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‌مقدمة‌

ية و الدنافسة القلى الخصخصة و إرة الحرة والتوجو ق القائمة على التجاو اقتصاديات السو لدة و في عصر الع
م الذي و بة إرضاء عميل اليو صعو الدستمرين  الابتكارو ر و اق، نتيجة التطو الخدمات في الأسو قصر عمر السلع و 

رات و التطثتَ من الكد و جو جية، مع و لو رة التكنو نتيجة الث الاتصالو سائل الدعاية و ر نضجا لتقدم أصبح أكث
نتيجة لذلك حدثت قفزات ىائلة من التقدم، و الخدمات الدقدمة، و يع الأعمال الدتسارعة في جمو الدتتالية التغتَات و 

بدعدلات  الارتفاعالدقدمة مما أدى إلى الخدمات و اضح على الكثتَ من الأعمال و الذي انعكست آثاره بشكل 
داء الدؤسسات في معظم أقلة الكلفة نتيجة تحستُ و نتجات دة الدو رة أعلى، إضافة إلى جو تاج بصمؤشرات الإنو 

 الإدارية الحديثة. الاستًاتيجياتو الدمارسات و الأساليب و ل الدتقدمة من خلال تطبيق النظريات و الد
ىذا و لنا، و الكبتَة التي تحدث من ح لاتو ء الدعطيات السابق ذكرىا ينبغي ممارسة ىذه التحو في ضو 

ىيئاتنا، حتى يتم و شركاتنا و الحديثة في جميع مؤسساتنا  ممارسة جميع الأساليب الإداريةو يتطلب الحرص على تطبيق 
البقاء و  الاستمرارو الدناسبة من أجل إرضاء العميل  السرعةو بالسعر الدنافس و دة العالية و بة بالجو تقديم الخدمة الدطل

 لدة.و حة معو ق مفتو في س
ب إعادة و أسل وأن تتبتٌ مقاربة أ الذيئاتو الشركات و لى ما سبق ذكره، يمكن للمؤسسات إل و صو للو 

 الذيئات.و الشركات و ع للعمليات الدهمة في الدؤسسات السريو التي تعتمد على التغيتَ الجذري الذندسة الإدارية، 
‌.صياغة‌الإشكاليةو‌تحديد‌لا:‌و‌أ

ىي بذلك تعد من و دة التعليم، و حيث مؤشر ج ات الأختَةو مراتب متأخرة في السنالجزائر الدرتبة  احتلت
م أساسا على التغيتَ الجذري و تقء إلى أحد الدداخل الإدارية التي و رة اللجو أ عالديا، مما يستدعي ضر و ل الأسو بتُ الد

 .ؤسساتنا التعليميةير مو ىري لتطو الجو 
 على ىذا يمكن طرح التساؤل الرئيسي التالي: بناءو 

 دة الخدمة التعليمية في الجزائر؟و مة التعليم العالي على تحستُ جو عادة ىندسة منظإ ما مدى تأثتَ
 من خلال ىذا التساؤل الرئيسي يمكن طرح تساؤلات فرعية:و 
 ضياف؟و ل لإعادة الذندسة في جامعة لزمد بو ى تبتٍ مقبو ىل ىناك مست -1
 ضياف؟و دة الخدمة التعليمية في جامعة لزمد بو ل لجو ى مقبو ىل ىناك مست -2
 ىل ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية لتبتٍ إعادة الذندسة على مستوى الجودة في جامعة لزمد بوضياف؟ -3

‌
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‌الدراسة‌ثانيا:‌فرضيات
 .الفرضية العامة1

 .دة الخدمة التعليميةو تحستُ ج علىمة التعليم العالي و عادة ىندسة منظلإ ىناك مستوى تأثتَ مقبول
 .الفرضيات الفرعية2
 .ضيافو ل لإعادة الذندسة في جامعة لزمد بو ى تبتٍ مقبو مست ىناك-
 .ضيافو دة الخدمة التعليمية لجامعة لزمد بو ل لجو ى مقبو ىناك مست-
 .ضيافو دة في جامعة لزمد بو ى الجو دلالة إحصائية لتبتٍ إعادة الذندسة على مستعلاقة ذات ىناك -

‌ثالثا:‌أهداف‌الدراسة
مة التعليم و دة الخدمة التعليمية في منظو كيفية تحسينها لجو يم الدمارسات الفعلية للهندرة الإدارية و تقو صيف و .ت1

 العالي.
 مة التعليم العالي .و دة الخدمة التعليمية في منظو .معرفة مدى التأثتَ الفعلي لإعادة الذندسة في تحستُ ج2
الفعلية لأساليب إعادة الذندسة التي  الدمارساتصيات التي تعمل على تحستُ و عة من التو صياغة لرمو .تقديم 3

 دة الخدمة التعليمية.و تعمل كذلك على تحستُ ج
‌رابعا:‌أهمية‌الدراسة

 تكمن أهمية الدراسة في النقاط التالية:
 رة نظرية.و .بيان مدى أهمية مفاىيم إعادة الذندسة بص1
 ندسة.م إعادة الذو مة التعليم العالي لدفهو .الكشف عن مدى تطبيق منظ2
 دة التعليم.و .إظهار مدى تأثتَ الذندرة على تحستُ ج3

‌البحث‌اختيارخامسا:‌أسباب‌
 عي كالآتي:و ضو مسبب و ع بسبب ذاتي و ضو الد اختيارترجع أسباب 

 السبب الذاتي: يتمثل في سببتُ هما:-
 ع.و ضو .الإىتمام الذاتي بالد1
 دة التعليم.و على تحستُ ج ى لتأثتَ الذندرةو .مدى قناعتنا بالأهمية القص2
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 : يتمثل في بعض الأسباب ىي:عيو ضو الدالسبب -
 ى مؤسسات التعليم العالي.و ر الحادث في مستو .التدى1
جب الحاجة إلى إدارة التغيتَ و اق العمل العالدية مما يو ى الدنتج التعليمي مع الدنافسة الشديدة في أسو .تدني مست2

 الدنافسة.و  الاستمرارو رة ملحة للبقاء و الدستمر كضر و الجذري 
رة ملحة و دة الشاملة لذا يصبح ىناك ضر و داء من خلال تطبيق إدارة الجة في الأو الطفرات الدرج.عدم تحقيق 3

 لأعمال الذندرة الإدارية.
 المجتمع على الخدمة التي تقدمها مؤسسات التعليم العالي.و .عدم رضى الطلاب 4
 مية للطالب.و جية إلى جانب بعدىا عن الحياة اليو لو التكنو اكبة الدتغتَات العلمية و عن م.تخلف الدناىج الدراسية 5

‌الدراسة‌حدودسادسا:‌
 ء المحددات التالية:و العمل على تعميمها في ضو يمكن الأخذ بنتائج ىذه الدراسة 

 .والأساتذةىذه الدراسة على فئة الإداريتُ  تقتصر.1
 ضياف.و ىذه الدراسة في شقها الديداني على جامعة لزمد ب تقتصر.2

‌سابعا:‌منهج‌البحث‌‌
صفي و على الدنهج ال الاعتمادتم  و لو بجزء قليل، الإلدام بوو ع و ضو حتى نتمكن من الإجابة على إشكالية الد

 لتناسبو مع طبيعة الدراسة. دراسة الحالةمع أسلوب التحليلي 
‌ثامنا:‌الدراسات‌السابقة‌

تحليل الجانب  لتو عة من الدراسات تناو جد لرمو ، لكن تنكاد تكون غائبةع و ضو الدراسات السابقة في ىذا الد
فيما يلي ذكرنا بعض الدراسات و ع، و ضو نفس الشيء بالنسبة للجانب الثاني من الدو  آخر،ربطو بدتغتَ و ل و الأ

 السابقة:

سبتها في و حو ح لإعادة ىندسة العمليات الإدارية ذج مقتً و ان "نمو .دراسة قام بها إياد علي الدجتٍ تحت عن1
اقع إعادة ىندسة العمليات في الجامعة الإسلامية و كانت ىذه الدراسة بهدف تبيان و مؤسسات التعليم العالي"، 

قد طبقت و العمليات في الجامعة، اقع إعادة ىندسة و بغزة، حيث قام الباحث بإعداد بطاقة الدقابلة للتعرف على 
 على الجامعة الإسلامية كدراسة حالة يمكن تعميم نتائجها على الجامعات الأخرى. البحثداة أ

 كان من نتائج الدراسة:و 
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ع إعادة ىندسة العمليات لا ترقى إلى و تبسيط العمليات قبل تطبيق مشر و ثيق أدلة العمل و لات لتو د لزاو جو -
 درجة الدمارسة الفاعلة.

ىرية على أنظمة الجامعة الإدارية بدا ينسجم مع و أدى إلى إحداث تعديلات جإن تطبيق إعادة ىندسة العمليات -
 تحستُ الخدمة.و متطلبات إعادة الذندسة 

دراسة ميدانية مات في إعادة ىندسة عمليات الأعمال، و جيا الدعلو ر تكنلو ان "دو .دراسة الكساسبة تحت عن2
 مات في الأردن".و جيا الدعلو تكنلو  اتصالاتعلى شركة 

صلت الدراسة و قد تو مات الدستخدمة في الشركات، و دراسة إلى التعرف على درجة تأثتَ تقنيات الدعلىذه الىدفت 
 إلى النتائج التالية:

الشركات من  %2,83وبدأت بتنفيذىا  ومن الشركات قد نفذت برامج إعادة الذندسة لعملياتها أ 63% -
 بعضها. وتخطط لإعادة ىندسة عملياتها جميعها أ

الخبرة و النظم و برلريات العمل الجماعي و اعد البيانات الدشتًكة و العمليات التي تتم إعادة ىندستها ترتبط بقإن -
 القدرات الجغرافية.و قدرات التكامل و 
ظيفي، دراسة و داء العلاقتها بالأو العمليات الإدارية الأمنية لذندرة و ان "الأبعاد الإدارية و .دراسة الدالكي تحت عن3

 دية".و الدتاحف بالدملكة العربية السعو كالة الآثار و ميدانية على 
ظيفي في و داء العلاقتها بالأو العمليات الإدارية الأمنية لذندرة و تهدف الدراسة إلى التعرف على الأبعاد الإدارية 

ير و التطو ا لإحداث التغيتَ الأمنية منه والإدارية أ اءو مدى ملائمة ىذه الأبعاد سو ، الدتاحفو الآثار كالة و 
 :النتائج أهمهاصلت الدراسة لعدد من و قد تو ىري، و الج
ى و تدريبهم لرفع مستو ظفتُ و لدالحاجة إلى إعادة تأىيل او يض السلطة، و عدم تفو القرار  اتخاذد مركزية في و جو -
 د التغيتَ.و ظفتُ ببعض الثقة التنظيمية الإيجابية الداعمة لجهو تدتع الدو داء، الأ
إعادة الذندسة في و ان "العلاقة بتُ نظم دعم القرار و بكي تحت عنو .دراسة قام بها مازن جهاد إسماعيل الش4

إعادة و ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على العلاقة بتُ نظم دعم القرار و ، "الجامعات الفلسطينية بقطاع غزة
صلت و قد تو لجمع البيانات،  الاستبانةب و الباحث أسل استخدمو الذندسة في الجامعات الفلسطينية بقطاع غزة، 

 الدراسة إلى النتائج التالية:
 إعادة الذندسة.و بتُ نظم القرار d≤ 4... ى دلالةو د علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستو جو -
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ل العلاقة بتُ نظم دعم القرار و سطات تقديرات عينة الدراسة، حو ق ذات دلالة إحصائية بتُ متو د فر و جو -
 إعادة الذندسة.و 

 وتختلف ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة أنها ربطت بتُ متغتَي إعادة الذندسة وجودة الخدمة التعليمية.
 تاسعا:‌تقسيمات‌البحث

في مقدمة  لو تناسنخاتدة عامة، و فصلتُ نظريتُ، بالإضافة إلى فصل ميداني، و ن بحثنا من مقدمة عامة و يتك
الدنهج و لزددات الدراسة و ع، و ضو الد اختيارأسباب و أهميتها و ضياتها، أىداف الدراسة ، فر البحث إشكالية الدراسة

 الدتبع بالإضافة إلى الدراسات السابقة.
الثاني فقد ركزنا على الدفاىيم ل إلى الإطار النظري لإعادة الذندسة، أما في الفصل و تطرقنا من خلال الفصل الأو 
دة الخدمة التعليمية، أما في الفصل الثالث و مدى تأثتَ إعادة الذندسة على جو  دة الخدمة التعليميةو لأساسية لجا

، لنختم البحث بخاتدة مستوى جودة التعليم في ميدان الدراسةعلاقة بتُ تطبيق إعادة الذندسة و للفتم تخصيصو 
 آفاق البحث.و صياتها و تو  اقتًاحاتهاعامة تعرضنا فيها لنتائج الدراسة، 

 



 

 

 الفصل الأول:

المفاهيمي  الإطار  

 لإعادة الهندسة
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 تمهيد
ة ابؼنظمات للباحثتُ في كتاب بعنوان ىندر  ،ية التسعيناتفي بداالإدارية ة ابؽندس إعادةمفهوم  هرظ

بدا برملو من الإدارة ة ثورة حقيقية في بؾال ابؽندر  أحدثتمنذ ذلك ابغتُ '' و ''جيمس تسامبيو'' ''مايكل ىامر
 ستًاتيجياتالاو  الإجراءاتو  الأنشطةة فاكبشكل جذري في  النظر و  إعادة إلىربوة صدعوة غتَ تقليدية و  أفكار

التي اتبعتها  ابؼناىج أصبحتحيث  ،الشركات العاملة في ىذا العصرو  ابؼنظماتالتي قامت عليها الكثتَ من 
تغيتَ جذري في تأدية  إلىكونها برتاج  ،ابؼؤسسات حتياجاتبالى الوفاء ابؼؤسسات في العهود السابقة غتَ قادرة ع

ابؽندسة  إعادة إليوما تسعى و ىو  ،الأقلالتكلفة و  الإبقازالسرعة في  أي ،داءالأجل برستُ أعملياتها من نشاطاتها و 
 إلىبالتالي وصول ابؼؤسسة و  ،ة فعلاالمحقق النتائجنتائج ابؼستهدفة و الوة بتُ فجمن خلال معابعة ال ،الإدارية

 .فاءة في تأدية النشاطات ابؼختلفةالكلطاقاتها ومستوى ابعودة و  الأمثل  ستغلالالا
ماىية  إلىحيث سيتم التعرض  ،ن ابؼوضوععبجزء قليل  ولو  املإبؼا إلىسعى من خلال ىذا الفصل نو 

ابؽندسة  إعادة أبنيةكل من   إلىفي ابؼبحث الثاني فسيتم التطرق  أما ،الأولابؽندسة من خلال ابؼبحث  إعادة
التقنيات التي تستخدم في  إلىابؼبحث الثالث فسنتطرق فيو  أما ،كذلك مراحلهاومبادئها وخصائصها و  وأىدافها

 .كذلك نتائجهاها وعوامل فشلها و عوامل بقاحابؽندسة و  إعادة
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 الهندسة  إعادةية ماه :الأولالمبحث 
بقاز العملية التغيتَية بابؼؤسسة إالبالغ في  الأثرت التي بؽا بؼقارباا إحدىالإدارية ابؽندسة  إعادةتعتبر 
 ،لنشاطاتها ابؼختلفة دائهاآعلى كيفية تغيتَ جذري في ابؼؤسسة و  حداثإمن خلال  ،الأعمال وإعادة ترتيب

 ومن العمليات التي تدفع بابؼؤسسة بكغتَه و التشغيل  ،التصميم ،ذلك على كل ابؼستوياتو  داءالأبهدف برستُ 
 .قدرات التنافسية للمؤسسةالتسيتَ بؼواردىا ابؼتاحة بهدف الرفع من و  ستغلالا أحسنو  وديةدمر  أحسن

 الهندسة  إعادةمدخل  ونحدوافع التحول نشأة ومفهوم و  :الأولالمطلب 
 الهندرة وتطور نشأة :أولا

 تسعينات في ظهرت التي ابغديثة الإدارية ابؼداخل من تعد ابؽندسة إعادةو أ الإدارية ابؽندسة أن لاشك
 خدماتها جودتقديم أو  التنافسية تهاميز  من رفعالو  دائهاآ لتحستُ نظماتابؼ بها ستعانتاحيث  ،ابؼاضي القرن

 جيمس"و "ىامر مايكل" الأمريكيان الكاتبان أطلق عندما الإداري ابؼدخل ىذار ظه وقد ،ووقتها تكلفتها تقليلو 
 عالمو م عل في ثورة حدثأ الكتاب ىذا ،'' ابؼنظمة ىندسة إعادة" لكتابهما كعنوان ابؽندسة إدارة مفهوم "شامبي
 الإجراءاتو  والعمليات نشطةالأ بصيع في جذري وبشكل النظر عادةلإ صربوة دعوة وجو لأنو ،الإدارة

 .اليوم عالم في وابػدمات الأعمال منظمات عليها قامت التي ستًاتيجياتالاو 
 نتشارا في الفضل بؽما يرجع حيث ،الإدارية ابؽندسة رواد من "شامبي جيمس"و "ىامر مايكل" يعد إذن

 البحوث لكن ،ابؼعلومات ونظم الأعمال إدارة بؾال في واسعة بشهرة وحظي بحوثهما في ظهر الذي ابؼدخل ىذا
 ندسةى إعادة ،الإدارية بؽندسةا مثلا ،ابؼسميات من العديد برت وردت المجال بهذا ىتمتا التي والدراسات
 .التًبصات حتى كذلك ختلفتوا ،سةر ابؽند ،ابؽندرة ،الإدارية العمليات
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  Reengineeringالهندسةتعريف إعادة : ثانيا
 فلسفة وىي، الأساسية الأعمال لعمليات ابعذري التصميم إعادة بأنها )*(ابؽندرة) (krajewskiيعرف 

 ستخدامباو  لصفرا من العمليات تبدأ بحيث ،ستمراربا الأعمال بها تؤدى التي القدبية الطرق ورفض التغيتَ ىدفها
  .حديثة وتكنولوجية حازمة إدارية قيادة

 التنظيم مبادئ من والتخلص الراىن الوضع الإصلاح ليسو  الصفر من البداية بأنها كذلك تعرف كما
الإجراءات، و  الوسائل من جديدة بؾموعة وخلق حاليا ستخدمهان التي التشغيل إجراءاتو  وسائل ومن ،التقليدية

 :التالية النقاط في ابؽندرة تعريف الوىاب عبد بؿمد علي يلخصو 
 ؛الصفر نقطة من. .. جديد من البدء -  
 ؛أساسي بشكل التفكتَ إعادةو أ ،جديدة بصورة التفكتَ -  
 ؛جذريا الإدارية العمليات تصميم إعادة -  
 ؛نهائيا التقليدية الطرق من التخلص -  
 1. بـتلفة جديدة طرق إتباع -  
 برقيق بهدف ،للعمليات ابعذري التصميم إعادةو  الأساسية التفكتَ إعادة'' بأنها ابؽندرة ديسلر عرفقد و    

 وابػدمة وابعودة التكلفة مثل ابغاكمة داءالأ معايتَ في تدربهية ىامشية وليست فائقة جوىرية برسينات
 ".2السرعةو 

 :يلي فيما بإبهاز منها كل على الضوء إلقاء بيكن مصطلحات أربعة ابؽندسة إعادة مصطلح يتضمن
 :fundamental أساسي -1

 :التاليتُ السؤالتُ طرح يتم نوفإ ،العمل نظم ىندسة إعادة مدخل تطبيق يتم عندما
 العمل؟ بهذا نقوم بؼاذا -  
 ؟دائوأ في يناا معأسلوب نتبع بؽذا -  

 بردد التي المحورية والفرضيات الأسس في النظر إعادة إلى ابؼسئولتُ يدفع ساسيتُالأ ىذين السؤالتُ وطرح
 ما غالبا حيث ،للزمن مواكبة غتَو أ خاطئة مفاىيم أحيان من كثتَ في نهاأ يثبت والتي ابؼتبعة العمل أساليب
 .يكون أن ينبغي ما على زوالتًكي قائمو ما ى بذاىل يتم وبالتالي العمل أداء طريقة في أخطاء وجود يتضح

                                                           
1

  813ص  ، 4112، 1نور الدٌن حاروش، رفٌقة حروش، علم الإدارة، من المدرسة التقلٌدٌة إلى الهندرة، دار الأٌام للنشر والتوزٌع، عمان، ط  -

- 814. 
2

، العدد 44الإدارٌة وحوسبتها فً مؤسسات التعلٌم العالً، مجلة جامعة دمشق، المجلد إٌاد علً الدجنً، نموذج مقترح لإعادة هندسة العملٌات  -

 .848، ص 4118الأول، 

 )*( تركٌب من كلمتٌن هندسة وإدارة.
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 Radical:ي جذر  - 2
 ابعذور من التغيتَ إعادة يكون حيث، ابعذور ومعناه ،اللاتينية radix كلمة من radical كلمة شتقتا

 التخلص ضرورة يتطلب الأمر نفإ وبالتالي ،القديم للوضع ظاىرية تعديلاتو أ سطحية تغيتَات إجراء بؾرد وليس
 جديدة أساليب بتكاراو  السابقة الإجراءاتو  ابؽياكل بصيععن  التخلي ذلك يعتٍ حيث ،بساما القديم من

 .لعملا داءلأ ومستحقة مستحدثة
 تجديدال خلال من reinventionل العم خلق إعادة يعتٍ العمل ظمن ىندسة إعادة نفإ ذلك ضوء وفي

 .القائمة العمل أساليب تعديلو أ التطويرو أ التحستُ خلال من وليس ،الابتكارو 
 :Dramaticق فائ -3 

 طفرات برقيق إلى تهدف إبماو  ،والشكلية ابؼضطرة النسبية بالتحسينات العمل نظم ىندسة إعادة تتعلق لا
 منها بدلا إحلالو  ،القدبية الطرق عن ستغناءالاو  نسف تتطلب الطفرات ىذه أنو  داءالأ معدلات في ىائلة

 .ابؼبتكر ابعديد
 Process:ت العمليا -4

 نوأ إلا ،العمل نظم ابؽندسة إعادة تعريف في ابؼصطلحات أىم من يعد ابؼصطلح ىذا أن من رغم على
 الأنشطة من بؾموعة'' العمليات بدصطلح ويقصد ،الصدد ىذا في ابؼستخدمة ابؼصطلحات أصعب من أيضا يعد
 ذات ابؼنتجات تسليم نفإ وبالتالي ،'' للعملاء قيمة ذي منتج لتقديم دخلاتابؼ من أكثرو أ واحدا تستوعب التي

 .1العملية بو تقوم ماو ى للعملاء القيمة
 الهندسة  إعادةمدخل  و: دوافع التحول نحثالثا

بداية القرن العشرين على يد تأسست خلال القرن التاسع عشر و  التيابغديث و  الإداريمبادئ الفكر  إن
 ،الإداريغتَىم من الرواد في الفكر و  ،ىنري فايول ،دريك تايلورفر و  ،دم بظيثآعلى رأسهم و  ،كثتَين من الروادال

ا ىذه ابؼبادئ مع هه ابغقبة من الزمان كانت تتفق فيىذ ،نقضتابادئ كانت تناسب حقبة من الزمان ىذه ابؼ إن
 تغتَات التي حكمت ىذه ابغقبة.ابؼ

ما قبلو ليست ىي ابغديث خلال القرن العشرين و  الإداريابؼتغتَات التي حكمت سيادة الفكر  أنكما 
ثر آقرن بات  ،قرنتُ من الزمانفروق جوىرية بتُ  فثمة ،العشرينمو خلال القرن ابغادي و تغتَات التي سوف بركابؼ

 .جديدة أفاقوعالم جديد و  صرة فيعرض عليها متغتَات جديدةنظمات ابؼعاابؼقرن يدخل على و  ،تاربىي مضى

                                                           
1
 .01 – 23، ص 4112احمد محمد غنٌم، إعادة هندسة نظم العمل، المكتبة العصرٌة للنشر والتوزٌع، جمهورٌة مصر العربٌة، المنصورة، 
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ابغديث خلال  الإداريالفكر  ساوئن خلال بفارساتها الكثتَ من مابؼنظمات التقليدية التي ورثت م إن
 ،اثىذا ابؼتَ  أعباءىي برمل عشرين و الالقرن ابغادي و  إلىتعبر  أنلا بيكنها  ،ما يزيد عن قرن ذىب من الزمان

وعالم رؤى جديدة فكر جديد و والعشرين فهناك في القرن ابغادي  ،لا شكو حاولت ذلك فابؼوت حليفها  إن وىي
 .تتحكمبركم و  أخرىمتغتَات و  جديد

فلم تعد مفاىيم  ،التغيتَ في كل شيء وتتجو بك أنالعشرين يفرض على ابؼنظمات القرن ابغادي و  إلىالعبور  إن
 التغيتَ....نو لابد من إللتعامل مع حائق ابؼستقبل لذا ف ابؼاضي صابغة

قد باتت تدفع ىذه  أنها إلا ،كانت معروفة سلفا للمنظمات ابؼعاصرة  إنو  أساسيةىناك قوى  إن
 .العشرينالقرن ابغادي و  إلىالدخول تغيتَ للتكيف مع عالم ابؼستقبل و ال وابؼنظمات بك

 :يلي العوامل فيماو ىذه القوى  أىمتتمثل و  ،تقع اغلب ىذه العوامل في بيئة العمل ابػارجية للمنظماتو ىذا 
 :عميلال-1

 أسواق إلىالسيد  وحيث يكون البائع ى ،البائعتُ أسواقابؼشتًين من قد برولت العلاقة بتُ البائعتُ و ل
تنقسم  الأسواق أصبحتحيث  ،حالة بذاتها وكل عميل ىىذا و  ،الأسواقحيث يصبح العملاء سادة  ،ابؼشتًين

 .حاجاتهاورغباتها ومواصفاتها و كل فئة بؽا اىتماماتها صغتَة حسب فئات العملاء و  أسواق إلى
 ،ىؤلاء العملاء أذواقو  حتجاجاتاتشبع رغبات و  أننو بهب على ابؼنظمات إو  الأسواقالعملاء ىم سادة  إن

 .مرجوة أىدافمن  إليو وبرقق ابؼنظمات ما تصبفلن  الإشباعلم يتم  إذاوإنو 
منها التنوع ابؽائل في  ،الأسواقسيطرة العملاء في  وجود الكثتَ من العوامل التي ساعدت علىلقد تبتُ و 

في  أنفسهمبعض العملاء على  عتمادا إمكانيةو  ،ابؼتاح بؽؤلاء العملاءو الواسع  ختيارالاابؼنتجات مقابل  أصناف
سهولة ابغصول على ابؼعلومات  إلى ضافةبالإىذا  ،التقنية ابؼتقدمة اتإمكانمع توافر  ،حتياجاتهااتوفتَ بعض 

سيدا و  الأسواقعلى  اليصبح مسيطر  ستهلكابؼذلك حول  كل ،ستوى العالممعلى  الاتصالتيجة تقدم وسائل ن
  .بؽا
 المنافسة: -2

مناسبة  بأسعار الأسواقمنتجات في  أيةحيث كان من ابؼمكن عرض  ،كانت ابؼنافسة في ابؼاضي بؿدودة
 ،منافسة حادة ،الضواري في حلبات الصراع كالأسودابؼنافسون   أصبحفلقد  نالآ أما ،لتحقيق ربح ملائم للمنتج

يكون في سوق و  ،السع الأسواقأحد  ابؼنافسة في أساسابؼنافسة حيث قد يكون  أسستعددت  كماقاتلة،  شرسة 
  .في سوق ثالث نوعية ابؼنتجاتو  ،ختيارالاثان 
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ماية من ابؼنافسة لم ابغن إف، ابغواجز التجارية بتُ بلدان العالم إزالةو مع سيادة عمليات التسويق الدولية و 
لديها قدرات تنافسية  أصبحتابؼنظمات ابؼتفوقة أن  إلىيرجع ذلك بطبيعة ابغال و  ،للمنتجات الوطنية توفرةمتعد 

ذلك بدا بستلكو و  الأسواقمنافسيها من  لإزاحةبسلك القدرة  أصبحتبالتالي و  ،ابػدمةو ابعودة و  الأسعارمن حيث 
 .من منتجات جديدة للأسواقبدا توفره و  ،تطورات في التقنية لديهاو  ،للمنافسةابؼتطورة  الأساليبمن ىذه 

 التكنولوجيا: -3
 الآليةابغاسبات  ،توماتيكيةو الأ الآلات ،تغيتَال والعوامل الدافعة بكو أصبحت التكنولوجيا من القوى 

دخوبؽا في عالم  أصبحو  ،كما فرضت ىذه التكنولوجيا نفسها على كل ابؼنظمات ابؼعاصرة  ،الروبوت ،ابؼتطورة
 .من ىذا العالم أساسيالصناعة جزء و الإدارة 

سوف تفرض على كل ابؼنظمات ابؼعاصرة ضرورة التغيتَ للتعامل مع تقنياتها ابؼتقدمة  التكنولوجيا إن
 عصري جديد. بأسلوبابؼختلفة 

فقد تسارعت  ،عالم الغد إلىبديهيات ابغاكمة للدخول الابؼتواصل من و التغيتَ ابؼتلاحق  أصبحلقد و ىذا 
 ستمرارباو منافستُ جدد  الأسواق ويغز  أصبححيث  ،العابؼي يقتصادالا الانفتاحتزايدت مع تزايد و ات التغيتَ فتً 

ابؼستهلكتُ في و ابؼنتجات و  الأسواقفي  بذاىاتالابشن تغتَات في كل  إن ،ابؼبتكرةو من خلال ابؼنتجات ابعديدة 
 .وسائل التقنيةو  ساليبالأ

 ،في عالم الغد الأعمالالعوامل السابقة واقعا جديدا في بيئة و تفرض القوى فسوف  ،في ضوء ما تقدمو 
التقليدية للفكر فاىيم ابؼن ابؼنظمات التي وجدت نفسها في بيئة تسودىا إبالتالي فو العشرين و رن ابغادي عالم الق
ن برقق لنفسها ألن تستطيع  ،ابؼطرد والنمو ابعماعي  كالإنتاجتقليدية   أساليبعو من يستتب ماو  ،ابغديث الإداري

 ،التكنولوجياو ابؼنافسة و لرغبات العملاء  ستجابةلااالتي بركمو ضرورة  ،العشرينو بقاحا في بيئة عمل القرن ابغادي 
 .لتحقيق ىذا النجاحابؼرونة ضرورة  أيضاالذي بات يتطلب و 

ىي و التقليدي  بالأسلوبابؼنظمات ابؼعاصرة التي تعمل  إدارةكل ما سبق قد فرض على القائمتُ على   إن
لتحقيق ىذا  ستخدامهااالبحث عن مداخل جديدة بيكن و العشرين ضرورة التغيتَ و بغادي القرن ا إلىتدخل 
  .التغيتَ

 1ابؼضادة الإدارية يطلق عليو الثورة  أصبحالذي و ىندسة نظم العمل  إعادةىذه ابؼداخل مدخل  أىمكان من بتُ و 
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 .88 - 44حمد محمد غنٌم، المرجع نفسه، ص ا -
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 الهندسة  عادةالعناصر الأساسية لإ :المطلب الثاني
ن بصيعها تشتًك في عدد من أيتبتُ ، الإداريةىندسة العمليات  عادةلإمن خلال التعاريف السابقة 

 :ىيىذه العناصر  أىمو فاىيم ابؼالعناصر التي بسيزىا عن غتَىا من 
  :الأساسياتالتفكير في  إعادة -1

 :يراعي ابؼبادئ التالية أنلقيادي ابؼؤسسة على بالنسبة  منهجيتوو بهب التغيتَ في نسق التفكتَ  أي
  ؛الأفضلالوضع  إلىالتطلع و ابؼسبقة  فتًاضاتالاالتخلي عن  -  
 ؛القدبية في التفكتَ الأساليبو عن الطرق  بتعادالا -  
 .1يكون أنما بهب  إلىالتطلع و ابغالية  الأفكارالتخلي عن  -  
 :لياتتصميم العم إعادة  -2

 إذ ،ؤسسةابؼيعرف بالعمليات الرئيسية في  ماو أ ،بتًكيزه على نظم العملالإدارية ابؽندسة  إعادة مبدأيتميز 
لذلك و بقاز ابػدمة ابؼطلوبة إيتم  أن إلىطلب العميل  ستلامامن  بتداءاىندسة العمليات بكاملها و يتم دراسة 

التنظيمية و التشغيلية  ابغواجزمعرفة و ابؼختلفة  الإداراتبتُ  ونقلتو فابؽندرة تساعد على رؤية الصورة الكاملة للعمل 
 2العمل إنهاءو ل من الزمن اللازم لتقديم ابػدمة طيتو التي تعيق العمل 

 التجديد :و  بتكارالا -3
و أ ،العلاقاتو أى الكيانات و تعديل ابعزئي في مستالو تحستُ الالتي ترتكز على  الأخرىبخلاف ابؼداخل 

 أسلوب إتباعوو يتضمن ترك الوضع ابغالي بساما  الأسلوبن ىذا إف ،دون تغيتَات كبتَة خرآحذف و  شيءإضافة ب
زيادة و  الأرباحو بوقق نتائج ىائلة في نسبة برسن الدخل و  ،شاملةو بودث طفرة واسعة  أنجديد يتوقع منو 

  .تقليص زمن العملو  الإنتاجية
 :يا المعلوماتلتكنولوج بتكاريالاالاستخدام   -4

 ،ىذه التقنية بشكل فعال ستخداماو في تقنية ابؼعلومات  لاستثماراعلى الإدارية ابؽندسة  إعادةتعتمد 
  .تنفيذ العمل أساليبو في طرق  إبداعيا أسلوباللتغيتَ ابعذري الذي بىلق  توظيفهابحيث يتم 
 
 

                                                           
1
-www.hrdiscussion.com. 

2
عمر، مداخلة بعنوان: أسلوب إعادة الهندسة كمدخل لتحقٌق فعالٌة التسٌٌر بالمؤسسات الاقتصادٌة العمومٌة، الملتقى  الطٌب ٌاسٌن، حوتٌة -

 .3، جامعة محمد بوضٌاف المسٌلة، الجزائر، ص4110الدولً بعنوان : التسٌٌر الفعال فً المؤسسات الاقتصادٌة، ماي 

http://www.hrdiscussion.com/
http://www.hrdiscussion.com/
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 :ستنتاجيلااليس و  ستقرائيالان يعتمد التغيير على التفكير أ  -5
التغيتَ قبل و ابؼتمثل في البحث عن فرص التطوير و  ستقراءلااعلى الإدارية ىندسة العمليات  إعادةتعتمد 

  .التطويرو للتغيتَ  وبروز مشاكل تدع
حتى بروز  نتظارالاابؼتمثل في و  الاستنتاجيالتفكتَ الإدارية ىندسة العمليات  تصالالا إعادةترفض و 

 .1البحث عن حلول مناسبةو لها ابؼشكلة ثم العمل على برلي
 :ليايم ابؼرتبطة بها في الشكل ابؼو ابؼفاىو ابؽندسة  إعادةسلوب أعناصر  أىميكمن تلخيص و 
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إعادة هندسة العملٌات الإدارٌة على صندوق الطالب بالجامعة الإسلامٌة من وجهة نظر الطلبة،  أحمد عبد المجٌد  محمد أبوعمشة، أثر تطبٌق -

 .20، ص 4111رسالة لنٌل شهادة الماجٌستٌر، إدارة أعمال، الجامعة الإسلامٌة، غزة، فلسطٌن، 
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 .المفاهيم المرتبطة بهاو الإدارية الهندسة  إعادةعناصر برنامج  :(01)رقم  شكللا
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 10، ص2006 ،مصر ،1ط  ،جامعة شمس ،كلية التجارة،ىندسة العمليات  إعادة، رفاعي بفدوح عبد العزيز :رالمصد
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 الأخرىمداخل التغيير و هندسة نظام العمل  إعادةالمطلب الثالث: المقارنة بين مدخل 
وجود  ،ىندسة العمليات إعادةالبحوث ابؼتخصصة في دراسة مدخل و العديد من الدراسات  أوضحت

 إعادةابؼتمثلة عموما في و بناء ابؼنظمات  إعادةبابػاصة  ،الأخرىابؼداخل و جوىرية بتُ ىذا ابؼدخل  ختلافاتا
 تقليصا ليست ابؽندسة إعادةف ،التصميم إعادة ،التنظيم إعادة ،تصغتَ ابغجم ،ابعودة الشاملة إدارة ،ابؽيكلة

 بل ،القصتَ ابؼدى على ابؼالية ابؼردودية لتحستُ الأعمالو  الأفراد من التخلصو ى الأختَ ىذا نأ ذلك ،لحجمل
 فضلأ طرق لإبهادو  ضروري غتَو ى بفا العمل لتخليص ،الأعلى إلى القاعدة من العمل في التفكتَ إعادةي ى

 .ضروريو ى ما داءللأ
 تتمركز إنها بل ،التنظيمية ابػريطة برريك لعملية'' ملطف تعبتَ''وى الذي تنظيمال إعادة ليست أنها كما  

 غتَ ،بها الوثيقة صلتها رغم ةتبسبالأ خلطها ينبغي لاو  ،ابؼنظمة تنظيم كيفية لحو  ليسو  العمل أداء كيفية حول
 1منو القديم داءلأ جديدة آليات توفتَ ليسو  ،كالعمليات جديدة تصميمات تفعيل في يتمثل دورىا أن

 في ابؽندسة إعادة مدخلو  الذكر السابقة داخلابؼ بتُ ختلافالا أوجو تلخيص بيكن سبق بفا إذن
 التالي: ابعدول
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ة وإدارٌة، العدد الثانً عشر، الجزائر، بسكرة، دٌسمبر خان أحلام، إعادة هندسة العملٌات كمدخل لتمٌز إدارة الموارد البشرٌة، أبحاث اقتصادٌ -

 .104، ص4114
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 .الإداريةبعض المداخل و الهندسة  إعادةسلوب أ(: مقارنة بين 01)رقم  الجدول

ربيوند مابقيلي، مارك كلاين، الدليل العلمي للهندرة، تربصة بؿمد بصال الدين ثابت، الشركة العربية  :المصدر
 .02،ص1995للإعلام العلمي، القاىرة، 

 الهندسة  إعادة: مستويات الرابعالمطلب 
 reengineering Works (RWP)لىندسة عملية العم إعادةمصطلحات التنظيمات و يستخدم ابؼؤلفون 

process  الأعمالىندسة عملية  إعادةو(BPR) business process reengineering  الأعمالىندسة  إعادةو 
business reenginnering  قتًح أ فإنتٍالتعبتَات و ىذه ابؼصطلحات  ستخدامابسبب ابػلط في و  ،كمتًادفات

صطلح م كلكون  ي لاو ابؽندسة  إعادةتجنب ابػلط عند مناقشة نبعمل ىذا و  ،ابؽندسة عادةلإمستويات بـتلفة 
  .أيضاسهولة  أكثر نواعالأمن  أييكون تنفيذ  إبماو  ،كبر فقطأمفهوما بوضوح 

 مفاىيم    
 التغيتَ     
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 ،لهاكي عملية في الشركة  أ work process reengineering(WPR)ابؽندسة عملية عمل  إعادةتتناول 
 إنتاج ثناءأعملاء الشركة  حتياجاتاابؼرتبطة كلها بتحقيق  ،باشرةابؼغتَ و أالشركة ابؼباشرة  أنشطةفتصف تتابع 

مع و  ،عمليات العمل في الشركةمن كل  الأعمالتتكون عملية و  ،أسهمها لأصحاب ستثمارالاعائد ابعودة على 
شركاء في الشمول عملية من ابغكمة  سفللأو  علىلأ تُالتدفقابػارجيتُ في  الشركاءو العلاقة ابعديدة مع ابؼوردين 

 .لأسفلموزعتُ في التدفق  وأ لأعلىخدمات التدفق و أكانوا موردين مواد  سوءا ،أيضاالشركة  أعمالعملية 
تشمل و  الأعمالتشغيل  أوجوتعامل مع كل (، فتBPRن )بعد مأ (BR) الأعمالىندسة  إعادةتذىب و 

 الأفراد إدارةو  ،العملياتو  الإنتاجو في التسويق  ستًاتيجياتهااو  الأعمالفلسفة و ابؽياكل التنظيمية و الإدارة بمط 
  .الشاملة الأعمال استًاتيجيةو نظم ابؼعلومات و مفاىيم المحاسبة و ابؼشتًيات و 

  .فقط الأعمالىندسة  إعادة أوجوحد أ إلا الأعمالىندسة عملية  إعادةعلى ىذا لا تكون و 
ابؼوجهة للجودة  الأعمالىندسة  عادةلإ فامراد total reegineering(TR)ابؽندسة الشاملة  إعادةتكون و 

 .الشاملة
 الأختَصطلح في ابؼ نوأفي  ابؽندسة الشاملة إعادةو  الأعمالىندسة  إعادةعلى ىذا يكمن الفرق بتُ و 

الذي  ،بوضوح بتحقيق ابؽدف الثلاثي للجودة الشاملةو مباشرة و ابؽندسة مرتبطة نظاميا  إعادة أنشطةتكون 
ابؽندسة  إعادةعلى ىذا تبدأ و  ،بيئة التنظيم إلىبالنسبة و يتحقق من خلال التعاون ابؼستمر مع الشركاء ابػارجيتُ 

 .1ابعارية للأعمالبكل وجو ربطهم و الشاملة ودة كل ابؼراىنتُ في ثلاثية ابع  حتياجاتاالشاملة بتعريف 
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جوزٌف كٌلادا، تكامل إعادة الهندسة مع إدارة الجودة الشاملة، ترجمة سرور علً إبراهٌم سرور، دار المرٌخ، الرٌاض، المملكة العربٌة  -

 .180-182، ص4112السعودٌة، 
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 خصوصيات إعادة الهندسة ومراحل تطبيقها. :المبحث الثاني
  .كذلك مراحلهاو ابؽندسة  إعادةخصائص و مبادئ و  أىدافو  أبنية إلىسنتطرق في ىذا ابؼبحث 

 الهندسة  إعادة أهدافو أهمية  :الأولالمطلب 
 ة سالهند إعادةمنافع تطبيق و أهمية  :أولا

برقيق برسينات و النشاط و واسعة في التكاليف  دخاراتاابؽندسة من شأنو برقيق  إعادة أسلوبتطبيق  إن
ابؽندسة بتُ ثلاث  إعادة)دواعي ابؽندرة( أبنية شامبي و قد ميز مايكل ىامر و  ،في ابػدمات ابؼقدمة للعملاء

 :منظمات
 ؛واجو ارتفاعا كبتَا في التكاليفت لأنهابذد نفسها وسط مشاكل كبتَة و ىور دوضعها مت ،الأولىابؼنظمة  -  
 ؛بفي الوقت القري نظميابؼ بكدارالابلوغ  إدارتهاىي تلك التي تتوقع  ،ابؼنظمة الثانية -  
ابؼشاكل  ةضعف في مواجه إدارتهاالتي تتوقع و  ،النجاحو قمة التفوق  بلغتفهي التي  ،الثالثةأما ابؼنظمة  -  

 .مستقبلا
تُ نظم عملها بؿكوم عليها بتحسنو أ إلا ،التفوقو النفوذ و قوة الابؼنظمة مهما بلغت من  أنىذا يعتٍ 

 .1تطور دائمتُو غتَ تفي  ةن البيئلأ ،ستمرارباتها رجابرستُ بـو 
 :ىي كالتاليو ابؽندسة لو الكثتَ من ابؼنافع  إعادةتطبيق  إن

ذات التخصصات الواحدة في  الأعماللابد من بذميع  ناىو  ،دمج الوظائف ابؼتخصصة في وظيفة واحدة -1
 ؛هاتنظيمو  الأعمالتنسيق و بزفيض التكاليف و بشكل يتًتب عليو توفتَ الوقت  ،مكان واحد

فريق  أعضاءها مسؤولية مشتًكة بتُ يبحيث يتًتب عل ،مركبة عمالأ إلىمن مهام بسيطة  الأعمالتتحول  -2
 ؛العمل

قواعد العمل تأسيس و القادرين على ابؼبادرة  الأفراد حيث يتم تشغيل ،ابؼهام أداءفي  الأفراد ستقلاليةاتزيد  -3
 ؛الابتكارو  الإبداعو 
 ؛توسع مداركهمو  الأفراد قدراتو ذلك لتنمية مهارات و التدريب  إلى إضافة  ،التشجيع على التعليم -4
  ؛بشكل بصاعيو نتائج النهائية الج عملهم بناء على ئنتا يميتقو  الأفراد تتم مكافأة -5
بالعملاء  ىتمامالاو ابعيد  داءالأبحيث يصبح  ،التنظيمية السائدة ةالثقافابؽندسة  على تغيتَ  إعادةتعمل  -6
 ؛العاملتُ أولوياتمن و ى
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 841ابق، ص نور الدٌن حاروش، رفٌقة حاروش، مرجع س -
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  ؛ابؼديرين ىعلدون قصر ىذه العملية  ،القرارات بزاذاتساعد العاملتُ على  -7
 إضافة  ،العديد من ابػطوات في وقت واحد إبقاز إلىيؤدي  الأمر ذاىو يذ خطوات العمل حسب طبيعتها تنف -8
 .1طوات العملختقليل الوقت بتُ  إلى

 .الهندسة إعادة أهداف :ثانيا
 إيقاعلتتناسب مع طرق العمل بابؼنظمات و  أساليبجذرية في  تغتَات إحداث إلىابؽندسة  إعادةتسعى 

 الأعمال أداءبن و ليقوم العامل و،برقيق إلىابؽندسة  إعادةكما تسعى   ،الثورة التكنولوجيةو متطلبات عصر السرعة و 
 .إليهايتطلع و بالطريقة الصحيحة التي يريدىا العمل و ابؼفيدة و الصحيحة 
برقيق العديد من  إلىابؽندسة تهدف  إعادةف ،داءالأفي  ةطفو  إحداثابؽندسة  عادةلإابؽدف الرئيسي و 

 :يىو  ىدافالأ
  ؛برستُ الوضع ابغالي في السوق ،برستُ عمليات غتَ الفعالة -1
  ؛القوى العابؼيةو بؼواجهة ابؼتغتَات  داءالأبرستُ  -2
  .الأعمالسريع في منظمات و تغيتَ جذري  إحداث -3

 :التالية للأغراض تأتيابؽندسة  إعادة أنكما 
من خلال بسكتُ  ،النتائجو العمل  أدواتو  أسلوبيتمثل ذلك في تغيتَ و : داءالأبرقيق تغيتَ جذري في  -1

 ؛ابؼنظمة أىدافو العملاء  حتياجاتاالقيام بو وفق و العاملتُ من تصميم العمل 
العمل على برقيق و  حتياجاتهماد يالتًكيز على العملاء من خلال برد إلىتوجيو ابؼنظمة  :التًكيز على العملاء -2

 ؛بناء العمليات لتحقيق ىذا الغرض إعادةبحيث تم  ،رغباتهم
القرارات  بزاذلاخلال توفتَ ابؼعلومات ابؼطلوبة من  ،بسرعة عالية بأعمابؽاالسرعة: بسكتُ ابؼنظمة من القيام  -3
 ؛عملية ابغصول عليهاتسهيل و 
  ؛ءرغبات العملاو  حتياجاتابؼنتجات التي تقدمها لتتناسب مع او ابعودة : برستُ جودة ابػدمات  -4
 ؛على العمليات ذات القيمة ابؼضافةالتًكيز و العمليات الغتَ ضرورية  إلغاء: من خلال بزفيض التكلفة -5
التي قد لا يصعب اللحاق بهم  ؛: مساعدة ابؼنظمة في التفوق على ابؼنظمات ابؼنافسةالتفوق على ابؼنافستُ - 6
لذلك مهما كان برقيق ميزة تنافسية   ؛بزتفي الدافعية للتغيتَ وأفقد يتعذر تقليدىم   ؛لتفوق عليهملكن يصعب او 
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 .24، ص4114، 1اللوزي موسى، التنظٌم وإجراءات العمل، دار وائل للنشر، عمان، ط -
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البيع و  ترشيد العملياتو ابؼوارد ابؼتاحة  ستغلالاذلك من خلال برستُ و  ابؼنتجمثل ضغط التكاليف مع زيادة قيمة 
 .1بشروط أفضل

 الهندسة  إعادةمبادئ  :المطلب الثاني
 :ىذه ابؼبادئ فيما يلي أىميكمن توضيح 

  ؛فرق العمليات ستحداثا -1
  ؛الوظيفيالدمج  -2
  ؛بقاز العمل في الوحدات التنظيمية ابؼناسبةإ -3
  ؛القرارات مهمة ابؼسؤول بزاذا -4
  ؛ابؼوظفتُو التحول في الوظائف  -5
  ؛بتُ ابؼرؤوستُ الإنتاجيةدة القيم اسي -6
  ؛ابؼراجعةو التقليص في مستويات الرقابة  -7
  ؛اللامركزيةو ابعمع ابؼركزية  -8
  ؛ابػارجية لكل عملية بابؼنطقة تصالاتلااتقليص عدد جهات  -9

 التًكيز على التعليم في عملية الإعداد الوظيفي؛-10
 ؛وظفتُالتًكيز على النتائج في تعويض ابؼ-11

  ؛التًكيز على ابؼقدرة عند ترقية ابؼوظفتُ-12     
  ؛للمديرين أساسيالتًكيز على التوجيو كعمل -13     
  الأفقية؛التًكيز على التنظيمات -14    
 .2وظيفة مدير ابػدمة وأستحداث مهمة إ-15    

بها عند تطبيق مدخل  ستًشادالال ضالعمل يف داءلأىناك سبعة مبادئ  أنبضد السيد كردي أيرى و 
 :ابؽندسة إعادة

 إلىيؤدي و  ،لةمااليد الع إلىاجة ابغتلغي ، ليس حول ابؼهامو فرق العمل حول النتائج و  الأفراد تنظيم  -1
  ؛للعملاء ستجابةالاة على القدر و  الإنتاجيةو من السرعة ابؼزيد 

                                                           
1

مازن جهاد إسماعٌل الشوبكً، العلاقة بٌن نظم دعم القرار وإعادة الهندسة فً الجامعات الفلسطٌنٌة بقطاع غزة، مذكرة ماجٌستٌر، ادارة  -

 . 24-20، ص4111الأعمال، جامعة الأزهر، 
2

 .22 – 28احمد محمد غنٌم، مرجع سابق، ص  -
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بـرجات عملية معينة كمدخلات  ستخداملا ،ىم مستخدمي بـرجاتهابؽا و  الأقربتنفيذ العملية من قبل   -2
  ؛أخرىلعملية 

الذين يقومون بجمع  أنىذا يعتٍ و  ،التي تنتج ابؼعلومات الأعمالدمج عملية معابعة ابؼعلومات في   -3
بؾموعة  إلىقلل من ابغاجة يىذا و  ،عن معابعة ىذه ابؼعلومات لتُمسؤو  أيضايكونوا  أنابؼعلومات ينبغي 

نقاط من خلال خفض عدد  خطاءالأيقلل بدرجة كبتَة من و  ،معابعتهاو لتدقيق تلك ابؼعلومات  أخرى
 ؛ابػارجي للعملية تصالالا

تسهل ابؼعابعة ابؼتوازنة للعمل من  أنهاحيث  ؛كانت مركزية وجغرافيا كما لة التعامل مع ابؼوارد ابؼنتشر   -4
ابؼركزية  البياناتن قواعد إف ؛تؤدي نفس الوظيفة على سبيل ابؼثال ،قبل وحدات تنظيمية منفصلة

 الأفراد وأتسمح للشركات بالربط مع وحدات منفصلة  اللاسلكيةو السلكية  تصالاتالاشبكات و 
الفورية  ستجابةالاو على ابؼرونة ظة مع المحاف ،فرات ابغجمبفا يتيح بؽم برقيق و  ،العاملتُ في موقع العمل

 ؛الشاملة للشركة في نفس الوقت برستُ السيطرةو للعملاء 
تأختَ في بؾريات الو التكاليف  ارتفاعو السبب الرئيسي لتكرار العمل  وابؼتوازنة ى الأنشطةالربط بتُ  -5

منسقة مع بعضها البعض بشكل مستمر خلال و ابؼتوازنة مرتبطة  الأنشطةتكون  أنينبغي و  ،ككلالعملية  
 ؛الإنتاجيةة يالعمل

مع  ،بفكن في الوقت ابغاضر الأمرىذا و  ،القرارات في موقع العمل بزاذلاتفويض الصلاحيات للعاملتُ  -6
 ؛القرار ابزاذولوجيا للمساعدة في التكن ستخداما يةإمكان ضافة إلىبالإ ؛معرفةو تعليما  أكثرعاملة قوى 

 إدخالىذا ابؼنهج يساعد على بذنب و  ،بؼرة واحدة ولو  الأصلي ابغصول على ابؼعلومات من مصدرىا -7
 .1إدخابؽا إعادةتكلفة و بيانات خاطئة 

 متطلباتها و الإدارية : خصائص الهندسة المطلب الثالث
 :بيكن تلخيصها فيما يليو ابؽندرة  وأالإدارية ة سبػصائص بسيز ابؽندىناك العديد من ا

الذي كان سائدا من  وبزصصو ىذا عكس تقسيم العمل و  ،ابؼتشابهة في وظيفة واحدة الوظائفالعديد من دمج  -
 ؛عند ىنري فايول )ابؼدرسة التقليدية( الإداريالتنظيم  وأالإدارة الذي يعتبر مبدأ من مبادئ و  ،قبل
دود مصطنعة التي برد بتُ ابغلا توجد و  ،بصورة طبيعيةو القرارات وفق خطوات منظمة  ابزاذالعاملتُ في  إشراك -

  ؛ابؼرؤوسو الرئيس 

                                                           
1

 11/14/4114تم الاطلاع علٌه فً  http://www.alzoaاحمد السٌد كردي، إعادة هندسة العملٌات، مقالة منشورة على الموقع الالكترونً  -

 .11:84على الساعة 

http://www.alzoa/
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 ؛الرقابةو  الاختبار أعمالابؽندسة على بزفيض  إعادةتعمل  -
  ؛تكنولوجيا ابؼعلومات باستخدام الأعمالفي  اللامركزيةو تكامل بتُ ابؼركزية  -
  ؛حاجات العملاء تركز علىو تهتم بالنتائج  -
الوحدات و  الأقسامو  الإداراتلا تعتمد على نظام و  ،الأساسيةتصميم نظم العمل  إعادةتركز ابؽندرة على  -

 ؛التقليديةالإدارية عليها في ابؼدرسة  تعارفابؼالتنظيمية 
 بأولويةدروسك حول ابؽندرة تلك ابؼتعلقة و بؿاضراتك تقدم  أنو التي تطرح عليك عادة  الأسئلةمن 

تطبق دفعة واحدة ىل ابؽندرة و اءات التي تكون ذات أولوية، ر الإج والعمليات أ و، أي ماىي المجالات أابؽندرة
 تطبق على مراحل ؟؟ أنها أمبتغتَ جذري و بصورة شاملة و 

 تقوم بهندرة أنابؼنظمة من غتَ ابؼمكن  أن إذ ،صعب التحقيق من الناحية العملية والسؤال الثاني يبد إن
لثلاثة الإدارية يات لالعم إخضاعويات من خلال الأوللكن بهب برديد و  ،واحد نآفي  الأساسيةبصيع عملياتها 

 :ىيو معايتَ 
بيكن معرفة ذلك و  ،معرفة درجة ابػلل الوظيفي العالية التي تعاني منها ابؼنظمة وىو  ،معيار ابػلل :الأولالمعيار 

 :رظواىالمن خلال بؾموعة من 
 ؛في تبادل ابؼعلومات الإفراط  -1
 ؛وجود معلومات زائدة عن اللزوم  -2
  ؛خرآلي آحاسب  إلىلي آمعلومات مستخرجة من حاسب  بإدخالقيام ابؼوظفتُ   -3
 ؛التكديس وأ ابؼخزوننقص في   -4
 ؛الإنتاج بأنشطةالرقابة مقارنة  أنشطةزيادة   -5
 .ابغالات الاستثنائيةو ت ابػاصة تزايد نسب التعديلا  -6

ل ىي من دواعي ب ،ولوياتالأضمن ترتب و لذلك تدرس  ؛ىي ذات بعد وظيفي ختلالاتالا وأىذه ابؼعايتَ 
 .ضروريات ابؽندرةو 

ن ابؽندرة أعلمنا ب إذا ،تأثتَا على العملاء أكثرالعمليات  أييستخدم في برديد و  ،بنية: معيار الأالمعيار الثاني
 فبإمكان ،بالتاليو سلع و ما يتلقاه العملاء من خدمات  أيعلى بـرجات ابؼنظمة ابعودة الشاملة يركزون  إدارةو 
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 جودة ابػدمات ... ،ابؼنتجمواصفات  ،مثل موعد التسليم ،الأولىبالدرجة ديد ابؼعايتَ التي تهم العملاء ابؼنظمة بر
 .1ابؽندرة أولوياتذلك بوضعها ضمن و التي تتأثر بها مباشرة و ابؼعايتَ ة العمليات التي بؽا علاقة بهذه ىندر منو و 

 الهندسة  إعادة: مراحل المطلب الرابع
عن وجود العديد من  ،ىندسة نظم العمل إعادةبؼدخل  الأمريكيةبفارسات الشركات كشفت كثتَ من 
الراغبة في تطبيق ىذا  الأخرىابؼنظمات  أمامابؼرشد  وأبدثابة الدليل تعتبر ىذه ابؼراحل و  ،مراحل تطبيق ىذا ابؼدخل

  .فيها أيضا ابؼدخل
 لتطبيق مدخل أساسية توجد بطسة مراحل وأنحيث بينوا  ،بعض الكتاب بتوضيح ىذه ابؼراحل ىتماقد و 

هام كل مرحلة من ىذه ابؼراحل تتضمن العديد من ابؼ  أنو  ،ىندسة نظم العمل بابؼنظمات التي ترغب في ذلك
 :تتمثل ىذه ابؼراحل فيما يلي

 ؛)التحضتَ( الإعداد :الأولىابؼرحلة  -
 ؛ابؼرحلة الثانية: التحديد -
 ؛الرؤية )التصور( :ابؼرحلة الثالثة -
 ؛ابؼرحلة الرابعة: ابغل -
 .2ابؼرحلة ابػامسة: التحول -

 الشكل ابؼوالي يوضح ىذه ابؼراحل.و  
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 .840-842ص سابق، مرجع حاروش، رفٌقة حاروش، نورالدٌن -
2

 .40ص سابق، مرجع غنٌم، محمد احمد -
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 )الهندرة(الإدارية الهندسة  إعادة( : مراحل 02) الشكل رقم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ،الدار ابعامعية ،التغيتَ إدارةو  الإداريالتميز و ابؽيكلة  عادةلإتطوير ابؼنظمات الدليل العابؼي  ،ابضد ماىر :المصدر
 .553ص ،ةنبدون س ،مصر ،الإسكندرية

 : التحضير ىالأولالمرحلة  
فريق  وأل من ابؼستشارين تبدأ بتدخو  ،دراسةو العاملتُ بؼا سيبذل من بؾهود و تعتٍ تعبئة ابؼؤسسة و 

 :ىي برتوي على ابؼهام التاليةو  ،العليا بتكليفهم بالدراسةالإدارة تنتهي بقيام و  ،الدراسة
يتم  ، حتىالإدارةو سطح لكي يشعر بها العاملون الىي وضع كافة ابؼشاكل على و : بابؼشكلة الإحساس -1

 ؛سيتم من دراسة للحصول على دعمهم بدا إقناعهم

  :التحضتَ -1
تدريب  ،ابغصول على موافقة الإدارة ،بابؼشكلة الإحساس

  .خطة العمل إعداد ،الفريق

:دراسة الزبائن والعمليات -2  
دراسة  ،ابؼعلوماتو  الأدواتو دراسة العاملتُ  ،دراسة العملية ،دراسة الزبائن

  .برديد التنظيم ابؼناسب ،التابعة للعملية الأنشطةبرليل  ،العوامل ابؼؤثرة

  :التصميمإعادة  -3
القيمة  أنشطةبرديد  ،تدقيقو فهم و برليل  ،العمليات برليل وفهم
،برديد بدائل التحستُ ،برديد مشاكل العمليات ،ابؼضافة  

.لاجتماعياتصميم التقتٍ و الإعادة   

:برويل -4  

 الأدواتتصميم  ،تصميم النماذج ،وضع إعادة ابؽندسة الإدارية
التعديل النهائي  ،بذربة النظام ،برنامجوضع النظام على  ،التكنولوجياو 

  .على النظام
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بابؼعلومات  التزويدو العليا بابؼوافقة يعتٍ التصريح بالتعاون الإدارة دعم  نإ :الإدارةابغصول على موافقة  -2
  ؛وحق ابؼؤسسة على ىذا التعاون ،ابؼواردو 
يكون الفريق  أنيفضل و  ،خطوات ابؽندرةو  أساسفريق الدراسة على تدريب الفريق: بهب تدريب ابؼشاركتُ في -3

  ؛الداخليتُ الأخصائيتُ مع تُمن ابؼستشارين ابػارجي
 .1بؿددة بالتواريخو مرتبة زمنيا و مهام واضحة و يكون ىناك خطوات  أن: بهب خطة العمل إعداد-4

 التحديد  :المرحلة الثانية
ة ابػريطة التنظيميو نشاطات القيمة ابؼضافة و  داءالأمستوى و العمليات و يتم في ىذه ابؼرحلة برديد العملاء 

 .العمليات التي ستخضع للهندرة يارختاو ابؼوارد ابؼتاحة و للعمليات 
العمل مع  أساليبن برستُ لأ ،طرق تعاملهمو  حتياجاتهماو تعرف على العملاء بماذج العملاء: تشمل ال -1

تكلفة  بأيالعملاء  إرضاءىناك فرق كبتَ بتُ و  ،طموحات ابؽندرة أىم وى )ليس إرضاؤىم فقط( العملاء
  ؛ابؼنظمةو تنتهي ىذه ابؼهمة برسم بموذجي يوضح العلاقة بتُ العملاء و  ،أداء أسرعو تكلفة  بأقل إرضاءىمو 
توريد  إلىالوقت ابؼستغرق من تسليم طلب العميل و  داءالأالنموذجية على قياس  ةالأمثلمن  :داءالأقياس  -2

تركز و ارنة التي تعتبر مرجعا للمقو  ،الأساسسنة بتحديد  ويتم قياسو  ،ابؼعيبو نسبة التالف  وأ ،ابػدمة وأابؼنتج 
دون  داءالألكن ابؽندرة تهتم بكل جوانب و  ،ارتفاع التكلفةو عايتَ داخلية مثل ابلفاض م بعض ابؼنظمات على

 ؛ستثناءا
من عاملتُ  ،ة داخل ابؼنظمةلالعناصر ابؼتفاعابؼقصود بابؼاىية ىنا طبيعة كل عنصر من  :برديد ابؼاىيات -3
  ؛كل جزء من ثقافة ابؼنظمة يتسم بالدبيومةو  ،معلوماتو علاقات و منتجات و 
مدخلاتها و فشلها  وأالعوامل ابؼؤثرة في بقاحها و  ،راحل ابؼتتابعة لكل عمليةابؼبردد فيها  :ياتبماذج العمل -4
 ؛بـرجاتهاو 
 ىمدو ابؼعلومات (  ،ابؼنتجات ،) العاملتُ برديد النشاطات التي تؤثر في ابؼاىيات: يتم ىنا برديد النشاطات -5

  ؛حد متطلبات العملاءأ إشباعمسابنة كل نشاط في 
ىذه ابؼهمة تبرز الفرص  ،خرآ إلىوضع من د النشاطات التي تسبب برولا : يتم فيها برديملياتالع لديعت -6

فاعلية العملية ردين في عمليات التصنيع لزيادة ابؼو  إدخال: بينها مثلالفصل  وأابؼتاحة لدمج عمليات قائمة 
 ؛بناسابؼوقت الفي  الإنتاجخط  إلىبضمان وصول كل مكونات ابؼنتج  ،الإنتاجية

                                                           
1

 .122، ص 4111ناصر دادي عدون، عبد الله قوٌدر الواحد، مراقبة التسٌٌر والأداء فً المؤسسة الاقتصادٌة، دار المحمدٌة، الجزائر،  -
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 ؛حدود تلك ابؼسؤوليةو مسؤوليات و : بودد فيها التنظيم ابؼناسب لكل نشاط ابػريطة التنظيمية -7
لتسهيل قياس مقارنتها بالسنوات السابقة و موازنة لكل نشاط داخل كل عملية  إعدادىي خريطة ابؼوارد: و  -8

 ؛حقاالنتائج ابؼتحققة لا
ابؼنظمة   أىدافو مرتبطة برسالة  لأنها ،ابؼهام التي تواجو فريق ابؽندرة أصعب: ىذه ابؼهمة من وياتالأولبرديد  -9

 منىذه ابؼهمة  أبنية تتبع و  ،سهولتو وأصعوبة تنفيذ ابؼشروع و  ،ابؼوارد ابؼتاحةو العليا الإدارة بدوافقة و  ،ككل
 .1تصميم ىذه العملية إعادةعند  اقتناصهاديدىا للفرص ابعديدة التي بيكن بر إمكانية

 الرؤية  :حلة الثالثةالمر 
ىي مرحلة تقع بتُ و  ،بقاز ابػارقبتحقيق الإ تكوين رؤية كفيلةو وضع تصور  إلىتهدف ىذه ابؼرحلة 

ىندسة نظم العمل  إعادةتطبيق مدخل  ىدافلأمسبب  إيضاح أيضاىي و  ،التصميم العمليو  الفكرة المجردة
 :التالي وعلى بك أساسيةتتكون ىذه ابؼرحلة من تسع مهام و  الإداري

ابػطوات و  نشطةلألتركيبة العمليات من خلال بذهيز مصفوفة  استيعابتركيبة العمليات: يتم  استيعاب -1
 وأكل نشاط يضم وحدات عمل   أنو  أنشطةن العملية تتًكب من عدة نظرا لأو  ،على النظم ابؼستخدمةالتعرف و 

تكون  أنبهب و  ،حدوث نشاط جديد إلىن حدوث مؤثر من خارج ىذه العملية سوف يؤدي إف ،خطوات
  ؛العملية قادرة على استيعابو

العمليات و التعرف على نقاط القرارات و العمليات  آلية إدراكتوسع ىذه ابؼهمة من  :تدفق العمليات فهم -2
تكون  أنبيكن و  ،التوقعاتو بذهيز مصفوفة تستوعب ابػطوات  إلى تسعىكما ،تفريعات تدفق العمل و التابعة 

بكصل  فإننا الأنشطةحد أتم ابغصول على منتج جديد من  إذاو معلوماتية ىذا  وأابؼخرجات مادية و ابؼدخلات 
طة توضح تدفق ابػطوات بمتلك في النهاية ربظا بػريو شيئا جديدا  ابتكرنانكون قد  أننابدعتٌ  ،على ماىية جديدة

 ؛في كل نشاط
ابؽامشية  الأنشطةيتم فرزىا عن و التي تضيف قيمة  الأنشطة: يتم برديد القيمة ابؼضافة أنشطة التعرف على -3
بتعزيز  الإداريىندسة نظم العمل  إعادةمن ىنا يبدأ عمل فريق تطبيق مدخل و  ،التي لا برقق قيمة مضافةو 

  ؛التي لا تضيف قيمة الأنشطة إلغاءو ذات القيمة ابؼضافة  الأنشطة

                                                           
1

 .40رٌموند مانجلٌنً، مارك كلاٌن، مرجع سابق، ص  -
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عمليات   أداءبالعمليات في ابؼنظمة  أداء: يتم من خلال ىذه ابؼهمة مقارنة ابؼستهدفة داءبرديد مقاييس الأ -4
جديدة  أىدافجديدة بهدف ابغصول على  أفكار إلىذلك بغية الوصول و  ،بفاثلة أخرىمشابهة بؽا في منظمات 

 ؛للتطوير
ابؼشكلات  اكتشافو  العمليات أداء: تقوم ىذه ابؼهمة بالتعرف على العوامل التي بردد داءالأبرديد دوافع  -5
  ؛داءالأمعوقات برستُ و فضلا عن التعرف على عوامل  ،ذلك أسباببرديد و  الأخطاءو 
 إلى ضافة بالإو  ،كل ابؼعلومات السابقة لتحديد فرص التحستُ ابؼتاحة بابؼنظمة  باستخدامتهتم ىذه ابؼهمة  -6

 ؛بـاطرهو عوائده و تكلفتو و صعوبتو و تقدير حجم التغيتَ 
للعمليات ابػارجية بابؼنظمة  أداء أفضل: تركز ىذه ابؼهمة على وصف ابػارجيو  الداخليتصور الوضع ابؼثالي  -7

مع ضرورة التًكيز على العمليات التي تربط بتُ ابؼنظمة  ،الأخرىعمليات بفاثلة في بعض ابؼنظمات  أداءبمقارنة 
 ؛برققو في العمليات ابػارجية أداء لأفضلعلى وضع تصور  أيضاابؼوردين كما تركز ىذه ابؼهمة و كل من العملاء و 

بدمج كل من التصورين  ابؼثاليتُ رؤية تكاملية تقضي  إلىتهتم ىذه ابؼهمة بالتوصل و : الدمج بتُ التصورات -8
  ؛حدث تضارب بتُ ىذين التصورين إذاذلك و الداخلي و ابػارجي 

وضع رؤى  إمكانيةبيان مدى و الزمتٍ لبلوغ العملية  الإطاربزتص ىذه ابؼهمة بتحديد و : برديد الرؤى الفرعية -9
  عة.التاب وأتسمى الرؤى الفرعية و ربدا كل نشاط على حده و  ،فرعية متتالية بزص كل عملية

 المرحلة الرابعة: الحل 
مرحلتتُ فرعيتتُ  إلىكما يتم تقسيمها   ،تصميم حل قادر على برقيق الرؤية إلىتهدف ىذه ابؼرحلة و 
  .الاجتماعيمرحلة التصميم و بنا مرحلة التصميم الفتٍ و متوازيتتُ 
النظم و  الإجراءاتو  ابؼعايتَو بؼرحلة التصميم الفتٍ ينتج عنها برديد مواصفات التكنولوجيا بالنسبة و 

تشمل ىذه ابؼرحلة عشرة مهام و  ،الإداريىندسة نظم العمل  إعادةوسائل السيطرة ابؼستخدمة في تطبيق مدخل و 
 :كما يلي  أساسية

  ؛بموذج العلاقات-1
  ؛فحص روابط العلاقات إعادة-2
  ؛ابؼعلومات إدارة-3
  ؛توحيد نقاط ابؼعلومات-4
  ؛برديد البدائل-5
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 ؛تصميم الرقابة-6
  ؛نتشارالا إعادة-7
 ؛التطبيق إقرار-8
  ؛توظيف التقنية-9

  .التطبيق الفتٍ-10
ابؼضادة من الإدارية النفسية بؼشروع الثورة و  الإنسانية الأبعادبرديد  جتماعيالايتم في مرحلة التصميم و 

تتكون ىذه ابؼرحلة من و نظام التدريب ابعديد و برديد ابغوافز و السلم الوظيفي و   الوظائفتنظيم و خلال وصف 
 :رئيسية كما يليست مهام 

 ؛بسكتُ العاملتُ-1
  ؛بؾموعات العمل-2
  ؛بناء فرق العمليات-3
 ؛الإدارييكل ابؽبناء -4
  ؛رسم ابغدود التنظيمية-5
 .1ابغوافزو ابؼسارات الوظيفية -6

 : التحول المرحلة الخامسة
  :ابؼهام التالية إلىينقسم و  إليوتطبيق التصميم الذي تم التوصل و التي تعتٍ بتنفيذ  الأختَةىي ابؼرحلة و 

الزمن و ابؼهام و خرائط تدفق بردد العمليات  إلىتربصة التصميم  يتم : حيثوضع ابؽندرة في شكل ابؼصور -1
 ؛التعطل أوقاتو ابؼستغرق 

بهب و  ،مستندات وأ أوامر وأسجلات  وأبماذج  إلىابؼهام و تصميم النماذج: برتاج بعض العمليات  -2
  ؛الرسوم ابؼطلوبة وأالطوابع  وأابؼراجعة  وأتوقيع المتكامل مع عمليات و تصميمها بشكل مبسط 

 أجهزةو ابؼكتبية  الأدواتالآلات مثل و ابؼعدات و  الأدواتىنا يتم برديد دور و : التكنولوجياو  الأدواتتصميم  -3
 ؛ابؼهامو ة بتسيتَ تدفق العمليات ذات علاق أخرى أجهزة أيو  الكمبيوتر

جيدة  أساليبالبرامج و نتًنت الأو  لاتصالاشبكات و ابؼعلومات  أنظمة: تعتبر امجنوضع النظام على بر  -4
 ؛من ىذه ابؼوارد ابؼتاحة لاستفادةابهب و  ،جذري تأثتَمعاونة بععل ابؽندرة ذات و 
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ما لم و مهام مرتبطتُ بها و لم يكن العاملون على دراية بدا بودث من عمليات  : ماالعاملتُ برفيزو تدريب  -5
  ؛تهدد ابؽندرة بالفشل أنالنظام ابعديد فيمكن  إتباعيكونوا بؿفزين جيدا على 

 ،ابؼهارات التي تدرب عليها العاملون بيكن تطبيق النظام ابعديد بشكل بذريبيو : بتطبيق البرامج بذربة النظام -6
  ؛تطويرىاو جوانب الضعف فيها لتعديلها حتى معرفة بعض 

 رارهلإقتوصل للصورة النهائية لو بسهيدا للنقاط الضعف يتم التعديل النظام : بدعرفة لتعديل النهائي للنظاما -7
 .1تنفيذه بشكل واقعيو 

 تطبيق إعادة الهندسة.متطلبات نجاح  :الثالث المبحث
فشلها  عواملعوامل بقاحها و و ابؽندسة  إعادةتقنيات التي تستخدم في ال إلىسنتطرق في ىذا ابؼبحث 

  .كذلك نتائجهاو 
 الهندسة  إعادة: التقنيات التي تستخدم في الأولالمطلب 

  :منهاة نذكر سابؽند إعادةتستخدم الكثتَ من التقنيات في برامج 
  ؛ابؼسابنة بتنفيذ العمل الأطرافبصيع  إلىتوفتَ ابؼعلومات ل التي تعتمدو ابؼشتًكة  قواعد البيانات -1
 ؛القرار ابزاذالمجالات في عملية  بهدف توسيع الأنظمةتعتمد ىذه و أنظمة دعم القرارات  -2
  ؛العمل أطرافتعمل على نقل ابؼعلومات بتُ بصيع و  تصاللااشبكات  -3
  ؛بشكل بزصصيو  أعمابؽم أداءفي  الأفراد ىذه النظم تساعدو النظم ابػبتَة  -4
  ؛كانوا ماأيننتًنت لدعم التواصل بتُ العاملتُ لأاو اللاسلكية  الاتصالاتنظم  -5
  .تكنولوجيا ابغاسوب ابؼتطورة -6

 :ابؽندسة ىي إعادةفي برنامج  تصالاتالاو هر دور تكنولوجيا ابؼعلومات المجالات التي تظ أىم
  ؛ابؽندسة عادةلإالعمليات ابؼرشحة  ختياراو ديد بر -1
  ؛ىندسة العمليات إعادةبرديد العوامل ابؼساعدة على  -2
  ؛العمل استًاتيجيةتطوير  -3
  ؛مسار عملهاو ابؽندسة  إعادةمعرفة  -4
  ؛العمليات ابغالية أداءتقويم  -5
  ؛تصميم بماذج جديدة للعمليات ابؼرشحة -6
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 .1النظم ابؼصاحبة بؽا و تنفيذ الطرق ابعديدة للعمليات و تطبيق  -7
 الإدارية الهندسة  إعادة: عوامل نجاح المطلب الثاني

 إعطائهاو ابؽندسة  إعادةتكون دافعا لنجاح عمليات  نأابؼؤشرات التي بيكن و العوامل ىناك بؾموعة من 
 :في ما يلي أساساتتمثل ىذه العوامل و  أكثرفعالية 

كل ىذا لا يتم و الدائم  لتزامالاىذه البرامج تتطلب  أن: علما التغيتَ إلىتوافر القوى الدافعة ابػارجية الداعية  -1
  ؛التغيتَ لضمان التكيف مع ابؼتغتَات ابعديدة إلىالذي يدفع ابؼؤسسة  ،ابؼؤسسة بحتمية التغيتَإدارة  إحساسب إلا
ابؽندسة  إعادةتعتٍ ضرورة مشاركة العمال في و : العملية أصحابالتحضتَ اللازمتُ من جانب و ابؼساندة  -2

 ؛العملية إبقاحتعاضد في المساعدة تزيد من و خطوة ابهابية  ن مشاركتهم عبارة عنلأ ،تضررا أكثربصفتهم 
عليو فابؼؤسسة  لابد و  ،ابؽندسة إعادةبدثابة ابغجر الزاوية في برنامج  وىو : ابؼعرفة الكاملة بحاجيات الزبون -3

طريقة  بأحسنحتى تضمن تلبية رغباتو  ،تطلبات العميلممعرفة  أساسعلى ابؽندسة  إعادةعليها من بناء برنامج 
  ؛زبائن على حساب ابؼنافستُالكبر عدد بفكن من أبالتالي جلب و  ،بفكنة

تكون خارجية عن ابؼؤسسة بفعل  أنالتي بيكن و  :الاستشاريةزمتُ من جانب ابعهات الدعم اللاو ابؼساندة  -4
 وأابغلول لعملياتها  إبهادو النقائص  ستكشافاعلى حيث تساعد ابؼؤسسة  ،خبرتها في ىذا المجالو بزصصها 

 ؛داخلياابؼؤسسة  أعضاءفضلا عن مساعدة  ،ابؽندسة إعادةتسهيل تنفيذ برامج 
ماىرين بيثلون كل  إداريتُنو بؼن الضروري مشاركة إمكونة في بؾالات بـتلفة: و مدربة  فرق عمل إعداد -5

 اءتها؛كفو جل ضمان بقاح العملية ألعمل من الرئيسية ابؼتأثرة بالعملية في فريق ا الإدارات
ابؽندسة يعتمد على ابؼوارد  إعادةبرنامج  أن: علما نظم ابؼعلوماتو للموارد البشرية برامج متكاملة  إعداد -6

برسينهما ليكونا و ابؽندسة( على ىذين المجالتُ  إعادةفلابد من شمول ىذا البناء ) ،ابؼعلوماتتكنولوجيا و البشرية 
 .2في مستوى طموحات ابؼؤسسة 

 :ابؽندسة بيكن حصرىا فيما يليإعادة  ن مقومات بقاحأبينما يرى البعض ب
  ؛الشفافيةو تبادل ابؼعلومات ابؼشتًكة  -1
 ؛ابؼؤسسةدعم رسالة  -2
  ؛ابؼرنة الفعالةقيادة ال -3
  ؛الإسراف وبؿو خفض التكاليف  -4

                                                           
1

 .02مازن جهاد اسماعٌل الشوبكً، مرجع سابق، ص  -
2

 .104-102،ص1443نبٌل مرسى خلٌل، المٌزة التنافسٌة فً مجال الأعمال، مركز الإسكندرٌة للكتاب،  -
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  ؛للتكنولوجياالأمثل التشغيل  -5
  .فورية التوريدو  Just in timeمفهوم  ستخداما -6

في ابؼختلفة التي تتم شجاعة من خلال برديد العمليات و ابؼؤسسة لرؤية كلية  لتزامبا إلالا يأتي ىذا 
كما يتطلب ، نفراديةا ليسو بصفة مستمرة  الأقسامو  الإداراتعبر كل  إليهاالنظر و نتائجها ابؼرغوبة و ابؼؤسسة 

العمليات التي و القرارات ابؼرتبطة بالزبائن  بزاذاظفتُ صلاحية ابؼو  إعطاءبعملياتها مع  الأنشطةتلف ربط بـ الأمر
برقيق و ابؼلاك  أسهملزيادة في لمدى برقيقها و قيمة ابؼضافة من كل عملية الكما بهب التًكيز على   ،يتعاملون فيها
تساعد على و تزيد من سرعتها و التكنولوجيا التي تساىم في تقوية العملية  ستخدامامن خلال  ،ابؼيزة التنافسية

 .1القيمة ابؼضافةو  داءالأبرستُ و تطلبات ابؼختلفة ابؼتنسيق بتُ ال
 الإدارية الهندسة  إعادةعوامل فشل  :المطلب الثالث

من  نتظارباو تكون موجودة دائما  الأخطاءو  ،بذنبوو يعتمد على تشخيص ابػطأ ابؽندرة بقاح عملية  إن
 :بالأسباب التاليةتكون  الأخطاء أكثرو يقع فيها 

  ؛تكوينها إعادةو العمليات بدلا من تغيتَىا جذريا  إصلاحبؿاولة  -1
 ،التي وضعت لذلك الأسسو بالشروط  العملية التي سيتم ىندرتها ختياراعدم  ،عدم التًكيز على العمليات -2
يؤدي إلى الفشل الذريع بطرق عشوائية بفا  اختيارىايتم  بل ؛..الخ.تكلفة  الأكثر ،على العملاء تأثتَا الأكثرثل م

 ؛بؼشروع ابؽندرة
 بذاىاتاتكوين و تشكيل ابؼفاىيم  إعادةابؽندسة  إعادةحيث تتطلب ، مفاىيم العاملتُو بذاىل القيم  -3

  ؛العاملتُ
  ؛النجاحات ابؼتواضعةو بالنتائج  كتفاءالا  -4
 2؛التًاجع ابؼبكر عن عملية ابؽندرة -5
  ؛لتطبيق مشاريع ابؽندرة زمةاللاعلومات ابؼعدم توفر  -6
 ؛مقاومة بعض ابؼوظفتُ للهندرة -7
  ؛لبعض ابؼوظفتُ في مشروع ابؽندرة الأدوارح و عدم وض -8
  ؛ابؼنظماتقصور النظرة ابؼستقبلية لبعض  -9

                                                           
1

 .821، ص 1443سعٌد بن عامر، الإدارة وآفاق المستقبل، المطبعة العثمانٌة الحدٌثة، القاهرة، مصر،  -
2

عبد الرحمان تٌشوري، إعادة هندسة العملٌات الإدارٌة )الهندرة واهمٌتها بالنسبة لسورٌة(، مقالة منشورة على الموقع الالكترونً  -

http://www.hrdiscission.com 11:41، الساعة 11/14/4114، ٌوم . 

http://www.hrdiscission.com/
http://www.hrdiscission.com/
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  ؛تأىيل ابؼوارد البشرية بؼشاريع ابؽندرةو قصور التدريب  -10
قرارات بدرجة  بزاذابفارسة و العمل بصلاحيات واسعة  التنظيمات مرونة عالية من خلال بستع فرق إعطاء -11

  ؛عالية من الاستقلالية
ابغوافز بناء على ابؼنتج النهائي لفرق و  التعويضات إعطاءمن ثم و معايتَ تقييم ابؼدراء ابعماعي  عتمادا -12

  ؛العمل
وضع و على التنظيمات في حالة جيدة  المحافظةالابتكار لغاية و  الإبداعفرق العمل على منهجية  عتمادا -13

  ؛من ثم زيادة قدرات التنظيمات على مواجهة التحدياتو   ،تنافسي جيد
تنظيمات التي يتم تصميمها من الالذي يعتبر من و  التنظيم ابغيوي أساسطبيعة فرق العمل التي تقوم على  -14

 .1جل مواجهة ابؼتغتَات البيئية ابؼعقدة أ
 شكل المؤسسة الجديد و الهندسة  إعادة: نتائج المطلب الرابع

عناصر  أربعةفي  ختصارىاامتعددة ابعوانب بيكن  ،ابؽندسة بؾموعة من النتائج إعادةينتج عن عملية 
 :ىي أساسية

 ؛تقديم ابػدمة التي تتعامل فيها وأالسلعة  نتاجلإة ابؼتعلقة بالعمليات التي تؤديها ابؼؤسسة نيفابعوانب ال-
 ؛الشكل التنظيمي ابؼتبعو العمل  أساليبو ابعوانب التنظيمية التي بزتص بطرق -
  ؛لتُمسؤو و مديرين  ،التي تتعلق بدجموع العاملتُو لوكية ابعوانب الس-
 مبادئ معينةو ة الواحدة على قيم ابؼؤسس أعضاءالثقافة التنظيمية التي بذمع و مناخ العمل و بيئة -

الوظيفي بدلا من مهام  بالإثراءتطبيق ما يسمى  وأ ،في وظيفة واحدة وظائفعدة  ذا قد يتم دمجبه  
فضلا  ،متقاربةو مهارات واحدة موظف لو  إلىحاجتها و تقارب الوظائف  خاصة في حالةو  ،بسيطة على الوظائف

بهذا يتم تقليل ابؼركزية و  ،عنها لامسؤو و عملية المشارك في  عتبارهباالقرارات ابؼتعلقة بوظيفة ما  ذبزاافي  اشتًاكوعن 
''مدير العملية'' الذي  أسلوب إتباعلكن مع ضرورة و  (،إداراتابؼرور عبر عدة )اللازمة للعمل  الإجراءاتتقليل و 

برقيق  إلىفي النهاية  أداؤىاؤدي يالتي  ،ابؼشتًكةو العمليات ابؼعقدة  إجراءاتو يعتبر بدثابة ابؼنسق بتُ خطوات 
 .2التي تنشط فيها الأسواقمنو الرفع من تنافسية ابؼؤسسة في و الظروف  أحسنفي و ابػدمة ابؼطلوبة للعميل 

                                                           
1

، الساعة 44/14/4114، ٌوم  www.startimes.com، فوائد ونتائج وتغٌٌرات الهندرة، مقالة منشورة على الموقع الالكترونً 20الرٌف  -

11:12. 
2

اهنة، ملتقى دولً بعنوان: الإبداع والتغٌٌر مداخلة بعنوان: دور إعادة الهندسة كأسلوب للتغٌٌر التنظٌمً فً ظل الأوضاع الرغول فرحات،  -

 .3، الجزائر، ص 4111التنظٌمً فً المنظمات الحدٌثة، دراسة وتحلٌل تجارب وطنٌة ودولٌة، ماي، 

http://www.startimes.com/
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على  ساعدىاتو ابؽندسة تفيد ابؼؤسسات من نواحي متعددة  إعادةبرامج  أن ومن وراء كل ذلك ى الأىم
ذلك و ال تؤكده بذارب ابؼؤسسات العابؼية في ىذا المجو  ،بقاز عملية التغيتَ كما حققتوإو برقيق ابؼزايا التنافسية 
 :بالاعتماد على ما يلي

 إعداد ،للمؤسسة الاستًاتيجيةتعريف الرسالة  إعادةوىري من خلال جو  استًاتيجي القيام بتغيتَ -1
حاجات و يتَ التكنولوجي للتغ ستجابةالاو صناعة ككل الثورة في  إحداثبغرض  الأجلطويلة  ستًاتيجياتالا

 ؛ابؼستهلك
العاملتُ لتحقيق  بؾهوداتتوجيو  إعادة وىو  ستًاتيجيااىندسة ابؼؤسسة  إعادةمن  الأكبرالتًكيز على ابؽدف  -2

  ة؛سرع بأقصىالتكلفة   بزفيضليس فقط العمل على و في بؾال النشاط ككل  والنم
ابؼبادرة بوضع و  ،ابعوىرية لتحقيق رسالة ابؼؤسسةو ابغرجة  الأنشطة وأالتًكيز على عدد بؿدود من العمليات  -3

  ؛الأنشطةو واضحة لكل من ىذه العمليات  أداء أىداف
الدخول في  ،ابؼؤسسة )التوسع ابعغرافي يراداتإ في وللنم البحث عن الفرص التي بسثل مصادرا جديدة -4

 ؛(تقديم منتجات جديدة ،على منافذ توزيع جديدة عتمادالا ،قطاعات سوقية جديدة
مثل  ،ابؼستفيدة الأطرافبناء ابؼؤسسة بخلق القيمة لكل  إعادةالنهائي في  ؤشرابؼ وى رباحالأ وبم أن مراعاة -5

 ؛ابؼوظفتُو ابؼديرون  ،العملاء ،الأسهمبضلة 
 :تيعليو بهب ان يقوم بالآو ؤسسة ابؽندسة يعتمد على رئيس ابؼ إعادةن برنامج أنذكر ب أنبهب  -6
 ؛تكوين رؤية مستقبلية -  

 ؛رسالة واضحة للمؤسسة إعداد -  
  ؛نشاط معتُ داخل ابؼؤسسة وأن عملية أبؿددة بش أىدافوضع  -  
 ؛طنشاو ابؽندسة بهمة  إعادةابؼبادرة بتنفيذ عملية  -  
 .1داءالأما لديهم من خبرة لتحستُ  أفضلعلى تقديم  الآخرينبرفيز  وأما لديو  أفضلتقديم  -  
 
 

 
 

                                                           
1
 .142 -  144نبٌل مرسً خلٌل، مرجع سابق ص   - 
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 خلاصة
في طرق  احبقا الأكثرنو الطريقة أيتجلى ذلك في و ابؼهمة  الأساليبابؽندسة من  إعادة أسلوبيعتبر 

ابؼعلومات  ،تكنولوجيا باستخدامتناسقة ابؼوظائف في وحدات العمل و بحيث بهمع بتُ عدة مهام  ،داءالأبرستُ 
 .ابؼعلومات انتقالا يساىم في خلق قيمة مضافة عند بف الاتصال أساليبيساىم في برستُ ذلك  ضافة إلىبالإ

عملية متكاملة برتوي على مراحل متسلسلة الإدارية ابؽندسة  إعادة أننستنتج من خلال ما سبق ذكره 
جعلها و  ،جل مواجهة التحديات البيئية ابؼفروضة على ابؼؤسسةأمن الإدارية تغيتَ ابعذري للعمليات ال إلىتهدف 

  .بؽا قدرات على برقيق ابؼيزة التنافسيةو مؤسسة ذات ديناميكية عالية تنتج بـرجات متميزة 



 

 

:ثانيالفصل ال  

مدخل لجودة الخدمة 

 التعليمية
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 تمهيد
 ونيتغتٌ بو القادة التنفيذي رياادإترفا و أ الإعلبميلد تعد ابعودة في عابؼنا اليوم شعارا للبستهلبك 

ابؼنافسة في عالد بيوج و  دا الأدولة تطمح لتحقيق العابؼية في و ة مطلبا ضروريا لكل منشأ أضحتبل ، للمنشآت
مواصفات التي تم برديدىا ابػدمة للو أابغديثة وابؼتسارعة، فابعودة في أبسط معانيها تعتٍ مطابقة ابؼنتج  تغتَاتبابؼ

برقيق  فإنبزلفها لذا و أ الأمملتقدم  الأساسيالمحور و فهفي قلب ابؼعادلة،  فالتعليم، ابؼستفيدين حتياجاتالتلبية 
جودة العلمية التعليمية  منها أن إدراكاتتسابق لتحقيقو و  الأممىدف تسعى و م مطلب وطتٍ التعليفي ابعودة 

الشابة التي سيكون على عاتقها  الأجيالبزريج  أبنهامن و  ل تعتٍ جودة ابؼخرجات التعليمية،بدفهومها الشام
ابؼنافسة في مضمار و التقدم و و ى النمتعزيز قدراتها علو خطط الدولة ابؼستقبلية و مسؤولية عظيمة في برقيق أىداف 

 .العابؼيةو السباق بك
 :ثلبثة مباحث إلذبهذا الفصل تم تقسيمو  للئبؼامو  
 ماىية ابعودة  :لو الأالمبحث 
 ابػدمة  ماىية الثاني:المبحث 
 ابػدمة التعليمية  جودة الثالث:المبحث 
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 ماهية الجودة  :لو الأالمبحث 
تستخدمها ابؼؤسسات بعلب ابؼستهلكتُ وسائل التنافسية التي  إحدىتعد ابعودة في العصر ابغالر 

ؤسسة من مدرا  ابؼفي  الأطرافجعلها مسؤولية بـتلف  أن إلذبها  ىتمامالا ابذوقد و  ،التفوق في ابؼنافسة برقيقو 
 .أبعادىاو أيضا خصائصها و  أىدافهاو يتها أبنو تعريفها و ، تطور ابعودةو نشأة  في ىذا ابؼبحث لاو سنتنو  ،عاملتُو 

 تطور الجودة و  نشأة :لو الأالمطلب 
 ما رافقو من مفاىيمو  ،بو ابعودة في ابؼؤسسات ابؼعاصرةمضت ابؼتقدم الذي و  الاستًاتيجيواقع ال إن

 .التاربىية لبل العديد من ابؼراحلتطوره من خو  ،جذور في القدملو بل  ،بتكارااوصيغ للتعامل مع ابعودة لد يكن 
 أشهرحكم  إبانبل ابؼيلبد في ابغضارة البابلية القرن الثامن عشر ق إلذبابعودة  ىتماماتالا أقدمتنسب و 
ناقص القيمة  وأجب على من يقدم غتَ ابعيد أو ورة تضمنت قانونا بىص التجارة ''بضورابي'' فقوانينو ابؼشهملوكها 

 القرن ابػام  عشر قبل ابؼيلبد كما تشتَ الوقائع التاربىية في  ،العيب بإصلبحالقيام  ،في ابؼنتجات التي يتاجر بها
بابعودة في  لتزامالا اشتًاطو ، دىان جدران ابؼعابد ابؼصرية القدبيةو الفراعنة ابؼصريتُ على ابعودة في بنا   تأكيد إلذ

سلم بوث و حيث كان الرسول صلى الله عليو منذ ظهوره،  الإسلبمكما نلم  تأكيد ابعودة في   ،الأىراماتتشييد 
 .1ابعودة في العمل الإبسامعلى 

، عموما نستطيع القول برستُ جودة ابؼنتج إلذبصيعها تهدف  ،مفاىيم متعددةو بصيغ  بابعودة ىتماملاالقد تم 
ىذه كي  عملية التطويرتفهم  أنمن ابؼهم و  ،لسلسلة من التطوير ابؼستمربىضع مازال و ن تطور ابعودة خضع أ

 .نستطيع برديد موقفنا قبل ان نبدأ بالتغيتَ
 ربع مراحل تاربىية )يقتًحها جارفتُ( كمقياس بؼراحل تطور ابعودة بأية منظمة.فهناك أ

  :مرحلة الفحص -1

تًكيز الفي ىذه ابؼرحلة كان  ،ائل القرن العشرين في الغربأو حتى و رحلة من القرن التاسع عشر ىذه ابؼ متدتا
دوات القياس كانت أو لبزمة لصنع ابؼنتج، برديد ابػطوات ال إلذ بالإضافةتحديد الواضح بؼواصفات ابؼنتج العلى 

ة في ىذه ابؼرحلة ن النظرة السائدة للجودجدير بالذكر أو ، الرديئةو ىي وسائل ابؼفتشتُ للتمييز بتُ ابؼنتجات ابعيدة 
 .2جاتبهب حلها لضمان بساثل ابؼنت ةشكلأنها م إلذكانت تذىب 

 

 

                                                           
1

 .19-16، ص  9002ٌوسف حجٌم الطائً وآخرون، نظم إدارة الجودة فً المنظمات الإنتاجٌة والخدمٌة، دار الٌازوري، الأردن ، -
2

 .92ص، 9001، الطبعة الأولى، ردن، الأالتوزٌعودار الشروق للنشر  ،الجودة فً الخدمات ، إدارةياوقاسم ناٌف علوان المحٌ -
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 :السيطرة على الجودة إحصائيا وأودة مرحلة ضبط الج -2

أساليب  باستخدامظهرت خلببؽا تطبيقات ضبط ابعودة  6210-6291ه ابؼرحلة ما بتُ بستد ىذ
، مناسبا %600لد يعد الفحص و لإنتاج اابغرب العابؼية تصاعدت وتائر  فخلبلإحصائية خاصة بالعينات، 

الوقاية التي و على عمليات الفحص  ةلتحقيق ذلك ركزت ىذه ابؼرحلو ، 1السيطرة على ابعودة نتشارالذلك بدأ 
، كل ذلك بهب ما يرغب بو الزبونو درجة ابؼطابقة بتُ ما تم تصميمو  إلذالوصول بابؼنتج و برستُ ابعودة  بإمكانها

 .2يتم في حدود التكلفة التي تناسب الزبون أن
 الجودة(:مرحلة تأكيد الجودة )توكيد  -3

ال في بؾال فع كأسلوببعاده  ثم تطور بعد ذلك ليأخذ أ 6291 تأكيد سنةالبدأ التفكتَ في مفهوم 
برقيق إنتاج و مستوى متقدم من ابعودة  إلذالرقابة على ابعودة، ويقوم ىذا ابؼفهوم على فلسفة مفادىا أن الوصول 

 ،ابؼستهلك إلذحتى وصولو  ذلك من مرحلة تصميم ابؼنتجو ، على كافة العملياتخطا  يتطلب رقابة شاملة دون أ
 .ارات ابؼعنية بتنفيذ ىذه ابؼراحلدوجوب تضافر جهود مشتًكة من قبل بصيع الإىذا يعتٍ و 

 :ىيو نواع من الرقابة ثلبث أ خدامستابرقيق لشعار الإنتاج بدون أخطا  يتبتٌ تأكيد ابعودة و 
  ؛العمل على منع حدوثهاو خطا  قبل وقوعها الأ لاكتشافل، أو لا بأو تعتٍ تنفيذ العمل و : الرقابة الوقائية-
بحيث لا ينتقل  ،كل مرحلة تصنيع للتأكد من مستوى ابعودة  نتها انتج بعد تعتٍ فحص ابؼو : الرقابة ابؼرحلية-

 التأكد من جودتو؛و إلا بعد فحصو  لأخرىصنع من مرحلة المنتج برت 
مانا ذلك ضو للمستهلك  نتقالواقبل و من تصنيعو  نتها الاتعتٍ التأكد من جودة ابؼنتج بعد و : البعديةالرقابة -

 .3العيوب وأخطا  بػلوه من الأ
 :الجودة الاستراتيجية إدارة ةمرحل -4

ىنا قد و بستد حتى وقتنا الراىن و  ،للجودة ستًاتيجيةالا دارةالإبتسمى و  ملب مة ابؼنتج للمتطلبات الكامنة ىيو 
بعاد ة غيابها لا تعتبر ضمن ألصفات التي في حاال ىيو التي لد يدركها بعد رغبات الزبون و تم التًكيز على حاجات 

النظر  إلذالتوجو في ىذه ابؼرحلة  ويدعو ، مستوى الرضا لديو يزيد فإنرضا الزبون لكن في حالة وجودىا مستوى 
 .4ختَا من منظور الزبون ابؼتلقي للخدمةأو  لاأو ، لكن للجودة لي  فقط من وجهة نظر ابؼنظمة

 

                                                           
1

 )بتصرف(.11، مرجع سابق ، صخرونحجٌم الطائً وآ ٌوسف -
2

 92ص، مرجع سابق، ياوقاسم ناٌف علوان المحٌ -
3

 )بتصرف(.12-11، صمرجع السابق ،خرونوآٌوسف حجٌم الطائً  -
4

 .00ص، مرجع سابق ،ياوقاسم ناٌف علوان المحٌ -
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 هداف الجودة أو أهمية و مطلب الثاني: تعريف ال
 : تعريف الجودة لاأو 

 لاتاو المحكانت كل من التعاريف التي نتجت عن ىذه و  ،عديدة في تقديم تعريف للجودة لاتاو بؿلقد جرت 
ن إلا أ لاتاو المحبرزتها تلك التي أ الاختلبفاتبصرف النظر عن و ، تقوم بالتمحور حوبؽا ولذ إبراز صفة معينةتت

تعبتَ دقيق عن و بو من موضوعية  تصفتاذلك بؼا و ات التي فرضت نفسها على الفكر الإداري ىناك بعض التعريف
 :نذكر منها ما يليو ، مفهوم ابعودة

نها كلمة مشتقة من كلمة بأ لبتينيةبالتعرف كلمة ابعودة و ، ي نقيض الردي تعتٍ ابعيد أ :الجودة لغة -
''qualities''  أ1صلبحودرجة إو  الشي يقصد بو طبيعة و ،( ماcrosby1999فيعرف ابعودة بأ ) نها ابؼطابقة مع

نو بيكن قياس مدى بأو  correctiveلي  من التصحيح و  preventativeكد بأنها تنشأ من الوقاية أو ، ابؼتطلبات
 .برقق ابعودة من خلبل كلف عدم ابؼطابقة

يؤكد و التفوق عليو  وأيتوقعو الزبون  تلبية ما( على أنها: hrajawski and ritzma,1996في حتُ يعرفها كل من ) 
(evans1997 على أنها: ابؼلبئمة )2توقعاتوو الزبون  متطلباتن بوقق بهب أو  ابػدمة وأأي منتوج  لاستعمال. 

 ىي:و قد صنف كوان مفهوم ابعودة في بطسة ابذاىات و 
  ؛خرىبفيزة عن منظمات الأ استثنائيةدمة تقديم خو نتاج ابعودة ىي مدى قدرة ابؼنظمة على إ -أ

  ؛تقديم خدمة تقتًب من الكمالو نتاج ابعودة ىي مدى قدرة ابؼنظمة على إ -ب

  ؛ىداف ابؼنشودةالزبون بدا يتناسب مع الأ احتياجاتىي مدى قدرة ابؼنظمة على تلبية  ابعودة -ج

 والطلب مع حالة العرض بدا يتناسب نتاجها و إ وأابعودة ىي مدى قدرة ابؼنظمة على إجرا  التغيتَ في خدماتها -د
 في السوق؛

حركة برستُ مستمر مرتبطة كذلك عرفت أنها و ، كثرىي مدى قدرة ابؼنظمة على برقيق أرباح مالية أ ابعودة -ه
 3بحيث تتطابق ىذه ابغالة مع توقعات الزبائنالبيئة المحيطة، و العمليات و راد فالأو ابػدمات و ابؼنتجات ابؼادية ب
 :فت كذلك من خلبل ابؼداخل التاليةعر و 
ىذه و التميز و تعتبر مرادفا للرفاىية و  ،: تعتٍ ابعودة بؼعظم ابؼستهلكتُ تفضيلابعودة من مدخل درجة التفضيل -6

عليو تعتبر جودة ابؼنتجات متاحة فقط للقادرين و ثلب تعد سيارة مرسيدس سيارة ابعودة، فممن الصعب قياسها، 
  ؛دفعالعلى 

                                                           
1

 .91-99الطائً وآخرون، مرجع سابق، صٌوسف حجٌم  -
2

 .600ص،  9002،لىولطبعة الأ، عمان، االتوزٌعوالوراق للنشر  ،علاقات الزبون إدارة ،ي دباس العباديسلطان الطائً وهاشم فوزٌوسف حجٌم  -
3

 .99-99ص  ،مرجع سابق، ياوقاسم ناٌف علوان المحٌ -
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ابعودة في التصميم  لأبنيةذلك و  ستعمالللبابؼوا مة  بأنهاتعرف و  :مدخل ابؼطابقة الاستعمالابعودة من  -9
 إلذ بالإضافة ،عمابؽمللعاملتُ عند إبقازىم أزمات الضرورية للعمل بدا بوقق الأمان من حيث ابؼستل الإنتاجيةو 
د التسليم موعو بهذا الصدد السعر و  ،ابؼستهلك في وضع متطلبات جودة ابؼنتجات التي بوصل عليهاشاركة م
 على ابؼستهلك في اختياره للمنتج؛ تقديم ابػدمة عناصر مهمة تؤثر وأسهولة صيانة ابؼنتج و 
كان ابؼنتج يشبع كل ابؼتطلبات المحددة من   إذابرقيق ابعودة يتم  :لباتابؼتط من مدخل ابؼطابقة معة ابعود -0

  ؛حددت بدوجب قانون وأبدوجب ابؼواصفات ابؼعلنة  وأشرا  سوا  حددت في عقد ال ،طرف ابؼستهلكتُ
التطور و بفضل التطورات التي تشهدىا أنظمة الإنتاج  :خلبل مدخل التًكيز على ابؼستهلك ابعودة من -9

بؾموعة ابػصائص  وصبح تعريف ابعودة ىأن أ إلذآثارىا على أذواق ابؼستهلكتُ بفا أدى  انعكست، التكنولوجي
بابؼنافع  بسسكوفضلب عن  ،ها في ابؼنتجاتتالشمولية في ابؼنتجات ابؼؤثرة في تلبية حاجات ابؼستهلك في ملبحظ

 ابؼنتج بدا يلي حاجاتو الضمنية. مستخدالاابؼتحققة 
ن ملما فكا بـتلفة، عطى تعريفات عديدة للجودة وفق مداخلىذا التعريف الأختَ أ أنلبح  ابؼمن و 

للمطابقة  بالإضافة، مطابقة ابؼنتج للمواصفات المحددة مدىو ابؼستهلك ي التًكيز على بابعوانب ابغديثة للجودة، أ
لا أن ابعودة تفضيل حسب رغبة أو  اعتبر، كما مشاركة ابؼستهلك في وضع متطلبات ابعودةو  ستعمالللب

 : اعتبرتها، حيث ة ابؼواصفات البريطانية في تعريفها للجودةىيأ انتهجتوالذي  لابذاهانف   وىو ابؼستهلك، 
 .الضرورية '' حتياجاتالايشبع و اص ابؼنتج بدا يرضي خو و ملبمح و '' بؾموعة صفات 

ابػصائص في ابؼنتج و ابعودة بؾموعة الصفات  عتباراعليو بقد أن كل التعريفات تقريبا ركزت على و 
 .رغباتوو تشبع حاجاتو و ابؼستهلك التي ترضي و ابؼطابقة للمواصفات المحددة مسبقا 

 همية الجودة ثانيا: أ
 :1بنية فيتتمثل ىذه الأو لى مستوى المجتمع ع وأعلى مستوى ابؼؤسسة  سوا  ستًاتيجيةاتتبوأ ابعودة أبنية 

  Company reputationابؼنظمة:بظعة  -أ

يتضح ذلك من خلبل العلبقات التي تربط ابؼنظمة و  ،تستمد ابؼنظمة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها
 .زبائن ابؼنظمةحاجات و ديم منتجات تلبي رغبات تق لةاو بؿو  ،مهاراتهمو خبرة العاملتُ و هزين المجمع 

لكي برقق ابؼنظمة الشهرة فيمكن برستُ ىذه ابعودة منخفضة ا كانت منتجات ابؼنظمة ذات جودة ذفإ
 الذي تنتمي إليو ابؼنظمة؛القطاع  وأالصناعة خرى في ابؼنظمات الأمع التي بسكنها من التناف  و اسعة السمعة الو و 

                                                           
.39-30ص ،مرجع سابق ،اخرونوٌوسف حجٌم الطائً  -

1
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    Product responsibility:ابؼسؤولية القانونية للجودة -ب

تقديم  وأفي قضايا منظمات بتصميم منتجات  ابغكمو عدد المحاكم التي تتولذ النظر  ستمرارباتزداد 
ة تكون مسؤولة قانونيا عن كل يخدم وأكل منظمة صناعية   فإنتوزيعها، لذا  وأخدمات غتَ جيدة في إنتاجها 

  ؛بؽذه ابؼنتجات استخداموالزبون من جرا  ضرر يصيب 
   Global competation:ابؼنافسة العابؼية -ج

دولر درجة كبتَة في سوق  إلذتوقيت تبادل ابؼنتجات و  كيفية ستؤثر في قتصاديةالاو إن التغتَات السياسية 
المجتمع على و ابؼنظمة  ذ تسعى كل منإ ،متميزة يةتكتسب ابعودة أبن العوبؼةو ومات في عصر ابؼعلو  ،تنافسي

قدم في  موطئابغصول على و ، بشكل عام قتصادالابرستُ و يق ابؼنافسة العابؼية من برق برقيقها بهدف التمكن
  ؛السوق العابؼية

  Consummer protectionبضاية الزبون : -د

بضاية الزبون من الغش  وضع مواصفات قياسية بؿددة تساىم فيإن تطبيق ابعودة في أنشطة ابؼنظمة و 
طلب إحجام الزبون عن  إلذيكون مستوى ابعودة منخفضا يؤدي  عندما عزز الثقة في منتجات ابؼنظمة،يالتجاري 

فشل ابؼنتج الذي يقوم بشرائو من القيام بالوظيفة التي يتوقعها الزبون  ون عدم رضى الزبون ى، إذ أمنتجات ابؼنظمة
بصاعات بضاية الزبون  ظهور إلذعدم جودة ابؼواصفات ابؼوضوعة أدى ذلك  وأابعودة  ضبلفاابسبب و و، من

 أمانا؛و لأكثر جودة جات افضل ابؼنتأ إلذإرشاده و بغمايتو 

 Costs and market shar: حصة السوقو التكاليف  -ه
خطا  الأ لاكتشافن يتيح الفرص مراحل الإنتاج من شأنو أو بؼطلوبة بعميع عمليات تنفيذ ابعودة ا

عن طريق تقليل الزمن  الآلاتو القصوى من زمن ابؼكائن  ستفادةالا إلذ، لتجنب كلفة إضافية، إضافة تلبفيهاو 
 .1بزفيض الكلفة وزيادة ربح ابؼنظمةبالتالر و نتاج العاطل عن الإ

 أهداف الجودة  :ثالثا
 :من بتُ تلك الأىداف ما يليو يدة ىداف عدللجودة أ

، تنمية مهارات العمل ابعماعيو ابعماعي  نياو التعبصيع العاملتُ عن طريق تنمية روح العمل  أدا تطوير  -6
 لإنشا تربصة حاجات الزبون ابػارجي  لأجلذلك و ، كافة العاملتُ بابؼنظمةو من كافة الطاقات  ستفادةالابهدف 

 متينة؛و علبقات قوية 

                                                           
1

 .00-09صمرجع سابق،  قاسم ناٌف عنوان المحٌاوي، -
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" أن نعمل الأشيا  بطريقة صحيحة الفاعلية برت شعارىا الدائمو ترسيخ مفاىيم ابعودة القائمة على الفعالية  -9
  ؛بو ىتمامالاو رغباتو و لبية حاجات الزبون لت "في كل مرةو ل مرة أو من 

اللوائح و التفعيل للؤنظمة و الإجرا ات و نوعية في العملية الإنتاجية تقوم على أساس التوثيق للبرامج  برقيق نقلة -0
ف النهائية التي لتخفيض التكاليف الداخلية بفا ينعك  على التكالي الإنتاجيةتويات سبد رتقا للبو التوجهات، و 

 يتحملها الزبون؛

إبهاد و مال من خلبل ابؼتابعة الفاعلة عالعاملتُ في منظمات الأ الأفرادو  للئداريتُ دا الأبدستوى  ىتمامالا -9
، مع تركيز ابعودة على بصيع التأىيل ابعيدو ابؼستمرة و تنفيذ برامج التدريب ابؼتقنة و  ،زمةلبجرا ات التصحيحية الالإ

منتجات تتوافق  لإنتاجية العكسية( الإنتاجي )ابؼدخلبت، العمليات، ابؼخرجات، التغذأنشطة مكونات النظام 
 متطلبات الزبائن؛و 

في مستوى و رفع درجة  الثقة لدى العاملتُ و  ،خطا  قبل وقوعهاكافة الإجرا ات الوقائية لتلبفي الأ  ابزاذ -9
 تكون دائما في موقعها ابغقيقي؛ة لالعمل على برسينها بصفة مستمر و ابعودة التي حققتها ابؼنظمات 

الطرق و  بالأساليببرليلها و دراسة ىذه ابؼشكلبت و  ،نتاجية في الواقع العمليالوقوف على ابؼشكلبت الإ -1
تي تطبق نظام ابعودة مع تعزيز نظمات الابؼمتابعة تنفيذىا في و ابغلول ابؼناسبة بؽا  قتًاحاو ، العلمية ابؼعروفة

 .1ابؼسموع وخاصة عندما يكون صوت الزبون ىو العمل على تلبفي السلبيات و بهابيات الإ

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1

 .699-696ص، مرجع سابق ،هاشم فوزي دباس العبادي، ٌوسف حجٌم سلطان الطائً -
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 .الشكل التالر يوضح أىداف ابعودةو 

 (: أهداف الجودة03)رقم  الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .903ص، 9000،عمان التوزيع،و الرائدة، دار الصفا  للنشر  دارةالإفي، الصتَ بؿمد عبد الفتاح  :المصدر
 أبعاد الجودة و  : خصائصالمطلب الثالث

 Characteristicsof quality خصائص الجودة :لاأو 

 : أىم ىذه ابػصائص ىيو ائص بسيزىا للجودة عدة خص
 حيث ابعودة تعتٍ التفوق؛ :فائقة -

  ؛جودتهاو خصائص ابؼنتج  ختلبفاقائمة على ابؼنتج: التعامل مع  -

  ؛رغبات الزبائنو رضا  توقعات نتج على إ: قدرة ابؼقائمة على ابؼستخدم -

  ؛بؼواصفات تصميم ابؼنتج: تعتٍ ابعودة مطابقة قائمة على التصنيع -

 .كثر جودة يلبي حاجة الزبائن بالسعر ابؼلبئمقائمة على القيمة: فابؼنتج الأ -

 أهداف الجودة 

أهداف متعلقة بالأداء 

 الخارجً 

أهداف متعلقة بأداء 

 العاملٌن 

أهداف متعلقة بالأداء 

 الداخلً 

أهداف متعلقة بأداء 

 المنتج

أهداف متعلقة بالأداء 

 للعملٌات 
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تَىا بل أيضا غو مرا حيويا لي  فقط بتُ الشركة الزبائن أ احتياجاتتلبية و يعتبر توفتَ خصائص ابعودة و  
يؤدي ابػلل في و ، زبائنالمن و وردين ففي بعض الشركات يتوفر في كل قسم سلسلة من ابؼ ضمن الشركة نفسها،

في كل مرحلة تالية من ابؼشاكل و خطا  ، بفا يتسبب بابؼزيد من الأي جز  من ىذه السلسلة بغدوث مضاعفاتأ
جرا ات قياس ابعودة يعتبر أحد إ وىو ، جرا ات بؼعابعة ىذا الوضع ما يعرف بضبط ابعودةمن أىم الإو ، العمل

 .1لمن الداخ

 بعاد الجودة أ :ثانيا
، فعلى الرغم من أن ثر من ذلكلكن في ابغقيقة ىي أكو ، دقةتعتبر ابعودة مقياسا لل الأحيانفي كثتَ من 

، إلا أن ىناك أبعاد مزري في كل منتج يقدمو ىام  شي العيوب الصغرية  وأالعيوب  انعدامما يطلق عليو  وأالدقة 
 :فيما يليية عن الدقة بيكن حصرىا بنأخرى للجودة لا تقل أ

بؼا يتًتب عليها  دا الأ، حيث تعتبر الدقة أىم أبعاد ساسية في ابؼنتجلأاابػصائص  إلذيشتَ ىذا البعد  :دا الأ -6
 ئج؛امن نت
 أدا الثقة في و  الاعتمادحيث بهب أن تكون ىناك درجة من  دا الأالثبات في و  الاتساق إلذتشتَ و  :ابؼعولية -9

 ؛2ابؼنتج
 ية ابؼضافة للمنتج كالتحكم عن بعد؛الثانو ابػواص  :ابػصائص-0

 معايتَ الصنع بؼا أعلن للزبون؛و  مطابقة ابؼواصفات :ابؼطابقة-9

 عبر الزمن؛ دا الأ استمرار :ابؼوثوقية-9

 ؛ابؼنتج أدا الإصلبح بدا في ذلك تصحيح  الاحتياجقبل  الاستخداممدة.الصلبحية: مدة -1

  ؛سهولة التصليحو  ىاو الشكو حل ابؼشاكل و الصيانة  :ابػدمة-3

  ؛التعامل الانساني مثل لباقة البائع :ستجابةلإا-2

 ؛تشطيبات النهائيةالنسان بابػصائص ابؼفضلة كح  الإ :ابعماليات-2

 ؛3معروف لدى ابؼستهلك وما ىالسابق للمنتج حسب  دا الأ :السمعة-60
تقديم منتج خال من العيوب )خدمات ما بعد قدرة ابؼؤسسة على و ابؼهنة  حتًافايقصد بها و  :الإحتًافية-66
 ؛4البيع(

                                                           
1

 .02، ص 9002، عمان ،التوزٌع، دار الٌازوري العلمٌة للنشر والجودة المعاصرة ٌل صوٌص، غالب جلٌل صوٌص، إدارةراتب جل -
2

 .33ٌوسف حجٌم الطائً وآخرون، مرجع سابق، ص -
3

 .02غالب جلٌل صوٌص، مرجع سابق، ص راتب جلٌل صوٌص،  -
4
 .32ٌوسف حجٌم الطائً وآخرون، مرجع سابق، ص - 
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 وأ الاستخدامأثنا   للمستهلكأن يسببو ابؼنتج ذى الذي بيكن الأ وأتعتٍ ضالة مقدار الضرر و  :السلبمة-69
 .1ذلك ابؼقدار نعداما وأبعده 

 ماهية الخدمة  المبحث الثاني:
، لذا طبيعة ابػصائص التي بيتاز بهاو موقعا متميزا بحكم ابؼنافع التي يقدمها و بنية خاصة ت أبوتل قطاع ابػدما

اسة ماىية ابػدمة من حيث ابؼفهوم عليو سنتطرق في ىذا ابؼبحث لدر و  ،ابػدمات إلذتزداد ابغاجة يوما بعد يوم 
 .دورة حياتهاو أبنيتها و مستوياتها و ابػصائص و 

 خصائصها و : الخدمة لو الأالمطلب 
 تعرف الخدمة لا: أو 

ذلك بسبب و ة، فاىيم التي يصعب تعريفها بدقابؼن ابػدمات من على أ الدراسات ابغديثة اتفقتلقد 
 بهذا تعدد التعاريف بتعدد الكتاب ابؼهتمتُ إلذىذا ما أدى و  ،مقارنة بالسلع ابؼاديةابػصائص التي تنفرد بها 

 :التي من أشهرىاو ابؼفهوم 
منضمات الأعمال، مثل الفنادق  بإنتاجهاشكال ابؼنتجات التي تقوم ''بأنها إحدى أ: عرفت ابػدمات 6 تعريفال
مصالح ابغكومة، مثل و الوزارات و ىيئات البريد و مثل مؤسسات التأمتُ  ،ابؽيئاتو ابؼؤسسات و البنوك و السياحة و 

  .''2التعليمو ابؼرور و  الاتصالات
رض التي تع وأابؼنافع التي تعرض للبيع  وألتسويق ابػدمة بأنها ''النشاطات مريكية ل: عرفت ابعمعية الأ9التعريف 
 ".3بسلعة معنية لارتباطها
تكون أساسا غتَ و خر منفعة يقدمها طرف ما لطرف آ وأإبقاز  وأتعرف ابػدمة بأنها ''نشاط و : 0 التعريف

 ".4لا يكونو أبدنتج مادي ملموس  ا يكون مرتبطاتقدبيه وأأن إنتاجها و لا ينتج عنها أية ملكية، و لموسة م
 إلذالزبون، يهدف ىذا التفاعل و بتُ بؾهز ابػدمة  تماعيجاأنها ''تفاعل يعرفها قاسم نايف علوان بو : 9تعريف ال

 ".5برقيق الكفا ة لكليهما
يتكون و ث ابػدمة طلق عليو مثليرى الباحث شرويدر أن مصطلح ابػدمة يتجسد ضمن مفهوم أو : 9تعريف ال

 :أربعة عناصر ىيمن 
  ؛ابؼنظمة لكل جوانب تسليم ابػدمة للزبون دارةلإالفلسفة التي تكون كمرشد  وأىي الرؤيا و : الاستًاتيجية -أ

                                                           
1

 .32المرجع نفسه، ص  -
2

 .919، ص6222جمال الدٌن محمد المرسً، أساسٌات التسوٌق المعاصر، مكتبة التوحٌد الحدٌث، القاهرة،  -
3

 .62، ص9009الطبعة الثالثة، حانً حامد الضمور، تسوٌق الخدمات، دار وائل للنش، الأردن،  -
4
 .62، ص9002محمد عبد العظٌم أبو النجا، التسوٌق المتقدم، الدار الجامعٌة، الإسكندرٌة،  - 

5
 .99قاسم ناٌف علوان المحٌاوي، مرجع سابق، ص - 
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 حاجاتو؛و الزبون  وتركز ابػدمة بكن التي بهب أو بيثل مركز ابؼثلث  وه: فالزبون -ب

  ؛نتاج ابػدمةفي إ ات التي تستخدمها ابؼنظمة جراالإو النظام ابؼادي  والنظام: ى -ج

 .نتاج ابػدمة في منظمة صناعة ابػدمةىم الأفراد العاملون في إو العاملون:  -د
العليا للمنظمة بطريقة تفكتَ واضحة حول كل ما يتعلق  دارةالإبها مثلث ابػدمة تزود  فاىيم التي جا ابؼن إ

 ىذه ابؼفاىيم مفيدة للمنظمة:و مة، بعمليات صناعة ابػد

 في تصميم أنظمة ابػدمة؛د التفكتَ عن -

 تواجو إنتاج ابػدمة؛عند الوقوع في كثتَ من ابؼشاكل التي  دارةالإبذنب  -

من ثم برديد أسباب تقديم و ، دارةالإفي تشخيص ابؼشاكل التي تواجو  لاستخدامويكون مثلث ابػدمة مفيدا  -
 .1الشكل التالر يوضح مثلث ابػدمةو  ،خدمات غتَ جيدة للزبون

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .99-90المرجع السابق، ص - 
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 (: مثلث الخدمة.04)رقم  الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source  : shroeder, R.G, ed, MC Grawhill .Inc. singapore  operation management decision 

making, The operations function ,1989, 3th, 134. 

ن ابػدمة ىي بؾموعة من ابؼنافع ذات طبيعة غتَ ملموسة قد ترتبط نستخلص أمن تعاريف السابقة و 
 .رغبات الزبائنو شباع حاجات إ إلذتهدف أساسا و إنتاجها  ، تستهلك عند وقتلا ترتبط بوو أبدنتج ملموس 

 ائص الخدمة خص :ثانيا
ىذه ابػصائص و السلع ابؼادية  بصلة من ابػصائص التي تتميز بها عن إلذن برديد مفهوم ابػدمة يعود إ

 :ىي
دراك ابػدمة قبل حواسو ابػمسة لإ استخدام''أي لا يستطيع ابؼشتًي  :القابلية للم  )غتَ ملموسة(عدم  -أ

من ابػدمة لن يكون قادرا على  أن ابؼستفيد كما  ،ئهافحص ابػدمة قبل شرا وأ، بدعتٌ صعوبة معاينة شرائها
 مثلما ،قبل شرائو للخدمة ومن خلبل حواستقييم بؿسوس،  إلذ استنادابػدمة إبدا  الرأي با وأإصدار قرارات 

 "؛1أنو اشتًى سلعة مادية وبوصل ل

                                                           
1

 .622، ص 9001علمٌة للنشر والتوزٌع، الأردن ، عمان ، حمٌد الطائً وآخرون ، الأسس العلمٌة للتسوٌق الحدٌث، دار الٌازوري ال -

 الاستراتٌجٌة 

 النظام  العاملون 

 الزبون 
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 المستهلك.و ملموسة لخدمات المنتج تصنيف درجة ال (:02)رقم  جدولال

 خدمات ابؼستهلك  خدمات ابؼنتج  درجة ابؼلموسية 
تصف بعدم ابػدمات التي ت

ابؼلموسية بشكل كامل 
 أساسي.و 

أنظمة و ابغماية و الأمن 
 ندماجاالاتصالات، التمويل، 

 .ابؼؤسسات

ابؼتحف، وكلب  التوظيف، 
خدمات و و، التعليم أماكن التًفي

 زادات العلنية ابؼو  السفرو النقل 
ابػدمات التي تعطي قيمة -

  .مضافة للسلع ابؼلموسة
ابػدمات التي توفر منتجات -

  .ملموسة

الصيانة، عقود التأمتُ، -
ابؽندسية  الاستثمارات

تصميم العبوات و علبنات الإو 
  .الأغلفةو 
، وكلب  النقلمتاجر ابعملة، -

 البنوك.و ابؼستودعات 

خدمات التنظيف، التصليح، -
  .العناية الصحيةو التأمتُ 

، لرمتاجر التجزئة، البيع الآ-
العقارات مات البريدية، ابػد
  .التبرعات ابػتَيةو 

 .99ص، 9001ىاني حامد الضمور، تسويق ابػدمات، دار وائل للنشر، عمان الطبعة الثالثة،  المصدر:
، بتُ الشخص الذي يتولذ تقدبيهاو تًابط الوثيق بتُ ابػدمة ذاتها العتٍ بها نو : الانفصاليةعدم  وأالتلبزمية  -ب
، ابغال في ابػدمات الطبية وكما ىأماكن تقدبيها   إلذيو ضرورة حضور طالب ابػدمة مر الذي يتًتب علالأ
 :1يتًتب عن ىذه ابػاصية ما يليو 

  ؛قديم ابػدمات في الوقت الذي تطلب فيويكون ت -

 طالبيها؛ إلذفي توصيل ىذا النوع من ابػدمات  ستخدامواالأسلوب الوحيد الذي بيكن  والتوزيع ابؼباشر ى -

شخصية لتصل المعرفة ما للقد تتطور ابؼعرفة بينهو  ،وطيدةو ابؼستفيد منها قوية و ابػدمة  قدمعلبقة بتُ متكون ال -
  ؛علبقات عائليةو صداقات  إلذفي بعض الأحيان 

 إلذمية ابػدمات ابؼقدمة ن يزيد من ك، بدعتٌ أن الطبيب لا يستطيع أعرض ىذا النوع من ابػدمات غتَ مرن -
لى ابػدمة اليوم ع ابغصول عي''من لا يستطأمثالو يعملون برت شعار و  وبالتالر فهو ، ذا ما زاد الطلب عليهازبائنو إ

 ؛''فليأت في وقت آخر

ان  طابؼا أنها تعتمد على مهارة عدم التج وأعدم التماثل: تتميز ابػدمات بخاصية التباين  وأعدم التجان   -ج
في حالة  للئنتاجمعايتَ بمطية  بهاد، كما بقد أنو من الصعب إمكان تقدبيهاو زمان و كفا ة مزودىا  وأأسلوب  وأ

                                                           
1

 .990، ص 9002محمد صالح المؤذن، مبادئ التسوٌق، دار الثقافة للنشر والتوزٌع، عمان، الطبعة الأولى،  -
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نتاجية بقد صعوبة في قياس الإو ، بل واع ابػدمات بؽا طرق بـتلفة في كيفية قياسها، فكل نوع من أنابػدمات
بذلك تتباين و على ظروف معينة  عتمادااابػدمة يقدم خدماتو بطرق بـتلفة مزود  ،كما أنابػاصة بكل منها 

 ؛1أحياناابؼقدمة من قبل نف  الشخص ابػدمة 
يا الطلب ابؼتحقق زمن زاو تتجنها لا أو ، بها بغقبة من الزمن حتفاظالاو ىي أن ابػدمة لا بيكن خزنها و : ابؽلبك -د

 ،في بؾال النقل وكما ىتَ مستقر للخدمات التي يطلبها الأفراد،  غ وأخصوصا إذا كان الطلب متقلبا و عليها 
  ؛العلبج الطبيعيو حة االسي
عند ابغصول  امتلبكهابحق  لا بيكن التمتعو منها  نتفاعالالا بيكن  ن ابػدمةنعتٍ بذلك أو عدم التملك:  -و

 الوقود في ابؼستشفى...الخ.و الفندق و ابؽاتف العمومي و جرة سيارة الأ ستخداماابغال في  وعليها، كما ى
ب ابعوان متلبكاق لو نو لا بوق، إلا أشخص من ىذه ابػدمات مقابل ما يدفعو من نقد نتفاعاكلها حالات بسثل 

 .2ابؼادية التي تنتج عنها ابػدمة
 مستويات الخدمة  :المطلب الثاني

 :3بتُ ثلبث مستويات بـتلفة للمنتج خرونآو فيما يتعلق بابؼنتج بصفة عامة، فرق كوتلر 
 بؼنتج؛بيثل ابغاجة التي يشبعها او المحوري )ابعوىري(:  وأابؼنتج الأساسي  -6

التي يعبر عنها من خلبل  ،ساسي للمستهلكتُ في صورة ماديةحيث يتاح ابؼنتج الأ :ابؼلموسابؼنتج ابؼادي  -9
  ؛كذا مستوى ابعودةو العلبمة التجارية  سماو تغليفو و تعبئتو و ائص ابؼنتج خص

مينها لإشباع حاجات مزايا يتم تضو ليو خدمات ابؼنتج ابؼادي ابؼلموس، مضافا إعبارة عن  و: ىابؼنتج ابؼعزز -0
  .الضمان، كخدمات ما بعد البيع، ضافية لدى ابؼستهلكإ

ا بأن خاصيتي عدم قابلية أو ن عددا من الكتاب ر يل ينطبق على ابؼنتجات بوجو عام، إلا أن ىذا التحلرغم أو 
بذعل تطبيق ابؼستويات العامة الثلبثة للمنتجات ذات معتٌ أقل بالنسبة فصل )التلبزمية ( واللبملموسية، ال

 :4من ذلك قدموا مستويتُ للخدمة بنابدلا و  ،للخدمات
شباع حاجاتو تي يرغب ابؼستهلك ابغصول عليها لإساسية البسثل ابؼنفعة الأو ابعوىرية:  وأابػدمة الأساسية  -6
  ؛رغباتوو 

                                                           
1

 )بتصرف(. 00-92هانً حامد الضمور، مرجع سابق، ص  -
2

 .92، ص 9069والتوزٌع، عمان، ثامر ٌاسر البكري، إدارة المستشفٌات، دار الٌازوري للنشر  -
3
 .39، ص9002بالمر أدرٌان، ترجمة بهاء شارٌن وآخرون، مبادئ تسوٌق الخدمات، مجموعة النٌل العربٌة، مصر، - 
4

 )بتصرف(. 39-30المرجع نفسه ، ص -
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بؾموعات تتمثل في بشاني و ز، ابؼنتج ابؼعز و ابؼنتج ابؼادي  بسثل مستوييو التكميلية(:  وأابػدمة الثانوية )الداعمة  -9
 إعداد، ستثنا اتاالضيافة، بضاية بفتلكات ابؼستهلك، و الطلبيات  استلبم، الاستشارةابؼعلومات، تقديم  :ىي

 .الدفعالفواتتَ، 
 ستويات ابػدمات بزىرة ابػدمة على مويطلق 
 (: زهرة الخدمة.05رقم ) الشكل

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، 9003، ردنالأ التوزيع،و عبد النبي الطائي، تسويق ابػدمات، دار زىران للنشر بضيد بشتَ العلبق،  المصدر:
 .39ص

بقلبها الذي راق الزىرة التي بريط أو من ابػدمات التكميلية موزعة على يوضح الشكل بشاني بؾموعات 
ت التكميلية  ىذه ابػدما ،ن تكون دائمةأنو لي  من الضروري أ إلذية، كما بذدر الإشارة وىر ابػدمة ابع إلذيرمز 

فطبيعة ابػدمة تساعد على برديد ابػدمات التكميلية التي ينبغي تقدبيها لتعزيز قيمة كلها ضمن خدمة ما، 
 للمؤسسة ابػدمية ابؼعنية.النجاح برقيق و ابػدمة 

 الفواتٌر

استلام 

 الطلبٌات

حماٌة ممتلكات  المعلومات 

 المستهلك

 الدفع  الاستثناءات 

 الصٌانة  الاستشارات 

 الخدمة

 الجوهر
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 ختباراالتكميلية في بؾموعات، سعيا ورا  وضع ابػدمات  إلذابػدمية تلجأ ابؼؤسسات ما غالبا و 
لية في بؾموعات ن وضع ابػدمات التكميمع حاجات ابؼستهلكتُ للخدمة، كما أالمجموعات التي تتناسب 

 :1متجانسة يساىم في
مرغوبة من  وأالمجموعة ابؼفضلة بسكتُ ابؼؤسسات ابػدمية من تركيز جهودىا فيما بىص ابؼزيج التسويقي على -

  ؛طرف ابؼستهلكتُ

 ؛ابؼنافسونبتلك التي يعرضها  التكميلية بسكتُ ابؼؤسسة ابػدمية من مقارنة خدماتها- 

الفعل من ردود  ستفادةالاو ، ابػدمات التكميلية تهلكتُ بخصوص كل بؾموعة من بؾموعاتمعرفة ردود فعل ابؼس-
 .إلغا  المجموعات عند الضرورة وأتغيتَ  وأىذه في تعديل 

ف وفق عظم ىذه ابػدمات تصنات التصنيفات للخدمات التكميلية إلا أن معشر وجود  على الرغم منو 
 2:ىيو بشاني بؾموعات رئيسية 

 إلذو بوتاج فإنفائدة مرجوة من ابػدمة ابؼقدمة  وأبوصل ابؼستهلك على قيمة حقيقية  لكي :ابؼعلومات -6
معلومات حول ابػدمات التي تلبي  فابؼستهلكون المحتملون غالبا ما يبحثون عنمعلومات عن ىذه ابػدمة، 

عليو تسعى و ، من ابؼعلومات ابؼفيدة غتَىاو شروط شرائها و دمة ابغصول على ابػقد تتعلق بطرق  ،حتياجاتهما
ذات ابؼتعلقة بابػدمات التي تقدمها،  العمل على توفتَ أكبر قدر بفكن من ابؼعلومات إلذابؼؤسسات ابػدمية 

 لتزويدمن الوسائل ابؼعتمدة و تكوين ولائهم بؽا، و ب ابؼستهلكتُ ستقطالا بؿاولةبنشاطاتها ابػدمية  في  الصلة
إصدار منشورات، ابؼشاركة في  نية،إعلبلبت ، إطلبق بضنشا  مراكز معلومات متخصصةإ، ابؼستهلك بابؼعلومات

 ...الخ الانتًنت وأالإجابة عن الاستفسارات عبر ابؽاتف  وأابؼؤبسرات، و ابؼعارض 

انتهاج  وأتقديم الاستشارات: تقدم الاستشارة في الغالب بنا  على طلب ابؼستهلك في حل مشكلة ما،  -9
 في ظل ظروف معينة.و أأسلوب معتُ ودلك في ضو  معطيات معينة 

اقتًاح أسلوب  وأإن الاستشارة تتضمن حوار يستهدف الوقف على احتياجات ابؼستهلك، بهدف وضع حل 
 بؼعابعة ابؼشكلة المحددة التي تواجهو. 

بوبذ كثتَا و ، دقيقا بالوضع القائم للمستهلكإبؼاما ن يكون مقدم الاستشارة ملما ة تتطلب أن الاستشارة الفاعلإ 
  ؛ي حلأ اقتًاح وأت خلفية عن ابؼستهلك قبل تقديم ن تكون لدى ابؼستشار معلوماأ
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 )بتصرف(.30المرجع نفسه، ص  -
2

 )بتصرف(.32-31ص نفسه، المرجع -
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مقدم  ابػطوة التالية ىي استعداد فإن، رأي ابؼستهلك على شرا  ابػدمة استلبم الطلبيات: حال استقرار -0
 الزمان المحددين و بؽا في ابؼكان معابعتها بغية توفتَىا و ستهلك طلبية ابؼ ، بدعتٌ استلبمالصفقة لإبرامابػدمة 

من ضمنها برديد ابؼواعيد و  ،بسثل ابغجوزاتو مثل قبول الطلب نفسو  ،مورتضمن عملية استلبم الطلبيات عدة أتو 
بؿددة لحصول على وحدة حيث ان ىذه ابغجوزات تؤىل ابؼستهلك ل ،نوعا خاصا من خدمة استلبم الطلبيات

 ؛ل ابغصول على مقعد في الطائرةمن ابػدمة، مث

بقا  في مكان تقديم ابػدمة بعض ابػدمات تتطلب من ابؼستهلكتُ الحيث أن  :الضيافة )رعاية ابؼستهلك( -9
  ابؼستهلكتُمع التعامل  براولن ابؼؤسسات ابػدمية الناجحة بؽذا بقد أو  بسام عملية تزويده بابػدمة ابؼطلوبةبغتُ إ

 . كضيوف خصوصا في ابغالة التي يكون مكوث ىؤلا  ابؼستهلكتُ في موقع تقديم ابػدمة طويل نسبيا
ابؼؤسسة  إلذهلكتُ القدامى عند عودتهم ثانية التًحيب بابؼستو ضيافة تعك  سعادة اللقا  بابؼستهلكتُ ابعدد الن إ

في بعض ابغالات تبدأ و  ،وجها لوجو لاتصالتكمن قيمة الضيافة باعتبارىا خدمة تكميلية مبنية على او ، ابػدمية
في كثتَ من ابغالات أيضا تأخذ شكل تقديم و ، موقع ابػدمة إلذو من خلبل نقل ابؼستهلكتُ من تنتهي و الضيافة 

 ...الخوسائل التًفيوو ابؼشروبات و مة طعالأ

غالبا ما يطلبون مساعدة في  وفإنلكون بزيارة موقع تقديم ابػدمة : عندما يقوم ابؼستهبضاية بفتلكات ابؼستهلك -9
موقع ابػدمة مالد توفر بؽم ابؼؤسسة ابػدمية ابؼعنية  إلذتَ من ابؼستهلكتُ قد لا يأتون فكث ،ابغفاظ على بفتلكاتهم

تلكات الاحتفاظ بأموال بفو كاتهم )مثل توفتَ مواقع مأمونة لإيوا  سياراتهم، بعض التسهيلبت ابػاصة بحماية بفتل
 ة(؛رعاية أطفال ابؼستهلكتُ خلبل عملية تقديم ابػدم ،قالنزلا  في الفناد

ىي و ، لا تقع في نطاق ابػدمات الاعتيادية ابؼتعارف عليها، ىي من ابػدمات التكميليةو : الاستثنا ات -1
غالبا ما تستجيب ابؼؤسسات ابػدمية بؽذا و ستهلكتُ في ظروف غتَ اعتيادية خاصة تقدم للمو خدمات استثنائية 

ف الاستثنائية، مثلب عندما يطلب ابؼستهلك الظرو  صا عندما يكون الضرف ملبئما ) فيخصو ، لطلباتالنوع من ا
 ذلك بإبغاح لظرف معتُ(.

الاستثنائية من خلبل إدراجها في بؼثل ىذه الطلبات  تقوم ابؼؤسسات ابػدمية غالبا بالاحتياطعليو و 
، الشكاويتوجد عدة أنواع من الاستشارات أبرزىا: طلبات خاصة، حل ابؼشاكل، معابعة و ، خططهاو برابؾها 
 إعداد -3                                                                ؛ابؼربذعاتالتشكرات، و تًحات ابؼق

غالبا ما و ، التي تقدم بالمجان(ن بصيع ابؼؤسسات ابػدمية تعد فواتتَ للمستهلكتُ )باستثنا  ابػدمات إ :الفواتتَ
لقيمة ابػدمة  مطابقةو صحيحة و ن تكون دقيقة ، فالفواتتَ ينبغي أالفواتتَ ذات طابع روتيتٍ إعدادتكون عملية 
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حالة الفواتتَ بالسرعة اللبزمة خصوصا في  إعدادابت ابؼستهلك حالة من  عدم الرضا، كما أن صأ لاابؼطبقة، وإ
 دخالابؼؤسسات ابػدمية دأبت على إ فإنالفواتتَ  إعدادلتسريع عملية و ، فعهالاستلبمها ودانتظار ابؼستهلك 

  ؛الفواتتَ إعداددقة و تقنيات متطورة تضمن سرعة 

يكون الدفع من و  ،جرا  الدفع من قبل ابؼستهلكالفاتورة يتًتب عليو إ استلبمإن  : في معظم ابغالاتالدفع -2
 إلذتوفر على ابؼستهلك  مشقة الذىاب وسائل التي الغتَىا من و البريد  وأالبنك خلبل بطاقات الائتمان، توسط 
  .ابؼؤسسة ابػدمية لتسديد الفواتتَ

  .دورة حياتهاالمطلب الثالث: أهمية الخدمات، 
 همية الخدمات أ :لاأو  

 ىتمامزيادة الا إلذالفتًة ابغالية الراىنة أدت عمال في نظمات الأالتحولات ابؽامة في مو ن التطورات إ
دوره و قطاع الصناعي الىتمام منصبا على ، فلفتًة طويلة من الزمن كان الابصناعة ابػدمات مقارنة بصناعة السلع
نة الأختَة و لكن في الآو من ثم على مستوى منظمات الأعمال، و دول في برقيق خطط التنمية على مستوى ال

د الاىتمام بقطاعات ابػدمات كمحور اساسي في تشكيل ، وزابنية النسبية بؽذا القطاعالأو فض الدور بلا
 كمورد ىام بؼدخل الدولة.و القطاعات الاقتصادية 

، ففي حالة ابؼرحلة ية دولةالاقتصادي لأ وعات ابػدمات يعك  مراحل النمن الاىتمام بقطايلبح  او 
 وقطاع الزراعي ىالن باعتبار أو لع ا على الزراعة باعتبارىا ابؼصدر الرئي  للسساسي مركز الاىتمام الألذ كان و الأ

 زدادت، فمع زيادة التطور الاقتصادي استخراجيةعلى الصناعات الاو  ليو كافة القطاعاتالقطاع الذي تستند إ
ا من الصناعات غتَىو لذلك فقد ظهرت مناجم الفحم ة التي برتاجها الصناعات الوليدة، ليو اجة غلى ابؼواد الأابغ
العلمية في  دارةالإتطبيق مبادئ و ، مع بداية الثورة الصناعيةالتي بدأت و ثم تلب ذلك مرحلة التصنيع  ،ستخراجيةالا

بالتالر استخدام بـتلف و لقد كان ظهور الصناعات بدختلف أشكابؽا يعتٍ ظهور ابؼنافسة و  ،الصناعات ابؼختلفة
لذلك و ،  ةيالسلع الصناعو قية التي بدأت في ميدان الصناعة من ىذه الأساليب التسويو  زبائنساليب جذب الأ

الأختَة و ابؼرحلة الثالثة  إلذمن ثم تأتي و ، أخذت ملببؿها الأساسية فيوو خصوصية في ىذا ابؼيدان  كتسبتفقد ا 
 .التًكيز على صناعة ابػدماتىي و ن( )حتى الآ
حركة عصر  إلذيعزي ذلك التحول و بؼية الثانية قطاع ابػدمة بشكل كبتَ بعد ابغرب العا قد بماو 
  .1تطور الاتصالاتو ابغاسوب  اختًاع، التي نشأت بفعل ابؼعلومات

                                                           
1
 .99سابق، ص قاسم ناٌف علوان المحٌاوي، مرجع - 



 الفصل الثاني                                                                      جودة الخذمة التعليمية
 

69 
 

في تسهيل عملية التبادل داخل اقتصاد ابؼصارف، مثلب فغنو  نإن قطاع ابػدمة فضلب عن ضرورتو الآ
 ، بفا يعك  آثاراجديدةتأسي  خدمات  وأفي ابػدمات القائمة يدي العاملة سوا  يستوعب نسبة كبتَة من الأ

حياتهم و عاشهم حتى يستأنفوا م ،فرادتوفر العديد من فرص عمل الأو البطالة  نسبة ، لتخفضبهابية على الاقتصادإ
 .بوققوا أىدافهمو 

على مدار دمات يستخدم ابػا لا فراد العاديتُ من منالأو ابؼنظمات الاقتصادية نظرنا على صعيد  ولو 
 ...الخ ابعامعاتو ون جز  كبتَ منها في ابؼدارس يتعلملادنا أو ف ،الساعة

ات بـتلفة، استشار  إلذفابؼنظمة بحاجة  ،تنتفع بهاو ابؼنظمات الاقتصادية لا تستخدم ابػدمات  من منو 
يلبح  أن و ، في حياتنا لأبنيتهاذلك نظرا و ابػدمات  ومستهلكننا بؽذا لا غرابة إذا قلنا أ، التًويج إلذبحاجة و 
  .فراد داخل المجتمعدخول الأو أساسا بدستوى ابؼعيشة  بصناعة ابػدمات يرتبط ىتمامالا

، خرى في القطاع الصناعيت يلعب دورا تدعيميا للصناعات الأىذه الصناعا ون بممن ابعدير بالذكر أو 
ستشارية في تقديم ابػدمات الا ابؼنظمات ابؼتخصصةو منظمات التأمتُ و ابػدمات ابؼصرفية  إلذحيث تزداد ابغاجة 

خرى بجانب خدمة الأ الاقتصاديةدمة بيتد ليشمل خدمة الصناعات دور صناعات ابػ فإنمن ثم و ، الفنيةو  الإدارية
  .1الزبائن من ابؼستهلكتُ النهائيتُ

 ثانيا: دورة حياة الخدمة
تقديم، النمو، النضوج ىي الو ربعة لدورة حياة السلعة من نف  ابؼراحل الأ ياة ابػدمةتتكون دورة ح

لكن الاختلبف يكمن في الاستًاتيجيات  و ، ن خصائص كل مرحلة ىي نفسها كما في السلعةالابكدار، كما أو 
 تدماابػل استًاتيجيات دورة حياة السلعة بيكن تطبيقها على فلي  ك ،في كل مرحلة ستخدامهاابؼمكن ا
 :يأتيىذه ابؼراحل كما  لاو تنبيكن و  ات ينبغي تعديلها لتناسب ابػدمة،فالتطبيق

ابػدمة ابغالية قد تم  ن شكلأ وألذ و حلة التقديم عندما تقدم للمرة الأن ابػدمة في مر مرحلة التقديم: يقال أ -أ
 ،على كسب قبول السوق بؽا تتًكز استًاتيجيات ابؼنظمة في ىذه ابؼرحلة من دورة حياة ابػدمة ابعديدةو " ،تغيتَه
ميزة ىنا تظهر و  ،ن بهازفوا بطلب ابػدمة ابعديدةالزبائن ابؼستهدفتُ بفن يتوقع منهم أ بة قليلة منن نسذلك لأو 

ذا لاقت القبول من بيكن توسيعها إو مات بيكن  تقدبيها على نطاق ضيق ابػدمة حيث العديد من ابػد
 ؛2ابؼستهدفتُ''

                                                           
1
 .93-91المرجع نفسه، ص - 
2

 .32-32المرجع نفسه، ص -
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 تساعاو  وبسبب بمو  ،النقدية الإبهابية، حيث تظهر التدفقات ابػدمة ويزداد بم و: في مرحلة النممرحلة النمو -ب
 ،أرباح كبتَةو مبيعات  إلذ، بفا يؤدي في مبيعات ابػدمة رتفاعا وأ ما ينتج عن ذلك من زيادةو مة الطلب على ابػد

ابؼنافسة تأتي بتغيتَات مهمة في استًاتيجية التسويق و  ،رباح بذذب ابؼنافستُالأو إلا أن ىذه الزيادة في ابؼبيعات 
ن يواجو مسوق ابػدمة الآ فإن، بدلا من البحث عن كل طرق بععل الزبائن بهربون ابػدمة ابعديدةو بؼنظمة ابػدمة 

 ؛1بالعلبمة التجارية لإقناعهممهمة أكثر برديدا 

تزداد حدة و  من قبل ابؼنظمات بابؽبوط البطي مستوى ابػدمات ابؼقدمة مرحلة النضوج: في ىذه ابؼرحلة يبدأ  -ج
ق مسو بالتالر يبدأ و  ،ةصائص ابؽامشية ابؼتميز ابػ وأ، فقد يظهر ابؼبتكر بػدمة الزبائن على أساس السعر ابؼنافسة

يضا لا يرى في ىذه ابؼرحلة أو مرحلة النضوج  دورة حياة ابػدمة في متدادابػدمات بالبحث عن طرق مربوة لا
 از ىذه ابؼرحلة بابػصائص التالية:بستو  تقدمو ابؼنظمات ابؼختلفة للخدمة، الزبائن أية فروقات بدا

  ؛مستوى ما تقدمو ابؼنظمات من خدمات ستمرارا -

 .خروج ابؼنظمات ذات ابؼستوى ابؼنخفضو ابؼنافسة  متدادا -
ارجية للخدمة أكثر ابػو خرة لنضوج ابػدمة تصبح الفاعلية لعملية التسليم الداخلية ففي ىذه ابؼرحلة ابؼتأ 
القدرة تصبح  فإنالوقت نفسو في و  خدمات إضافية، ضافةلإحيث لا تزال القدرة موجودة لدى ابؼنظمة  أبنية،

لك الطتَان بدون ل ذط مثانوىرية فقابعابػدمة  ستخداممتاحة للزبائن الآخرين الذين لأسباب أخرى يفضلون ا
  ؛2التحميل وأخدمات الشحن 

ىذا بودث و : في ىذه ابؼرحلة ينخفض مستوى ابػدمات ابؼقدمة من قبل بصيع ابؼنظمات رندحامرحلة الا -د
السكك دمة السفر من خلبل ، فالطلب على خلظهور خدمات جديدة تشبع حاجات الزبائن بصورة أفضل

 فإنرحلة ففي ىذه ابؼ ،ذا جودة اقتصاديةو صبح الطتَان ابعوي أكثر أمانا عندما أ بالابلفاضابغديدة مثلب بدأ 
الطلب عليها فسيجبر مقدم ابػدمات على إيقاف  ابلفضإذا و  ذا طلبها الزبون بصراحةابػدمة سوف تقدم فقط إ

يكون ىناك خدمة  نبالتالر بهب أو ، بهب التخلص منهاو ن ابػدمات ما عادت مربحة بالنسبة لو الإنتاج كليا لأ
 :لة بابػصائص التاليةتتصف ىذه ابؼرحو دورة ابغياة  إعادةجديدة بحيث يتم 

 ابػدمات ابؼقدمة من قبل ابؼنظمات؛مستوى  بلفاضا -
 ابلفاض رأس ابؼال.و ناقص الأرباح تو ابلفاض حدة ابؼنافسة  -

                                                           
1

 .20، ص نفسه المرجع -
2
 .931جمال الدٌن محمد المرسً، مرجع سابق، ص - 
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ىي  والبطي ، بينما مرحلة النم والنم وأابؼتميزة بالبط   رحلةابؼن مرحلة التقديم ىي بفا سبق نلبح  أو 
ن ابؼنتج حقق القبول لدى لأ وابؼرحلة التي يقل فيها النممرحلة النضوج ىي و  ،قبول السوق الواسع للخدمةمرحلة 

 .1التًاجعو  بلفاضبالا دا الأالفتًة التي يكون فيها ىي  بكدارمرحلة الاو ، بصيع الزبائن
 : جودة الخدمة التعليميةالثالث المبحث

ليات آو معايتَىا و يها دئ التي ترتكز علاابؼبو في ىذا ابؼبحث مفهوم جودة ابػدمة التعليمية  لاو سنتن
  .برقيقها

 المبادئ التي ترتكز عليهاو يمية : مفهوم جودة الخدمة التعللو المطلب الأ
 : مفهوم جودة الخدمة التعليميةلاأو 

فجودة التعليم لا بزص منتجا معينا  الاقتصاد،تلف عن ابعودة في موضوع إن ابعودة في التعليم بز
 .2خرينللآو بيكيفية تقدو لكنها بزص الطالب ابػريج و للتسويق 
، جودة ابػدمة التعليمية من خلبل تسليط الضو  على تلبية حاجات الزبائن Ciquimotoقد عرف و 

ن السهل في التعليم برديد لي  م نو' تلبية حاجات الزبائن مع العلم أ'بحيث يرى أن جوىر ابػدمة التعليمية ىي
بعودة ابػدمة ر خالتعريف السابق تعريف آكما يتوافق   ،المجتمع ككلو ابؼنظمات و يشملون الطلبة  ، فهم3الزبائن''

 توقع ابغاجات بدعتٌ ،ىذه التوقعات زاو يتجو تقديم ما يفوق  وأىو'' تلبية توقعات الطلبة و ، التعليمية بابعامعة
 .4للطلبة''ابؼستقبلية 
 ،لكن وفق معايتَ علمية متفق عليهاو  ،عن جودة ابػدمة التعليمية من خلبل رضا الزبائن ىناك من عبرو 

ة التي برقق رضا '' ابؼؤسسة ابعامعيىيو فها من خلبل تعريفو للجامعة حيث عر  Chapmanما جا  بو  ىذاو 
 .5''ابؼعايتَ التي توضع بؽاو  كاملة في ضو  بؾموعة من ابؼؤشراتىدافها  برقق أو عملبئها 
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 .92، ص 9009دكتوراه فً إدارة الأعمال، جامعة أسٌوط القاهرة، 
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ة من ابؼواصفات التي '' بؾموعتعريف آخر بعودة ابػدمة التعليمية على أساس أنها  قد ساند ىذا التعريفو 
منظمة المجتمع ابغالية  حتياجاتبح بـرجات ابعامعة قادرة على سد ابحيث تصتوفتَىا،  إلذابعامعة  إدارةتسعى 

 .1''ىا بصيغ علمية حديثةإعدادمؤشرات رقابة يتم  عتمادباتكون قابلة للقياس و بؼستقبلية او 
، جيدةو المحركة بععل خدمة التعليم العالر متميزة و جودة ابػدمة التعليمية بالقوة الدافعة ىناك من عبر عن و 

فأما ، ليتُاليو التعريفتُ ابؼو ىذا ما ذىب إو ، ما تقدمو ىيئة التدري  من جودة في خدماتها التعليمية مثل ذلك،و 
ابعامعي و '' القوة الدافعة ابؼطلوبة لدفع نظام التعليم العالر يعرف جودة ابػدمة التعليمية على أنهال فو التعريف الأ
 .2''لاىتمام بالتعليم ابعامعياطراف العديدة ذات الأو بو ابذاه المجتمع  رسالتو ابؼنوطو ىدافو ال، ليحقق أبشكل فع
عة لنظام التعليم '' القوة الدافحيث بهد ابػدمة التعليمية ىي تلك يؤكد ذلك ما جا  في التعريف الثانيو 

ط لقياس بـرجات التعليم ابعامعي، بل لي  فقو  ها المجتمع في ضو  معايتَ بؿددة،ىدافو التي يطلبابعامعي ليحقق أ
 .3''في مقدمتها ىيئة التدري و ليمية عناصر تقديم ابػدمة التع إلذامتدت 
 ىي:و أنو لا بيكن التفريط فيها  يرىو  ،بعادابػدمة التعليمية من خلبل ثلبث أ جودة Birnaboneيبرز و 

  ؛كادبييةالبحثية الأو ابؼستويات ابؼهنية و  عابتَتبالبسسك ابؼنظمة  وىو : يالبعد الاكادبي -6

للمجتمع الذي توجد فيو  حاجات القطاعات العامة ابؼكونة بإرضا بسسك ابؼنظمة  وىو : البعد الاجتماعي -9
 بزدمو؛و 

لتًكيز على حاجاتهم ل االشخصي للطلبة من خلب وبسسك مؤسسة التعليم العالر بالنم وىو : لبعد الفرديا -0
 .4ابؼتنوعة

مفهوم بعودة ابػدمة التعليمية على أساس أنها  ستخلبصومن خلبل كل ما ذكر من تعاريف، بيكن ا
تظهر ىذه ابعودة من خلبل تقديم خدمة تعليمية و  رغباتهم في ضو  معايتَ علمية،يق برقو تلبية توقعات الطلبة 

 إلذمهارات، بحيث قد بستد و ف ار كما تظهر فيما يكتسب الطلبة من مع  ،ىيئة التدري  ومتميزة مثلما يقدمو عض
  .تلبية ما يقابلو من متطلبات في سوق العمل

 

                                                           
1

، جامعة 00سانٌة، العدد زكرٌا أحمد محمد غرام، معاٌٌر الاعتماد العام الخاص ودورها فً رفع جودة خدمات التعلٌم العالً، مجلة العلوم الإن -

 .92، ص 9002الزرقاء الأهلٌة، الأردن، 
2

 .http//www.mmsc.com، الموقع :90/03/9003مصطفى السابح محمد، جودة التعلٌم، إدارة الجودة الشاملة، مقالة، ٌوم  -
3

 .http///www.aljazirah.com، الموقع: 62/00/9061أحمد بن عبد الله العجلان، الجودة فً الجامعات وحاجات سوق العمل، مقالة، ٌوم  -
4

 .91سفٌان عبد اللطٌف كمال، مرجع سابق، ص -
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لف فيو الباحثون من حيث الزبائن إذ يثار ختالتعليمية قد اهوم بعودة ابػدمية عطا  مفيلبح  أن إو 
، إذا ما كانت في ابعودة التي تعتٍ تدنياو ، منعا لسريان فكرة الزبون دائما على حق ،ن الطلبة زبائنالتحف  على أ

 .1التخرجو  ختباراتالا جتيازإرضائو عن طريق بسكينو ابؼطلق من ا إلذتقضي 
 كز عليها جودة الخدمة التعليمية ثانيا: المبادئ التي ترت

  :شملها ما سوف نذكرهأو ىنالك العديد من ابؼبادئ لكن أبنها 
 إعدادسعي لتحقيقها من خلبل الو عات ابؼستفيدين )الطلبب( توقو  حتياجاتالتًكيز على التعرف على ا -
  ؛برستُ ابعودة ستًاتيجيةا

 مستويات ابعودة؛و برديد معايتَ و  ،التطوير عملية مستمرةو ن التحستُ التأكيد على أ -

  ؛التًكيز على الوقاية بدلا من التفتيش -

 ؛التًكيز على العمل ابعماعي الفريقي -

  ؛القرارات بصورة موضوعية بنا  على ابغقائق بزاذا -

  ؛تعدد مستويات ابؽيكل التنظيميو بزفيف البتَوقراطية  -

  .2العمل دا إعطاؤىم السلطة الكاملة لأو منحهم الثقة و حفزىم على برمل ابؼسؤولية و بسكتُ العاملتُ  -

 معايير جودة الخدمة التعليمية: المطلب الثاني
 معايير جودة الخدمة التعليمية  دراج: مجهودات الباحثين في إلاأو 

، جودة ابػدمة التعليمية بقازات علمية في بؾال إدراج معايتَإلقد تعددت بؾهودات الباحثتُ فيما قدموه من 
أصحاب ىذا ابؼدخل على إمكانية  ستنادلانظرا  ،فهناك من الباحثتُ من قام بقياس ابعودة بدلالة ابؼدخلبت

 .3جودتوو ابؼوارد جوىر التعليم  وأدخلبت ابؼ عتبارا
ابؼنهج و الأساتذة الأكفا  و  و،معداتو نو إذا توافى بابعامعة البنا  الصالح بتجهيزاتو أيرى أصحاب ىذا ابؼدخل و 
لب االط إلذبالإضافة  ،الخنقل....الو يوا  الإو طعام خدمات أخرى كالإو ىا إعدادالأدوات التي أحسن و الكتب و 

لك لو دلالة على وجود ابػدمة ذ فإنالواضحة و عن الأىداف المحددة  فضلب ،عليو رالقادو ابؼستعد للتعليم 
 التعليم لكل طالب يدل على جودة التعليم.أن تزايد معدل كلفة  كما يعتقد أصحاب ىذا ابؼدخل  ،التعليمية

                                                           
 616-610،ص900سمان فٌصل محجوب،الدور القٌادي لرؤساء الأقسام العلمٌة فً الجامعات العربٌة،المنظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة، عمان،  
1
  

.                                       19، ص9060محمود فوزي أحمد بدوي، إدارة التعلٌم والجودة الشاملة، دار التعلٌم الجامعً، الإسكندرٌة،  
2
  
3
 919ص ،9009عمان، ،دار وائل التعلٌم، اقتصادٌاتعبد الله زاهً الرشدان، فً  
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لك لأنو بالرغم من أبنية عناصر ابؼدخلبت في برقيق ذو عديدة لأصحاب ىذا ابؼدخل  داتنتقااقد وجهت و 
فهناك عوامل أخرى  ،إلا أنها لد تعد كافية بحد ذاتها كمعايتَ بعودة ابػدمة التعليمية ،التعليمية ابػدمة جودة

بردد جدوى ىذه ابؼدخلبت كأساليب  تلك من عملياما يرتبط بذو ابؼدخلبت  تناولرق ط :مكملة من أبنها
 .غتَىاو تنظيم العام الدراسي  ،متحاناتالاو ابؼناىج  ،تنظيمات الأساتذةو التدري  

زيادة  كما أن  ،ستثمارىااإبما في كيفية و  ،ابؼوارد ابعيدة وأبؾرد توافي ابؼدخلبت  تفجودة ابػدمة التعليمية ليس
أمور لي  بؽا علبقة جوىرية  فقد تهدر الأموال في ،خلبتبهابيا على ابؼإ انعكاساضمن تالكلفة لكل طالب لا 

 .1لاافع ستثمارااقد لا تستثمر الأموال الإضافية و أ ،لية التعليميةعمبال
 ،ابؼخرجاتو لوا كليا عن ابؼدخلبت لد يغف ذإو زوا بشكل أساسي على العمليات أما بعض الباحثتُ فقد رك

العمليات  عناصر حدأكبر على أنظرا لتًكيز كل منهم بشكل  ،كثتَا  بذاهالاتتباين وجهات نظر أصحاب ىذا و 
 إلذبؾرد عملية تعتمد على التلقتُ  كيفية تعلم الطلبة منو فمنهم من ركز على طريقة التدري   ،ابؼتنوعةو ابؼتعددة 
ىذا و  ،تقوية شخصية علمياو  ،على تكوين وجهة نظره فيما يسمع حفزهو  ،المحاضرة طالب فيللالة عمشاركة ف

  الخ....لها جز  منهاعجك الطلبة في العملية التعليمية و يتطلب تغيتَ في طرق التدري  القادرة على إشرا
ا بعودة ابػدمة التعليمية يعتبرونها مقياسا جيدو بـرجاتو و ىناك من الباحثتُ من ركزوا على نواتج التعليم و 

يتباين أصحاب ىذا و  ،وبدلا من كلفة تدريس بنية التًكيز على ما يتعلمو الطالب بالفعلأ Skalopoloss يؤكدو 
، إلا أن أصحاب ىذا ابؼختلفةو ابؼخرجات التعليمية ابؼتعددة  إلذفي النظر  نهميالتبذلك و  ،ابؼدخل تباينا كبتَا

بعض  ىتماممن ابؼخرجات الأخرى التي حظيت باو ، على التحصيل الدراسي كمقياس للجودة عتمدواابؼدخل ا
 :تُ كمقياس للجودة التعليمية نذكرالباحث
 إلذنسبة ابغاصلتُ على درجة الدكتورة  وأببرامج الدراسات العليا  لتحقوااالذين و ة ابؼتخرجتُ من كلية ما نسب -

 ؛بدقالات علميةنسبة من أسهم متخرجتُ  وأ ،ابػرجتُ
 .2خاصة الدراسات ابؼنشورة في بؾالات ذات بظعة حسنةو  الإنتاج العلمي -
 ستخداماراسات في ىذا المجال من تقدم في الدو ما حققتو الأبحاث و بالرغم من أبنية ابؼخرجات و نو إ  

على أصحاب ىذا ابؼدخل فيما بىص إغفال التفاعلبت  نو يؤخذأإلا  ،ةودة ابػدمة التعليميبعابؼخرجات كمقياس 
 بؽذا ينتقد أصحاب ىذا ابؼدخل دراستهم للنواتج فقطو  ،ابؼخرجاتو العمليات و بتُ ابؼدخلبت 

                                                           
6
 910ص السابق،المرجع  
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 )بتصرف(.919-910ص المرجع نفسه،-
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ا بدعتٌ يعتمد ىذ ،را  ابػبرا اس جودة ابػدمة التعليمية وفقا لآعلى قي عتمدوااىناك من الباحثتُ من و   
ىيئة  وعض بزاذاعادة ما يتم و  ،أكثر تقاس على أساسو ابعودة وأمعيار  ختبارباابؼدخل على ابػبرا  ابؼؤىلتُ 

 وأيستخدم ىذا ابؼدخل للمقارنة بتُ أقسام بـتلفة داخل الكلية و  ،التدري  أساس معيار جودة ابػدمة التعليمية
 .1مقارنة بعضها ببعض وأابعامعة 

غلب عليها بصيعا لك يمع ذو  ،ةابػدمة التعليمي لقد سابنت بـتلف ابؼداخل السابقة في تقديم قياس جودة
في معابعتهم العلمية  افاقآسع أو أصحاب مدخل العمليات كانوا لنظرة المحدودة بالرغم من أن او الطابع ابعزئي 

الشمولية في  من ىنا برزت ضرورة ابؼعابعةو الآخر جزئي،  ومع ذلك فمدخلهم ىو الأخرى،  ابؼداخل إلذبالقياس 
غلب أ الاعتباربدعتٌ الأخذ بعتُ  ،غلب ىذه ابؼعابعات على النظرة التضامنيةأ رتكزتاقد و  ،قياس ابعودة

العلبقة بتُ  إلذإضافة  ،مرتدة(تغذية و بـرجات و عمليات و خلبت ) مد عناصرىاو كونات العملية التعليمية م
 .2المجتمعو التعليم 

 معايير الجودة في الخدمة التعليمية: ثانيا
لشمولية للبرنامج االنوعية  ايتَ الأساسية التي تكون بؾتمعة:ابػارجي على مراجعة ابؼعو تركز عملية التقويم الذاتي 

ىذه ابؼعايتَ عبارة عن مقايي  توضيح ابؼواصفات ابؼطلوبة في التعليم ابعيد على صعيد ابعامعة و  ،ابؼؤسسة وأ
مستوى رفيع  إلذلدان العربية كي تصل التعليم العالر في الب ترسم التوقعات ابؼرجوة من مؤسساتو  ،بصورة إبصالية

 .3يتناسب مع متطلبات جودة ابػدمة التعليميةو  ،دا الأمن 
 التالية: راو بالمحىذه ابؼعايتَ بيكن برديدىا و 
متوسط و ابؼعلمتُ و نسبة عدد الطلبب و  نتقا الاو تبطة بالطلبة من حيث القبول : معايتَ مر لو المحور الأ -

  ؛للتعلم ستعدادىماو دافعية الطلبب و  ،ابػدمات التي تقدم بؽمو تكلفة الفرد 
تقدير و  حتًاماو ثقافتهم ابؼهنية و التدريبية  : معايتَ مرتبطة بابؼعلمتُ من حيث حجم ابؽيئةالمحور الثاني -

 ؛سابنة ابؼعلمتُ في خدمة المجتمعمدى مو  ،ابؼعلمتُ لطلببهم
 رتباطهااو بؿتواىا و جودة مستواىا و اىج معايتَ مرتبطة بابؼنهاج الدراسية من حيث أصالة ابؼن: المحور الثالث -

  ؛ابؼناىج الشخصية الإسلبمية عك أي مدى ت إلذو  ،بالواقع

                                                           
1

 .911ص المرجع نفسه، -
2

 .912صالسابق، المرجع ، عبد الله زاهً الرشدان -
3

 عمان، إدارة جودة الخدمات التعلٌمٌة والبحثٌة فً مؤسسات التعلٌم العالً، مكتبة المجتمع العربً للنشر والتوزٌع، شٌراز محمد طرابلسٌة، -

 26ص ،9066الطبعة الأولى،
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العلبقات الإنسانية العامة و  القيادات بابعودة لتزاماة من حيث يسابؼدر  دارةالإ: معايتَ مرتبطة بالمحور الرابع -
  ؛تدريبهمو الإداريتُ  اختيارو 

تفويض السلطات و القيادات التعليمية بابعودة  لتزاماخاصة و التعليمية  دارةالإطة ب: معايتَ مرتبالمحور الخامس
 ؛تدريبهمو القيادات و الإداريتُ  ختياراو  ،العلبقات الإنسانية ابعيدةو قدمية تغيتَ نظام الأو 

مدى و قدرتو على برقيق الأىداف و سي در بؽا ابؼبتٌ ابؼأو و : معايتَ مرتبطة بالإمكانات ابؼادية المحور السادس
 ؛ابؼختبرات ابؼدرسية ... الخو ل ابؼعامو الطلبب من مركز مصادر التعلم  ستفادةا

ابؼشاركة و المجتمع  حتياجاتباوفا  ابؼدرسة  إلذتمع بالنظر المجو بتُ ابؼدرسة  ة: معايتَ مرتبطة بالعلبقالمحور السابع
 .1بتُ المجتمعو التفاعل بتُ ابؼدرسة و ربط التخصصات بطبيعة المجتمع و في حل مشكلبتو 

 آليات تحقيق الجودة في الخدمة التعليمية: المطلب الثالث
نها برستُ جودة ابػدمة أالدعامات التي من شو من الآليات بؾموعة  قتًاحاافق التفكتَ في ابعودة ر 
أي إصلبح بهب أن  فإنفي بلداننا العربية متدنيا لذا بـتلف العوائق التي جعلت مستوى التعليم  زاو بذو  ،التعليمية

 داخل التالية:ينطلق من ابؼ
 ،جديدة في بنا  ابؼقررات استًاتيجية عتماداالبرامج التًبوية: في ىذا الصدد بهب العمل على و ابؼناىج  يتَتغ -

  ؛التنوع عوض الأحاديةو لى التعدد عو على الكيف عوض الكم و تقوم على الكفايات عوض الأىداف 
ابؼدن و بهب توسيع العرض التًبوي في القرى  ،القرى: عملب بدبدأ تكافؤ الفرصو برستُ العرض التًبوي في ابؼدن  -

بنية التحتية الأكثر ب الاىتمامىنا وجب و اسة في أحسن الظروف جل إبسام الدر ألإتاحة الفرص للجميع من 
تقدم خدمات ذات جودة و طة بها نو الإمكانيات لتؤدي الأدوار ابؼو مدىا بكل الوسائل و سسات التعليمية للمؤ 
 ؛معتبرة
 بدستوى ابؼنظومة التًبوية فلببد من رتقا الاور الطلبئعي للمورد البشري في لدل عتباراا :ية بابؼوارد البشريةالعنا -

ستوى التكوين الأساسي معلى  وأظروف العمل و سوا  على ابؼستوى ابؼادي  الاىتمام بالأطر العاملة بالقطاع
  ؛ابؼستمرو 
ترسيخ سياسة و عبر إرسا  آليات ابغكامة ابعيدة  لكذو  ،التسيتَو ية: على مستوى التدبتَ اللبمركز و ابغكامة  -

ات التًبوية السياسو تكييف التوجيهات و سياسة القرب  عتماداو تقاسم ابؼهام  إلذالتي ترمي و  اللبتركيزو اللبمركزية 
 ؛مع خصوصيات كل منطقة

                                                           
1

 .19-10بدوي، مرجع السابق، صحمد أمحمود فوزي  -
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بسويل كافي  إلذبوتاج  طوير،التو م التحستُ و أي مشروع للئصلبح ير  نإ ترشيد النفقات:و التمويل الكافي  -
ن ابعودة لا تقاس بقيمة ابؼبالغ أإذ  ،لكن ىذا لا يعتٍ صرف أموال طائلة في أمور لا طائل منها ،لتحقيق ابؼبتغى

 ؛تائج على أمر الواقع بأقل تكاليفالأموال ابؼرصودة للمشروع إبما بدا بيكن برقيقو من نو 
ابػبرات الأجنبية و بالتجارب  ستعانةالاعابؼية نظام ابعودة بات لزاما لنظرا  من ابػبرات الأجنبية: الاستفادة -

تاربىية  و مع ابغرص على القيام بدراسات سوسيولوجية  ،لتبتٍ ىذه ابؼقاربةالسابقة و خصوصا من الدول الرائدة 
 .1ذلك لضمان توافقها مع مبادئ نظام ابعودةو كافية قبل إدخال أي تعديلبت على ابؼنظومة التًبوية 

 هندسة منظومة التعليم العالي. إعادةالمبحث الرابع: 
تتكفل و ، سريع في ابعامعاتو حداث برستُ جذري إ إلذظومة التعليم العالر تهدف ىندسة من إعادةإن 
 .برقيق جودة ابؼنتج العلميو بزفيض التكلفة و بقاز بسرعة الإ

 مبادئها و خصائصها و : هندرة التعليم لو المطلب الأ
 :ضح لنا ضرورة ىندرة التعليم في الدول العربية منهاك عدة عناصر تو لىنا

 حيث لد برصل جامعة عربية واحدة على مكان ،التعليم العالرالتدىور ابغادث في مستوى بعض مؤسسات  -6
 ؛لذ في العالدجامعة ىي الأو  900في قائمة ترتيب 

 إدارة، العابؼية بفا يوجب ابغاجة إلذ سواق العملمستوى ابؼنتج التعليمي مع ابؼنافسة الشديدة في أتدني في  -9
 ابؼنافسة؛و رار مالاستو بؼستمرة كضرورة ملحة للبقا  او التغيتَ ابعذري 

، لذا يصبح ىنالك ضرورة ملحى ابعودة الشاملة إدارةمن خلبل تطبيق  دا رجوة في الأعدم برقيق الطفرات ابؼ -0
  الإدارية؛عمال ابؽندرة لأ

منافسة عابؼية في ظل ضغوط الإتاحة و فيض تكلفة ابػدمة التعليمية مع احتفاظها بابعودة بز إلذابغاجة  -9
 شرسة؛

 ؛المجتمع عن ابػدمة التي تقدمها كثتَ من ابؼؤسسات التعليميةو مورىم أوليا  أو الطلبب عدم رضا  -9

 نتظامما صاحبها من عدم او وس ابػصوصية واىر سلبية كثتَة تؤثر في منظومة التعليم من ظاىرة الدر انتشار ظ -1
 ابعامعات؛و الإرىاب في ابعرائم بتُ طلبب ابؼدارس و ، وانتشار ظواىر العنف الطلبب في ابؼدارس

                                                           
1

، على الساعة 00/02/9069، ٌومWWW.NEW-EDUC.comالموقع : ،مقالة مفهومها، معاٌٌرها، وآلٌاتها، ،الجودة فً التعلٌم ،نجٌب سلٌم-

69:99. 
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راحل التعليم م جتيازباا التي تسمح للطلبب ابؼوىوبتُ اللوائح ابؼنظمة بؽو القوانتُ و غياب ابؼسارات التعليمية  -3
 لتي قد تفقدىم مواىبهممع تركهم بؼسارات التعليم التقليدية ا ،قصر كل حسب قدراتو وذكائوابؼختلفة في فتًات أ

 ‘قدراتهمو 

 وتكنولوجيا النانو التكنولوجية ابؽائلة مثل علوم و ابؼتغتَات العلمية  إدارةو ف ابؼناىج الدراسية عن مواكبة بزتل -2
بعدىا عن ابغياة اليومية  جانب إلذالخ, علوم ابؼواد ....و علوم الفضا  و ابؽندسة الوراثية و التكنولوجيا ابغيوية و 

 للطالب؛

  ؛التًبوية العابؼيةو التكنولوجيا و تدريب ابؼعلم عن مواكبة ابؼستحدثات العلمية و  إعدادبزتلف برامج  -2

كثر من مقرر بتُ مفاىيم أو أنواتج التعلم التي تركز على العلبقات بتُ مفاىيم ابؼقرر الواحد و غياب ابؼعايتَ  -66
 ؛داخل البرنامج الواحد

جانب بزلف نظم التًقي في اللجان  إلذ ،الكلياتو ابؼالية بالأقسام و  الإداريةو ابؽياكل الأكادبيية  بزلف -66
  ،1العلمية

 هندرة التعليم ثانيا: خصائص 
 ؛التعلمو التغيتَ ابعذري في كافة مكونات منظومة التعليم  -6

التغيتَ ابؼؤسسي  إدارةكيفية و ، حيث تركز على الإبداع ساليب التطوير التقليديةبزتلف اختلبفا أساسيا  عن أ -9
 ؛لتحقيقو

 ؛ابؼعززة بؽا الإداريةو على العمليات الفنية و تركز على بـرجات التعلم  -0

لكي تصبح مكونا رئيسيا في  نية ابؼعلومات ابؼعززة بوسائل الاتصالتقو مثل لأنظمة تركز على الاستخدام الأ -9
 ؛منتجات التعلمو عمليات 

نتاج ابؼعرفة  يكون دور الطلبب فيها إو ، بداعحضانات الإ إلذلفصول بداع حيث برول اتركز على تنمية الإ -9
 ابؼعرفة فيما بينهم؛إبداعات الطلبب من  إدارةيكون دور ابؼعلم و ، مواىبوو كل حسب قدراتو 

المحيطة بها عن طريق فتح أبوابها للطلبب  تدير التغيتَ في البيئة ،شعاع حضاريتركز على دور ابؼدرسة كمركز إ -1
ريا شاملب في جذالفعالة للؤنشطة لكي بردث تغيتَا  دارةالإسوارىا ضمن برامج أ سة الأنشطة اللبصفية خارجبؼمار 
  ؛البيئة المحيطة بها إدارة

                                                           
 

1
-09-09، ٌوم 69-60ص ،  WWW.HRDISCUSSION.COMالمنظومٌة والهندرة فً إعادة بناء منظومة التعلٌم والتعلم، على الرابط  -

 .69:90، على الساعة 9061

http://www.hrdiscussion.com/


 الفصل الثاني                                                                      جودة الخذمة التعليمية
 

79 
 

تقدم خدماتها في  ستثماريةمؤسسات خدمية ا إلذلتحول بدور ابؼؤسسات التعليمية من مؤسسات خدمية ا -3
 العاملتُ بها؛و أدا  الطلبب مستويات و بدا بوقق طفرات ىائلة في معدلات  ،طار ىندرة التنمية البشريةإ

 ؛متحاناتإدارة التعلم من أجل اجتياز الاكثر من الإتقان أو إدارة التعلم من أجل التمكن  تركز على  -2

من تقويم تقي  منتجات التعلم في جانب واحد الامتحانات التحررية كوسيلة وحيدة لل إدارةالتحول من  -2
منظومة وسائل التقويم ابؼختلفة التي تقي  منتجات التعلم في كافة جوانب  إدارة إلذابؼعرفي  وجوانب التعلم ى

 ؛التعلم

الإلكتًوني و ابػبري و طرائق التدري  لكي تنمي التعلم الذاتي و ساليب إدارة التغيتَ ابعذري في أتركز على  -60
 .1ابؼنظوميو  النشطو 

 التعلم و ثالثا: مبادئ الهندرة في منظومة التعليم 

 ؛لي  على ابؼهامو منتجات التعلم التنظيم على أساس  -6

 ؛متطلباتها من ابػربهتُو  معرفة احتياجاتهاو  تستقبل بـرجات التعلم الشركات التيو ابؼؤسسات و برديد ابؽيئات  -9

دارتها منظوميا بدا بىدم كافة إو التعلم و ونات منظومة التعليم التعامل مع ابؼوارد ابؼتاحة في كل مكون من مك -0
 ؛ابؼكونات

 إلذالتعلم من ابؼدخلبت حتى وصول ابػدمة و نشطة التي تتم في منظومة التعليم نظر في كل الأال إعادة -9
 ؛دا الأمعدلات و طفرات ىائلة في مستويات و حداث تغيتَ جذري إو الطلبب 

 ؛التعلم بوضع مركز القرار حيثما تنجز ابؼهامو نظومة التعليم م إدارةتفعيل اللبمركزية في  -9

 2كيفية العلبج  إلذمن ثم الوصول و سبابها برديد أو التعلم من ابعذور و ليم معرفة نقاط الضعف في منظومة التع -1
  .هداف الهندرة في المؤسسات التعليميةأو لمطلب الثاني : أهمية ا

  .في المؤسسات التعليميةهمية تطبيق الهندرة لا: أأو 
بفارسة ابزاذ القرارات بدرجة عالية من و عطائها مرونة عالية من خلبل بستع فرق العمل بصلبحيات واسعة إ -6

  الاستقلبلية؛

  ؛على ابؼنتج النهائي لفرق العمل ابغوافز بنا و عطا  التعويضات من ثم إو ابعماعي  دا الأمعايتَ تقييم  اعتماد -9

لغايات المحافظة على التنظيمات في حالة صحية جيدة  الابتكارو اعتماد فرق العمل على منهجية الإبداع  -0
 ؛من ثم زيادة قدرات التنظيمات على مواجهة التحدياتو ووضع تنافسي جيد 

                                                           
1
 60المرجع نفسه, ص. - 

2
 .69المرجع نفسه، ص - 
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  .1التكاليف بالتالر ابلفاضو ابعهد ابؼستغرق لتقديم الأعمال و لوقت توفتَ ا -9
 الهندسة في التعليم إعادةهداف ثانيا: أ

 ؛ابؼؤسسية الإداريةالعمليات  أدا و حداث تغيتَ شامل في بزطيط إ -6

  ؛بأفضل صورة بفكنة استخدامها لتحقيق النتائجو البشرية ابؼتاحة و دية فضل ابؼوارد ابؼااختيار أ -9

  ؛بطرق مبتكرة غتَ تقليديةتعظيم العائد من خلبل تنفيذ ابؼهام و  زيادة الإنتاجية عن طريق برقيق تدفق العمل -0

  ؛ابؼؤسسية الإداريةحكام العمليات ابؼؤسسية غتَ الضرورية مع إ الإداريةلغا  ابؼناصب إ -9

  ؛نديةتابؼسالدوارات  ختصارالغتَ مفيدة، مع او العمليات القدبية  لغا إو الإجرا ات غتَ ابؼطلوبة و إلغا  الرقابة  -9

تقليل الوقت و داخل ابؼنظومة ابؼدرسية  الإداريةو ابػدمية و البحثية و جرا  برسينات مستمرة في العملية التعليمية إ -1
  ؛ابؼختلفة داخلها  الإداريةالضائع في العمليات 

 .2بينهم تصالاتالابرستُ و زيادة ابؼنافسة الإبهابية بتُ العاملتُ  -3
 .خطوات تطبيقهاو تطبيقها في مؤسسات التعليم العالي و الهندسة  إعادة: المطلب الثالث

 تطبيقها في مؤسسات التعليم العالي و الهندسة  إعادةلا: أو 
ىندسة من حيث  إعادةو ىيكلة  إعادةالتعليم العالر يتطلب  في ظل التحديات التي أنتجتها العوبؼة فإن

ابؼشاركة و تطوير الدراسات و تقنية ابؼعلومات و نتًنت بالاقتصاد عبر الأ رتباطواو بسويلو و إتاحتو و نوعيتو و توجيهو 
 س  التالية: بؽذا بهب أن يقوم على الأو  ،التدريبو التعليم مدى ابغياة و 
 ؛مستقلة يتم ابزاذىا بعيدا على ابؼمارسات البتَوقراطيةو قرارات فعالة  -
 ؛مرونة تسمح بإدخال التغتَات -

 ؛نشطة ابعامعية كافةضبط جودة الأ -

 ؛كادبييةابؼسا لة الأو ركزية عن القرارات ة ابؼزالإ -

 ؛البحثيةو كادبيية تقويم الإبقازات الأ -

 لية فعالة للتمويل.آ -

: الطفرة خيارين بنا وأبقد ىناك بديلتُ  ،تنظيم ابعامعة دارةمر بالتوجهات ابؼستقبلية لإإذا ما تعلق الأو 
الذي تتسم مداخلو بدستوى و ابؽندسة  إعادةل يقع برت مفهوم و فالبديل الأ ،التحستُ ابؼستمر وأالاستًاتيجية 

عملياتو  دارةضرورة توفر خبرات متقدمة لإو التعامل مع الوقت ابغرج فضلب عن نفقاتو ابؼرتفعة و عال من ابؼخاطرة 
                                                           

1
 .62الإسلامٌة، غزة، صإٌاد على الدجنى, التخطٌط الاستراتٌجً وإعادة هندسة العملٌات، المحاضرة الخامسة، كلٌة التربٌة، الجامعة  - 

2
 .99المرجع نفسه، ص - 



 الفصل الثاني                                                                      جودة الخذمة التعليمية
 

81 
 

 ثرلكن بأو من ابػطوات الصغتَة نسبيا  مكانية برقيق التقدم من خلبل سلسلةأما البديل الثاني فيقوم على إ
 تراكمي كبتَ بالنتيجة.

من برديات وفق ما  يوجههاما و ليات حركتها من جهة آو طبيعتها و خصائص ابعامعة  عتبارالأخذ بالاو 
التحستُ ابؼستمر  وأابؼعرفة من جهة ثانية بهعل من الطفرة و بويط من ضغوط بفعل متغتَات عصر ابؼعلومات 

 ينما يكون فعلهما مؤثرا.خيارين متاحتُ أ
في ظل تنوع مدخلبتها التي و مؤسسات التعليم العالر في ظل البيئية ابؼتغتَة التي تتعامل معها  فإنبالتالر و 

قد سعت العديد من ابعامعات ف يب تطوير جذرية لإنتاج بـرجات كفؤة،سالإتباع أ الإداريةتفرض على ىيئاتها 
 نهج التدريبي.إتباع ابؼ إلذلذ أو ت كمرحلة بعأو ابؽندسة،  إعادةسلوب عابؼيا لإتباع أ
ما يرتبط و فة العمليات التعليمية تصميم جذرية بس  كاو ابؽندسة في ابعامعة ىي عملية تطوير  إعادةن إ

 .مؤطرينو ساتذة أو طرق بحثية على مستوى كافة ابؼستويات من طلبب و بها من مناىج 
 التعليم و  الإداريةثانيا: خطوات تطبيق الهندسة 

ىم ابؼراحل التي بسر دانية على مستوى ابعامعة في مصر أقدمت بعض الدارسات ابؼي على سبيل ابؼثال،و 
أنها بسر بخمسة  إلذخلصت و  ،التطويرو ىندسة التدريب  إعادةي أ بها ىذه العملية بالضبط على مستوى التدريب

 :مراحل أساسية ىي
 ؛ابؽندسة إعادةالعليا بؼنهج  دارةالإ: دعم 6ابؼرحلة 
 ؛ابؽندسة إعادةتطبيق منهج : توفتَ متطلبات 9ابؼرحلة 
  ؛ابؽندسة عادةالتطبيق العملي لإ: 0ابؼرحلة
  ؛ابؽندسة إعادة: تقييم نتائج 9ابؼرحلة
 في ما يلي شرح لكل مرحلة باختصار:و  ،ابؽندسة عادةالتصحيح ابؼستمر لإو : ابؼتابعة 9ابؼرحلة

 :ابؽندسة وذلك من خلبل إعادةالعليا بؼنهج  دارةالإدعم  -6

 بيقو سوا  على مستوى ابؼنظمة ككل،الثقة في النتائج النهائية لتطو ابؽندسة  إعادةبأبنية منهج  عتقادالا -
 ؛نشطة التدريبعلى مستوى أحد أ وأ

لشديدة التي تتعرض التطوير خاصة في ظل ابؼنافسة او للتغيتَ ابعذري لعمليات التدريب اد ستعدالاو لرغبة ا -
 ؛عمالمنظمات الأبؽا 

 ؛جل القصتَمعوقات التدريب في الأو ابؼخاطر  لالاستعداد لتحم -
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 النتائج ابؼتوقعة خاصة في الأجل الطويل.التعرف على و دراسة جدوى تطبيق ابؼنهج ابعديد  -

السلطات الرقابية  و ابؽندسة من جانب ابؼديرين يوسع في النظم  إعادةفكل تأخر في فهم  ،ا كلو يتطلب السرعةىذو 
  .برستُ ابعودة على كل ابؼستوياتو دعم العمالة للتقدم و كما بهب الاعتماد على فرق العمل ابؼوجهة ذاتيا 

البشرية و العليا توفتَ ابؼتطلبات التنظيمية  دارةالإذ بهب على ، إابؽندسة إعادةتوفتَ متطلبات تطبيق منهج  -9
 :ابؽندسة كما يل عادةابؼادية لإو 
 ذلك بتوفتَ:و تطلبات التنظيمية، ابؼ -أ

 ؛ابؽندسة في ابؽيكل التنظيمي إعادةمسؤولة عن  إدارة وأقسم  -

  ؛دا الأالدقة في و السرعة و رونة ابؼ إلذىيكلة النشاط ابؼستهدف في ابؼنظمة بدا يؤدي  إعادة -

 الأخرى.نشطة الأو ابؽندسة القسم ابؼستهدف  إعادةبرديد العلبقة بتُ  -

 ذلك بـ:و  البشرية،ابؼتطلبات  -ب
 ؛فكارالأو التغيتَ ابعذري في ابؼفاىيم ابعيد للمدربتُ لإحداث  عدادالإ -

 إعادةابؼرتبطتُ بعملية التدريب داخل ابعامعة لقبول  دارةالإعمال و ساتذة الأو تأىيل الأفراد و إقناع  -
  ؛الطويل جلابؽندسة بالنسبة بؽم في الأ إعادةابؼشاركة في تنفيذىا مع شرح مزايا و ابؽندسة 

فرق العمل ابؼوجهة ذاتيا  إلذالتحول و ابؽندسة  إعادةمثل التكيف مع  ،فرادبنا  الثقافة التنظيمية لدى الأ -
  .فراد بخدمة العميلتطوير التزام الأو 

 تشمل:و ابؼتطلبات ابؼادية،  -ج
 ؛ابؽندسة إعادةىداف فتَ ابؼيزانيات ابؼلبئمة لتحقيق أتو  -

  ؛كافآتابؼو جور تصميم نظم فعالة للؤ -

 ؛التجهيزات التدريبية  بيئة عمل مناسبة من حيث ابؼوقع، التصميم، ابؼساحة،توفتَ -

لية لتًشيد الاعتماد على التجهيزات الآو بعد الاتصال عن و نتًنت إدخال نظم متقدمة مثل شبكة الأ -
 .التكلفةو ابعهد و الوقت 

 ابؽندسة تأتي مرحلة إعادةبؼنهج  دارةالإتأييد و ابؽندسة: بعد ابغصول على الدعم  عادةالتطبيق العملي لإ -0
 تتطلب ما يلي :و ابؽندسة  عادةالتطبيق العملي لإ

س قابلة للقياو غتَ روتينية و ن تكون ملموحة ابؽندسة: وىذه الأىداف بهب أ إعادةىداف برديد أ 0-6
 الكمي؛
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 تدريب من خلبل: الالتغيتَ على مستوى ابؼسؤولتُ عن و القيام بإجرا ات التطوير  0-9

 :بو ابؼسؤولتُ عن التدريب من خلبلالتغيتَ في الدور الذي يقوم  -أ
ساتذة( ، من أجل إكساب الأفراد )الأالعليا في ابعامعة( دارةالإالتدريبية )من قبل  حتياجاتديد الابر -

  ؛برديدىاو مشاركة ابؼرؤوستُ و منافسة متغتَة و متنوعة في ظل ظروف عمل جديدة و مهارات جديدة 

بابؼعلومات  (ةيدبالأ وأالتكنولوجية و العلمية )بزصصاتهم و التأكد من إبؼام ابؼوظفتُ حسب فئاتهم  -
  في التعليم ابعامعي؛ دا الأبرستُ و ابؼهارات اللبزمة لتطوير و ابؼعارف و البيانات و 

 وأسوا  من داخل قسم التدريب  ،التكنولوجيةو توفتَ مصممي البرامج التعليمية خاصة البرامج الفنية  -
  ابػبرا ؛و ببعض ابؼستشارين  تعانةسبالا

ىندسة  إعادةىداف في ظل بوقق الأو بىدم متطلبات التدريب  برديد ميزانية التدريب بابغجم الذي -
 التدريب.

 :وظيفة ابؼدربتُو ىندسة دور  إعادة -ب 

ن تتغتَ لكي يكون ابؼدرب ملما للمدربتُ بهب أابؼهارات ابؼطلوبة و الواجبات  فإنابؽندسة  إعادةطار ففي إ
التعامل مع شبكات و ، خاصة استخدامات ابغاسب الآلر ما كافيا بالتكنولوجيا ابؼستخدمة في قسم التدريبإبؼا

 :إلذابؽندسة سيحتاج  إعادةابؼدرب في ظل  فإنبالتالر و  ،لكتًونياستخدام البريد الإو الأنتًنت 
 طوير مهاراتو التعليمية؛ت -

 لى استخدام التكنولوجيا ابغديثة؛ية القدرة عنمت -

 طرق جديدة في التدريب تتطلب مهارات جديدة.  كتشافا  -

 حداث التغيتَ في ابؼتدربتُ:إ -ج
حجم التدريب حيث و ة بنيزيادة أ إلذتوجد حاجة ملحة  ابؽندسة، إعادةو في ظل سياسة بزفيض ابغجم 
عتبر مكون ىام في النجاح الكلي تدريب ابؼوظفتُ ت إعادةف، قبلكثر من ذي أصبح العب  ابؼلقى على الأفراد أ

 ابؽندسة. إعادةلمجهودات 
 ابؽندسة: إعادةساليب التدريب في ظل أو طرق  -د

 إعادةمتطلبات تطبيق منهج و ىم دعائم حديثة من أو أساليب جديدة و يث يعتبر استخدام طرق ح
 ابؼؤثرات، طريقة التعليم بدساعدة  والكتًونيا، نظام فيدي دا الأ: نظام دعم ابؽندسة بيكن ذكر أبنها

 ... الخ ابغاسوب
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ابؽندسة في بؾال التدريب بالأىداف  إعادة: ترتبط عملية تقييم بؾهودات ابؽندسة إعادةتقييم نتائج  -9
 دا الأعتٍ مقارنة لتًكيز على الأساليب التقليدية في التقييم، أي التي تلا يتم ىنا او  ،ابؼخصصة في ىذا المجال

ي الإجابة ىندسة عملية التقويم ذاتيا، أ إعادةبل يكون التًكيز على كيفية  ،ابؼعايتَ ابؼستهدفة بابؼعاير الفعليةو 
ون عملية ن تكىذا يتطلب أو ، ابؽندسة إعادةكيف تعظم عملية التقييم في ظل منهج   ت ىيعلى تساؤلا

 :التقييم

 بعد التنفيذ؛و تستمر أثنا  التنفيذ و مستمرة تبدأ قبل بد  البرامج التدريبية   -    

 ابؼتدربون في عملية التقييم؛و ون ي ابؼدرباشتًاك ابؼعنيتُ بالنشاط أ -    

 تنمية التقيتُ الذاتي؛ -    

 بنظام فعال للمكافئات؛ دا الأربط عملية التقدم في  -    

 متعددة ابعوانب.و ييم متتابعة ة التقن تكون عمليبهب أ -    
للبرامج التدريبية في  دا الأتصحيح و تكون عملية ابؼتابعة  كن أنبيابؽندسة:  عادةلإالتصحيح ابؼستمر و ابؼتابعة  -9
 :ابؽندسة بطرح التساؤلات التالية إعادةطار فلسفة إ

 ؟دا الأسفر عنها تقييم ابؼعلومات التي أو ىي البيانات ا م -    

 ؟تدريب فعالية ليتم التًكيز عليهاساليب الأو طرق  كثرىي أما  -    

 ابؼنفقة على التدريب تتماشى مع العائد الناتج؟ ابعهودو ابؼال و ىل التكاليف في الوقت  -    

ابؽندسة في  إعادةىم خطوات تطبيق ذه ىي أى، ؟ىداف ابؼخططةالأو عن ابؼعايتَ  الابكرافاتحجم  وىما  -    
  .1ابؼوارد البشرية بدا يشملو من مكونات التدريب مطبقة على ابؽيئة ابعامعية إدارةأنشطة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
 .690-690بوحنٌة قوى، إعادة هندسة الأداء الجماعً، مقاربة معاصرة، جامعة ورقلة، ص - 
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 خلاصة
 لتُ ابغكوميتُ في شتى ؤو قضايا الرئيسية التي تؤرق بابؼسالتكوين من الو منظومة التًبية قد بات إصلبح ل

 اجتماعيةو ة لكل نهضة اقتصادية الأساسي ن تكوين الرأبظال البشري يعد الدعامةأإبيانا منهم ب ،أبكا  ابؼعمورة
بذريب الكثتَ من وصفات الإصلبح قصد و قد ترجم ىذا في تبتٍ العديد من ابؼقاربات و  ،ة بؾتمعية مستدامةنميتو 

ل للموارد البشرية لتمكينها من التأىيو لك على جودة التكوين ذ انعكاسو ستويات ابؼأعلى  إلذليم الوصول بالتع
التي يشهدىا العصر مع التحولات و مواكبة التطورات و ت في بؿيط عابؼي يتميز بالتنافسية في بصيع المجالا ندماجالا

 برديات العوبؼة.و  ةتنامي اقتصاديات ابؼعرف

 
 



 

 

:ثالثالفصل ال  

العلاقة بين تطبيق إعادة 

الهندسة ومستوى جودة 

 التعليم في ميدان الدراسة
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 تمهيد
دراسة حالة  تمت لزاولة إعداد تدعيما لدا تّم تناولو في الجانب النظري من خلاؿ الفصوؿ السابقة،

في تحستُ جودة الخدمة التعليمية لإحدى الدؤسسات الجزائرية التابعة إعادة الذندسة  تقييم دور ولتشخيص أ
الإداريتُ و  ساتذةالأوالتي سيتم من خلاؿ ىذه الدراسة طرح تساؤلات لعينة من  ىي جامعة الدسيلة،و للقطاع العاـ 

أما الدبحث الثاني  ،عريف بميداف الدراسةالتفالدبحث الأوؿ يتضمن  ،ثلاثة مباحثبذلك تم تقسيم الفصل إلى و 
فتطرقنا فيو إلى تحليل نتائج ، أما الدبحث الثالث الإحصائية الدستخدمة بهادوات الأو الدراسة فيتناوؿ منهج 

 اختبار فرضيات الدراسة الديدانية.و الاستبياف 
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 التعريف بميدان الدراسة. :الأولالمبحث 
جامعة لزمد بوضياؼ، أما الدطلب وتطور يتضمن ىذا الدبحث مطلبتُ حيث شمل الدطلب الأوؿ نشأة 

 الثاني فتمحور حوؿ الذيكل التنظيمي للجامعة.
 المطلب الأول: التعريف بالمؤسسة.

 أولا: نشأة وتطور جامعة محمد بوضياف.
الرابط بتُ الدسيلة والجزائر  65تقع جامعة لزمد بوضياؼ في مدينة الدسيلة على الطريق الوطتٍ رقم  

الشركة  ،من بينها الشركة الوطنية للنسيج العاصمة، يحيط بها نسيج عمراني ىاـ وكذلك لرمعات صناعية وطنية
جعل  اسمنت لشالدصنع الضخم للإ ،جورلك الشركة الوطنية لصناعة الأوكذ ،الحضنةمطاحن  ،الوطنية للألدنيوـ

 .تُ الشرؽ والشماؿ والوسط والجنوبولايتنا قطبا وهمزة وصل ب
وفي سنة  ،عهد الوطتٍ للهندسة الديكانيكيةوذلك بإنشاء الد ،1985بها التعليم العالي سنة  انطلق   
تم إنشاء الدركز  1992وفي سنة ، ية ومعهد تسيتَ التقنيات الحضريةتم إنشاء الدعهد الوطتٍ للهندسة الددن 1989

 الجامعي بالدسيلة.
 من ىذا التاريخ تم فتح فروع أخرى وىي على التوالي: نطلاقاوا
 ؛التكنولوجيا -
 ؛الخدمة الاجتماعية -
 ؛الفيزياء -
 ؛علوـ التسيتَ -
 ؛الكيمياء الصناعية -
 ؛الإعلاـ الآلي للتسيتَ -
 ؛الإعلاـ الآلي -
 ؛العلوـ التجارية -
 ؛الإلكتًونيك -
 ؛تجارة دولية -
 ؛الرياضيات -
 ؛الأدب العربي -
 ؛الري -
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 ؛اللغة الفرنسية -
 ؛البيولوجيا -
 ؛علم النفس وعلوـ التًبية -
 العلوـ القانونية الإدارية. -

 وذلك بفتح فروع جديدة ىي: ،ركز الجامعي بالدسيلة إلى جامعةتمت ترقية الد ،2001وفي سنة 
 ؛والعلاقات الدوليةالعلوـ السياسية  -
 العلوـ الفلاحية. -

 يتم فتح قسمتُ هما: 2003/2004وفي السنة 
 ؛التًبية البدنية والرياضية -
 .تاريخعلم ال -

بلوغ  2012شهد عاـ وقد ، تم نقل رئاسة الجامعة إليوو القطب الجامعي  فتتاحاتم  2008وفي سنة 
يرتفع عدد ميادين التكوين الدتوفرة لزليا بالنسبة لدرحلة التدرج بهذا و ، معهدينو غايتها بضمها سبع كليات الجامعة 

 على الأقل إلى إحدى عشر ميدانا.
مؤشرا ىاما في تنمية الدؤسسة، من حيث مواردىا  باعتبارهالأساتذة و أما بالنسبة لتطور أعداد الطلاب 

 الطالبات الدسجلتُ في مدة وجيزة، أي:و البشرية، فقد تضاعفت أعداد الطلاب 
 .2001سنة  11000وإلى لض 1985طالبا سنة  60ولض-

ىذا دوف حساب أعداد و ، طالبةو طالب  30000إلى أكثر من  يقفز الرقم 2015/2016في سنة و 
 طالب. 600الذين يفوؽ عددىم في التخصصات الدختلفة و الدكتوراه و ستتَ الدفعات الدختلفة لطلبة الداج

الطاقم و نوعية في ىيئة التدريس و د كذلك قفزة رقمية أما فيما يخص لراؿ التأطتَ، فإنو قد شه
 البيداغوجي: 
 1500برقم يفوؽ  2015/2016أستاذ دائم ثم أصبح سنة  22ب 1985سنة  الانطلاقةحيث كانت 

  1 %95من  أستاذة، حيث تصل نسبة التغطية الفعلية للتكوين من قبل الأساتذة الدائمتُ إلى أزيدو أستاذا 
 ة.التنظيمي للمؤسسة الجامعيالهيكل ثانيا: 

 (: الهيكل التنظيمي لجامعة محمد بوضياف. 66الشكل رقم )

                                                           
1
 www.univ-msila.dz 
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 رئاسة الجامعة

المصالح المشتركة 

 للجامعة
الكليات و  الأمانة العامة المكتبة المركزية

 المعاهد

مصلحة التنشيط والاتصال والتظاهرات 

 العلمية

مصلحة التبادل ما بين الجامعات والتعاون 

 والشراكة

نتائجهمصلحة متابعة أنشطة البحث و تثمين   

 مصلحة التأهيل الجامعي

بعد  وما درج لتا مصلحة التكوين لما بعد

 التدرج المتخصص

نيابة مديرية الجامعة للعلاقات الخارجية والتعاون 

 والتنشيط والاتصال والتظاهرات العلمية

 مصلحة الشهادات

مصلحة التكوين 

 المتواصل

والتقييممصلحة التعليم والتدريب   

 

نيابة مديرية الجامعة 

للتكوين العالي في 

التدرج والتكوين 

 المتواصل والشهادات

متابعة برامج البناء وتجهيز مصلحة 

 الجامعة

 مصلحة التوجيه والإعلام

فوالاستشرا مصلحة الإحصاء  

نيابة مديرية الجامعة للتنمية 

 والاستشراف والتوجيه

المديرية الفرعية للوسائل 

 والصيانة

المديرية الفرعية للمالية 

 والمحاسبة

المديرية الفرعية للمستخدمين 

 والتكوين

المديرية الفرعية للأنشطة العلمية 

 والثقافية والرياضية

البهو التكنولوجي بالنسبة للجامعات التي 

العلوم الدقيقة و  تضمن التعليم في

 التكنولوجية

مركز الأنظمة و شبكة الإعلام 

و التعليم المتلفز و  الاتصالو 

 التعليم عن بعد

مركز الطبع و السمعي 

 البصري

 مركز التعليم المكثف للغات

 مصلحة التوجيه

 مصلحة الاقتناء

 العلوم

 الآداب واللغات

العلوم الاقتصادية وعلوم  التكنولوجيا

 التسيير والعلوم التجارية

العلوـ الانسانية 
 والاجتماعية

 الرياضيات والاعلام الالي

الحقوق والعلوم 

 السياسية

معهد تسيير التقنيات 

 الحضرية

معهد العلوم والتقنيات 

 النشاطات البدنية والرياضية

بعد  فيمانيابة مديرية الجامعة للتكوين العالي 

الجامعي و البحث العلمي والتأهيل التدرج   

 مصلحة الاقتناء

 مصلحة الاقتناء
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، يحدد التنظيم كليات ومعاىدو ت ورئاسة الجامعة تحتوي جامعة لزمد بوضياؼ ككل الجامعات على ىيئا       
لسلطة والكلية والدعهد بقرار مشتًؾ بتُ الوزير الدكلف بالتعليم العالي والوزير الدكلف بالدالية واالإداري للجامعة 

 .الدكلفة بالوظيفة العمومية
من الوزير  قتًاحاعلى  بمرسوـ بناء الدعنيوفتوضع نيابات رئاسة الجامعة تحت مسؤولية نواب رئيس الجامعة  

 ويختاروف من الأساتذة الذين يثبتوف رتبة أستاذ التعليم العالي.  ،الدكلف بالتعليم العالي بعد موافقة رئيس الجامعة
الشخص الدسؤوؿ عن الستَ العاـ للجامعة مع احتًاـ  وىو الدتمثلة في رئيس الجامعة و  :رئاسة الجامعة -1

ة ذوي ، يعتُ رئيس الجامعة من بتُ الأساتذالدرسوـ التنفيذيمن  26ب الدادة صلاحيات الذيئات الأخرى حس
الأساتذة المحاضرين الاستشفائيتُ  و، وفي حالة عدـ وجودىم من بتُ الأساتذة المحاضرين أرتبة أستاذ التعليم العالي

 : ولى رئيس الجامعة الدهاـ التاليةوبهذه الصفة يت ،الجامعيتُ
 يع أعماؿ الحياة الددنية؛ء وفي جميدثل الجامعة أماـ القضا -
 طة السلمية على جميع الدستخدمتُ؛يدارس السل -
 تفاؽ في إطار التنظيم الدعموؿ بو؛يبـر كل صفقة واتفاقية وعقد وا -
 بهما في لراؿ التعليم والتمدرس؛ يسهر على تطبيق التشريع والتنظيم الدعموؿ -
 بالصرؼ الرئيسي لديزانية الجامعة؛الآمر  وى -
 ، عند الاقتضاء؛ت ومديري الدعاىدتفويض اعتمادات التسيتَ إلى عمداء الكليا يصدر -
 ؛ات ومديري الدعاىد عند الاقتضاءيفوض الإمضاء إلى عمداء الكلي -
 ؛لم تتقرر طريقة أخرى لتعيينهم يعتُ مستخدمي الجامعة الذين -
 الأخرى؛ع مراعاة صلاحيات الذيئات يتخذ كل تدبتَ من شأنو أف يحسن نشاطات التكوين والبحث للجامعة م -
 فق عليو؛يسهر على احتًاـ النظاـ الداخلي للجامعة الذي يعد مشروعو ويقدمو إلى لرلس الإدارة ليوا -
 فظ الأمن والانضباط داخل الجامعة؛يكوف مسؤولا على ح -
 من الوزير الدكلف التعليم العالي؛الشخص الذي يدنح الشهادات بتفويض  وى -
 حفظ الأرشيف وصيانتو.يضمن  -

، لرلس الجامعة ومكونات الجامعة الأخرى يقوـ بمساعدة رئيس الجامعة في تسيتَ الدسائل الدشتًكة بتُ رئاسة 
 . ة وعمداء الكليات ومديري الدعاىدمديرية يضم نواب رئيس الجامع

 :ينيابات تتمثل فيما يل أربعتتكوف رئاسة الجامعة من        
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 نيابة مديرية الجامعة للتكوين العالي في التدرج والتكوين المتواصل والشهادات  1-1
 :مهامهاومن 

 ريب الدنظمة من قبل الجامعة؛اتدالمتابعة الدسائل الدتعلقة بستَ التعليم و   -
 والدعاىد مع لسطط تنمية الجامعة؛السهر على انسجاـ عروض التكوين الدقدمة من الكليات   -
 ومراقبة الدعارؼ وانتقاؿ الطلبة؛السهر على احتًاـ التنظيم الساري الدفعوؿ في لراؿ التسجيل   -
 وتطوير أنشطة التكوين الدتواصل؛ متابعة أنشطة التكوين عن بعد الذي تضمنو الجامعة  -
 ؿ في تسليم الشهادات والدعادلات.السهر على احتًاـ التنظيمات والإجراءات السارية الدفعو   -
 :النيابة تشمل الدصالح التالية ذهوى
 صلحة التعليم والتداريب والتقييم؛م -
 مصلحة التكوين الدتواصل؛ -
 مصلحة الشهادات. -
 البحث العلميو التأهيل الجامعي و بعد التدرج  فيمانيابة مديرية الجامعة للتكوين العالي  1-2

 من مهامها:و 
 لتنظيم الدعموؿ بو في ىذا المجاؿ؛السهر على تطبيق او متابعة الدسائل الدرتبطة بستَ التكوين لدا بعد التدرج  -
 الدعاىد؛و ة بالتنسيق مع الكليات إعداد الحصيلو لسابر البحث و متابعة أنشطة البحث لوحدات  -
 نشاط من شأنو تثمتُ نتائج البحث؛ القياـ بكل -
 أنشطة البحث التي تنجزىا الجامعة.لخاصة بنشر الدعلومات او جمع  -

 تشمل الدصالح الآتية:و 
 ما بعد التدرج الدتخصص؛و التدرج  مصلحة التكوين لدا بعد -
 مصلحة التأىيل الجامعي؛ -
 .نتائجهاتثمتُ و ابعة أنشطة البحث مصلحة مت -

 والتظاهرات العلميةنيابة مديرية الجامعة للعلاقات الخارجية والتعاون والتنشيط والاتصال  1-3
 :مهامها ومن

 تصادي والدبادرة ببرامج الشراكة؛ترقية علاقات الجامعة مع لزيطها الاجتماعي والاق -
 ؛بتُ الجامعات والتعاوف في لرالي التعليم والبحث الدبادرة بكل نشاط من أجل ترقية التبادؿ ما  -
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 القياـ بأعماؿ التنشيط والاتصاؿ؛  -
 وترقيتو؛تنظيم التظاىرات العلمية   -
 .انسجامهاات للأساتذة والسهر على ضماف متابعة برامج تحستُ الدستوى وتجديد الدعلوم  -

 :وتتكوف من الدصالح التالية
 بتُ الجامعات والتعاوف والشراكة؛مصلحة التبادؿ ما  -
 .العلميةمصلحة التنشيط والاتصاؿ والتظاىرات  -
 نيابة مديرية الجامعة للتنمية والاستشراف والتوجيه 1-4

 :مهامها من
 داد مشاريع لسططات تنمية الجامعة؛جمع العناصر الضرورية لإع -
تًاح كل إجراء من أجل التكفل القياـ بكل دراسة استشرافية حوؿ توقعات تطوير التعداد الطلابي للجامعة واق -

 البيداغوجي والإداري؛ور التأطتَ ، لا سيما في لراؿ تطبهم
 ؛لإحصائية للجامعة وتحيينها دورياا البطاقةمسك  -
 تضمنو الجامعة ومنافذىا الدهنية؛القياـ بإعداد الدعائم الإعلامية في لراؿ الدسار التعليمي الذي  -
 توجيههم؛وضع تحت تصرؼ الطلبة كل معلومة من شأنها مساعدتهم على اختيار  -
 معة بالاتصاؿ مع الدصالح الدعنية.فيذ برامج تجهيز الجامتابعة برامج البناء وضماف تن -
 :تشمل ىذه النيابة الدصالح الآتيةو 
 مصلحة الإحصاء والاستشراؼ؛ -
 مصلحة التوجيو والإعلاـ؛ -
 .مصلحة متابعة برامج البناء وتجهيز الجامعة -
التقنية و الدصالح الإدارية و الدكلف بستَ الذياكل الدوضوعة تحت سلطتو و الدتمثلة في الأمتُ العاـ و الأمانة العامة:  -2

على اقتًاح من الوزير الدكلف بالتعليم العالي بعد أخذ  يعتُ بموجب مرسوـ بناء الدالي،و تسيتَىا الإداري و الدشتًكة 
  رئيس الجامعة.

 :بما يلي ويتكفل
 ت الكلية والدعهد في ىذا المجاؿ؛احتًاـ صلاحياضماف تسيتَ الدسار الدهتٍ لدستخدمي الجامعة مع  -
 تنفيذىا؛  تحضتَ مشروع ميزانية الجامعة ومتابعة -
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 البحث؛ضماف متابعة تمويل أنشطة الدخابر ووحدات  -
 ؛الحسن للمصالح الدشتًكة للجامعةالسهر على الستَ  -
 ياضية للجامعة وترقيتها؛وضع برامج الأنشطة الثقافية والر  -
 ؛ق لسططات الأمن الداخلي للجامعةتابعة وتنسيضماف م -
 .ضماف مكتب تنظيم الجامعة وتسيتَه -

تحتوي الأمانة العامة على مكتب التنظيم العاـ ومكتب الأمن الداخلي والدديريات حيث كل مديرية تتفرع إلى  
 الدصالح وىي كالتالي:

دير الفرعي للمستخدمتُ والتكوين ويتكفل بما  الدالدتمثلة فيو : المديرية الفرعية للمستخدمين والتكوين2-1
 : يلي

تسيتَ الدسار الدهتٍ للمستخدمتُ التابعتُ لدديرية الجامعة والدصالح الدشتًكة وكذا الذين يتولى مدير الجامعة  -
 تعيينهم؛

تُ والتقنيتُ وأعواف إعداد وتنفيذ لسططات التكوين وتحستُ الدستوى وتجديد معلومات الدستخدمتُ الإداري -
 للجامعة؛الدصالح 

 يع الدنسجم بتُ الكليات والدعاىد؛ضماف تسيتَ تعداد مستخدمتُ الجامعة مع ضماف التوز  -
 تنسيق إعداد وتنفيذ لسططات تسيتَ الدوارد البشرية للجامعة. -

 :وتشمل الدصالح التالية
 الأساتذة؛مصلحة مستخدمي  -
 الدصالح؛لتقنيتُ وأعواف مصلحة الدوظفتُ الإداريتُ وا -
 تحستُ الدستوى وتجديد الدعلومات.مصلحة التكوين و  -
 يلي:  بمايتكفل و : الددير الفرعػي للمالية والمحاسبة المتمثلة فيو يرية الفرعية للمالية والمحاسبة لمد 2-2
 ت عمداء الكليات ومديري الدعاىد؛تحضتَ مشروع ميزانية الجامعة على أساس اقتًاحا -
 الجامعة؛متابعة تنفيذ ميزانية  -
 ي الدعاىد وضماف مراقبة تنفيذىا؛متابعة تفويض الاعتمادات إلى عمداء الكليات ومدير  -
 ث التي تضمنها الدخابر والوحدات؛متابعة تمويل أنشطة البح -
 .تحستُ لزاسبة الجامعة -
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 :وتشمل الدصالح التالية
  ؛مصلحة الديزانية والمحاسبة -
  ؛يل أنشطة البحثمصلحة تمو  -
  .مصلحة مراقبة التسيتَ والصفقات -
 :: الددير الفرعي للوسائل والصيانة ويتكفل بما يليالمتمثلة فيو المديرية الفرعية للوسائل والصيانة  2-3
 الح الدشتًكة بوسائل الستَ؛ضماف تزويد الذيئات التابعة لدديرية الجامعة والدص -
 يرية الجامعة والدصالح الدشتًكة؛الدنقولة وغتَ الدنقولة لددضماف صيانة الدمتلكات  -
 مسك سجلات الجرد؛ -
 فاظ على أرشيف الجامعة وصيانتو؛ضماف الح -
 حضتَة السيارات لدديرية الجامعة. ضماف تسيتَ -

 :وتشمل الدصالح التالية
 مصلحة الوسائل والجرد؛ -
 والصيانة؛مصلحة النظافة  -
 مصلحة الأرشيف.  -

لفرعي للأنشطة العلمية االددير في: الدتمثلة و المديرية الفرعية للأنشطة العلمية والثقافية والرياضية 2-4
 ويتكفل بما يلي: ،والثقافية والرياضية

 لبة؛ترقية وتنمية الأنشطة العلمية والثقافية في الجامعة، لفائدة الط -
 التًفيهية؛تنظيم الأنشطة  -
 إطار الرياضة الجامعية؛رياضية في دعم الأنشطة ال -
 .اجتماعية لفائدة مستخدمي الجامعةالقياـ بأنشطة  -

 وتشمل مصلحتتُ هما:
 مصلحة الأنشطة العلمية الثقافية؛ -
 .لحة الأنشطة الرياضية والتًفيهيةمص -
 المصالح المشتركة للجامعة: -3
 الآتيتُ:يشمل الفرعتُ مركز التعليم المكثف للغات:  3-1
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 ؛فرع البرلرة -
 .الصيانةو فرع النظافة  -
 يشمل الفرعتُ الآتيتُ:و : السمعي البصريو مركز الطبع  3-2
 ؛فرع الطبع -
 .فرع السمعي البصري -
 يشمل الفروع التالية: التعليم عن بعد:و التعليم المتلفز و  الاتصالو شبكة الإعلام و مركز الأنظمة  3-3
 ؛فرع الأنظمة -
 ؛الشبكاتفرع  -
 .التعليم عن بعدو فرع التعليم الدتلفز  -

 التكنولوجية.و في العلوم الدقيقة التكنولوجي بالنسبة للجامعات التي تضمن التعليم  والبه 3-4
الدعاىد و التالي الكليات  شكليوضح الو معهدين و كليات   7ى تحتوي جامعة الدسيلة علو  المعاهد:و الكليات  -4
 قسامها:أو 
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 جامعة محمد بوضياف. أقسامو معاهد و كليات  (:67)رقم  الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ةرئاسة الجامع :رالمصد

 

 الكلية /الدعهد

 العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَ والعلوـ التجارية

 الآداب واللغات

 العلوـ الانسانية والاجتماعية

 الحقوؽ والعلوـ السياسية

 معهد تسيتَ التقنيات الحضرية

 التكنولوجيا

 الاليعلاـ الرياضيات والإ

 العلوـ

 معهد العلوـ والتقنيات النشاطات البدنية والرياضية

 القسم

 علوم التسيير

 العلوم التجارية

 العلوم الاقتصادية

 دب العربياللغة والأ

 الفرنسية

 الإنجليزية

 علم الاجتماع

 التاريخ

 علم النفس

 علوم الاعلام والاتصال

 الحقوق

 الدوليةالعلوم السياسية والعلاقات 

 الهندسة الحضرية

 التسيير والبناء

 تسيير المدنية

 البيئة

 الهندسة الكهربائية

 لكترونيكالإ

 الهندسة الميكانيكية

 الهندسة المدنية والري

 الرياضيات

 علام الاليالإ

 علوم التكنولوجيا واعلام الاتصال

 الكيمياء

 الفيزياء

 علوم الطبيعة والحياة

 الفلاحيةالعلوم 

 الادارة والتسيير الرياضي

 قسم النشاط الرياضي المكيف

 يضقسم التدريب الريا

 قسم التربية البدنية
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وقد نشأت مع نشأة الجامعة بموجب الدرسوـ ، لزافظ الدكتبة الدركزية للجامعة الدتمثلة فيو :المكتبة المركزية -5
من الكتب العلمية والثقافية الخاصة بكل التخصصات باللغات  وتحتوي مكتبة الجامعة على العديد التنفيذي

جامعتنا عددا معتبرا من الطلبة الدقبلتُ من لستلف  ستقطبتاوقد  حتى الإسبانية،و الدختلفة العربية والفرنسية 
توي جامعة الدسيلة على كم ىائل من ، وتحالأساتذة والباحثتُو لوطن ومن الدوؿ الشقيقة والصديقة، ولايات ا

، بالإضافة إلى قاعتاف الإنتًنت قاعة خاصة بالطلبة وقاعة  قاعات مطالعة للطلبة والأساتذةالكتب، بالإضافة إلى
 :لدركزية للجامعة بالدهاـ التاليةيتكفل لزافظ الدكتبة او أخرى خاصة بالأساتذة، 

 صاؿ مع مكتبات الكليات والدعاىد؛الجامعي بالاتاقتًاح برامج اقتناء الدراجع والتوثيق  -
 رسائل والدذكرات لدا بعد التدرج؛مسك بطاقية ال -
 ة والتًتيب؛تنظيم الرصيد الوثائقي للمكتبة الدركزية باستعماؿ أحدث الطرؽ للمعالج -
 تَ الذياكل الدوضوعة تحت سلطتهم؛مساعدة مسؤولي مكتبات الكليات والدعاىد في تسي -
 رصيد الوثائقي للمكتبة الدركزية؛ة الصيان -
 الطلبة في بحوثهم الببليوغرافية.مساعدة الأساتذة و  -

 :وتشمل الدصالح الآتية
 مصلحة الاقتناء؛ -
 مصلحة البحث الببليوغرافي؛ -
 الدعالجة؛مصلحة  -
 .1مصلحة التوجيو -

 المطلب الثاني: مجتمع وعينة الدراسة.
من الأفراد العاملتُ )أساتذة وإداريتُ( في جامعة لزمد بوضياؼ، وفي ىذا الإطار يتكوف لرتمع الدراسة من عينة 

استمارات غتَ قابلة للمعالجة  06استمارة، احتوت على  106( استمارة وقد تم استًجاع 120تم توزيع )
 ااستمارة، وتم اختيار العينة عشوائي 100والتحيل لعدـ اكتماؿ ملئها، وبالتالي استقر العدد على 
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 .26الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، العدد -
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 الإحصائية المستخدمة بها. دواتالأو الدراسة  منهج الثاني: المبحث
في تحديد  اتبعتهاالإجراءات التي و يتضمن ىذا الدبحث مطلبتُ حيث شمل الدطلب الأوؿ وصفا للطريقة 

 .تحليل البيانات الوصفيةمع أسلوب دراسة الحالة، أما الدطلب الثاني فيتعلق بو منهج البحث 
 الدراسةأدوات و المطلب الأول: منهج 

سنتطرؽ من خلاؿ ىذا الدطلب إلى الدنهج العلمي الذي سنتبعو، ثم سنشرح الأدوات الدستعملة في جمع 
 البيانات. 

 أولا: المنهج
عملية و بتُ فرضيات البحث  انسجاـلابد من كل دراسة علمية منهج علمي يتبعو الباحث لحدوث 

ذلك و ، تطبيقيةدراسة الالعلى الدنهج الوصفي التحليلي مع أسلوب  اعتمدنافي بحثنا ىذا و إثباتها ميدانيا، 
 مع بعضهما البعض. لانسجامهما

 ثانيا: الأدوات
ات لجمع البيانستبياف الاالبحث قمنا بتوزيع  لتأكد من فرضياتلو  تم استخداـ الاستبياف كأداة بحثية رئيسية      

 بالدراسة.والدعلومات الدتعلقة 
 :الاستبيانتصميم  1-1
 .ومتغتَاتها الدراسة نةيع خصائص ووصف صدقة، ودارسة ،1الاستبياف عبارات بتحديد وذلك  
 :عبارات الاستبيان تصميم 1-2
الأساتذة  لىإموجو  سؤالا 35 من تكوفي استبياف تصميم خلاؿ من للدراسة اللازمة الأولية البيانات تم جمع 
 بعد جودة الخدمة التعليمية. و الدتعلقة ببعد إعادة الذندسة  على آرائهم الوقوؼ قصد ،الإداريتُو 
 :يلي كما موزعة الاستبياف عبارات كانت وعليو 

 والدستوى التعليمي، ،والوظيفةالديدوغرافية للعينة، الجنس  بالخصائص تتعلق أسئلة 04 ويتضمنؿ: الأو  القسم
 .لى الخبرة الدهنيةإ بالإضافة

 كالتالي: موزعة وىي ،الخدمة التعليميةجودة و إعادة الذندسة  بعدي  تعكس سؤالا 31 ويتضمن :الثاني القسم
   ؛بعد إعادة الذندسة إلى تشتَ 17إلى  1العبارات من 
 ؛جودة الخدمة التعليمية إلى تَتش 31لى إ 18العبارات من 

                                                           
1
 .1أنظر الملحق رقم  - 
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 عنها عبري للإجابة، اراتيخمس خ من الدكوف كرتيل سلم خلاؿ منالإداريتُ و الأساتذة  اتجاىات اسيق تم وقد
 التالي: الجدوؿ في موضح وى كما 5 إلى 1 من الأرقاـ خلاؿ من

 كرت.يل اسيمق(: 63)رقم  الجدول
 الدوافقة درجة الدرجح الدتوسط الرقم  الإجابة خيارات

 جدا ضعيفة 1.7 إلى1 من 1 موافق بشدةغتَ 

 ضعيفة 2.60 إلى 1.80 من 2 موافقغتَ 

 متوسطة 3.39 إلى 2.60 من 3 لزايد

 عالية  4 إلى 3.40 من 4 موافق

 جدا عالية 5 إلى 4 من 5 بشدة موافق

 Spssاعتمادا على بيانات  الطالبة إعداد : منالمصدر
 ثالثا: ثبات وصدق أداة الدراسة.

الإداريتُ و للاستمارة، تم عرض الأداة على لرموعة من الأساتذة  الظاىري الصدؽ من للتحقق الصدق الظاهري:
اللغة، كما و تم تعديل صياغة بعض الفقرات من حيث البناء  1بناء على ملاحظات المحكمتُو من جامعة الدسيلة، 

 .حذفت الفقرات التي لم تحصل على إجماعهم، بحيث أصبحت الاستمارة في صورتها النهائية
 البنائي لأداة الدراسة: تساقالاصدق 
تحقق الأىداؼ التي يعتبر صدؽ الاتساؽ البنائي أحد مقاييس صدؽ أداة الدراسة، حيث يقيس مدى       

كل لزور من لزاور أداة الدراسة بالدرجة   رتباطاويبتُ صدؽ الاتساؽ البنائي مدى  وصوؿ إليها،للتسعى الأداة 
 .التالي يوضح ذلك الجدوؿالكلية لفقرات الاستبياف، و 

 
 
 
 
 

                                                           
1
 6أنظر الملحق رقم  - 
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 (: صدق الاتساق البنائي لأداة الدراسة64) رقم جدول

 SPSS v22تحليل برنامج  على بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر
عند  0.532ية: الجدول r// قيمة  12ودرجة حرية  0.01عند مستوى الدلالة  0.661ية: الجدول rقيمة 

 .12حرية ودرجة  0.05توى الدلالة مس
من  أقل SIGالاحتمالية  القيمة وأف قوي الارتباط معامل أف (08) الجدوؿ رقم الجدوؿتبتُ نتائج 

 .في جميع لرالات الدراسة، لشا يعتٍ أنها ذات دلالة إحصائية 0.05
  ثبات الاستبيان:

مرة، تحت نفس  تم إعادة توزيع الاستبياف أكثر من وأنها تعطي نفس النتيجة ل ،يقصد بثبات الاستبياف
يعتٍ الاستقرار في نتائج الاستبياف، وعدـ تغيتَىا بشكل   بعبارة أخرى أف ثبات الاستبياف والظروؼ والشروط، أ

خلاؿ فتًات زمنية معينة، وقد تم التحقق من ثبات  عها على أفراد العينة عدة مراتتم إعادة توزي وكبتَ، فيما ل
( يدثل معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات 09رقم ) الجدوؿرونباخ، و استبياف الدراسة، من خلاؿ معامل ألفا ك

 الاستبياف.
  

 
 

 
 

    sig الاحتمالية يمالق معامل الارتباط المحــــــــــــــــــور الرقم

 6.66 **0,852 إعادة الذندسة  01

 0.00 **0,743 جودة الخدمة التعليمية  02

* Correlation is significant at the 0.05 
level 

(2-tailed). 

**  Correlation is significant at the 
0.01 level 
(2-tailed) 



 العلاقت بين تطبيق اعادة  الهندست و مستىي جىدة التعليم في ميدان الدراست                   الفصل الثالث : 

 
 

97 
 

 
 Cronbach's Alpha(: قيمة معامل 65)رقم  جدولال

 العبارات عدد كرونباخ معامل ألفا البػػػػػػػػػػعػػػػػػػػػػػػػػػػد

 17 7050,  إعادة الذندسة
 14 8430,  جودة الخدمة التعليمية

 27 02724 الكلي 

 .SPSS v22وتحليل برنامج  نةيالع أراء على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :رالمصد
( في جميع لزاور 0.6( لصد أف معامل الثبات ألفا كرومباخ أكبر من الحد الأدنى )09من خلاؿ جدوؿ رقم )

في الدلحق رقم  والنهائية كما ىكوف الاستبياف في صورتو يبذلك و  ف لشا يدؿ على ثبات أداة الدراسةالاستبيا
 الفرضيات. ختباروائج من صدقو وثباتو، وصلاحيتو لتحليل النتا تقد تأكد تكوف الطالبةو ، ( قابلا للتوزيع01)

صحة  ات أفراد العينة الدراسة واختبارالأدوات الإحصائية الدناسبة من أجل تحليل إجاب ختيارلا
اختبار ضروري في حالة اختبار الفرضيات  وتوزيع بيانات العينة وىالفرضيات يجب أولا أف نتعرؼ على طبيعة 

 حيث توجد أدوات إحصائية معلميو وغتَ الدعملية.
 اختبار التوزيع الطبيعي )اختبار كولمجروف سمرنوف(

اختبار التوزيع التالي يبتُ  الجدوؿو ، انات تتبع التوزيع الطبيعي أـ لاسمرنوؼ لدعرفة ىل البي –اختبار كولمجروؼ 
  (Kolmogorov-Smirnov)الطبيعي 

(Kolmogorov-Smirnov)  ياختبار التوزيع الطبيع(: 66) رقمجدول  

 sigالدلالة  مستوى القيمة الإحصائية عنوان البعد  المحور

 0,088 0,097 إعادة الهندسة 1

 0,057 0,163 جودة الخدمة التعليمية 2

 SPSS v22وتحليل برنامج  العينة أراء على بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر
 .فاف البيانات تتبع توزيع طبيعي" 0.05اكبر من  (sig)ذا كانت قيمة الاحتماؿ إ: "قاعدة
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 ،من لزاور الاستبياف لزورلكل  0.05اكبر من  sigمستوى الدلالة أف ( لصد 10رقم ) الجدوؿومن خلاؿ      
كما   ،لشا يدؿ على إتباع البيانات للتوزيع الطبيعي ومنو لاختبار الفرضيات نتبع الأساليب الإحصائية الدعملية

للعلوـ حصائية مج التحليل الإحصائي ) الحزمة الإباستخداـ برنافريغ بيانات الاستبياف وتحليلها قامت الطالبة بت
الإحصائية الدعلمية لأف  ختباراتالا خداـاست(، وتم IBM SPSS Statistics V22الاجتماعية ( )

 .الدذكورة سلفاحيث قامت الطالبة باستخداـ الأدوات الإحصائية البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، 
 .تحليل البيانات الوصفيةالمطلب الثاني: 

   (، تبتُ تحليل للبيانات الوصفية.10(،)9(،)8(،)7الجداوؿ )

 عينة الدراسة حسب متغير الجنستوزيع أفراد : (67رقم ) الجدول

 النسبة المئوية التكرارات الجنس
 54% 54 ذكر
 46% 46 أنثى

 100% 100 الإجمالي

 
، نلاحظ أف فرد100 نة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالاأعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عي الجدوؿمن خلاؿ 

 أنثى بنسبة قدرت بػ  46ناث فقد بلغ الإأما حجم  ، %54فردا يدثلوف حجم الذكور بنسبة بلغت  54
46%. 
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 فراد العينة حسب متغير الجنسأتوزيع  (:68)رقم  الشكل 

 

 
 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي :(68)رقم  الجدول

 النسبة المئوية التكرارات المؤهل
 7% 7 ثانوي
 93% 93 جامعي

 100% 100 الإجمالي

فردا،  100غ حجمهم إجمالا أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبال الجدوؿمن خلاؿ 
ما في ما يخص أصحاب الدستوى أ، %7أفراد بنسبة قدرت بػ  7بلغ عددىم نلاحظ أف أصحاب التعليم الثانوي 

فراد العينة حسب متغتَ أالشكل التالي يوضح توزيع و   %99فردا بنسبة قدرت بػ  93 الجامعي فقد بلغ عددىم
  .الدستوي التعليمي

 

 

 

[NOM DE 
CATÉGORIE] 

54% 

[NOM DE 
CATÉGORIE] 

46% 
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 (:توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي69)رقم   الشكل

 
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المهنة :(69) الجدول

 النسبة المئوية التكرارات المهنة
 27% 27 إداري
 63% 63 أستاذ
 10% 10 معا الوظيفتين

 100% 100 الإجمالي

فردا،  100الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا  أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الجدوؿمن خلاؿ 
فراد الذين يشغلوف ، في حتُ الأ%27قدرت بػ  نسبة الأفراد الذين يشغلوف منصب إداري 27 نلاحظ أف

 ما الذين يشغلوف الوظيفتتُ معا فقد بلغ عددىم  ، أ % 63بنسبة قدرت بػ  63فبلغ عددىم  أستاذمنصب 
 ىذا ما يوضحو الشكل التالي:و ،  %10فراد بنسبة قدرت بػ  أ 10
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 .توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المهنة (:16) رقم الشكل

 
 قدمية العملأع أفراد عينة الدراسة حسب متغير توزي :(16) رقم الجدول

 النسبة المئوية التكرارات قدمية في العملالأ

 %29 29 سنوات 5أقل من 

 %47 47 سنوات 16إلى  6من 

 %24 24 سنة 11أكثر من 

 100% 100 الإجمالي

 

فردا،  100الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا  أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الجدوؿمن خلاؿ 
فراد الذين الأ ماأ، %29سنوات بنسبة قدرت بػ  5يدثلوف الأفراد الذين تقل خبرتهم عن  افرد 29أف نلاحظ 

برتهم خفراد الذين تزيد الأما أ  % 47بنسبة قدرت بػ  47سنوات( فبلغ عددىم  10-6م بتُ )تتًاوح خبرته
العينة حسب متغتَ فراد أ. والشكل التالي يوضح توزيع %24بنسبة قدرت بػ  24سنة فبلغ عددىم  24على 

 :برة الدهنيةالخ

 1سلسلة
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 المهنية. برةخفراد العينة حسب متغير الأتوزيع (: 11) رقم الشكل

 
 

 اختبار فرضيات الدراسة الميدانيةتحليل نتائج الاستبيان و المبحث الثالث: 
 علىتحليل إجابات أفراد العينة و عرض الدطلب الأوؿ نتناوؿ فيو  مطلبتُ، سنتناوؿ في ىذا الدبحث

  عبارات لزاور الاستبياف، أما في الدطلب الثاني سنتناوؿ فيو اختبار فرضية الدراسة.
تحليل نتائج الاستبيان  عينة على عبارات محاور الاستبيان.تحليل إجابات أفراد الو المطلب الأول: عرض 

 اختبار فرضيات الدراسة الميدانيةو 
 من خلاؿ تحليل عبارات المحور باستخداـ: اتجاىات أفراد العينةو لضاوؿ معرفة آراء 

سلبية العبارة، حيث تكوف الفقرة إيجابية،  والواحدة لدعرفة إيجابية أ ( للعينةone sample T testاختبار ) -
إذا  و  الجدولية(، tالمحسوبة أكبر من قيمة  tل لقيمة الدطلقة تواىا )إذا كانت ابمعتٌ أف أفراد العينة يوافقوف على لز

 tالمحسوبة أقل من قيمة  tل كانت سلبية معناه أف أفراد العينة لا يوافقوف على لزتواىا )إذا كانت القيمة الدطلقة 
  الجدولية(،

29% 

47% 

24% 

 سنوات 5أقل من 

 سنوات 10ال 6من 

 سنة 11أكثر من 
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 تم وقد ،لدتغتَات الدراسة )طوؿ الفئة( النسبية الأهمية معرفة أجل من الدعيارية والالضرافات الحسابية الدتوسطات -
 :التالي للمقياس طبقًا النسبية الأهمية مستويات تحديد

 

 
 تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات المحور الأول: "بعد إعادة الهندسة".و أولا: عرض 

 الدتوسطات استخداـ لجأت الطالبة إلى أهمية إعادة الذندسة في الدؤسسة لزل الدراسة، مستوى لوصف
 .(11موضح في الجدوؿ رقم ) وى كما الفقرة، وأهمية الفقرة معنوية Tواختبار  ةالدعياري والالضرافات الحسابية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

لراؿ الدتوسط 

 الحسابي
 1.7إلى  1من 

إلى 1.80من 

2.60 

إلى  2.60من 

3.39 
 5إلى 4.20 4إلى  3.39من 

 عالي جدا عالي متوسط ضعيف ضعيف جدا مستوى التطبيق
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 .إعادة الهندسةأهمية  ومستوى Tوقيم  المعيارية والانحرافات الحسابية : المتوسطات(11الجدول رقم )

 الفقرة الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعياري

 t قيمة 
 المحسوبة

مستوي 
 الدلالة

ترتيب 
حسب 
 الأهمية

مستوى 
 الأهمية

1 A1 2,590 1,025 3,997 ,0000 6 ضعيفة 

2 A2 2,300 ,8340 8,385 ,0000 10 ضعيفة 

3 A3 2,300 ,9580 7,301 ,0000 11 ضعيفة 

4 A4 2,430 1,066 5,347 ,0000 7 ضعيفة 

5 A5 2,290 ,8560 8,292 ,0000 13 ضعيفة 

6 A6 2,160 ,8000 10,493 ,0000 16 ضعيفة 

7 A7 2,110 ,7090 12,550 ,0000 17 ضعيفة 

8 A8 2,220 ,8350 9,332 ,0000 15 ضعيفة 

9 A9 2,240 ,8300 9,154 ,0000 14 ضعيفة 

10 A10 2,300 ,8810 7,937 ,0000 12 ضعيفة 

11 A11 3,090 1,129 0,797 ,4270 4 متوسط 

12 A12 2,320 ,8860 7,673 ,0000 9 ضعيفة 

13 A13 2,410 ,9540 6,181 ,0000 8 ضعيفة 

14 A14 2,850 1,131 1,326 ,1880 5 متوسط 

15 A15 4,050 ,9250 11,348 ,0000 1  عالي 

16 A16 4,050 1,048 10,018 ,0000 2 عالي 

17 A17 3,710 ,8790 8,072 ,0000 3  عالي 

الالضراؼ و الدتوسط الحسابي 
 الدعياري العاـ

2,671 ,48980 
 

 1.660ىي  0.05 د مستوى الدلالةلجدولية عنا  tقيمة



 العلاقت بين تطبيق اعادة  الهندست و مستىي جىدة التعليم في ميدان الدراست                   الفصل الثالث : 

 
 

105 
 

 تراوحت حيث الهندسةإعادة بعد بالدتعلقة  العبارات عن الدراسة عينة إجاباتأف  إذف من خلاؿ الجدوؿ لصد
 .(2.11 – 4.050الدتغتَ بتُ ) لذذا الحسابية الدتوسطات

والتي تنص على )تعتقدوف انو يجب تغيتَ كل شيء في جامعتكم ( بمتوسط  الدرتبة الأولى A15 العبارة احتلت - 
 Tبلغت قيمة و ، (0.925الضراؼ معياري )و (، 2.671على من الدتوسط العاـ )أ وىو ( 4.050حسابي )
إيجابية، و  ذات دلالة إحصائية A15الجدولية، لشا يعتٍ أف العبارة  Tوىي أكبر من قيمة  (11.348المحسوبة )

 أي أف أفراد العينة يوافقوف على ضرورة تغيتَ كل شيء في جامعتهم.
( ظفتُالتي تنص على )السياسات الإدارية الدوجودة في الجامعة تولد الثقة لدى الدو و  A7فيما حصلت الفقرة  -

، (02709معياري  ) لضراؼباو  (،2.671دني من الدتوسط العاـ )أ وىو ( 2.11الدرتبة الأختَة بمتوسط حسابي )
غتَ دالة إحصائيا،  A7الجدولية، لشا يعتٍ أف العبارة  Tىي أقل من و (، 12.550) المحسوبة Tبلغت قيمة و 

 .الدوجودة في الجامعة تولد الثقة لدى الدوظفتُالسياسات الإدارية أي أف أفراد العينة لا يوافقوف على أف 
 ماو وى و،حوؿ بعد إعادة الذندسة بفقرات عينة الدراسة فرادأ ستجاباتا في الدنخفض التشتت أيضًا الجدوؿ ويبتُ   

 تَ.الدتغ ىذا أهمية حوؿ الدراسة عينة نظر أفراد وجهات في التقارب يعكس
 أنو الدلالة مستويات خلاؿ من أنو نلاحظ حيث الحسابية، الدتوسطاتقيم  في التقارب إلى أيضًا الجدوؿ ويشتَ

 ف مستوياتأو الدتعلقة بإعادة الذندسة  العبارات حوؿ الدراسة عينة أفراد نظر في وجهات ختلافاتا ىناؾ يكن لم
 عينة نظر وجهة مستوى بعد إعادة الذندسة من أف يتبتُ عاـ وبشكلالفقرات  لجميع (0.05) من أقل الدلالة

 .ضعيفا الدراسة كاف
  جودة الخدمة التعليمية".: "بعد لثانيد العينة على عبارات المحور اتحليل إجابات أفراو : عرض ثانيا

الدعياري  والالضرافات الحسابية الدتوسطات استخداـ الطالبة إلىت لجأ جودة الخدمة التعليمية ، مستوى لوصف
 .(12موضح في الجدوؿ رقم ) وى كما الفقرة، وأهمية الفقرة معنوية Tواختبار 
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جودة الخدمة  ومستوى Tوقيم  المعيارية والانحرافات الحسابية : المتوسطات(12الجدول رقم )
 التعليمية.

 الفقرة الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعياري

 tقيمة 
 المحسوبة

مستوي 
 الدلالة

ترتيب 
حسب 
 الأهمية

مستوى 
 الأهمية

1 B1 2,20 ,7380 10,832 ,0000 11 ضعيف 

2 B2 2,05 ,7290 13,015 ,0000 13 ضعيف 

3 B3 2,03 ,6260 15,472 ,0000 14 ضعيف 

4 B4 2,13 ,7330 11,856 ,0000 12 ضعيف 

5 B5 2,53 ,9890 4,750 ,0000 8 ضعيف 

6 B6 2,79 1,05 1,987 ,0500 4 متوسط 

7 B7 3,62 ,9400 6,593 ,0000 1 متوسط 

8 B8 2,91 1,083 0,831 ,4080 3 متوسط 

9 B9 2,42 ,9440 6,139 ,0000 10 ضعيف 

10 B10 2,62 1,051 3,612 ,0000 5 متوسط 

11 B11 2,55 1,057 4,255 ,0000 7 ضعيف 

12 B12 2,57 1,084 3,964 ,0000 6 ضعيف 

13 B13 2,39 ,9410 6,478 ,0000 9 ضعيف 

14 B14 3,06 1,144 ,5240 ,6010 2 متوسط 

الدتوسط الحسابي 
 والالضراؼ الدعياري العاـ

2,562 0,5751 
 

 1.699ىي  0.05لجدولية عن   tقيمة
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 حيثببعد جودة الخدمة التعليمية الدتعلقة  العبارات عن الدراسة عينة إجاباتأف  إذف من خلاؿ الجدوؿ لصد
 (2.03 – 3.62)الدتغتَ بتُ  لذذا الحسابية الدتوسطات تراوحت

( 3.62( بمتوسط حسابي )مهامهم البيداغوجية الدختلفة بتأديةالتزاـ الاساتذة والتي تنص على ) B7العبارة  -
ىي و ( 6.593المحسوبة ) Tبلغت قيمة و  (،0.940(، والضراؼ معياري )2.56على من الدتوسط العاـ )أ ووى

إيجابية، أي أف أفراد العينة يوافقوف على   و  ذات دلالة إحصائية B7الجدولية، لشا يعتٍ أف الفقرة Tأكبر من 
 .مهامهم البيداغوجية الدختلفة بتأديةالتزاـ الاساتذة 

الدرتبة الأختَة ( بحاث في جميع الدستوياتالاىتماـ بجودة الأيتم والتي تنص على ) B3يما حصلت الفقرة ف -
، أي أف الفقرة (0.626معياري )(، وبالضراؼ 2.56دني من الدتوسط العاـ )أ ووى( 2.03بمتوسط حسابي )

B3 .غتَ دالة إحصائيا أي أف أفراد العينة لا يوافقوف على وجود اىتماـ بجودة الأبحاث في جميع الدستويات  
جودة الخدمة التعليمية   متغتَ حوؿ عينة الدراسة فرادأ ستجاباتا في الدنخفض التشتت أيضًا الجدوؿ ويبتُ   

 إلى أيضًا الجدوؿ ويشتَ، الدتغتَ ىذا أهمية حوؿ الدراسة عينة نظر أفراد وجهات في التقارب يعكس ماو وى بفقراتو
اختلافات  ىناؾ يكن لم أنو الدلالة مستويات خلاؿ من أنو نلاحظ حيث الحسابية، قيم الدتوسطات في التقارب

 الدلالة مستويات أغلب حيث ودة الخدمة التعليميةبج الدتعلقة العبارات حوؿ الدراسة عينة أفراد نظر وجهات في 
 عينة نظر وجهة جودة الخدمة التعليمية من مستوى أف يتبتُ عاـ وبشكل ،الفقرات يعلجم (0.05) من أقل

 .ضعيفا الدراسة كاف
 فرضيات الدراسة. اختبارالمطلب الثاني: 

 الفقرة ىذه تركزت مهمة حيث الرئيسة، الدراسة فرضيات اختبار على الجانب ىذا عملت الطالبة في
 يلي: كما وذلك الدراسة فرضيات رفض وأ قبوؿ مدى اختبار على

 .لإعادة الهندسة في ميدان الدراسةمقبول  تبني ولي: هناك مستويالفرضية الفرعية الأ 
 .خدمة التعليمية في ميدان الدراسةمقبول لجودة ال تبني الفرضية الفرعية الثانية: هناك مستوي

الجودة في  ىية لتبني إعادة الهندسة على مستو دلالة إحصائعلاقة ذات الثالثة: وجود  الفرضية الفرعية
 ميدان الدراسة.
 t-testواختبار من ىذا الأثر البسيط للتحقق الالضدار تحليل استخداـ تم الفرضيات ىذه لاختبار
 لتالي:كاموضح   وكما ىلاختبار الدستوي  
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 :ىوللأالفرضية ااختبار  -أولا 
H1  :  ؛في ميداف الدراسةسة ىناؾ مستوي تبتٍ مقبوؿ لإعادة الذند  ̅      إذا كاف 
H6 في ميداف الدراسة ليس ىناؾ مستوي تبتٍ مقبوؿ لإعادة الذندسة   ̅      كاف    : إذا. 

̅بحيث
 .ميداف الدراسةيدثل الدتوسط الحسابي لدستوي إعادة الذندسة السائد في :  

 

 

 (Sig-t) الجدولية t المحسوبة t البياف
 نتيجة اختبار الفرضية

H1 H0 

 قبوؿ رفض 0000, 1.699 14,865-  إعادة الذندسة 

 
دالة إحصائيا  Tقيمة و        2.6718=̅ بالرجوع إلى اختبار الفرضية الأولى نلاحظ أف و  

ة عادة الذندسبعد إحيث أف فإف  الفرضية الاولي غتَ لزققة  عليوو   0205أي أف مستوي الدلالة الفعلي أقل من 
 .الدطلوب ىإلى الدستو  ىرقيالدتبتٍ  في ميداف الدراسة لا 

H0ليس ىناؾ مستوي تبتٍ  مقبوؿ لإعادة الذندسة   في ميداف الدراسة   ̅      كاف    : إذا. 
 :الثانيةاختبار الفرضية  -ثانيا

H1 :  ؛في ميداف الدراسةلجودة الخدمة التعليمية مقبوؿ ى ىناؾ مستو   ̅      إذا كاف 
H0 لجودة الخدمة التعليمية في ميداف الدراسةليس ىناؾ مستوي مقبوؿ    ̅      كاف    : إذا. 

̅بحيث
 .راسةالسائد في ميداف الد لدستوي جودة الخدمة التعليمية يدثل الدتوسط الحسابي:  

 
 

 انحراف المعياري الحسابيالمتوسط  المحور الرقم

 489890, 2,6718 إعادة الذندسة  61
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 (Sig-t) الجدولية t المحسوبة t البياف
 نتيجة اختبار الفرضية

H1 H0 

 قبوؿ رفض 0000, 1.699 14,567-  جودة الخدمة 

 
 ،دالة إحصائيا Tقيمة و        2.5621= ̅ بالرجوع إلى اختبار الفرضية الأولى نلاحظ أف و 

عليو فإف  الفرضية الثانية غتَ لزققة  حيث أف جودة الخدمة و   0205أي أف مستوي الدلالة الفعلي أقل من 
 .التعليمية    في ميداف الدراسة لا ترقي إلى الدستوي الدطلوب

H0في ميداف الدراسة مقبوؿ  لجودة الخدمة التعليميةليس ىناؾ مستوي    ̅      كاف    : إذا. 
 لتأثير إعادة الهندسة على جودة الخدمة  المتعدد الانحدار تحليل اختبار نتائج -
لتأثير إعادة الهندسة على جودة  المتعدد الانحدار تحليل اختبار نتائج) الفرضية الثالثة:اختبار  -ثالثا

 التعليمية(. الخدمة
  .دلالة إحصائية لتبتٍ إعادة الذندسة على مستوي الجودة في ميداف الدراسةعلاقة ذات ىناؾ  
 .مستوي الجودة في ميداف الدراسة دلالة إحصائية لتبتٍ إعادة الذندسة علىعلاقة ذات : لا يوجد ىناؾ     

 .مستوي الجودة في ميداف الدراسة إحصائية لتبتٍ إعادة الذندسة على علاقة ذات دلالة: ىناؾ    
 
 
 
 

 انحراف المعياري المتوسط الحسابي المحور الرقم

 575170, 2,5621 جودة الخدمة   61
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 البياف
(R) 

معامل 
 الارتباط

(R2) 
معامل 
 التحديد

F المحسوبة DF 
مستوي 
 الدلالة

β معامل الالضدار T SIG 

مة 
لخد

 ا
ودة

ج
مية

تعلي
ال

 0.575 02330 482329 

1 
0.00

سة 0
لذند

دة ا
إعا

 

02575 
6,95

2 
,000 98 

99 

 
 نتائج أظهرت إذ ،جودة الخدمة التعليمية ىنلاحظ  تأثتَ إعادة الذندسة على مستو من خلاؿ الجدوؿ  

، إذ بلغ جودة الخدمة التعليمية ىمستو  عادة الذندسة علىلإ دلالة إحصائية ذي تأثتَ وجود الإحصائي التحليل
R2  (0.330 )ما معامل التحديد فقد قدر ب أ ،0.05( عند مستوي الدلالة 0.575) Rمعامل الارتباط 

    ،يمية  ناتج عن التغتَات في إعادة الذندسةجودة الخدمة التعل ى( من التغتَات في مستو 0.330متو )أي أف ما قي
ف أي زيادة بدرجة واحدة في أىذا يعتٍ و  ،بالنسبة لبعد إعادة الذندسة  β 0.575بلغت قيمة درجة التأثتَ كما

المحسوبة  Fيؤكد معنوية  ىذا التأثتَ قيمة و  ،βجودة الخدمة  بقيمة  ىلى زيادة في مستو إإعادة الذندسة يؤدي 
 .) (α=0.05الدلالة  ىدالة عند مستو  ي( وى48.329والتي بلغت )

 ولىىذا يؤكد صحة الفرضية الأو 
 الجودة في ميدان الدراسة. ىإعادة الهندسة على مستو ية لتبني إحصائعلاقة ذات دلالة هناك  :  
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 خلاصة
تأثتَ إعادة الذندسة على تحستُ جودة الخدمة التعليمية في نبرز و لقد حاولنا في ىذا الفصل أف نبتُ 

ذلك نتيجة للتدىور الحادث على و إعادة ىندسة التعليم الجامعي ضرورة تم استنتاج لقد و الجامعات الجزائرية 
كذلك نتيجة تدني مستوى جودة الخدمة التعليمية، لشا يوجب الحاجة إلى إدارة و مستوى منظومة التعليم العالي، 

كذلك نتيجة لعدـ تحقيق الطفرات الدرجوة في و الدنافسة، و الاستمرار و كضرورة ملحة للبقاء  الدستمرو  التغيتَ الجذري
  ضرورة ملحة لأعماؿ إعادة الذندسة.، لذا يصبح ىناؾ الدداخل الأخرىق الأداء من خلاؿ تطبي



 

 

 الخاتمة
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 خاتمة
 تبيان مدى تطبيقو فيو لتعليمية، ىدفت الدراسة إلى توضيح أثر إعادة الذندسة على جودة الخدمة ا 

، الأول نظري يتكون من فصلين، الأول يتحدث قد جاءت الدراسة في جزئينو منظومة التعليم العالي في الجزائر، 
تجسيد الجانب النظري على و للإجابة على الإشكالية و الثاني يتحدث عن إعادة الذندسة، و عن إعادة الذندسة 

ما تمثل في الجزء الثاني من ىذه و ىو أرض الواقع قمنا بإجراء دراسة ميدانية على جامعة لزمد بوضياف بالدسيلة 
 الدراسة. 
إلى أنو ىنالك تأثير كبير لإعادة الذندسة على جودة قد تم التوصل و تحليلها، و تعمال أداة الاستبيان تم اسو 

ىذا ما أدى إلى ضعف مستوى جودة الخدمة و الدؤسسة لا تهتم بتطبيق بعد إعادة الذندسة و الخدمة التعليمية، 
 التعليمية.
تحليل البيانات التي تم تجميعها من ميدان الدراسة في الفصل السابق، يمكن تقديم لرموعة من  بعدو 

 الاقتراحات للمؤسسة، بالإضافة إلى آفاق البحث فيما يلي:
 أولا: الاقتراحات

إعادة الذندسة من خلال تكوين مسؤولي أعضاء خلايا الجودة  نقل تجارب الجامعات الرائدة في لرال ضرورة  -
 بعثات مهنية في ىذه الجامعات من أجل إحداث مقارنات مرجعية؛ك
 الدمارسات التقليدية؛و رفض كل الأساليب و مبتكرة لأداء العمليات، و البحث عن أساليب جديدة  -
 تحسين أساليب العمل الحالية؛و ليس لررد تطوير و الابتكار و الاعتماد التجديد  -
 ىم مستخدمي لسرجاتها؛و تنفيذ العمليات من قبل الأقرب لذا،  -
 العمل على تحقيق رغباتهم؛و التركيز على العملاء من خلال تحديد احتياجاىم  -
  استراتيجية الجامعة واضحة ومكتوبة؛ في جميع كلياتها وأقسامها؛ أن تكون ضرورة الحرص على -
 أي غموض؛وبدون تحديد أىداف الجامعة بوضوح تام  -
 استخدامها في إعادة الذندسة؛يا الدعلومات و الاستثمار في تقنيات تكنولوج -
 توفير الديزانيات الدلائمة لتحقيق أىداف إعادة الذندسة؛ -
 توفير بيئة عمل مناسبة من حيث الدوقع؛ -
 الإداري؛ الاتصالعلى سرعة و تصميم ىيكل تنظيمي يساعد على تحقيق أىداف الجامعة،  -
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تحسين و التي تعنى بقضايا ضمان الجودة و تشكيل مديرية فرعية تابعة الإدارة الدركزية مثلها مثل الدديريات الأخرى  -
 تعطى الأولوية لقراراتها مقارنة بقرارات الدديريات الفرعية الأخرى؛و الأداء، 

بخصوص ضمان الجودة، للجامعات  تنصيب لجان وطنية بدل لجنة واحدة ترجع لذا مهام: وضع برامج إلزامية -
 الدراقبة الدنتظمة الجامعات لضمان التزامهم بمعايير الجودة؛

لزاضرات على مستوى جميع الكليات، للتحسيس أهمية إعادة و تنظيم ملتقيات دولية ووطنية، أيام دراسية  -
 نشر ثقافتها؛و الذندسة 

إعطاءه أولوية كبرى مقارنة مع باقي الأنشطة خصوصا من ناحية التحفيزات لأنو و الاىتمام بالبحث العلمي  -
 تطوير أدائها على لستلف الدستويات؛و الجزائرية  الجامعاتيعتبر كعامل مفتاحي لنجاح 

 ثانيا: آفاق الدراسة.
 أثر التربصات الدهنية في تطوير أداء الأساتذة الباحثين بالجامعات الجزائرية؛ -
 نة الدرجعية لتحسين أداء الجامعات الجزائرية؛الدقار  -
 أثر تطبيق إعادة الذندسة على تحقيق ميزة تنافسية. -
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 الملاحق
 (: نموذج الاستبيان المستخدم في الدراسة.10الملحق رقم )

 تحية طيبة وبعد:
يهدف ىذا الاستبيان إلى القيام بدراسة موضوعها "أثر إعادة ىندسة منظومة التعليم العالي في تحسين 

 جودة الخدمة التعليمية في الجزائر"، وذلك في إطار تحضير مذكرة ماستر 
رأيكم في ىذا المجال، فإننا نأمل منكم التكرم بالإجابة على أسئلة الاستبانة بدقة، حيث أن ونظرا لأهمية 

صحة نتائج الاستبانة تعتمد بدرجة كبيرة على دقة إجابتكم وموضوعية رأيكم، علما المعلومات الواردة 
 في ىذه الاستبانة ستعامل بسرية تامة وستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط.

 ( في الخانة التي ترونها مناسبة.xنكم الإجابة على ىذه الأسئلة بوضع علامة )الرجاء م
 شكرا لحسن تعاونكم

 أولا: البيانات العامة
 الجنس: -       

 نثىأ                ذكر                        
 المستوى التعليمي: -     
 جامعي                                                      ثانوي                    
 الوظيفة: -      
                  معا ينالوظيفت                           أستاذ     إداري                               

    
 الخبرة: -      

 سنوات    00أكثر من   سنوات               01إلى  6من وات                  سن 5اقل من  
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 ثانيا: عبارات الاستبيان
موافق  العبارة 

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير 
موا
فق 

 بشدة

يتم العمل على التخليل الداخلي في  -0
 (A1)جامعتكم 

     

يتم العمل على التحليل الخارجي في  -2
 (A2)جامعتكم 

     

       (A3) الخطة الاستراتيجية للجامعة واضحة -3

      (A4)للجامعة مكتوبة  الاستراتيجيةالخطة  -4

السياسات الادارية الموجودة في الجامعة  -5
 (A5)مفهومة 

     

السياسات الادارية الموجودة في الجامعة تولد  -6
  (A6) الثقة لدى الموظفين

     

السياسات الادارية الموجودة في الجامعة  -7
  (A7) تخفض من حالات الشك

     

توجد خطة مستمرة لتطوير وتنمية العاملين  -8
 (A8)في الجامعة 

     

الهيكل التنظيمي للجامعة يساعد على تحقيق  -9
 (A9)الاىداف 

     

الهيكل التنظيمي للجامعة يساعد على -01    
  (A10) سرعة الاتصال الإداري

     

يتم مواكبة التطورات التكنولوجية للبيئة -00   
 (A11) المحيطة
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زاد استخدام تكنولوجيا المعلومات من -02    
القدرة على تنسيق العمليات في الكليات و الإدارات 

  (A12) و الأقسام المختلفة

     

تتميز المعلومات و البيانات في الجامعة -03    
بوفرتها و سهولة تناولها مدا يؤدي إلى أداء الأعمال 

 (A13) بسرعة و دقة

     

استخدام تكنولوجيا المعلومات في الجامعة  -04    
الإدارية ادى الى القدرة على اعادة تصميم عملياتها 

(A14) 

     

القوانين و اللوائح المعمول بها توضح المهام  -05    
 (A15) والاختصاصات

     

في  شيءتعتقدون انو يجب تغيير كل  -06    
 (A16) جامعتكم

     

تتقبلون في جامعتكم فكرة البدء من نقطة  -07    
 (A17) الصفر

     

يتم دمج المهام الفرعية المتكاملة في مهمة  -08    
 (A18) واحدة

     

 بنية الجامعة تشجع على البحث العلمي -09    
(B1) 

     

ميزانية مالية كافية للبحث  يتم تخصيص -21    
 (B2) العلمي

     

يتم الاىتمام بجودة الابحاث في جميع  -20    
 (B3) المستويات

     

بحاث العلمية بالواقع التنموي ارتباط الأ -22    
 (B4) للمجتمع

     

ارتباط الابحاث العلمية بالواقع التنموي  -23    
 (B5) للمجتمع

     

     ىناك اىتمام بجودة المعارف التي يحصل  -24    
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 (B6) عليها الطلبة
مهامهم البيداغوجية  بتأديةالتزام الاساتذة  -25    

 (B7) المختلفة
     

مج التدريسية للتخصصات موافقة البرا -26    
 (B8)المفتوحة 

     

ىناك عمل على ملائمة البرامج التدريسية  -27    
لتطلعات المستفيدين ) الطلاب، الاساتذة، الاباء، 

 (B9) الهيئات العمومية ، المؤسسات(

     

      (B10) تشييد مباني جامعية ذات جودة -28    

تشييد فضاءات علمية ) مكاتب،  -29    
 (B11) مخابر....( ذات جودة

     

 يتم عقد مؤتدرات علمية ذات جودة -31    
(B12) 

     

استفادة الافراد في تطوير كفاءاتهم من  -30    
 (B13) فرص التدريب

     

 ىناك تنوع لكفاءات الافراد في الجامعة -32    
(B14) 

     

  

 

   للاستبيان المستعمل في الدراسة(: قائمة المحكمين 20الملحق رقم )

 المؤسسة الجامعية         الرتبة العلمية          اسم المحكمين         
 المسيلة            تسويق              رضا زاوش         

 المسيلة            تسويق              بعيطيش شعبان       
 المسيلة           إدارة أعمال            لقواق عبد الرزاق     
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