، 2014ديسمبر  04 - 03يومي التجارية وعلوم التسيير، 



الضمان  ؤسسةةتجاهات عينة من أصحاب الدصلحة لددراسة ا - دراسة حالةالفصل الثالث:   
 -بمدينة قالدة الاجتماعي

 

66 
 

من خدمات النظام بطريقة سهلة من  من الاستفادة نين بما يسمح تعمضمان ترقيم وتسجيل تؼتلف اتظؤم   -
 خرى.التزاماتهم من جهة أوتسوية  اشتًاكاتهمفع وبما يسهل تعم د ،جهة

تنظيم  تطبيق واحتًام وتوفير الإمكانيات اتظادية والبشرية للسهر على ،وضع صناديق وطنية وجهوية وولائية -
 .ولىوخدمة العميل الأولوية الأوجعل شعار  اتظراسيم والتشريعات اتظتعلقة بالنظام،

 الثاني: الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية الدطلب

حيث تشارك ىذه اتعيئات في تقدنً خدمات ، يتكون الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي من تسسة مؤسسات
 .التأمين للعديد من الأخطار التي تنكن أن يتعرض تعا الأشخاص

تسيير خاص طبقا للمادة رقم ىو مؤسسة عمومية ذات : (CNAS) الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي .1
الاقتصادية، للمؤسسات العمومية  التوجيهي القانوناتظتضمن ، 1988 جانفي 12اتظؤرخة في  88/01

عي اتظالية وىو تابع لوصاية وزارة العمل والتشغيل والضمان الاجتما يتمتع بالشخصية اتظعنوية والاستقلالية
مباشرة لوطن، حيث تسيير كل وكالة وبصفة وكالة موزعة عبر كامل ا (49)العامة و ويتكون من مديرية

  . 1روع الواقعة بإقليم نشاطهافالواقعة على عاتقها عبر مراكز الدفع وال الأداءات وتحصيل الاشتًاكات
 : 2ومن بينها وكالة قاتظة

 سنة جراء بقاتظةللتأمينات الاجتماعية للعمال الأ الصندوق الوطنيوكالة  أنشئت: التعريف بالوكالة .1.1
 الاجتماعي.وذلك في إطار تطبيق لامركزية الضمان  م1978
: تقع وكالة الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء بقاتظة وسط الولاية، وىي ىياكلها .2.1

( 16( مراكز دفع و)05تضم الوكالة )، مربعمتً  (3530) مصنفة  في الدرجة الثالثة، تتًبع على مساحة قدرىا
 لى صيدلية. بالإضافة إفرعا ومراسلتين تػليتين 

 

 

 
                                                           

 .11ص تػمد زيدان وتػمد يعقوبي، مرجع سابق، 1
 فضاء الشفاء، متوفر على الرابط: جراء،للتأمينات الاجتماعية للعمال الأ وزارة العمل والتشغيل والضمان الاجتماعي الصندوق الوطني  2 

http://www.cnas.dz/index.php?p=AssMald،  06/02/2015تم الاطلاع يوم. 
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 :1يقوم الصندوق بتأمين نوعين من اتظخاطر تقا

لنوع الثاني فيتمثل في التأمين على اتظخاطر التي تتعلق بممارسة اتظهنة وىي اما العجز واتظرض؛ أمين على اتظرض، التأ
 .مراض اتظهنيةحوادث العمل والأ

 ٪ حيث توزع نسبة الاشتًاكات كما يلي:34.5 صندوق الضمان الاجتماعي في تبلغ نسبة الاشتًاك

 ٪ يتكفل بها اتظستخدم.25 -
 العامل. اشتًاك 09٪ -
 حصة صندوق اتطدمات الاجتماعية.٪ 0.5 -

 تحسب كالتالي: الأشغال العمومية والريأما نسب قطاع البناء و 

 جر.بعنوان التأمين على العطل اتظدفوعة الأ 12.21٪ -
 مين على البطالة الناترة عن الظروف اتظناخية.بعنوان التأ 0.75٪ -
 ٪ بعنوان الوقاية من اتظخاطر اتظهنية.0.13  -

 ن القانون يقرر تعا نسبا خاصة مثل:وبالنسبة للفئات اتطاصة فإ

 ٪.2.5  نسبة اشتًاكهمينالطلبة اتصامعي -
 ٪ ...الخ.01 اشتًاكهماتظمتهنين نسبة  -

 تي ذكرىم:شخاص الآىم الأاتضقوق  ذوي

 نشاط مهنيا مأجور أو غير مأجور. كون عاطلا عن العمل ولا يتمتع بأي دخل من: حيث لابد أن يالزوج 
 ( حالات:7لى ): وتشير إولاد اتظكفلونالأ 
 قل من  تذانية عشرة سنة.أ -
 قل من واحد وعشرون سنة ويواصلون دراستهم.أ -
 قل من تسسة عشرون سنة والذين لديهم عقد تدهين.ولاد البالغون أالأ -

                                                           
وأفاق ة الواقع العملي ، اتظلتقى الدولي السابع حول الصناعة التأمينيالحماية الاجتماعية بين الدفهوم والدخاطر والتطور في الجزائرنعيمة زرمي،  1

 .08ص ،2012ديسمبر  04-03 ،بن بوعلي بالشلف جامعة حسيبةالتطوير، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، 
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 ناث دون دخل مهما كان سنهم.اتضواشي من الدرجة الثالثة من الإطفال اتظكفلون و الأ -
 مراض اتظزمنة.من ذوي العاىات والأما كان سنهم مه الأولاد -
 ن.ولاد اتظكفلين بحكم كفالة اتظؤم  الأ -
 ن.طرف اتظؤم   ولاد الذين تم تربيتهم منالأ -
 تظعاش  تجاوز مواردىم الشخصية اتظبلغ الأدنىصولو مهما صعدوا، تظا لا تن وأؤم  : وىم والدي اتظصولالأ

 التقاعد.
 07/92نشاؤه وفقا للقانون رقم تم إ: ((CASNOS الاجتماعي لغير الاجراءالصندوق الوطني للضمان  .2

من خلال التغطية الاجتماعية واتظالي وذلك داري القانوني الإطار اتظتعلق بتنظيم الإ 04/01/1992اتظؤرخ في 
الاشتًاكات المحصلة لتغطية  الأجراء، استعمالمن غير  تحصيل الاشتًاك داءات(تعويضات الأ) جراءالألغير 
 داءات الاجتماعية.عويضات الأالت

وكانت  والاستقلال اتظالي،القانونية ية تتمتع بالشخصية وىو ىيئة عموم: (CNR)الصندوق الوطني للتقاعد  .3
في نظام تقاعد موحد يعطي نفس  تسيير تؼتلف أنظمة  التقاعد وتوحيدىا الغاية الأساسية من إنشائو ىو

 تصميع العمال وبغض النظر على ميدان نشاطهم. الامتيازات

 وتتمثل مهامو في النقاط التالية:

 اتضقوق. لى أجور ومنح ذويضافة إ، إجور ومنح التقاعدتسيير أ -
 ضمان التحصيلات، اتظراقبة وحل النزاعات اتظتعلقة بالأقساط اتظوجهة لتمويل خدمات التقاعد. -
 لخ....إوالعمال ينضمان توفير اتظعلومات للمستفيد -

الأشغال البناء و  حوال اتصوية في قطاعات لصندوق الوطني للعطل اتظدفوعة الأجر والبطالة الناترة عن سوء الأا  .4
 وىو ىيئة عمومية ذات تسيير خاص يتمتع بالشخصية اتظعنوية والاستقلال: (CACOBATH)العمومية 

تصوية اتظتعلقة حوال ادفوعة والبطالة اتظتعلقة بسوء الأاتظاتضاجة لتنظيم تسيير خاص للعطل  باتظالي، وىذا بسب
 التالية:الصندوق بالقيام باتظهام دور شغال العمومية والري؛ ويضطلع بقطاع البناء، الأ

قطاعات  ل فيحوال اتصوية، التي يستفيد منها العمادفوعة والبطالة اتظتعلقة بسوء الأضمان تسيير العطل اتظ -
 شغال العمومية والري.البناء، الأ

 رباب عملهم.لمستفيدين وأالقيام بإجراءات التًقيم ل -
 جراءات اتظعمول بها.الإضمان تحصيل الأقساط و  -
 وتمضع الصندوق لوصاية وزارة العمل والتشغيل والضمان الاجتماعي. -
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ىي مؤسسة عمومية للضمان الاجتماعي تحت وصاية : ((CNAC على البطالة الصندوق الوطني للتأمينات  .5
وزارة العمل وتشغيل والضمان الاجتماعي، تعمل على تخفيف الآثار الاجتماعية اتظتعاقبة الناترة عن تسريح 

 العمال الأجراء في القطاع الاقتصادي وفقا تظخطط التعديل اتعيكلي. 
 سياسة الضمان الاجتماعي: 

باشرت ىيئات الضمان  ؛1ظام الدفع من قبل الغير والصيدليي خاصة في نتتمثل سياسة الضمان الاجتماع
نين اتظؤم  طبيق نظام )الدفع من قبل الغير( في تغال اتظنتجات الصيدلانية لفائدة بعض فئات الاجتماعي في ت

 .2اجتماعيا وذوي اتضقوق، لإعفائهم من دفع مسبق للمصاريف

توزيع اتظنتجات الصيدلانية من على شروط م 1997ديسمبر 08اتظؤرخ في  97/47م رقم وتؤكد نصوص اتظرسو 
نين اجتماعيا لى قائمة فئة اتظؤم  طرف الضمان الاجتماعي، بالإضافة إلصيدليات، وكذا دفع مستحقاتها من اطرف 

 وذوي اتضقوق اتظستفيدين من ىذا النظام.

 ن يتم التعاقد بين طرفين تقا:الغير( يستلزم أام )الدفع من قبل في النظ الانطلاقجل ومن أ

 فيما يلي: مضاء الاتفاقيةجراءات التي تكب القيام بها قبل إلإوتتمثل االصيدليات، صناديق التأمينات الاجتماعية و 

 وثائق اتظلف الاداري : 
 صورة من شهادة التخصص الصيدلي. -
 عن اتعيئات اتظختصة بوزارة الصحة والسكان.بممارسة النشاط الصيدلي الصادرة تصريح  -
 نسخة من السجل التجاري. -
 بصمة من الطابع اتطاص بالصيدلية. -
 )ص. و. ت. إ(. في الضمان الاجتماعي شهادة الاتـراط -
 تشية للعاملين بالصيدلية.تقدنً القائمة الإ -

                                                           
 فضاء الشفاء، متوفر على الرابط: وزارة العمل والتشغيل والضمان الاجتماعي الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الاجراء، 1

p=AssMaldp://www.cnas.dz/index.php?htt،  06/02/2015تم الاطلاع يوم. 

، مطبعة الضمان الاجتماعي نظام الدفع من قبل الغير في مجال الدنتجات الصيدلانيةالصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية لعمال الاجراء،  2
  .15 -7ص ص ،2002قسنطينة، 
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التي يوفرىا صندوق علامية )آلي لكي يسهل استعمال البرتغة الإعلى حاسوب ن تتوفر الصيدلية تكب أ -
 الضمان الاجتماعي(.

مان الاجتماعي( بصفة مستمرة، كل اتظعلومات الضرورية اتطاصة بمتابعة ضصندوق اللى )م إن يقدتكب أ -
 نين اجتماعيا.اتظؤم  

 السهر على توفير اتظنتجات الصيدلانية. -
 توقيع الاتفاقية: 
 (:02) الوكالة والصيدلي في تفوذجيين توقع الاتفاقية من طرفين: مدير -
 لى الصيدلي.واحدة تقدم إ 
 .تحفظ الثانية بالوكالة 
 :يعطي للصيدلية رقما تعريفيا، وىو يتألف من -
 ( 02رمز الولاية )أرقام. 
 ( 03رقم تسلسي )أرقام. 
الاتفاقية في ت بالصندوق اتظركزي اتظتواجد بمحيطو عن توقيع ءاداصندوق الدفع الصيدلية ومديرية الأيبلغ  -

         أقرب الآجال.
 كيفيات تسليم اتظنتجات الصيدلانية: 

 :ـن تبلغ بتكب أ

مركز  جباريا من طرف مسؤولاتظوقعة إ الدفع من قبل الغير(ة )نين اجتماعيا الذين قدمت تعم بطاققائمة اتظؤم   -
 الدفع.

 منها. الاستفادةمن البطاقات التي مدد حق  دينيقائمة اتظستف -
 الذين قدمت تعم نسخة ثانية للبطاقة. نين اجتماعيااتظؤم  قائمة  -
 نين اجتماعيا الذين سحبت منهم البطاقات.بطاقة اتظؤم   -
 دوية اتظعوضة.قائمة الأدوية اتظستوفاة اتظضافة على الأ -

 دوية تكب التأكد من:عند تسليم الأ 

 اتظستفيدين. مسجل فعلا في قائمة أن اتظستفيد من الوصفة، اتشو -
 الاستفادة تؼول لو ومازال ساريا حتى تاريخ اتؾاز الوصفة.أن حق  -
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 تتضمن الوصفة الطبية البيانات التالية:

 اتظريض.، لقب وسن اسم -
 تكون الوصفة تػددة لنوعية وكمية اتظنتجات الصيدلانية. -
 تاريخ اتؾاز الوصفة. -
 ختم وتوقيع الطبيب اتظعالج. -

 كما ونوعا( مع إعدادة للمعني بالأمر)صيدلانية المحددة في الوصفة الطبييلتزم الصيدلي بتقدنً كمية اتظنتجات ال
 التي تم تسليمها وتحتوي على تغموعة من البيانات. فاتورة خاصة باتظنتجات 

 كيفيات التعويض: 

 ن يسجل فوق الوصفة ما يلي:تكب أ

 رقم التسجيل اتطاص باتظستفيدين. -
 الاستفادة من نظام )الدفع من قبل الغير(.رقم تسجيل البطاقة التي تخول لو حق  -

 ن تقدم شهريا لصندوق الدفع الوثائق التالية:تكب أ 

 .الوصفات اتظسعرة -
 وراق العلاج.أ -
 صبحت تعد إلكتًونيا لكل وصفة(.نظام أالباستحداث ) الفواتير -
 .جدول تلخيصي -
 كيفيات التسديد:  

الذي يلي تاريخ الايداع   الصيدلية في أجل أقصاه شهر واحديلتزم الصندوق بتسديد مبالغ الوصفات والفواتير إلى 
 ك أو اتضوالة.يويتم الدفع إما بالش

 مدة العقد: 

 توقع الاتفاقية تظدة سنة قابلة للتجديد ضمنيا.
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 من طرف الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي طلاقهاأنوع البطاقة التي تم إ: 
تنكن توضيح . أصدرت مؤسسة الضمان عدة أنواع من البطاقات الإلكتًونية كل حسب استعمالاتها

 : 1كل بطاقة من خلال اتصدول التالي خصائص
 (: أنواع بطاقات الشفاء40الجدول رقم )

 الاستعمالات البطاقة اسم

 "فارمبطاقة الشفاء "
قتناء اتظستعملة على مستوى الصيدليات لإ

 الدواء.

 "ميدبطاقة الشفاء "
اتظوجهة للاستخدام لدى الاطباء للاستفادة 

 من تغانية العلاج.

 "بيو" بطاقة الشفاء
وى اتظخابر في مراكز اتظستعملة على مست

طباء لدى أمراكز جراحة القلب تصفية الدم، 
 العيون.

 على اتظعلومات اتظتوفرة على الرابط:اعداد الطالبتين بالاعتماد من الدصدر: 

http://www.cnas.dz/index.php?p=AssMald،  06/02/2015تم الاطلاع يوم. 

 الدطلب الثالث: مشروع نظام الشفاء

سوف تؿاول من خلال ىذا اتظطلب أن نستعرض مفهوم نظام الشفاء مع تقدنً لمحة شاملة حول أىم مراحل 
 اتظشروع  ومكوناتو...إلخ.تجسيد ىذا 

 :تعريف نظام الشفاء .1

إن نظام الشفاء الذي يعتبر من بين أىم المحاور التي تقوم عليها عمليات الإصلاح التي أخذىا القطاع على عاتقو 
 )التأمين الصحي الاجتماعي(، ىو في الواقع تذرة تصهود حثيثة ومتواصلة. 

لإعلام الآلي والإلكتًونيك والاتصالات السلكية واللاسلكية مرتكزا فهو نظام عصري للتسيير، تكمع بين تقنيات ا
                                                           

 فضاء الشفاء، متوفر على الرابط: وزارة العمل والتشغيل والضمان الاجتماعي الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الاجراء، 1 
http://www.cnas.dz/index.php?p=AssMald،  06/02/2015تم الاطلاع يوم. 
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على أحدث التكنولوجيات وأدقها، مش كلا بذلك تقزة وصل بين ىيئة الضمان الاجتماعي واتظؤم ن لو اجتماعيا 
 .1ةومهنيي الصح

 :وقد تم تجسيده عبر مرحلتين

، 2007وتدثلت في وضع الأسس التي يرتكز عليها نظام الشفاء، والتي انطلقت في  :اتظرحلة الأولى -
، عكف خلاتعا القطاع على وضع كافة الأدوات والآليات التي تكفل السير اتضسن 2012لتنتهي في 

 صولا إلى التطبيقات اتظعلوماتية.للنظام، انطلاقا من التجهيز مرورا بإقامة شبكة معلوماتية و 
فيفري  03لثانية: والتي تشهد تعميم استعمال بطاقة الشفاء عبر تريع ولايات الوطن بدءا من الـ اتظرحلة ا -

، بحيث أصبح بمقدور أي مؤم ن لو اجتماعيا استعمال بطاقة الشفاء لاقتناء الدواء من أي 2013
 الوطن.صيدلية متعاقد معها، داخل الولاية التي يقيم فيها أو خارجها، في أي ولاية من ولايات 

  :أىــدافــو. 1.1

   تحسين نوعية الآداءات اتظقدمة عن طريق: -
 .تبسيط الإجراءات اتظنتهجة في اتضصول على الأداءات 
  التعويضات اتظنتظمة والسريعة. 
 تحسين العلاقات فيما بين مقدمي اتطدمات الصحية، بما فيهم الصيادلة والأطباء واتعياكل الصحية...إلخ. -
في التسيير؛ سواء عن طريق القوة الإنتاجية والدقة في اتظراقبة، إضافة إلى مكافحة كل أشكال الغش  التحكم -

 والتجاوزات.
 مراحل تجسيد مشروع نظام الشفاء: .2.1

يعتبر مشروع  نظام الشفاء الطموح الذي يعتمد على استعمال التكنولوجيات "الدقيقة " والذي ينت  بطاقة ذات 
ويأتي ىذا النظام في إطار العصرنة الشاملة لقطاع الضمان الاجتماعي، إذ تعتبر اتصزائر شرتلة تسمى الشفاء 

 السباقة في العمل بو قارياً وعربياً.
الوظيفية، متعدد الأبعاد ذو انعكاسات ىيكلية على سير  أو العملية أوفهو نظام معقد سواء من الناحية التقنية 

 الصندوق الوطني للضمان وبيئتو.

 يد أىم مراحل تجسيد ىذا اتظشروع، اتصدول التالي يوضح ذلك:ولتحد
                                                           

 فضاء الشفاء، متوفر على الرابط: وزارة العمل والتشغيل والضمان الاجتماعي الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الاجراء، 1
://www.cnas.dz/index.php?p=AssMaldhttp،  24/12/2014الاطلاع يوم:تم. 
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 (: يوضح مختلف خطوات التي مربها نظام الشفاء.40الجدول رقم )

 الفترة الدرحلة

 2005أوت  14  نشر الإعلان عن مناقصة

 2005  أكتوبر 01   فتح الأظرفة

 2006فيفري  19  التقونً التقني واتظالي

 2006ماي  14  اختيار اتظمون

 2006جويلية  03  توقيع العقد

 2006جويلية  19  انطلاق الدراسات التقنية

 2006سبتمبر    انطلاق أشغال تهيئة مركز الشخصنة

 2007فيفري  استلام مركز الشخصنة

 2007جانفي  إطلاق إجراءات التعميم

  2007أفريل  19  تدشين مركز الشخصنة

  2007ماي   انطلاق إنتاج البطاقات

  2007جوان   توزيع أولى البطاقات

  2007جويلية  03  استلام أولى الفواتير الإلكتًونية

  2009جانفي   التعميم إلى باقي الوكالات

توسيع الاستفادة من نظام الدفع من قبل الغير للمواد الصيدلانية إلى كافة فئات اتظؤم ن تعم اجتماعيا اتضائزين 
 على بطاقة الشفاء بإقليم الولاية 

 2011أوت 01

 2013فيفري  03 تعميم استعمال بطاقة الشفاء في إطار نظام الدفع من قبل الغير على اتظستوى الوطني. 
فضاء الشفاء، متوفر  وزارة العمل والتشغيل والضمان الاجتماعي الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الاجراء، :الدصدر

 .24/12/2014تم الاطلاع يوم: http://www.cnas.dz/index.php?p=AssMald على الرابط:
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 :تعريف بطاقة الشفاء .2

ىي عبارة عن بطاقة إلكتًونية تسمح بالتعرف على اتظؤم ن وذوي اتضقوق عند الاستفادة من خدمات الضمان 
 .1الاجتماعي، اتضصول على البطاقة تغاني وتستخدم لتلقي العلاج الطبي والأدوية بدون مقابل

عي تظقر إقامتو، وتكب عليو يتم استدعاء اتظؤم ن اجتماعيا من طرف مركز الدفع للصندوق الوطني للضمان الاجتما
 أن يأتي مرفقا باتظلف التالي:

 صورة شمسية على خلفية بيضاء. -
 نسخة طبق الأصل لبطاقة التعريف الوطنية. -
 نسخة طبق الأصل لزمرة الدم "غير إجبارية". -

 :2وتتمثل أتقية البطاقة في النقاط التالية

 تشخيصو وتحديد ىوية ذوي اتضقوق. -
 وحقوق ذوي اتضقوق ضمن اتطدمات التي يقدمها الضمان الاجتماعي.اتضصول على حقوقو  -

 لءمون مضطرا لتقدنً طلب مكتوب أو بدون أن يك تعويضات عن تلك اتطدمات اتضصول بسرعة على -
 استمارة وتقدنً ورقة العلاج.

 الاستمرار في الاستفادة من نظام الدفع دون اتضاجة إلى تقدنً دفتًه. -
 أكثر عن بطاقة الشفاء تنكن توضيح ذلك من خلال اتصدول التالي: وتظعلومات

 

 

 
                                                           

   :بوابة اتظواطن، خدمات عن بعد، متوفر على الرابط    1

-http://www.elmouwatin.dz/?%D8%A8%D8%B7%D8%A7%D9%82%D8%A9

1%D8%B4%D9%81%D8%A7%D8%A، :12/2014/ 24تم الاطلاع يوم. 
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 (: معلومات حول بطاقة الشفاء.40جدول رقم )

 الخصاص الأبعاد

 في كامل التًاب الوطني حدود الصلاحية

 تغانية تكاليف اتضصول على بطاقة الشفاء

وكالات الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي أو  مكان اتضصول 
للضمان الاجتماعي للعمال غير  الصندوق الوطني

 .جراءالأ

 في حالة وجود خطأ في اتظعلومات الأساسية.  - حالة الطعن
 نتيجة تغيير اتضالة العائلية .  -
نتيجة تغيير في اتضالة اتظهنية للمؤم ن اجتماعيا  -

 أو أحد من ذوي اتضقوق.

  الأحكام اتصزائية 
تػاولة الغش عقوبات جزائية في حالة الغش أو  -

بكل أنواعو فيما تمص البطاقة الإلكتًونية 
 ونظام الشفاء. 

 

 :من اعداد الطالبتين بالاعتماد على معلومات متوفرة على  الرابطالدصدر: 

-n.dz/?%D8%A8%D8%B7%D8%A7%D9%82%D8%A9http://www.elmouwati

%D8%B4%D9%81%D8%A7%D8%A1 ،   :12/2014/ 24تم الاطلاع يوم. 
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  :لبطاقة الشفاء اتطصائص التقنية .1.2

 .0187ISO ،0187ISOىي بطاقة مطابقة تظقاييس   -
 .قابلة للعمل البيني عن طريق نظام تسيير اتظلفات -
 .تأمين وحفظ البيانات تدتاز باتظرونة وقوة -
 .تسمح باستعمال الرمز السري -
 كيلوبايت".  32بقدرة استيعاب " -
  بطاقة من البلاستيك اتظقوى. -

 :اتظعلومات اتظقررة ببطاقة الشفاء  .2.2

 :اتظعلومات اتطارجية -
 .الصورة 
 .)الاسم واللقب باللغتين )العربية والفرنسية 
 .رقم التسجيل بالضمان الاجتماعي 
 :اتظدونة بالشرتلة اتظعلومات -
 اتظعلومات الإدارية : 
 .اتضق في أداءات الضمان الاجتماعي -
 معلومات حول التعاقدات. -
 اتظعلومات الطبية: 
 اتضالات الاستعجالية والأمراض طويلة الأمد.  -
  معلومات حول الأعمال الطبية اتظعوضة من قبل الضمان الاجتماعي ومعلومات تقنية وتأمينية.  -

  :مهني الصحةمفاتيح . 3.2
)ناقل البيانات( لفائدة تؼتلف اتظؤىلين لاستعمال نظام الشفاء تسمح ىذه اتظفاتيح  USBتصدر في شكل مفتاح 

 :1بــ

                                                           
 وزارة العمل والتشغيل والضمان الاجتماعي، فضاء الشفاء متوفر على الرابط:  1

http://www.cnas.dz/index.php?p=present_indexCHIFA&q=CleCHIFAtah،  :06/02/2015تم الاطلاع يوم. 
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 الولوج إلى البرتغيات. -
 الولوج إلى اتظعلومات التي تتضمنها البطاقة. -
 التعرف واتظصادقة على اتظمتهن.  -
 إعداد الفواتير الإلكتًونية وتوقيعها.  -
 تشغيل البرتغيات اتظهنية. -
 الدخول إلى اتظعلومات اتظوجودة ببطاقة اتظؤم ن لو اجتماعيا. -
 تشفير الرسائل واستخراج وإرسال اتضصص اتطاصة بالفواتير.  -
  :تؼتلف استعمالات نظام الشفاء .3

  يسمح بـ:  
 مراقبة مدة صلاحية البطاقة. -
 الضمان الاجتماعي.ن تعم اجتماعيا في أداءات مراقبة حقوق اتظؤم    -
 مراقبة استهلاك اتظنتجات الصيدلانية.  -
 الإعداد الأتوماتيكي للفاتورة الإلكتًونية )ورقة العلاجات(. -
 التأكد من ىوية حامل البطاقة. -
 التوقيع الإلكتًوني للفاتورة.  -
جتماعية للعمال الإلكتًونية من قبل مهني الصحة إلى الصندوق الوطني للتأمينات الا إنتاج وإرسال الفواتير  -

  الأجراء.
 :اتظستعملين الأساسيين للبطاقة .4

 الأطباء. -
 الصيادلة. -
 تؼابر التحاليل الطبية.  -
 مكاتب الدخول باتظستشفيات. -
 صانعي زجاج النظارات الطبية.  -
 الأطباء اتظستشارين للصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء.  -
 للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء )التنشيط والتحيين....إلخ(.تؼتلف أعوان الصندوق الوطني  -
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 :1الوصفات الطبية اتظتكفل بها  .5
 :بالنسبة للمؤم ن تعم اجتماعيا أو ذوي حقوقهم اتظصابين بأمراض مزمنة .1.5

التكفل في إطار توسيع الاستفادة من نظام الدفع من قبل الغير للمواد الصيدلانية على اتظستوى الوطني، يتم 
 بالوصفات الطبية التالية:

 أشهر.   03كل وصفة متضمنة علاجا خاصا موصوفا تظدة أقصاىا  -
 كل وصفة لا تتضمن علاجا خاصا مهما كان مبلغها وعددىا.   -
ذا كان ىذا الدواء من فئة إط  تطبيق التسعيرة اتظرجعية، أو كل دواء خاضع لشروط خاصة للتعويض أو شرو  -

 ببطاقة الشفاء، والذي سبق وأن تدت اتظوافقة عليو من قبل الطبيب اتظستشار.العلاج اتطاص اتظدون 
صالح اتظراقبة ن لو اجتماعيا إلى مفي حال عدم ورود الدواء ضمن بطاقة الشفاء يقوم الصيدلي بتوجيو اتظؤم   -

 .حال الرقابة القبليةن تكون غير تلك التابعة تظركز الدفع الأقرب أو تظركز انتسابو، وذلك في أالطبية التي تنكن 

  :سنة فما فوق 75بالنسبة للمؤم ن تعم اجتماعيا البالغين  .2.5

يتم التكفل بكل الوصفات الطبية في إطار توسيع الاستفادة من نظام الدفع من قبل الغير للمواد الصيدلانية على 
  :اتظستوى الوطني وذلك مهما كانت

 طبيعة العلاج اتظوصوف واتظبلغ والعدد. -
تضمنت الوصفة دواء خاضعا للشروط اتطاصة للتعويض أو معني بشروط تطبيق التسعيرة اتظرجعية، في حال  -

في حين تخضع  ،يقدم الصيدلي الدواء للمريض دون طلب موافقة الصندوق، عدم إجراء الرقابة الطبية القبلية
 .تسديد مبلغ الفاتورة إلى الصيدليالوصفة إلى الرقابة الطبية البعدية بعد 

بالنسبة للمؤم ن تعم اجتماعيا اتظستفيدين من امتيازات الضمان الاجتماعي )اتظتقاعدين، اتظستفيدين من  .3.5
ئي الدائم تفوق أو تساوي نسبة منح العجز، اتظستفيدين من الريوع عندما تكون نسبة العجز اتصز 

50)...%: 

الدفع من قبل الغير للمواد الصيدلانية على يتم التكفل بكل الوصفات الطبية في إطار توسيع الاستفادة من نظام 
في حال خضوع الدواء لشروط خاصة للتعويض أو كان معني  اتظستوى الوطني وذلك مهما كان مبلغها وعددىا.

                                                           
 فضاء الشفاء، متوفر على الرابط: وزارة العمل والتشغيل والضمان الاجتماعي الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الاجراء،  1

http://www.cnas.dz/index.php?p=AssMald،  24/12/2014 الاطلاع يوم:تم. 
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بشروط تطبيق التسعيرة اتظرجعية، يقوم الصيدلي بتوجيو اتظؤم ن لو اجتماعيا إلى مصالح الرقابة الطبية التي تنكن أن 
 التابعة تظركز الدفع الأقرب أو تظركز انتسابو، وذلك في حال الرقابة القبلية. تكون غير تلك

 :بالنسبة للمؤم ن تعم اجتماعيا الناشطين أو التابعين لإحدى الفئات اتطاصة .4.5
في إطار توسيع الاستفادة من نظام الدفع من قبل الغير للمواد الصيدلانية على اتظستوى الوطني، يتم التكفل 

 :بالوصفات الطبية التالية
 .دج 3 000كل وصفة طبية يساوي مبلغها أو يقل عن -
 .أولى الوصفتين الطبيتين لنفس اتظستفيد وخلال فتًة ثلاثة أشهر -
دج، أو عندما يتعلق الأمر بالوصفة الثالثة لنفس اتظستفيد خلال فتًة   3000عندما يفوق مبلغ الوصفة الـ -

و اجتماعيا أن يدفع إلى الصيدلي مبلغ الوصفة التي يقوم فيما بعد بتعويضها ثلاثة أشهر، تكب على اتظؤم ن ل
 .لدى مركز انتسابو وفق الاجراءات اتظعمول بها

  :طريقة استخدام بطاقة الشفاء .6
حتى يتمكن اتظؤم ن لو اجتماعيا من أداءات الضمان الاجتماعي، تكب عليو : تحيين بطاقات الشفاء .1.6

مرفوقا بالوثائق الضرورية التبريرية حتى يتم تحيين وضعيتو وتلك اتطاصة بذوي التقرب من مركز انتسابو 
 .حقوقو، في حال كانت بطاقة الشفاء غير تػينة أو عند تغيير في وضعية ذوي حقوقو

يتعرف النظام على اتظريض مقدم الوصفة، عندما يقوم الصيدلي بإدخال  :تقدنً الأدوية من قبل الصيدلي .2.6
للمؤم ن لو اجتماعيا بقارئة البطاقة، كما يبين فيما إذا كانت ىذه الوصفة قابلة للتسوية في بطاقة الشفاء 

 تغال نظام الدفع من قبل الغير.
حيث يقوم الصيدلي بحجز قائمة الأدوية اتظوصوفة تظعرفة مبلغ الوصفة، وتحرير الفاتورة، ثم بعد ذلك تقدنً 

وصفة الطبية، يقدم الصيدلي اتظواد الصيدلانية إلى اتظؤم ن لو الأدوية بعد نزع القسيمات وإلصاقها على ال
التي   ٪20ويطالبو بتسديد نسبة الـ  الشفاء إلى اتظؤم ن لو اجتماعيا يعيد الصيدلي بطاقةثم اجتماعيا 

 ٪.80تبقى على عاتقو، وذلك في حال كان متكفلا بو بنسبة 
 ٪.20اضديات اتظتعاقد معها، فيتم إعفاؤه من نسبة إذا كان اتظؤم ن لو اجتماعيا منتسبا لدى إحدى التع

تكب على اتظؤم ن لو اجتماعيا أن يسدد مبلغ الأدوية غير القابلة للتعويض، وعند الاقتضاء الفرق بين 
إذا تضمنت الوصفة الطبية دواء لا تنكن تعويضو إلا وفق بعض التوجيهات  سعر البيع والتسعيرة اتظرجعية.

دواء معني بشروط تطبيق التسعيرة اتظرجعية، يقوم الصيدلي بدعوة اتظؤم ن لو اجتماعيا العلاجية، أو كان ال
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كز الدفع الأقرب أو تظركز للتقرب من مصالح الرقابة الطبية، التي تنكن أن تكون غير تلك التابعة تظر 
 . انتساب

 سيرورة نظام الدفع من قبل الغير .7
  )بطاقة الشفاء( للحصول على التعويضاتسيرورة العمليات قبل استخدام نظام الشفاء  .1.7

 (: مراحل الحصول على التعويضات قبل استحداث نظام الشفاء.40الشكل رقم )
  

 

ماي  08من إعداد الطالبتين بالاعتماد على  معلومات مقدمة من طرف موظفة في فرع الضمان الاجتماعي جامعة الدصدر: 
1945. 

 
 
 

 التعويض اتظباشر للمؤم ن من طرف الصندوق

 اتظراقبة

 التصفية

 شباك الدفع

 (تقدنً وصفة طبية بعد اقتناء الدواء)اتظؤم ن  
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 الشفاء )بطاقة الشفاء(سيرورة العمليات باستخدام نظام  .2.7

 (: سيرورة التعويضات بعد استحداث نظام الشفاء.40الشكل رقم )

  
ماي  08اعداد الطالبتين بالاعتماد على معلومات مقدمة من طرف موظفة في فرع الضمان الاجتماعي جامعة من الدصدر: 
 قاتظة. 1945

 

ن )وصفة طبية + اتظؤم  
 بطاقة الشفاء(

 تعويض غير مباشر الصيدلية
 للمؤمن 

الصندوق الوطني 
 لضمان الاجتماعي 

 التصفية

 اتظراقبة

 الدفع للصيدلية
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 ، تحليل ومناقشة النتائجالدبحث الثاني5 إجراءات الدراسة الديدانية

بعد تطرقنا لدفهوم نظام الشفاء ومراحل تجسيده ولرالات استعمالو، ثم التعريف ببطاقة الشفاء من حيث 
الدقررة بها والدستعملنٌ الأساسنٌ للبطاقة بالإضافة إلى طريقة الاستعمال، سنحاول الخصائص التقنية، الدعلومات 

في ىذا الجزء الختامي أن لضلل البيانات الدتحصل عليها من الاستبيان الدطبق على مفردات العينة، معتمدين في 
ن خلال التعريف بمختلف ذلك على وصف شامل للمنهجية التي تم إتباعها في تنفيذ الدراسة الديدانية، وذلك م

بهدف الوصول إلى إجابة على  والدنهجية الدستخدمة في الدراسة التقنيات الدعتمدة والأساليب الإحصائية
التساؤلات الدطروحة في الإشكالية مع اختبار فرضيات الدراسة، لنقف في النهاية عند جملة من النتائج 

 والاقتراحات. 

 الدراسة5 مجتمع، عينة وحدود الدطلب الأول5

يتضمن ىذا الدطلب وصفا لمجتمع وعينة الدراسة؛ ومن أجل الإحاطة بإشكالية الدراسة وفهم جوانبها الدختلفة 
 حددنا لرال دراستنا كما يلي:

 5 لرتمع الدراسة .1
ويتمثل  .1نعني بمجتمع الدراسة "لرموعة كاملة من الناس، أو الأحداث أو الأشياء التي يهتم الباحث بدراستها"

لرتمع الدراسة في أصحاب الدصلحة لدؤسسة الضمان الاجتماعي بمدينة قالدة )الصيادلة والدؤمّننٌ(. ولؽكن توضيح 
 ذلك من خلال الجدول التالي:

 (5 توزيع أفراد مجتمع الدراسة.72الجدول رقم )

 المجموع العدد صفة التعاقد
  14141 _ طلبة الدؤمّننٌ

 
15792 

 

_ 
 848 أستاذة 327 أساتذة

 أستاذ 513
 811 موظف 357 وظفنٌم

 موظفة 454

 431 134 الصيادلة
                                                           

 .93، ص2886، مصر، 81الجامعي الحديث، الطبعة ، الدكتب منهجية البحث العلمي في الإدارة والمحاسبةكمال الدين الدىراوي،   1
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 5 عينة الدراسة .2
تعرف عينة الدراسة بأنها: "عبارة عن جزء من المجتمع الكلي وىنا لغب أخذ أقصى درجات الحيطة والحذر عند 

 . 1يتطلب تحديد ىدف الدراسة ولرتمعها" ما تدثيلا صادقا وسليما، وىذا وأخذ العينة لكي تدثل

وفي دراستنا ىذه اعتمدنا على اختيار العينة العشوائية الطبقية )فئة من المجتمع(، والتي تكون لشثلة لمجتمع الدراسة، 
من خلال تضيق و  واستهدفت ىذه الدراسة عينة من أصحاب الدصلحة لدؤسسة الضمان الاجتماعي بـمدينة قالدة،

تم  بعد عملية الجمعف، ( استمارة على أصحاب الدصلحة136وحصر لرتمعو في عينتو، تم توزيع )لرال البحث 
( استبعدت لعدم اكتمالذا، ولأكثر 03( استمارة في التحليل و)188على ) ناعتماداو  ( استمارة 183استعادة )

 توضيح ندرج الجدول التالي :

 والدسترجعة.عدد الاستمارات الدوزعة : (73) الجدول رقم

حجم العينة  العينة الصفة
 الدختارة

عدد 
الاستمارات 

 الدسترجعة

عدد الاستمارات 
 الدقبولة

عدد الاستمارات 
 الدلغاة

 88 38 38 38 الطلبة نؤمّ م
 82 28 38 38 الإدارينٌ
 88 20 20 38 الأساتذة

 01 22  12 46 الصيدليات صيدلي
11 

 03 100 473 431 المجموع
 5 حدود الدراسة .3

أجل الإحاطة بإشكالية الدراسة وفهم جوانبها الدختلفة، حددنا لرال دراستنا بعدد من المحددات البشرية  من
 والدكانية والزمنية والدوضوعية الآتية:

وتشمل الدراسة كل من الدؤمّننٌ والصيادلة الذين لذم علاقة بمؤسسة الضمان الاجتماعي بمدينة 5 الحدود البشرية -
 قالدة.

                                                           
 .14، ص2888، الأردن، 81، دار البداية، الطبعة مبادئ الإحصاء الوصفيأحمد عبد السميع طيبو،  1
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: تم إسقاط الجانب النظري لذذه الدراسة على مؤسسة الضمان الاجتماعي لولاية قالدة لكونها الحدود الدكانية -
واحدة من الدؤسسات التي قامت بتطبيق أسلوب إعادة ىندسة إجراءات الأعمال من خلال تجسيد مشروع نظام 

 الشفاء.
الوصول إلى نتائج تنفي أو تثبت صحة الفرضيات الدقترحة، فقد : بغية الإحاطة بإشكالية الدراسة و الحدود الزمنية -

 .2815إلى غاية ماي  2814تم إجراء الدراسة والتحليل خلال الفترة الزمنية لزددة، من أكتوبر 
: ركزنا في دراستنا على توضيح تأثنً إعادة ىندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة الدشروع الحدود الدوضوعية -

 أصحاب الدصلحة لدؤسسة الضمان الاجتماعي. حسب إدراكات
 الدطلب الثاني5 تقنيات الدراسة وأدوات تحليل وعرض البيانات5 

 5تقنيات الدراسة .1
لدراسة دوات لجمع البيانات طوال فترة ادراسة، فقد استعنا بمجموعة من الأمن أجل الوصول لتحقيق أىداف ال

 دوات في ما يلي:التطبيقية، وتتمثل ىذه الأ

وىي "تعطي الأدلة الكافية لدراسة تصرفات الأشخاص لدواقف معينة فقد تؤثر في حياتهم بصورة عامة 5 الدلاحظة
، وتعد الدلاحظة أحدى أدوات جمع البيانات، خاصة عندما يصعب 1وعلى حياتهم الاجتماعية بصورة خاصة"

في البداية خاصة عند تواجدنا في فرع  الحصول عليها من خلال الاستمارة وغنًىا، ولقد استخدمنا ىذه التقنية
قالدة، وكذلك  في عدد من الصيدليات بمدينة قالدة،  1945ماي  88الدفع لصندوق الضمان الاجتماعي لجامعة 

أين تم التعرف على الطريقة والسلوك الدعتمد من قبل الدؤمّننٌ وكذلك الصيادلة، وكان لو جانب من الألعية في 
 موضوع بحثنا.

تعرف الدقابلة على أنها تفاعل لفظي يتم عن طريق موقف موجو لػاول فيو الشخص القائم بالدقابلة أن " :الدقابلة
لػصل على معلومات وأراء أو معتقدات شخص آخر أو أشخاص آخرين للحصول على عدد معنٌ من البيانات 

 .2"بصورة حيوية وىادفة الدوضوعة

بلة تتم بنٌ شخصنٌ أو أكثر للحصول على معلومات الدراد بلوغها فمن خلال التعريف الدقدم يتضح لنا أن الدقا
من الطرف الثاني، ولظيز بنٌ نوعنٌ من الدقابلة: الدقابلة الدباشرة التي تتم وجها لوجو بنٌ الباحث والدبحوث، أما 

                                                           
حامد للنشر  ، دارSPSS منهجية وأساليب البحث العلمي وتحليل البيانات باستخدام البرنامج الإحصائيلزمود البياتى، ، دلال القاضي 1

 .121، ص2888، لأردن، 81والتوزيع، الطبعة 

 .97، ص2888، الأردن، 81، إثراء للنشر والتوزيع، الطبعة منهجية البحث العلميموسى علامة اللوزي، ، خضنً كاضم حمود 2
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لاتصال كالذاتف الدقابلة غنً الدباشرة فتكون فيها الدسافة ىي الفاصل بنٌ الباحث والدبحوث تتم بمختلف وسائل ا
للحصول على الدعلومات  ...إلخ؛ ولقد اعتمدنا في دراستنا بشكل واسع على الدقابلة الدباشرة في الدراحل الأولى

الخاصة بنظام الشفاء وطريقة العمل قبل وبعد ظهور نظام الشفاء ... وتم ذلك مع الصيادلة وموظفي صندوق 
  ة.قالد 1945ماي  88الضمان الاجتماعي فرع جامعة 

ىي "أداة ملائمة ومناسبة وفعالة للحصول على الدعلومات الدرتبط بموضوع معنٌ أو  5الاستبيان )الاستمارة( -
، وىو بذلك النموذج الذي يضم لرموعة من العبارات 1دراسة ويقوم الاستبيان على تحديد عدد من الأسئلة"

على معلومات حول موضوع ما أو في شكل تساؤلات أو عبارات، توجو إلى الأفراد من أجل الحصول 
 مشكلة أو موقف، ويتم توزيع الاستمارة عن طريق الدقابلة الشخصية أو ترسل إلى الدبحوثنٌ.

فالاستمارة بهذا الدفهوم تدثل الأداة الأساسية الدعتمدة في دراستنا خاصة أمام الصعوبة التي وجهتنا في الحصول 
 ثلاثة لزاور:وتم تقسيم الاستمارة إلى  ،على الدعلومات

يضم البيانات الشخصية التالية: الجنس، السن، صفة التعاقد مع صندوق الضمان الاجتماعي،  5المحور الأول -
، حيث أن الاسئلة الحالة الاجتماعية، طبيعة التأمنٌ الصحي، أسباب التوجو لصندوق الضمان الاجتماعي

الدؤمّن والصيدلي أما  فيتم الإجابة عليها من طرفتوجو( سباب البـ )الجنس، السن، صفة التعاقد، أ الخاصة
  .ن فقطموجهة للمؤمّ فهي  (، الحالة الاجتماعية وطبيعة التأمنٌنسئلة الخاصة بـ )صفة الدؤمّ الأ

تضمن ىذا المحور لستلف الأبعاد التي تضم لرموعة من العبارات التي تبنٌ مظاىر إعادة ىندسة  5المحور الثاني -
إجراءات الأعمال في مؤسسة الضمان الاجتماعي حسب أراء عينة من أصحاب الدصلحة والتي تضمنت 

 ( عبارة.22)
شفاء حسب أراء عينة من م التضمن ىذا المحور أبعاد جودة خدمة مشروع في ظل تطبيق نظا 5المحور الثالث -

الأساسية  للأداء الفعلي للخدمة أصحاب الدصلحة إدراك متعلق بتحديد وىو ،الدصلحة أصحاب
لتحقق من جودة خدمة مشروع في ظل نظام  ( عبارة25لقد بلغ عدد العبارات )و    SERVPERFلنموذج

الشفاء وبعد تطرقنا إلى الجانب النظري، تبنٌ تعدد الأبعاد لتحديد مظاىر إعادة ىندسة إجراءات الأعمال 
لبعد الإجرائي، البعد اوجودة الخدمة والتي اختصرنها في لرموعة من الأبعاد الدهمة ىي )البعد التنظيمي، 

التكنولوجي(، وبناءا على الدسح الذي أجرينو لصندوق الضمان الاجتماعي والتعرف على أصحاب الدصلحة 
بالنسبة لو والخلفية النظرية للموضوع وبعض الدقاييس الدصممة على طريقة ليكرت، إلى جانب الدعلومات 

التي ساعدتنا التابع للجامعة حول طريقة العمل ان الدتحصل عليها من الصيدليات وفرع الدفع لصندوق الضم
                                                           

 .28، ص2888، الأردن، 81، دار وائل للنشر، الطبعة SPSSالتحليل الإحصائي الأساسي باستخدام  لزفوظ جودة،  1
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على وضع عبارات كل بعد، قررنا اعتماد الاستمارة التي صممت على طريقة مقياس ليكرت لقياس تأثنً 
تم استثناء الصيغة السلبية في إعداد عبارات الاستمارة؛ والاكتفاء بالصيغة دة الذندسة على جودة الخدمة، و إعا

 ( عبارة وزعت وبوبت في الأبعاد التالية:47تضمنت )الالغابية والتي 
 مظاىر إعادة ىندسة إجراءات الأعمال في مؤسسة الضمان الاجتماعي حسب آراء عينة من المحور الأول :

 أصحاب الدصلحة ويضم ثلاثة أبعاد ىي :
العمل [، مرتبطة بتنظيم 87 - 81وىي مرقمة من ] ( عبارات87البعد التنظيمي: يشمل ىذا البعد ) -

 تو وسنًورة العمليات.   اوآلي
[، تتعلق بمختلف الإجراءات الدرتبط 17 - 88( عبارات مرقمة من ]18البعد الإجرائي: حيث يشمل ) -

 بنظام الشفاء.
[، حول تحقيق الجانب التكنولوجي لتسهيل 22 - 18( عبارات مرقمة من ] 85: يضم )البعد التكنولوجي -

 العمل.
 جودة خدمة الدشروع في ظل تطبيق نظام الشفاء حسب آراء عينة من أصحاب الدصلحة وىو  5المحور الثاني

 ؛ ىي:لقياس مستوى جودة الخدمة الفعليةيشمل خمسة أبعاد 
[، متعلقة بالجوانب الدادية 29 - 23( عبارات مرقمة من ]87بعد الدلموسية: يتكون ىذا الدؤشر من ) -

 وفر التجهيزات الدتطورة، الدرافق والقاعات الدلائمة.للخدمة مثل الدظهر العام للمؤسسة، ت
[، تتعلق بالتزام الدؤسسة بتقدنً خدمة 33 -30( عبارات مرقمة من ]84بعد الاعتمادية: يتكون من ) -

تتوافق وتوقعات أصحاب الدصلحة من خلال توفنً العدد الكافي من العاملنٌ الدؤىلنٌ الذين يقومون بتنفيذ 
 المحددة. الأعمال في الأوقات

[، تعكس سرعة استجابة 38 - 34( عبارات مرقمة من ]85بعد الاستجابة: ويتضمن ىذا الدؤشر ) -
 العاملنٌ لدطالب العملاء والاىتمام بمشاكلهم وسرعة الرد على الشكاوي في أقصر وقت.

[، تعكس مدى الأمان الذي 42 - 39( عبارات مرقمة من ]84بعد الأمان: لػتوي ىذا الدؤشر على ) -
يشعر بو العملاء عند تعاملهم مع الدؤسسة ويظهر ذلك من خلال ثقة العملاء في العاملنٌ إلى جانب توفنً 

 الدعرفة الكافية للإجابة على استفسارات العملاء. 
[، تعكس جانب الاىتمام بأصحاب 47 - 43بارات مرقمة من ]( ع85ويتضمن )بعد التعاطف:  -

الدصلحة وتقدير ظروفهم والتعاطف معهم، ويتجلى ذلك في إطلاع العاملنٌ على حاجات العملاء وحسن 
 معاملتهم واحترامهم. 



دراسة اتجاىات عينة من أصحاب الدصلحة لدؤسسة الضمان  -الفصل الثالث5 دراسة حالــة 
-الاجتماعي بمدينة قالدة  

 

88 
 

عل وتدوين سئلة التي لا يستطيع أفراد العينة فهمها وملاحظة ردود الفيع الاستمارة بشكل مباشر لشرح الأتم توز  
 الدعلومات التي يقدمونها والتي لذا علاقة بموضوع الدراسة.

 :أدوات عرض وتحليل النتائج .2
 5أدوات عرض النتائج 

 الأعمدة التكرارية.و  الدوائر النسبية ،راراتالجداول مدعمة بالنسب الدئوية والتك تتمثل في: 

 5أدوات تحليل النتائج 

 الاستبيان.معامل آلفا كرونباخ لقياس ثبات وصدق  -
  .الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لقياس تشتت قيم إجابات أفراد العينة عن الدتوسط الحسابي -
، وذلك للتحقق من F، اختبار فيشرTاختبار ستيودنت وما يصاحبها من الخطي والارتباطمعادلة الالضدار  -

الخدمة، حيث يتم اختبار الفرضيات عند وجود علاقة ارتباط بنٌ إعادة ىندسة إجراءات الأعمال وجودة 
 ٪.5مستوى الدعنوية 

 الدطلب الثالث5 صدق وثبات أداة الدراسة

 5ثبات أداة الدراسة  .1

أن يعطي ىذا الاستبيان نفس النتيجة لو تم إعادة توزيع الاستمارة أكثر من مرة تحت يقصد بثبات أداة الدراسة 
بشكل   ىاثبات الاستبيان يعني الاستقرار في نتائج الاستبيان وعدم تغينً  وبعبارة أخرى ،نفس الظروف والشروط

 توزيعها على أفراد العينة عدة مرات خلال فترة زمنية معينة. كبنً فيما تم إعادة

 ، فكانت النتائج كالتالي:(Cronbach's Alpha)وقد تم التحقق منو من خلال معامل الثبات 

 Cronbach's Alpha (5 يوضح نتائج74) الجدول رقم

 معامل آلفا كرونباخ عدد العبارات
47 0,906 

وىذا  ٪9806 بنسبة ( أي9068,يتضح من الجدول أعلاه أن معامل الثبات العام للاستبيان عالي حيث بلغ )
يتمتع بدرجة عالية من  الاستبيانيدل على أن وىو ما ٪ 68النسبة تزيد عن النسبة الدقبولة إحصائيا الدقدرة بـ 

 في التطبيق الديداني للدراسة.  الاعتماد عليوالثبات لؽكن 
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 5صدق الاستبيان .2

بمعنى أن الإستبيان يقيس ما وضع لقياسو، كما يقصد بالصدق شمول الإستبيان لكل العناصر التي لغب أن تدخل 
ويعبر عنو  كون مفهوم لكل من يستخدمو،بحيث ي من ناحية ثانية، من ناحية ووضوح فقراتو ومفرداتو في التحليل

 وىو ما يدل على ٪9502أي بنسبة  (80952)والذي بلغ  (Cronbach's Alpha) ـالجذر التربيعي لب
 التجانس والاتساق بنٌ العبارات.

 صحة الاستبيانمن على ثقة تامة  ا لغعل الباحثلش ،ات الاستبيانوبذلك يكون قد تم التأكد من صدق وثب
 .الفرضياتائج والاجابة على أسئلة الدارسة واختبار لتحليل النت وصلاحيتو

  :الأساليب الإحصائية .3

دخال البيانات في الحاسوب باستعمال للاستمارات وأسئلتها تم الانتقال إلى مرحلة إ نهاء عملية الترميزبعد إ
لرالات لتحديد درجة تقييم فقد تم تقسيم مقياس ليكرت ذو الخمس درجات مع اعتماد خمسة ، SPSSبرنامج 

 الدتوسط الحسابي وذلك كما يلي:

 = 4/5ثم تقسيمها على خلايا الدقياس للحصول على طول الخلية الصحيحة أي ) (4 = 1-5حساب الددى )
قل قيمة أو بداية الدقياس وذلك لتحديد الحد الأعلى لذذه الخلية أ( بعد ذلك تم إضافة ىذه القيمة إلى 808

 ول الخلايا كما يلي :وىكذا أصبح ط

 .(5 جدول التوزيع لدقياس ليكرت47) الجدول رقم

 درجة الدوافقة المجالات
 غنً موافق تداما [1088 -1]

 غنً موافق [2061 -1081]
 لا أدري [3042 -2062]
 موافق [4023 -3043] 

 موافق تداما [5 -4024]

 ولتحليل بيانات الاستمارة تم استخدام العديد من أساليب الإحصائية وذلك على النحو التالي: 

 التكرارات والنسب الدئوية لوصف بيانات العينة من حيث خصائصها. -
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الدتوسطات الحسابية لدعرفة درجة موافقة أصحاب الدصلحة على كل بعد من أبعاد إعادة الذندسة وجودة  -
 الخدمة. 

استخدام الالضراف الدعياري لقياس درجة تشتت قيم اجابات أصحاب الدصلحة عن الدتوسط كما تم  -
 الحسابي.

وذلك للتحقق من وجود تأثنً لإعادة  FواختبارT لظوذج الالضدار الخطي البسيط وما يصاحبو من اختبار -
 ىندسة إجراءات الأعمال على وجودة خدمة الدشروع.

 الفرضياتاختبار و عرض النتائج تحليل البيانات،   5الدطلب الرابع

 وصل إليها في ضوء تساؤلاتالتي تم الت عرض تفصيلي لنتائج الدراسةليل للبيانات مع تحفيما يلي 
 .مع التفسنً اختبار الفرضيات ثمالدراسة  ىدافوأ

  وصف خصائص عينة الدراسة   .1
، طبيعة الـتأمنٌ الصحي، أسباب التوجو الاجتماعيةن، الحالة ونقصد بها الجنس، السن، صفة التعاقد، صفة الدؤمّ 

 .لصندوق الضمان الاجتماعي
 5توزيع أفراد العينة حسب متغنً الجنس .1.1

 التالي:الجدول  ولؽكن توضيح ذلك من خلال

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس. (5 44) الجدول رقم
 النسب الدئوية التكرارات الجنس
 ٪51 51 ذكر
 ٪49 49 أنثى

 ٪477 477 المجموع

من أفراد العينة،  ٪51نسبةلؽثلون حيث  ،أن نسبة الذكور أعلى من نسبة الإناث خلال الجدول يتضح من
 أفراد العينة. ٪ من49نسبة أي ب إناثوالباقي 



دراسة اتجاىات عينة من أصحاب الدصلحة لدؤسسة الضمان  -الفصل الثالث5 دراسة حالــة 
-الاجتماعي بمدينة قالدة  

 

91 
 

فراد العينة حسب الجنس.(5 توزيع أ47) الشكل رقم

 
 5توزيع أفراد العينة حسب متغنً السن .2.1

 التالي لتوضيح ذلك.وندرج الجدول 

 .يع مفردات العينة حسب متغير السن(5 توز 41) الجدول رقم

 الدئويةالنسب  اتالتكرار  السن
 17- 37 49 49٪ 

37- 17 36 36٪ 
 17- 07 13 13٪ 

 ٪2 2 07أكثر من 
 ٪477 477 المجموع

لؽثل أفراد العينة الذين حيث ، 48 -28 تتراوح أعمارىم بنٌ الدراسة عينةأفراد  معظم أن الجدوليلاحظ من 
 لؽثلون سنة 48 -38 الفئة التي تتراوح أعمارىم بنٌ حنٌ في ،٪49 نسبة 38 -28تتراوح أعمارىم بنٌ 

٪ من 2والباقي أي بنسبة سنة،  58 -48فراد العينة ينتمون إلى الفئة العمرية من أ ٪13٪، ولصد ما يعادل 36
 سنة. 58 من مفردات العينة ىي فئة الأكثر

51% 
 ذكر 49%

 أنثى
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 فراد العينة حسب السن.(5 توزيع أ44) الشكل رقم

 
 5توزيع أفراد العينة حسب صفة التعاقد مع صندوق الضمان الاجتماعي .3.1

 دول التالي يوضح ذلك:الج

 (5 توزيع مفردات العينة حسب صفة التعاقد مع صندوق الضمان الاجتماعي.43) الجدول رقم

 النسب الدئوية  اتالتكرار  صفة التعاقد
 ٪78 78 مؤمّن
 ٪22 22 صيدلي
 ٪188 188 المجموع

من أن غالبية أفراد العينة الدتعاقدين مع صندوق الضمان الاجتماعي ىم ( يتضح 13) من خلال الجدول رقم
 ٪ من مفردات العينة ىم صيادلة.22٪، بينما 78ؤمّننٌ بنسبة الد
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 مع صندوق الضمان الاجتماعي.فراد العينة حسب صفة التعاقد (5 توزيع أ41) الشكل رقم

 
 5توزيع أفراد العينة حسب صفة الدؤمّن. 4.1 

 يع أفراد العينة حسب صفة الدؤمّن:يبن الجدول التالي توز 

 (5 توزيع مفردات العينة حسب صفة الدؤمّن.41) الجدول رقم

 الدئوية النسب التكرارات صفة الدؤمّن
 ٪38046 38 طالب
 ٪26092 21 أستاذ
 ٪34.62 27 إداريموظف 

 ٪477 23 المجموع

منهم  ٪26092طلبة، في حنٌ أن نسبة ال من الدؤمّننٌ ىم ة٪ من أفراد العين38046الجدول أعلاه أن يبنٌ 
٪ من أفراد العينة ىم من فئة الدوظفنٌ الإدارينٌ مع العلم أن نسبة 34.62 لؽثلون الأساتذة، والباقي أي بنسبة

 نٌنوىو خاص بالدؤمّ  188من  78لك كان المجموع الكليلذ الالتي تدثل الصيدلة غنً معنية بهذا السؤ  22٪
 .فقط
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  .الدؤمّن فراد العينة حسب صفة(5 توزيع أ43) الشكل رقم

 
 5 الحالة الاجتماعية توزيع أفراد العينة حسب. 5.1

 الجدول التالي يوضح ذلك:

 العينة حسب الحالة الاجتماعية.(5 توزيع مفردات 40) الجدول رقم

 الدئوية النسب التكرارات الحالة الاجتماعية
 ٪68026 47 أعزب
 ٪15038 12 متزوج

 ٪24036 19 متزوج ولو أبناء
 ٪477 23 المجموع

 ٪،68026أي بنسبة  من خلال الجدول نلاحظ أن أعلى نسبة من أفراد العينة حالتهم الاجتماعية غنً متزوجنٌ
 وتدثل فئة الدتزوجنٌ.  ٪15038 قدرة بـ أقل نسبة  ولذم أبناء، أمافراد العينة ىم متزوجنٌمن أ ٪24036و
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 .الاجتماعيةالحالة  حسب فراد العينة(5 توزيع أ41) الشكل رقم

 
 توزيع أفراد العينة حسب طبيعة التأمنٌ . 6.1

   طبيعة التأمنٌ الصحي: يبنٌ الجدول التالي توزيع أفراد العينة حسب

 طبيعة التأمين الصحي. (5 توزيع مفردات العينة حسب41) الجدول رقم

 الدئوية النسب التكرارات طبيعة التأمين
 ٪16067 13 ٪(477) شامل
 ٪83033 65 ٪(37) جزئي

 ٪477 23 المجموع

أما باقي أفراد  ٪(88)٪ من أفراد العينة لذم نسبة تأمنٌ صحي جزئي 83033نلاحظ من الجدول أن نسبة 
 وىي تدثل الأفراد الذين لذم أمراض مزمنة ٪16067أي بنسبة  ٪(188) لذم نسبة تأمنٌ صحي شامل ةالعين

 .الاجتماعيوالتي يتم تعوضها كليا من طرف صندوق الضمان 
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 فراد العينة حسب طبيعة التأمين.(5 توزيع أ40) الشكل رقم

  
 .توزيع أفراد العينة حسب أسباب التوجو لصندوق الضمان الاجتماعي. 7.1

 :يوضح الجدول الدولي توزيع أفراد العينة حسب ىذا الدتغنً

 (5 توزيع مفردات العينة حسب أسباب التوجو لصندوق الضمان الاجتماعي.42) الجدول رقم

 الدئوية النسب التكرارات أسباب التوجو
 ٪49 49 إيداع ملف

 ٪31 31 طلب معلومة أو وثيقة
 ٪28 28 إجراءات رقابية

 477٪ 477 المجموع

الضمان الاجتماعي صندوق لتوجو لالتي تدفع أفراد العينة لسباب الأأن من أكثر ب يتضح من معطيات الجدول
نسبة الأفراد الذين يتوجهون لصندوق من أجل ٪ التي تدثل 31٪، ثم تليها نسبة 49يداع ملف أي بنسبة لإ ىي

 رقابية.  جراءاتلغرض القيام بإ ٪28، وأدنى نسبة ىي طلب معلومة أو وثيقة

17% 

83% 

 (٪188)شامل

 (٪88)جزئي
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 فراد العينة حسب أسباب التوجو لصندوق الضمان الاجتماعي.(5 توزيع أ41) الشكل رقم

 
 5 نتائج الدراسةعرض وتحليل  .2

بعد تحليل البيانات الشخصية لأفراد العينة ننتقل إلى عرض وتحليل العبارات الدتعلقة بمظاىر إعادة ىندسة إجراءات 
الأعمال حسب أراء عينة من أصحاب الدصلحة وجودة خدمة الدشروع في ظل تطبيق نظام الشفاء لدؤسسة 

 الضمان الاجتماعي بمدينة قالدة.
ؤسسة الضمان الاجتماعي حسب أراء عينة من لد إعادة ىندسة إجراءات الأعمال المحور الأول: مظاىر   .1.2

 أصحاب الدصلحة.
سنستعرض فيما يلي إجابات أفراد العينة حول عبارات إعادة ىندسة إجراءات الأعمال حسب الأبعاد الثلاثة 

 لتنظيمي، الإجرائي، التكنولوجي(.)البعد ا
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 توضيح ذلك من خلال الجدول التاليد التنظيمي: ولؽكن البع. 
 (5 الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لعبارات البعد التنظيمي.43) الجدول رقم

الدتوسط  (B) البعد التنظيمي الترتيب الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه
 العبارات

 موافق 6828, 4,00 للعمل حديثة أساليب بإدخال الدؤسسة قامت 1 1
 العمليات سنًورة بتسهيل الوحدات تنظيم ساىم 2 2

 موافق 7788, 3,98 بالتعويضات الدرتبطة

كبنً  استغناء إلى الدعلومات تكنولوجيا إدخال أدى 3 3
 الورقي العمل عن

 موافق 1,076 3,88

 فيو تشارك بالتعويضات الدرتبطة الدعاملات إتدام 7 4
 أقل وحدات تنظيمية

 لا أدري 8898, 3,41

 موافق 1,141 3,53 الخارجية الاتصال جهات عدد تقليص 6 5
 من مناسب بشكل الخدمات بتقدنً الدؤسسة تقوم 5 6

 والددة الاجراء حيث
 موافق 1,103 3,58

 التي للإجراءات الدستمر التحسنٌ على الدؤسسة تعمل 4 7
 للعمل  الحسن السنً تكفل

 موافق 9838, 3,73

 موافق 4867, 3,73 للبعدلحسابي والانحراف الدعياري الدتوسط ا

يبنٌ الجدول أعلاه أن درجة موافقة أفراد العينة على عبارات البعد التنظيمي جاءت كلها بدرجة موافقة باستثناء 
الدوافقة باقي العبارات تندرج ضمن لرال ، أم [3042 -2062التي جاءت ضمن المجال المحايد ] 84رقم العبارة 

، 4088( بمتوسط حسابي )4، 5، 6، 7، 3، 2، 1[، وتأتي العبارات بالترتيب التالي )4023 -3043]
( على التوالي، لشا يدل على أن الدؤسسة قامت بإدخال  305،3041، 3058، 3073، 3088، 3098

التعويضات، في حنٌ بلغ أساليب حديثة للعمل وأن تنظيم الوحدات ساىم في تسهيل سنًورة العمليات الدتعلقة ب
يؤكد لنا درجة الدوافقة التي  يبديها أفراد ما  وىو 80486وبالضراف معياري قدر بـ  3073الدتوسط الحسابي العام 
 العينة حول ىذا البعد.
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 الجدول الدوالي يوضح أراء أفراد العينة حول لستلف عبارات ىذا البعد.5 البعد الإجرائي 

 الحسابي والانحراف الدعياري لعبارات البعد الإجرائي. (5 الدتوسط44) الجدول رقم

الدتوسط  (C) البعد الإجرائي الترتيب الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه
 العبارات

 موافق 1,270 3,94 والجهد الوقت من الكثنً يكلف لا الشفاء نظام 5 8
 حيث من مهارات الشفاء خلق نظام تطبيق تطلب 18 9

 والعدد الكفاءة
 موافق 9468, 3,71

 خدمات تقدنً في الشفاء نظام تطبيق ساىم 6 18
 أسرع بشكل الاجتماعي الصحي

3,92 1,089 
 موافق

 الحصول نللمؤمّ  سهل الشفاء نظام وتوطنٌ تعميم 1 11
 7988, 4,36 والتعويض على الدواء

موافق 
 تداما

 نالدؤمّ  معاناة تقليل في الشفاء نظام استخدام أدى 3 12
 الأخطاء حول

 موافق 8538, 4,00

 على الحصول زمن الطفاض في النظام ىذا ساىم 2 13
 والتعويض الدواء

 موافق 8448, 4,21

 موافق 9358, 3,79 نالدؤمّ  طلبات كل إتدام على الشفاء نظام ساعد 9 14
 الضمان ىيئة بنٌ وصل لعزة الشفاء نظام يشكل 4 15

 اجتماعيا لو نوالدؤمّ  الاجتماعي
 موافق 8768, 3,98

 نالدؤمّ  تردد تقليل الشفاء في نظام إدخال ساىم 7 16
 الاجتماعي الضمان مؤسسة على والصيدلي
 التعويضات على للحصول

3,92 1,041 
 موافق

 وتحسنٌ العلاج على الحصول في الشفاء نظام سهل 8 17
 الطبية الرعاية

3,82 ,9688 
 موافق

 موافق 53177, 3,965  للبعدالحسابي والانحراف الدعياري الدتوسط 
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من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن الدتوسطات الحسابية لإجابات عينة الدراسة تقع ضمن لرال الدوافقة 
[ لشا يدل أن استحداث نظام الشفاء أدى إلى تقليص إجراءات الحصول على احتياجات أصحاب 5 -3043]

وبالضراف  30965الصيدلي(، وىذا ما نلاحظو أيضا في الدتوسط الحسابي العام للعبارات والبالغ الدصلحة )الدؤمّن، 
 .805317معياري قدر بـ: 

من خلال النتائج السابقة لؽكننا الحكم على طبيعة التأثنً الذي لػدثو البعد الإجرائي على جودة خدمة الدشروع 
ة ولؽكن تفسنً ذلك بتخفيض إجراءات الحصول على الخدمة أنو إلغابي وىو ما تعكسو إجابات أصحاب الدصلح

 وتقليص مدة الحصول عليها.

 ولؽكن توضيح ذلك من خلال الجدول التالي. 5البعد التكنولوجي 

 (5 الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لعبارات البعد التكنولوجي.17) جدول رقم

الدتوسط  (D) البعد التكنولوجي الترتيب الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه
 العبارات

 تكنولوجيا على كبنًة الشفاء بدرجة نظام يعتمد 2 18
 الدعلومات

 موافق 8058, 4,17

 الفواتنً ومعالجة باستقبال الشفاء نظام يقوم 3 19
 الحديثة التكنولوجيا والبيانات باستخدام

 موافق 7918, 4,02

 قاعدةتوفنً   في الشفاء استحداث نظام ساىم 4 28
 الاجتماعي الصحي منٌالتأ حول للمعلومات

3,81 ,9078 
 موافق

 حول ودقيقة فورية معلومات الشفاء بطاقة تقدم 1 21
 7878, 4,26 الدستخدمنٌ مهمة من يسهل لشا نالدؤمّ 

موافق 
 تداما

 حول التقنية الدشاكل لغىأ الشفاء نظام اعتماد 5 22
 الحديثة تكنولوجياال ظل في الخدمة تقدنً

 موافق 1,067 3,56

 موافق 600597, 3,9640 للبعدلحسابي والانحراف الدعياري الدتوسط ا

( الوسط الحسابي، الالضراف الدعياري والاتجاه، وذلك بالنسبة لكل عبارة من العبارات 28) يوضح الجدول رقم
الخمسة التي تعكس البعد التكنولوجي لإعادة ىندسة إجراءات الأعمال، حيث أن أعلى متوسط حسابي قدر بـ 

( في 22، 28 ،19، 18جاءت العبارة رقم )، ف7878,الضراف معياري مقداره بو  21رقم وكان للعبارة  4,26
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[ حسب الدقياس الدستخدم في الدراسة، وقدر الدتوسط الحسابي لكل منهم على 4023 -3043حدود المجال ]
( وتدل ىذه النتائج على أن غالبية أفراد العينة توافق على مظاىر إعادة 3,56، 3,81، 4,02، 4,17التوالي )

كسو الدعدل العام للمتوسط الحسابي والذي قدر بـ ىندسة إجراءات الأعمال حسب البعد التكنولوجي وىذا ما يع
 .600598,[ وبالضراف معياري قدره 4023 -3043والمحصور في حدود المجال ] 3,9640

 الجدول التالي يوضح ذلك 5إجراءات الأعمال ادة ىندسةأبعاد إع. 

 إجراءات الأعمال.(5 الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لأبعاد إعادة ىندسة 14) الجدول رقم

الدتوسط  البعد الترتيب الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

 موافق 486008, 3,7300 البعد التنظيمي 3 1
 موافق 531708, 3,9650 البعد الإجرائي 1 2
 موافق 600598, 3,9640 البعد التكنولوجي 2 3

 موافق 439367, 3,8863 للمحورالحسابي والانحراف الدعياري الدتوسط 

لصد أن غالبية أفراد العينة  ،إعادة الذندسةظاىر تقييم أصحاب الدصلحة لد ( الذي يوضح21دول رقم )الج 
[ أي 4023 -3043أن كل من الأبعاد الثلاثة تقع ضمن لرال الدوافقة ]و  يوافقون على مظاىر إعادة الذندسة

 .439368,وىذا ما يؤكده تدني الالضراف الدعياري الذي بلغ  3,8863بمتوسط حسابي عام قدره 

إذن النتائج تعكس لنا درجة الدوافقة الذي لػدثو البعد التنظيمي، الإجرائي والتكنولوجي لإعادة الذندسة بالنسبة 
لأصحاب الدصلحة ولؽكن تفسنً ذلك بتقليص سنًورة العمليات وجهات الاتصال التي تعتمد عليها مؤسسة 

 .امدتهو مان الاجتماعي، وتخفيض إجراءات الحصول على الخدمة الض

 المحور الثاني: جودة خدمة الدشروع في ظل تطبيق نظام الشفاء .2.2

 ات جودة خدمة الدشروع حسب كل بعد من الأبعادالعينة حول عبار  عرض في ىذا الجزء إجابات أفرادنست
 الخمسة التي يعتمد عليها أصحاب الدصلحة لتقيمهم لجودة الخدمة الدقدمة إليهم.
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 تالي لتوضيح إجابات أفراد العينة.الجدول ال ندرج5 بعد الدلموسية   

 (5 الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لعبارات بعد الدلموسية.11) الجدول رقم

الدتوسط  بعد الدلموسية الترتيب الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه
 العبارات

 الأجراء الاجتماعي للعمال الضمان مؤسسة موقع 3 23
 9428, 4,04 واستراتيجي معروف

 موافق

 موافق 1,168 3,51 وجذاب جيد للمؤسسة الخارجي الدظهر 5 24
 مع الاتصال عملية يسهل للمؤسسة الداخلي التنظيم 6 25

 الخدمة مقدمي
3,40 1,146 

 لا أدري

 كافي عدد على الاجتماعي الضمان صندوق يتوفر 7 26
 9948, 3,39 الخدمة على للحصول الدنافذ من

 لا أدري

  الصندوق نع الصادرة الشفاء بطاقة شكل 2 27
 جدا مناسبة

 موافق 8728, 4,08

موافق  7578, 4,35 واستعمالذا حملها يسهل عملي الشفاء بطاقة حجم 1 28
 تداما

 التشغيلي العمر من يزيدبطاقة الشفاء  وصلابة متانة 4 29
 لذا

3,95 1,009 
 موافق

 موافق 0,984 3,817  للبعدالحسابي والانحراف الدعياري الدتوسط 

( الوسط الحسابي والالضراف الدعياري والاتجاه، وذلك بالنسبة لكل عبارة من العبارة 22) يوضح الجدول رقم
وبالضراف  28بالنسبة للعبارة رقم  4035ـ ـتعكس بعد الدلموسية، حيث أن أعلى متوسط قدر بالسبعة التي 

بأقل متوسط حسابي لكل منهما على التوالي ( 27، 26) جاءت العبارتنٌ رقم ، وقد80757معياري قدره 
 [ حسب الدقياس الدستخدم في الدراسة.3043 -2062( في الحدود لرال الحياد ]3,39، 3,40)

أن غالبية أفراد العينة توافق على جودة خدمة الدشروع الدقدمة إليهم حسب بعد الدلموسية، على دل ىذه النتائج وت
 -3043والمحصورة في حدود المجال ] 3,81وىذا ما يعكسو الدعدل العام للمتوسط الحسابي والذي قدر بـ 

 .0,984[ وبالضراف معياري بلغ 4023
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  التالي يوضح ذلك.الجدول 5 بعد الاعتمادية 

 (5 الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لعبارات بعد الاعتمادية.13) جدول رقم

الدتوسط  بعد الاعتمادية الترتيب الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه
 العبارات

 أعمال بأداء الاجتماعي الضمان مؤسسة تقوم 2 30
 1,028 3,44 قصنً وقت في الدؤمّن واحتياجات

 موافق

 الدعلومات جميع والصيدلي للمؤمّن الدؤسسة تقدم 3 31
 1,035 3,33 الجديدة بالخدمات الدتعلقة

 لا أدري

 صحيحة بصورة الخدمة تقدنً على الدؤسسة تعمل 4 32
 الأولى الدرة من

 لا أدري 1,041 3,13

 الخدمة تقدنً سرعة إلى الشفاء نظام اعتماد أدى 1 33
 قصنً وقت بالالتزامات في والوفاء

3,73 ,8868 
 موافق

  للبعدالحسابي والانحراف الدعياري الدتوسط 
3,4075 0,9975 

لا 
 أدري

التي تشنً أن اعتماد  (33( أن أعلى متوسط حسابي كان للعبارة رقم )23يتضح من خلال نتائج الجدول رقم )
والضراف  3,73بمتوسط حسابي بلغ نظام الشفاء أدى إلى سرعة تقدنً الخدمة والوفاء بالالتزامات في وقت قصنً 

التي توضح أن مؤسسة الضمان الاجتماعي تقوم بأداء  (38) ، وقد جاءت العبارة رقم80886معياري قدر بـ 
أما  10828وبالضراف معياري قدره  3044أعمال واحتياجات الدؤمّن في وقت قصنً بمتوسط حسابي بلغ 

( على 3013، 3033[ بمتوسط حسابي )3042 -2062] ( فجاءت ضمن لرال الحياد32، 31العبارتنٌ )
 (.10841، 1035والضراف معياري قدره ) التوالي

، لشا يعكس حياد أصحاب 3,4075وفيما يتعلق بالدعدل العام للمتوسط الحسابي لبعد الاعتمادية فقد بلغ 
جودة خدمة الدشرع من ناحية الاعتمادية، كما يدل عليو ارتفاع الالضراف الدعياري الدقدر الدصلحة في الحكم على 

 .0,9975بـ 
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 نتائج إجابات أفراد العينة.يوضح الجدول الدوالي 5 بعد الاستجابة 

 (5 الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لعبارات بعد الاستجابة.11) الجدول رقم

الدتوسط  بعد الاستجابة الترتيب الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه
 العبارات

 طرف من الدتابعة سهولة في الشفاء نظام تطبيق ساىم 1 34
 7708, 3,75 الاستفادات لدختلف  الدوظفنٌ

 موافق

 يطرحها التي الاستعلامات لدختلف السريعة الاستجابة 2 35
 9638, 3,32 الدقدمة الخدمة حول والصيدلي نالدؤمّ 

 موافق

 لؼص فيما الدقدمة للشكاوي السريعة الاستجابة 3 36
 الشفاء بطاقة في الدرتكبة الأخطاء

 لا أدري 1,010 3,01

 أولوية أساس على والصيدلي نللمؤمّ  الخدمة تقدنً 5 37
 الدخول

3,28 ,9338 
 لا أدري

 التواصل سهولة في ساىم الشفاء نظام استخدام 4 38
 7698, 3,71 الاستجابة تحسنٌ خلال من الخدمة على للحصول

 لا أدري

 لا أدري 0,889 3,414 للبعدالحسابي والانحراف الدعياري الدتوسط 

والذي يقع ضمن المجال  30414تدت معالجة ىذا البعد من خلال خمسة عبارة حققت وسطا حسابيا عاما 
 .0,889[  والضراف معياري عام بلغ 3042 -2062المحايد ]

( والتي تنص على أن تطبيق نظام الشفاء ساىم في سهولة الدتابعة من طرف 34يتضح من الجدول أن العبارة رقم )
ختلف الاستفادات التي لػصل عليو الدؤمّن والصيدلي جاءت في الدرتبة الأولى إذ حققت وسطا موظفي الدؤسسة لد

بمتوسط حسابي والضراف معياري  (35)رقم ، تليها العبارة 7708,والضراف معياري  3,75حسابيا قدره 
 [.3042 -2062(، وأخنًا باقي العبارات التي تندرج ضمن المجال المحايد ]3075،80778)
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 يوضح الجدول الدوالي نتائج إجابات أفراد العينة.5 بعد الأمان 

 (5 الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لعبارات بعد الأمان.10) الجدول رقم

الدتوسط  بعد الأمان الترتيب الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه
 العبارات

 بلباقة والصيدلي الدؤمّن مع الدؤسسة موظفو يتعامل 4 39
 1,192 2,88 العمل ضغوط كانت مهم

لا 
 أدري

 والدعلومات للبيانات جيد بتقدنً الشفاء نظام يتميز 2 48
 1,016 3,67 نالدؤمّ  وضعية حول

 موافق

 وسرعة خصوصية حفظ الشفاء نظام يضمن 1 41
 والصيدلي نبالدؤمّ  الدتعلقة الدعاملات

 موافق 8108, 3,97

 الكاملة الثقة تضع الصندوق موظفي مع التعامل عند 3 42
 فيهم

3,47 1,058 
 موافق

 موافق 1,019 3,4975 للبعدسابي والانحراف الدعياري الدتوسط الح

، 48يتضح من خلال نتائج الجدول أعلاه، اتجاىات أفراد العينة جاءت موافقة على معظم العبارات التالية )
( التي 39) ( على الترتيب، باستثناء العبارة رقم3047، 3097، 3067( بمتوسط حسابي قدره )42، 41

والذي  3,4975ـ بـ [، ويلاحظ أن الدتوسط الحسابي العام قدر3042 -2062جاءت ضمن المجال المحايد ]
 .1,019[ وبالضراف معياري بلغ 4023 -3043ينتمي إلى لرال الدوافقة ]

تقييم إلغابي والذي يعبر على درجة الدوافقة التي تدل  ولؽكن تفسنً ذلك بأن أصحاب الدصلحة يقيمون بعد الأمان
يعبر عن الارتياح النفسي والثقة في التعامل مع ما  ن تلبي رغبات أصحاب الدصلحة وىوعلى أن عناصر بعد الأما

 الدؤسسة.
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 يوضح الجدول الدوالي نتائج إجابات أفراد العينة.5 بعد التعاطف 

 الحسابي والانحراف الدعياري لعبارات بعد التعاطف.(5 الدتوسط 11) الجدول رقم

الدتوسط  بعد التعاطف الترتيب الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه
 العبارات

 موافق 9878, 3,66 مناسبة الاجتماعي الضمان مؤسسة عمل أوقات 1 43
 نالدؤمّ  خدمة على للمؤسسة الكبنً الاىتمام ينصب 2 44

 والصيدلي
3,40 1,035 

 لا أدري

 نللمؤمّ  والتوجيو النصح الدؤسسة في الدوظفون يقدم 3 45
 1,082 3,40 والتعويضات بالدعاملات يتعلق فيما والصيدلي

 لا أدري

 الخدمات لستلف عن الاجتماعي الضمان صندوق يعلن 5 46
 مستمرة بصفة الالكتروني الدوقع عبر الدقدمة

 لا أدري 1,004 3,11

 خدمة لتسهيل وإعلانات إرشادية لوحات الدؤسسة توفر 4 47
 والصيدلي الدؤمن

 لا أدري 1,202 3,36

 للبعدري الدتوسط الحسابي والانحراف الدعيا
3,386 1,062 

لا 
 أدري

، 3,40يبن الجدول أن اتجاىات أفراد العينة لضو العبارات الأربعة كانت لزايدة حسب الدتوسطات الحسابية )
[  وبالتالي فإن 4023 -3042] التي تقع ضمن لرال الدوافقة 43رقم ( باستثناء العبارة 3,36، 3,11، 3,40

من قبل أفراد العينة، أي الاتجاه كان لزايد على جودة خدمة الدشروع من ناحية  3,386معدل الدتوسطات كان 
 التعاطف.
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 يوضح الجدول نتائج أراء إجابات أفراد العينة. أبعاد جودة الخدمة : 

 (5 الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لأبعاد جودة خدمة الدشروع.12) الجدول رقم

الدتوسط  البعد الترتيب الرقم 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

 موافق 80984 30817 الدلموسية 1 1
 لا أدري 809975 304874 الاعتمادية 4 2
 لا أدري 80889 30414 الاستجابة 3 3
 موافق 10819 304975 الأمان 2 4
 لا أدري 10862 30386 التعاطف 5 5

 موافق 0,9903 3,50438 للمحورالحسابي والانحراف الدعياري الدتوسط 

عليو في النموذج  من الجدول أعلاه يتبنٌ بأن تقييم أصحاب الدصلحة لجودة الخدمة من خلال الاتجاه الدعتمد
لال بعد من خالدقدمة دمة وجود جودة في الخلعينة يوافقون على اخر حيث أن أغلبية أفراد لآلؼتلف من بعد 

قل بمتوسط ، كما يقيمون جودة الخدمة من خلال بعد الأمان تقييم أ3,81الدلموسية بمتوسط حسابي بلغ 
 -2062الحياد ]يليها بعد الاستجابة، الاعتمادية والتعاطف والتي تقع ضمن لرال  ، ثم304975حسابي بلغ 

 ( على الترتيب. 30386، 304874، 3,414[ بمتوسطات حسابية )3042
 [4023 -3043وىو يقع ضمن لرال الدوافقة ] 30584الدتوسط الحسابي العام قدر بـ  أما

وعليو نستنتج أن ىناك اختلاف بسيط في تقييم أصحاب الدصلحة لدستوى جودة الخدمة الدقدمة إليهم من طرف 
 مان الاجتماعي، اعتمادا على أبعاد النموذج الدستخدم. مؤسسة الض
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 5اختبار الفرضيات  .3
قبل القيام باختبار فرضيات الدراسة نقوم بتكوين لظوذج الدراسة الدعبر عن العلاقة بنٌ إعادة ىندسة إجراءات 

نقوم بتقييمو واختبار  الأعمال وجودة خدمة الدشروع، ثم القيام بتقدير معاملات النموذج الرياضي وفي الأخنً
 الفرضيات.

 5تكوين النموذج .1.3

العام لنموذج  الاستبيان يتضح أن الاتجاهمن خلال الدعالجة الاحصائية لإجابات عينة الدراسة والدشار إليها في 
 . Y=a X +bالدراسة لؽثل علاقة خطية مستقيمة ولذلك تم الاعتماد في تدثيلو على الدعادلة العامة للمستقيم 

فرضية بالاعتماد على نتائج برنامج لكل  bو a خلال تحديد معاملات من5 تقدير لظوذج الدراسة. 2.3
SPSS20,00. 

جودة وفعالية تدثيل لظوذج الدراسة للعلاقة بنٌ إعادة ىندسة إجراءات  من أجل دراسة :تقييم لظوذج الدراسة. 3.3
ىي التأكد من الإحصائية، ووظيفة ىذا الاختبار  خدمة الدشروع لصرى ما يسمى باختبار الدعنويةوجودة  الأعمال

 ون ىذا الاختبار من:أن لظوذج الدراسة الدقترح يعبر بصفة جيدة وفعالة عن نوعية العلاقة بنٌ الدتغنًين، ويتك

 2معامل التحديد
R: تغنًات الحاصلة في الدتغنً التابع ويكون لزصور ال منما يفسره الدتغنً الدستقل  لؽثل مقدار

 [ وعليو:8 - 1]بنٌ 
Rإذا كان  -

 .yىو الدتغنً الوحيد الذي يفسر التغنًات الحاصلة في  xفذلك يعني أن الدتغنً 1=2
 سببها متغنًات مستقلة أخرى. yذلك أن التغنًات الحاصلة في  يعني R2=0 في حنٌ إذا كان -
  اختبار ستيودنت(T) STUDENT 5 

والقيمة  (t réel)لاختبار فرضيات الدراسة، ويتم إجراءه بمقارنة القيمة المحسوبة STUDENT تم استخدام اختبار
 ٪.5ومستوى الدعنوية  v=n-2، حيث أن درجة الحرية الدستخرجة من جدول توزيع لستيودنت (t tab)الجدولية 

 .H1وقبول الفرضية   H0المحسوبة أكبر من القيمة الجدولية فيتم رفض الفرضية  ةميإذا كانت الق -
 .H0القيمة المحسوبة فإنو سيتم قبول الفرضية  من وإذا كانت القيمة الجدولية أكبر -
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 فيشر اختبار(F):  

حول الدعنوية الإحصائية لدعادلة النموذج الدقترح، ومدى موضوعية قيمة  H0يتمثل اختبار فيشر في اختبار الفرضية 
( F tab)والقيمة الجدولية  ( F réel)معامل التحديد المحصل عليو، من أجل ذلك نقوم بمقارنة القيمة الفعلية 

  v = n-m-1. ودرجة حرية الدقام  v = m، حيث أن درجة حرية البسط الدستخرجة من جدول مقياس فيشر

 .H0فيتم رفض الفرضية  (F tab) أكبر من قيمة (F réel)إذا كانت قيمة  -
 .H0 فإنو سيتم قبول الفرضية (F réel)أكبر من قيمة  (F tab) أما إذا كانت -

 5الفرضية الرئيسية .1

لا يوجد تأثنً ذي دلالة إحصائية لإعادة ىندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة الدشروع من وجهة نظر 
 ؤسسة الضمان الاجتماعي لددينة قالدة.لدأصحاب الدصلحة 

ذي دلالة إحصائية لإعادة ىندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة  لا يوجد تأثنً H05 الفرضية الصفرية -
  دينة قالدة.بمؤسسة الضمان الاجتماعي لد نظر أصحاب الدصلحةروع من وجهة الدش

تأثنً ذي دلالة إحصائية لإعادة ىندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة يوجد  H15 البديلة فرضيةال -
 دينة قالدة. بمؤسسة الضمان الاجتماعي لدوع من وجهة نظر أصحاب الدصلحة الدشر 

 5تكوين النموذج .1.1

 حسب ىذه الفرضية فإن:

  .(S)الأبعاد الثلاثة لإعادة الذندسة متوسط الدتغنً الدستقل:  -
 . (E)الدتغنً التابع: جودة الخدمة  -

 عن ىذين الدتغنًين بواسطة لظوذج خطي بسيط من الشكل التالي: ولؽكن التعبنً

E  = a S + b 
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إجراءات على جودة خدمة (5 نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار تأثير إعادة ىندسة 13) رقم الجدول
 الدشروع.

الخطأ  B الدعلمات
 الدعياري

t المحسوبة t 
 الجدولية

مستوى 
 الدلالة

R
2

 F 
  المحسوبة

F 

 الجدولية

 b   1,137 0,412 2,757الثابت
10984 

0,007 0,259 34,208 3094 
 7070درجة الدعنوية  a   0,617 0,105 5,849 0,000الدعامل

 5تقدير النموذج .2.1

 تكون معادلة خط الالضدار بالشكل التالي:  من خلال الجدول 

E = 0 ,617 S + 1,617 
 5 تقييم النموذج .3.1
R=0,259 بحساب معامل التحديد لصد أن  -

٪ فقط من 2509يفسر  وىذا يعني أن الدتغنً الدستقل 2
 الدتغنًات الحاصلة في الدتغنً التابع )جودة الخدمة( والباقي منو متغنًات أخرى.

  5(T)اختبار ستيودنت  -
الجدول أعلاه يوضح القيمة الفعلية والقيمة الجدولية الدستخرجة من الجدول الإحصائي لستيودنت عند درجة 

 .𝛼 = 8085ومستوى الدعنوية  V= 98الحرية 
  بالنسبة للثابتb:  بناءا على معطيات الجدول أعلاه لصد أن قيمةt ( أكبر من قيمة 2,757المحسوبة )t 

 لو معنوية.  bومنو الثابت  (10984الجدولية )
 بالنسبة للمعامل a : من خلال الجدول لصد أن قيمةt ( أكبر من قيمة 5,849المحسوبة )t  الجدولية

 لو معنوية.a ، ومنو الدعامل 8085أقل من مستوى الدعنوية t (80887(؛ كما أن مستوى دلالة )10984)
  :(F)اختبار فيشر  -

( عند درجة 3094الجدولية ) F( أكبر من قيمة 34,208المحسوبة ) Fبناءا على معطيات الجدول لصد أن قيمة 
 ، ومنو النموذج لذو معنوية.V=98ودرجة حرية الدقام  V=1حرية البسط 

لإعادة التي تنص على عدم وجود تأثنً للبعد التكنولوجي  H0وعليو فإن نتيجة ىذا الاختبار ىي رفض الفرضية 
 ىندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة الدشروع.



دراسة اتجاىات عينة من أصحاب الدصلحة لدؤسسة الضمان  -الفصل الثالث5 دراسة حالــة 
-الاجتماعي بمدينة قالدة  

 

111 
 

Rأي أن معادلة التمثيل جيدة وقيمة معامل 
 .التي تم الحصول عليها ىي قيمة موضوعية 2

 :الفرضيات الفرعية .2
لا يوجد تأثنً للبعد التنظيمي لإعادة ىندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة  الفرضية الأولى: .1.2

 الدشروع. 
لا يوجد تأثنً للبعد التنظيمي لإعادة ىندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة  H05الفرضية الصفرية  -

 الدشروع. 
يوجد تأثنً للبعد التنظيمي لإعادة ىندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة  H15الفرضية البديلة  -

 الدشروع.
 5تكوين النموذج (1

 حسب ىذه الفرضية فإن:

  .(B)الدتغنً الدستقل: البعد التنظيمي  -
 . (E)الدتغنً التابع: جودة الخدمة  -

  عن ىذين الدتغنًين بواسطة لظوذج خطي بسيط من الشكل التالي: عبنًتولؽكن ال

E= a B + b 
(5 نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار تأثير البعد التنظيمي لإعادة ىندسة إجراءات 14) رقم الجدول

 الأعمال على جودة خدمة الدشروع.

الخطأ  B الدعلمات
 الدعياري

t المحسوبة t 
 الجدولية

مستوى 
 الدلالة

R
2

 F 
  المحسوبة

F 

 الجدولية

 b  1,570 ,3658 4,298 1.984 8088 80231 290385 3094الثابت 
 7070درجة الدعنوية  a 0,526 ,0978 5,421 8.88الدعامل 

 تقدير النموذج: (2

   بالشكل التالي: تكون معادلة خط الالضدارالجدول  من خلال

E =             
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  5تقييم النموذج (3
R= 80231بحساب معامل التحديد لصد أن  -

وىذا يعني أن الدتغنً الدستقل )البعد التنظيمي( يفسر  2
 منها متغنًات أخرى.٪ 7609٪ فقط من الدتغنًات الحاصلة في الدتغنً التابع )جودة الخدمة( والباقي 2301

  :(T)اختبار ستيودنت  -
الجدول أعلاه يوضح القيمة الفعلية والقيمة الجدولية الدستخرجة من الجدول الإحصائي لستيودنت عند درجة 

 .𝛼 = 8085ومستوى الدعنوية  V= 98الحرية 
 بالنسبة للثابتb  : بناءا على معطيات الجدول أعلاه لصد أن قيمةt ( أكبر من قيمة 4,298المحسوبة )t 

 .ومنو الثابت لو معنوية (1.984الجدولية )
 بالنسبة للمعاملa :  أن قيمة  لصدخلال الجدول منt ( أكبر من قيمة 5,421المحسوبة )t  الجدولية

 لو معنوية.  aومنو الدعامل  ،8085أقل من مستوى الدعنوية  t (8088(؛ كما أن مستوى دلالة )1.984)
  :(F)اختبار فيشر  -

 V=1الجدولية عند درجة حرية البسط  Fالمحسوبة أكبر من قيمة  Fبناءا على معطيات الجدول لصد أن قيمة 
 ومنو النموذج لو معنوية. V=98ودرجة حرية الدقام 

التي تنص على عدم وجود تأثنً للبعد التنظيمي لإعادة  H0وعليو فإن نتيجة ىذا الاختبار ىي رفض الفرضية  
 الأعمال على جودة خدمة الدشروع.ىندسة إجراءات 

Rأي أن معادلة التمثيل جيدة وقيمة معامل 
 . الحصول عليها ىي قيمة موضوعيةالتي تم 2

لا يوجد تأثنً للبعد الإجرائي لإعادة ىندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة : الفرضية الثانية .2.2
 الدشروع. 

لا يوجد تأثنً للبعد الإجرائي لإعادة ىندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة  :H0فرضية الصفرية ال -
 الدشروع. 

 يوجد تأثنً للبعد الإجرائي لإعادة ىندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة الدشروع.  :H1 فرضية البديلةال -
 :تكوين النموذج (1

 حسب ىذه الفرضية فإن:

  .(C)الدتغنً الدستقل: البعد الإجرائي  -
 . (E)الدتغنً التابع: جودة الخدمة  -
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 :التالية لظوذج خطي بسيط من الشكل عن ىذين الدتغنًين بواسط ولؽكن التعبنً

E= a c+ b 

نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار تأثير البعد الإجرائي لإعادة ىندسة إجراءات (5 37) رقم الجدول
 الأعمال على جودة خدمة الدشروع.

الخطأ  B الدعلمات
 الدعياري

t المحسوبة t 
 الجدولية

مستوى 
 الدلالة

R
2

 F 
  المحسوبة

F 

 الجدولية

 b  1,570 ,3658 50841الثابت  
10984 

,0008 80187 110729 3094 
   الدعامل
a 

 7070درجة الدعنوية  80881 30425 0978, 8,3288

 5تقدير النموذج (2

 تكون معادلة خط الالضدار بالشكل التالي: من خلال الجدول 

 E =              

 5 تقييم النموذج (3
R= 80187بحساب معامل التحديد لصد أن  -

( يفسر الإجرائي وىذا يعني أن الدتغنً الدستقل )البعد 2
 متغنًات أخرى. منو لتابع )جودة الخدمة( والباقي٪ فقط من الدتغنًات الحاصلة في الدتغنً ا1807

  5(T)اختبار ستيودنت  -
الجدول أعلاه يوضح القيمة الفعلية والقيمة الجدولية الدستخرجة من الجدول الإحصائي لستيودنت عند درجة 

 .𝛼 = 8085ومستوى الدعنوية  V= 98الحرية 
 بالنسبة للثابتb  بناءا على معطيات الجدول أعلاه لصد أن قيمة :t ( 50841المحسوبة ) أكبر من قيمة وىي

t ( 1.984الجدولية) ومنو الثابتb لو معنوية. 
 بالنسبة للمعاملa :  من خلال الجدول لصد أن قيمةt ( أكبر من قيمة 30425المحسوبة )t  الجدولية

 .لو معنويةa ومنو الدعامل 8085أقل من مستوى الدعنوية  t (80881(؛ كما أن مستوى دلالة )10984)
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  :(F)اختبار فيشر  -
عند  (3094) الجدولية Fأكبر من قيمة  (110729) المحسوبة  Fبناءا على معطيات الجدول لصد أن قيمة 

 .ومنو النموذج لو معنوية V=98ودرجة حرية الدقام  V=1درجة حرية البسط 
لإعادة  لى عدم وجود تأثنً للبعد الإجرائيالتي تنص ع H0وعليو فإن نتيجة ىذا الاختبار ىي رفض الفرضية 

 ىندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة الدشروع.
Rأي أن معادلة التمثيل جيدة وقيمة معامل 

  .التي تم الحصول عليها ىي قيمة موضوعية 2
لا يوجد تأثنً للبعد التكنولوجي لإعادة ىندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة : الثالثة الفرضية .3.2

 الدشروع. 
لإعادة ىندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة التكنولوجي لا يوجد تأثنً للبعد  :H0الفرضية الصفرية  -

 الدشروع. 
لإعادة ىندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة التكنولوجي : يوجد تأثنً للبعد H1الفرضية البديلة  -

 الدشروع. 
 :النموذج تكوين (1

 حسب ىذه الفرضية فإن:

  .(D) التكنولوجي الدتغنً الدستقل: البعد -
 . (E)الدتغنً التابع: جودة الخدمة  -

      عن ىذين الدتغنًين بواسطة لظوذج خطي بسيط من الشكل التالي: ولؽكن التعبنً

E= a D+ b 
(5 نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار تأثير البعد التكنولوجي لإعادة ىندسة إجراءات 34) رقم الجدول

 الأعمال على جودة خدمة الدشروع.

الخطأ  B الدعلمات
 الدعياري

t المحسوبة t 
 الجدولية

مستوى 
 الدلالة

R
2

 F 
  المحسوبة

F 

 الجدولية

 b  1,993 8,323 6,172الثابت 
10984 

8,000 0,192 23.296 3094 
 7070درجة الدعنوية  a 8,389 ,0818 4,827 ,0008الدعامل 
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 5تقدير النموذج (2

 تكون معادلة خط الالضدار بالشكل التالي: من خلال الجدول 

 E =               

 5 تقييم النموذج (3
R= 0,192بحساب معامل التحديد لصد أن  -

( يفسر الإجرائي وىذا يعني أن الدتغنً الدستقل )البعد 2
 أخرى.٪ فقط من الدتغنًات الحاصلة في الدتغنً التابع )جودة الخدمة( والباقي منو متغنًات 1902

  5(T)اختبار ستيودنت  -
الجدول أعلاه يوضح القيمة الفعلية والقيمة الجدولية الدستخرجة من الجدول الإحصائي لستيودنت عند درجة 

 .𝛼 = 8085ومستوى الدعنوية  V= 98الحرية 
 بالنسبة للثابتb  : على معطيات الجدول أعلاه لصد أن قيمة بناءاt ( أكبر من قيمة 60172المحسوبة )t 

 لو معنوية.  bومنو الثابت (10984الجدولية )
 بالنسبة للمعاملa  : من خلال الجدول لصد أن قيمةt ( أكبر من قيمة 4,827المحسوبة )t  الجدولية

  لو معنوية.a ، ومنو الدعامل 8085أقل من مستوى الدعنوية  t (80888(؛ كما أن مستوى دلالة )10984)
 : (F)اختبار فيشر  -

( عند 3094الجدولية ) F( أكبر من قيمة 23.296المحسوبة ) Fبناءا على معطيات الجدول لصد أن قيمة 
 ، ومنو النموذج لو معنوية.V=98ودرجة حرية الدقام  V=1درجة حرية البسط 

 لى عدم وجود تأثنً للبعد التكنولوجيالتي تنص ع H0وعليو فإن نتيجة ىذا الاختبار ىي رفض الفرضية  
 لإعادة ىندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة الدشروع.

Rأي أن معادلة التمثيل جيدة وقيمة معامل 
 .التي تم الحصول عليها ىي قيمة موضوعية 2

 

 

 

 
 



دراسة اتجاىات عينة من أصحاب الدصلحة لدؤسسة الضمان  -الفصل الثالث5 دراسة حالــة 
-الاجتماعي بمدينة قالدة  

 

116 
 

 مناقشة نتائج الدراسة5

ؤسسة الضمان الاجتماعي بمدينة قالدة خصصوص لد اتجاىات عينة من أصحاب الدصلحةمن خلال دراسة  
 إعادة ىندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة الدشروع؛ تم التوصل إلى النتائج التالية:تأثنً 

ىندسة إجراءات الأعمال الدتعلقة بالدؤسسة لزل  ظاىر إعادةد العينة لدادرجة استيعاب أفر أن إلى  النتائج تشنً .1
وأن البعد الإجرائي لإعادة ، 3088العام الدراسة كانت مرتفعة وبدرجة موافقة، حيث بلغ الدتوسط الحسابي 

، ثم 30984يليو البعد التكنولوجي بمتوسط حسابي بلغ  30965على متوسط حسابي أ على الذندسة حصل
 .3073البعد التنظيمي في الدرتبة الأخنًة بمتوسط حسابي قدر بـ 

نظام  استحداثوىذا ما يفسر بأن مؤسسة الضمان الاجتماعي قامت بتطبيق إعادة الذندسة من خلال 
ا يدل لش جديدة لتحسنٌ جودة خدمة الدشروع الشفاء وقد أدى ىذا إلى تقليص الوقت، الجهد وخلق مهارات

 . تطلبات أصحاب الدصلحةوعي لد أن ىناك على كما يدل  ،للعملياتعلى وجود تحديث وتطوير 
أن أسلوب إعادة  ( حيث تظهر1741أحلام خان، )واتفقت نتائج ىذه الدراسة إلى حد ما مع دراسة 

والتقت ت جذرية في الإجراءات والعمليات، ا تفرضو من تغنًا، لدعلى الدوارد البشريةالذندسة لو تأثنً أساسي 
بأن ىذا الأسلوب أدى إلى تبسيط إجراءات العمل  (1744أحمد نجيب أبو عمشة،نتائج دراسة ) أيضا مع

بأن إعادة الذندسة  (Geste et Louis, 2013)دراسة  بالدؤسسة لزل الدراسة. والتقت أيضا مع نتائج
 .سالعت في زيادة كفاءة الدوظفنٌ وفهم أفضل للبيئة

عادة الذندسة على جودة لإ والتكنولوجي( البعد )التنظيمي، الإجرائي من الدراسة لتأثنً كلنتائج  كما تشنً .2
كثر الأبعاد تأثنًا على جودة خدمة الدشروع بمعامل ارتباط ، حيث أن البعد التنظيمي ىو أخدمة الدشروع
R= 0,480 و R

Rو R= 0,438ثم البعد التكنولوجي بمعامل ارتباط 0,231=2
وفي ،  0,198=2

وقد اختلفت نتائج ىذه الدراسة مع ،  R2=0,107 و R= 0,327بمعامل ارتباط الأخنً البعد الإجرائي 
ن البعد الإجرائي ىو الأكثر تأثنً على جودة خدمة إلى أ( والتي خلصت 1743مراد محبوب، دراسة )
 الدشروع.

الدشروع في ظل تطبيق نظام الشفاء )إعادة أفراد العينة لأبعاد جودة خدمة  نتائج الدراسة إلى إدراك كما تشنً .3
قد احتل ، ويتضح أن بعد الدلموسية ىندسة إجراءات الأعمال( جاءت معظمها بدرجة موافقة لكل بعد

وفي الدرتبة بعد الاعتمادية ، ثم بعد الاستجابة، ، يليو بعد الأمان3081بي بلغ الدرتبة الأولى بمتوسط حسا
أن الدؤسسة قامت بتوفنً كل بوىذا يفسر  ،30386الأخنًة حل بعد التعاطف بمتوسط حسابي قدره 

سهل عملية تقدنً الخدمة وتحسن من الإمكانيات الدادية والبشرية، الوسائل والظروف التي من شأنها أن ت
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مستوى الجودة التي تعزز من رضا أصحاب الدصلحة والاىتمام بانشغالاتهم وطالباتهم. وقد اتفقت نتائج ىذه 
( حيث توصلت ىذه الأخنًة إلى أن مفهوم الجودة 1741، وليد برغوتي)الدراسة مع ما جاءت بو دراسة 

على الوفاء باحتياجات العملاء ويعتبر العميل عنصر مهم في تقدنً  في لرال التأمينات يرتبط بقدرة الدؤسسة
 الخدمة.

نور الدين بوعناني، )وتعارضت مع دراسة ( 1741سميحة بلحسن، دراسة ) كما التقت أيضا مع نتائج .4
ىي الاستجابة والاعتمادية صلت إلى أن بعد والتي تو  (1743م ماجد العوجين، أكثودراسة ) (1771

وتقييم  وأن أفراد العينة يقيمون بعد الدلموسية والاعتمادية  تقييما سلبيا التي أثارت رضا العملاء أكثر الأبعاد
 إلغابي لبعد الاستجابة.

غنً التابع )جودة وتشنً نتائج الدراسة إلى وجود تأثنً ذو دلالة معنوية للبعد الدستقل )إعادة الذندسة( في الدت .5
على  (a 20757 ،50984 (والدعامل b لمحسوبة لكل من الثابتا T لغت قيمةحيث بخدمة الدشروع(، 

 لنسبة للفرضية الرئيسية.با 8085( عند مستوى معنوية 10984وىي قيم أكبر من القيمة الجدولية ) التوالي
للدراسة والفرضيات الفرعية وىذا راجع لكون  أشارت النتائج إلى صلاحية لظوذج اختبار الفرضية الرئيسيةو   .6

( 98، 1ودرجة حرية البسط والدقام ) 8085الجدولية عند مستوى الدعنوية  Fقيمة المحسوبة أكبر من  Fقيمة 
من  ٪2509على التوالي ويتضح أن الدتغنً الدستقل إعادة ىندسة إجراءات الأعمال يفسر ما مقداره 

قل تغنً الدستوجود تأثنً للم بالنسبة للفرضية الرئيسية وىذا ما يدل على الدتغنًات الحاصلة في الدتغنً التابع
أن أسلوب إعادة والتي أظهرت  (1743 إياد الدجني،) يضا مع دراسةأ على الدتغنً التابع. وقد اتفقت

ات تحسنٌ الخدمة، كما اتفقت مع ينسجم مع متطلب ىندسة العمليات أدى إلى إحداث تعديلات جوىرية بما
بأن إعادة الذندسة ىي بمثابة إعادة تركيز لجهود الدوارد البشرية  التي أشارت( 1772الشيخ الداوي، دراسة )

دة عالية وتكلفة سرعة أداء خدمة أمنة وذات جو لعمليات بطريقة تضمن والدالية من خلال إعادة تصميم ا
ظهرت أنو يوجد تأثنً لاستخدام إعادة والتي أ( 1743مراد محبوب، يضا مع دراسة )أقل، كما التقت أ

 دارية في تحسنٌ جودة الخدمة البنكية.الذندسة الإ
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  اتمةالخ

أن التغيرات التي تجتاح عالم الأعمال اليوم ىي  مذد ستنا للجوانب الدختلفة للموضوع،خلال درا من
كانت الذندسة الإدارية الدافع والمحرك الحقيقي لدشاريع إعادة ىندسة إجراءات الأعمال في مختلف الدنظمات، وقد  

فالعولدة، اتفاقية التجارة  ؛غيرات التي تجتاح السوق العالديةعلى رأس قائمة الجهود التي بذلتها الدنظمات لدواجهة الت
ر والابتكار سواق نتيجة التطويوالخدمات في الأ اتعمر الدنتج وقصر الحرة، التوجو إلى الخصخصة، حرب الأسعار

الأفضل. وىنا تبرز أهمية الذندسة  ام الدنظمات الرافضة للتغيير مروتجعل الطريق صعبا أمالدستمر كلها عوامل 
الادارية كأحد الأساليب الإدارية الحديثة التي تساعد الدنظمات على مواجهة ىذه التغيرات وتلبية رغبات وتطلعات 

على العملاء دارية مع التركيز طية الإلبيروقراعملائها في عصر لا مكان فيو للمنظمات القابعة في ظل الروتين وا
 والعمليات. 

جودة خدمة الدشروع، التي  الدور الذي يلعبو في تحسن برزىذا الددخل أن ن كما تجدر الإشارة ومرن نتحدث عن
طلبها التغيرات والتطورات الاقتصادية في سوق الخدمات التي سمحت بدخول وخروج الكثير من تأصبحت ضرورة ت

ير الدطالب واسع لتلبية الدطالب الدتنوعة للعملاء؛ لأن عميل الأمس ليس عميل اليوم؛ فهذا الأخير كثالدنظمات 
رضاء، سهل الفقدان، إرجاعو والاحتفاظ بو مكلف وما ىذا إلا نتيجة للثورات التكنولوجية ، صعب الإالاطلاع

و كما أن الدنافسة الشديدة اليوم جعلت والدعلوماتية التي زادت من ثقافة العميل بالدنتجات والخدمات من حول
 ةدمالخجودة تم تسليط الضوء على  لازمة من أجل البقاء والاستمرار، لذلك ةاجة إلى التغيير الدستمر ضرور الح

 وسبل تطويرىا لزيادة رضا أصحاب الدصلحة.

 :الاستنتاجات 
 .الإداري الأخرى ن أساليب التطويرإعادة ىندسة إجراءات الأعمال تختلف اختلافا أساسيا ع -
 لا على الأنشطة. ارية تركز على العمليات والعملاءدإعادة الذندسة الإ -
 تركز أيضا على الاستخدام الضروري والدلح للأنظمة وتقنية الدعلومات. -
تحسين لعمال يعد طريقة مناسبة لتفعيل تقنية الدعلومات الدساندة ني أسلوب إعادة ىندسة إجراءات الأأن تب -

 الأعمال.إجراءات 
 .لإعادة الذندسة الإدارية يالمحرك الرئيس تعد تقنية الدعلومات -
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عينة من تعدد نقاط الدراجعة بالنسبة لساهمت إعادة الذندسة في التركيز على نقاط الدراجعة الاستراتيجية بدلا  -
  .دمج العمليات التي يقوم بها عدد كبير من الدوظفينالدراسة، و 

ىندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة الدشروع من وجهة نظر  إحصائية لإعادةيوجد تأثير ذي دلالة  -
 أصحاب الدصلحة في مؤسسة الضمان الاجتماعي لددينة قالدة. 

 يوجد تأثير للبعد التنظيمي لإعادة ىندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة الدشروع.  -
 يوجد تأثير للبعد الإجرائي لإعادة ىندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة الدشروع.  -
 يوجد تأثير للبعد التكنولوجي لإعادة ىندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة الدشروع.  -
 التوصيات : 
 الاىتمام بتعزيز مفهوم إعادة ىندسة إجراءات الأعمال لدى أصحاب الدصلحة. -
 دارية والتقليل من الروتين والرقابة الدتكررة.ومات في إعادة تصميم العمليات الإا الدعلاستخدام تكنولوجي -
وتقليل  تطبيق أسلوب إعادة الذندسة لدا لو من أثر كبير في تحسين جودة خدمة الدشروعفي ستمرار ضرورة الا -

 تحقيق رضا الزبون.وقت تقديم الخدمة ل
حسين معايير الأداء تل ي الدؤسسات الجزائرية إجراءات الأعمال في باقالعمل على نشر ثقافة إعادة ىندسة  -

 لهندسة الادارية  في كل مؤسسة.عبر إنشاء فريق ل
، أجهزت الحاسوب وتوفير الدستلزمات الفنية ةبالوسائل التقنية مثل شبكة الدعلومات المحلي تزويد الدؤسسات -

 .التي تفرضها رياح التغيير والإدارية من أجل مواكبة التطورات الجديد
ضرورة انتهاج سياسة الاقتداء بالدؤسسات الناجحة عن طريق الزيارات الدتبادلة بين الدؤسسات الجزائرية  -

 ومؤسسات الأجنبية والعربية.
الاعتماد على تكنولوجيا الدعلومات والأتدتة اللازمة لدعم وتطبيق منهج إعادة ىندسة إجراءات الأعمال والتي  -

 إلى تقليل الوقت والجهد والتكلفة.تهدف 
دارية الدتبعة في مؤسسة الضمان الاجتماعي لرفع وزيادة أداء لإجراءات الأعمال والعمليات الإالتطوير الدستمر  -

 العاملين.
العمل على تجميع ودمج الأنشطة والدهام الفرعية في مهمة واحدة للحصول على خدمة مديزة وسرعة في الأداء  -

 وتكاليف أقل.
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تحسين جودة الخدمات في ظل مذاح لابد من امتلاك رؤية مستقبلية لدا سوف تتجو إليو العوامل البيئية، ل -
 .عملية إعادة الذندسة الإدارية

 أصحاب الدصلحة. ومقترحاتلدتطلبات ضرورة القيام بالدراجعة الدستمرة   -
الدؤسسة أن تحدد الخدمات من وجهة نظر أصحاب الدصلحة وليس من وجهة نظرىا، وبناءا على ذلك  على -

 صفات التي تشبع احتياجاتهم لأنهم محور الجودة.اتحدد معايير ومعدلات الأداء والدو 
 إجراء دراسات أخرى تتعلق بـإعادة ىندسة إجراءات الأعمال من وجهة نظر موظفي صندوق الضمان -

 .عيجتماالإ
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، دار الفكر الدعايرة والقياس()أساليب حديثة في  والقياس الدقارنقياس الجودة عبد المحسن، توفيق لزمد  .01

 .2114 ،العربي، مصر
، دار اليازوري العلمية تسويق الخدمات )مدخل استراتيجي، وظيفي، تطبيقي(العلاق، بشير  ،حميد الطائي .00

 .2119للنشر والتوزيع، دون طبعة، الأردن، 
 .2112، الأردن، 10، دار الديسرة للنشر والتوزيع، الطبعة إدارة الجودة وخدمة العملاءخضير كاظم،  .02
، 10، إثراء للنشر والتوزيع، الطبعة منهجية البحث العلميموسى علامة اللوزي، ، خضير كاضم حمود .03

 .2118الأردن، 
منهجية وأساليب البحث العلمي وتحليل البيانات باستخدام البرنامج لزمود البياتى، ، دلال القاضي .04

 .2118لأردن، ا، 10حامد للنشر والتوزيع، الطبعة  ، دارSPSS الإحصائي
 .2117، دار التواصل العربي، دون طبعة، الأردن، عولدة جودة الخدمة الدصرفية، رعد حسن الصرن .05
 الراية للنشر والتوزيع، الطبعة ، دار)الذيكل التنظيمي للمنظمة( هندرة الدنظماتزاىر عبد الرحيم عاطف،  .06

 .2119، الأردن، 10
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، الأردن،  01، دار الفكر، الطبعةالتطوير التنظيميعلاء لزمد سيد قنديل،  ،سامح عبد الدطلب عامر .07
2101. 

الدولية )الجات( في رفع كفاءة أداء الخدمات  دور اتفاقية تحرير تجارة الخدماتسامي أحمد مراد،  .08
 .2115مصر،  ، 01، الدكتب العربي للمعارف، الطبعةالدصرفية

 .2117مصر، دون طبعة،  الجامعة الجديد، ، دارثورة إعادة الذندسة سلامة عبد العظيم حسن، .09
ية للنشر والتوزيع، ، الدكتبة العربالإدارة الدتميزة للموارد البشرية تديز بلا حدودحسن، ي عبد العزيز عل .21

 .2119، مصر، 10الطبعة 
 ، 10 الطبعة ، دار وائل للنشر،الدنهجية الدتكاملة لإدارة الجودة الشاملة مدخل إلىعقيلي،  وصفيعمر  .20

 .2110الأردن، 
، إعادة هندسة العمليات وهيكلة الشركات للتعامل مع العولدة والحروب التجارية الجديدةفريد النجار،  .22

 .2115دار طيبة للنشر والتوزيع والتجهيزات العلمية، دون طبعة، مصر، 
 ،10، دار الزقازيق، الطبعة مدخل إدارة الجودة"" تخطيط ومراقبة الإنتاجفريد عبد الفتاح زين الدين،  .23

 .0997الأردن، 

 .2116، دار الشروق، دون طبعة، ليبيا، إدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف علوان المحياوي،  .24
، الدكتب الجامعي الحديث، الطبعة منهجية البحث العلمي في الإدارة والمحاسبةكمال الدين الدىراوي،  .25

 .2116، مصر، 10
، 10الصفاء للنشر والتوزيع، الطبعة  ، دارإدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون سليمان الدرادكة،  .26

 .2116الأردن، 
، الأردن، 10، دار وائل للنشر، الطبعة SPSSالتحليل الإحصائي الأساسي باستخدام لزفوظ جودة،  .27

2118. 
 .2112مصر،  دون طبعة، ، دار النهضة العربية،تقيم الأداء" مدخل جديد لعالم جديد"لزمد توفيق،  .28
إدارة الدوارد البشرية في ظل استخدام الأساليب العلمية  ،لزمد صالح الأبعج، لزمد جاسم الشعبان .29

 .2104، الأردن، 10 ، دار رضوان للنشر والتوزيع، الطبعةالذندرة( –الحديثة )الجودة الشاملة 
، الأردن، 12، الوراق للنشر والتوزيع، الطبعة إدارة الدشاريع منهج كمي مؤيد الفضل،، لزمود العبيدي .31

2101. 
 ، دار الدناىج، الطبعةأساسيات التسويق الشامل والدتكاملعباس العلاق،  بشير، لزمود حاسم الصميدي .30

 .2113، ، الأردن10
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، الأردن، 10 ، دار الديسرة، الطبعةتسويق الخدماتردينة عثمان يوسف، ، لزمود حاسم الصميدي .32
2101. 

، مصر، 10 العربية، الطبعة ، لرموعة النيلالخدماتإدارة الجودة الشاملة في لرال النصر،  مدحت لزمد أبو .33
2118. 

 جرير للنشر والتوزيع، الطبعة، دار إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدميمهدي السامرائي،  .34
 .2117، الأردن، 10

الأردن، ، 13 الطبعة وائل للنشر، ، دار)أساسيات ومفاهيم حديثة( التطوير التنظيميموسى اللوزي،  .35
2119. 

 . 2117، الأردن، 12بعة ، دار وائل للنشر، الطالتنظيم وإجراءات العملموسى اللوزي،  .36
، دار حامد للنشر إدارة التسويق في الدنظمات غير الربحية، البرواريعبد المجيد ، نظام موسى سويدان .37

 .2119، الأردن، 10والتوزيع، الطبعة 
 .2118، الأردن، 14دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة ، ، تسويق الخدماتىاني حامد الضمور .38

 الدلتقيات والمجلات .2.1
 الدلتقيات: -

، ورقة عمل مقدمة في ندوة تطوير الإدارات الحكومية من تطوير إعادة هندسة الإجراءاترضوان مسعد،  .0
 .2118، موريتانيا، فيفري منظور إعادة ىندسة الإجراءات

، الدؤتمر العالدي الدولي حول إعادة الذندسة مدخلا للأداء الدتميزعبد اللطيف مصطفى، ، سليمان بلعور .2
الأداء الدتميز للمنظمات والحكومات، قسم علوم التسيير، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية، جامعة ورقلة، 

 .2115 مارس 19 -18

شركة العامة للصناعات إعادة هندسة تخطيط العملية في الأحلام إبراىيم العيثاوي، ، عبد الكريم لزسن باقر .3
التنافسية للمؤسسات  والاستراتيجيةالدلتقي الدولي الرابع حول الدنافسة  ،-دبغدا -الكهربائية بالوزيرة

نوفمبر  19-18الصناعية خارج لرال المحروقات في الدول العربية، جامعة حسينة بن بوعلي، الشلف، 
2101. 

، ورقة عمل مقدمة في ملتقي الإصلاح إجراءات العملإعادة هندسة العمليات وترشيد لزمد حربي حسن،  .4
 .2119 فريلأ، تركيا، "والإدارية الدالي والإداري " تبسيط الإجراءات في الدعاملات الدالية

فعلية الدوارد التمويلية الدتاحة لدؤسسة التأمين الاجتماعي الجزائري في تحقيق لزمد يعقوبي، ، لزمد زيدان .5
أفاق التطوير صناعة التأمينية الواقع العلمي و ، الدلتقى الدولي السابع حول الالاجتماعيالسلامة الدالية لنظام 
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 14 -13 لوم التجارية وعلوم التسيير، بالدول، جامعة حسيبة بن بوعلي، كلية العلوم الاقتصادية والع بتجار 
 .2104ديسمبر 

، ورقة عمل مقدمة في ندوة تطوير الإدارات الدفهوم والأهمية(إعادة هندسة الإجراءات )مسعد رضوان،  .6
 .2118 يفري، فوريتانيا، مشوطنواكمنظور إعادة ىندسة الإجراءات الحكومية من 

، الدلتقى الدولي السابع حول الحماية الاجتماعية بين الدفهوم والدخاطر والتطور في الجزائرنعيمة زرمي،  .7
رية وعلوم التسيير، جامعة كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجا  الصناعة التأمينية الواقع العملي وأفاق التطوير،

 .2102ديسمبر  14-13بن بوعلي بالشلف،  حسيبة
 .2117 ،، الجزائرأثر عملية إعادة الذندسة تطوير في الخدمة الدصرفيةالشيخ الدوادي، سمية برنو،  .8

 المجلات: -
، أبحاث اقتصادية وإدارية، الدوارد البشريةإعادة هندسة العمليات كمدخل لتمييز إدارة أحلام خان،  .1

 .2102، ديسمبر 02 جامعة لزمد خيضر، بسكرة، العدد

مؤسسات التعليم  العمليات الإدارية وحوسبتها فيأنموذج مقترح للإعادة هندسة إياد علي الدجني،  .2
 .2103، 10، العدد 29معة دمشق، المجلد لرلة جا، العالي

ن موظفي شركة عينة م لآراءتميز دراسة تحليلية الخدمة ودورها في الأداء الدجودة حمزة لزمد الجبوري ، .3
 .2103، 34الاقتصادية ،العدد لرلة كلية بغداد ،ا لعلوم  أسيا سيل فرع الدنصور،

 –تقويم فرص تطبيق إعادة هندسة العمليات كمدخل لتحسين القدرة التنافسية صلاح شيخ ديب،  .4
، لرلة جامعة صناعة الدواء الحاصلة على شهادة الإيزو في لزافظة حلبدراسة ميدانية على شركات 

 .2119، 10 ، العدد30تشرين ،العلوم الاقتصادية والقانونية، المجلد 
لرلة العلوم الاقتصادية  ،-دراسة تطبيقية على بريد الجزائر -قياس أبعاد جودة الخدمةصلاح عبد الله،  .5

 .2101لزمد بوضياف، الدسيلة، ، جامعة 01العدد  وعلوم التسيير،

   .2117، 15 لة الباحث، ورقلة، العدد، لرالجامعي: مقاربة معاصرة الأداءإعادة هندسة قوي بوحنية،  .6

 الدذكرات:. 3.1

امعة عادة هندسة العمليات الإدارية على أداء صندوق الطالب بالجإأثر أحمد عبد المجيد لزمد أبو عمشة،  .0
، مذكرة مقدمة للحصول على شهادة الداجستير في إدارة الأعمال، دراسة حالةالإسلامية من وجهة الطلبة 

 . 2100كلية التجارة، الجامعة الإسلامية، فلسطين،
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ة تنمية أموال جودة الخدمات الداخلية في الرضا الوظيفي للعاملين في مؤسس أثرأكثم ماجد العواجين،  .2
تخصص إدارة الأعمال، قسم إدارة الأعمال، كلية  ،مذكرة تخرج لنيل شهادة ماجستير ،الأردنالأيتام في 

 .2103الأعمال، جامعة الشرق الأوسط ،الأردن، 
واقع إعادة هندسة العمليات الإدارية في وزارة الداخلية والأمن الوطني في أيمن جمال عبد الذادي السر،  .3

إدارة الأعمال، كلية تخصص  ،طلبات الحصول على درجة الداجستيرلاستكمال مت، مذكرة مقدمة قطاع غزة
 .2118التجارة، الجامعة الإسلامية، فلسطين، 

، مذكرة مقدمة جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء في الدؤسسة الدينائية سكيكدةبوعنان نور الدين،  .4
وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة  لنيل شهادة ماجستير، تخصص علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية

 .2117لزمد بوضياف، الدسيلة، 
، قياس جودة الخدمات الدصرفية التي يقدمها بنك فلسطين من وجهة نظر العملاءحاتم غازي شعشاعة،  .5

مذكرة لنيل شهادة ماجستير في إدارة الأعمال، قسم علوم التسيير، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية، 
 .2114، فلسطين

درجة استخدام أسلوب الذندسة الإدارية في ممارسة العمليات الإدارية في الددارس الحكومية ، حنون نادية .6
مذكرة تخرج لنيل شهادة ماجستير، كلية  ،في لزافظات الضفة الغربية، من وجهة نظر الدديرين والدديرات

 .2101 الدراسات العليا، جامعة النجاح، فلسطين،
شركات الدصرية "دراسة التشغيل كمدخل لتطوير ال إعادة هندسة عملياتدنيا حسن متولي لراىد،  .7

 .2100، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، جامعة بنها، مصر، شركة نيسان" ىتطبيقية عل
حالة دراسة "الحديثة للتنمية الإدارية بين حتمية التغيير ومعوقات التطبيق  الأساليبرفيق بن مرسلي،  .8

في العلوم السياسية والعلاقات الدولية، كلية الحقوق  الداجستيرشهادة  ، مذكرة لنيل"2011-2001الجزائر 
 .2100عة مولود معمري، تيزي وزو،والعلوم السياسية، جام

درجة تطبيق بنود إعادة هندسة العمليات الإدارية في تطوير أداء العاملين آخرون، سليمان لزمد الطراونة و  .9
، 24، لرلة جامعة القدس الدفتوحة للأبحاث والدراسات، العدد ديرية التربية والتعليم لعمان الرابعةفي م

 .2100الأردن، 
متطلبات إعادة هندسة العمليات الصناعية وإمكانيات تطبيقها في شركة ، يستار لربل طالع العلياو  .01

في الإدارة  الداجستير، رسالة مقدمة لنيل متطلبات شهادة الصمود العامة للصناعات الفولاذية بغداد
 .2103الصناعية، الأكاديمية العربية في الدنمارك، كلية الإدارة والاقتصاد، العراق، 
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دراسة حالة مؤسسة موبيليس وكالة " تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبونسميحة بلحسن،  .00
العلوم سم ق في العلوم التجارية، تخصص تسويق الخدمات، يرستج، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الدا"ورقلة

 .2102 سيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم الت
، دور أبعاد جودة الخدمة وقدرات التعلم التنظيمي في تطوير ثقافة التميزصالح عابر يشيت الخالدي،  .02

 شهادة ماجستير، قسم إدارة الأعمال، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الكويت،مذكرة تخرج لنيل 
2102. 

، مذكرة "دراسة حالة مؤسسة البريد والدوصلات" تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبونصليحة رقاد،  .03
صادية والتجارية مقدمة لنيل شهادة الداجستير في العلوم التجارية، تخصص إدارة أعمال، كلية العلوم الاقت

 .2118وعلوم التسيير، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 

مديرية  دراسة حالة لرمع صيدال" أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاءعائشة بوسطة،  .04
وعلوم ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستير في العلوم التجارية "التسويق والإعلام الطبي

 .2100زائر، الج، 13 جامعة الجزائر التسيير،
دراسة حالة الدؤسسة الاستشفائية لعين  -أهمية جودة الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبونعائشة والة،  .05

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الداجستير تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية طاية
 .2100، الجزائر،13ائروالتجارية وعلوم التسيير، جامعة الجز 

، مذكرة تخرج لنيل شهادة إدارة الجودة ودورها في بناء الشركاتعبد العزيز عبد العالي ز كي عبد العال،  .06
امعة الافتراضية الجدكتورا في إدارة الأعمال، تخصص إدارة الأعمال، قسم التعلم عن بعد الإشراف الدراسي، 

 . 2101الدولية بالدملكة الدتحدة، بريطانيا، 
دراسة حالة كلية العلوم  "الدتميز الأداءواقع جودة الخدمات في الدنظمات ودورها في تحقيق ليندة فليسي،  .07

 الداجستير، مذكرة مقدمة لنيل شهادة "الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة ألزمد بوقرة بومرداس
الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة لزمد في العلوم الاقتصادية، تخصص تسيير الدنظمات، كلية العلوم 

 .2102بوقرة، بومرداس، 
العلاقة بين نظم دعم القرار وإعادة الذندسة في الجامعة الفلسطينية بقطاع مازن جهاد إسماعيل الشويكي،  .08

جامعة الأزىر، ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة ماجستير، قسم إدارة الأعمال، كلية الاقتصاد والعلوم إدارية، غزة
 .2101 غزة،
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قياس جودة الخدمات الذاتفية الثابتة التي تقدمها شركة الاتصالات الفلسطينية لزمد فوزي سالم عابدين،  .09
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة في لزافظات قطاع غزة من وجهة نظر الزبائن

 .2116الإسلامية، فلسطين، الداجستير، تخصص إدارة الأعمال، كلية التجارة، الجامعة 
دراسة "في تحسين جودة الخدمات الدصرفية  الإداريةإعادة الذندسة  استراتيجيةاستخدام مراد لزبوب،  .21

 ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في العلوم الاقتصادية،"وكالة بسكرة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية
التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، تخصص اقتصاد وتسيير الدؤسسات، قسم علوم 

 .2104جامعة لزمد خيضر، بسكرة، 
دراسة حالة مؤسسة  "دور الإدارة بالعمليات في تحسين الأداء للمؤسسة الاقتصاديةمؤمن شرف الدين،  .20

، الاستراتيجية، مذكرة مكملة لنيل شهادة الداجستير علوم التسيير، تخصص الإدارة "نقاوس للمصبرات باتنة
 .2102جامعة فرحات عباس، سطيف، 
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 02 عمار مجاز
 70 عين احساينية

 76 حمام دباغ
 70 الركنية
 76 تاملوكة

 70 عين مخلوف
 70 عين العربي
 71 برج الصباط
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 70 واد الشحم
 70 مجاز الصفاء
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 71 جبالة خميسي



 71 بوحشانة
 76 حمام النبائل
 71 واد فراغة

 70 عين بن بيضاء
 71 عين رقادة
 71 بوحمدان
 70 بني مزلين
 71 بن جراح

 71 عين الصندل
 134 المجموع

 (.0716)ولاية قالمة، احصائيات ل: مديرية الصحة والسكان المصدر
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 استبيان
دراسة  -" المشروع ةعمى جودة خدم عمالإجراءات الأ ر إعادة هندسةيأثتنحن بصدد إجراء دراسة بعنوان "   

 .-الضمان الاجتماعي بمدينة قالمة ةمؤسسل عينة من أصحاب المصمحة اتجاهات
ن أل تحقيق أهداف الدراسة، ونعممكم الرجاء منكم الإجابة عمى كل عبارات الاستبيان بكل موضوعية من أج   

 البيانات لن تستخدم سوى لغرض البحث العممي.
 اقع الحقيقي؛ ولكم كل الشكر والتقدير.أمام الإجابة التي تراها تعكس الو )×( ضع العلامة 

 شراف:تحت إ              من إعداد الطالبتين:    

 مكبير بومديند. ب  -                                                      براهمية ايمان 
 دواٌلٍة احلام 

 

 ولا: البياوات الشخصيةأ

 

 نثىأ     ذكر  الجىس:  .1

السه: .2 تالأرقام( ٌملأ) 

    صٍدلً       مؤمن   ي: صفة التعاقذ مع صىذوق الضمان الاجتماع .3

 إداري موظف          ستاذأ  طالة    صفة المؤمه: .4

 تناءأ ولهمتزوج        متزوج     عزبأ  جتماعية:الحالة الإ .5

  ٪(81)جزئً         ٪(111) شامل   :ميه الصحيأطبيعة الت .6

                                                                                       طلة معلومات أو وثٍقة        ٌداع ملف        إ الاجتماعي: سباب التوجه لصىذوق الضمانأ .7

 للإجراءات الرقاتٍة                                                              

République Algérienne Démocratique et populaire 

Ministère de l’Enseignement Supérieur et de la 

Recherche Scientifique 

UNIVERSITE 8 MAI 45 GUELMA 

FACULTÉ DES SCIENCES 

ECONOMIQUES ET COMMERCIALES 

ET SCIENCES DE GESTION   

  

 

 الشعبية الديمقراطية الجزائرية الجمهورية

 العلمي والبحث العالي التـعليم وزارة    
 

54ماي 8 جـــامعة  قالمـــة 

 والتجارية الاقتصادية العلوم كليـة

  التسيير وعلوم

  

 

 

 

  

  

   

 

  

 

 



 

 .صحاب المصمحةلضمان الاجتماعي حسب أراء عينة من أاة في مؤسس الأعمال إجراءاتعادة هندسة ثانيا: مظاهر إ

 العبارة  الرقم البعد

كل طرف  ،الصيدليو لممؤمنموجهة  مجموعة من العبارات هناك
وبطاقة  مؤسسة الضمان الاجتماعي تجربته مع أساس يجيب عمى

مع  جابة التي تراها مناسبةالإأمام )×( شارةإيرجى وضع  .الشفاء
 الواقع الحالي.

 درجة الموافقة

موافق 
 تماما

غير  لا أدري موافق
 موافق

غير 
موافق 
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ي
ائ
جر

لإ
ا

 

      ساليب حديثة لمعمل.بإدخال أ الاجتماعيمؤسسة الضمان  قامت 1

ل يسهبت يم الوحدات داخل مؤسسة الضمان الاجتماعيتنظساهم   2
من المؤ بطة بالتعويضات التي يطمبها المرت سيرورة العمميات

 .والصيدلي

     

كبير عن  إلى استغناء الاتصالو  دخال تكنولوجيا المعموماتإأدى  3
 .العمل الورقي من طرف الموظفين

     

تشارك فيه وحدات المرتبطة بالتعويضات  تمام المعاملاتإ 4
 قل.تنظيمية أ

     

فيما يخص طمب وثائق  ) تقميص عدد جهات الاتصال الخارجية 5
 .أو الصيدلي بها لممؤمنقوم ت لكل معاممة ضافية(إ

     

جراء الإيم الخدمات بشكل مناسب من حيث تقوم المؤسسة بتقد 6
 .المدةو 

     

تحسين المستمر للإجراءات التي تكفل تعمل المؤسسة عمى ال 7
 .ير الحسن لمعملالس

     

الوقت  من كمف الكثيرلا ياستحداث نظام الشفاء )بطاقة الشفاء(  8
 .لممؤمن والصيدليوالجهد بالنسبة 

     

ن حيث الكفاءات م ةالشفاء خمق مهارات جديدتطمب تطبيق نظام  9
 . الأعمالوالعدد  لإنجاز 

     

ت التأمين الصحي ساهم تطبيق نظام الشفاء في تقديم خدما 11
 لممؤمن والصيدلي.سهل الاجتماعي بشكل أسرع وأ

     

المؤمن  وطين نظام الشفاء ساهم في تسهيل حصولتعميم وت 11
من أي صيدلية متعاقدة عمى مستوى  التعويضو  الدواء عمى

 .الوطن

     



حول الأخطاء دى استخدام نظام الشفاء في تقميل معاناة المؤمن أ 12
 مين.المتعمقة بطبيعة التأ

     

ساهم هذا النظام في انخفاض زمن الحصول عمى الدواء  13
 .المؤمن والصيدليمن لكل  والتعويضات

     

الحصول  المؤمن منكل طمبات  إتمامعمى ساعد نظام الشفاء  14
 الحصول عمى التعويض من جهة واحدة.غاية  إلى عمى الدواء

     

يشكل نظام الشفاء همزة وصل بين هيئة الضمان الاجتماعي  15
 والمؤمن له اجتماعيا ومهنيي الصحة.

     

 المؤمن والصيدلي عمى ترددساهم إدخال نظام الشفاء في تقميل  16
 .لمحصول عمى التعويضات الضمان الاجتماعيمؤسسة 

     

ية الطبية اين الرعالحصول عمى العلاج وتحس سهل نظام الشفاء 17
 لممؤمنين وذوي الحقوق.

     

ي
ج

و
ول

كى
لت

 ا
عذ

لب
ا

 

لمعمومات يعتمد نظام الشفاء بدرجة كبيرة عمى تكنولوجيا ا 18
 والاتصال.

     

 باستقبال ومعالجة الفواتير والبيانات باستخدامقوم نظام الشفاء ي 19
 والاتصال. ممعموماتالتكنولوجيا الحديثة ل

     

ي توفير قاعدة لممعمومات حول ساهم استحداث نظام الشفاء ف 21
 مين الصحي الاجتماعي.التأ

     

مما  ،ودقيقة حول المؤمن معمومات فوريةالشفاء  بطاقة تقدم 21
 يسهل من مهمة المستخدمين لمنظام.

     

المشاكل التقنية المؤثرة عمى تقديم  ألغىاعتماد نظام الشفاء  22
الخدمة في ظل استخدام التكنولوجية الحديثة من طرف المؤسسة 

 والصيدلي.

     

 .المشروع في ظل تطبيق نظام الشفاء جودة خدمات ثالثا:

ية
س

و
لم

لم
ا

 

جراء معروف لضمان الاجتماعي لمعمال الأا مؤسسةموقع  23
 واستراتيجي.

     

      جذاب.و  جيد الاجتماعي لمؤسسة الضمانالمظهر الخارجي  24

يسهل عممية  الاجتماعي الضمانلمؤسسة التنظيم الداخمي  25
 .الاتصال مع مقدمي الخدمة

     



من المنافذ  عدد كاف يتوفر صندوق الضمان الاجتماعي عمى 26
 لمحصول عمى الخدمة.

     

      شكل بطاقة الشفاء الصادرة عن الصندوق مناسبة جدا. 27

      م بطاقة الشفاء عممي؛ يسهل حممها واستعمالها.حج 28

      بة بطاقة الشفاء يزيد من العمر التشغيمي لها.متانة وصلا 29

ية
اد

تم
ع

لا
ا

 

المؤمن عمال واحتياجات بأداء أ وم مؤسسة الضمان الاجتماعيتق 31
 في وقت قياسي. والصيدلي

     

جميع المعمومات الجديدة لممؤمن والصيدلي تقدم المؤسسة  31
 المتعمقة بالخدمات الجديدة.

     

 م الخدمة بصورة صحيحة من المرة تعمل المؤسسة عمى تقدي 32
 ولى.الأ 

     

رعة تقديم الخدمة والوفاء س إلىدى اعتماد نظام الشفاء أ 33
 .في الوقت المحددبالالتزامات 

     

بة
جا

ست
لا
ا

 

ساهم تطبيق نظام الشفاء في سهولة المتابعة من طرف موظفي  34
المؤسسة لمختمف الاستفادات التي يحصل عميها المؤمن 

 .والصيدلي

     

لمختمف الاستعلامات التي يطرحها المؤمن  السريعة الاستجابة 35
 .المقدمة الخدمة والصيدلي حول

     

خطاء وى المقدمة فيما يخص الأامشكل الاستجابة السريعة 36
 المرتكبة في بطاقة الشفاء.

     

      ولوية الدخول.تم عمى أساس أيلممؤمن والصيدلي تقديم الخدمة  37

ي سهولة التواصل لمحصول عمى فنظام الشفاء ساهم  استخدام 38
 .من خلال تحسين الاستجابة الخدمة

     

لأم
ا

ا
ن

 

بمباقة مهما كانت المؤمن والصيدلي يتعامل موظفو المؤسسة مع  39
 ضغوط العمل.

     

وضعية لمبيانات والمعمومات حول  يتميز نظام الشفاء بتقديم جيد 41
 .المؤمن

 

     



 وسرعة المعاملات المتعمقة يضمن نظام الشفاء حفظ خصوصية 41
 .بالمؤمن والصيدلي

     

      كاممة فيهم.العند التعامل مع موظفي الصندوق تضع ثقتك  42

ف
ط

عا
لت

ا
 

      ت عمل مؤسسة الضمان الاجتماعي مناسبة.اوقأ 43

      هتمام الكبير لممؤسسة عمى خدمة المؤمن والصيدلي.لاينصب ا 44

 توجيهالالضمان الاجتماعي النصح و  في مؤسسة يقدم الموظفون 45
 .والتعويضات المعاملاتب فيما يتعمق لممؤمن والصيدلي

     

 مختمف الخدمات المقدمةعن الضمان الاجتماعي صندوق  عمني 46
 .بصفة مستمرة عبر الموقع الالكتروني

     

علانات إرشاديةلوحات المؤسسة وفر ت 47 لتسهيل خدمة المؤمن  وا 
 .والصيدلي
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 مل الثبات االنتائج الدتعلقة بمع .1

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,906 47 

 النتائج الخاصة بالبيانات الشخصية .2
 التكرارات والنسب الدئوية 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 51,0 51,0 51,0 51 ذكر

 100,0 49,0 49,0 49 أنثى

Total 100 100,0 100,0  

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

20-30 49 49,0 49,0 49,0 

30-40 36 36,0 36,0 85,0 

40-50 13 13,0 13,0 98,0 

 100,0 2,0 2,0 2 50 من اكثر

Total 100 100,0 100,0  

 

 التعاقد صفة 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 78,0 78,0 78,0 78 مؤمن

 100,0 22,0 22,0 22 صٌدلً

Total 100 100,0 100,0  

 

 المؤمن صفة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 38,5 38,5 30,0 30 طالب

 65,4 26,9 21,0 21 استاذ

 100,0 34,6 27,0 27 إداري موظف

Total 78 78,0 100,0  

Missing System 22 22,0   



Total 100 100,0   

 

 الاجتماعية الحالة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 60,3 60,3 47,0 47 اعزب

 75,6 15,4 12,0 12 متزوح

 100,0 24,4 19,0 19 اطفال له متزوج

Total 78 78,0 100,0  

Missing System 22 22,0   

Total 100 100,0   

 

 التامين طبيعة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 16,7 16,7 13,0 13 شامل

 100,0 83,3 65,0 65 جزئً

Total 78 78,0 100,0  

Missing System 22 22,0   

Total 100 100,0   

 

 الصندوق الى التوجه اسباب

 Frequency Percent Valid Percent Cumulat

ive 

Percent 

Valid 

 49,0 49,0 49,0 49 ملف اٌداع

 80,0 31,0 31,0 31 وثٌقة او معلومات طلب

 100,0 20,0 20,0 20 رقابٌة لاجراءات

Total 100 100,0 100,0  

 

 النتائج الخاصة بالدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري .3
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation Varianc

e 

 حدٌثة اسالٌب بادخال المؤسسة قامت

 للعمل
100 4,00 ,682 ,465 

 سٌرورة بتسهٌل الوحدات تنظٌم ساهم

 بالتعوٌضات المرتبطة العملٌات
100 3,98 ,778 ,606 

 الى المعلومات تكنولوجٌا ادخال ادى

 الورقً العمل كبٌرعن استغناء
100 3,88 1,076 1,157 

 بالتعوٌضات المرتبطة المعاملات اتمام

 وحدات فٌه تشارك
100 3,41 ,889 ,790 

 1,302 1,141 3,53 100 الخاجٌة الاتصال جهات عدد تقلٌص



 بشكل خمات بتقدٌم المؤسسة تقوم

 والمدة الاجراء حٌث من مناسب
100 3,58 1,103 1,216 

 المستمر التحسٌن علً المؤسسة تعمل

  الحسن السٌر تكفل التً للاجراءات

 للعمل

100 3,73 ,983 ,967 

 الوقت من الكثٌر ٌكلف لا الشفاء نظام

 والجهد
100 3,94 1,270 1,613 

 خلق الً الشفاء نظام تطبٌق تطلب

 والعدد الكفاءة حٌث من مهارات
100 3,71 ,946 ,895 

 تقدٌم فً الشفاء نظام تطبٌق ساهم

 اسرع بشكل الاجتماعً الصحً خدمات
100 3,92 1,089 1,185 

 للمؤمن سهل الشفاء نظام وتوطٌن تعمٌم

 والتعوٌض الدواء علً الحصول
100 4,36 ,798 ,637 

 تقلٌل فً الشفاء نظام استخدام ادي

 الاخطاء حول المؤمن معاناة
100 4,00 ,853 ,727 

 زمن انخفاض فً النظام هذا ساهم

 والتعوٌض الدواء على الحصول
100 4,21 ,844 ,713 

 طلبات كل اتمام على الشفاء نظام ساعد

 المؤمن
100 3,79 ,935 ,875 

 هٌئة بٌن وصل همزة الشفاء نظام ٌشكل

 له والمؤمن الاجتماعً الضمان

 اجتماعٌا

100 3,98 ,876 ,767 

 تردد تقلٌل الشفاءفً نظام ادخال ساهم

 الضمان مؤسسة على والصٌدلً المؤمن

 التعوٌضات على للحصول الاجتماعً

100 3,92 1,041 1,084 

 على الحصول فً الشفاء نظام سهل

 الطبٌة الرعاٌة وتحسٌن العلاج
100 3,82 ,968 ,937 

 على كبٌرة الشفاءبدرجة نظام ٌعتمد

 المعلومات تكنولوجٌا
100 4,17 ,805 ,648 

 ومعالجة باستقبال الشفاء نظام ٌقوم

 التكنولوجٌا والبٌاناتباستخدام الفواتٌر

 الحدٌثة

100 4,02 ,791 ,626 

 قاعدة فً الشفاء استحداثنظام ساهم

 الصحً التامٌن حول للمعلومات

 الاجتماعً

100 3,81 ,907 ,822 

 فورٌة معلومات الشفاء بطاقة تقدم

 مهمة من ٌسهل مما المؤمن حول ودقٌقة

 المستخدمٌن

100 4,26 ,787 ,619 

 التقنٌة المشاكل الغى الشفاء نظام اعتماد

 تكنولوجٌا ظل فً الخدمة تقدٌم حول

 الحدٌثة

100 3,56 1,067 1,138 

 الاجتماعً الضمان مؤسسة موقع

 واستراتٌجً معروف الاجراء للعمال
100 4,04 ,942 ,887 

 1,364 1,168 3,51 100 وجذاب جٌد للمؤسسة الخارجً المظهر



 عملٌة ٌسهل للمؤسسة الداخلً التنظٌم

 الخدمة مقدمً مع الاتصال
100 3,40 1,146 1,313 

 على الاجتماعً الضمان صندوق ٌتوفر

 على للحصول المنافذ من كافً عدد

 الخدمة

100 3,39 ,994 ,988 

 على الصادرة الشفاء بطاقة شكل

 جدا مناسبة الصندوق
100 4,08 ,872 ,761 

 حملها مٌسهل عملً الشفاء بطاقة حجم

 واستعمالها
100 4,35 ,757 ,573 

 التشغٌلً العمر من ٌزٌد وصلابة متانة

 لها
100 3,95 1,009 1,018 

 باداء الاجتماعً الضمان مؤسسة تقوم

 وقت فً المؤمن واحتٌاجات واعمال

 قٌاسً

100 3,44 1,028 1,057 

 جمٌع والصٌدلً للمؤمن المؤسسة تقدم

 الجدٌدة بالخدمات المتعلقة المعلومات
100 3,33 1,035 1,072 

 الخدمة تقدٌم على المؤسسة تعمل

 الاولى المرة من صحٌحة بصورة
100 3,13 1,041 1,084 

 تقدٌم سرعة الى الشفاء نظام اعتماد ادى

 قٌاسً وقت بالالتزماتفً والوفاء الخدة
100 3,73 ,886 ,785 

 سهولة فً الشفاء نظام تطبٌق ساهم

 لمختلف  الموظفٌن طرف من المتابعة

 الاستفادات

100 3,75 ,770 ,593 

 الاستعلامات لمختلف السرٌعة الاستجابة

 حول والصٌدلً المؤمن ٌطرحها التً

 المقدمة الخدمة

100 3,32 ,963 ,927 

 فٌما المقدمة للشكاوي السرٌعة الاستجابة

 بطاقة فً المرتكبة الاخطاء ٌخص

 الشفاء

100 3,01 1,010 1,020 

 على والصٌدلً للمؤمن الخدمة تقدٌم

 الدخول اولوٌة اساس
100 3,28 ,933 ,870 

 سهولة فً ساهم الشفاء نظام استخدام

 من الخدمة على للحصول التواصل

 الاستجابة تحسٌن خلال

100 3,71 ,769 ,592 

 المؤمن مع المؤسسة موظفو ٌتعامل

 العمل ظغوط كانت مهم بلباقة والصٌدلً
100 2,88 1,192 1,420 

 للبٌانات جٌد بتقدٌم الشفاء نظام ٌتمٌز

 المؤمن وضعٌة حول والمعلومات
100 3,67 1,016 1,031 

 خصوصٌة حفظ الشفاء نظام ٌضمن

 بالمؤمن المتعلقة المعاملات وسرعة

 والصٌدلً

100 3,97 ,810 ,656 

 تضع الصندوق موظفً مع التعامل عند

 فٌهم الكاملة الثقة
100 3,47 1,058 1,120 

 الاجتماعً الضمان مؤسسة عمل أوقات

 مناسبة
100 3,66 ,987 ,974 



 على للمؤسسة الكبٌر الاهتمام ٌنصب

 والصٌدلً المؤمن خدمة
100 3,40 1,035 1,071 

 النصح المؤسسة فً الموظفون ٌقدم

 ٌتعلق فٌما والصٌدلً للمؤمن والتوجٌه

 والتعوٌضات بالمعاملات

100 3,40 1,082 1,172 

 عن الاجتماعً الضمان صندوق ٌعلن

 الموقع عبر المقدمة الخدمات مختلف

 مستمرة بصفة الالكترونً

100 3,11 1,004 1,008 

 إرشادٌة لوحات المؤسسة توفر

 المؤمن خدمة لتسهٌل وإعلانات

 والصٌدلً

100 3,36 1,202 1,445 

 236, 48600, 3,7300 100 التنظٌمً البعد

 283, 53170, 3,9650 100 الإجرائً البعد

 361, 60059, 3,9640 100 التكنولوجً البعد

 284, 53270, 3,5336 100 الخدمة جودة

 193, 43936, 3,8863 100 الهندسة اعادة ابعاد متوسط

Valid N (listwise) 100    

 
 تائج الخاصة بمعادلة خط الانحدارالن .4

 نتائج الفرضية الرئيسية 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the Estimate 

1 ,509
a
 ,259 ,251 ,46097 

a. Predictors: (Constant), الهندسة اعادة ابعاد متوسط 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 7,269 1 7,269 34,208 ,000
b
 

Residual 20,825 98 ,212   

Total 28,094 99    

a. Dependent Variable: الخدمة جودة 

b. Predictors: (Constant), الهندسة اعادة ابعاد متوسط 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 
 اعادة ابعاد متوسط

الهندسة
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: الخدمة جودة 

b. All requested variables entered. 



Coefficients
a 

 

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,137 ,412  2,757 ,007 

 000, 5,849 509, 105, 617, الهندسة اعادة ابعاد متوسط

a. Dependent Variable: الخدمة جودة 

 نتائج الفرضيات الفرعية 
  الفرعية الأولىالنتائج الخاصة بالفرضية 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

التنظٌمً البعد 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: الخدمة جودة 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,480
a
 ,231 ,223 ,46962 

a. Predictors: (Constant), التنظٌمً البعد 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 6,481 1 6,481 29,385 ,000
b
 

Residual 21,613 98 ,221   

Total 28,094 99    

a. Dependent Variable: الخدمة جودة 

b. Predictors: (Constant), التنظٌمً البعد 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,570 ,365  4,298 ,000 

 000, 5,421 480, 097, 526, التنظٌمً البعد

a. Dependent Variable: الخدمة جودة 

 



 ثانيةالنتائج الخاصة بالفرضية الفرعية ال 
 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

الإجرائً البعد 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: الخدمة جودة 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,327
a
 ,107 ,098 ,50599 

a. Predictors: (Constant), الإجرائً البعد 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 3,003 1 3,003 11,729 ,001
b
 

Residual 25,091 98 ,256   

Total 28,094 99    

a. Dependent Variable: الخدمة جودة 

b. Predictors: (Constant), الإجرائً البعد 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,235 ,383  5,841 ,000 

 001, 3,425 327, 096, 328, الإجرائً البعد

a. Dependent Variable: الخدمة جودة 

 ثالثةنتائج الخاصة بالفرضية الفرعية الال 
Variables Entered/Removed

a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

التكنولوجً البعد 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: الخدمة جودة 

b. All requested variables entered. 

 

 

 

 

 

 



Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,438
a
 ,192 ,184 ,48126 

a. Predictors: (Constant), التكنولوجً البعد 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 5,396 1 5,396 23,296 ,000
b
 

Residual 22,698 98 ,232   

Total 28,094 99    

a. Dependent Variable: الخدمة جودة 

b. Predictors: (Constant), التكنولوجً البعد 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,993 ,323  6,172 ,000 

 000, 4,827 438, 081, 389, التكنولوجً البعد

a. Dependent Variable: الخدمة جودة 

 

 

 

 
 



 الملخص:

تعد إعادة هندسة إجراءات الأعمال أسلوبا ضروريا للتغيير التنظيمي من أجل تحقيق ميزة تنافسية في الجودة، التكلفة، 
اليوم تنفذ برامج لإعادة هندسة  من الدنظمات ٪07ومقاييس الأداء الأخرى، حيث تشير الدراسات أن أكثر من  الاستجابة

 باعتبارها مبادرة تنظيمية محركّة لإعادة اختبار عمليات الأعمال.لذا عمليات أعمالذا، وينظر 

 دراكاتإوفق  ت الأعمال على جودة خدمة الدشروعوبناءا على ما سبق تسعى هذه الدراسة إلى تحديد تأثير إعادة هندسة إجراءا
استبيان بغرض جمع البيانات من ، ولتحقيق هدف الدراسة تم تصميم لدؤسسة الضمان الاجتماعي بمدينة قالدةحة أصحاب الدصل

برنامج الحزم  وفي ضوء ذلك جرى جمع وتحليل للبيانات واختبار للفرضيات باستخداممفردة،  (163أفراد العينة وبلغ عددهم )
، وتم استخدام العديد من الأساليب الإحصائية منها الانحدار الخطي البسيط ومعامل  SPSSالاجتماعيةالإحصائية للعلوم 

 .الإحصائيةاط والتحديد، اختبار فيشر واختبار ستيودنت وغيرها من الدقاييس الارتب

روع من وجهة نظر توصلت الدراسة إلى وجود تأثير ذي دلالة إحصائية لإعادة هندسة إجراءات الأعمال على جودة خدمة الدش
 دينة قالدة. ؤسسة الضمان الاجتماعي بملد‘ أصحاب الدصلحة

 .الدشروع خدمةدة هندسة إجراءات لأعمال، جودة إعاالكلمات المفتاحية: 

 

Résumé  

Il s’avère qu’ il est impératif de changer les procédures de traitement des affaires pour 

aboutir a une nouvelle organisation qui vise a mettre en valeur le savoir faire, la qualité, le 

respect des narmes ainsi que les coûts . 

Actuellement plus de 70 % des sociétés dans le monde brulent les étapes dans des 

réorganisations ingénieuses qui leur permettent de conduire magistralement leurs affaires. 

Le leadership a été acquis bien sûre après des études approfondies et réfléchies qui ne laissent 

rien  au hasard . 

IL est très important qu’ une réorganisa – tion analogue soit décidée dans le secteur d une 

assurances sociales en tenant compte  composante humaine compétente et des techniques les 

plus performentes qui permettent au secteur de prendre son essor en tourniquant de meilleurs 

prestation  et aux relations humaines de s’épanouir. 

Nous avans aborde par moins de 136 employés et cadres et récolte  des points de vue , des 

données, des prévisions  et des aspirations légitimes, de mettre sur rails le programme SPSS . 

En conclusion notre étude nous a permis de constater certaines lacunes et une lenteur qu’ on 

peut combler en mettant en œuvre le nouveau engenering qui va déclencher   le processus 

salvateur  pour le secteur des assurances sociales et de la société en générale. 

Les mots clés: réorganisa, la qualité  de service dans le projet.                   
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