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 الرحمة وقل ربي ارحمفؿا كؿا ربقاني صغيرا" الادراء/

الى من كان لي مثالا في الصبر والؽػاح، قدوتي وأمؾي بالحقاة بعد الله 

 دبحانه وتعالى أبي العزوز

الى من أرادت مني أن أصل فوصؾت الى أعز الـاس الوالدة الؽريمة أرال 

 ...الله في عؿرها وحػظفا

 الى اخوتي وأخواتي الأعزاء ...الى كل الأهل والأقارب 

الى رفقق دربي وذروك حقاتي ونور عقني، الذي ذاركني أفراحي 

وأتراحي، الى الشؿعة المـؼدة الذي أنار حقاتي، الذي تحؿل مشؼة 

 مسيرتي، وداعدني في تمقزي ونجاحي ...زوجي الغالي

 حػظفم الله الى عائؾتي الثانقة عائؾة زوجي الؽريمة

 /الى زمقلات الدرادة تخصص تسقير عؿومي دفعة 

 الى كل من قدم لي ود العون والمساعدة لاتمام هذا العؿل

أهدي القؽم جمقعا ثمرة جفدي



 

 

 

 

 شكر وتقدير
 ٓكْل الله ضبخاىُ ّتعالى: " ّمً شكس فانما ٓشكس ليفطُ" لكناٌ/

ّالصلاٗ ّالطلاو علٙ  الحند لله علٙ إحطاىُ ّالشكس علٙ كسمُ ّىعنُ
 الحبٔب المصطفٙ أما بعد: 

أتكدو بجصٓل الشكس إلى جمٔع أضاترتٕ الأفاضل في قطه علْو التطٔير 
ّأخص بالركس ّالشكس الجصٓل للدكتْز الفاضل" ىْٖ ىْزالدًٓ " الرٖ 
تفضل بالإشساف علٙ زضالتي ّالرٖ كاٌ ليصخُ ّإزشادِ الأثس الكبير 

ُ الله لما فُٔ الخير للطلب٘ ّلمطيرٗ البخث في إنجاش ٍرا العنل، ّفك
 العلنٕ، ّأضأل الله أٌ ُٓلبطُ ثْب الصخ٘ ّالعافٔ٘

كنا أتكدو بجصٓل الشكس إلى الأضتاذ الفاضل بسكاتٕ حطين الرٖ كاٌ 
لُ فضل عظٔه طٔل٘ مطيرتٕ الدزاضٔ٘، فلُ مني كل الاحتراو ّالتكدٓس 

ه ّالمتعلنين.جصاِ الله عيا خير الجصاء ّجعلُ ميازٗ للعل  

ّفي الأخير أتكدو بالشكس الجصٓل إلى كل مً ضاٍه في مطاعدتٕ 
ّتْجَٕٔ ّإزشادٖ ّلم ٓبخلْا علٕ بآزائَه... خاص٘ الصّج الكسٓه 
ّأضأل الله العظٔه أٌ ْٓفكَه إلى ما يحبُ ّٓسضاِ إىُ سمٔع لدٔب.
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يشكر لنفسه" يقول الله سبحانه وتعالى: " ومن شكر فانما 

21لقمان/  

الحمد لله على إحسانه والشكر على كرمه ونعمه والصلاة والسلام 

 على الحبيب المصطفى أما بعد: 

أتقدم بجزيل الشكر إلى جميع أساتذتي الأفاضل في قسم علوم 

 التسيير وأخص بالذكر والشكر الجزيل للدكتور الفاضل

لتي والذي كان " نوي نورالدين " الذي تفضل بالإشراف على رسا

لنصحه وإرشاده الأثر الكبير في إنجاز هذا العمل، وفقه الله لما 

فيه الخير للطلبة ولمسيرة البحث العلمي، وأسأل الله أن يُلبسه 

 ثوب الصحة والعافية

الذي  "بركاتي حسين"كما أتقدم بجزيل الشكر إلى الأستاذ الفاضل 

مني كل الاحترام كان له فضل عظيم طيلة مسيرتي الدراسية، فله 

والتقدير جزاه الله عنا خير الجزاء وجعله منارة للعلم 

 والمتعلمين.

وفي الأخير أتقدم بالشكر الجزيل إلى كل من ساهم في مساعدتي 

وتوجيهي وإرشادي ولم يبخلوا علي بآرائهم... خاصة الزوج 

الكريم وأسأل الله العظيم أن يوفقهم إلى ما يحبه ويرضاه إنه 

ب.سميع مجي  
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، 42انًذٌر ٔرجال الأعًال، انعذد ْاير ياٌكم ٔجًٍس شايثً، انُٓذسح الادارٌح أٔ انُٓذرج تٍاٌ عٍ ثٕرج فً ادارج الأعًال، يجهح خلاطاخ كتة  - 2

 .37، ص5;;3أكتٕتر 
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 ايح اعادة انهُذصت انًطهب انثانث: انًراحم انرئٍضٍت نبرَ -3

 )تحذٌذ يتطهباث انزبىٌ وأهذاف انعًهٍت (لاث انتطىٌرانًرحهت الأونى :انتشخٍص وتحذٌذ يدا

 

 

 

 

 )يُاقشت خرٌطت انعًهٍاث انحانٍت (انًرحهت انثاٍَت :يرحهت انتخطٍظ 

 

 

 

 (ث انلاميت )انتحهٍم انذاخهًعذٌلاتحذٌذ انت :انًرحهت انثانثت

                                                             



   ..........................انفصم الأول
 

 
15 

 

 

 

 
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 طىاث اعادة انهُذصت( : يراحم أو خ23انشكم رقى )

 (1)

 

 

 (0)

 

 

 

(4) 

 (3)

 

 

 (5)

 

 

 

 (6)

 

 

قم باعداد خرٌطة 

وقٌاس العملٌة 

 الحالٌة

قم بتحلٌل وتعدٌل 

 العملٌة الحالٌة

قم باعادة هندسة 

 أو تصمٌم العملٌة

أهداف  تحدٌد

 العملٌة

قم بوضع مواصفات 

معٌارٌة  لعدد 

البدائل المبتكرة 

 والمختبرة

قم ٌتنفٌذ العملٌة 

 الجدٌدة
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1
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David Garvin

- 

- 

- 

- 

- 

1-0- 
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Stebling) 
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 ( : يفهىو خىدة انخذيت انعًىيٍت4انشكم رقى )

انًصذر:

Parasuraman, Berry, Zeithmal, Taylor et 

cronin)

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

 

اكات متلقً الخدمة ادر مستوى الجودة )الفجوة(

 للأداء الفعلً

 توقعات متلقً الخدمة
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- 

- 

1- (Reliability)   : 

2- (Availability of service 

according to time and place ) 

 

 

 

 

 -3 (Security): 
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4-  (Credibility): 

6 (Responsiveness) : 

7:  

8
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Parasuraman

 يؤشراث تقٍٍى خىدة انخذيت( : 20خذول رقى )
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) (ServQual

Parasuraman,Berry et Zeithaml)

 2انتىقعاث –خىدة انخذيت = الادراك 

                                                             



   ..........................انفصم الأول
 

 
25 

 ( : ًَىرج انفدىة نقٍاس خىدة انخذيت25انشكم رقى )

 

دارةادراكات الا  

 توقعات المستهلك
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Oliver

le modèle de disconfirmation
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Essential Enablerer

Davenport

 Michael Ballé, Op cit, P 140 
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 online
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انًصذر:

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 
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- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 
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- 

- 

- 

- 
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 ثاًَ:انفصم ان
ًىظفً انذراصت انًٍذاٍَت ن

انًضٍهت-إدارة بهذٌت برهىو 
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 :تمهيد
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 

 

 

 

 

 
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 

 

 
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Spss

SPSS
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SPSS
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ٌتم تصمٌم نظم 

بة الأولى بوزن نسبً بلغ العملٌات فً البلدٌة بما ٌتفق مع تطبٌق اعادة هندسة العملٌات( احتلت المرت

ٌوجد فهم واضح بالعوامل المؤثرة على نجاح وفشل اعادة هندسة 7974

العملٌات(
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46 

ٌتم متابعة العاملٌن الكترونٌا 
فً البلدٌاتمن قبل المدراء 

تستخدم البلدٌة شبكة الانترنت 
فً عملٌاتها الادارٌة

ٌمكن لموظفً البلدٌة ادارة 
أعمالهم من خلال موقع 

الكترونً

تساعد التكنولوجٌا المستخدمة 
قفً عملٌات الرقابة والتدقٌ

ٌوجد تعاون من الدوائر 
لبعضها البعض تكنولوجٌا   

تستطٌع البلدٌة اعادة تصمٌم 
العملٌات الادارٌة من خلال 

 التكنولوجٌا

تستخدم البلدٌة شبكة 

:947الانترنت فً عملٌاتها الادارٌة( احتلت المرتبة الأولى بوزن نسبً بلغ 

ٌمكن لموظفً البلدٌة ادارة أعمالهم من خلال موقع الكترونً(
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ٌتم تبنً الاتصال المفتوح 
داخل البلدٌة

ٌتم اتاحة جمٌع المعلومات 
للموظفٌن بسهولة وٌسر   

ٌستخدم نظام الاتصال الشبكً 
داخل البلدٌة  

تساهم اعادة هندسة العملٌات 
الادارٌة فً البلدٌة بتحسٌن 

الاتصال الاداري

ٌتوفر لدى ادارة البلدٌة قنوات 
اتصال فعالة

ٌعمل نظام الاتصال المتوفر 
بٌن المستوٌات الادارٌة من 

 تخفٌف الروتٌن  

ٌستخدم نظام الاتصال الشبكً 

ٌمكن ٌتم اتاحة 9874داخل البلدٌة ( احتلت المرتبة الأولى بوزن نسبً بلغ 

مات للموظفٌن بسهولة وٌسر(جمٌع المعلو
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ٌتوفر لدى البلدٌة خطة لتنمٌة 
قدرات الموظفٌن

تعمل ادارة البلدٌة على تحدٌد 
الاحتٌاجات التدرٌبٌة 
للموظفٌن باستمرار

تساعد برامج التدرٌب فً 
البلدٌة على تحسٌن أداء 

العاملٌن

تفوض ادارة البلدٌة 
الصلاحٌات الكافٌة للموظفٌن 

لانجاز المهام بسهولة

تشرك ادارة البلدٌة الموظفٌن 
باتخاذ القرارات

ٌوجد جزء من مٌزانٌة البلدٌة 
 مخصص للتنمٌة والتدرٌب

برامج التدرٌب والتنمٌة 
الموجودة تعزز تحسٌن 

 العملٌات الادارٌة

تنوع أسالٌب التدرٌب فً 
 البلدٌة

تفوض ادارة البلدٌة 

76;6الصلاحٌات الكافٌة للموظفٌن لانجاز المهام بسهولة( احتلت المرتبة الأولى بوزن نسبً بلغ 

ٌمكن ٌوجد جزء من مٌزانٌة البلدٌة مخصص للتنمٌة والتدرٌب(
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هناك ادراك لدى الادارة العلٌا 
بضرورة تغٌٌر النظم المعمول 

بها تمهٌدا لتطبٌق اعادة 
هندسة العملٌات الادارٌة

ٌوجد لدى الادارة العلٌا 
استعداد للتغٌٌر فً الفكر 

 والممارسة ولٌس فً
المسمٌات

ٌوجد تفهم لدى جمٌع العاملٌن 
بأهمٌة التغٌٌر وتطبٌق اعادة 

هندسة العملٌات

ٌوجد لدى الادارة العلٌا 
استعداد لمواجهة مقاومة 

التغٌٌر

ٌتوافر نظام للحوافز ٌساعد 
على التغٌٌر الاٌجابً العاملٌن

تفوض 

8278ٌوجد لدى الادارة العلٌا استعداد لمواجهة مقاومة التغٌٌر( احتلت المرتبة الأولى بوزن نسبً بلغ 

ٌوجد لدى الادارة العلٌا استعداد للتغٌٌر فً الفكر والممارسة ولٌس فً المسمٌات(
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ٌتمٌز موظفو البلدٌة بالمعرفة 
 والكفاءة فً تقدٌمهم للخدمات 

ٌحرص الموظفون على الدقة 
 ومنع الأخطاء فً المعاملات 

ٌتوفر العدد الكاف من 
 الموظفٌن والعاملٌن 

تحتفظ البلدٌة بسجلات 
 وملفات دقٌقة للمواطنٌن

تحرص البلدٌة على حل 
 المواطنٌن المختلفة  مشكلات

تفظ البلدٌة تح

7:بسجلات وملفات دقٌقة للمواطنٌن( احتلت المرتبة الأولى بوزن نسبً بلغ 

ٌتوفر العدد الكاف من الموظفٌن والعاملٌن(
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ٌظهر الموظفون الود فً 
 علاقتهم مع المواطنٌن

تضع البلدٌة مصلحة المواطن 
 ة  فً مقدمة اهتمامات الادار

تسود الروح المرحة والصداقة 
 فً التعامل داخل البلدٌة 

ٌشعر المواطن عند زٌارته 
للبلدٌة أنه معروف لدى 

 الموظفٌن

تحترم البلدٌة ضٌوفها 
 وروادها وتستقبلهم بحفاوة 

تحترم البلدٌة ضٌوفها وروادها وتستقبلهم  عند زٌارته للبلدٌة أنه معروف لدى الموظفٌن،ٌشعر المواطن 

تضع البلدٌة مصلحة 7:( احتلتا المرتبة الأولى بوزن نسبً بلغ بحفاوة

المواطن فً مقدمة اهتمامات الادارة(
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هناك استعداد 

878:ورغبة لدى الموظفٌن لمساعدة المواطنٌن( احتلت المرتبة الأولى بوزن نسبً بلغ 

والانتهاء منها( ٌتم اعلام المواطنٌن بمواعٌد تقدٌم الخدمات
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ٌعزز سلوك الموظفٌن الشعور 
 بلأمان والثقة لدى المواطن

ٌتوفر لدى الموظفٌن 
المعلومات الكافٌة وٌحسنون 

 توصٌلها

ٌتعامل الموظفٌن باللباقة 
 لخلق مع المواطنٌنوحسن ا

تتعامل البلدٌة بالمعلومات 
 الخاصة بالمواطنٌن بسرٌة 

تتوفر لدى البلدٌة وسائل 
التجهٌزات الأمنٌة والسلامة 

 العامة

ٌتعامل الموظفٌن باللباقة وحسن 

تتوفر 974:الخلق مع المواطنٌن( احتلت المرتبة الأولى بوزن نسبً بلغ 

لدى البلدٌة وسائل التجهٌزات الأمنٌة والسلامة العامة(
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ملائم وٌسهل موقع البلدٌة 
 الوصول الٌه

تتوفر التجهٌزات الحدٌثة 
والتقنٌات اللازمة لتسهٌل 

 الخدمات

تلائم التجهٌزات والمبانً 
 تقدٌم الخدمات المختلفة 

ٌلائم المظهر العام للموظفٌن 
 طبٌعة العمل فً البلدٌة

ٌوجد لوحات ارشادٌة 
لتسهٌل الوصول الى الدوائر 

 والأقسام 

موقع 

7:2::البلدٌة ملائم وٌسهل الوصول الٌه( احتلت المرتبة الأولى بوزن نسبً بلغ 

جهٌزات والمبانً تقدٌم الخدمات المختلفة(تلائم الت
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ANOVA
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ANOVA
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13,381

 معاملات النموذج 

ذج النمو  

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) 3,063 ,251  12,189 ,000 

 001, 3,658 531, 082, 300, التكنولوجٌا



............................................................................انفصم انثاني   
 

 
61 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 1,945 1 1,945 8,318 ,007b 

de Student 7,951 34 ,234   

Total 9,896 35    
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8,318 

 المعاملات 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) 3,302 ,235  14,049 ,000 

_الاستعداد

 للتغٌٌر

,233 ,081 ,443 2,884 ,007 
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régressio

n 

1,521 1 1,521 6,173 ,018b 

de Student 8,375 34 ,246   

Total 9,896 35    

6,173 
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régressio

n 

1,709 1 1,709 7,098 ,012b 

de Student 8,187 34 ,241   

Total 9,896 35    

7,098
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خـاتًح
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 

 

 

 

 
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 

 

 

 
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 قائًت انًراخع

 انًراخع بانهغت انعربٍت  :أولا

، دار الأيام غنه الادارة وي المدرشث التلنيديث الى الهٌدرةُٔر الديَ حاروش ،رفيلث حروش / .1
 م.  2015الأردن،  –ؾٍان 

،اىعتؿث الأولى  هٌدرة الموارد امبشريث ،مؤشصث حورس لننشر والتوزيعمحٍد الػيرفي ، .2
 .  2006، لاشهِدريث،ا

، النهز امػنمي لتػتيق إدارة الجودة الشامنث في المؤشصات امػربيثفريد ؾتد اىفخاح زيَ الديَ،  .3
 .1996دار الهخاب لينشر والتٔزيؽ، مصر، 

اب اىؿزاوي،  .4 دار الحازردي لينشر والتٔزيؽ، ؾٍان، الاردن، إدارة الجودة الشامنث، محٍد ؾتد الْٔ
2005. 

دٔ حصين الٔ .5 ، دار الػفاء لينشر إدارة الجودة الشامنث في الخدوات المصرفيثادي وآخرون، محٍ
 .20101والتٔزيؽ، ؾٍان، الاردن، ط، 

شٔف حجً اىعائي وآخرون،  .6 ، الٔراق لينشر والتٔزيؽ، دارة الجودة الشامنث في التػنيه الجاوعيإة
 .2008ؾٍان، الاردن، 

دٔة بجاٌؿث الاشهِدريث شِث ، غادر ؾَ مركز ضٍان اكاموس الجودة والاغخىاد .7  .2012لج
دار الثلافث  ،01، ط2001و  9001دارة الجودة الشامنث ووخػنتات الايزو إ ،كاشً ُايف ؾئان .8

 .2005لينشر والتٔزيؽ، ؾٍان، 
، الدار الجاٌؿيث اكخصاديات المشروعات امػاوث )النظريث والتػتيق(المرسي شيد حجازي،  .9

  .2004الاشهِدريث، 
، ؾٍان، الأردن، ادارة الجودة الشامنث، دار المصيرة لننشر والتوزيع وامػتاغثدٔ، خضير كاػً حم .10

  .2000، 1ط
 .2001، 1، دار غفاء لينشر والتٔزيؽ، ؾٍان، ط ادارة الجودة الشامنثٌأمٔن الدراركث وآخرون،  .11
مصر، ، دار البيان ليعتاؾث واىنشر، الاشهِدريث، تصويق الخدوات المصرفيثؾٔض ةدير الحداد،  .12

1999. 
 .2005، أةٔػبي /دار ٌّْٔ، ادارة الجودة الشامنثجمال الديَ ىؿٔيصات،  .13
14. - ServQual :  Qualitéدٔة دٔة الخدٌث، وهي مهُٔث ٌَ اىؿتارحين Service  "و "الج ج

   ""الخدٌث
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، كياس الجودة واملياس الملارن، أشاليب حديرث في المػايرة واملياسحٔفيق محٍد ؾتد المحصَ،  .15
 .2006فهر اىؿربي، مصر، دار اى

، دار الحازوري اىؿيٍيث لينشر وٌظور حػتيقي اشتراحيجيؾلي فلاح الزؾبي، ادارة اىتصٔيق/  .16
 .2009والتٔزيؽ، ؾٍان الأردن، 

 .2002، ، دار الرضا لينشر، شٔرياصٌاغث التٌىيث الاداريثرؾد حصَ الصرن،  .17
ران، ؾٍانشتراحيجيالادارة الاشتراحيشيث والتخػيع الا ؾلاء الديَ ُاػٔريث/ .18 الأردن، -، دار زْ

2009. 
اعادة هٌدشث الأداء، مؤحىر التفكير الاداري والاشتراحيجي في ُٔار ذاةج، الحهٌٔث الالهتروُيث/  .19

 .2010الجزء الثاىد، مهختث المجخٍؽ اىؿربي لينشر والتٔزيؽ، الأردن، عاله وخغير، 
شٔف مصؿداوي،  .20  .2013 الجزائر، –ث، ةٔزريؿث ، دار ٌْٔأشاشيات في ادارة المؤشصاتي
، دار الأكاديٍئن لينشر والتٔزيؽ، وفاهيه اداريث وػاصرةأحمد محٍد الظياب وؾِان أةٔ حمٔر/  .21

 م. 2014الأردن، -ؾٍان
ظام ؾتد الحفيغ اىغريب،  .22 ، مهختث الميم المرسع الحديد في هٌدشث الادارةمحٍد أحمد ةػِٔي وْ

دٔيث، -فٓد لينشر، جدة  م.2014الصؿ
الجودة الشامنث والاغخىاد الأكاديمي في التػنيه، المشىوغث امػربيث ق ؾتد الؤوف عامر/ ظار .23

 م.2014مصر، -، اىلاْرةلنخدريب وامنشر

دراشث  ،الأغىال أذر ادارة المػرفث في اعادة هٌدشث غىنيات وٌظىاتعادل ْادي البغدادي،  .24
الادارة والاكخػاد جاٌؿث الهٔفث،  المجلد الخامس، كليث 21حعتيليث في ٌؿٍو اظارات ةاةو، اىؿدد

2008. 
، دار المصيرة لينشر والتٔزيؽ واىعتاؾث، ؾٍان، دراشات اداريث وػاصرة ةلال خيف الصكارُث، .25

2009. 
، دراشث ٌيداُيث حأذير غىنيات اعادة الهٌدشث على الأولويات التٌافصيثمحٍد ٌفضي الهصاشتث،  .26

جٔيا المؿئٌات في الأردن، مؤحٍر التفهير الاداري والاشتراحيجي في عالً  على شركات حكِٔل
 .2010ٌخغير، الجزء الأول، مهختث المجخٍؽ اىؿربي لينشر والتٔزيؽ، الأردن، 

 .2007، دار دجيث لينشر، ؾٍان، الادارة واتجاهاحها المػاصرة: وظائف المديرزيد ٌِير ؾتٔي،  .27
ران لي .28  .2007نشر والتٔزيؽ، الأردن، بظير اىؿلاق حميد ؾتد اىعائي، تصٔيق الخدٌات، دار زْ
 .2008محٍد ؾتد اىؿؼيً أةٔ الججا "اىتصٔيق المخلدم"، الدار الجاٌؿيث، مصر،  .29
ران لينشر والتٔزيؽ، الأردن، "تصويق الخدوات" ْاني حاٌد الضٍٔر، .30  .2008، دار زْ
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س ، )ٌفاْيً أشاشيث وظرق اىلياكفاءة وسودة الخدوات النوسيصتيثذاةج ؾتد الرحمان ادريس،  .31
 .2006والتلييً(، الدار الجاٌؿيث، مصر، 

، لديث الهٌدشث الاداريث أو الهٌدرة ةيان غي ذورة في ادارة الأغىالْامر ٌايكو وجيٍس طاٌبي،  .32
 .1993، أكخٔبر 20خلاغات نخب المدير ورجال الأؾٍال، اىؿدد 

ث حػتيليث إدارة الجاوػات امػربيث في طوء المواصفات امػالميث: دراش بصٍان فيػو محجٔب، .33
لاداريث، اىلاْرة، ا، اىلاْرة /ٌنظٔرات المِؼٍث اىؿربيث ليخٍِيث لكليات امػنوم إلاداريث والتشارة

2003. 

فاق الوظيفث امػىوويث الجزائريث في ظل حػتيق المٌاجمٌج امػىومي الجديد ةالنظر أ شئى ُيظات، .1
،أظروحث دنخٔراه رنصا ، الولايات المخحدة الأمريكيث (الى ةػض التشارب الأسٌبيث )ًيوزيلاًدا ،ف

في ؾئم اىتصيير ،كليث اىؿئم الاكخػاديث والتجاريث وؾئم اىتصيير ،جاٌؿث محٍد ةٔكرة ةٔمرداس، 
 .2014/2015الجزائر، 

التحرير المصرفي ووخػنتات حػوير الخدوات المصرفيث وزيادة املدرة التٌافصيث ؾتد اىلادر ةريض،  .2
دٔ وٌالحث، كليث اىؿئم ك الجزائريثلنتٌو ، أظروحث دنخٔراه في اىؿئم الاكخػاديث، تخػع ُل

 .2005/2006الاكخػاديث وؾئم اىتصيير، جاٌؿث الجزائر، 
ؾِٔان،  .3 ،ٌذنرة ٌاجصتير في ؾئم اىتصيير، سودة الخدوات وأذرها على رطا امػىلاءُٔر الديَ ة

م اىتصيير واىؿئم التجاريث، جاٌؿث محٍد ةٔضياف، تخػع تصٔيق، كليث اىؿئم الاكخػاديث وؾئ
 .2006/2007المصييث، الجزائر، 

ًىوذج ولترح لخفض التكاليف في كليث امتربيث لنتٌات ةاشخخدام أشنوب اعادة شؿاد فٓد الحارثي،  .4
، تخػع ادارة وتخعيط حربٔي، كليث اىتربيث ليتِات، الهٌدشث، رشامث دكخوراه فنصفث في امتربيث

 .2002ض، الريا
، دراشث حػتيليث لاعادة هٌدشث امػىنيات الاداريث في المصارف في كػاع غزةمرام اشٍاؾيو الآغا/  .5

أظروحث مهٍيث ليحػٔل على درجث الماجيصتير، تخػع ادارة الأؾٍال، كصً ادارة الأؾٍال، كليث 
 م.2006فيصعين، -التجارة، الجاٌؿث الاشلاٌيث، غزة

، شث الموارد امبشريث في تحصين الأداء امبشري ةالمؤشصث الاكخصاديثأهىيث اعادة هٌدخان أحلام/  .6
أظروحث لجيو طٓادة الدنخٔراه، تخػع ؾئم اىتصيير، كصً ؾئم اىتصيير، كليث اىؿئم 

 م.2012/2015الجزائر،  -الاكخػاديث وؾئم اىتصيير، جاٌؿث محٍد خيضر، بصهرة
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 انًدلاث انذورٌاث: -3

لترح لاعادة هٌدشث غىنيات حدريب وحػوير الموارد امبشريث: دراشث "إغار وشيد محٍد جاد الرب  .1
، اىؿدد الأول، 6 ، المجلدويداًيث ةالتػتيق على هيئث كٌاة الصويس" لدنث البحوث التشاريث المػاصرة

اج، الصٔيس   .1992جاٌؿث أشئط/ ٌعتؿث جاٌؿث شْٔ
ؾٍٔاٌث وغييحث ركاد،  .2 كتروًيث، رهاًات حرشيد الخدوث الاحصال امػىومي والادارة الالاىؿربي ة

، ديصٍبر 09، جاٌؿث الٔادي، الجزائر، اىؿدد امػىوويث، لدنث الدراشات والبحوث الاسخىاغيث
2014. 

، وػوكات ووخػنتات الجودة والتػتيلات الاسرائيث لظىاًها في التػنيه الجاوعيمحٍد جبر دريب/  .3
 م.2014، اىؿراق، 15لديث كليث اىتربيث ليتِات ليؿئم الانصاُيث، اىؿدد 

، 02 ، لديث مهختث الميم فٓد الٔظِيث، اىؿددادارة الجودة الشامنثمحٍد ةَ ؾتد اىؿزيز الراطد/  .4
دٔيث، ُٔفٍبر   .2011الصؿ
 ثاٍَا: انًصادر الأخُبٍت

1. www.abwabb.net /vb /show thread. php -23/04/2014 heur:14:30. 

2. Pierre Eiglier, Marketing et stratégie des services, édition économica, 

Paris, 2004. 

3. Bergenhegoven, et autres, 100 questions pour comprendre et agir les 

normes ISO 9000, imprimerie Chirat, France, 2003. 

4. Wiley, John et sons, business process reengineering, england, John wiely 

and other publishing, 1993. 

5. Jean-Jacques Dandin et Charles Tapiero, Les Outils et le contrôle de la 

Qualité, Paris : économica, 1996. 

6. Philip, Kotler et Bernaed Dubois, Marketing Management, Dunod, Paris, 

2000. 
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انًلاحق



................................................................................................................................................................المــلاحــق  
 

i 
 

 يمقراطية الشعبيةالجمهورية الجزائرية الد
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعـــة محمد بوضياف بالدسيلـــة
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم علوم التسيير

 

 

 

 سٍذي انكرٌى، سٍذتً انكرًٌح تحٍح طٍثح ٔتعذ،

انحظٕل عهى شٓادج انًاستر أكادًًٌ قسى عهٕو  تحث عهًً تغرعٌذٌكى استًارج الاستثٍاٌ لاَجاز أَضع تٍٍ      

 انتسٍٍر تخظض تسٍٍر عًٕيً حٍث قًُا تاختٍاركى كعٍُح نهذراسح انًٍذاٍَح.

 راجٍٍ يُكى انتكرو تالإجاتح عهى يا تضًُتّ الاستًارج يٍ تساؤلاخ تتًعٍ ٔدقح.

 عهى جٕٓدكى ٔحسٍ تعأَكى.نغاٌح انثحث انعهًً، كًا َشكركى يسثقا  نٓاااستعًعهًا تأٌ اجاتتكى سٍتى  

 .والله الدوفق....كم معنا...ونشاكرين تعا
 ملاحظات عامة:

  (  في الدكان الدناسب √يرجى بيان اتفاقك مع كل فقرة من الفقرات من خلال وضع ) .الذي يتفق مع رأيك بدقة 

 طروحة.ليس هناك إجابة صحيحة أو خاطئة، فنحن نطلب رأيك الصريح والدقيق اتجاه العبارة الد 

  .يرجى عدم ترك أي عبارة من دون الإجابة عليها، لأن ذلك يعني عدم صلاحية الاستمارة للتحليل 

 
 
 
 

 
 0201-0202السنة الجامعية 

 استمارة استبيان 



 

ii 
 

 المحور الأول: الدعلومات الشخصية

                 :ذكر                                       أنثى   الجنس 

 :سنة                      35-25من  سنة                          25من أقل      السن 

 سنة 55سنة                أكثر من  55-45سنة                        من  45 -35من              
 

 مهندس(               عً )لٌسانس(           المستوى التعلٌمً:     ثانوي                 جام(              

 
 :سنة                                15-10سنوات               من  10 - 06سنوات                من  05أقل من      الأقدمية 

 سنة 20سنة                أكثر من  20-16من                             

 ارٌت: أبعاد اعادة هُذصت انعًهٍاث الادانًحىر انثاًَ: 

رقى 

 انعبارة
 يضًىٌ انعبارة

 درخت انًىافقت 

كبٍرة 

 خذا

قهٍهت  قهٍهت  يتىصطت  كبٍرة 

 خذا

 البعد الأول: قناعة الادارة العليا

21      

20      

   23      

24      

25      

 البعد الثاني: التكنولوجيا 

21      

20 
     

23      

24      

25      

26      



 

iii 
 

رقى 

 انعبارة
 يضًىٌ انعبارة

 درخت انًىافقت 

كبٍرة 

 خذا

يتىص كبٍرة 

 طت 

قهٍهت  قهٍهت 

 خذا

 د الثالث: الاتصالالبع

21      

20      

23      

24      

25      

26      

 انبعذ انرابع: انتًكٍٍ 

21      

20      

23      

24      

25      

26      

27      

28      

 انبعذ انخايش: الاصتعذاد نهتغٍٍر

21 
     

20      

23      

24      

25      



 

iv 
 

 

رقى 

 انعبارة
 يضًىٌ انعبارة

 الاختٍاراث

كبٍرة 

 خذا

قهٍهت  قهٍهت  يتىصطت كبٍرة 

 خذا 

 انبعذ الأول: الاعتًادٌت

21      

20      

23      

24      

25      

 انبعذ انثاًَ: انتعاطف

21      

20      

23      

24      

25      

 انبعذ انثانث: الاصتدابت

21      

20      

23      

24      

25      

 انبعذ انرابع: الأياٌ

21      

20      



 

v 
 

 

 

 

23      

24      

25      

رقى 

 انعبارة
 يضًىٌ انعبارة

 الاختٍاراث

كبٍرة 

 خذا

قهٍهت  قهٍهت  يتىصطت كبٍرة 

 خذا 

 انبعذ انخايش: اندىاَب انًهًىصت

21      

20      

23      

24      

25      


