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 آية قرآنية

  َعلمتنا قاَلُوا سُبْحاَنَكَ لََ علِْمَ لَناَ إلَِا ما 

 الْعلَِيمُ الْحكَِيمُ  إنك
  أَنتَ

 (32: البقرة) 
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‌

        ‌‌‌ مَا كَمَا رَبَّيَانِي صَغِيرًاوَاخْفِضْ لَهُمَا جَنَاحَ الذُّلِّ مِنَ الزَّحْمَةِ وَقُل رَّبِّ ارْحَمْهُ :إلى مً قال الله فيهم
 

 (42: الاسساء) 

إلى زوح أبي الطاهسة  والري شاء الله ألا أزجىي مً حىاهه, إلى مً زحل وله في القلب شىق 

 وحىين .

إلى التي سهسث مً أجل زاحتي, وزسمذ طسيق بسمتي ومً كان دعاؤها شاد مسيرحي, وسس 

 حغلغل في عمق وجداويهجاحي, و حىانها بلسم جساحي, 
ً
 .أمي الغاليت...  ًا حبا

مً اشخقذ لهم ولم جفازقني ذكسياتهم,  إلى مً حعاهق زوحي أزواحهم  ولا حغيب صىزتهم عً  إلى

باسم, وشوجت عيني, أخي زامي وأختي أم عبدالله  وشوجها أبى عبدالله, وأولاد إخىحي:  محمىد و 

,  أخي أم هادز ..... 
ً
 وجمعىا وإًاهم في جىاث الىعيم.زحمهم الله جميعا

زفيقت دزبي وشسيكت حياحي وهىز عيني, التي شازكخني أفساحي وأجساحي, إلى الشمعت المخقدة,  إلى

 مسيرحي, وساعدجني في  جميزي وهجاحي ... شوجتي أم محمد. تي أهازث حياحي, التي جحملذ مشقتال

ي ومً بحبهم أشهسث أًامي, زب اجعلهم مُقلت عيني, ومُهجت قلبي وأمل حياحي, وشهسة بسخاو إلى

 قسة عين لي  أبىائي:  مسيم, مسوة, ليان, محمد, عائد.

إخىحي, مً أحيا بجسىز محبتهم, الرًً زبىوي في صغسي وشملىوي بعطفهم, إلى شوجاتهم  إلى

 الكسيماث .

 جىأم طفىلتي, صاحبت القلب الطيب,  أختي أم محمد وشوجها الغالي أبى محمد. إلى

. إلى
ً
 أبىاء إخىحي وأخىاحي وعىائلهم جميعا

 أهل شوجتي وأوسابي الطيبين . إلى

 عشيرحي وعائلتي التي أفخخس باهدسابي لها بعد دًً الله عص وجل. إلى

 وطني الحبيب فلسطين, ودزة جاجه المسجد الأقص ى. إلى

 إلى الشهداء في عليين, إلى الأسسي الصامدًً, إلى المسابطين على أزض فلسطين. 

 

 هرا العمل المخىاضع أهدي
ً
 إليهم جميعا
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 شكر وتقذير
‌
 

الحمد ﵀ الذم تتـ بنعمتو الصالحات، كالصلاة كالسلاـ عمى خاتـ النبييف كالمرسميف محمد صمى 
 ا﵀ عميو كسمـ، أما بعد:

، كيقكؿ الرسكؿ صمى ا﵀ (12 :)لقماف لقكؿ ا﵀ تعالى: "كمف يشكر فإنما يشكر لنفسو" امتثالان 
عميو كسمـ:" لا يشكر ا﵀ مف لا يشكر الناس، كبعد أف كفقني ا﵀ لإتماـ ىذا الإنجاز العممي 

لأساتذتي الذيف ما بخمكا مف عطائيـ لي في مسيرتي  امتنانيالمتكاضع، أتقدـ بجزيؿ شكرم كعظيـ 
الفاضل/  الدكتورالتعميمية، كما أسدكه لي مف النصح كالإرشاد، كأخص بجزيؿ الشكر كالتقدير إلى 

، الذم تفضؿ بالإشراؼ عمى رسالتي كالذم أمدني بمطفو كأدب أخلاقو، نضال حهدان الهصري
رشاده الأثر الكبير في إنجاز ىذا العمؿ، كفقو ا﵀ لما فيو الخير لممسمميف كلمسيرة  ككاف لنصحو كا 

 البحث العممي، جزاه ا﵀ عنا خير الجزاء، كجعمو منارة لمعمـ كالمتعمميف.
والدكتور الفاضل/ ، الدكتور الفاضل/ نبيل عبد الموحأتقدـ بجزيؿ شكرم إلى لجنة المناقشة كما 

 ك التقدير. الاحتراـلتفضميما بقبكؿ مناقشة رسالتي، فميما مني كؿ  هحهود عبدالرحهن الشنطي
كلكؿ  ككما أتقدـ بجزيؿ الشكر كالعرفاف لأكاديمية الإدارة كالسياسة، مسار النخبة حاضنة الإبداع،

 طكاقميا التدريسية كالإدارية.
، الذم عممنا كيؼ يككف الهدىون إبراىيم الدكتور الفاضل/ هحهدكأخص بالذكر رئيس الأكاديمية 

القائد قائدان كفقان لمجمكعة مف المعايير، كزكدنا مف أدكات التفكير ما ننمي بو عقكلنا، كنحسف بو 
 تقييمنا.

 لمسادة المحكميف لما قدمكه لي مف إثراء لأداة الدراسة.كما أتقدـ بجزيؿ الشكر كالامتناف  
لى مكظفي البمديات الذيف ما  كالشكر مكصكؿ لمسادة رؤساء بمديات محافظتي خانيكنس كرفح كا 

 الدراسة. استبانةبخمكا مف تقديـ العكف لي كمساعدتي في تعبئة 
ي إنجاح ىذا الإنجاز العممي، لأقربائي كأصدقائي الذيف ساىمكا ف كالامتنافكأخيران عظيـ الشكر 

 .ا﵀ أف يككف في ميزاف حسناتيـ كأسأؿ
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 ملخصىالدرادظ

 همخص الدراسة
‌

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى إعادة ىندسة العمميات الإدارية كدكرىا في تحسيف جكدة 
الخدمات في بمديات محافظات غزة ، كبناءن عمى طبيعة الدراسة كالأىداؼ التي تسعى لتحقيقيا 

كأداة رئيسية لجمع البيانات  الاستبانة كاستخدمتالباحث المنيج الكصفي التحميمي،  خدـاستفقد 
، حيث كاف مجتمع الدراسة مكظفي بمديات حث عمى العينة العشكائية الطبقيةكقد اعتمد البا

( مكظؼ مف تمؾ 266( مكظؼ، كبمغت العينة )868محافظتي خانيكنس كرفح كالبالغ عددىـ )
أخرل كزعت عمى عينة  كاستبانةصميـ استبانة كزعت عمى عينة المكظفيف البمديات، كتـ ت
 ( مفردة مف المراجعيف المستفيديف مف خدمات تمؾ البمديات.296عشكائية بمغت )

 

 ائج هنيا ها يمي:وقد توصمت الدراسة إلٍ هجهوعة هن النت

فظتي كتطبيؽ إعادة ىندسة العمميات في بمديات محا استخداـأظيرت النتائج أف  -
 %(.64.84خانيكنس كرفح كانت متكسطة حيث بمغت النسبة)

أظيرت نتائج الدراسة أف جكدة الخدمات في بمديات محافظتي رفح كخانيكنس بأبعادىا  -
 %(.73.02الخمسة كانت مرتفعة بكزف نسبي بمغ )

(  بيف إعادة ىندسة العمميات α≤0.05تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل ) -
 ك تحسيف جكدة الخدمات في بمديات محافظتي رفح كخانيكنس. الادارية

يكجد أثر ذات دلالة احصائية لعناصر إعادة ىندسة العمميات الإدارية كقد فسرت بنسبة  -
 مف التغير في تحسيف جكدة الخدمات كفؽ التبايف. %56.1

 %.57.98الكزف النسبي لإجمالي محكر جكدة الخدمات مف كجية نظر المراجعيف بمغ  -

 دراسة هجهوعة هن التوصيات أىهيا:وقدهت ال

ضركرة أف تقكـ الإدارة العميا لبمديات محافظتي رفح كخانيكنس بمراجعة مستمرة لنتائج  -
 كالإبداع لدل مكظفييا. الابتكاراليندرة كالعمؿ عمى تعزيز ركح 

 بيف المستكيات الإدارية يخفؼ مف الركتيف كيعمؿ عمى اتصاؿالعمؿ عمى تكفير نظاـ  -
 تسييؿ الإجراءات كتبسيطيا.

 ضركرة  أف يحرص المكظفكف عمى الدقة كمنع الأخطاء في المعاملات. -

بالمكاطف عند زيارتو لمبمدية كجعمو  يشعر أنو معركؼ لدل  الاىتماـتعزيز مبدأ  -
 المكظفيف.
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Abstract 

Abstract 
The study aims to identify the re-engineering of the administrative operations and its 

role in improving the quality of services in the Governorates of Gaza. Based on the 

nature of the study and its goals the researcher used the descriptive analytical approach 

and used the questionnaire as a key tool to collect data. The researcher relied on the 

stratified random sample. As the research community included 868 employees of Rafah 

and Khanyunis governorates municipalities in the other side  the sample included (266) 

employees in the targeted municipalities. A sample was designed and distributed to the 

sample of employees. Another sample was distributed to a random sample included 

(296)of the visitors and beneficiaries from the services of these municipalities. 

  

The study concluded a set of results including the following:  

- The results showed that the use and application of re-engineering of the 

administrative operations in the municipalities of Khanyunis and Rafah 

governorates was moderate as the ratio amounted to (64.84%). 

- The results showed that the quality of services in the municipalities of Khanyunis 

and Rafah governorates including its five dimensions was high with a relative 

weight (73.02%).  

- There is a statistically significant relationship at (a ≤ 0.05) level between the re-

engineering of the administrative operations and the improvement of the quality of 

services in the governorates of Rafah and Khanyunis. 

- There is a statistically significant impact on the elements of re-engineering of 

administrative processes and it has been explained by a 56.1% of change in the 

improvement of the quality of services according to variance.  

- The relative weight for the services axis upon the view of beneficiaries was 

moderate as a ratio amounted to (57.98 % )                                                             

The study made a set of recommendations the most important of which are: 

- The supreme administration of the municipalities of Khanyunis and Rafah 

governorates should carry out continued review of the administrative engineering 

and work to enhance the spirit of creativity and innovation among their 

employees.  

- Work to create a communication system among the administrative levels to reduce 

routine and facilitate and simplify the procedures.  

- The employees must be accurate and avoid mistakes in the work transactions.  

- Giving care to the citizen on visiting the municipality and make him feel that he is 

Known to its staf. 
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 الصفحة الهوضوع
 أ آية قرآنية

 ب إىداء
 ج شكر كتقدير

 د الممخص بالمغة العربية
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 ك قائمة المحتكيات
 م قائمة الجداكؿ

 ف ؿالأشكاقائمة 

  الفصل الأول     
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 2 المقدمة 
 4 الاستكشافيةالدراسة 

 11 مشكمة الدراسة 
 12 أىداؼ الدراسة 
 13  أىمية الدراسة

 14 متغيرات الدراسة كالأنمكذج المقترح
 17 حدكد الدراسة

 18 فرضيات الدراسة
 19 مصطمحات الدراسة
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 لالفصلىالأو

 الإطارىالطامىللدرادظ
 

 :هقدهةال
 تشيد المؤسسات الفمسطينية مثميا مثؿ مؤسسات العالـ كثيران مف التغيرات المتسارعة      

مما استدعى مؤسسات القطاعيف العاـ كالخاص أف تساير تمؾ التغيرات  ،كالمتلاحقة
عادة التفكير في ا تاحة كتركيزىستخداميا المكارد المإكالتطكرات ب عمى العمميات الإدارية كا 
ىندسة العمميات الإدارية  بإعادةيجاد الحمكؿ الجذرية لممشكلات كىك ما يسمى " ا  تصميمييا ك 

كىك الأسمكب الأكثر نجاحاَ  في تحقيؽ أىداؼ المؤسسات كتقديميا لخدمات  ،" أك" اليندرة "
ـ كيعتبر ركاد نظرية اليندرة ىما 1992مرة عاـ  أفضؿ، كلقد عرؼ مصطمح اليندرة لأكؿ

الباحثيف مايكؿ ىامر كجيمس شامبي عندما أطمقا عمى كتابيما الشيير اسـ )ىندرة 
 .الحديث الإدارةالمنظمات(، كمنذ ذلؾ الحيف أحدثت اليندرة ثكرة حقيقية في عالـ 

اخؿ التطكير كيركز عمى ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( أحد مد إعادةمفيكـ ر يعتبك   
السريع كالجذرم لمعمميات الإدارية كالاستراتيجية كذات القيمة المضافة، ككذلؾ  التصميـ  إعادة

في المنظمة،  الإنتاجيةلمنظـ كالسياسات كاليياكؿ التنظيمية بيدؼ تحسيف الأداء، كزيادة 
في  الإنتاجيةتطكير  كيركز أسمكب اليندرة عمى التغير الجذرم في عمميات المنظمة مف أجؿ

 .(343: 2000العملاء )القريكتي،  إرضاءكميا ككيفيا، كمناكلتيا بيدؼ 

كلقد سعت المؤسسات الناجحة سعيان حثيثان أف تقدـ خدماتيا بصكرة أفضؿ مما ىي عميو، ك ذلؾ 
حتى أف العديد مف المؤسسات أشركت العملاء ، مف خدماتيا المقدمة ليـ لممستفيديف إرضاءن 
) لاسكؿ كركم  افي تصميـ الخدمات كفي تطكيرىا، كفي عممية التقييـ المستمرة لي معيا

 .(238: 1998بيككب، 

"لقد أصبح كاضحان أف جكدة الخدمات أمر ممح يكاجو المؤسسات المختمفة، فمـ يعد يكفي مجرد 
نما يتطمب سعي الإدارة إلى الإىتماـ بشكاكم  الإيماف بأىمية تقديـ خدمة ذات جكدة متميزة كا 

العملاء كاقتراحاتيـ كمعرفة إنطباعيـ عف الخدمة المقدمة كتطكير جكدة الخدمة كالارتقاء 
بمستكاىا حتى تصؿ إلى التميز الذم يطمح إليو مقدمك الخدمة كالمستفيدكف منيا " )ادريس، 

2006 :.(37  

ؿ في كاقع كتعتبر خدمة العملاء مف أىـ المرتكزات التي تسعى المؤسسات لتحقيقيا، كتشك
الحاؿ بؤرة النجاح اليادؼ كىي تنطكم عمى أىمية كبرل لدل المؤسسات المختمفة، لأنيا تشكؿ 



 

3 

 

 الفصلىالأول

 الإطارىالطامىللدرادظ

: 2010)حمكد،  ىذه المؤسسات مركز الصدارة مف أجؿ تحقيؽ النجاح كالاستقرار في عمؿ
215). 

رات المتسارعة كلأف البمديات تمثؿ قطاعان خدماتيان حيكيان ىامان كاف لزامان عمييا أف تكاكب التغي
عادة ىندسة العمميات الإدارية كذلؾ سعيان اك  لتطكرات باستغلاليا التكنكلكجيا كالتقنيات الحديثة كا 

 منيا لتحسيف جكدة خدماتيا المقدمة  لمجميكر كالمستفيديف مف خدماتيا .
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 الدراسة الاستكشافية: 
كالعينة، قاـ الباحث  أجؿ تحديد مشكمة البحث كتككيف فركضو، كتحديد المجتمع هن     

بالدراسة الاستطلاعية، حيث شممت تمؾ الدراسة تكزيع الاستبانة عمى عينة مف العامميف في 
البمديات، بالإضافة إلى عينة مف المستفيديف، ىذا بالإضافة إلى قياـ الباحث بالدراسة المكتبية، 

تحسيف جكدة  في كدكرىا الإداريةىندسة العمميات  كتبيف لمباحث مدل ضركرة البحث عف إعادة
، كمرت الدراسة الإستطلاعية بمرحمتيف: الأكلى كىي الدراسة غزةمحافظات  الخدمات في بمديات

المكتبية كتحميؿ البيانات الثانكية، كالمرحمة الثانية ىي الدراسة الأكلية "الإستبانة" ، كيمكف بياف 
 ذلؾ عمى النحك الآتي:

 :وتحميل البيانات الثانوية الهرحمة الأولٍ: الدراسة الهكتبية
لقد قاـ الباحث بمراجعة البيانات المنشكرة لمبمديات كالإطلاع عمى الأبحاث المتعمقة بالبمديات 
كالكتب ذات العلاقة كتبيف مف خلاليا ضركرة الإىتماـ بإعادة ىندسة العمميات الإدارية كضركرة 

الخدمات في البمديات، كتبيف كذلؾ  البحث عف الكسائؿ كالإمكانيات التي يمكف أف تحقؽ جكدة
زيادة المشاريع كتنكعيا ما بيف مشاريع طكيمة المدل كمتكسطة كقصيرة المدل، كيمكف الإطلاع 

 بشكؿ بسيط  عمى ذلؾ مف خلاؿ الآتي:

 (2016 – 2007)رفـح  بمديــة أولًا: هشـــاريع: 
 (: هشاريع بمدية رفح1جدول رقم )

 تكمفة الهشروع بالدولار    الهشروع نوع                         
 15,182,377.82 رئيسية طرؽ كتطكير تعبيد مشاريع
 3,703,087.60  داخمية طرؽ كتطكير تعبيد مشاريع
 1,858,819.00   كتأىيميا ترابية طرؽ شؽ مشاريع
 789,378.00  الطرؽ صيانة مشاريع
 2,708,230.65   العامة المرافؽ مشاريع
 30,090,650.00  الصحي كالصرؼ هالميا مشاريع
 403,858.2 الإنػػارة مشاريع
 586,802.00 المحمي لممجتمع مشاريع
 430,800.00   الملاعب مشاريع

 : كحدة العلاقات العامة ك دائرة تنفيذ المشاريع في بمدية رفحالمصدر
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 (2016 – 2007)خانيونس  بمديــة ثانياً: هشـــاريع: 
 ( هشار 2جدول رقم :)يع بمدية خانيونس 

 تكمفة الهشروع بالدولار   نوع الهشروع                        
 18.000.000 مشركع لتطكير الطرؽ 80

 900.000 ألؼ متر مربع مف الشكارع60صيانة 
 500.000 شبكات مياه جديدة 

 2.320.000 أعماؿ صيانة لشبكات المياه 
 12.000.000 بئر مياه جديد  13 إنشاء

 3.000.000 خزاني مياه جديد نشاءإ
 2.500.000 تحسيف أحكاض المعالجة

 3.500.000 مضخة أرضية كفصؿ خطكط
 3.500.000 تطكير بركة التجميع في حي الأمؿ

 30.000 كتجديد أحكاض تصريؼ مياه الأمطار إنشاء
 9.000.000 مميكف متر خطكط صرؼ صحي للأحياء المكتظة 50

 56.000.000 اتفاقية محطة صكفا
 200.000 صيانة الحدائؽ العامة

 : كحدة العلاقات العامة ك دائرة المشاريع في بمدية خانيكنسالمصدر

مف خلاؿ الجداكؿ السابقة تظير أىمية الدكر الذم تقكـ بو البمديات كأىمية المشركعات       
ة المجتمع المحمي مف كالخدمات التي تقدميا كليذا كاف لا بد مف دراسة دكر البمديات في تنمي

 خلاؿ تقديميا لمخدمات الضركرية مما يستدعي الإىتماـ بدكر إعادة ىندسة العمميات الإدارية 
 في تحسيف جكدة الخدمات لبمديات محافظتي خانيكنس كرفح .

 

 :الهرحمة الثانية: البيانات الأولية
الأكلية اللازمة، حيث قاـ الباحث عتماد عمى البيانات لإبالإضافة إلى البيانات الثانكية، تـ ا    

ستبانة لمجمكعة إقاـ بتكجيييا مف خلاؿ تكزيع  يةأكل استكشافيةبإعداد قائمة استقصاء كدراسة 
( مف 20، حيث كاف عدد العينة المستيدفة )محافظتي خانيكنس كرفح مف العامميف في بمديات

دمات البمديات الذيف كانكا المستفيديف مف خ المراجعيف ( مف20العامميف في البمديات، ك)
مكجكديف داخؿ البمدية يكـ زيارة الباحث لمبمدية، أما المكظفيف فكانت كظائفيـ تتراكح ما بيف 

 مكظؼ.ك رئيس قسـ، ك مدير، 
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 وفق الجداول التالية: الاستكشافيةويهكن بيان خصائص العينة 

 فين(توزيع أفراد العينة حسب هتغير الجنس )عينة الهوظ: (3جدول رقم) 

 

 أفراد العينة مف (100.0%) أف تبيف :حيثالجنس  متغير حسب العينة تكزيع (3يبيف جدكؿ)
 الذككر فقط.  مف

 (الهراجعينتوزيع أفراد العينة حسب هتغير الجنس )عينة : (4جدول رقم)

 أفراد العينة مف (100.0%) أف تبيف :حيثالجنس  متغير حسب العينة تكزيع (4يبيف جدكؿ)
 الذككر فقط.  مف

 توزيع أفراد العينة حسب هتغير سنوات الخدهة )عينة الهوظفين(: (5جدول )

%( مف 20أف ما نسبتو ) تبيف سنكات الخدمة حيث متغير حسب العينة تكزيع 5) ) يبيف جدكؿ
 مف (30%) سنكات، ك 10 – 5مف   العينة مف (50%) سنكات كما نسبتو  5العينة أقؿ مف 

 سنكات.10أكثر مف   العينة

 

 النسبة الهئوية العدد البيان الهتغير
 100.0 20 ذكر الجنس

 ويةالنسبة الهئ العدد البيان الهتغير
 100.0 20 ذكر الجنس

 النسبة الهئوية العدد البيان الهتغير

 سنوات الخدهة

 20% 4 سنكات 5أقؿ مف 
 50% 10 سنكات 10 –5مف 

 30% 6 سنكات10أكثر مف 
 100.0% 20 الهجهوع
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 : توزيع أفراد العينة حسب هتغير الهؤىل العهمي )عينة الهوظفين((6)جدول 

%( 15ما نسبتو )أف  تبيف المؤىؿ العممي، حيث متغير حسب العينة تكزيع( 6) يبيف جدكؿ
 %( ماجستير .10بكالكريكس، ) العينة مف  (75%)كما نسبتو دبمكـ 

 تحميل فقرات استبيان الدراسة الاستطلاعية الأولٍ )عينة الهوظفين(:
 ،محافظتي خانيكنس كرفح جابات التي تـ الحصكؿ عمييا مف مكظفي بمديات لإتـ اختبار ا

 يتضح ذلؾ في الجدكؿ التالي : رات ك لمعرفة مدل المكافقة عمى مجمكعة مف الفق

 :تحميل فقرات استبانة إعادة ىندسة العهميات الإدارية

 تحميل فقرات استبانة إعادة ىندسة العهميات الإدارية(: 7جدول رقم )

غير  هحايد هوافق العبارة م
 هوافق

البمدية فيـ كاضح بأىمية إعادة ىندسة العمميات الإدارية  إدارةيتكفر لدل  -1
 ضركرة تطبيقياك 

85 % 5% 10% 

2- 
تعمؿ إدارة البمدية عمى تحديد العمميات الإدارية التي يمكف تحسينيا مف 

 خلاؿ إعادة ىندسة العمميات الإدارية
85 % __ 15% 

3- 
المتبعة كالعمؿ  الإجراءاتيكجد لدل إدارة البمدية  قناعة بإعادة النظر في 

 ميات الإداريةعمي تبسيطيا مف خلاؿ إعادة ىندسة العم
55% 25% 20% 

تساعد التكنكلكجيا المستخدمة في البمدية عمى إعادة تصميـ العمميات  -4
 الإدارية

80  
% 

15 
% 

5% 

5- 
يكجد لدل البمدية اىتماـ بمكاكبة التطكر التكنكلكجي كاستخداـ أساليب 

 تقنية جديدة لإنجاح إعادة ىندسة العمميات الإدارية
85% 5% 10% 

 ____ %15 %85 التكنكلكجيا المستخدمة في تحسيف جكدة الخدمات تساىـ -6

7- 
ترتكز إدارة البمدية عمى التكنكلكجيا الحديثة في عممية الاتصاؿ بيف 

 مستكياتيا الإدارية
80% 15% 5% 

 النسبة الهئوية العدد البيان الهتغير

 الهؤىل العمهي

 15% 3 دبمكـ
 75% 15 بكالكريكس
 10% 2 ماجستير
 100.0% 20 الهجهوع
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8- 
زالةتسعى إدارة البمدية عمى تذليؿ الصعاب ك  المعيقات في عممية  ا 

 الاتصاؿ بيف مستكياتيا الإدارية
75% 15% 10% 

عند   الإدارمتتحقؽ سرعة انجاز المعاملات مف خلاؿ تحسيف الاتصاؿ  -9
 تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية

85% 10% 5% 

 %10 %50 %40 يكجد لدل إدارة البمدية خطة لتنمية قدرات المكظفيف -10
 %20 %25 55% تسعى إدارة البمدية عمى تحديد احتياجات  المكظفيف التدريبية  -11
 ____ %20 %80 تساعد برامج تدريب المكظفيف في إعادة ىندسة العمميات الإدارية -12
 %10 %25 %65 يتكفر لدل البمدية الاستعداد لمتغيير الجذرم في إعادة العمميات الإدارية -13

14- 
لمكاكبة التغييرات الإدارية  إداريةتسعى إدارة البمدية لاستحداث كحدات 

 اللازمة
60% 25% 15% 

15- 
تسعى إدارة البمدية عمى تطكير نظاـ حكافز يساعد عمى التغيير الايجابي 

 لدل المكظفيف
40% 30% 30% 

أن ىناك نقاط قوة لدى البمديات يجب الحفاظ ( 7رقم ) تبين هن خلال الجدول السابق    
بفعالية وىي كها  عمييا وتنهيتيا، وذلك لمتهكن البمديات هن تطبيق إعادة ىندسة العهميات

 يمي:
كافقت عينة الدراسة كبنسبة مرتفعة عمى أنو يكجد فيـ كاضح لإعادة ىندسة العمميات  1-

 %(.85الإدارية،  كأف ىناؾ ضركرة لتطبيقيا كحصمت عمى نسبة )
نيا كتطكيرىا، كما أف لدييا استعداد يتبيف أف البمدية تحدد الكظائؼ التي يمكف تحس -2

كجيا كالتقنيات الحديثة، كما تركز البمديات عمى التكنكلكجيا في عممية الاتصاؿ لاستخداـ التكنكل
يكجد إدراؾ بأف برامج تدريب المكظفيف ليا دكر في إعادة ىندسة العمميات الإدارية ك كالتكاصؿ، 

 %(.80كذلؾ بكزف نسبي يبمغ )
ة لدل البمديات بأف تبيف أف التكنكلكجيا مستخدمة في العمميات الإدارية، كأف ىناؾ قناع 3-

التكنكلكجيا تساىـ بشكؿ فعاؿ في تحسيف الخدمات المقدمة لممستفيديف، كما أف ىناؾ إدراؾ 
لدل البمديات بأنو يمكف تحقيؽ سرعة انجاز المعاملات مف خلاؿ تحسيف الاتصاؿ الإدارم  

 %(.85عند تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية  كذلؾ بكزف نسبي يبمغ )
زالة المعيقات في عممية الاتصاؿ بيف تب4-  يف أف البمديات تسعى إلى تذليؿ الصعاب كا 

 .%(75مستكياتيا الإدارية كذلؾ بكزف نسبي )
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نقاط ضعف لدى البمديات يجب العهل عمٍ  (7رقم ) وتبين كذلك هن خلال الجدول السابق
وىذه النقاط تعزز ضرورة تقويتيا هن خلال الإىتهام بتطبيق إعادة ىندسة العهميات الإدارية، 

 وىي: الاىتهام بإعادة ىندسة العهميات الإدارية
في الإجراءات المتبعة  قتناع البمديات بضركرة إعادة النظرإأف ىناؾ ضركرة إلى زيادة  1-

 .كتبسيطيا
حتياجاتيـ التدريبية، إىتماـ البمديات بتدريب العامميف كتحديد إأف ىناؾ ضركرة إلى زيادة  -2

 قدراتيـ .كتنمية 
 م في العمميات الإدارية.ر ستعداد البمديات لمتغيير الجذإأف ىناؾ ضركرة إلى 3- 

لمكاكبة  ستعداد البمديات لإستحداث كظائؼ كمراكز إداريةإأف ىناؾ ضركرة إلى  -4
 التغييرات.

أف ىناؾ ضركرة إلى الإىتماـ بنظاـ الحكافر في البمديات لمتحفيز عمى عدـ مقاكمة  5-
 .رالتغيي

 
  (:الهراجعين)عينة  الإستكشافيةتحميل فقرات استبيان الدراسة 

محافظتي جابات التي تـ الحصكؿ عمييا مف المستفيديف مف بمديات لإتـ اختبار ا       
 : يتضح ذلؾ في الجدكؿ التالي، لمعرفة مدل المكافقة عمى مجمكعة مف الفقرات ك خانيكنس كرفح

 (:الهراجعينالأولٍ )عينة ا الإستكشافيةيان الدراسة تحميل فقرات استب(: 8جدول رقم )
 

 غير هوافق هحايد هوافق العبارة م
 %60 %15 25% تحصؿ عمى الخدمة مف البمدية في الكقت المناسب -1
 %55 %35 %10 تحصؿ عمى الخدمة مف البمدية كفؽ ما تتكقع -2
 %10 %35 %55 تشعر بأف مكظفي البمدية  لدييـ الكفاءة العالية -3
 %20 %40 %40 يتعامؿ معؾ مكظفك البمدية كأنؾ معركؼ ك صديؽ لدييـ  -4
 %75 %20 %5 يعمؿ مكظفك البمدية عمى حؿ مشكمتؾ بسرعة -5
 %30 %30 %40 يكجد ترحيب مف قبؿ البمدية عند تقديـ الشككل -6
 %45 %45 %10 تشعر بأف البمدية تقكـ بعمميا عمى أكمؿ كجو -7
 %80 %20 ____ مدية بعدالة مع جميع المتعامميف )الجميكر(تتعامؿ الب -8
 %15 %25 %60 تشعر بأف مكظفك البمدية لدييـ القدرة عمى تنظيـ المدينة -9
 %50 %25 %25 يكجد عدالة في فرض الرسكـ مف قبؿ البمدية  -10
 %20 %25 %55 تستخدـ البمدية القانكف في تعامميا مع المكاطنيف كليس القكة -11
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 %15 %50 %35 ك خدمات البمدية بكضكح كقت الأزمات إمكانياتتظير  -12

13- 
ترل أف العامميف في البمدية يمثمكف الشخص المناسب في 

 المكاف المناسب
35% 35% %30 

 ____ %15 %85 تشعر بضركرة كجكد تغيير لمجمس البمدية -14
 

يمة مف المراجعيف لمبمديات كالتي كاف ( الذم يأخذ رأم عينة قم8يظير الجدكؿ السابؽ رقـ )  
ستطلاع بسيط كمصغر حكؿ جكدة الخدمات التي تقدميا البمديات مف كجية إ ىك اليدؼ منيا

نظر المراجعيف، كلكف يبدك أف النتائج كانت في معظميا سمبية، كىذا يدعك إلى ضركرة قياـ 
دمات المقدمة مف كجية الباحث بدراسة ىذا المكضكع بشكؿ معمؽ مف خلاؿ دراسة جكدة الخ

كزيادة العينة لتككف  المراجعيفنظر البمديات، ككذلؾ دراسة جكدة الخدمات مف كجية نظر 
ممثمة لممجتمع، كالعمؿ عمى معرفة العلاقة كالأثر لإعادة ىندسة العمميات الإدارية مف كجية 

تحديد مدل الحاجة  ، كبالتالي يمكفالمراجعيفنظر العامميف في البمديات، ثـ معرفة كجية نظر 
سبب  الباحث  كيفسر، محافظتي خانيكنس كرفحلإعادة ىندسة العمميات الإدارية في بمديات 

لإعادة ىندسة العمميات الإدارية  ، رغـ أف الذم سيحدد العلاقة كالأثرالمراجعيفبأخذ آراء قيامو 
المشكمة المتمثمة  عمى جكدة الخدمات ىـ مكظفك البمديات، ىي أف الباحث أراد أف يحدد جكىر

كليس الجية المقدمة فقط كالتي قد يككف لدييا تحيز  بجكدة الخدمات مف الجية المستفيدة،
أخذ عينة ممثمة، كذلؾ لتعزيز مشكمة يالأكلية لاالإستكشافية في الدراسة  ف الباحثكخاصة أ

       الدراسة كلتحديد مشكمة الدراسة بشكؿ غير مباشر أيضان.

ة يعتقد الباحث بضركرة البحث عف إعادة ىندسة العمميات كشافيستلإاسة اكمف خلاؿ الدر  
غزة، حيث  محافظاتالإدارية لمعرفة علاقتيا كفعاليتيا في جكدة الخدمات التي تقدميا بمديات 

المرتفعة السابقة تدؿ عمى أف ىناؾ إمكانية كضركرة لإجراء الدراسة كذلؾ لأف ىناؾ  النسب
سة العمميات الإدارية، كىذا يشجع عمى دراستيا، مع كجكد ضعؼ في بإعادة ىند معرفة تامة

بعض الجكانب التي يجب تقكيتيا كما تـ بيانو، أما أصؿ مشكمة البحث كىي جكدة الخدمات 
المقدمة مف البمديات فتبيف أف ىناؾ ضركرة لدراستيا كمعرفة الأبعاد كالمتغيرات التي يمكف أف 

 تؤثر عمييا.
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  :الدراسةهشكمة 
نظران لأىمية الدكر الذم تقكـ بو البمديات مف تقديـ خدمات كنتيجة لمتطكرات المستجدة دائمان   

ىندسة العمميات الإدارية  بإعادةتغيير جذرم  إحداثكمف خلاؿ استعراض الباحث أىمية 
 إلىللارتقاء بمستكل تقديـ الخدمات في ظؿ التطكر العالمي المتلاحؽ كحاجة المؤسسات 

ليندرة، كمف خلاؿ عمؿ الباحث في بمدية رفح كاستشعاران منو بضركرة الحاجة الممحة تطبيؽ ا
المتاحة مف إعادة ىندسة العمميات الإدارية كذلؾ  الإمكانياتباستغلاؿ بمديات محافظات غزة 

الخدمات المقدمة لو كمف ىنا  إجراءاتكصكلان لمحد مف تخفيؼ العبء عمى المكاطف كتسييؿ 
  ؟بحث بالسؤاؿ الرئيسي التاليتبرز مشكمة ال

ها درجة تطبيق إعادة ىندسة العهميات الإدارية ودورىا في تحسين جودة الخدهات في  -
 هن ىذا السؤال الرئيس هجهوعة هن التساؤلات التالية:و يتفرع  غزة ؟ هحافظاتبمديات 

 ؟ س كرفحمحافظتي خانيكن ما مستكل تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية في بمديات .1
 ؟ محافظتي خانيكنس كرفحما مستكل جكدة الخدمات في بمديات  .2
 المراجعيف؟ما مستكل جكدة الخدمات المقدمة مف البمديات مف كجية نظر . 3
محافظتي خانيكنس ما علاقة إعادة ىندسة العمميات الإدارية بتحسيف الخدمات في بمديات  .4

  كرفح؟
ىندسة العمميات  إعادةمات في البمديات نتيجة التغير في ما مستكل التغير في جكدة الخد .5

 الإدارية؟
 أفراد استجابات في ((α ≤ 0.05 دلالة مستكل عند إحصائية  دلالة . ىؿ تكجد فركؽ ذات6

 سنكات ، النكع)  الديمكغرافية لممتغيرات تعزل الإداريةىندسة العمميات  إعادة تجاه العينة
  ؟(الكظيفي مىالمس العممي، المؤىؿ الخدمة،

 أفراد استجابات في  (α ≤ 0.05) دلالة مستكل عند إحصائية  دلالة ذات فركؽ تكجد ىؿ .7
 ، الخدمة سنكات ، النكع)  الديمكغرافية لممتغيرات تعزل تحسيف جكدة الخدمات تجاه العينة
 الكظيفي(؟ المسمى العممي، المؤىؿ
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  الدراسةأىداف: 
مف  محافظتي خانيكنس كرفحعمميات الإدارية في بمديات تحديد مستكل إعادة ىندسة ال 1-

 كجية نظر المكظفيف.
 .محافظتي خانيكنس كرفح  الكشؼ عف مستكل تحسيف جكدة الخدمات لبمديات2- 
التعرؼ عمى  علاقة مستكل إعادة ىندسة العمميات الإدارية بمستكل تحسيف جكدة  -3 

 .محافظتي خانيكنس كرفحالخدمات في بمديات 
الكشؼ عف مستكل التغير في جكدة الخدمات التي تقدميا البمديات نتيجة التغير في إعادة  4-

 ىندسة العمميات الإدارية .
 . المراجعيفالتعرؼ عمى مستكل جكدة الخدمات المقدمة مف البمديات مف كجية نظر  5 -
الإدارية تبعان الكشؼ عف الفركؽ في استجابات أفراد العينة تجاه إعادة ىندسة العمميات  -6 

 .لممتغيرات الديمكغرافية
الكشؼ عف الفركؽ في استجابات أفراد العينة تجاه جكدة الخدمات تبعان لممتغيرات  -7

 .الديمكغرافية
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  :الدراسةأىهية 
مؤسسة ميمة مف مؤسسات القطاع العاـ كىي في تبرز أىمية البحث في تقديمو لمكضكع     

استمرار لممكاطنيف كبزيادة عدد السكاف تزداد الأعباء الممقاة عمى البمديات كالتي تقدـ خدماتيا ب
كاىؿ البمديات كتمقائيان يزداد عدد المكظفيف مما يستدعي ىذه المؤسسة أف تيتـ أكثر بأساليب 
جديدة تعمؿ عمي إعادة ىندسة العمميات الإدارية  يساعدىا في تحسيف جكدة خدماتيا كمف ىنا 

 :التالي  إلىحث ممكف أف نقسـ أىمية الب
  :الأىهية العمهيةأولًا: 
  .في الحديث عف المؤسسات الخدماتيةقمتيا تكمف أىميتو مف حداثة الدراسة ك 1- 
 عممية تزكد بيا المكتبات الفمسطينية كالعربية . إضافةيعتبر ىذا البحث بمثابة 2- 
ثيعتبر  ىذا البحث مرجعان ىامان لمباحثيف يتـ الاستفادة منيا  3-  لرصيدىـ المعرفي.  راءكا 
  .يفتح المجاؿ أماـ الدراسات المستقبمية -4

حاجة مجتمعنا الفمسطيني كخاصة المؤسسات الخدماتية لمزيد مف الدراسات التي ترسـ 5- 
 كيعمؿ عمى التميز في تقديميا لمخدمات . الإدارم الإبداعيحقؽ  إداريان منيجان 
  :الأىهية العهميةثانياً: 

في بمديات  مميز إدارمىندسة العمميات الإدارية كاعتمادىا كأسمكب  ى إعادةعمالتعريؼ  1-
 ( بمديات.10محافظتي خانيكنس كرفح حيث يبمغ عدد بمديات تمؾ المحافظتيف )

 محافظتي خانيكنس كرفحع أىمية البحث مف زيادة أعداد المكظفيف العامميف في بمديات بتن -2
 ( مكظؼ .868حيث يبمغ عددىـ ) 

نبع أىمية البحث مف أف البمديات تحاكؿ الحصكؿ عمى شيادة الأيزك مثؿ  بمدية ت -3
 خانيكنس.

قدر عددىا في بمدية رفح في فترة  يتكمف أىمية البحث مف ازدياد عدد المشاريع المنفذة الت -4
$ ك في بمدية خانيكنس  6560,000مشركع بتكمفة  29ـ ب 2016ـ __  2014ما بيف سنة 
 مميكف $.3 مشركع بتكمفة  20 في نفس الفترة

تنبع أىمية البحث مف أىمية المشاريع التي تقكـ بتنفيذىا البمديات حاليان مثؿ مشركع ضغط  -5
 ( مميكف$ . 20المياه العذبة لممكاطنيف ك الذم يقدر بتكمفة  )
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 هتغيرات الدراسة والأنهوذج الهقترح: 
بالمتغيريف المستخدميف في الدراسة، المتغير قاـ الباحث بتجميع عدد مف الدراسات المتعمقة   

المستقؿ إعادة ىندسة العمميات الإدارية كالمتغير التابع جكدة الخدمات، كلقد قاـ الباحث 
بتصميـ مصفكفة كتـ استخلاص الأبعاد الأكثر استخدامان في تمؾ الدراسات للإعتماد عمييا في 

 كالتالي:دراسة الباحث كىي مكضحة في أنمكذج الدراسة كىي 
 الهتغير الهستقل: )إعادة ىندسة العهميات الإدارية( وينبثق عنيا الأبعاد التالية:

 .قناعة الإدارة العميا -1
 .االتكنكلكجي 2-
 .الاتصاؿ3-
 التمكيف. -4

 لمتغيير. الاستعداد5-
 الهتغير التابع: )جودة الخدهات( وينبثق عنيا الأبعاد التالية:

 .الاعتمادية1-
 .التعاطؼ -2

 .الاستجابة3-
 .الأماف -4

 .الجكانب المممكسة 5 -
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 (: هصفوفة الأبعاد9جدول رقم )
 هصفوفة أبعاد إعادة ىندسة العهميات الإدارية

  أبعاد اليندرة
 الاستراتيجية

قناعة 
الإدارة 
 العميا

 الاتصال التكنولوجيا
الاستعداد  التهكين 

 لمتغيير
البعد 
 البشري

البعد 
الييكل  التخطيط التنظيهي

 الباحث/ السنة التنظيهي

           (2015البحيري،(
)أبو عوض، 

2015) 
          

           2015))التركي،
           (2013)عمي،

) الهجالي، 
2012) 

          

           (2010)الزريقات،
           (  2009) شيخ،

 2/7 1/7 3/7 2/7 4/7 4/7 4/7 4/7 4/7 2/7 الهجهوع
 

 هصفوفة أبعاد جودة الخدهات
 أبعاد الجودة

الجوانب  الأهان الاستجابة التعاطف الاعتهادية الاهتثال
 الهمهوسة

 المباقة
 

انخفاض 
 التكاليف

تحسين 
 أخرى الجودة

 الباحث/ السنة
 × ×       ×  (2016)عبدالجواد، 
     × × × × × × (2016)الفقيو،
     × × × × ×  (2015)الهديني،
     × × × × ×  (2015)دىميز،

     × × ×  ×  (2014)عبدالرحهن،
     × × × × ×  (2012)ذياب،
    × ×  × × ×  ( 2010)وداد، 
     × × × × ×  (2010)عوض،
     × ×  × ×  (2010)جهعة،
     × × × × ×  ( 2009)حلاوة،
 × × ×        (2009)قاسم، 

 2/11 2/11 1/11 1/11 9/11 8/11 8/11 8/11 10/11 1/11 الهجهوع
 

 .عمٍ الدراسات السابقة بالاعتهادجرد بواسطة الباحث 

 النص ىنا
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 الفصلىالأول

 الإطارىالطامىللدرادظ

 
 وبالتالي يهكن توضيح أنهوذج الدراسة وفق التالي:
 

 

 

  

       

          

 

 

 

 

                                                      

               
 

 جرد بكاسطة الباحث بالإعتماد عمى الدراسات السابقة

 (: أنهوذج الدراسة1شكل رقم )

 
 

 العميا الإدارةقناعة       

 التكنكلكجيا          

 تصاؿلإا        

 التمكيف ‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 ستعداد لمتغيير لإا‌‌‌‌‌‌

 

 

 عتماديةلإا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 التعاطؼ

  ستجابةلإا          

 مافلأا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 الجكانب المممكسة ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 الهتغير الهستقل :
 الإداريةىندسة العمميات  إعادة

 الهتغير التابع :
 ودة الخدهاتج

 المتغيرات الديمكغرافية
 المسمى الكظيفي ، العممي العمر ،المؤىؿ ،سنكات الخدمة النكع ،
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 الفصلىالأول

 لطامىللدرادظالإطارىا
 

  الدراسةحدود: 

كرفح كىي ضمف محافظات  خانيكنس يمحافظت : تـ تطبيؽ ىذه الدراسة عمىالحد الهكاني1- 
 .غزة
كىي ضمف  محافظتي خانيكنس كرفحتـ تطبيؽ ىذه الدراسة عمى بمديات :  الحد الهؤسسي -2

 .محافظات غزة
 .ـ2017-ـ 2016: تـ تطبيؽ ىذه الدراسة سنة الحد الزهاني -3
، كرفح خانيكنس محافظتي بمدياتمكظفي : تـ تطبيؽ ىذه الدراسة عمى  البشري الحد -4

 لبمديات .المستفيديف مف خدمات تمؾ ا المراجعيف ككذلؾ عينة مف
ىذه الدراسة مكضكع إعادة ىندسة العمميات الإدارية كدكرىا في  تناكلت:  الهوضوعي الحد -5

 كدة الخدمات .جتحسيف 
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 الفصلىالأول

 الإطارىالطامىللدرادظ
 

 فرضيات الدراسة:  

 :لٍالأو  الرئيسة الفرضية
إعادة ىندسة بين  ( α ≤ .05) دلالةلا توجد علاقة ذات  دلالة إحصائية  عند هستوى " 

ويتفرع "  بمديات هحافظتي خانيونس ورفحوتحسين جودة الخدهات في  العهميات الإدارية
 هنيا الفرضيات الآتية:

(  بيف قناعة الإدارة  α≤. 05لا تكجد علاقة ذات  دلالة إحصائية  عند مستكل  ) 1-
 .محافظتي خانيكنس كرفح كتحسيف جكدة الخدمات في بمديات

(  بيف التكنكلكجيا كتحسيف  α≤. 05تكل  )لا تكجد علاقة ذات  دلالة إحصائية  عند مس - 2
 .محافظتي خانيكنس كرفحجكدة الخدمات في بمديات 

( بيف الاتصاؿ كتحسيف  α≤. 05لا تكجد علاقة ذات  دلالة إحصائية  عند مستكل  ) 3-
 .محافظتي خانيكنس كرفحجكدة الخدمات في بمديات 

( بيف التمكيف كتحسيف α ≤. 05لا تكجد علاقة ذات  دلالة إحصائية  عند مستكل  ) - 4
 .محافظتي رفح كخانيكنسجكدة الخدمات في بمديات 

(  بيف الاستعداد لمتغيير α≤. 05لا تكجد علاقة ذات  دلالة إحصائية  عند مستكل ) 5-
 .محافظتي خانيكنس كرفحكتحسيف جكدة الخدمات في بمديات 

  :ضية الثانيةالفر
( لعناصر إعادة ىندسة العمميات α≤. 05مستكل دلالة  )يكجد أثر ذات دلالة إحصائية عند  لا

 .محافظتي خانيكنس كرفحفي بمديات  الإدارية في تحسيف جكدة الخدمات

 :الفرضية الثالثة
( في استجابات أفراد العينة α  ≤. 05لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية  عند مستكل دلالة )

الخدمة، سنكات متغيرات الديمكغرافية )النكع، تجاه إعادة ىندسة العمميات الإدارية تعزل لم
 المؤىؿ العممي، المسمى الكظيفي(.
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 الفصلىالأول

 الإطارىالطامىللدرادظ

 الفرضية الرابعة:
(  في استجابات أفراد العينة   α≤. 05لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية  عند مستكل دلالة )

ممي، الخدمة، المؤىؿ العسنكات تجاه جكدة الخدمات تعزل لممتغيرات الديمكغرافية )النكع، 
 المسمى الكظيفي(.

 

 هصطمحات الدراسة: 

 إعادة ىندسة العهميات الإدارية : 
 2002:"إعادة تصميـ العمميات بشكؿ جذرم بيدؼ تحقيؽ طفرات كبيرة في الأداء")العتيبي،

115).  
( بأنيا "منيج لتحقيؽ تطكير جذرم في أداء الشركات في كقت 438: 2013كما عرفيا البنا )
ع ادة التصميـ الجذرم السريع لمعمميات الإدارية الاستراتيجية كذات القيمة قصير نسبيان، كا 

المضافة كالنظـ كالسياسات كالبنية التي تساعد تمؾ العمميات كذلؾ بيدؼ تحقيؽ طمكحات 
 .عالية مف الأىداؼ التنظيمية"

  ـ لإعادة ىندسة العمميات الإدارية: ىي إعادة تصميويرى الباحث بان التعريف الإجرائي
تؤدم إلى نتائج أفضؿ، كيمكف تحديدىا ميدانيان بالنسبة  العمميات مف جديد ك بصفة جذرية

أك المستكل الذم يمكف الحصكؿ عميو عند تطبيؽ استبانة إعادة ىندسة العمميات الإدارية 
 كرفح. خانيكنس عمى مكظفي بمديات محافظتي

  جودة الخدهات: 
كانت المتكقعة أك المدركة أم التي يتكقعيا  "تعرؼ بأنيا جكدة الخدمات المقدمة سكاء

المستفيدكف أك التي يدرككنيا في الكاقع الفعمي، ك ىي المحدد الرئيس لرضا المستفيد أك عدـ 
 .(18: 2006رضاه" )الدرادكة، 
( : بأنيا " مستكل متعادؿ لصفات تتميز بيا الخدمة مبنية عمى قدرة  Baidroكيعرفيا بايدرك )
 . (40: 2005ة كاحتياجات العملاء "  ) عبدالمحسف، المنظمة الخدمي
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 الإطارىالطامىللدرادظ

ىي مقياس لتمبية رغبات المستفيديف مف ويرى الباحث بأن التعريف الإجرائي لجودة الخدهة "
الخدمة المقدمة ليـ "، كيمكف تحديدىا ميدانيا بالنسبة أك المستكل التي يمكف الحصكؿ عمييا 

 جية نظر المكظفيف كمف كجية نظر المستفيديف.مف خلاؿ تكزيع استبانة جكدة الخدمات مف ك 

 البمديات : 
ـ : ىي ىيئة محمية ليا شخصية 1994حسب المادة الثانية مف القانكف الفمسطيني لعاـ 

اعتبارية ذات استقلاؿ مالي تحدد كظائفيا كسمطاتيا كتعيف حدكدىا بمقتضى أحكاـ 
  (1994القانكف.)قانكف البمديات، 
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 الفصلىالثاني

الإطارىالمفاهوميىلإرادةى
هنددظىالطملواتى

 الإداروظىوىجودةىالخدمات

 
 
 
 
 
 
 

 الثانيالفصل 
الإطار المفاهيمي لإعادة هندصت 

 العملياث الإداريت و جىدة الخدماث
‌

 هقدهة. 

 الهبحث الأول: إعادة ىندسة العهميات الإدارية. 

 الهبحث الثاني: جودة الخدهات. 

 الهبحث الثالث: واقع البمديات في هحافظات غزة. 
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 الفصلىالثاني

الإطارىالمفاهوميىلإرادةى
هنددظىالطملواتى

 جودةىالخدماتالإداروظىوى

 

 هقدهة:
عمى الكثير مف المنظمات  حقة في عالمنا اليكـ أكجبتالتغيرات المتسارعة كالمتلا إن     

لتحقيؽ تحسينات جكىرية في الأداء يجعميا قادرة عمى  ،حديثة إداريةكالمؤسسات تبني مفاىيـ 
ىندسة  إعادةستمرارية في ظؿ التحديات المتلاحقة كالتميز في ظؿ التغيرات اليائمة، كمنيج لإا

في تحقيؽ السرعة في الأداء كتخفيض التكمفة بمعنى آخر  ىك الأكثر نجاحان  الإداريةالعمميات 
الكفاءة كالفاعمية كيحقؽ  الجكدة في الخدمات كىك ليس مقصكران عمى الشركات كالمؤسسات 
الربحية بؿ أيضان عمى المؤسسات الخدماتية، كالبمديات مف كجية نظر الباحث تعتبر مف أىـ 

دارات البمديات أف تككف جادة إأصبح لزامان عمى  المؤسسات التي تقدـ الخدمات لمجميكر، لذلؾ
مف باب التيسير عمى الجميكر كالمستفيديف مف  الإداريةىندسة العمميات  إعادةفي تطبيؽ منيج 

 .خدماتيا

 :وىي كالتاليثلاث مباحث  كيشمؿ ىذا الفصؿ

 .إعادة هندصت العملياث الإداريتالمبحث الأول: 

 .المبحث الثاني : جىدة الخدماث

 .محافظاث غزة في بلدياثالالمبحث الثالث: واقع 
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الإطارىالمفاهوميىلإرادةى
هنددظىالطملواتى

 الإداروظىوىجودةىالخدمات

 الهبحث الأول

 إعادة ىندسة العهميات الإدارية

 :تهييد
حدث المناىج الإدارية التي أحدثت تغييرات جذرية أتعد إعادة ىندسة العمميات الإدارية مف     

كالمؤسسات العامة مف أىـ المداخؿ الإدارية لتطكير المنظمات  الرائدة كأصبحتفي المؤسسات 
منيا كالخاصة ككنيا قدمت طفرات ىائمة كتحسينات فائقة في الأداء كالتي بدكرىا حققت الجكدة 

 في المنتج كفي الخدمات.

 :الإداريةإعادة ىندسة العهميات  : هفيوم2-1-1
حيث أف  الأخرل،إعادة اليندسة الإدارية عف النظريات كالأساليب الإدارية  تختمؼ      
اص الذيف لدييـ معمكمات غير كافية عف "اليندرة" أك الذيف طرح عمييـ ذلؾ المفيكـ الأشخ

، فقد يعتبره لأكؿ مرة يذىبكف سريعان إلى استنتاج بأنو لا يختمؼ عف برامج تحسيف العمؿ سابقان 
تحكيؿ العمميات  أك ،مجرد تطبيؽ النظـ الآلية، أك سـ آخر لتقميص العمالةامجرد  البعض
إعادة التنظيـ كتقميص أك  حديثة، أكاستبداؿ نظـ معمكمات قديمة بأخرل ، أك لى آليةاليدكية إ

الذم لا يضيؼ جديدان سكل إحلاؿ تقنية عالية مكاف تقنية متخمفة  ، الأمرتكسيع التنظيـ أفقيان 
 (.127:  2006،لأداء نفس الأعماؿ القديمة )الحمادم

يات الإدارية أنيا كسيمة لإعادة بناء المؤسسات مف ف أىـ ما يميز إعادة ىندسة العممكبالتالي فإ
جذكرىا كتختمؼ عف التطكير الإدارم التقميدم كتيدؼ إلى تغيير جذرم في الأداء كالانتقاؿ مف 

، كليذا اىتـ العمماء بكضع الاعتماد عمى الكظائؼ إلى التركيز عمى المستفيديف كالعمميات
 الجدكؿ التالي: تعريفات متعددة ليذا المصطمح الإدارم كفؽ
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 الفصلىالثاني

الإطارىالمفاهوميىلإرادةى
هنددظىالطملواتى

 الإداروظىوىجودةىالخدمات

 
 هفيوم إعادة ىندسة العهميات الإدارية: (10جدول رقم )

الباحث، سنة 
الدراسة، رقم 
 الصفحة

 هفيوم إعادة ىندسة العهميات الإدارية

: 2014)الحرباكم، 
 نت(

البدء مف جديد مف نقطة الصفر كليس إصلاح كترميـ ما ىك قائـ أك إجراء تغييرات تجميمية بؿ 
التاـ عف إجراءات كممارسات العمؿ القديمة، كالتفكير بصكرة جديدة مختمفة لتحقيؽ  التخمي

 .  رغبات الزبائف كالعامميف كتكجيات الإدارات المختمفة

: 2013)البنا، 
438) 

عادة التصميـ الجذرم ك  ،داء الشركات في كقت قصير نسبيان أمنيج لتحقيؽ تطكير جذرم في  ا 
كذات القيمة المضافة كالنظـ كالسياسات كالبنية التي  ،الاستراتيجية كالسريع لمعمميات الإدارية
 .كذلؾ بيدؼ تحقيؽ طمكحات عالية مف الأىداؼ التنظيمية ،تساعد تمؾ العمميات

)عامر كقنديؿ، 
2010 :318) 

أحد المداخؿ الإدارية الحديثة الذم ييدؼ إلى إحداث تغيير جذرم كسريع في المنظمات مف 
ميـ العمميات الاستراتيجية كالسياسات كاليياكؿ التنظيمية كالقيـ خلاؿ إعادة تص

 كالافتراضات المساندة بشكؿ غير تقميدم.

: 2009)الديحاني، 
9) 

حداث إمجمكعة الأدكات كالكسائؿ المتطكرة بالإضافة إلى الاستفادة مف التقنيات الحديثة في 
كفي الكفاء  ،رم في كؿ أرجاء المنظمةكصكلان إلى التغيير الجذ ،الدمج الأمثؿ ليذه الكسائؿ

 باحتياجات المستيمؾ.
: 2006)الحمادم، 
122) 

دارة التغيير الجذرم لا الترقيعي، كىي طريقة يحسف بمف يرغب في إحدل الطرؽ الحديثة في إ
 .التغيير أف يتعرؼ عمييا

 :2005 )الدليمي،
5) 

صلا مف أالاعتماد عمى كياف قائـ انقلاب عمى الكاقع السائد كبناء كتصميـ جديد شامؿ ب ىي
 جكدة عالية كبأقؿ كقت كتكمفة مناسبة.بفضؿ الخدمات أجؿ تقديـ أ

: 2003 )ديسمر،
312) 

عادة التصميـ الجذرم لمعمميات بيدؼ تحقيؽ تحسينات جكىرية فائقة  إعادة التفكير الأساسي كا 
 .لجكدة كالخدمة كالسرعةكليست ىامشية تدريجية في معايير الأداء الحاكمة مثؿ التكمفة كا

 :2002 )اليكارم،
148) 

فيي بمثابة التحكيؿ الدائـ لمتكجيات الكمية  ،إف إعادة اليندسة ىي إعادة اكتشاؼ المنظمة
 ،إنما نعني تحدم القيـ التقميدية كربما التضحية بيا، تحدم السكابؽ التاريخية ،لمعامميف بالمنظمة

 جربتيا في تنفيذ العمميات.كىي تعني أيضان تحدم الطرؽ السابؽ ت

: 2001)أبكبكر، 
39) 

دارية منيجية تقكـ عمى إعادة ىيكمة كتصميـ العمميات الإدارية بيدؼ إكىي كسيمة  ،إعادة البناء
 ،كتخفيض التكمفة ،تحقيؽ تطكير جكىرم كطمكح في أداء المنظمات يكفؿ تحقيؽ سرعة الأداء

 .كجكدة المنتج

: 2001)عقيمي،
94) 

أنكاع التغيير التنظيمي الجذرية الحديثة التي يمكف أف تستخدميا جميع أنكاع حدل إىي 
المنظمات مف أجؿ ادخاؿ تغييرات أساسية كجذرية عمى عممياتيا كأساليب كاجراءات العمؿ 

 .لدييا
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الإطارىالمفاهوميىلإرادةى
هنددظىالطملواتى

 الإداروظىوىجودةىالخدمات
: 1999 )المكزم،

113) 

مستكيات الأداء نتباه الحاد كالحذر في الفجكة التنظيمية بيف التنظيمات القائمة فيما يتعمؽ بلإا
كالإنتاج مف خلاؿ العمؿ عمى تطكير كتحديث أساليب العمؿ بشكؿ يساعد عمى إحداث طفرة 

 في الأداء خلاؿ فترة زمنية قصيرة.

Hammer) 
&Champy،
1993: 14.) 

البدء مف جديد أم مف نقطة الصفر كليس اصلاح كترميـ الكضع القائـ أك إجراء تغييرات 
ساسية كما كانت عميو، كما لا تعني ترقيع ثقكب النظـ السارية لكي تعمؿ تجميمية تترؾ البنى الأ

نما تعني التخمي التاـ عف إجراءات العمؿ القديمة الراسخة كالتفكير بصكرة  بصكرة أفضؿ، كا 
 .جديدة كمختمفة في كيفية تصنيع المنتجات أك تقديـ الخدمات لتحقيؽ رغبات العملاء

 .هاد عمٍ الهراجع الهستخدهة في الجدولالهصدر: إعداد الباحث بالاعت

بأنيا منيج  يايمكف تعريفف كبناء عمى التعريفات السابقة لإعادة ىندسة العمميات الإدارية      
دارم متكامؿ يعمؿ عمى إعادة تصميـ العمميات الإدارية بشكؿ جذرم كييدؼ الى تحقيؽ إ

لتقديـ خدمات أفضؿ كبجكدة  عميةالفاسمكب الكفاءة ك أ  تطكير جكىرم في الأداء باستخداـ 
 وفق التالي: ، كيمكف أيضان تحديد عناصر مفيكـ إعادة ىندسة العمميات الإداريةعالية

 .إعادة ىندسة العمميات الإدارية ىك تخمي تاـ عف إجراءات كممارسات العمؿ القديمة 
 .أف تعمؿ عمى تحقيؽ الأىداؼ بفعالية كتحقؽ رغبات كحاجات أصحاب المصالح 
 تعمؿ عمى تحقيؽ إعادة تصميـ جذرم كسريع للأعماؿ كالعمميات. أف 
 .أف يشمؿ التغير الجذرم للأركاف الأساسية كالاستراتيجية في المنظمة 
  كاليياكؿ كالقيـ كالسياسات. للاستراتيجياتأف يشمؿ التغير 
  أدكات ككسائؿ تكنكلكجية كمتطكرة. استخداـأف يشمؿ التغير 
 قة بتقديـ خدمات بأقؿ تكمفة ككقت كسرعة كأفضؿ جكدة.أف تحقؽ الأىداؼ المتعم 
 .أف  لا نيتـ فقط بإجراء تغيرات تجميمية سطحية 
 .أف يتـ إجراء تغير في معايير الأداء المستخدمة 
 .أف يتـ الاىتماـ بإحداث تقدـ في الأداء خلاؿ فترة زمنية قصيرة 
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 :تطبيق إعادة ىندسة العهميات الإدارية : أسباب2-1-2
يمكف بياف دكاعي تكجو المنظمات نحك تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية لعدة أسباب    

 وفق التالي: كالتي يمكف بيانيا

ستخداـ المنظمات لأسمكب ىندسة العمميات الإدارية ىك إضافة القيمة لإالسبب الرئيس يعد   .1
كالتكمفة  ،اسمة في الأداءحيث أنيا تحقؽ نتائج إيجابية لممنظمة تتضمف تحسينات ح ،لمعمميات

الجكدة الداخمية  في لإحداث زيادة استخدامياككذلؾ  ،نتاجية كالخدمة كرضا العملاء كالسرعةكالإ
 .(Goksoy، 2012 :89ككذلؾ القيمة المضافة لكؿ مف المكظؼ كالعميؿ ) ،كالخارجية

ضركرة  ( أف تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية أصبح131: 2007ذكر أبك طالب ) .2
  كذلؾ لعدة أسباب كىي:ممحة لممنظمات كالمؤسسات في ظؿ التغيرات المتلاحقة كالمتسارعة 

 تشابؾ العمميات في مختمؼ الإدارات كالأقساـ المختمفة. -

 تزايد تأثير المتغيرات البيئية عمى المنظمة كبعضيا لو التأثير السمبي عمييا. -

 تعدد فيو المستكيات الإدارية(.تعقد كطكؿ اليياكؿ التنظيمية )تنظيـ ىرمي ت -

 زيادة التكميؼ كبطء العمميات الإنتاجية أك الخدمية كتكدس المخزكف. -

 انخفاض إنتاجية العامميف كعدـ كعييـ التاـ لمياـ كظيفتيـ. -

 زيادة حدة المنافسة كالضغكط البيئية كالمحمية. -

 نتاج.التغمب عمى الكقت الضائع كالفاقد في الإ -

 ت جميع العملاء.محاكلة تحقيؽ رغبا -

 .إظيار قدرات كابتكارات العامميف الجاديف كرغبتيـ الحقيقية في التغيير -

( أف أسباب تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية يعكد 20: 1995بينما بيف مايكؿ ىامر ) .3
  إلى حاجة المنظمات إلى ذلؾ كالتي يمكف تقسيميا إلى:
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هنددظىالطملواتى

 الإداروظىوىجودةىالخدمات

منظمات التي يتصؼ أداؤىا بالتدني كتعاني : كىي تمؾ الالهنظهات ذات الوضع الهتدىور .1
مف ارتفاع في تكاليؼ التشغيؿ كانخفاض في جكدة الخدمات كالمنتجات التي تقدميا، ككذلؾ 

 عدـ قدرتيا عمى المنافسة كتحقيؽ الأرباح .
كىي المنظمات التي لـ تتدىكر بعد كلكف تكجد مؤشرات  الهنظهات في طريقيا لمتدىور: .2

يا إلى التدىكر مثؿ انخفاض الحصة السكقية لممنظمة لصالح المنافسيف، قكية بأنيا في طريق
ككذلؾ الارتفاع التدريجي في تكاليؼ التشغيؿ كالإنتاج، كالانخفاض التدريجي في أرباح كأسيـ 
المنظمات، كىذه المنظمات تصارع لأجؿ البقاء كىي لا تممؾ القدرة عمى مسايرة التطكر 

 كالمنافسة بشكؿ قكم.
كىي المنظمات المتميزة كلا تعاني مف  ات الهتهيزة والتي بمغت قهة التفوق والنجاح:الهنظه .3

مشاكؿ عمى الإطلاؽ كلكف تكجد مؤشرات قكية بأف ىذه المنظمات تسيطر عمى السكؽ كتمتمؾ 
حصة سكقية كبيرة جدان بالمقارنة مع المنافسيف، كتشيد ارتفاع تدريجي في أرباحيا كأسيميا، 

مف ارتفاع في تكمفة التشغيؿ كالإنتاج أك تدني في جكدة الخدمات أك المنتجات كىي لا تعاني 
التي تقدميا، كيتـ تطبيؽ اليندرة في ىذه المنظمات ليس بدافع الخكؼ مف التدني بؿ مف أجؿ 

 التمكيف كالبقاء في القمة كتكسيع الفجكة بينيا كبيف المنافسيف ليا.
 

المنظمػات بالبحػث عػف الطػرؽ كالأسػاليب الكفيمػة بتطبيػؽ كيرل الباحػث أف السػبب الػرئيس لقيػاـ 
إعادة ىندسة العمميات الإدارية ىي الكصكؿ بالمنظمة إلى قمػة القػدرة عمػى المنافسػة، كأف تكػكف 
ليػػا قػػدرة عمػػى الإبػػداع كالإبتكػػار كالنمػػك، كأف تكػػكف ليػػا القػػدرة عمػػى التفػػكؽ كالتميػػز، لأف البقػػاء 

الإبػػػداع فػػػي كػػػؿ المجػػػالات سػػػكاء فػػػي تقػػػديـ الخدمػػػة أك فػػػي كالإسػػػتمرار يتطمػػػب مػػػف المنظمػػػات 
 الكسائؿ اللازمة لمعمؿ، أك في معايير الأداء.
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 :إعادة ىندسة العهميات الإداريةالجيات الهسؤولة عن تطبيق : 2-1-3
بعد إجراء الدراسات عمى التنظيمات الإدارية التي تظير عمييا المؤشرات الدالة      

: 2002) المكزم،  :فإف العممية تتـ مف خلاؿ ،تطبيؽ مفيكـ اليندرةلى إعمى حاجتيا 
180-181) 

: كىك الجية القيادية لفريؽ العمؿ حيث مف الصعب اتماـ العممية دكف القائد .1
 ،كدكره يككف بعد اتماـ الدراسات كالمتطمبات اللازمة لمقياـ بذلؾ القائد،كجكد 

عمى تحفيزىـ لاستثمار  مى الأفرادفيك يقكـ بتحديد الأىداؼ كتكزيع الأدكار ع
 قدراتيـ في إعادة دراسة نظـ العمؿ كتطبيؽ مفيكـ اليندرة.

حيث  العممية،: كتقع عمى عاتقو مسؤكلية القياـ بتطبيؽ ىذه هسؤول العهمية .2
يقكـ المسؤكؿ عف تكجيو العممية عمى مستكيات أكثر تحديدان مف دكر قائد 

ى سير العمميات حيث يقكـ بتشكيؿ فريؽ العممية كيككف دكره ىنا الاشراؼ عم
بداء ا  مكفران لو كؿ التسييلات كالمكارد اللازمة كالعمؿ عمى التنسيؽ كالتعاكف ك 

 الملاحظات.

حيث يقكـ الفريؽ  اليندرة،: كىك الفريؽ الذم يقكـ بإتماـ عممية فريق اليندرة .3
 كالخارج،كتشكيؿ الفريؽ مف أعضاء مف الداخؿ  التنفيذية،باتخاذ الإجراءات 

 كذلؾ للاستعانة بخبراتيـ كطرح أفكار جديدة.

: كىي لجنة تتككف مف كبار المديريف الذيف يقكمكف بتطكير المجنة الهوجية .4
سياسات كاستراتيجيات اليندرة الكمية كمراقبة تطبيقيا كمكاجية المعكقات 

 كالعمؿ عمى تحديد الأكلكيات كتكزيع الفريؽ،كالمشكلات التي قد تكاجو عمؿ 
 المكارد المالية.

: كىك الشخص المسؤكؿ عف تطكير أساليب اليندرة كالقياـ بعمؿ هنسق اليندرة .5
تقديـ المساعدة لأصحاب بكيقكـ المنسؽ  المتعددة،التنسيؽ بيف المشركعات 
 تنسيؽ جميع أنشطة نظـ العمؿ.، ك العمميات كفريؽ اليندرة
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ميات الإدارية يحتاج إلى تعاضد كؿ كبالتالي يمكف بياف أف تطبيؽ إعادة ىندسة العم    
مكانيات  العامميف في المنظمة كفي كؿ المستكيات الإدارية، كيجب أف تكجو كافة مكارد كا 
المنظمة نحكىا كنحك نجاحيا بأقؿ تكمفة ممكنة كأسرع كقت للإستفادة منيا بشكؿ فعاؿ، كلكف 

يـ كتحديد المسئكليات كذلؾ مف لممحافظة عمى تنظيـ عممية اليندرة فإف الأمر يتطمب إعادة تنظ
 خلاؿ تككيف فريؽ كمنسؽ كمسؤكؿ لعممية اليندرة داخؿ المنظمة.

 
 :الإداريةىندسة العهميات وخصائص عناصر : 2-1-4

عادة        تنكعت العناصر اللازمة ليندسة العمميات الإدارية ما بيف التفكير الجكىرم كا 
ان عمى اليدؼ الرئيس كىك التحسيف المستمر، التصميـ كالتغيير الجذرم مع المحافظة دائم

 بالإضافة إلى الإىتماـ بالأركاف الأساسية لممنظمة كىي التنظيمية أك البشرية أك التكنكلكجية
 وذلك وفق التالي:

 :كنعني أف جميع العمميات كالإجراءات القديمة يجب أف يقضى عمييا  إعادة التفكير الجوىري
علاكة عمى أف إعادة ىندسة العمميات تصؿ إلى الجذكر  ،العمؿكيحؿ محميا أساليب جديدة في 

 (. 350: 2007)مصطفى،  كلا تقكـ بالتغيير المظيرم
  :تتضمف مجمكعة مف الأنشطة التي تعالج مدخلان كاحدان أك إعادة تصهيم العهميات الإدارية

تنظيمية أك كلا تركز عمى إعادة ىندسة كحدات  معينة،عددان مف المدخلات لإخراج مخرجات 
إتماـ العمؿ مف خلاؿ تغيير الكظائؼ كالمياـ ب كفيمةىياكؿ بؿ عمى إعادة ىندسة كحدات 

 ( .29: 2007كتغيير اليياكؿ التنظيمية كالتغيير السمككي للأفراد العامميف )حسيف، 

  :يعني التغيير يككف مف الجذكر لأساليب العمؿ كليس تغييرات أن يكون التغيير جذري
نما ىي التخمص مف القكائـ كميان بمعنى التخمي  ،جميلات ظاىرية لمكضع القائـسطحية أك ت كا 

كمف ىذا  ،عف جميع اليياكؿ كالإجراءات السابقة كابتكار أساليب جديدة كمستخدمة لأداء العمؿ
المفيكـ فيي تعني التجديد كالابتكار كليس مجرد تحسيف كتعديؿ أك تطكير أساليب العمؿ 

 (.401: 2009 ،النسكرك  ،القائمة )الشبمي
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 :كلذلؾ يجب السعي كراء  كافية،فلا تعد التحسينات اليامشية في الأداء  التحسين الهستهر
كالتحسيف المثير يحقؽ تحسف جذرم محسكس كطفرة كاسعة كتفكؽ  (،أداء شامؿ كمثير)ثكرم

 .(111: 2004 ،طمكح )حسيف
 سة العهميات الإدارية:( هجهوعة هن خصائص إعادة ىند125: 2006وبين الصيرفي )

 أنيا تبدأ مف الصفر لإعادة البناء مف جذكره. .1
 أنيا تركز عمى العمميات الإدارية كليس عمى الأنشطة كالمياـ كالكظائؼ. .2
 أنيا تيتـ بالنتائج كتركز عمى العميؿ الداخمي كالخارجي. .3
كف التركيز أنيا تبدأ مف التشكيؾ في مشركعية كجدكل العممية الإدارية كضركرة بقائيا د .4

 عمى تصحيح خطكاتيا بشكؿ انفرادم.
 أنيا تركز عمى إعادة تصميـ نظـ العمؿ كلا ييميا الإدارات كالأقساـ كالكحدات التنظيمية. .5
طمكحاتيا فائقة )تغيير جذرم( )تحسينات جكىرية( )بناء أساسي( )إعادة تصميـ كمي( فيي  .6

 لا تقؼ عند التحسيف النكعي.
 عمى تقنية المعمكمات.أنيا تعتمد بشكؿ أساسي  .7
 أنيا تغيير جذرم كليس سطحي. .8
 أنيا تشمؿ حمكؿ جذرية كليس حمكؿ عاجمة. .9

 ا تشتمؿ عمى عنصر الابتكار كالتجديد كليس مجرد تحسيف.يأن .10
 

عمٍ  الإدارية تنطوي عهمية إعادة ىندسة العهميات( إن 100: 2006وليذا بين الرفاعي )
                                                                    :ثلاث أبعاد رئيسية وىي

: كيعتبر البعد التنظيمي مف الأبعاد اليامة لأنو يمثؿ ىيكؿ العلاقات البعد التنظيهي .1
كالسمطات كيكضح آلية التكاصؿ كالمعمكمات، كيعطى صكرة عف طبيعة كظائؼ المؤسسة 

 كطبيعة عممياتيا الإدارية.

كتعكد أىمية تكنكلكجيا المعمكمات كدكرىا في الإدارة كالتنمية الإدارية إلى  البعد التكنولوجي:. 2
 ما يمي:
 تزايد نفكذ المعرفة كالمعمكمات في المجتمعات الصناعية الحديثة.  -
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الإطارىالمفاهوميىلإرادةى
هنددظىالطملواتى

 الإداروظىوىجودةىالخدمات

  .الاعتماد عمى الإنترنت كالبريد الإلكتركني كالمصادر المتعددة لممعمكمات -
 ات.تنمية كتطكير شبكات الاتصالات كالمعالج -
  .التغيرات التي طرأت عمى الطمب عمى المعمكمات كعمى الطرائؽ كالأساليب الفنية -

العملاء كالمكظفيف ىـ اليدؼ الأكثر إفادة عمى الإطلاؽ كمف أجؿ أف  البعــــد البشـــري:. 3
تنضج اليندرة يجب عمينا أف نركز عمى إدارة المكارد البشرية، فيي الطريقة المستخدمة لدل 

ظمات كالمؤسسات العالمية لاختيار كتطكير كتقسيـ كتعزيز المكظفيف لتحقيؽ النسبة الكاممة المن
ثراء أىداؼ الشركة كأداءىا.  لمقكل العاممة لخدمة كا 

 إعادة ىندسة العهميات الإدارية وفق التالي: وخصائص ويهكن بيان عناصر
 ة كذات جكدة عالية.استبداؿ العمميات كالإجراءات القديمة بإجراءات كعمميات حديث .1
 أف يككف التغير في جميع أركاف المنظمة الرئيسة كالفرعية. .2
 أف يشمؿ التغير اليياكؿ التنظيمية. .3
 ىداؼ المنظمة.أف يتـ الاىتماـ بتغير سمككيات الافراد العامميف كتكجييو نحك أ .4
 بتكار أساليب جديدة لمعمؿ كلمتعامؿ مع العملاء كالعامميف.إالاىتماـ ب .5
 ـ بالإبداع كالنمك كالتميز لتحقيؽ التحسيف المستمر.ىتمالإا .6
ستخداميا في الإنتاج كفي تقديـ الخدمات كفي تبادؿ البيانات إىتماـ بالتكنكلكجيا كتكسيع لإا .7

 كالمعمكمات.
 إعادة نظر كتغير جكىرم في السمطات كالصلاحيات كالعلاقات كالتعييف كالترقية. .8
 اتيجية في المنظمة كالعمؿ عمى تطكيرىا باستمرار.التركيز عمى الكظائؼ كالمياـ الاستر  .9

 الاىتماـ بالميارات الفكرية الإبداعية لتقديـ كؿ ما ىك جديد. .10
 
 :وفوائد إعادة ىندسة العهميات الإداريةأىداف  :2-1-5

حيث تتمثؿ  الإدارية تتعدد الفكائد عند تطبيؽ البرنامج الصحيح لإعادة ىندسة العمميات
 (20: 2006)الرفاعي،  :في
تجاكز الحدكد التنظيمية كذلؾ مف خلاؿ الاتصاؿ بالعملاء مف خلاؿ قنكات الاتصاؿ  -1

 الآلي.المختمفة كشبكات الأعماؿ كتكنكلكجيا الحاسب 
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زيادة درجة رضاء المستيمؾ عف منتجات أك خدمات المنظمة بصكرة تفكؽ منتجات  -2
 المنافسيف.كخدمات 

ء كتلافى الأخطاء كالشكاكل إلى جانب تخفيض الكقت اللازـ لتحقيؽ رغبات العملا -3
 كالخدمات.تخفيض زمف دكرة التطكير كالتصنيع لممنتجات 

تحسيف نصيب المعرفة كالاستخداـ بالمنظمة لجعميا لا تعتمد عمى خبرة بعض الأفراد  -4
 فقط.

أم يتـ  السائدة،العمؿ عمى تغيير الثقافة التنظيمية  (158: 2011كأضاؼ أحمد )      
 ىيـ كأفكار كاتجاىات جديدة تركز عمى نكعية الخدمة كرضا الجميكر. إدخاؿ مفا

( أنو: يترتب عمٍ تطبيق إعادة ىندسة نظم العهل 183: 2002كها أشار الموزي )      
 الكثير هن الفوائد وهنيا:

دمج الكظائؼ المتخصصة في كظيفة كاحدة، كىنا لابد مف تجميع الأعماؿ ذات  .1
ف كاحد بشكؿ يترتب عميو تكفير الكقت كتخفيض التكاليؼ كتجنب التخصصات الكاحدة في مكا

 .الإرباؾ كالفكضى كتنسيؽ الأعماؿ تنظيميا

تتحكؿ الأعماؿ مف مياـ بسيطة إلى أعماؿ مركبة بحيث يترتب عمييا مسؤكلية مشتركة  .2
 بيف أعضاء فريؽ العمؿ بشكؿ يؤدم إلى زيادة التعاكف كالتنسيؽ في أداء الأعماؿ.

كىذا ناتج عف دكر اليندرة في تشغيؿ الأفراد  المياـ،استقلالية الأفراد في أداء تزيد مف  .3
 القادريف عمى المبادرة كتأسيس قكاعد العمؿ كالإبداع كالابتكار.

 .كذلؾ لتنمية ميارات كقدرات الأفراد ،تشجع عمى التعميـ إضافة إلى التدريب .4

 
 لناتج النيائي كبشكؿ جماعي.تتـ مكافأة الأفراد كتقييـ نتاج عمميـ بناء عمى ا .5

 العامميف.ك تعمؿ اليندرة عمى تغيير الثقافة التنظيمية السائدة كالاىتماـ بالعملاء  .6
 .تساعد العامميف عمى اتخاذ القرارات دكف قصر ىذه العممية عمى المديريف .7
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نجاز العديد مف الخطكات إكىذا الأمر يؤدم إلى  طبيعتيا،تنفيذ خطكات العمؿ حسب  .8
 إضافة إلى تقميؿ الكقت بيف خطكات العمؿ. كاحد،في كقت 

أىداف إعادة ىندسة العهميات الإدارية  (95: 2001(، والعقيمي )2015وعرض اطويش )ج
 وفق التالي:

 تحقيؽ تغيير جذرم في الأداء. .1

التركيز عمى العملاء: اليندرة تيدؼ إلى تكجيو المنظمة لمتركيز عمى متطمبات العملاء مف  .2
 حتياجاتيـ كالعمؿ عمى تحقيؽ رغباتيـ. خلاؿ تحديد ا

السرعة: اليندرة تيدؼ إلى تمكيف المنظمة مف أداء أعماليا بسرعة عالية كذلؾ مف خلاؿ  .3
 تكفر المعمكمات المطمكبة لاتخاذ القرارات كتسييؿ عممية الحصكؿ عمييا. 

مة لتتناسب الجكدة: تيدؼ اليندرة إلى تحسيف جكدة الخدمات كالمنتجات التي تقدميا المنظ .4
 مع رغبات كاحتياجات العملاء. 

 تخفيض التكمفة: تخفيض التكمفة ىك أحد أىداؼ اليندرة كيتـ ذلؾ مف خلاؿ إلغاء العمميات .5
 ضركرية كالتركيز عمى العمميات ذات القيمة المضافة.غير ال

  .حداث التكامؿ كالترابط بيف مككنات العممية الكاحدةأ .6

الباحث أف أىداؼ كفكائد إعادة ىندسة العمميات الإدارية  كمف خلاؿ العرض السابؽ يرل  
يمكف تمخيصيا في مصطمح إدارم كىك تحقيؽ الفعالية، كالذم يشمؿ تحقيؽ الكفاءة مف تحقيؽ 
الأىداؼ بأقؿ كقت كتكمفة كجيد كأفضؿ جكدة، بالإضافة إلى تحقيؽ قبكؿ كرضا العملاء 

لمنظمة، كأخيران الاىتماـ بالإبداع كالنمك كالتميز، كالعامميف لقرارات كأىداؼ كمنتجات كسياسات ا
 كىذا ىك ما تسعى لتحقيقو المنظمات عند تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية.
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 :: هراحل إعادة ىندسة العهميات الإدارية2-1-6
المبادئ  (153-152: 2011قبؿ بياف مراحؿ إعادة ىندسة العمميات الإدارية بيف أحمد )    
 وىي: سية اللازمة لذلؾالأسا
مما يؤدم إلى خفض  ،دمج الكظائؼ، كيتـ ذلؾ مف خلاؿ مراجعة الأنشطة بشكؿ مستمر .1

 عدد الأخطاء المرحمية كخفض كؿ مراحؿ الأداء.

بالإضافة ، كاتاحة الفرص لكثير مف الأفراد مف حرية التصرؼ ،جراءات اللازمة لمعمؿالإ  .2
 الحاسكب.تقنيات المعمكمات كبرامج  استخداـإلى 

كجكد تكازف بيف الأنشطة كالإجراءات مف خلاؿ كضع رؤية خاصة لممنظمة الإدارية كالتزاـ  .3
عداد خطة تشمؿ المياـ كالعمميات التي يراد إعادة ىندستيا. ،الإدارة العميا بتعزيز التغيرات  كا 

 التركيز عمى النتائج كمخرجات العمميات الإدارية، كالربط بيف المياـ كالكاجبات. .4

 دمج المعمكمات الميمة لتنفيذ العمؿ. .5

تفعيؿ مشاركة الأفراد العامميف بالمؤسسة في صنع القرار، مف خلاؿ مناخ جديد تسكده  .6
 العلاقات الانسانية كتكزيع الاختصاصات عمييـ.

تحديد الأىداؼ تحديدان كاضحان بحيث يدركيا الأفراد داخؿ المؤسسة، كمراجعة الأداء في  .7
 المتفؽ عمييا. ضكء مجمكعة الأىداؼ

تكفير نظـ المعمكمات عف الأداء الفعمي لكؿ العامميف مف خلاؿ تكفير قكاعد المعمكمات،  .8
 كاستخداـ نظـ المعمكمات كشبكات الاتصاؿ داخؿ المنظمة الإدارية.

تكجيو الأفراد إلى الالتزاـ بالأداء كفقان لمخطط المكضكعة، كتحديد المسؤكليات بصفة مستمرة  .9
 ع التغييرات الحادثة في نمط الأعماؿ المطمكبة.حتى تتلاءـ م

التغيير في ىياكؿ الكظائؼ كالمكارد البشرية، كالاستخداـ الأمثؿ ليا مف خلاؿ تغيير  .10
أسمكب كأدكات العمؿ، كتمكيف العامميف مف تصميـ العمؿ كالقياـ بو كفؽ احتياجات المستفيديف 

 كأىداؼ المؤسسة.
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يات الإدارية تمر بعدة مراحؿ ككؿ مرحمة تعتبر مجمكعة مف كبالتالي إعادة ىندسة العمم    
( إلى إمكانية 19: 2115ككما أكرد العبيدم ) الخطكات كلقد اختمؼ المفكركف في خطكاتيا

 خهسة هراحل وىي كالآتي: تقسيـ مراحؿ إعادة اليندسة إلى
احتياجات  : كتتضمف ىذه المرحمة مجمكعة مف الأساسيات عفإعداد وتحديد أىداف العهمية .1

الزبائف إضافة إلى البيانات كالمعمكمات المرتبطة بإدارة القكاعد المرجعية كالتكجيات الأساسية 
 لممنظمة.

: كيقصد بيا جميع العمميات التي تمتمؾ قيـ مضافة كالتي إعداد خارطة العهميات الرئيسة .2
قترحات فريؽ إعادة تعرؼ بالعمميات الإستراتيجية إذ يتـ كضع ىذه الخرائط بالاستناد إلى م

 اليندسة.

: العمميات التفصيمية تعرؼ بالعمميات الجكىرية إذ تتككف مف خرائط تدفق العهميات الرئيسة .3
دارة التخزي ككسب الزبكف كالطمب لتحكيؿ النقد  فالعمؿ عمى تحقيؽ منتجات جديدة كمتطكرة كا 

 كخدمة الزبائف.

لإستفادة كالنجاح مف خرائط تدفؽ : يتـ تحديد مدل ادراسة التصهيم الجديد لمعهميات .4
 العمميات كالعمؿ عمى تطكيرىا.

: يعمؿ أسمكب إعادة اليندسة عمى جعؿ الطمبات خارج الخطكط المعزكلة كما يعمؿ التنفيذ .5
عمى إعادة استخداـ تحميؿ انسيابية الأعماؿ بيدؼ التمكف مف إلغاء أك إعادة الاندماج لتحسيف 

 أداء المنظمة.

( ست هراحل لإعادة ىندسة العهميات الإدارية وىي 166-164: 2009ة )كها ذكر السكارن
 عمٍ النحو التالي :

 الهرحمة الأولٍ: إعادة التفكير: 
ترتبط ىذه المرحمة بتقييـ الكضع الحالي كما ىك المطمكب مف المنظمة مستقبلان مف خلاؿ مدل  

تمتاز منظمتنا؟ كمف ىـ  تمبية احتياجات المستيمكيف كتحديد ما ىك ىدؼ المنظمة؟ كبماذا
زبائننا؟ إذ أصبحت الإجابة كاضحة عف ىذه التساؤلات ىي المفتاح الحقيقي لمكقكؼ تجاه 

 المنافسيف كبما يعكس درجة النضج المنظمي في تحديد البدائؿ كالاختبارات الجديدة.
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 رؤية الهستقبل)الاستشراف(:الهرحمة الثانية : 
اضحة لممستقبؿ مف خلاؿ تحميؿ البيئة )الخارجية تيدؼ ىذه المرحمة إلى تككيف رؤية ك 

كالداخمية( لممنظمة كما تفرضو مف استراتيجيات كسياسات كمستجدات محتممة إذ تعد ىذه 
المرحمة النقطة الأساسية لجيكد إعادة ىندسة الأعماؿ كالتي تبدأ بتحديد احتياجات الزبائف الذيف 

 ىـ أبرز أىداؼ إعادة ىندسة الأعماؿ.
 ة الثالثة: إعادة التصهيم الجذري لمعهميات الأساسيةالهرحم: 
بعد ما تـ في المراحؿ السابقة فإف ىذه المراحؿ تيتـ بإجراء تغييرات جذرية لمجمكعة الأنشطة   

التي تستكعب كاحدان أك أكثر مف المدخلات لتقديـ منتج ذم قيمة لمزبائف كما تتميز جيكد إعادة 
ر المستمر مف خلاؿ منظكمة المقترحات المفركضة عمى العامميف ىندسة الأعماؿ بالتزاـ التغيي

في جميع الاختصاصات كالمستكيات كبما يقدـ أفكاران ابداعية تقكد الى ابتكار أساليب كنظـ 
 عمؿ أكثر تطكران.

 الهرحمة الرابعة: إعادة الييكمة: 
عاد      ة تكزيع الأدكار كترتبط ىذه المرحمة بإجراءات التغييرات في الييكؿ المنظمي كا 

 كالمسؤكليات كتعديؿ الصلاحيات نتيجة لمتغيرات الجذرية في المرحمة السابقة.
 لهرحمة الخاهسة: التحضير لمتغيير:ا 

يتطمب إجراء عممية التغيير بصفة عامة تييئة المناخ الملائـ لتنفيذ التغيير فعميان مف خلاؿ      
ذا التغيير مع تكفير الأطر البشرية اللازمة تكفير جميع المستمزمات المادية كالضركرية لي

كبالإمكانات المطمكبة كثقافة التغيير المحددة، فضلان عف تكفير بيئة خارجية مناسبة مف خلاؿ 
القياـ بالحملات الإعلانية لإقناع الأفراد العامميف بجدكل جيكد إعادة ىندسة الأعماؿ كتخفيض 

 ف.المقاكمة الناشئة عف ذلؾ إلى أدنى حد ممك
 الهرحمة السادسة: الشروع بالتطبيق: 

تعد المرحمة الأخيرة مف مراحؿ جيكد إعادة ىندسة الأعماؿ، فبعد التغييرات التي أجريت      
في المراحؿ السابقة فإنو يتـ تطبيؽ ما كرد أعلاه عمى الكاقع الفعمي مع ضركرة إجراء المقارنة 

افات في الكقت المناسب دكف تفاقميا بعد المستمرة مع العمميات المخططة بيدؼ كشؼ الإنحر 
 فترة مف الزمف. 
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كيرل الباحث أف غالبية الأدبيات السابقة المتعمقة بمراحؿ إعادة ىندسة العمميات الإدارية 
 خهس خطوات وىي كالتالي: جميعيا تتفؽ في

طريقيا تعتبر ىذه المرحمة ىي أساس التغيير لدل المؤسسات التي تشؽ الرؤية أو التصور:  .1
لمنجاح كالتميز، كفييا يككف دراسة كضع المؤسسة الحالي كالبحث في مجالات التغيير 

 كاستشراؼ المستقبؿ ليا.

تقترف ىذه الخطكة بتكزيع الأدكار كالصلاحيات مف أجؿ تحقيؽ إعادة الييكل التنظيهي:  .2
 التغيير الجذرم.

مميات المؤسسة كأكلكياتيا كيتـ ذلؾ مف خلاؿ فحص كتحميؿ عتحديد العهميات الإدارية:  .3
 .كالتركيز عمى العمميات الملائمة كالجكىرية

كذلؾ مف خلاؿ اختيار التصميـ الذم يحقؽ إعادة ترتيب كتبسيط إعادة تصهيم العهميات:  .4
 .الاجراءات كالذم يحقؽ رضا المستفيديف بأقؿ تكمفة لممؤسسة

مميف لمتغمب عمى الصعكبات كذلؾ يحتاج إلى فريؽ عمؿ مدرب ككذلؾ تدريب العاالتطبيق:  .5
 كتقميؿ الأخطاء مف أجؿ تحقيؽ النجاح لعممية اليندرة.

 
 :إعادة ىندسة العهميات الإداريةوفشل  عواهل نجاح: 2-1-7
ينبغي عمينا كجزء مف المنظكمة العالمية أف نتأقمـ كنستكعب التحكلات الكبيرة التي تحدث مف   

الأكفأ أك الأصمح كلا يتلاءـ  الإدارية بالأمس لـ يعد حكلنا فما كاف يمارس مف النظـ كالمبادئ
لى إعادة النظر في جميع إمع معطيات العصر، كبالتالي يجب عمى مؤسساتنا أف تبادر فكران 

المفاىيـ كالأساليب الإدارية التي تمارسيا، كىذا يتطمب الحرص عمى تطبيؽ كممارسة جميع 
نا كشركاتنا كىيئاتنا، بحيث يككف اليدؼ الرئيس ىك الأساليب الإدارية الحديثة في جميع مؤسسات

الكصكؿ إلى معدلات عالية مف الإنتاج كالأداء حتى نستطيع تقديـ الخدمة المطمكبة بالجكدة 
ستمرار كالبقاء في سكؽ لإرضاء العميؿ كاإالعالية كبالسعر المنافس كالسرعة المناسبة مف أجؿ 

 (.83: 2006)الرفاعي،  مفتكحة معكلمة
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كما يرل الباحث أف الحداثة في تطبيؽ أم تغيير يصاحبيا التشكؽ لذلؾ التغيير كما أيضان      
يلازمو عنصر الخكؼ مف فشؿ ىذا التغيير كقد تككف حداثة أسمكب أك منيج إعادة ىندسة 
العمميات كتطبيقو في المؤسسات سببان لكجكد القمؽ كعدـ الأريحية فييا قد ينتج عنو معيقات 

تطبيقو، كيمكف بياف العكامؿ التي تساعد عمى نجاح إعادة ىندسة العمميات الإدارية،  تحكؿ دكف
 كالعكامؿ التي تؤدم إلى فشؿ إعادة ىندسة العمميات الإدارية كفؽ الجدكؿ التالي:

 
 عواهل نجاح وفشل إعادة ىندسة العهميات الإدارية: (11جدول رقم )

 عواهل فشل إعادة ىندسة العهميات الإدارية ةعواهل نجاح إعادة ىندسة العهميات الإداري
اليندرة بالرؤية كالأىداؼ ربط التخطيط الاستراتيجي: 

 بعيدة المدل لممنظمة.
تعقيد الاجراءات الإدارية المتبعةن، كسيطرة البيركقراطية عمى 

 نظاـ الإدارة، كعدـ كضكح الرؤية
بفكائد اليندرة كأىمية  التزاـ كقناعة الإدارة العميا

 .تطبيقيا لمكصكؿ الى مركز تنافسي
ضعؼ الدعـ مف قبؿ الإدارة العميا لمدخؿ إعادة اليندسة 

.  كعدـ كجكد رؤية كاضحة عندىا تجاه ىذا المفيكـ
، كيتضمف ذلؾ الرغبة في لو ستعدادكالاتقبؿ التغيير 

 .عدـ الابقاء عمى الكضع الراىف
كدية المقاكمة لمتغير، كالخكؼ مف الفشؿ، كذلؾ بسبب محد

 الكعي بأىمية ىندسة العمميات.
تكنكلكجيا المعمكمات: يتطمب تنفيذ عممية اليندرة 

 .استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات الحديثة
عدـ الاستفادة مف تقنية المعمكمات الحديثة، الاكتفاء 
 بالتطكير التدريجي المتكاضع في نظـ المعمكمات.

ة كيساعد يسيؿ تطبيؽ عممية اليندر لالاتصاؿ الفعاؿ: 
 في تقبؿ العامميف لمتغيرات

استغراؽ كقت كجيد كبير في دراسة الكضع الحالي مف قبؿ 
 الإدارة المركزية.

صلاحيات كاسعة منح مشاركة العامميف كتمكينيـ: 
 تخاذ القراراتلاكتنمية قدراتيـ 

ضعؼ الحكافز المادية، كالمعنكية لممدراء كالمكظفيف، غياب 
 تبادؿ الخبرات.

نكع مف التنسيؽ كالتكامؿ بيف إدارات المؤسسة كجكد 
الكاحدة، مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ مدخؿ اليندسة 

 .الإدارية

إصلاح العمميات الإدارية المتبعة عند تطبيؽ ىندسة 
 العمميات الإدارية بدلان مف تغييرىا جذرياَ.

الشممية كتغميب المصالح الشخصية، الانحراؼ كالتسيب 
تنفيذ الانضباط العاـ، عدـ  كالإىماؿ، التراخي في

مراعاة احتياجات المستيمؾ كرغباتو، تدخؿ الأجيزة 
الحككمية في كثير مف الأعماؿ، التياكف كالتساىؿ في 

 فرض العقكبات، عدـ استقرار القيادة الإدارية.
 ،(83: 2006الرفاعي،، )(51-50: 2014ريحان،الهصدر: اعداد الباحث بالإعتهاد عمٍ )

 (323: 2010)ساهح وقنديل، (160 :2011)أحهد، 
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يرل الباحث أف إعادة ىندسة العمميات الإدارية منيج إدارم متطكر ييدؼ خلاصة الهبحث: 
إلى التغيير الجذرم، كىذا يستدعي إدارات مؤسساتنا للأخذ بعيف الإعتبار التخطيط العممي 

 ة ىندسة العمميات الإداريةالمسبؽ لمكصكؿ إلى نتائج فائقة مف خلاؿ إنجاح تطبيؽ أ سمكب إعاد
كمقاكمة الأسباب التي تؤدم إلى فشؿ تطبيقو، كحينيا تتحقؽ الفكائد المرجكة التي تؤدم 

 لمكصكؿ إلى القمة.
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 الهبحث الثاني
 جودة الخدهات

 تهييد:
ييدؼ الكصكؿ لمجػكدة فػي المؤسسػات كمنيػا الخدماتيػة تحقيػؽ التميػز ك يسػتكجب ىػذا رسػـ     

ضػػػع الخطػػػط كتكػػػكيف فػػػرؽ العمػػػؿ لتطػػػكير الأداء، كىػػػي تعتبػػػر عمميػػػة تكامميػػػة كك  اسػػػتراتيجيات
 كمرتبطة بتغيير الأساليب كالعمميات الإدارية.

 
 :: الجودة2-2-1

التي يقصد بيا طبيعة  Qualities إلى الكممة اللاتينية Quality يرجع مفيكـ الجكدة     
فالديف الإسلامي  ف،دقة كالإتقاال ان الشخص أك الشيء كدرجة صلاحيتو ككانت تعني قديم

كلقد حث ديننا الإسلامي  ،الحنيؼ أعطى اىتماما كاسعا في التككيد عمى العمؿ الجاد كالنافع
صنع ا﵀ الذم ﴿عمى الجكدة في العمؿ كفي المنتج كلقد أكد ذلؾ القرآف الكريـ في قكلو تعالى :

شريفة فيي غنية بالأحاديث الشريفة أما السيرة النبكية ال ،( 88)سكرة النمؿ،  ﴾ءأتقف كؿ شي
التي تعظـ العمؿ. فيقكؿ الرسكؿ محمد صمى ا﵀ عميو كسمـ" إف ا﵀ يحب إذا عمؿ أحدكـ 

 ، كلفيـ الجكدة لا بد مف التعرؼ عمى ما يمي:(15: 2009كة كالشمبي،د. )الدرا"عملا أف يتقنو

 أولًا: تعريف الجودة:

ذا المفيكـ مف المفاىيـ العصرية الحديثة نسبيان، كىك كفي الفكر الإدارم المعاصر يعد ى    
يقكـ عمى مجمكعة مف الأفكار كالمبادئ التي يمكف لأم مؤسسة الأخذ بيا مف أجؿ تحقيؽ نتاج 
يتمتع بسمعة تنافسية عالية، كبذلؾ غدت الجكدة ىدفان تسعى إلى تحقيقو المؤسسات في ظؿ 

: 2117ج كتنكعو كتزايد الحاجة إليو )السامرائي، الأعداد الكبيرة منيا كفي ظؿ غزارة الإنتا
28.) 
( الجػػػكدة بأنيػػػا: الملائمػػػة للاسػػػتخداـ بمعنػػػى أف تكػػػكف 177: 2115كقػػػد عػػػرؼ الطاسػػػاف )    

الخدمػػػػة أك )المنتج(ملائمػػػػة لمعميػػػػؿ كيمبػػػػي تكقعاتػػػػو كحاجاتػػػػو مػػػػف حيػػػػث تصػػػػميميا كمطابقتيػػػػا 
 لممكاصفات كالمعايير المكضكعة.
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( بأنيػػػا تعيػػػيف الكفػػػاء بمتطمبػػػات المسػػػتفيد بػػػؿ كتتجاكزىػػػا إلػػػى 27: 2117ي )كيػػػرل السػػػامرائ    
تلافػػي العيػػكب كالنػػكاقض مػػف المراحػػؿ الأكلػػى لمعمميػػة بمػػا يرضػػي المسػػتفيد كتضػػـ الجػػكدة جػػكدة 

كجكدة المسػؤكلية الاجتماعيػة كجػكدة السػعر كتػاريس التسػميـ أك ىػي بشػكؿ مػكجز  المنتج كالخدمة
 د كتكقعاتو.تمبية متطمبات المستفي
 :ثانياً: ثقافة الجودة

لكؿ مؤسسة ثقافتيا الخاصة بيا، كالتي تككف عمى شكؿ مجمكعات مف القيـ كالتقاليد     
كالعادات كالاتجاىات المشتركة بيف العامميف داخؿ المؤسسة، كالتي تعكس الطريقة التي 

 (.34: 2113يتصرفكف بيا عند أدائيـ لكظائفيـ كميماتيـ اليكمية )عميمات، 
كلقػػد أكػػد مؤسسػػك عمػػـ الجػػكدة، "ديمنػػغ ككركسػػي" فػػي مؤلفػػاتيـ عمػػى أىميػػة بنػػاء ثقافػػة الجػػكدة، 
كشػرط مسػبؽ لابػد منػو، كػي تػنجح المؤسسػات فػي مسػاعييا لتحسػيف الجػكدة. كيعتبػر بنػاء ثقافػػة 

 (.225: 2112الجكدة الملائمة لممؤسسة أمران حيكيان لتطكيرىا )سمماف، 
 (:35: 2113) عميمات،  ينبغي تطبيق الاستراتيجية التاليةفي المؤسسة  كلبناء ثقافة الجكدة

معرفػػػة التغييػػػرات المطمػػػكب إحػػػداثيا: إذ لابػػػد مػػػف تقيػػػيـ شػػػامؿ لمثقافػػػة السػػػائدة فػػػي المؤسسػػػة  .1
عداد قائمة بيا.  كمعرفة ماىية التغييرات المطمكبة، كتحديدىا كا 

تتضػػػمف ىػػذه الخطػػػة تفصػػيلات عػػػف  بنػػاء خطػػة متكاممػػػة لتنفيػػذ التغييػػػرات المطمكبػػة، بحيػػث .2
الأفػراد المتػأثريف بعمميػػة التغييػر، المشػاركيف كالمعارضػػيف ليػا، كالمشػكلات التػػي يمكػف أف تكاجػػو 

 عممية التغيير المطمكب، لتحقيؽ الأىداؼ المرسكمة لإنجاحو.

كػانيـ إقناع العامميف في المؤسسة بأىمية التغيير الذم سيتـ إحداثو، كتحديد الأفراد الػذيف بإم .3
نجاحيػػػا، أك أكلئػػػؾ الػػػذيف يتكقػػػع قيػػػاميـ بإعاقتيػػػا، كمػػػف ثػػػـ جمعيػػػـ معػػػان  دعػػػـ عمميػػػة التغييػػػر كا 
كاطلاعيػػػـ عمػػػى خطػػػة التغييػػػر، كتعػػػرؼ آرائيػػػـ كمقترحػػػاتيـ كتصػػػكراتيـ حػػػكؿ عمميػػػة التغييػػػر، 

 كالتعامؿ معيا جديان كبانفتاح.

فػراد الػذيف سػيتأثركف بعمميػة تقديـ التشجيع كالتحفيػز المػادم كالمعنػكم الضػركرم كالممكػف للأ .4
 التغيير في المؤسسة.
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  :أىداف الجودةثالثاً: 

 ىناؾ نكعاف مف أىداؼ الجكدة ىما:
 أىداؼ تخدـ ضبط الجكدة:

كىي التي تتعمؽ بالمعايير التي ترغب المؤسسة في المحافظة عمييا حيث تصاغ عمى مستكل  
تتعمؽ بصفات مميزة مثؿ الأماف  المؤسسة ككؿ كذلؾ باستخداـ متطمبات ذات مستكل أدنى

 .(39: 2009)المحياكم،  كرضا الزبائف

  أىداؼ تحسيف الجكدة:
إف التأثيرات الإيجابية لتحسيف الجكدة عمى المنظمة عديدة، كلا تقتصر عمى زيادة الفاعمية      

ؤدم أيضان كالكفاءة كالانتاجية كتقميؿ التكاليؼ كزيادة الإيرادات كالربحية، إف تحسيف الجكدة ي
إلى تحسيف المركز التنافسي لممنظمة، كزيادة حصتيا السكقية، كتحسيف قدرتيا التنافسية. كما 

، كزيادة كالابتكاربداع يؤدم إلى زيادة رضا العملاء، كزيادة رضا العامميف الذم قد يحفز الإ
لاقة مع رضا المساىميف مف أصحاب المصالح الآخريف في المنظمة. كما يؤدم إلى تحسيف الع

المكرديف. كغير ذلؾ مف التأثيرات الإيجابية عمى المنظمة كىي غالبا ما تنحصر في الحد مف 
 (.2008)الطائي كقدادة، الأخطاء كتطكير منتجات جديدة ترضي الزبائف بفعالية أكبر

 
 :(39: 2009)الهحياوي،  كها يهكن تصنيف أىداف الجودة بنوعييا إلٍ خهس فئات ىي

 .اء الخارجي لممؤسسة كيتضمف الأسكاؽ كالبيئة كالمجتمعػ أىداؼ الأد1
 .ػ أىداؼ أداء المجتمع كتتناكؿ حاجات الزبائف كالمنافسة2
 .ػ أىداؼ العمميات كتتناكؿ مقدرة العمميات كفاعميتيا كقابميتيا لمضبط3
 .لمتغيرات استجابتياػ أىداؼ الأداء الداخمي كتتناكؿ مقدرة المؤسسة كفاعميتيا كمدل 4
 .ػ أىداؼ الأداء لمعامميف كتتناكؿ الميارات كالقدرات كتحفيز كتطكير العامميف5
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 (2شكل رقم )

 أهداف الجودة

 (39 :2009الهحياوي، ): الهصدر
 
كيرل الباحث أف أىداؼ الجكدة تتنكع بحيث تشمؿ العناصر الييكمية لمجكدة سكاء عامميف أك  

حيث تشمؿ تمكيف العامميف كجكدة الأداء لمقيادة، مع معدات آلات ككذلؾ عناصر كظيفية ب
تحقيؽ الجكدة لكؿ عناصر الأداء المتعمقة بالمنتجات كالخدمات المقدمة، ىذا بالإضافة إلى 

 بجكدة القرارات كخاصة الكصكؿ لمقرار الرشيد كالقانكني. الاىتماـ

 :خطوات تحسين الجودةرابعاً: 

إلى أف تحسيف الجكدة يجرم مف خلاؿ الخطكات  (62:  2008 ) أشار الطائي كقدادة     
 العشرة التالية:

 خمؽ كعي بالحاجة لتحسيف الجكدة ككجكد فرص التحسيف. .1

 كضع أىداؼ لمتحسيف المستمر. .2

 تعييف فريؽ العمؿ،ك  بناء التنظيـ لتحقيؽ الأىداؼ عف طريؽ تشكيؿ مجمس لمجكدة، .3
 المدراءك 

 أىداف الجودة

 منتجداء البأ متعلقة أهداف

 

 عاملينالأداء الب لقةمتع أهداف

 

أهذاف متعلقت بالأداء 

 الخارجي
 

أهداف متعلقة بالأداء 
 الداخلي

 

أهداف متعلقة بالأداء 
 تللعمليا

 



 

44 

 

 الفصلىالثاني
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 تدريب الجميع. .4

 شاكؿ.تنفيذ المشاريع لحؿ الم .5

 رقابة التنفيذ كتقديـ التقارير عف تقديـ العمؿ. .6

 تشخيص التمييز. .7

 إبلاغ النتائج كنشرىا. .8

 مسؾ سجلات لإثبات النجاح المتحقؽ. .9

 دمج التحسينات السنكية في الأنظمة كالعمميات الاعتيادية لمشركة .10

الأداء كأنيا كيرل الباحث أف عمينا أف ندرؾ أف الجكدة في المؤسسات ىي قمة التميز في      
دارم كنظـ العمؿ، كما أف الجكدة تتطمب لإنتيجة فعمية لعممية التطكير كالتحديث كالتغيير ا

في جميع  بتكارلإبداع كالإكتبرز فييـ ركح ا تفكيرىـ كأدائيـمكظفيف كمدراء يختمفكف في 
قناع الآخريف نحك التكجو ل تطبيؽ إعادة المجالات، فالإىتماـ بالجكدة يجب أف يبدأ بالإلياـ كا 

ىندسة العمميات الإدارية، أم تككيف الرؤية، ثـ العمؿ عمى التخطيط الناجح ككضع كتحديد 
الأىداؼ، ثـ التدريب كالتأىيؿ المناسب قبؿ البدء في عممية التنفيذ، مع ضركرة الالتزاـ بالمتابعة 

ندسة العمميات كالتقييـ لكؿ مرحمة مف المراحؿ كلكؿ عمؿ أك سياسة يتـ مف خلاليا إعادة ى
 الإدارية.

 



 

45 

 

 الفصلىالثاني
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 اتالإداروظىوىجودةىالخدم

 :الخدهة وخصائص هفيوم: 2-2-2
لمتعرؼ عمى جكدة الخدمات لابد أكلان مف التعرؼ عمى مفيكـ كخصائص الخدمة كفؽ رأم      

 وذلك وفق التالي:  مجمكعة مف العمماء كالباحثيف
 

 هفيوم وخصائص الخدهة: (12جدول رقم )
الباحث، سنة الدراسة، رقم 

 الخدهةهفيوم  الصفحة

 (53: 2016)أبك عيدة، 
نشاط أك منفعة غير مممكسة يتـ تقديميا مف قبؿ الجية المنتجة كالتي تشكؿ طرفان 
أساسيان في تقديـ المنفعة بناءن عمى حاجة كرغبة غير مشبعة لدل جيات أخرل، 

 نيا تنتج كتباع في نفس الكقت.أكىي تختمؼ عف المنتجات المادية المممكسة ب

منتجات غير مممكسة في الغالب تيدؼ أساسان إلى إشباع حاجات كرغبات الزبائف  ( 14:  2016)أبك عكر، 
 كتحقؽ المنفعة العادلة ليـ نظير تكمفة أك سعر مكافئ لمتكقعات مف ىذه الخدمات.

 (32: 2015كسبة، )
نشاط أك أداء غير مممكس كانتاجيا أك تقديميا قد يككف مرتبط بمنتج مادم مممكس 

 يككف كتيدؼ أساسان إلى إشباع حاجات كرغبات المستيمؾ.أك لا 

" مجمكعة مف الأنشطة الاقتصادية التي تكفر الكقت كالمكاف كالشكؿ كالمنافع  (84: 2010)زيداف، 
 "النفسية كالعاطفية

 (21: 2005) العجارمة، 
 " منتج غير مممكس يقدـ المنافع لممستفيد نتيجة لاستخداـ جيد بشرم أك آلي كلا

ينتج عف تمؾ المنافع حيازة شيء مادم مممكس كعرفت بككنيا أداء نشاط قد يشترؾ 
 بو المستفيد كيحقؽ لو منفعة ما، مف غير أف يؤدم إلى تممكو لشيء مممكس.

Turban)،2002،p201) 
تمثؿ سمسمة مف الفعاليات كالأنشطة المصممة كالتي تعزز مستكل الرضا لممستفيد، 

ف ىذه الخدمات تقدـ مف قبؿ المجيز كالذم قد يتمثؿ بالأفراد أك عف طريؽ  كا 
 الأجيزة التي مف خلاليا يحصؿ المستيمؾ عمى الخدمة مثؿ خدمات الشبكية.

(Zaithmal &Bitner، 
2000، p201 ) 

عمميات كانجاز، كأف جميع الأعماؿ كالعمميات تقكد ك الخدمة عمى أنيا تمثؿ أعماؿ، 
 إلى انتاج شيء غير مممكس.

صميدعي ك ) ال
 (350:  2012العلاؽ،

اللامممكسية: طالما أف الخدمات تتصؼ بككنيا غير مممكسة، فإف مف غير الممكف 
 .معاينتيا أك تذكقيا أك الاحساس بيا مف قبؿ المستفيد قبؿ شرائيا

التلازمية: كنعني بالتلازمية  درجة الترابط بيف الخدمة ذاتيا كبيف الشخص  (84: 2002)العلاق، 
 يتكلى تقديميا. الذم

 (48: 2000) زٌدان، 
غٌر متجانسة: حٌث ٌختلف أداء كل من مورد الخدمة أو الزبون فً كل مرة 

 تقدم فٌه تلك الخدمة.

 (84: 2000) مصطفى، 
الخدمات غٌر قابلة للتخزٌن: فالخدمات لا ٌمكن تخزٌنها لتستخدم فً وقت 

 لاحق

 .جع السابقة في الجدولالهصدر: اعداد الباحث بالاعتهاد عمٍ الهرا
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هنددظىالطملواتى

 الإداروظىوىجودةىالخدمات

 وبناء عمٍ الجدول السابق يهكن تحديد عناصر هفيوم الخدهة وخصائصيا وفق التالي:    
 أف مقدـ الخدمة يقدميا بناء عمى طمب لإشباع حاجات كرغبات مف قبؿ العميؿ. .1
 مثمة الخدمات؛ الخدمات الصحية كالتعميمية كالفندقية.أمف  .2
 كقت.أف الخدمة تنتج كتباع في نفس ال .3
 يتـ تسعير الخدمات بناء عمى أىميتيا كحاجة العميؿ ليا كمدل جكدتيا. .4
 أف الخدمات تتعمؽ بأداء غير مممكس. .5
 الخدمة يمكف أف تقدـ مف فرد أك آلة. .6
 نيا غير مممكسة، كتلازمية، كغير متجانسة، كغير قابمة لمتخزيف.أ مف خصائص الخدمات .7
 
 :هفيوم جودة الخدهة: 2-2-3

يف جكدة الخدمة عمقان أكبر مف مجرد الحممة التقميدية لرسـ الابتسامة عمى كجو تحس يتطمب   
العميؿ، كيحتاج إلى معايير متكاممة يتـ تطبيقيا عف طريؽ كؿ شخص مف المدير التنفيذم 
ف تحسيف جكدة الخدمات ىك عمؿ يتطمب تحسينات متزامنة لعدد مف  حتى المكظؼ الجديد، كا 

ب أف يشمؿ جميع المستكيات التي تعمؿ في الشركة، فإذا كانت خدمة الاتجاىات المتباينة كيج
عميمؾ مجرد خدمة كافية لمغرض فيي إذا خدمة غير مرئية لمعملاء، فالخدمات الممتازة فقط 

 .(18: 2014نتباه ) مقداد، لإىي التي تحظى با

ف يحصؿ عميو عف مدل تحقيؽ تكقعات الزبكف أم التطابؽ بيف ما يتمنى أ جكدة الخدماتتعبر 
كالأداء الفعمي لممؤسسة، كذلؾ في جميع مراحؿ كجكانب تقديـ الخدمة، كما تعتبر مف محددات 
رضا الزبكف، كيمكف القكؿ أنو لابد مف النظر إلى جكدة الخدمة مف كجية نظر مقدميا كالتي 

التطابؽ يعتبرىا التطابؽ مع المكاصفات المكضكعة لتقديـ الخدمة، كمف كجية نظر الزبكف كىي 
 (.180: 2014)كداد،  مع حاجاتو
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كلقد تعددت الأدبيات التي عرفت جكدة الخدمة كانقسمت الآراء فمنيـ مف عرفيا مف كجية  
ويهكن بيان ذلك وفق  نظر مقدـ الخدمة كمنيـ مف عرفيا مف كجية نظر المستفيد مف الخدمة

 الجدول التالي:
 هفيوم جودة الخدهة: (13جدول رقم )

سنة الدراسة، رقم الباحث، 
 هفيوم جودة الخدهة هن وجية نظر الصفحة

 مدل مطابقة الخدمة لمكاصفات التصميـ المعدة مسبقان. مقدـ الخدمة (35: 2009)النعيمي كآخركف، 

 مقدـ الخدمة (15: 2002) حمكد، 
تقديـ نكعية عالية كبشكؿ مستمر كبصكرة تفكؽ قدرة 

 المنافسيف الآخريف.

 مقدـ الخدمة (218: 2010)حمكد، 
تضع المقاييس المرتبطة بالجكدة بدقة ككضكح عمى شكؿ  أف

مكاصفات كأساليب تسيـ في تمثيؿ معرفة جكدة الخدمات ثـ 
 تطكيرىا

 المستفيد (97: 2010)حافظ، 
تجنب احتماؿ ، ك تحقيؽ تكقعات العميؿ كآمالو كالتفكؽ عميو

ى، الأكلحدكث شكاكم بكضع الأمكر في نصابيا مف المرة 
 .عدـ كجكد أم عيكب نيائيان في الخدماتك 

" مفيكـ يعكس مدل ملائمة الخدمة المقدمة بالفعؿ لتكقعات  المستفيد (.19: 2006)ادريس، 
 المستفيد مف الخدمة

 المستفيد (181: 2006)الدرادكة، 
جكدة الخدمات المقدمة سكاء كانت المتكقعة أك المدركة أم 

عمي، كىي المحدد الرئيس لرضا التي يدرككنيا في الكاقع الف
 المستفيد أك عدـ رضاه

 المستفيد (28: 2008)الطائي ك قدادة،
درجة الرضا التي تحققيا الخدمة لمزبائف مف خلاؿ تمبية 
حاجاتيـ كرغباتيـ كتكقعاتيـ أك انيا درجة التكافؽ بيف 

دراؾ الزبائف لمخدمة  تكقعات كا 
 (Christopher، &Wright، 

2002: 18) 
 ستفيدالم

درجة الرضا التي يمكف أف تحققيا الخدمة لممستفيد كالزبائف 
 عف طريؽ اشباع كتمبية حاجاتيـ كرغباتيـ كتكقعاتيـ

 المستفيد (12:  2015)السعافيف، 
تكقعات  –جكدة الخدمة = إدراؾ المستفيد للأداء الفعمي 

 المستفيد لمستكل الأداء.

(Krajewski.2000: 95، & 
Larry.، Ritzman) 

مقدـ الخدمة+ 
 المستفيد

فالجكدة مف كجية نظر مقدـ الخدمة تعني مطابقة الخدمة 
لممعايير المكضكعية مسبقان، كمف كجية نظر الزبكف فإف 

 ستخداماتو.لإالجكدة تعني مكائمة الخدمة 
 .الهصدر: اعداد الباحث بالاعتهاد عمٍ الهراجع السابقة في الجدول
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 كن تحديد عناصر هفيوم جودة الخدهة وفق التالي:وبناء عمٍ الجدول السابق يه
 درجة التطابؽ بيف المعايير المكضكعة مسبقان كالأداء الفعمي أثناء تقديـ الخدمة. .1
 جكدة الخدمة تظير مف خلاؿ مقارنة الخدمة المقدمة مع المنافسيف. .2
 مطابقة الخدمات لممكاصفات المحمية كالعالمية. .3
 لمتكقعة.أف تمبي رغبات كحاجات العميؿ ا .4
 أف تحقؽ رضا المستفيد. .5

 

 :أىهية جودة الخدهة: 2-2-4
 :(35-33: 2008)رقاد،  للأسباب التاليةيهكن توضيح أىهية جودة الخدهة      
 أف أحد أبرز التحكلات التي شيدىا الاقتصاد العالمي ىك تنامي الاىتماـ بقطاع الخدمات. .1
التي تعتمد عمييا المؤسسات في تدعيـ  تعد جكدة الخدمة مف بيف أىـ المؤشرات التنافسية .2

 مركزىا التنافسي.
اىتماـ المؤسسات الناجحة بالعمؿ عمى معرفة ما ىك الشيء الذم يريده المستفيديف حتى  .3

 تضمف استمرار التفكؽ كالنجاح.
جكدة خدمة المستفيديف ذات مدلكؿ اقتصادم، حيث أف تكمفة جذب مستفيد جديد تعادؿ في  .4

 ؼ تكمفة الحفاظ عمى كلاء مستفيد كاحد.المتكسط خمسة أضعا
يهكننا الإشارة إلٍ أربعة أسباب لأىهية جودة  أنو( 194: 2008 ) الدرادكة كها أورد
 :الخدهة

: إذ تزايدت أعداد المنظمات التجارية التي تقدـ الخدمات أكثر مف أم نهو هجال الخدهة .1
 .كقت مضى

ات كالمشاريع يعتمد عمى حصكليا عمى القدر إذ مف المعمكـ أف بقاء الشرك :الهنافسة ازدياد .2
 الكافي مف المنافسة.

: فلا يكفي تقديـ منتجات ذات جكدة كسعر معقكؿ بدكف تكفر الفيم الأكبر لمعهلاء .3
 المعاممة الجيدة كالفيـ الأكبر لمعملاء.
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: أصبحت الشركات تحرص في الكقت الحالي الهدلول الإقتصادي لجودة خدهة العهيل .4
 ستمرار التعامؿ معيا كتكسيع قاعدة عملائيا.عمى ضركرة ا

 أف جكدة الخدمة ىي مف أىـ المصادر الكاعدة لتميز المنظمة في عصر  Kotlerيرل ك        
ستيلاكية كأف إعطاء خدمة جيدة ىك جكىر ممارسة سياسة التكجو لإزيادة المنتجات ا

مات بنكعييا الفنية ، كىذا يتطمب الإىتماـ بجكدة الخد(Kotler،2003:167بالعملاء)
ما يتـ تقديمو لمعميؿ فعلان، كيتصؿ بالحاجة الأساسية التي يسعى كالكظيفية، كالفنية تعني 

)الطائي كالعلاؽ،  درجة جكدة الطريقة التي يتـ بيا تقديـ الخدمةأما الكظيفية فتعني  لإشباعيا.
2009 :242). 

 
 :قياس جودة الخدهات: 2-2-5
 لممؤسسة مستكلالإدارة العميا  تعرؼقياس جكدة الخدمات يتمثؿ في ف اليدؼ الأساسي مف إ   

ليمكنيا مف رصد مكاطف الضعؼ  ،جكدة الخدمات المقدمة كرضا المستفيديف مف تمؾ الخدمات
 بداع.لإلدييا، كمف ثـ تقكـ بإجراءات تصحيحية حتى يككف ليا رافدان في مجاؿ المنافسة كا

تعبير عف كجية نظر أك شعكر المستيمؾ تجاه الخدمة  مما لا شؾ فيو أف جكدة الخدمة ىي"
المستممة مف قبمو، كما اختمؼ فيو الباحثكف ىك المتغيرات التي ينجـ عنيا ذلؾ الشعكر ككذلؾ 
كيفية قياسيا، كىك الأمر الذم انعكس في ظيكر العديد مف الأساليب كالطرؽ في قياس جكدة 

 الخدمة.

ف اتفق  ت عمى أف قياس جكدة الخدمة ينطمؽ مف المستيمؾ إلا أنيا إف تمؾ الأساليب كالطرؽ كا 
تندرج في عممية قياس  الأبعاد التيتختمؼ في الكيفية التي تقاس بيا، كما أبرزت الجدؿ حكؿ 

جكدة الخدمة، كأبعاد جكدة الخدمة ىي مجمكعة الخصائص أك الصفات أك المتغيرات التي 
لقياس لكؿ منيا لتقكيـ مستكل الجكدة العاـ أك تشكؿ بمجمكعيا جكانب جكدة الخدمة، كيجرم ا

 (.67: 2013الكمي لمخدمة")الطائي كآخركف، 

كلقد تعددت آراء الباحثيف حكؿ كجكد نمكذج أك مقياس مكحد لقياس جكدة الخدمات إلا       
ىك الأكثر شيكعان  SERVQUALبيف الإدراكات كالتكقعات  نمكذج الفجكةأنو كجد أف 

" SERVQUALمف تصميـ مقياسيـ الشيير" Parasuraman، et alد تكصؿلق، ك كاستخدامان 
لقياس ما يعرؼ بالفجكات الخمس لجكدة الخدمة كالذم استحكذ عمى قبكؿ كتأييد معظـ الباحثيف 
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مكانية تطبيقو عمميًّا لمكصكؿ إلى الفجكة ما بيف تكقعات المستفيديف لجكدة  بسبب مصداقيتو كا 
دراكيـ للأداء ال  (.47: 2008فعمي لمخدمة التي يحصمكف عمييا )رقاد، الخدمة كا 

حديث النشأة نسبيان، استخدـ عمى نطاؽ كاسع لقياس مستكيات  "SERVQUALمقياس" كيعد
تقكيـ المستفيديف مف الخدمات في مجالات مختمفة، كيعد ىذا المقياس مف الناحية العممية 

تساعد عمى إظيار الجكانب الإيجابية،  التطبيقية أحد الأدكات الميمة كالفعالة التي يمكف أف
كجكانب القصكر في مستكل جكدة الخدمة مف كجية نظر المستفيديف منيا مف ناحية، كمف 
ناحية أخرل يكشؼ ىذا المقياس عف الجكانب المتكقعة التي يطمح إلييا المستفيد في مستكل 

المستفيد مف  الجميكربنكاحي الضعؼ لتصؿ إلى طمكح  ىذه الخدمة؛ بحيث يمكف إعادة النظر
 (.27: 2010)بركات، الخدمة كتكقعو 

نطباع حكؿ الخدمة مف خلاؿ أبعاده الخمسة لقياس جكدة لإكيسعى ىذا المقياس إلى قياس ا   
الخدمة، حيث يمنح المستفيد الحكـ عمى مستكل جكدة الخدمة مف خلاؿ مقارنة الخدمة المدركة 

: 2006كالتي يتكقع المستفيد أف يحصؿ عمييا )السعيد،  كالتي تقدـ فعميان مع الخدمة المتكقعة
47.) 

خمس أبعاد يضـ كؿ منيا بدكره عددان مف العناصر أك ب كيمكف تمخيص أبعاد ىذا المقياس
 ( :Parasuraman، et al، 1988: 17) وتتهثل فيالمتغيرات 

في تجييزات : كتتضمف ىذه العناصر أربعة متغيرات، تقيس تكافر حداثة الشكؿ الهمهوسية .1
المؤسسة، كالرؤية الجذابة لمتسييلات المادية، كالمظير الأنيؽ لمكظفييا، كتأثير المظير العاـ 

 لممؤسسة.
: كتتضمف خمسة متغيرات تقيس كفاء المؤسسة بالتزاماتيا التي كعدت بيا الاعتهادية .2

، كالتزاميا المستفيديف، كاىتماميا بحؿ مشاكميـ، كحرصيا عمى تحرل الدقة في أداء الخدمة
بتقديـ خدماتيا في الكقت الذم كعدت فيو بتقديـ الخدمة لممستفيديف منيا، كاحتفاظيا بسجلات 

 دقيقة خالية مف الأخطاء.
: كيتضمف ىذا البعد أربعة متغيرات، تقيس اىتماـ المؤسسة بإعلاـ المستفيديف الاستجابة .3

ليـ، كالرغبة الدائمة لمكظفييا  بكقت تأدية الخدمة، كحرص مكظفييا عمى تقديـ خدمات فكرية
 في معاكنتيـ، كعدـ انشغاؿ المكظفيف عف الاستجابة الفكرية لطمباتيـ.
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(: كيحتكل ىذا البعد عمى أربعة متغيرات تقيس حرص المكظفيف الثقة في التعاهل )الأهان .4
ف، عمى زرع الثقة في نفكس المستفيديف، كشعكر المستفيديف بالأماف في تعامميـ مع المكظفي

لماميـ بالمعرفة الكافية للإجابة عف أسئمتيـ.  كتعامؿ المكظفيف بمباقة معيـ، كا 
: يشتمؿ ىذا البعد عمى خمسة متغيرات تتعمؽ باىتماـ مكظفي المؤسسة التعاطف .5

بالمستفيديف اىتمامان شخصيان، كتفيميـ لحاجاتيـ، كملائمة ساعات عمؿ المؤسسة لتناسب 
 ة عمى مصمحتيـ العميا، كالدراية الكافية باحتياجاتيـ.جميع المستفيديف، كحرص المؤسس

للانتقادات قاـ الباحثاف كركنف كتايمكر بتصميـ SERVQUAL كبعد تعرض مقياس       
كىك أداة لقياس جكدة  SERVPERFنمكذجان يطمؽ عميو نمكذج الأداء الفعمي / المدرؾ 

دة المدركة كحدىا دكف مقارنتيا بالجكدة ، أم قياس الجكدة باستخداـ الجك ءالخدمة المقدمة لمعملا
في الأبعاد الخمسة لمجكدة )العناصر  SERVQUALمع  SERVPERFالمتكقعة، كيتفؽ 

المممكسة، الاعتمادية أك الثقة، الاستجابة، الأماف، التعاطؼ(، كفي العبارات المستخدمة لقياسيا 
ت مختمفة أف مقياس أثناء دراسة جكدة الخدمة في أربع صناعا Cronin &Taylorكجد 

SERVPERF  لو مقدرة أكبر مفSERVQUAL  ،عمى تفسير التبايف في جكدة الخدمة
يعتمد عمى  قياس جكدة الخدمة باعتباره شكلان مف  SERVPERFكمعنى ذلؾ أف المقياس 

 (.227: 2010أشكاؿ الاتجاىات نحك الأداء الفعمي لمخدمة )حكالة، 
 ا الذي يتم قياسو؟ :( ه160: 2011نة )وكها أورد الطراو 

(: كتعني القدرة عمى الكفاء بما تـ الكعد بو بطريقة يعتمد عمييا Reliability) الهوثوقية .1
 كبشكؿ دقيؽ.

كتتمثؿ في معمكمات المكظفيف كمعرفتيـ بتفاصيؿ ("Assurance): الاطهئنانأك  الطهأنينة .2
 بالثقةؿ العملاء يشعركف الخدمة كلطفيـ ككياستيـ في التعامؿ مع العملاء، كقدرتيـ عمى جع

 كالاطمئناف.
كتقاس بدرجة الاىتماـ كالرعاية الشخصية  (Empathy ): التعاطف أو الوجداني التقهص  .3

 التي يكلييا المكظفكف لمعملاء )أف يضع المكظؼ نفسو مكاف العميؿ(.
: كتتمثؿ في الرغبة الصادقة في تقديـ المساعدة لمعملاء (Responsiveness) الاستجابة .4

 كتكفير الخدمات ليـ بالسرعة الممكنة.
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: كتتمثؿ في مكاف تقديـ الخدمة كالمرافؽ (Tangible) الحسية أو الهمهوسة الجوانب .5
 كالمعدات، كمظير كىنداـ المكظفيف.

 ( أبعاد جودة الخدهة الخهسة وىي: 17: 2009)الهحياوي  ولقد ذكر
 ائؿ الاتصاؿ لمقدـ الخدمة.: كىي المعدات كالأجيزة كالأفراد ككسالأشياء الهمهوسة .1
 : كتعني الاتساؽ في الأداء كانجاز الخدمة المكعكدة بشكؿ دقيؽ.الاعتهادية .2
: كىي القدرة عمى تمبية الاحتياجات الجديدة أك الطارئة لمعملاء مف خلاؿ المركنة الاستجابة .3

 في كسائؿ تقديـ الخدمة.
أف يتسـ بالمعاممة الكدية مع : كتعني أف يككف مقدـ الخدمة عمى قدر مف الأدب ك الثقة .4

 .العملاء، كقدرة مقدـ الخدمة عمى تنفيذ المصداقية كالمينية في التعامؿ
: كيعكس ذلؾ بالدرجة الأكلى خمك المعاملات في منظمة الخدمة مف الشؾ أك التعاطف .5

   .المخاطر كالقدرة عمى التعامؿ مع مختمؼ العملاء
عمى دراسات سابقة في مجاؿ جكدة الخدمات فكانت  كلقد قاـ الباحث بتصميـ مصفكفة اعتمادان 

كنمكذج  SERVQUALأبعاد مستخدمة لدل الباحثيف ىي نفسيا  أبعاد نمكذج  النتيجة أف أكثر
SERVPERF كاعتمد عمييا الباحث في قياس جكدة الخدمة.الخمسة ، 

جكدة  في الأدبيات التي تحدتث عف الجكدة كخصكصان الإطلاع مف خلاؿ  خلاصة الهبحث: 
نيا لا تنتيي أالخدمات يرل الباحث أف الجكدة كما ذكر بعض المؤلفيف أنيا رحمة بلا نياية  أم 

نما ىي فمسفة  دارية كرحمة طكيمة في عالـ إبمجرد القياـ بعممية التدريب أك ببرامج التحفيز كا 
مميز  التحسيف المستمر، كلذلؾ فيي تحتاج إلى فريؽ عمؿبرامج  الأعماؿ تحتاج لكثير مف

 بداع.لإبتكار كالإا يختمؼ في تفكيره كيتميز بركح
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 الهبحث الثالث
 واقع البمديات في هحافظات غزة 

 :تهييد  
تعتبر البمديات مف أىـ مؤسسات الخدمات في المجتمعات بجميع أشكاليا كىي التي تشكؿ     

لمشاكؿ التي في كيانيا مجمكعة مف النشاطات التي تساىـ في تحديد حاجات المكاطنيف كا
يكاجيكنيا كالسعي إلى التغمب عمييا كحميا، كىي تساىـ في تحقيؽ التنمية الاقتصادية عندما 

 تستخدـ أشكاؿ التغيير كالتطكير الإدارم. 
 
 :: تعريف البمدية2-3-1

ستراتيجي لمسياسات العامة، كما أنيا كحدة بمكرة لإإف البمدية أك الييئة المحمية ىي كحدة البناء ا
السياسات ككضع أسس تنفيذىا فيي تمثؿ العلاقة القكية بيف الحككمة المركزية كالحكـ  ىذه

المحمي في المحميات المختمفة، كما أنيا الكحدة التي تبمكر حاجات السكاف كتحدد أكلكياتو بناء 
)أبك  تنمكية دكف إىماؿ لمحاجات الطارئة التي قد تبرز بيف الحيف كالآخر عمى أسس كقكاعد

 .(1206: 2006 سمرة،
مع التكسع العمراني كالبشرم الحاصؿ في الحياة، كنتيجة لمتضارب في المصالح بيف أفراد ك    

تنظـ سير ك دارة تحاكؿ أف تنسؽ الأعماؿ المختمفة كا  المجتمع الكاحد كاف لا بد مف كجكد سمطة 
زاعات بيف أفراد الأمكر الحياتية اليكمية بقدر المستطاع لمناس مما يؤدم إلى انخفاض عدد الن

المجتمع كما تعمؿ عمى إنياء العشكائية في العمؿ، كلكف بسبب التطكر نفسو أصبح الأمر لا 
يقتصر عند ذلؾ بؿ صارت تمؾ السمطات تعمؿ كؿ ما مف شأنو أف يزيد مف رفعة كرفاىية 

 .)100 :2007المصمحة العامة )الشيس عيد،  المجتمع، كأصبح ليا نشاط اجتماعي قائمنا عمى

 
 :: نشأة البمديات2-3-2

يعتبر قطاع البمديات مف القطاعات اليامة في فمسطيف كخاصة في قطاع غزة، حيث لـ     
 تكف

البمديات بمعزؿ عف الأكضاع الصعبة التي يتعرض ليا الشعب الفمسطيني فيي مرتبطة 
دأت الدكلة بالكضع السياسي القائـ عمى مر السنيف فحتى أكاخر القرف الثامف عشر لمميلاد ب

العثمانية تعاني مف الترىؿ كالضعؼ، كىذا بدكره تطمب إدخاؿ إصلاحات بنيكية عمى الأنظمة 
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المختمفة، فكاف مف أبرز ذلؾ تطكير الأنظمة الإدارية مف خلاؿ إصلاحات في السمطة المركزية 
ية كمع بداف. كتككيف البمديات بحيث تنكب عف السمطة المركزية في إدارة شئكف المكاطني

الاحتلاؿ البريطاني أصدر المندكب السامي مرسكمان يتـ بمكجبو انتخابات بمدية في عاـ 
ـ، كبقى الكضع عمى حالو حتى 1927ـ، كأجريت أكؿ انتخابات بمدية في فمسطيف عاـ 1926
حيف صدر قانكف البمديات المعتمد لتنظيـ عمؿ البمديات في البلاد، حيث تـ  ـ.1934عاـ 

تخابات لعشريف مجمس بمدم في ذلؾ العاـ كلـ يطرأ أم تغيير عمى كضع بمكجبو إجراء ان
ـ حيث تكلت الأردف أمكر الضفة الغربية كتـ إصدار القكانيف الخاصة 1948البمديات حتى عاـ 

بالبمديات، أما في قطاع غزة فقد تكلت أمكره مصر حيث تـ الاستمرار في تطبيؽ قكانيف 
قطاع غزة سكل بمديتيف ىي غزة كخاف يكنس، كذلؾ حتى  الانتداب البريطاني، كلـ يكف في

ـ، كبقى الحاؿ كما ىك حتى كاف آخر 1967احتلاؿ القطاع مف الاحتلاؿ الإسرائيمي عاـ 
كبقى الحاؿ كما ىك . ـ1974استحداث بإضافة بمديتيف في قطاع غزة ىما دير البمح كرفح عاـ 

كصؿ عددىا  ،غزة مديات جديدة في قطاععميو حتى جاءت السمطة الفمسطينية، كتـ استحداث ب
 .)63: 2012بمدية مكزعة حسب المحافظات )سالـ،  25حاليا إلى 

 

 :أىداف البمدية :2-3-3
 :)97: 2011)ماضي،  يمكف حصر أىداؼ البمديات في     

 :الأىداف السياسية
 .تدريب الشعب عمى أف يحكـ نفسو بنفسو، ك تحقيؽ ديمقراطية الإدارة .1

 .الكطنية كتحقيؽ التكامؿ القكميدعـ الكحدة  .2

 نظاـ البمدية ىك درع حصيف تجاه الأزمات السياسية التي تمر بيا الدكلة مثؿ الحركب  .3

 :الأىداف الإدارية والاقتصادية
  .تحقيؽ الكفاءة الإدارية كالقضاء عمى البيركقراطية .1

  .مختمفةدفع الجيكد الشعبية إلى جانب جيكد الحككمة لمعمؿ سكيا في النشاطات ال .2
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المركنة في تغيير أنماط الأداء مف كحدة محمية لأخرل تبعا لطبيعة الكحدة  .3
  .كحجميا

 :الأىداف الاجتهاعية
  .تحقيؽ العدالة الاجتماعية، ك البمدية كسيمة لربط البناء المركزم بالقاعدة الشعبي .1

طلاؽ ركح المنافسة بيف الكحدا، ك البمدية المنتخبة بمثابة العقؿ مف الجسـ .2   .ت المحميةا 

  .تخفيؼ الضغط عمى الحككمة فيما يتعمؽ بالشئكف المحمية .3

 
 :وظائف البمديات :2-3-4
 كمفإف لمبمديات دكانر فاعلا في خدمة المكاطف، حيث تقدـ العديد مف الخدمات لمجتمعيا      
    ،لمجارما، الكيرباء   ،المياه، المباني كرخص البناء    ،تخطيط البمدة كالشكارع ؛الخدمات ىذه

المحلات  ،الصحة العامة كالرقابة عمييا كتشمؿ، النظافة ، الحرؼ كالصناعات، الأسكاؽ العامة
تنظيـ كسائؿ النقؿ البرم  ،المؤسسات الثقافية كالرياضية، إدارة الككارث ،المتنزىات ،العامة

 ،فضلات الطرؽ  ،ىدـ الأبنية ،الإعلانات ،الأكزاف كالقباف ،تنظيـ الباعة المتجكلكف ،كالبحرم
الكظائؼ الأخرل القياـ ، الفنادؽ مراقبة الفنادؽ كالنزؿ العمكمية كتنظيميا  ،المقابر ،منع التسكؿ

بأم عمؿ آخر يقتضي عميو القياـ بو بمقتضى أحكاـ ىذا القانكف أك أم تشريع أك قانكف 
 (.1997)قانكف الييئات المحمية الفمسطينية، آخر
ا الحاضر الكثير مف الأنشطة التي تعتبر عمى قدر كبير مف تمارس البمديات في عصرنف

الأىمية، كىي بذلؾ ليا دكر كبير في الحياة العامة حيث تقكـ بتنسيؽ العمؿ كتنظيمو بيف 
 ). 99: 2007الجميكر داخؿ المدف مما يزيد مف رفعة كرفاىية المجتمع )شيس العيد، 

البناء كالتطكير الممنكحة ليا في قانكف الحكـ ليذافاف البمدية إذ قامت باستغلاؿ جميع أدكات 
المحمي تككف قد قامت بالتدخؿ سمبان أك ايجابان في بناء المجتمع مف الناحية الثقافية كالاقتصادية 

 (.1207: 2006كالصحية كالبيئية عمى حد سكاء)أبك سمرة، 
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الجدول رىا في ههكن أن نحصعمى ما سبؽ يرل الباحث أف مجالات كظائؼ البمديات تأسيسان 
 الآتي:

 أنشطة البمديات: (14جدول رقم )

 المجاؿ الاقتصادم  .1
كذلؾ بإنشاء الأسكاؽ كالمحلات التجارية كمكاقؼ السيارات، التي تعمؿ عمى تشغيؿ الأيدم 

 العاممة

 المجاؿ الثقافي  .2
ة كذلؾ بإنشاء المكتبات كالمتاحؼ كاقامة الميرجانات كالمسابقات كالقياـ بحملات التكعي

 كالإرشاد.

 المجاؿ الخدماتي  .3
يعتبر أىـ مجالات كظائؼ البمدية، كىك يتمثؿ في تقديـ خدمات المياه كالصرؼ الصحي 

 كالنظافة كتنظيـ الشكارع كالأبنية، كانشاء الطرؽ كالحدائؽ العامة.

4.  
الصحي  المجاؿ

 كالبيئي
 

الصرؼ الصحي لمحد يتمثؿ في الحفاظ عمى البيئة مف خلاؿ مكافحة الأكبئة، كرش أحكاض 
مف التمكث البيئي، كمراقبة المحكـ كالبضائع في الأسكاؽ، كفحص المياه كمتابعتيا، كتشجير 

 الشكارع.

كيتمثؿ في مشاركة البمدية لممكاطنيف ككقكفيا بجانبيـ في الأزمات كالحركب كالككارث،  جتماعيلإالمجاؿ ا .5
قامة النكا  دم الرياضية كالاشراؼ عمييا .ككذلؾ مشاركتيـ أفراحيـ كأحزانيـ، كا 

 .(2006( ودراسة أبو سهرة  )1997جرد بواسطة الباحث بناء عمٍ قانون الييئات الفمسطينية )

 

 :مدياتأساليب تهويل الب :2-3-5

 :)60، 2008)أبك رحمة،  كها يمييمكف تصنيؼ أساليب تمكيؿ البمديات بصفة عامة   
ض ضريبة في شكؿ نسبة مئكية يتـ تعميتيا عمى أنكاع : تقكـ البمدية بفر الضرائب الإضافية

 .مف الضرائب التي تفرضيا الحككمة المركزية، كتحصؿ لحساب الكحدة المركزية

يتـ إعطاء البمدية الحؽ في مشاركة الحككمة المركزية الهشاركة في الحصيمة الضريبية :
  .ة المحميةفي الحصيمة الضريبية، يقمؿ ذلؾ مف الاستغلاؿ المالي للإدار 

 تعطى البمدية الحؽ في فرض كجباية أنكاع معينة مف أعباء ورسوم هحمية خاصة فرض :
الضرائب، يحقؽ ذلؾ استقلالا كبيرا لمبمدية إلا أنو قد يخمؽ تفاكتا في العبء كالثراء كالمكارد 

  .مف منطقة لأخرل

ات المحمية مف حصيمة : تقكـ الحككمة المركزية بتقديـ إعانات للإدار الإعانة الحكوهية
 .مكاردىا المختمفة، قد تككف الإعانة مشركطة بالصرؼ عمى تأدية خدمة معينة
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 :توزيع البمديات وتصنيفيا :2-3-6
 E ،D ،C( بمدية مصنفة إلى خمسة تصنيفات )25يشتمؿ قطاع غزة عمى خمس كعشريف )

،B ،A يقكـ ، ك )يكنس، رفح( مكزعة عمى خمسة محافظات )شماؿ غزة، غزة، دير البمح، خاف
صندكؽ تطكير كاقراض البمديات بتصنيؼ البمديات بنانء عمى امتلاؾ أدكات معززة للأداء 

مؤشر كضعيا الصندكؽ لتعكس الأداء  16كاستخداـ ىذه الأدكات، كيتـ قياس الأداء بنانء عمى 
 :لمؤشراتممارسات الإدارة الرشيدة، كالجدكؿ التالي يكضح ىذه ا الفعمي لمبمديات في مجاؿ

 

 هؤشرات الأداء لتصنيف البمديات (:15جدول رقم )
 الهؤشر الهؤشر

 تدقيؽ خارجي تاـ لمعاـ الذم يسبؽ عممية التقييـ

 50كفاءة مرضية في تحصيؿ الإيرادات أكبر مف 
شيكؿ/فرد لمعاـ الذم يسبؽ عممية التقييـ )بنكد محددة 
 في الميزانية التشغيمية كىي رسكـ الرخص كالأجازات

 )كرسكـ مقابؿ  خدمات

فائض في الميزانية التشغيمية كالربحية لمعاميف المذيف يسبقاف 
 %15عممية التقييـ بنسبة لا  تقؿ عف 

قياـ البمدية بالإفصاح عف مشاريع كاستثمارات البمدية، 
كما تـ تنفيذه مف الخطة التنمكية الاستراتيجية، ككذلؾ 

 الافصاح عف تقرير المدقؽ الخارجي
شيكؿ/فرد  100ءة جيدة في تحصيؿ الإيرادات أكبر مف كفا

لمعاـ الذم يسبؽ عممية التقييـ )بنكد محددة في الميزانية 
 )التشغيمية كىي رسكـ الرخص كالإجازات كرسكـ مقابؿ خدمات

تدقيؽ خارجي لعاـ لأم مف العاميف المذيف يسبقاف 
 عممية التقييـ

مركز خدمات جكدة الخدمة المقدمة لممكاطنيف مف خلاؿ 
الجميكر )رخص البناء خلاؿ شيريف، براءة الذمة خلاؿ نفس 

(، )أكثر مف  متنزىات لكؿ فرد في المناطؽ  2ـ 5.0اليكـ
متنزىات  2ـ 3.0الحضرية في بمديات الضفة الغربية، أكثر مف 

 (لكؿ فرد في قطاع غزة كالمناطؽ الريفية مف بمديات الضفة 

بحيث تصدر  كجكد دليؿ إجراءات مالي كمحاسبي
 البمدية تقارير مالية ربعية بمكجب الدليؿ

 كجكد خطة تنمكية استراتيجية محدثة بمشاركة مجتمعية كجكد كاستخداـ نظاـ إدارة مالية متكامؿ معتمد

 تسجيؿ كتقييـ الأصكؿ الثابتة كتحديث السجؿ سنكيا
 كفاءة أساسية في تحصيؿ الإيرادات  أكبر مف

 يسبؽ عممية التقييـ شيكؿ/فرد لمعاـ الذم 25
كجكد دليؿ تشغيؿ كصيانة لقطاعي الطرؽ كالمباني العامة، 

مف الميزانية التشغيمية ، إنفاؽ  %10نفقات الصيانة أكثر مف 
% مف المخطط إنفاقو عمى  صيانة الطرؽ 70أكثر مف 

 كالمباني  كذلؾ لمعاـ الذم يسبؽ عممية التقييـ

تيجية استر قياـ البمدية بالإفصاح عف الخطة الإ
 كالبيانات المالية كمرتبة البمدية

نية التطكيرية اتسميـ المكازنة التشغيمية كالربحية  كالميز فائض في الميزانية التشغيمية كالربحية لأم مف العاميف المذيف 
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كمصادقتيا مف كازرة الحكـ  المحمي حسب نماذج  %5يسبقاف عممية التقييـ بنسبة لا تقؿ عف 
 الذم يسبؽ عممية التقييـ. الكازرة  لمعاـ

قراض البمديات ،  :الهصدر  .2016صندوق تطوير وا 

 :كالجدكؿ التالي يكضح طريقة التكزيع كالتصنيفات
 تصنيف البمديات حسب هؤشرات الأداء :(16جدول رقم )

 2014التصنيف  2012التصنيف  البمدية الهحافظة

 
 محافظة شماؿ غزة

 +B B جباليا النزلة
 B B بيت لاىيا
 +C C بيت حانكف
 +C C أـ النصر

 محافظة غزة

 +B B غزة
 +C C كادم غزة
 +C C المغراقة
 +C C الزىراء

 
 

 محافظة الكسطى

 +B B دير البمح
 B B النصيرات
 +B C البريج
 C B الزكايدة
 +C C المغازم

 C B كادم السمقا
 +C C المصدر

 
 
 

 محافظة خاف يكنس

 +B B سخاف يكن
 +B B القرارة

 C B بني سييلا
 C B عبساف الكبيرة
 +C C عبساف الجديدة

 +C C خزاعة
 +C C الفخارم

 
 محافظة رفح

 +B B رفح
 +C C الشككة
 +C C النصر

قراض البمديات ،  :الهصدر   2016صندوق تطوير وا 
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المفاهوميىلإرادةىىالإطار
هنددظىالطملواتى

 الإداروظىوىجودةىالخدمات

 بمديات هحافظتي خانيونس ورفح: : 2-3-7

( بمديات 7( بمديات حيث أف محافظة خانيكنس بيا )10المحافظتيف ) في البمديات يبمغ عدد
 كىي كالآتي: ( بمديات3كمحافظة رفح )

 

 البمديات في هحافظتي رفح وخانيونس: (17جدول رقم )

النسبة إلٍ  هساحة النفوذ اسم البمدية
 الهحافظة

النسبة إلٍ 
 القطاع

هجهوع أعداد 
 عدد الهوظفين 2016السكان 

 420 234 219 %14.74 %48.57 دكنـ 53803 ان يونسخ بمدية
 53 25،675 %3.23 %10.63 دكنـ 11777 بمدية القرارة
 10 7،194 %1.94 %6.38 دكنـ 7082 بمدية الفخاري
بمدية عبسان 

 الكبيرة
 41 23،914 %1.93 %6.34 دكنـ 7028

 61 41،174 %1.68 %5.53 دكنـ 6121 بمدية بني سييلا
بمدية عبسان 

 13 7،878 %0.81 %3.00 دكنـ 3328 لجديدةا

 22 11،880 %0.69 %2.28 دكنـ 2527 بمدية خزاعة
نفوذ الهناطق 
 الإقميهية

   %5.23 %17.25 دكنـ 19102

  351،934 %30.35 %100 دكنـ 110768 الإجهالي
 230 210،541 %8.36 %48.36 دكنـ 30500 بمدية رفح
 6 14،453 %1.74 %10.07 دكنـ 6354 بمدية الشوكة
 12 8،495 %1.29 %7.44 دكنـ 4694 بمدية النصر
نفوذ الهناطق 
 الإقميهية

   %6.90 %34.13 دكنـ 21527

 868 233،490 %17.28 %100 دكنـ 63075 الإجهالي
 2017الفمسطيني،  للإحصاءالجياز الهركزي وزارة الحكم الهحمي غزة و الهصدر: جرد بواسطة الباحث، 
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 الدراداتىالدابقظ

 
 
 
 
 
 
 

 الثالثفصل ال
 الدراصاث الضابقت

 
  دراسات تتعمق بإعادة ىندسة العهميات الإدارية. 

 دراسات تتعمق بتحسين جودة الخدهات. 

  دراسات تتعمق بإعادة ىندسة العهميات الإدارية و جودة
 .الخدهات

 التعقيب عمٍ الدراسات السابقة. 

 الفجوة البحثية. 
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 الفصل الثالث

 السابقة الدراسات

 هقدهة:
ييدؼ ىذا الفصؿ إلى تقديـ نبذة مختصرة عف الدراسات السابقة التي تتعمؽ بمتغيرات     

الدراسة بيدؼ التعرؼ عمى ما تكصؿ إليو الباحثكف، كالتعرؼ عمى كيفية تحديد محاكر كأبعاد 
المتغيرات،  كالمجتمعات التي تـ التطبيؽ عمييا ككيفية اختيار العينات الممثمة لممجتمع، ثـ 

ائج التي تكصمت ليا تمؾ الدراسات لكي يتـ مقارنتيا مع نتائج الدراسة الحالية كالاستفادة النت
( 34كذلؾ مف تكصياتيا كالدراسات المقترحة، كلقد بمغ عدد الدراسات السابقة في ىذا الفصؿ )

( دراسة تتعمؽ بجكدة 15( دراسة تتعمؽ بإعادة ىندسة العمميات الإدارية ك)17دراسة منيا )
دمات، كدراستيف تجمع بيف إعادة ىندسة العمميات الإدارية كجكدة الخدمات، كتـ تقسيـ الخ

 الدراسات السابقة كفؽ التالي:

 
 :دراسات تتعمق بإعادة ىندسة العهميات الإدارية

 :: الدراسات الفمسطينية التي تتعمق بإعادة ىندسة العهميات الإداريةأولاً 

دكر التكجو بالسكؽ في تفسير العلاقة بيف تكافر  ف:(، بعنكا2017دراسة )فرج ا﵀،  -1
 :متطمبات إعادة ىندسة العمميات كجكدة المنتج

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى مدل تكافر متطمبات إعادة ىندسة العمميات في الشركات 
يات الصناعية الفمسطينية، كالكشؼ عف طبيعة العلاقة كاتجاىيا بيف متطمبات إعادة ىندسة العمم

تحقيؽ جكدة المنتج في تمؾ الشركات، إضافة إلى تحديد ما إذا كاف التكجو بالسكؽ يمعب دكر 
الكسيط في العلاقة ما بيف تكافر متطمبات إعادة ىندسة العمميات كجكدة المنتج .كلتحقيؽ أىداؼ 

 (231)الغة الدراسة قاـ الباحثاف بتصميـ استبياف كأداة لمدراسة تـ تكزيعو عمى عينة الدراسة الب
 مكظؼ مف الإدارة العميا بالشركات الصناعية الفمسطينية .
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 الدراسة: الييا توصمت التي النتائج فكانت أىم
 ) بدرجة كبيرة في  تتكافر متطمبات إعادة ىندسة العمميات )التنظيمية، التكنكلكجية، البشرية

 الشركات الصناعية الفمسطينية .
 ة لتكافر متطمبات إعادة ىندسة العمميات عمى التكجو كجكد أثر ذك دلالة إحصائية مكجب

 بالسكؽ كتحقيؽ جكدة المنتجات في الشركات الصناعية الفمسطينية 
 . كجكد أثر ذك دلالة إحصائية مكجبة لتبني التكجو بالسكؽ كتحقيؽ جكدة المنتجات في

 الشركات
 الدراسة فيي: الييا توصمت التي التوصيات أها أىم

 دارة العميا بمناىج الإدارة الحديثة، ككذلؾ الاعتماد عمى المنيج العممي ضركرة اىتماـ الإ
 كالميداني لحؿ كمعالجة المشكلات .

  ضركرة إدراؾ الإدارة العميا لأىمية التكجو بالسكؽ كالعمؿ عمى ربطو بنظـ المعمكمات، كأف
 يككف محكره الأساسي تمبية حاجات العملاء.

إعادة ىندسة العمميات في الكميات الجامعية  يؽدرجة تطب" :، بعنكاف2016)دراسة )سالـ،  -2
 "بغزة كعلاقتيا بجكدة المخرجات التعميمية

الدراسة التعرؼ إلى درجة تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات في الكميات الجامعية ت ىذه ىدف     
ت تقدير بغزة كعلاقتيا بجكدة المخرجات التعميمية، كدراسة دلالة الفركؽ بيف متكسطات درجا

أفراد عينة الدراسة تبعان لمتغيرات الدراسة ) الجنس، الكمية، المسمى الكظيفي، سنكات الخدمة(، 
كلتحقيؽ أىداؼ الدراسة استخدـ الباحث المنيج الكصفي التحميمي، كقاـ بتصميـ استبيانيف ليذا 

أكاديميان، كقد ( إداريان ك 305( فقرة، كقد تككّف مجتمع الدراسة مف )45الغرض تحتكياف عمى )
( إداريا كأكاديميان، حيث تـ 305كزع الباحث الاستبانة عمى مجتمع الدراسة الذم بمغ حجمو )

( مف الاستبانات المكزعة كتـ تحميؿ بيانات الاستبانات لمحصكؿ عمى النتائج 160استرجاع )
 .) Spssباستخداـ برنامج المعالجات الإحصائية  )
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 الدراسة: الييا متتوص التي النتائج فكانت أىم
  درجة تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات في الكميات الجامعية بغزة بمغ كزنيا النسبي

(77.90)%. 
   أفراد العينة لدرجة تطبيؽ إعادة ىندسة  في استجاباتتكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية

 الجنس،، ك العمميات في الكميات الجامعية بغزة تعزل لمتغير الكمية، كسنكات الخدمة
 كالمسمى الكظيفي.

 الدراسة فيي: الييا توصمت التي التوصيات أها أىم
  نشر كتعزيز مفيكـ إعادة ىندسة العمميات لمعامميف في الكميات الجامعية مف أكاديمييف

دارييف.  كا 
 تنمية المكارد البشرية في مجاؿ استخداـ الأجيزة التقنية. 
 اتيا مع احتياجات كمتطمبات ضركرة تركيز المؤسسات التعميمية عمى مكاءمة مخرج

 .سكؽالمؤسسات 

كاقع تطبيؽ ىندرة إدارة المكارد البشرية كعلاقتيا  (، بعنكاف:2015، عكضدراسة )أبك  -3
 .بتطكير الأداء الكظيفي في ديكاف المكظفيف العاـ بقطاع غزة

كعلاقتيا ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى كاقع تطبيؽ ىندرة إدارة المكارد البشرية       
بتطكير الأداء الكظيفي في ديكاف المكظفيف العاـ، كتقديـ عدد مف النتائج كالتكصيات التي 

إدارة المكارد البشرية في ديكاف المكظفيف العاـ كالكقكؼ عمى  ليندرةتساىـ في تطبيؽ أفضؿ 
ي ء الكظيفي لدل العامميف فيو، كاعتمدت الباحثة في دراستيا المنيج الكصفامستكل الأد

( مكظفان كمكظفة أم تـ 90التحميمي، حيث طبقت ىذه الدراسة عمى مجتمع الدراسة البالغ )
( استبانة عمى مجتمع الدراسة، كلأغراض الدراسة 90استخداـ الحصر الشامؿ، حيث تـ تكزيع )

تـ تطكير استبانة بالاستعانة بالدراسات السابقة كذلؾ لقياس متغيرات الدراسة، استعانت ببرنامج 
Spss .لمتحميؿ الإحصائي 

 الدراسة: الييا توصمت التي النتائج فكانت أىم
   كىي نكعان ما تعتبر مقبكلة.58.65أف أبعاد اليندرة في ديكاف المكظفيف العاـ بنسبة % 
  ( 64.93أف مستكل الأداء الكظيفي لدل العامميف في ديكاف المكظفيف العاـ)%. 
  اد اليندرة في ديكاف المكظفيف العاـ كبيف مستكل كجكد علاقة طردية بيف مدل تكافر أبع

 الأداء.
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 :الدراسة الييا توصمت التي التوصيات أها أىم
  ضركرة اقتناع الإدارة العميا بالديكاف بالتغيير كبعممية اليندرة. 
 الاستفادة مف التطكر التكنكلكجي في أنظمة المعمكمات كالحاسكب كالاتصالات الحديثة. 
 بعممية التدريب لتحديد احتياجات العامميف لمدكرات بدقة ربط نظاـ التقييـ. 

دكر إعادة ىندسة العمميات الإدارية في تحسيف الأداء (، بعنكاف:  2015، البحيرمدراسة ) -4
 .الإدارم في كزارة الصحة الفمسطينية

لأداء ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى دكر إعادة ىندسة العمميات الإدارية في تحسيف ا     
الإدارم في كزارة الصحة الفمسطينية في قطاع غزة، كمعرفة مدل تكفر المتطمبات الأساسية 

، كأثرىا عمى تحسيف الأداء الإدارم اللازمة لتطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية في الكزارة،
ة مف كلتحقيؽ أىداؼ الدراسة استخدـ الباحث المنيج الكصفي التحميمي، كتككنت عينة الدراس

( مكظؼ مف رؤساء الأقساـ كمدراء الدكائر الإدارييف في الكزارة، كاستخدمت الدراسة 167)
 الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات.

 :التي توصمت الييا الدراسة النتائج فكانت أىم
  تتكفر المتطمبات الأساسية اللازمة لتطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية في كزارة الصحة

 .%59.50فمسطينية في قطاع غزة بنسبة ال
  تحسيف الأداء إعادة ىندسة العمميات الإدارية ك تكجد علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بيف

 .الإدارم
 :الدراسة الييا توصمت التي التوصيات أها أىم

 ترسيس تطبيؽ مبادئ إعادة ىندسة العمميات الإدارية في كزارة الصحة الفمسطينية بقطاع غزة. 
 ركرم تبني الإدارة العميا تشكيؿ فريؽ إدارم مميزض. 
  تعزيز كجكد فكر استراتيجي كاضح لدل الإدارة العميا لتبني مبادئ إعادة ىندسة العمميات

 .الإدارية

معكقات تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( في (، بعنكاف: 2015، ريحاف) دراسة -5
 .الحد منيا المدارس الحككمية بمحافظات غزة كسبؿ

ىذه الدراسة التعرؼ إلى معكقات تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( في  تىدف        
كتككف مجتمع الدراسة مف جميع مديرم المدارس الحككمية ، المدارس الحككمية بمحافظات غزة
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( 397)كتـ أخذ مجتمع الدارسة بالكامؿ كعينة لمدراسة، كقد جمع الباحث  في محافظات غزة،
 .(Spssاستبانة، كاستخدـ الباحث برنامج الرزـ الإحصائية  لمدراسات الاجتماعية )

 :الدراسة الييا توصمت التي النتائج فكانت أىم
  بالنسبة لمعكقات تطبيؽ مدخؿ إعادة اليندسة، فقد أظيرت النتائج أف المتكسط الكمي

(%72.59.) 
   لممعكقات التي يكاجيكنيا  راد العينة تجاهفي استجابات أفتكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية

في تطبيؽ مدخؿ إعادة اليندسة في المدارس الحككمية بمحافظات غزة، تعزل لمتغير 
  .سنكات الخدمةك  ،الجنس

 :الدراسة الييا توصمت التي التوصيات أىمأما 
  تخصيص مبالغ مبالية مكجية بالأساس لتطبيؽ مدخؿ إعادة ىندسة العمميات الإدارية. 
  إعطاء دكرات تدريبية مكثفة، لتعزيز مفيكـ مدخؿ إعادة اليندسة عند العامميف. 
  منح المزيد مف الصلاحيات لمديرم المدارس، كفريؽ العمؿ الإدارم المدرسي. 

أثر تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية عمى أداء (، بعنكاف: 2011دراسة ) أبك عمشة،  -6
  .لامية مف كجية نظر الطمبةصندكؽ الطالب بالجامعة الاس

ىذه الدراسة لمتعرؼ عمى أثر تطبيؽ أسمكب إعادة ىندسة العمميات الإدارية عمى  ىدفت     
أداء صندكؽ الطالب بالجامعة الإسلامية مف كجية نظر الطمبة، كيتككف مجتمع الدراسة مف 

كتـ استرداد ، ةاستبان 350حيث تـ تكزيع ، ( طالب كطالبة مف المستكيات الدراسية1572)
 .( استبانة248)

 :الدراسة الييا توصمت التي النتائج فكانت أىم
  تطبيؽ أسمكب إعادة ىندسة العمميات الإدارية "اليندرة" عمى دائرة صندكؽ الطالب أدل إلى

تبسيط إجراءات العمؿ، كتجكيد الخدمة المقدمة، كتحسيف صكرة العامميف بدائرة صندكؽ 
 الطالب.

 ت دلالة إحصائية  عند مستكل دلالةتكجد علاقة ذاα = 0.05   بيف تطبيؽ أسمكب إعادة
ىندسة العمميات الإدارية "اليندرة"، كتبسيط إجراءات العمؿ، كتجكيد الخدمات المقدمة، 

 .كتحسيف صكرة العامميف
 لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية  عند مستكل دلالة α = 0.05    ،في آراء أفراد العينة

تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية عمى أداء صندكؽ الطالب بالجامعية حكؿ أثر 
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الإسلامية مف كجية نظر الطمبة تعزل إلى )الجنس، الكمية، المستكل الدراسي، المحافظة، 
 كنكع المنحة الداخمية المقدمة إلييا(.

 : التي توصمت الييا الدراسة التوصيات أها أىم
 ئر كالعمادات التي تعانى مف مشاكؿ في أداء مياميا.إعادة ىندسة العمميات لمدكا 
 .الإسراع في تفعيؿ تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية 
 الطالب. صندكؽ دائرة في المتبعة الإدارية كالعمميات كالسياسات لمنظـ المستمر التطكير 

دارية )اليندرة( دراسة تطبيقية لإعادة ىندسة العمميات الإ  :، بعنكاف(2006، الأغا)دراسة  -7
 .في المصارؼ في قطاع غزة

ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى إعادة ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( في المصارؼ  ىدفت
ة في مكيتمثؿ مجتمع الدراسة مف كالمدراء كرؤساء الأقساـ بالمصارؼ العام، بمحافظات غزة

الاعتماد عمى الاستبانة لجمع البيانات محافظة غزة، كقد تـ اختيار المنيج الكصفي التحميمي ك 
 %.93منيا أم ما نسبتو  140استبانة كتـ استرداد 150حيث تـ تكزيع 

 :الدراسة الييا توصمت التي النتائج فكانت أىم
  عادة بناء اليياكؿ تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية  بيف إعادة ىندسة العمميات الإدارية كا 

 التنظيمية.
 لة إحصائية  بيف إعادة ىندسة العمميات الإدارية كزيادة صحة كفاعمية تكجد علاقة ذات دلا

 .العمميات
  تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية  بيف إعادة ىندسة العمميات الإدارية كتحسيف معايير

 الجكدة الشاممة.
 : الدراسة الييا توصمت التي التوصيات أها أىم

 و بالعممية كأف يظير ذلؾ في الييكؿ أف يتـ إعداد الييكؿ التنظيمي بناء عمى التكج
 التنظيمي 

 اتخاذ القرارات الجماعية التي تشتمؿ عمى الإدارة العميا مع المكظفيف. 
 أف يتـ التركيز عمى تسمسؿ أنشطة العممية المصرفية عند إعداد الييكؿ التنظيمي. 
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 :التي تتعمق بإعادة ىندسة العهميات الإدارية ثانياً: الدراسات العربية

تحديد مدل إمكانية تأثير إعادة ىندسة العمميات الإدارية ، بعنكاف: (2015دراسة )سمطاف،  -1
)اليندرة( في تحقيؽ المزايا التنافسية لمخدمات الصحية في كحدة صحة المرأة الريفية بالقرل 

 المصرية 

ة لو الأثر إلى تسميط الضكء عمى أف إعادة ىندسة العمميات الإداري ىدفت ىذه الدراسة      
في تحقيؽ المزايا التنافسية كمف ىذه المزايا جكدة الخدمة الطبية كالسرعة في أداء الخدمة، 
كتخفيض التكمفة كذلؾ مف أجؿ النيكض بالقطاع الصحي كالطبي نحك التميز، كتـ اختيار 

التي كحدات صحة المرآة الريفية بالقرل المصرية حيث تحتاج إلى التميز في الأداء في البيئة 
تكجد بيا مف خلاؿ إعادة ىندسة كبناء عممياتيا كقد تـ التكصؿ إلى نتائج البحث مف خلاؿ 
قياس أثر خصائص إعادة ىندسة العمميات الإدارية كمقكمات نجاحيا بميزة الجكدة، كالسرعة، 

 .كالتكمفة باستخداـ معامؿ الارتباط بيرسكف

 فكانت أىم النتائج التي توصمت الييا الدراسة:
 جاد الحمكؿ ض ركرة إعادة النظر في أسمكب العمؿ المتبع بكحدات صحة المرأة الريفية كا 

 .الجذرية لمشاكؿ العمؿ أك ما يسمى بإعادة اليندسة 
  انخفاض مستكل جكدة الخدمات الطبية كالرعاية الصحية المقدمة لممرضى المتردديف عمى

ىذه الكحدات الصحية الريفية،  ىذه الكحدات الصحية الريفية كىذا يرجع إلى عدـ اىتماـ
كذلؾ قمة المكارد الإدارية ككذلؾ الأنشطة الخاصة بمنظكمة العممية الطبية مما يؤثر عمى 
قدرة كحدات صحة المرأة الريفية عمى تمبية حاجات كرغبات المرضى مف الخدمات الطبية 

 كالرعاية الصحية ليـ.
 :الدراسة  توصياتأها هن أىم 

 ت صحة المرأة الريفية بدراسة البيئة المحيطةضركرة اىتماـ كحدا. 
 العمؿ عمى كضع برامج تدريبية للأطباء كالعامميف بيذه الكحدات الصحية الريفية. 
 رضيف كمتابعة سمككياتيـ عند تقديـ الرعاية الصحية مضركرة كضع برامج تدريبية لمم

 .لممرضى
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ي مدارس التعميـ العاـ لمبناء كاقع تطبيؽ اليندرة ف، بعنكاف:  2015) دراسة )كصكص، -2
 :بمدينة أبيا مف كجية نظر مديرات المدارس

التعرؼ عمى كاقع تطبيؽ اليندرة في مدارس التعميـ العاـ لمبنات إلى  دراسة هىذ تىدف     
كلتحقيؽ ذلؾ استخدمت الباحثة المنيج الكصفي، ، بمدينة أبيا مف كجية نظر مديرات المدارس

( فقرة، كقد شمؿ مجتمع الدراسة جميع مديريات مدارس 43نت مف )كما صممت استبانة تكك 
( مديرة، كذلؾ حسب احصائيات مديرية 116التعميـ العاـ لمبناء بمدينة أبيا، كالبالغ عددىف )

 ىػ.1432/1433التربية كالتعميـ في مدينة أبيا لمعاـ الدراسي 

 فكانت أىم النتائج التي توصمت الييا الدراسة:
   سة اليندرة لدل مديرات مدارس التعميـ العاـ لمبنات في مدينة أبيا قد تراكحت درجة ممار

 .بيف المرتفعة كالمتكسطة عمى جميع محاكر الدراسة
 يكجد (  0.05فركؽ دالة إحصائيان عند مستكل الدلالة الإحصائية‌≥α ‌ بيف متكسطات )

التعميـ العاـ ككؿ، تعزل تقديرات افراد العينة عمى محاكر كاقع تطبيؽ اليندرة في مدارس 
 .لمتغير التخصص

 :الدراسة  توصياتأها هن أىم 
 تطبيؽ مدخؿ اليندرة لمحد مف المشكلات الإدارية التي تعاني منيا المدارس. 
 .تطكير مقررات الإدارة التعميمية بكمية التربية في ضكء المداخؿ الحديثة مثؿ اليندرة 
 عادة التفكير في العمميات بشكؿ أساسييجب أف ينصب اىتماـ مديرم المدارس عمى إ. 

العكامؿ المؤثرة عمى تعييف إعادة ىندسة العمميات عنكاف: ، ب2013)دراسة )دمنيكرم،  - 3
 .(السعكدية العربية الجكية الخطكط في تطبيقية )دراسة الإدارية
ية كبعض العلاقة بيف تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدار عمى  إلى التعرؼ ىذه الدراسة ىدفت

العكامؿ المؤثرة عمى تطبيقيا في الخطكط الجكية العربية السعكدية كىي: التزاـ الإدارة العميا 
ببرامج اليندرة، كالتغيير التنظيمي، كالثقافة التنظيمية، كبمغ حجـ العينة المشاركة في ىذه 

كطكرت لتتلاءـ (، كجمعت البيانات اللازمة ليذه الدراسة مف خلاؿ استبانة أعدت 562الدراسة )
حممت البيانات باستخداـ الأساليب الإحصائية  الكصفية كالتحميمية المناسبة ك مع أىداؼ الدراسة، 
 . Spssباستخداـ برنامج 
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 فكانت أىم النتائج التي توصمت الييا الدراسة:
  أف تطبيؽ اليندرة، كالتغيير التنظيمي كاف بدرجة متكسطة تميؿ إلى الإيجابية بينما جاء

بيؽ الثقافة التنظيمية، كالتزاـ الإدارة العميا بدرجة متكسطة تميؿ إلى السمبية كاتضح تط
أيضان أف العكامؿ المؤثرة في تطبيؽ اليندرة محؿ الدراسة قادرة عمى التأثير عمى تطبيؽ 

 .اليندرة بنسب متفاكتة
 مؤثرة عمى علاقة ارتباط مكجبة كمعنكية بيف تطبيؽ اليندرة كبيف جميع العكامؿ ال تكجد

تطبيؽ اليندرة محؿ الدراسة، ككجكد فركؽ معينة بيف العديد مف المتغيرات المستقمة لمعكامؿ 
 .المؤثرة عمى تطبيؽ اليندرة محؿ الدراسة

 :الدراسة توصياتأها هن أىم 
 الاىتماـ بالتطبيؽ الفعاؿ لمعمميات التي تمت ىندرتيا. 
 رة كىي الثقافة التنظيمية بإبعادىا المختمفةالبدء بأكثر العكامؿ تأثيران عمى تطبيؽ اليند.  
 عمؿ صياغة جديدة لمسياسات كالإجراءات كطبيعة العمؿ كالييكؿ التنظيمي. 

في تحقيؽ  Bpr)الأعماؿ ) (، بعنكاف: دكر إعادة ىندسة عمميات 2013، فيركز دراسة ) -4
 لجاىزة في النجؼالميزة التنافسية لممنظمات الصناعية: دراسة حالة في معمؿ الألبسة ا

عرض كمناقشة التكامؿ المفاىيمي بيف إعادة ىندسة العمميات كالميزة  الى ىدفت الدراسة     
التنافسية، كحتى ترتقي منظماتنا الكطنية إلى مستكل منظمات الصنؼ العالمي، عمييا أف تدرؾ 

كتساب إا في لإعادة ىندسة العمميات كتأثيرىا عمى قدرتي الإستراتيجيةكتستكعب المضاميف 
، أف الغرض مف البحث ىك تشخيص كاستكشاؼ العلاقة بيف عكامؿ نجاح إعادة التنافسيةالميزة 

 ىندسة عمميات الأعماؿ كالميزة التنافسية.

 فكانت أىم النتائج التي توصمت الييا الدراسة:
  يت نظريان تعد مكضكعة البحث )إعادة ىندسة العمميات( مف المكضكعات المعاصرة التي حظ

باىتماـ العديد مف الأدبيات الإدارية لدكرىا في دعـ قدرة منظمات الأعماؿ عمى تحقيؽ 
 .الميزة التنافسية

  ستراتيجي ىك المتغير الأىـ في نجاح تنفيذ لإأثبتت نتائج التحميؿ الإحصائي أف التخطيط ا
كمات، التدريب، القيادة، تكنكلكجيا المعممثؿ  العمميات تميو المتغيرات الأخرل إعادة ىندسة
 .مركنة اليياكؿ
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  أف متغير الجكدة ىك البعد الأىـ لممزايا التنافسية في المعمؿ تميو الأبعاد  النتائجأثبتت
 .الأخرل
 :الدراسة توصياتأها هن أىم 

 ضركرة تبني إدارة المعمؿ لمدخؿ ىندسة العمميات. 
  نجاح إعادة ىندسة أف تكلي إدارة المعمؿ اىتمامات متكازنة لجميع متغيرات كعكامؿ

 .العمميات
  ضركرة اىتماـ إدارة المصنع المكازنة بجميع أبعاد الميزة التنافسية متمثمة بالجكدة كالمركنة

 كالتكمفة.

 ىندسة إعادة مدخؿ باستخداـ التكاليؼ خفض :(، بعنكاف2012دراسة )سميماف كآخركف،  -5
 السميمانية" جامعة في تطبيقية دراسة العمميات "

سيامان معرفيان كقيمة فكرية مضافة لما سبقتيا مف دراسات إ إلى إضافةالدراسة  فت ىذهذى     
أكاديمية كبحثية معاصرة في مجالات خفض كمفة أنشطة العمميات باستخداـ مدخؿ إعادة 

اشتممت ىذه الدراسة جانبيف الأكؿ نظرم كالآخر تطبيقي، فقد تناكؿ الجانب الأكؿ ، ك اليندسة
ة، كالإطار المفاىيمي لمدخؿ إعادة اليندسة، كبعض المفاىيـ أك النظـ منيجية الدراس

كمفة، كمنيا رسـ ىذه السياسات كالتعميمات كالكظائؼ الحالية كصكلان تالمستحدثة في خفض ال
إلى صياغة اطار جديد لمعمؿ اليكمي يتجاكز تعقيدات كمعكقات مركزية القرارات ضمف الطاقة 

 .يات في الجامعةالاستيعابية المتاحة لمكم

 وكانت هن أىم النتائج  التي توصمت الييا الدراسة:
  يسيـ مدخؿ إعادة اليندسة في تقديـ مستكل أعمى لجكدة الخدمة التعميمية يمبي

 .احتياجات المستفيديف
  يتكقؼ نجاح تطبيؽ مدخؿ إعادة اليندسة عمى دعـ الإدارة العميا التي يجب أف تككف

كتحمؿ المسؤكليات كتحفيز فرؽ العمؿ كتييئة بيئة  تسمطاليا القدرة عمى تفكيض ال
 .عمؿ محفزة لجميع أفراد المنظمة

  إعادة ىندسة العمميات ضركرية في المنظمات التعميمية التي تككف  فييا الخدمة ذات
 .قيمة كأىمية
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 :الدراسة توصياتأها هن أىم 
 لاتصالات بيف رئاسة المعمكمات في مجاؿ ا يةالتكسع في ادخاؿ كسائؿ كأساليب تقن

 ا.كمياتيعة ك الجام
  ضركرة فتح دكرات تدريبية لتطكير الككادر الإدارية في الجامعة. 

: درجة تطبيؽ بنكد إعادة ىندسة العمميات (، بعنكاف2011دراسة )الطراكنة ك آخركف،  - 6
 الإدارية في تطكير أداء العامميف في مديرية التربية كالتعميـ لعماف الرابعة

ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد درجة تطبيؽ بنكد إعادة ىندسة العمميات الإدارية في تطكير      
أداء العامميف في مديرية التربية كالتعميـ لعماف الرابعة، كلتحقيؽ ىدؼ الدراسة طكر الباحثكف 

( فقرة ضمف سبعة مجالات، كبعد التأكد مف صدقيا كثباتيا، طبقت 57استبانة اشتممت عمى )
 ( مكظفان كمكظفة150عينة مككنة مف ) عمى

 وكانت هن أىم النتائج  التي توصمت الييا الدراسة:
  درجة تطبيؽ بنكد إعادة ىندسة العمميات الإدارية في المجمكع الكمي كانت بشكؿ  أف

 عاـ متكسطة.
   عدـ كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية  بيف المتكسطات، لدرجة تطبيؽ بنكد إعادة ىندسة

ات الإدارية في تطكير أداء العامميف في مديرية تربية عماف الرابعة تبعان لمتغير العممي
  .الجنس

   عدـ كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية  بيف متكسطات درجة تطبيؽ بنكد إعادة ىندسة
  .كميةتبعان لمالعمميات الإدارية، في تطكير أداء العامميف في مديرية تربية عماف 

 :لدراسة ا توصياتأها هن أىم 
  مكظفيف الإدارييف كالفنييف في مديرية تربية عماف في مجاؿ إعادة ىندسة ال تدريب

 .العمميات الإدارية
   اىتماـ كزارة التريبة كالتعميـ بإعادة ىندسة العمميات الإدارية في مديريات التربية كالتعميـ

 التابعة ليا.
   اجو تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات القياـ بدراسات مسحية لمتعرؼ عمى المعيقات التي تك

 .الإدارية
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(، بعنكاف:  تقكيـ فرص تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات كمدخؿ 2009دراسة )ديب،  -7
لتحسيف القدرة التنافسية " دراسة ميدانية عمى شركات صناعة الدكاء الحاصمة عمى الأيزك في 

 محافظة حمب .

عادة ىندسة العمميات لتحسيف القدرة تقكيـ فرص تطبيؽ مدخؿ إ إلى دراسةال ىدفت ىذه
التنافسية في شركات صناعة الدكاء في محافظة حمب، كيقكـ ىذا المدخؿ عمى إعادة التفكير 
عادة التصميـ الجذرم لمعمميات لمتكصؿ إلى تحسينات فكرية في مقاييس الأداء  الأساسي، كا 

ذم يتضمف تحكلان في الفكر المعركفة، ثـ الانتقاؿ إلى التفكير المبني عمى العمميات، كال
 كالممارسات.

 وكانت هن أىم النتائج  التي توصمت الييا الدراسة:
  علاقة ارتباط قكية كطردية بيف المتغير المستقؿ تأييد الإدارة العميا في شركات  تكجد

صناعة الدكاء محؿ الدراسة، كالمتغير التابع إمكانية تطبؽ مدخؿ إعادة ىندسة العممميات 
ات محؿ الدراسة، ككذلؾ عف معنكية العلاقة بيف المتغيريف، كىذا يشير إلى في الشرك

 إمكانية تطبيؽ ىذا المدخؿ كالتغير كالتأقمـ مع متطمبات تطبيقو.
  علاقة ارتباط قكية كطردية بيف المتغير مدخؿ إعادة ىندسة العمميات في ىذه  تكجد

يشير إلى إمكانية تطبيؽ ىذا  الشركات ككذلؾ عف معنكية العلاقة بيف المتغيريف كىذا
المدخؿ الجديد يتطمب تكافر الككادر البشرية ذات التأىيؿ العمـ المناسب لدل العامميف في 

 .الشركة
  علاقة ارتباط قكية كطردية بيف المتغير المستقؿ تكنكلكجيا المعمكمات المتاحة في  تكجد

ة تطبيؽ مدخؿ إعادة ىندسة شركات صناعة الدكاء محؿ الدراسة، كالمتغير التابع إمكاني
 .غيريفتالعمميات في ىذه الشركات، ككذلؾ عف معنكية العلاقة بيف الم

 :التي وصمت إلييا الدراسة أىم التوصياتأها 
  ضركرة أف تبني القيادات الكاعية في شركات صناعة الدكاء فكر مدخؿ إعادة ىندسة

ات بما يسيـ في تعزيز مزاياىا العمميات فييا، لما لو مف آثار إيجابية عمى ىذه الشرك
النسبية كتعظيـ قدراتيا التنافسية، كما أكدت ذلؾ العديد مف الدراسات السابقة، كأف تبادر 
ىذه القيادات بتييئة ثقافة جديدة كفكر جديد في شركاتيا لتطبيؽ ىذا المدخؿ الإدارم 

 الجديد في عممياتيا.
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 لاليا إكساب جميع العامميف في ىذه أف يتـ إعداد خطة لفترة زمنية محددة يتـ مف خ
الشركات، كبصفة خاصة القيادات فييا ميارات كمعارؼ جديدة عف إعادة ىندسة 

 العمميات، كيمكف الاستعانة بتكنكلكجيا المعمكمات في ذلؾ.
  ضركرة أف تتعاكف جميع الإدارات في ىذه الشركات في تطبيؽ مدخؿ إعادة ىندسة

كفريؽ كاحد عمى تحسيف كتكامؿ نظـ العمميات في ىذه  العمميات فييا، كأف تعمؿ معان 
 الشركات.

 

 :التي تتعمق بإعادة ىندسة العهميات الإداريةثالثاً: الدراسات الأجنبية 

 ( بعنكاف:,Ibezim &Obi (2013دراسة  -1
engineering University Educatio through strategic Inforation -Re

. erienceMangement : TheNigerian Exp 
 .إعادة ىندسة التعميـ الجامعي مف خلاؿ إدارة المعمكمات الاستراتيجية: الخبرة النيجيرية

ىدفت ىذه الدراسة الى التأكد مف الخبرة النيجيرية في التعميـ الجامعي باستخداـ إعادة       
اضحة ك ىندسة المعمكمات الاستراتيجية، ك ذلؾ أف التعميـ الجامعي يتـ تكجييو بأىداؼ ك 

تحقيقيا يتطمب إعادة اليندسة مف خلاؿ إدارة المعمكمات الاستراتيجية، ك لتحقيؽ ىدؼ الدراسة 
تـ كضع ثلاث أسئمة لمبحث كفرضية كاحدة كاختبارىا عمى التكالي كتـ استخداـ الاستبانة في 

ادية مدير معمكمات في كحدات نظـ المعمكمات في الجامعات الاتح 330مجتمع الدراسة البالغ 
بأنو بالرغـ مف الاستثمار في مجاؿ إدارة المعمكمات في الجامعات  وكشفت النتائجفي نيجيريا، 

دارة الجامعة لـ يتـ إعادة ىندستيا  إلا أف العمميات الحيكية في التدريس مثؿ: التعمـ، البحث كا 
 مف خلاؿ إدارة المعمكمات الاستراتيجية .

لمعمكمات الإستراتيجية في إعادة ىندسة التعميـ : ضركرة استغلاؿ اوكانت أىم التوصيات
 الجامعي
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 بعنكاف:( (Sibhato & Singh,2012دراسة  -2
Evaluation  on  BPR  Implementation in Ethiopian  Higher  Education    

Institutions. 

 .تقييـ تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية في مؤسسات التعميـ العالي الأثيكبية
ىذه الدراسة إلى تحميؿ تطبيؽ عممية ىندسة العمميات الإدارية في مؤسسات التعميـ ىدفت 

العالي الأثيكبية كتبيف كاقع تمؾ المؤسسات كفعالية تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية، كقد جمع 
الباحث البيانات عف طريؽ استبانة مسح مف أعضاء ىيئة التدريس كالمقابلات معالأكاديمييف 

إستبانة عمى أكاديمييف في جامعتيف مف مختمؼ  160ممية الأساسية، كتـ تكزيع أصحاب الع
 الإدارات.

 فكانت أىم النتائج:
  أف أداء المؤسسات غير فعاؿ في عممية التكاصؿ كتحقيؽ أىداؼ ىندسة العمميات

 الإدارية كتقدـ تمؾ المؤسسات منخفض.
  ىك تقييـ التقدـ.أىـ عكامؿ نجاح استراتيجية ىندسة العمميات الإدارية 

 
 وكانت أىم التوصيات :

  ألا تمجأ المؤسسات إلى تغيير جذرم في ىندسة العمميات الإدارية إذ لـ تستطع التفاعؿ
ف كاف كلابد مف إتخاذ اجراءات لمتغيير فإنو يجب عمى الجيات  معيا بشكؿ صحيح، كا 

مع الأخذ بعيف  احجالمعنية )الإدارة العميا كالمكظفيف( دعـ التغيير كقيادتو نحك الن
 الإعتبار جميع عكامؿ النجاح كالتقميؿ مف جميع العكامؿ المؤدية لمفشؿ.

 بعنكاف: (Naude & Etal, 2011)‌دراسة  -3

 Re-engineering the curriculum at arual institution: Reflection on the 
process of velopment ‘ 

 :الرٌفٌة : انعكاس على عملٌة التطوٌر إعادة هندسة المناهج الدراسٌة فً المؤسسة

 ، كتـ الحصكؿ ىدفت ىذه الدراسة الى كصؼ عممية إعادة ىندسة المنياج كانعكاساتيا الحاسمة

التدريس باعتبارىـ ذكم خبرة كركزت   نتائج مف خلاؿ استبياف يعكس آراء اعضاء ىيئة على
ى شخصية المكظؼ، تأثير الاستبانة عمى ثلاث محاكر )تأثير عممية تصميـ المنياج عم
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كامؿ عممية  فيف فيالعمميات أثناء عممية التصميـ الجديد عمى التعمـ كالتعميـ، كأراء المكظ
 .(تصميـ المنياج

إلى أف ىناؾ أدلة قكية عمى تحسف الثقة كالنمك الميني حيث يتـ تحسيف الأفؽ  أشارت النتائج
ـ كمعايير التقييـ ك التدريب، كأصبحت زيادة لدل المكظفيف المشاركيف في المنياج كنكاتج التعم

جيات مبتكرة لتعزيز التعمـ كالتعميـ، كمف تطكير كفاءاتيـ كاضحة مف خلاؿ كضع استراتي
أساليب التقييـ الابداعية،  كسمح المنياج الجديد بتركيز عممية التعميـ كالتعمـ عمى أعداد 

، وكانت أىم توصية، نو مجرد تدريبات منقسمةالطلاب لكلا المياـ المينية كالحياتية بدلان مف كك 
التأكيد عمى استمرار عممية التدريب كالتقييـ التي تساعد في رسـ الإستراتيجيات المبتكرة 

 كالابداعية لتعزيز عممية التعميـ كالتعمـ.
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 قة الهتعمقة بتحسين جودة الخدهات:الدراسات الساب
 

 .ين جودة الخدهاتالدراسات الفمسطينية الهتعمقة بتحس: أولاً 

تحقيؽ إدارة الجكدة الشاممة كمستكل مساىمتيا في ، بعنكاف:2016)دراسة )عبدالجكاد،  -1
 إدارة المعرفة بالخدمات الطبية العسكرية

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى إدارة الجكدة الشاممة كمستكل مساىمتيا في تحقيؽ إدارة     
طاع غزة، حيث تككف مجتمع الدراسة مف العامميف في المعرفة بالخدمات الطبية العسكرية بق

( مكظفان في جياز 156)رئيس قسـ حتى مدير عاـ(، كيقدر عددىـ بػ ) الإشرافيةالكظائؼ 
الخدمات الطبية العسكرية بقطاع غزة، أما عينة الدراسة فاعتمدت عمى المسح الشامؿ لمجتمع 

فقرة( تكزعت عمى  72ستبانة مككنة مف )صممت الباحثة أداة الدراسة عبارة عف ا، ك الدراسة
ثلاثة محاكر، كاستخدمت الباحثة المنيج الكصفي التحميمي كبرنامج التحميؿ الإحصائي  

SPSS. 

 أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسة: فكانت هن
 .دارة المعرفة  تكجد علاقة معنكية ذات دلالة إحصائية  بيف مككنات إدارة الجكدة الشاممة كا 
 ( 76ر المتغير المستقؿ )إدارة الجكدة الشاممة( في المتغير التابع )إدارة المعرفة( بنسبة )يؤث%

 %( في التأثير عمى إدارة المعرفة تعكد لمتغيرات أخرل.24كأف النسبة المتبقية )
  دارة المعرفة في الخدمات الطبية العسكرية ضعيؼ كاف مستكل تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة كا 

 .جدان 
 خمصت الدراسة إلٍ العديد هن التوصيات هن أىهيا: وقد 
 تعزيز العمؿ بمبادئ إدارة الجكدة الشاممة بجياز الخدمات الطبية العسكرية بقطاع غزة. 
 العمؿ عمى تطكير عمميات إدارة المعرفة بجياز الخدمات الطبية العسكرية بقطاع غزة. 
  جيا المستخدمة في تقديـ الخدمات.أف تعمؿ الإدارة باستمرار عمى تطكير كتحسيف التكنكلك 

استراتيجية مقترحة لتحسيف مستكل جكدة الخدمات  :(، بعنكاف 2015دراسة )السعافيف، -2
 .الطلابية في الجامعات الفمسطينية

جكدة الخدمات الطلابية في  لتحسيف ىدفت الدراسة التكصؿ إلى استراتيجية مقترحة    
، كذلؾ مف خلاؿ التعرؼ إلى مستكل جكدة الخدمات الجامعات الفمسطينية في محافظات غزة

الطلابية في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة مف كجية نظر الطمبة، كدراسة الفركؽ في 
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متكسطات تقديراتيـ لمستكل جكدة الخدمات الطلابية في الجامعات الفمسطينية تبعان لممتغيرات 
 التخصص(.-الجامعة-)الجنس

لدراسة استخدمت الباحثة المنيج التحميمي لملاءمتو لمكضكع الدراسة، كلتحقيؽ أىداؼ ا    
، كقامت الباحثة باستخداـ برنامج الرزـ لمدراسة ستبانة كأداةلإكقامت الباحثة بتصميـ ا

   SPSSالإحصائية  لمدراسات الاجتماعية 

 توصمت الدراسة إلٍ عدة نتائج أىهيا: وقد
 الجامعات الفمسطينية متكسطان  أف مستكل جكدة الخدمات الطلابية في. 
  أظيرت النتائج أف بعد المكثكقية حصؿ عمى المرتبة الأكلى بكزف نسبي متكسطان

 %(.58.87قدره)
  أظيرت النتائج أف الاستجابة حصؿ عمى المرتبة الثانية بكزف نسبي متكسطان قدره
(57.51.)% 

لثالثة بكزف نسبي قدره أظيرت النتائج أف بعد التعاطؼ الاجتماعي حصؿ عمى المرتبة ا
(52.97.)% 

 :التي توصمت الييا الدراسة التوصياتأىم 
 أف تبني إدارة الجامعات الفمسطينية جكدة الخدمة الطلابية كاستراتيجية لممنافسة كالتميز. 
 .العمؿ عمى زيادة المساحات الخضراء في الجامعات لتصبح كافية لممارسة الأنشطة الطلابية 
 ريجيف المتميزيف بتكفير كظائؼ ليـ بدكاـ كامؿ أك جزئي.مكافأة الطمبة الخ 

درجة تكافر أبعاد جكدة الخدمة الإلكتركنية في مدارس ، بعنكاف: 2015)دراسة )أبك شعيرة،  -3
  .تطويرىا غزة وسبل التعميـ العاـ بمحافظات

التعميـ العاـ ىدفت الدراسة إلى تحديد درجة تكفر أبعاد جكدة الخدمة الإلكتركنية في مدارس    
بمحافظات قطاع غزة، كالكشؼ عف دلالة الفركؽ في متكسطات عينة الدراسة لدرجة تكافر أبعاد 
جكدة الخدمة الإلكتركنية في مدارس التعميـ العاـ كفقان لمتغيرات )الجنس، المؤىؿ العممي، 

 المسمى الكظيفي(.
ي التحميمي(، كتـ تكزيع الاستبانة كلتحقيؽ أىداؼ الدراسة استخدمت الباحثة )المنيج الكصف     
( مف رؤسات الأقساـ في مديريات التربية كالتعميـ 752عينة الدراسة المككنة مف عدد ) ىعم

كمديرم المدارس، كسكرتاريا المدارس، كالمعمميف، كلمعالجة البيانات الإحصائية  تـ استخداـ 
 .نة كبعد تحميؿ بيانات الاستبا SPSSبرنامج الرزـ الإحصائية  
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 توصمت الدراسة إلٍ عدة نتائج أىهيا: وقد
 درجة تكافر أبعاد جكدة الخدمة الإلكتركنية في مدارس التعميـ العاـ جاءت بدرجة كبيرة. 
  لا يكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية  بيف متكسطات تقديرات عينة الدراسة لدرجة تكافر أبعاد

بمحافظات غزة تعزل لمتغير الجنس جكدة الخدمة الإلكتركنية في مدارس التعميـ العاـ 
 المؤىؿ العممي بينما تكجد فركؽ تبعان إلى  )ذكر، أنثى(.

تطكير دليؿ شامؿ لشرح النظاـ بشكؿ إلكتركني، ب وبناءً عمٍ النتائج السابقة أوصت الباحثة
زيادة سرعة تحميؿ البكابة الإلكتركنية ، ك يمكف تحميمو عند فتح نظاـ الخدمات الإلكتركنية

 .زارةلمك 

كاقع جكدة الخدمات التعميمية في المراكز الدكلية لتعميـ  (، بعنكاف:2013أبك ىاشـ، ) دراسة-4
 .المغات الأجنبية، دراسة تطبيقية عمى المراكز العاممة في محافظات غزة

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى كاقع جكدة الخدمات التعميمية المقدمة مف قبؿ المراكز     
، لتعميـ المغات الأجنبية كىي )مركز الأمديست، معيد جكتو الألماني، المعيد الفرنسيالدكلية 

 10كقد تـ تصميـ استبياف لاستطلاع آراء عينة الدراسة كقد تـ أخذ عينة عشكائية بسيطة بنسبة
% مف مجتمع العينة كتـ تكزيع أداة الدراسة عمى جميع أفراد عينة الدراسة عمى المراكز الثلاث، 

 كتـ استخداـ الكصفي التحميمي ليذه الدراسة. ،استبانة 380ـ إرجاع كت

 توصمت الدراسة إلٍ عدة نتائج أىهيا: وقد
أف رسكـ الدراسة في المراكز تعتبر غير مناسبة لمكضع الاقتصادم لسكاف قطاع غزة بشكؿ    

اكز الثلاث كما يكجد في المر  ،عاـ كلأغمب الطمبة بشكؿ خاص مما يحمؿ الأغمبية عبء مالي
ىيئة تدريسية تتمتع بكفاءة عالية كبالقدرة عمى شرح محتكل الكتاب كاعتمادىا عمى أساليب 

ائؿ تعميمية تتناسب مع حاجات الطمبة باختلاؼ مستكياتيـ، كبينت نتائج التحميؿ أف الكتب سكك 
ستكلي شاممة كمشجعة لدراستيا، كاتفقت إجابات الطمبة عمى أف عدد الساعات المحددة لكؿ م

 تعتبر كافية لتغطية المكضكعات المطمكبة.

بضركرة مراعاة الكضع الاقتصادم العاـ لسكاف قطاع غزة بإعادة النظر  توصي الباحثةو      
بالرسكـ الدراسية الخاصة بدكرات المغة كما تكصي الباحثة المسئكليف عف المراكز الدكلية الثلاثة 

 .يةبتعزيز الاىتماـ بجكدة الخدمات التعميم
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التي تقدميا شركة  جكدة الخدمات الياتفية الثابتة(، بعنكاف: 2006دراسة ) عابديف،  -5
 :الاتصالات الفمسطينية في محافظات قطاع غزة مف كجية نظر الزبائف

ىذه الدراسة إلى قياس جكدة الخدمات الياتفية الثابتة التي تقدميا شركة الاتصالات  ىدفت    
تـ جمع بيانات الدراسة باستخداـ ك قطاع غزة، مف كجية نظر الزبائف، الفمسطينية في محافظات 
 .استبانة صالحة لمتحميؿ 1500كآخركف، كتـ تكزيع   Parasuramaالاستبياف الذم صممو 

 الدراسة: وكان هن أىم نتائج
 فجكة في جميع أبعاد الجكدة الخمسة )العناصر المممكسة، كالأماف، كالاعتمادية،  تكجد

الاستجابة(، كأف تكقع الزبائف أعمى مما يدرككنو حقيقة الخدمات الياتفية الثابتة  كالتعاطؼ،
 .المقدمة

 الأىمية النسبية لممعايير التي يستخدميا زبائف شركة الاتصالات في اختلاؼ  يكجد
الفمسطينية، عند تقييميـ لجكدة الخدمات الياتفية الثابتة التي تقدميا شركة الاتصالات 

حيث جاء بعد العناصر المادية المممكسة في المرتبة الأكلى، مف حيث الفمسطينية، 
ستجابة، ثـ بعد الأماف كأخيران لإبعد ا والأىمية، كجاء ب عد الاعتمادية في المرتبة الثانية، يمي

بعد التعاطؼ، مما يدؿ عمى أف ىناؾ مجالان لمقياـ بعممية تطكير كتحسيف جكدة الخدمات 
 يمي كما يكلييا الزبائف.الياتفية الثابتة كما 

أكصت بضركرة تبني جكدة الخدمة  أىم ها توصمت إليو الدراسة هن توصيات أنياأها 
 ستراتيجية لمتميز كالمنافسة لتطكير كتحسيف مستكل جكدة الخدمات الياتفية الثابتة المقدمة.إك

 

 .الدراسات العربية الهتعمقة بتحسين جودة الخدهاتثانياً: 
أثر جكدة خدمات التعميـ الجامعي عمى تحقيؽ  (، بعنكاف:2015ك آخركف، ؿ لحك راسة ) د -1

 –رضا الطالب دراسة حالة، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير بجامعة باتنة 
     .الجزائر

 ،تيدؼ ىذه الدراسة إلى تقييـ جكدة خدمات التعميـ العالي في الجزائر مف كجية نظر الطالب 
مفردة عمى طريؽ  372ض الدراسة تـ جمع البيانات مف عينة عشكائية منتظمة تقدر ب كلأغرا

استبانة صممت ليذه الغاية، كما استخدمت الدراسة الأساليب الإحصائية  الكصفية كالاستدلالية 
 ( لتفريغ الاستبانة كتحميميا. Spssتـ استخداـ برنامج التحميؿ الإحصائي )ك 
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ى كجكد تأثير ذم دلالة إحصائية  لجكدة الخدمات التعميمية المقدمة الدراسة إل وتشير نتائج 
مف طرؼ كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير بجامعة باتنة إجمالان عمى رضا الطالب، كأف 

كجكد  كتبيف% فقط ممف لدييـ رضا عف خدمات ىذه الكمية كىي نسبة ضعيفة جدان،  11.8
كانت حيث كمية، ما عدا خدمة التكنكلكجيا التعميمية درجة مكافقة متكسطة عمى خدمات ال

ىتماـ الكمية ببعض الخدمات، الأمر الذم أدل إلى إكؿ ذلؾ سببو عدـ ك  ،المكافقة منخفضة
 .عدـ تحقيقيا لمتطمبات الطالب كمف ثـ عدـ رضاه

ائر بعدد الجز  –كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير بجامعة باتنة  أوصت الدراسةو  
 مف التكصيات بيدؼ كسب رضا الطالب حسب متطمباتو الميارية كالابداعية، أىميا:

  التأكيد عمى ضركرة ارتباط التعميـ العاـ كالجامعي بحاجة العمؿ في عممية مستمرة كتحقيؽ
 التكامؿ بينيما، كذلؾ مف خلاؿ تدريب القكل البشرية بعد تأىيميا.

 لأدكات مف أجؿ رفع الانتاجية عمى جميع المستكيات.التأكيد عمى التقييـ المستمر ل 

أثر جكدة خدمات البنؾ العربي الإسلامي الدكلي عمى رضا  ، بعنكاف:2015)دراسة )سند،  -2
 .العربي الإسلامي الدكلي فرع جامعة الزرقاء ؾالزبائف، دراسة حالة البن

قاء عف جكدة الخدمات التي يف في جامعة الزرر ممىدفت الدراسة إلى قياس مستكل رضا العا   
يقدميا البنؾ العربي الإسلامي الدكلي فرع جامعة الزرقاء، كذلؾ مف خلاؿ التعرؼ عمى دكر 
سمات جكدة الخدمات )المممكسية، المؤثكقية، الاستجابة، الضماف، كالتعاطؼ( في تحقيؽ رضا 

 الزبائف.

( 31الباحث بتطكير استبانة مف )مف أجؿ الحصكؿ عمى البيانات اللازمة لإتماـ الدراسة، قاـ  
( مف العامميف في الجامعة، كمف خلاؿ تحميؿ البيانات المتعمقة بآراء 70فقرة تـ تكزيعيا عمى )

 .الزبائف

  :نتائج الدراسة فكانت أىم
   أف جميع سمات جكدة خدمات البنؾ العربي الإسلامي الدكلي فرع جامعة الزرقاء حصمت

 .ـ أفراد عينة الدراسة ليذه السماتعمى تقديرات مرتفعة في تقيي
   كما أظيرت الدراسة أف جميع سمات جكدة خدمات البنؾ العربي الإسلامي الدكلي فرع

جامعة الزرقاء ليا تأثير في ذات دلالة معنكية إحصائيان عمى رضا زبائف البنؾ، عمى النحك 
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ضا الذم يمكف لمبنؾ الذم يقكد إلى تبني الاستنتاج بأف ىذه السمات ىي دالة لمستكل الر 
 تحقيقو عند تقديـ خدماتو لمزبائف.

 : فكانت التوصياتأها أىم 
  ىتماـ البنؾ العربي الاسلامي الدكلي فرع جامعة الزرقاء بسمة إتكصي الدراسة بضركرة

تعاطؼ مكظفي البنؾ مع منتسبي الجامعة، نظران لحصكؿ سمة )التعاطؼ( كإحدل سمات جكدة 
 لبنؾ عمى المرتبة الأخيرة في سمـ تقييـ أفراد عينة الدراسة.الخدمات التي يقدميا ا

   لأجؿ ديمكمة تأثير سمات جكدة الخدمات تؤكد الدراسة عمى ضركرة تعزيز اىتماـ إدارة
البنؾ بيذه السمات مف خلاؿ تكظيؼ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات في انجاز أنشطة 

 البنؾ.

مؤسسات التعميـ العالي في تطكير جكدة مخرجات  دكر(، بعنكاف: 2014عزاـ، راسة )د -3
 .الخدمات التعميمية في الجامعات الاردنية

ىذه الدراسة لتحقيؽ التعرؼ عمى دكر مؤسسات التعميـ العالي في تطكير جكدة  تىدف     
كقد قاـ الباحث بتحديد فرضيات أساسية خمس ليذه  ،مخرجات الخدمات التعميمية في الأردف

مدة عمى مرتكزات جكدة الخدمات التعميمية عالميان، متمثمة بتكجو الإدارة نحك الدراسة معت
الجكدة، كالتحسيف كالتطكير المستمريف، كالبيئة المادية، حيث تـ تكزيع خمس كسبعيف استبانة 

ردنية، كتـ استرداد ست عمى عينة الدراسة، المتمثمة بمكظفي الإدارات العميا في الجامعات الأ
 .انة صالحة لمتحميؿكستيف استب

 فكان هن أىم نتائج الدراسة:
  يرت الدراسة أف ىناؾ أثرا ذا دلالة إحصائية  لتكجو الإدارة لمجكدة مف خلاؿ كجكد ظأ

استراتيجية كاضحة، كأىداؼ كاضحة، كرسالة كاضحة، كىيكؿ تنظيمي فعاؿ، كأساليب تدريس 
ا بخطط عالمية، كتكفر بيئة تعميمية حديثة كمتكافقة مع سكؽ العمؿ، كمراجعة الخطط كمقارنتي
 .آمنة كاختيار أعضاء ىيئة تدريس عمى أساس الكفاءة العالية

   أثر ذم دلالة إحصائية  لعممية التحسيف كالتطكير المستمريف كجكد أظيرت نتائج الدراسة
ة جكد مخرجات خدمة التعميـ العالي، ككف ىدؼ التحسيف كالتطكير المستمريف لمخدمة التعميميك ك 

  .ىك العمؿ عمى تحسيف الخدمة التعميمية
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 التوصيات: وكان هن أىم
 ضركرة العمؿ عمى تفعيؿ التطكير كالتحسيف المستمريف في الجامعات الأردنية.. 
  ضركرة تبني الإدارات العميا في الجامعات الأردنية لمفيكـ الجكدة كتطبيقو عمى الأنشطة

 .كالعمميات
 اس جكدة خدمة مخرجات التعميـ العالياعتماد عناصر محددة كأساس لقي. 

 المرضى، نتائج في الخدمات جكدة أبعاد تطبيؽ أثر :بعنكاف ،(2013، سيؼ)  دراسة -4
 .الأردف في الأكلية الصحية الرعاية مراكز عمى ميدانية دراسة
أىمية الخدمات الصحية المقدمة في المراكز الصحية  التعرؼ عمى ىذه الدراسة إلى  ىدفت    

أجريت الدراسة في المختبرات المركزية التابعة لكزارة الصحة الأردنية، ك لأكلية في الأردف، ا
( مريضان 340كاستخدمت كؿ مف المنيج الكمي كالنكعي لمبحث العممي، كاشتممت عمى )

بيانات الدراسة عف طريؽ الاستبانة كالمقابلات كمراجعة الكثائؽ كالتقارير  تكمريضة، جمع
رة الصحة الأردنية، استخدمت الدراسة مقاييس الاحصاء الكصفي كالاستدلالي السنكية لكزا

  .لتحميؿ بيانات الاستبانة

أف مراكز الرعاية الصحية الأكلية تطبؽ أبعاد جكدة الخدمات  أشارت نتائج الدراسة إلٍو 
بمستكيات مقبكلة، كأف رضا المرضى يتصؼ بالمقبكؿ، كأف ىناؾ أثران لتطبيؽ أبعاد جكدة 
الخدمات في مستكيات نتائج المرضى، ككشفت نتائج الدراسة النكعية عف حاجة المراكز 

  .الصحية الأكلية إلى تجاكز مجمكعة مف معكقات تطبيؽ أبعاد جكدة الخدمات

 : التوصياتوأىم ها توصمت اليو الدراسة هن 
   أسمكب إدارم مراكز الرعاية الصحية الأكلية بتطبيؽ التزاـ أبعاد جكدة الخدمات كتكصي

متطكر بدلان مف الأساليب التقميدية للإدارة مف أجؿ الكصكؿ إلى نتائج مرغكبة في جميع 
 مستكيات النشاط في المركز الصحي.

   عية اضركرة الحفاظ عمى الانجازات التي تـ تحقيقيا كترصيف جكانب القكة في مراكز الر
راض المزمنة كالقاتمة كالسكرم الصحية الأكلية، فيي المقدـ الأساسي لخدمات مرضى الأم

الأردف في مجالات تطبيؽ أبعاد  تكالضغط، كالاستفادة مف تجارب الدكؿ الأخرل التي سبق
 جكدة الخدمات الصحية.

   استحداث أنظمة لمعمؿ تعتمد عمى كضع نظاـ لممكاعيد المسبقة تقكد إلى تسييؿ الكصكؿ
 لانتظار كتخفيؼ الازدحاـ.لمخدمات، كتحسيف طرؽ تحكيؿ المرضى كتقميص فترات ا
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قياس أبعاد جكدة الخدمات الطبية المقدمة في المستشفيات بعنكاف:  ،2012)دراسة ّ)ذياب،  -5
 .الحككمية الأردنية مف منظكر المرضى كالمكظفيف

ىذه الدراسة إلى قياس أبعاد جكدة الخدمات الطبية المقدمة في المستشفيات الحككمية  ىدفت    
ظكر المرضى كالمكظفيف، كتككف مجتمع الدراسة مف جميع المستشفيات التابعة الأردنية مف من

( مستشفى مكزعة في مختمؼ محافظات الأردف الإثنى عشر، أما 30لكزارة الصحة كعددىا )
عينة الدراسة فقد تـ اختيارىا بطريقة عشكائية مف المرضى كالمكظفيف في ثلاث مستشفيات 

استخداـ استبانتيف )كاحدة لممكظفيف كالأخرل لممرضى( كأداة شماؿ ككسط كجنكب المممكة، تـ 
( استبانة 300رئيسية لجمع البيانات ليذه الدراسة تتناسب كأىداؼ كأسئمة الدراسة، تـ تكزيع )

% مف مجمكع 90( استبانة عمى المكظفيف أعيد منيا ما نسبتو 250عمى المرضى ك)
 .الاستبانات تقريبان 

 يد هن النتائج أىهيا: وقد توصمت الدراسة لمعد
   أف المستشفيات الحككمية )يتكفر فييا( تطبؽ أبعاد الخدمة الطبيعة الاعتمادية، كالمممكسية

كالتعاطؼ، كالأماف، باستثناء بعد الاستجابة كذلؾ مف كجية نظر العامميف في المستشفيات مع 
الخمسة، ككاف تقييـ المرضى الأخذ بعيف الاعتبار أف ىذا التكفر )التطبيؽ( متبايف بيف الأبعاد 

للأبعاد نفسيا متقارب فيما يتعمؽ بالأبعاد جميعيا ما عدا بعدم الاستجابة كالتعاطؼ، كلـ تظير 
 الدراسة أية فركؽ في تقييـ المرضى لأبعاد الجكدة يعزل لأم مف المتغيرات الديمكغرافية.

مرتبطة بمؤشرات أبعاد كفي ضكء نتائج الدراسة فإف الباحث يكصي بكثير مف الأمكر ال  
التزاـ إدارة المستشفى بتقديـ الخدمات الطبية كسريتيا، كاستحداث أنظمة لممكاعيد  الجكدة أىميا

المسبقة، كابلاغ المرضى بذلؾ، كتكفير قاعات انتظار لممرضى، كدكرات مياه مناسبة كتكفير 
لخدمات الطبية، بالإضافة إلى الحكافز كالدكرات التدريبية لمعامميف، كتبسيط الاجراءات لتقديـ ا

 استحداث كحدة إدارية تعني بالجكدة كأبعادىا.

تقييـ جكدة الخدمات الصحية في المؤسسات بعنكاف:  ، 2013 )دراسة ) لصباع، -6
دراسة حالة مستشفى طكباؿ "الاستشفائية العامة كالخاصة بميمة مف كجية نظر المرضى 

 "كالمصمحة الدكلية

إلى التعرؼ عمى مستكل جكدة الخدمات الصحية بالمستشفيات العمكمية ىدفت الدراسة      
مريضان يتكزعكف عمى المستشفى  89كالخاصة بكلاية ميمة، كقد تككنت عينة الدراسة مف 
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العمكمي )طكباؿ( بميمة، كالمستشفى الخاص )المصمحة الدكلية( بشمغكـ العيد، كتـ تبني أداة 
يحكم خمسة أبعاد )المممكسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأماف، مقننة ليذه الدراسة كىي استبياف 

 .(SPSSالتعاطؼ( كتـ تحميؿ النتائج بكاسطة الحاسكب باستخداـ الرزـ الإحصائية  )

 : الدراسة التي توصمت الييا النتائجكان هن أىم وقد 
 ت الصحية يقيـ المرضى مستكل جكدة الخدمات الصحية المقدمة ليـ فعميان مف قبؿ المؤسسا

 العامة كالخاصة تقييمان سمبيان.
  عدـ كجكد فركؽ دالة إحصائيان في تقييـ المرضى لمستكل جكدة الخدمات الصحية المقدمة

ليـ فعميان مف قبؿ المؤسسات الصحية العامة كالخاصة تعزل لمتغير الجنس، منطقة الإقامة 
 كالدخؿ الشيرم.

  جكدة الخدمات الصحية المقدمة ليـ  لمستكلكجكد فركؽ دالة إحصائيان في تقييـ المرضى
الشخصية)العمر، الحالة  فعميا مف قبؿ المؤسسات الصحية العامة كالخاصة تعزل لمتغيرات

 الاجتماعية المستكل، التعميمي، كنكع المستشفى(.

 : التي توصمت الييا الدراسة التوصياتوهن أىم 
  كالخاص بأنشطة الجكدةضركرة إيلاء إدارة المستشفيات في القطاعيف العاـ. 
 نشر ثقافة الجكدة بيف العامميف في المؤسسات الصحة العامة كالخاصة. 
  ضركرة تعزيز المستشفيات الخاصة لقدراتيا في تقديـ الخدمات. 

أثر الابتكار التسكيقي في جكدة الخدمات المصرفية،  بعنكاف: ،2009)) التميمي،  دراسة -7
 .ارية الإداريةدراسة ميدانية في المصارؼ التج

بتكار التسكيقي )الأفراد، الإجراءات، لإا تيدؼ ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى مدل تأثير   
التكنكلكجيا( في جكدة الخدمات المصرفية بأبعادىا )الجكانب المممكسة، الاعتمادية، مدل 

راسة في الاستجابة، الأماف، كالتعاطؼ( في المصارؼ التجارية الأردنية، كقد تـ إجراء الد
المصارؼ التجارية الأردنية، حيث تـ تصميـ استبانة ليذا الغرض كزعت عمى عينة ملائمة 

  ة.( مفرد520تتككف مف )

 :وهن أىم النتائج التي تم التوصل إلييا
بتكار التسكيقي في إجمالي أبعاد جكدة الخدمات لإكجكد تأثير معنكم لمجمؿ عناصر ا

دنية كما يراه المتعاممكف فييا، كما أظيرت نتائج الدراسة المصرفية لممصاريؼ التجارية الأر 
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كجكد تأثير معنكم لعنصر الابتكار عمى مستكل الأفراد كالإجراءات في الجكانب المممكسة، 
بتكار لإالإعتمادية، مدل الاستجابة كالأماف، لكف لـ يكف ىذا التأثير معنكيان فيما يتعمؽ با

 .عتمادية، مدل الاستجابة الأمافلإاالتكنكلكجي في الجكانب المممكسة، 

ختيار السميـ للأفراد القائميف عمى تأدية الخدمة لإبضركرة تطبيؽ أسس ا وقد أوصت الدراسة
كدعميـ لأداء كظائفيـ بكفاءة عند طمب العميؿ لمخدمة المصرفية كتيسير إجراءات تأدية 

ارؼ لآخر المستجدات في المصرفي، كمكاكبة إدارة المص الجياز الخدمة بشكؿ فعمي مف قبؿ
عالـ التكنكلكجيا كالنظـ المصرفية بيدؼ التأثير في الجكانب المممكسة، الاعتمادية، مدل 

 الاستجابة كالأماف لجكدة الخدمات المصرفية.
 

 :الهتعمقة بتحسين جودة الخدهات: الدراسات الأجنبية ثالثاً 
 ( بعنكاف:Kontic,2014دراسة ) .1

her education "the case of Serbia" Measuring quality in hig 
 .تقييـ جكدة التعميـ العالي في صربيا

في تقييـ جكدة الخدمة  (Servperf)ىدفت ىذه الدراسة لمبحث في امكانية استخداـ مقياس 
إستبانة عمى طلاب  120خلاؿ عممية إعادة تطكير التعميـ العالي في صربيا، تـ تكزيع 

إستبانة أم  109كاف عدد الإستبانات المستردة  Aforementionedالإدارة في جامعة 
 كتـ تصنيؼ العينة في التحميؿ حسب الجنس كالسنة الدراسية. 90.83بنسبة %

 :كانت أىم نتائج الدراسة
   صلاحية مقياس(Servperf)  للإستخداـ في المؤسسات التعميمية في الفترة الإنتقالية مف

 عممية التطكير.
  كامؿ السنة الدراسية كنكع الجنس عمى تصكر الطمبة عف جكدة يكجد تأثير كاضح لع

 الخدمات.
: ضركرة تشكيؿ فرؽ عمؿ لتحسيف جكدة مساقات  أها أىم توصية في الدراسة فكانت

 الإدارة.
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 ( بعنكاف : 2013Shah,دراسة )  .2

Service Quality And Customer Satisfaction In Higher Education in 

Pakistan.    

 .ة الخدمة كرضا العميؿ في التعميـ العالي في الباكستافجكد
ة التي تؤدم الى ىدفت ىذه الدراسة الى تحميؿ العلاقة بيف جكدة الخدمة كأبعادىا الخمس   

: ) المممكسية، المكثكقية، الاستجابة، الضماف، التعاطؼ ( مف خلاؿ رضا العملاء كىي
حقيؽ أىداؼ الدراسة استخدـ الباحث (، كلتSERVQUALاستخداـ مقياس جكدة الخدمة )

جامعة مف 22) الاستبانة كأداة لجمع البيانات كتحميميا، كقد طبقت الدراسة عمى عينة مف )
 ( طالب كطالبة .113محافظات باكستاف الأربعة كتككنت مف )

 وكانت أىم نتائج الدراسة:
حيف الاستجابة كالتعاطؼ أف رضا الطمبة لو صمة الى حد كبير في المكثكقية كالضماف في     

 كالمممكسية كانت أقؿ أىمية .

 أها أىم توصية وصمت الييا الدراسة:
التركيز عمى أبعاد الجكدة الخمسة كىي:)المممكسية ، المكثكقية ، الاستجابة ، الضماف، 

 التعاطؼ (

 ( بعنكاف :2012Saiti ,دراسة ) -3
features of  hree keyLeadership and Quality Management :Analysis of T

                                                  .the Greek Education System 

دارة الجكدة: تحميؿ ثلاث سمات رئيسة لنظاـ التعميـ اليكناني  .قيادة كا 

ىدفت ىذه الدراسة الى التحقؽ ما إذا كانت القيادة التربكية في اليكناف تطبؽ قيـ إدارة      
جكدة الشاممة كما ىدفت الى تحسيف العممية التعميمية كتقديـ المقترحات لكضع اطار لإدارة ال

 الجكدة الشاممة في العممية التعميمية، كاستخدمت الدراسة المنيج الكصفي.

 فكانت أىم نتائج الدراسة:
  .عدـ كجكد استراتيجية تعميمية طكيمة الأجؿ 
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 دكدة الدعـ المالي كحاجة النظاـ التعميمي اليكناني إلى عدـ كجكد برنامج لمتنمية التعميمية مح
 مراجعة كؿ مف الييكمية كالاجراءات .
 ضركرة متابعة البحث في مجاؿ جكدة البرمجيات .أها أىم توصية في الدراسة فكانت  

 المقترحة، كتـ مناقشة مدلكلات نتائج الباحثيف كالممارسيف كتقديـ المزيد مف اتجاىات البحكث. 
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 :لعهميات الإدارية و جودة الخدهاتإعادة ىندسة اب اسات تتعمقدر 

ة : كاقع ىندسة العمميات الإدارية كعلاقتيا بجكد(، بعنكاف2016دراسة )أبك عيدة،  -1
 .الخدمات الصحية بمجمع الشفاء الطبي

كاقع ىندسة العمميات الإدارية كعلاقتيا بجكدة  إلى التعرؼ عمىالدراسة  ىذه ىدفت    
كاعتمدت الدراسة المنيج الكصفي التحميمي، كتككف ، مات الصحية بمجمع الشفاء الطبيالخد

( مف مقدمي خدمات الرعاية الصحية في مجمع الشفاء الطبي، 194مجتمع الدراسة مف عدد )
(، أم ما نسبتو 184كتـ استخداـ أسمكب الحصر الشامؿ، كبمغ عدد عينة الدراسة )

كاستخدمت الاستبانة كأداة لمدراسة، حيث تـ إعدادىا بصكرة %( مف مجتمع الدراسة، 94.85)
 أكلية، كتـ عرضيا عمى المحكميف، كتـ التأكد مف صدقيا كثباتيا.

 فكانت أىم النتائج التي توصمت الييا الدراسة :
 ( 69.43كاقع ىندسة العمميات الإدارية في مجمع الشفاء الطبي جاء بكزف نسبي.)% 
 (.65.90حية في مجمع الشفاء الطبي جاء بكزف نسبي )مستكل جكدة الخدمات الص% 
  عدـ كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية  بيف متكسطات استجابات أفراد العينة حكؿ ىندسة

العمميات الإدارية بمجمع الشفاء الطبي تعزل إلى متغيرات: )العمر، المسمى الكظيفي، سنكات 
المؤىؿ العممي، كلصالح حممة الدبمكـ فما  رالخدمة، الجنس(، بينما كجكد فركؽ تعزل إلى متغي

 دكف.
 :أها أىم التوصيات التي توصمت الييا الدراسة

 .تبني مجمع الشفاء الطبي أىداؼ عمميات إدارية كاضحة كمفيكمة 
 .استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات في الرقابة في مجمع الشفاء الطبي 
 كالمؤىلات العممية. جمب الككادر البشرية المتخصصة ذات الخبرة كالميارة 
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تحسيف جكدة الخدمة في الجامعات الفمسطينية عبر   :(، بعنكاف2009، قاسـ ) دراسة-2
 .حالة: الجامعة الاسلاميةإعادة ىندسة العمميات الإدارية، دراسة 

ىذه الدراسة لمتعرؼ عمى دكر عممية إعادة ىندسة العمميات في الجامعة الإسلامية  ىدفت    
في تحسيف جكدة الخدمات المقدمة، كتـ استخداـ أسمكب الحصر الشامؿ حيث تككف مجتمع 

 ( مكظؼ كىـ رؤساء لجاف الجكدة في الكميات، كأعضاء فرؽ التميز60الدراسة مف )

 :الدراسة نتائجوكانت هن أىم 
 يرت الدراسة بأف استخداـ أسمكب تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( يؤدم أظ

 إلى خفض التكاليؼ الإدارية في الجامعة الإسلامية بغزة.
 بينت الدراسة أف استخداـ أسمكب تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( يساىـ في 

 يات الجامعة.سرعة إنجاز الأعماؿ في مختمؼ دكائر ككم
  تشير الدراسة بأف استخداـ أسمكب تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( يؤدم

 إلى تحسيف جكدة الخدمة التعميمية التي تقدميا الجامعة الإسلامية لطلابيا.
 : التي توصمت الييا الدراسة التوصيات أها أىم

 لكفاءة العامميف في الجامعة الإسلامية  نشر كتعزيز مفيكـ إعادة ىندسة العمميات الإدارية
 مف إدارييف كأكاديمييف.

 ستقلالية الكاممة في إصدار القرارات بدكف الرجكع لإتعزيز كمنح المكظؼ القدرة كالحرية كا
 إلى الإدارة العميا.

  العمؿ عمى زيادة الاعتماد عمى تكنكلكجيا المعمكمات كالأتمتة اللازمة لدعـ أسمكب إعادة
 عمميات الإدارية التي تيدؼ إلى تقميؿ الكقت كالجيد كالتكمفة.ىندسة ال

 



 

91 

 

 الفصلىالثالث

 راداتىالدابقظالد

 التعقيب عمٍ الدراسات السابقة:

 لمباحث الحالية الدراسة متغيرم بيف جمعت التي الدراسات ندرة الملاحظ مف . 
  البمديات كىك ميـ خدمات بقطاع اىتمت التي الدراسات ندرة الملاحظ مف كأيضان . 
 في البمديات عمى كتطبيقيا العمميات ىندسة بإعادة اىتمت التي لأكلىا الباحث دراسة تعتبر 

 . غزة محافظات
 : أوجو الاتفاق 

 . اتفقت الدراسات السابقة في تمثيؿ المتغيريف المستقؿ كالتابع 
  .اتفقت الدراسات السابقة في ىدفيا لمتعرؼ عمى كاقع إعادة ىندسة العمميات الإدارية 
 : أوجو الإختلاف 

  الدراسات السابقة مع دراسة الباحث في مجتمع الدراسة كعينتو حيث طبقت دراسة اختمفت
 الباحث في بمديات محافظتي خانيكنس كرفح .

  اختمفت الدراسات السابقة مع دراسة الباحث في استخداـ الأداة كىي الإستبانة حيث قاـ
دراسة عمييا كأخرل الباحث بتصميـ إستبانتيف كاحدة لمكظفي البمديات التي سيتـ تطبيؽ ال

 لممستفيديف مف خدمات تمؾ البمديات.
 : وبشكل عام ههكن أن تكون أوجو الاستفادة لمباحث هن الدراسات السابقة ها يمي 

 .  معرفة المناىج العممية المتبعة كالأدكات المستخدمة كالأساليب الإحصائية 
 . تسييؿ عممية الكصكؿ إلى المصادر الثانكية كتكثيقيا 
 ة في تحديد مصطمحات الدراسة ككتابة الإطار النظرم ليا .المساعد 
 . المساعدة في الكصكؿ لمفجكة البحثية 
 تساعد في استكشاؼ أبعاد المتغيريف المستقؿ كالتابع كتصميـ الإستبانة حسب تمؾ الأبعاد. 
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 :الفجوة البحثية

  ىذه الدراسة لملأىا بناءن عمى ما سبؽ فانو مف الممكف القكؿ أف الفجكة البحثية التي جاءت
تكمف في تناكليا لدراسة تكشؼ كتربط العلاقة بيف المتغير المستقؿ )إعادة ىندسة العمميات 

السابقة الإدارية( كالمتغير التابع )تحسيف جكدة الخدمات( حيث لـ تتطرؽ أم مف الدراسات 
 .لمثؿ مكضكع البحث الحالي

 إعادة ىندسة العمميات الإدارية قة ىك دراسة إف أىـ ما يميز ىذه الدراسة عف الدراسات الساب
الأثر الذم يربط دكرىا في تحسيف جكدة الخدمات في أحد المؤسسات اليامة كتبياف العلاقة ك 

 لمتغيريف ك تطبيقيا في البمديات.حيث لـ تبحث أم دراسة مف قبؿ مثؿ تمؾ العلاقة بيف ا
  ا عمى المستكل المحمي كالعربي حيث إف أىـ ما يميز ىذه الدراسة ىك تفردىا في مكضكعي

 .الات تقديـ الخدمات كىي البمدياتلـ تطبؽ مثؿ ىذه الدراسة إلى الآف في أىـ مج
  كذلؾ تتميز ىذه الدراسة عف الدراسات السابقة في أنيا استنبطت أبعاد المتغيريف كجمعيا

 .اد الأكثر استخدامان في الدراساتكأخذىا بعيف الاعتبار للأبع
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 الفجوة البحثية: (18رقم ) جدول

 الدراسة الحالية الفجوة البحثية الدراسات السابقة

الٍ تطرقت الدراسات السابقة 
إعادة ىندسة العهميات الإدارية 
وعلاقتيا بعدة هتغيرات و كذلك 
تحدثت عن الجودة و علاقتيا 

 بعدة هتغيرات

ندرة الدراسات السابقة التي تربط 
ة العلاقة بين هتغيرين إعاد

ىندسة العهميات الإدارية و جودة 
 الخدهات
 

تهيزت دراسة الباحث بربطيا بين 
هتغير إعادة ىندسة العهميات 
الإدارية وهتغير جودة الخدهات 
وذلك هن خلال توضيح العلاقة 
بواقع ىندسة العهميات وأثرىا عمٍ 

 تحسين الخدهات

اعتهدت الدراسات السابقة في 
إختيار أبعاد كثيرة وهتنوعة 
 لهتغيري الدراسة الهستقل والتابع

كثرة الأبعاد الهستخدهة لمدراسات 
السابقة وتنوعيا وعدم الإلتزام 

 بأبعاد هقياس الخدهة

اعتهدت الدراسة الحالية عمٍ 
اختيار الأبعاد الأكثر تكراراً في 
الدراسات السابقة هن خلال 

هصفوفة وكانت النتيجة هطابقة 
 وذج نهأبعادالهتغير التابع لأبعاد 

  SERVQUAL ونهوذج
SERVPERF واعتهد الخهسة ،

عمييا الباحث في قياس جودة 
 الخدهة.

تم تطبيق الدراسات السابقة في 
هؤسسات هختمفة ولم يتم تطبيقيا 

 عمٍ البمديات

ندرة الدراسات السابقة التي هثمت 
 الهتغيرين عمٍ هجتهع البمديات

 

كذلك تهيزت الدراسة الحالية هن 
ا عمٍ هؤسسة ىاهة خلال تطبيقي

 في الهجتهع و ىي البمديات
 جرد بواسطة الباحث
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 رابعالفصل ال
 هنيجية الدراسة 

 :هقدهةال
جراءاتيػػا محػػكران     نجػػاز الجانػػب التطبيقػػي مػػف إيػػتـ مػػف خلالػػو  رئيسػػان  تعتبػػر منيجيػػة الدراسػػة كا 

الدراسة، كعف طريقيا يػتـ الحصػكؿ عمػى البيانػات المطمكبػة لإجػراء التحميػؿ الإحصػائي لمتكصػؿ 
عمقة بمكضكع الدراسػة، كبالتػالي تحقػؽ إلى النتائج التي يتـ تفسيرىا في ضكء أدبيات الدراسة المت

 الأىداؼ التي تسعى إلى تحقيقيا. 
الدراسػػة، ككػػذلؾ أداة الدراسػػة كعينػػة كمجتمػػع  متبػػعنيج اللممػػتنػػاكؿ ىػػذا الفصػػؿ كصػػفا حيػػث     

 ، كمػدل صػدقيا كثباتيػا. كمػا يتضػمف كصػفان ككيفية بنائيا كتطكيرىػاإعدادىا المستخدمة كطريقة 
كالأدكات التػػػي اسػػػتخدمتيا أداة الدراسػػػة كتقنينيػػػا،  تصػػػميـفػػػي  الباحػػػث ايػػػبـ للإجػػػراءات التػػػي قػػػا

لبيانات كينتيي الفصؿ بالمعالجات الإحصائية التي استخدمت في تحميؿ الجمع بيانات الدراسة، 
 يمي كصؼ ليذه الإجراءات. اكاستخلاص النتائج، كفيم

 : الدراسة هنيج
التػػي تسػػعى لتحقيقيػػا فقػػد اسػػتخدـ الباحػػث المػػنيج بنػػاءن عمػػى طبيعػػة الدراسػػة كالأىػػداؼ         
كالػذم يعتمػد عمػى دراسػة الظػاىرة كمػا تكجػد فػي الكاقػع كييػتـ بكصػفيا كصػفان  التحميمي،الكصفي 

كمػػا لا يكتفػػي ىػػذا المػػنيج عنػػد جمػػع المعمكمػػات المتعمقػػة  ككميػػان،دقيقػػان كيعبػػر عنيػػا تعبيػػران كيفيػػان 
بؿ يتعداه إلى التحميؿ كالربط كالتفسير  المختمفة،قاتيا بالظاىرة مف أجؿ استقصاء مظاىرىا كعلا

لمكصػػػكؿ إلػػػى اسػػػػتنتاجات يبنػػػي عمييػػػا التصػػػػكر المقتػػػرح بحيػػػػث يزيػػػد بيػػػا رصػػػػيد المعرفػػػة عػػػػف 
 المكضكع.

 كقد استخدـ الباحث مصدريف أساسيف لممعمكمات:
ذات العلاقػػة،  الباحػػث الكتػػب كالمراجػػع العربيػػة كالأجنبيػػة سػػتخدـحيػػث ا الهصــادر الثانويــة:( 1)

كالػػػػدكريات كالمقػػػػالات كالتقػػػػارير، كالأبحػػػػاث كالدراسػػػػات السػػػػابقة التػػػػي تناكلػػػػت مكضػػػػكع البحػػػػث، 
 كالبحث كالمطالعة في مكاقع الإنترنت المختمفة.

لمعالجػػػة الجكانػػػب التحميميػػػة لمكضػػػكع البحػػػث لجػػػأ الباحػػػث إلػػػي جمػػػع  الهصـــادر الأوليـــة:( 2)
ليذا الغرض.البيانات الأكلية مف خلاؿ الاستبانة   كأداة رئيسة لمبحث، صممت خصيصا ن



 

95 

 

 الفصلىالرابع

 منكجوظىالدرادظ

 هجتهع الدراسة:
مف المكظفيف في بمديات محافظتي خانيكنس كرفح كالبالغ عددىـ  يتككف مجتمع الدراسة  
 ( مراجع.0011وبلغ عدد المراجعٌن شهرٌاً ), ( مفردة484)

 
 :عينة الدراسة

العامميف في كؿ بمدية، حيث بمغت  اعتمد الباحث عمى العينة الطبقية العشكائية حسب عدد 
كما بمغت  ،%99.6استبانة أم بنسبة  265( مفردة، كقد تـ استرداد 266عينة المكظفيف )
 ( مفردة.296عينة المراجعيف)

 حيث تـ احتساب العينة باستخداـ معادلة ريتشارد جيجر
 

 

 

































150.0
05.0

96.1

868

1
1

50.0
05.0

96.1

2

2

2

2

n 

 
 البمديات كالتالي: ويهكن بيان هجتهع وعينة الدراسة وفقاً لأسهاء
 

 توزيع عينة الهوظفين: (19جدول رقم )
 العينة الهجتهع اسم البمدية الرقم
 128 420 خانيكنس  .1
 19 61 بني سييلا  .2
 15 53 القرارة  .3
 12 41 عبساف الكبيرة  .4
 8 22 خزاعة  .5
 4 13 عبساف الجديدة  .6
 3 10 الفخارم  .7
 70 230 رفح  .8
 4 12 النصر  .9
 2 6 الشككة  .10

 266 868 وعالمجم
 الهصدر: وزارة الحكم الهحمي
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 الفصلىالرابع

 منكجوظىالدرادظ

 :الاستبانةخطوات بناء 
إعادة ىندسة العهميات الإدارية ودورىا في تحسين قاـ الباحث بإعداد أداة الدراسة لمعرفة 

 :لخطكات  التالية لبناء الإستبانة، كاتبع الباحث اجودة الخدهات في بمديات هحافظات غزة
م كالدراسات السابقة ذات الصمة بمكضكع الدراسة، كالاستفادة الإطلاع عمى الأدب الإدار . 1

 منيا في بناء الإستبانة كصياغة فقراتيا.
 استشار الباحث عددان مف أساتذة الجامعات الفمسطينية في تحديد أبعاد الإستبانة كفقراتيا.. 2
 تحديد المجالات الرئيسية التي شممتيا الإستبانة.. 3
 تقع تحت كؿ مجاؿ.تحديد الفقرات التي . 4
بداء الملاحظات.. 5  عرض الاستبانة عمى المشرؼ لمنقاش كا 
 .أساسييف محكريفتـ تصميـ الإستبانة في صكرتيا الأكلية كقد تككنت مف . 6
كالإدارية  ( مف المحكميف ذكم الخبرة في المجالات الأكاديمية10تـ عرض الإستبانة عمى ). 7

( يبيف أسماء 2مؤسسات الحككمية. كالممحؽ رقـ )كالإحصائية في كؿ مف الجامعات كال
 المحكميف.

في ضكء آراء المحكميف تـ تعديؿ بعض فقرات الإستبانة مف حيث الحذؼ أك الإضافة . 8
 رقـ ممحؽكما ىك مكضح في ( فقرة، 55كالتعديؿ، لتستقر الإستبانة في صكرتيا النيائية عمى )

(3.) 

 
 :أداة الدراسة

دة ىندسة العهميات الإدارية ودورىا في تحسين جودة الخدهات في بمديات إعاتـ إعداد إستبانة 
 ستبانة الدارسة مف قسميف رئيسيف :اتتككف و  هحافظات غزة،
النكع، العمر، المؤىؿ العممي، كىك عبارة عف البيانات الشخصية عف المستجيب )القسم الأول: 

 (.سنكات الخدمة، المسمى الكظيفي، المنطقة
ىندسة العهميات الإدارية ودورىا في تحسين جودة الخدهات في ني : وىو عبارة القسم الثا

 : فقرة (55)، كيتككف مف بمديات هحافظات غزة
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 الفصلىالرابع

 منكجوظىالدرادظ

 توزيع الفقرات عمٍ هحاور الاستبانة :(20جدول )
 
 
# 

 عدد الفقرات الهجالات

1.  

ىندسة العهميات 
 الإدارية

 5 أولًا: قناعة الإدارة العميا
 6 نولوجياثانياً: التك  .2
 6 ثالثاً: الاتصال  .3
 8 رابعاً: التهكين  .4
 5 خاهسا: الاستعداد لمتغيير  .5

 30 إجهالي هحور: ىندسة العهميات الإدارية 

1.  

 جودة الخدهات

 5 أولًا: الاعتهادية
 5 ثانياً: التعاطف  .2
 5 ثالثاً: الاستجابة  .3
 5 رابعاً: الاهان  .4
 5 خاهسا: الجوانب الهمهوسة  .5

 25 هحور الثاني: جودة الخدهاتال 

 20 استبانة جودة الخدهات هن وجية نظر الهراجعين 
 

لفقرات الاستبياف حسب جدكؿ رقـ ( لقياس استجابات المبحكثيف 10-1تـ استخداـ التدرج )ك 
(21): 

 درجات هقياس  (21) :جدول رقم

غير هوافق بدرجة  الاستجابة
 كبيرة جدا

  هوافق بدرجة
 داكبيرة ج

 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 المقياس

دؿ عمى المكافقة  10ككمما اقتربت الاجابة مف   ،( للاستجابة 10-1اختار الباحث التدرج ) 
 %.10العالية عمى ما كرد في الفقرة المعنية ككؿ تدرج لو كزف نسبي 
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 الفصلىالرابع

 منكجوظىالدرادظ

 :صدق الاستبيان
ك تػػػػـ تكزيػػػػع عينػػػػة  يقصػػػػد بصػػػػدؽ الإسػػػػتبانة أف تقػػػػيس أسػػػػئمة الإسػػػػتبانة مػػػػا كضػػػػعت لقياسػػػػو،

كقد  إستبانة لاختبار الاتساؽ الداخمي كالصدؽ البنائي كثبات الإستبانة ، 30استطلاعية حجميا 
 قاـ الباحث بالتأكد مف صدؽ الإستبانة بطريقتيف :

 :صدق الهحكهين "الصدق الظاىري" -1
( متخصصيف في 11عرض الباحث الإستبانة عمى مجمكعة مف المحكميف تألفت مف )

(، كقد 2مجالات الأكاديمية كالإدارية كالمينية كالإحصائية كأسماء المحكميف بالممحؽ رقـ )ال
استجاب الباحث لآراء المحكميف كقاـ بإجراء ما يمزـ مف حذؼ كتعديؿ في ضكء المقترحات 

 (.3انظر الممحؽ رقـ ) -المقدمة، كبذلؾ خرج الاستبياف في صكرتو النيائية 
 :الهقياسصدق  -2
 Internal Validity: الاتساق الداخمي  أولاً 

يقصد بصدؽ الاتساؽ الداخمي مدل اتساؽ كؿ فقرة مف فقرات الإستبانة مع المجاؿ الذم تنتمي 
إلية ىذه الفقرة، كقد قاـ الباحث بحساب الاتساؽ الداخمي للإستبانة كذلؾ مف خلاؿ حساب 

 ة كالدرجة الكمية لممجاؿ نفسو.معاملات الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات مجالات الإستبان
 
 :نتائج الاتساق الداخمي -

 ىندسة العهميات الإداريةالهحور الأول: 
 

 :(22جدول رقم )
 " والدرجة الكمية لمهجال قناعة الإدارة العمياهعاهل الارتباط بين كل فقرة هن فقرات هجال 

 قناعة الإدارة العميا #
 هعاهل
 بيرسون
 للارتباط

 القيهة
 يةالاحتهال

(Sig.) 

 0.000 *0.820 يكجد لدل الإدارة العميا قناعة بمبدأ اعادة ىندسة العمميات الإدارية  .1
 0.000 *0.903 ىناؾ فيـ كاضح لدل الإدارة العميا بالعكامؿ المؤثرة عمى نجاح اليندرة  .2
 0.000 *0.890 تقكـ الإدارة العميا بمراجعة مستمرة لنتائج اليندرة  .3
 0.000 *0.890 ميا تغيرات تساعد عمى تطبيؽ اليندرةتنفذ الإدارة الع  .4
 0.000 *0.870 تنسؽ الإدارة العميا بيف المدراء لتطبيؽ اليندرة في البمدية  .5

 03.0.قيهة الارتباط الجدولية تساوي  .α≤0.0.الارتباط دال إحصائياً عند هستوي دلالة  *
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 الرابعىالفصل

 منكجوظىالدرادظ

 
"  قناعة الإدارة العميا قرات مجاؿ "( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف ف22يكضح جدكؿ رقـ )

 1.15كالدرجة الكمية لممجاؿ، كالذم يبيف أف معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستكم معنكية 
≥α .كبذلؾ يعتبر المجاؿ صادؽ لما كضع لقياسو 

 :(23جدول رقم )
 هجال" والدرجة الكمية لم التكنولوجياهعاهل الارتباط بين كل فقرة هن فقرات هجال " 

 التكنولوجيا #
 هعاهل
 بيرسون
 للارتباط

 القيهة
 الاحتهالية

(Sig.) 

 0.000 *0.700 يتـ متابعة العامميف الكتركنيان مف قبؿ المدراء في البمديات  .1
 0.000 *0.793 تستخدـ البمدية شبكة الانترنت في عممياتيا الإدارية  .2
 0.000 *0.791 تركنييمكف لمكظفي البمدية ادارة أعماليـ مف خلاؿ مكقع الك  .3
 0.000 *0.812 تساعد التكنكلكجيا المستخدمة في عمميات الرقابة كالتدقيؽ  .4
 0.000 *0.836 يكجد تعاكف مف الدكائر لبعضيا البعض تكنكلكجيان   .5
 0.000 *0.725 تستطيع البمدية إعادة تصميـ العمميات الإدارية مف خلاؿ التكنكلكجيا  .6

 03.0.قيهة الارتباط الجدولية تساوي  .α≤0.0.ند هستوي دلالة الارتباط دال إحصائياً ع *

" كالدرجة  التكنولوجيا( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات مجاؿ "  23جدكؿ رقـ ) يكضح 
كبذلؾ  α≤ 1.15الكمية لممجاؿ، كالذم يبيف أف معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستكم معنكية 

 كضع لقياسو.يعتبر المجاؿ صادؽ لما 
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 الفصلىالرابع

 منكجوظىالدرادظ

 والدرجة الكمية لمهجال الاتصالهعاهل الارتباط بين كل فقرة هن فقرات هجال  :(24جدول )

 الاتصال #
 هعاهل
 بيرسون
 للارتباط

 القيهة
 الاحتهالية

(Sig.) 

 0.000 *0.764 يتـ تبني الاتصاؿ المفتكح داخؿ البمدية 1
 0.000 *0.789 يكلة كيسريتـ اتاحة جميع البيانات كالمعمكمات لممكظفيف بس 2
 0.000 *0.712 يستخدـ نظاـ الاتصاؿ الشبكي داخؿ البمدية 3
 0.000 *0.846 تساىـ إعادة ىندسة العمميات الإدارية بتحسيف الاتصاؿ الادارم 4
 0.000 *0.858 يتكفر لدل ادارة البمدية قنكات اتصاؿ فعالة 5
 0.000 *0.791 لإدارية مف تحفيؼ الركتيفيعمؿ نظاـ الاتصاؿ المتكفر بيف المستكيات ا 6

 03.0.قيهة الارتباط الجدولية تساوي  .α≤0.0.الارتباط دال إحصائياً عند هستوي دلالة  *

" كالدرجة  الاتصال  ( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات مجاؿ " 24جدكؿ رقـ ) يكضح 
كبذلؾ  α≤ 1.15نة دالة عند مستكم معنكية الكمية لممجاؿ، كالذم يبيف أف معاملات الارتباط المبي

 يعتبر المجاؿ صادؽ لما كضع لقياسو.
 
 

 والدرجة الكمية لمهجال التهكينهعاهل الارتباط بين كل فقرة هن فقرات هجال  :(25جدول )

 التهكين #
 هعاهل
 بيرسون
 للارتباط

 القيهة
 الاحتهالية

(Sig.) 

 0.000 *0.859 ظفيفيتكفر لدل البمدية خطة لتنمية قدرات المك  1
 0.000 *0.891 تعمؿ إدارة البمدية عمى تحديد الاحتياجات التدريبية لممكظفيف باستمرار 2
 0.000 *0.821 تساعد برامج التدريب في البمدية عمى تحسيف أداء العامميف 3
 0.000 *0.814 تفكض إدارة البمدية الصلاحيات الكافية لممكظفيف لإنجاز المياـ بسيكلة 4
 0.000 *0.814 تشرؾ إدارة البمدية المكظفيف باتخاذ القرارات 5
 0.000 *0.859 يكجد جزء مف ميزانية البمدية مخصص لمتنمية كالتدريب 6
 0.000 *0.889 برامج التدريب كالتنمية المكجكدة تعزز تحسيف العمميات الإدارية 7
 0.000 *0.875 تتنكع أساليب التدريب في البمدية 8

 03.0.قيهة الارتباط الجدولية تساوي  .α≤0.0.رتباط دال إحصائياً عند هستوي دلالة الا  *
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 الفصلىالرابع

 منكجوظىالدرادظ

" كالدرجة  التهكين  ( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات مجاؿ " 25جدكؿ رقـ ) يكضح 
كبذلؾ  α≤ 1.15الكمية لممجاؿ، كالذم يبيف أف معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستكم معنكية 

 ر المجاؿ صادؽ لما كضع لقياسو.يعتب
  :(26جدول )
 والدرجة الكمية لمهجال الاستعداد لمتغييرهعاهل الارتباط بين كل فقرة هن فقرات هجال 

 الاستعداد لمتغيير #
 هعاهل
 بيرسون
 للارتباط

 القيهة
 الاحتهالية

(Sig.) 

 0.000 *0.842 مييدا لتطبيؽ اليندرةىنالؾ ادراؾ لدل الإدارة العميا بضركرة تغيير النظـ المعمكؿ بيا ت 1
 0.000 *0.891 يكجد لدل الإدارة العميا استعداد لمتغيير في الفكر كالممارسة كليس في المسميات 2
 0.000 *0.864 يكجد تفيـ لدل الجميع بأىمية التغيير كتطبيؽ اليندرة 3
 0.000 *0.823 يكجد لدل الإدارة العميا استعداد لمكاجية مقاكمة التغيير 4
 0.000 *0.806 يتكافر نظاـ لمحكافز يساعد المكظفيف عمى التغيير الايجابي 5

 03.0.قيهة الارتباط الجدولية تساوي  .α≤0.0.الارتباط دال إحصائياً عند هستوي دلالة  *

"  الاستعداد لمتغيير  ( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات مجاؿ " 26جدكؿ رقـ ) يكضح 
 1.15الكمية لممجاؿ، كالذم يبيف أف معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستكم معنكية  كالدرجة

≥α .كبذلؾ يعتبر المجاؿ صادؽ لما كضع لقياسو 
 

  جودة الخدهاتالمحور الثاني: 
 والدرجة الكمية لمهجالالاعتهادية هعاهل الارتباط بين كل فقرة هن فقرات هجال  (:27جدول )

 الاعتهادية #
 هلهعا

 بيرسون
 للارتباط

 القيهة
 الاحتهالية

(Sig.) 

 0.000 *0.587 يتميز مكظفك البمدية بالمعرفة كالكفاءة في تقديميـ لمخدمات  -1
 0.003 *0.380 المعاملاتالدقة كمنع الأخطاء في يحرص المكظفكف عمى   -2
 0.002 *0.384 العامميفالعدد الكاؼ مف المكظفيف ك  يتكفر  -3
 0.000 *0.493 لممراجعيفت كممفات دقيقة بسجلاالبمدية تحتفظ   -4
 0.000 *0.731 تحرص البمدية عمى حؿ مشكلات المراجعيف المختمفة  -5

 03.0.قيهة الارتباط الجدولية تساوي  .α≤0.0.الارتباط دال إحصائياً عند هستوي دلالة  *
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 الفصلىالرابع

 منكجوظىالدرادظ

" كالدرجة ةالاعتهادي( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات مجاؿ " 27جدكؿ رقـ ) يكضح 
كبذلؾ  α≤ 1.15الكمية لممجاؿ، كالذم يبيف أف معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستكم معنكية 

 يعتبر المجاؿ صادؽ لما كضع لقياسو.
 والدرجة الكمية لمهجالالتعاطف هعاهل الارتباط بين كل فقرة هن فقرات هجال  (:28جدول )

 التعاطف #
 هعاهل
 بيرسون
 للارتباط

 القيهة
 الاحتهالية

(Sig.) 

 0.000 *0.801 المراجعيفيظير المكظفكف الكد في علاقتيـ مع   -1
 0.000 *0.854 في مقدمة اىتمامات الإدارة المراجعمصمحة  ضع البمديةت  -2
 0.000 *0.832 البمديةالركح المرحة كالصداقة في التعامؿ داخؿ  تسكد  -3
 0.000 *0.802 المكظفيف يشعر المكاطف عند زيارتو لمبمدية أنو معركؼ لدل  -4
 0.000 *0.837 ضيكفيا كركادىا كتستقبميـ بحفاكة البمدية تحترـ  -5

 03.0.قيهة الارتباط الجدولية تساوي  .α≤0.0.الارتباط دال إحصائياً عند هستوي دلالة  *

" كالدرجة الكمية التعاطف ( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات مجاؿ " 28جدكؿ رقـ ) يكضح 
كبذلؾ يعتبر  α≤ 1.15لممجاؿ، كالذم يبيف أف معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستكم معنكية 

 المجاؿ صادؽ لما كضع لقياسو.
 والدرجة الكمية لمهجالالاستجابة هعاهل الارتباط بين كل فقرة هن فقرات هجال  :(29جدول )

 الاستجابة #
 هعاهل
 بيرسون
 للارتباط

 القيهة
 الاحتهالية

(Sig.) 

 0.000 *0.691 بسرعة تقديـ الخدمات يتـ   -1
 0.000 *0.797 المراجعيفالاستجابة الفكرية لمشكلات تتـ   -2
 0.000 *0.675 المراجعيفكرغبة لدل المكظفيف لمساعدة  ىناؾ استعداد  -3
 0.000 *0.671 بمكاعيد تقديـ الخدمات كالانتياء منيا المراجعيفإعلاـ يتـ   -4
 0.000 *0.550 لحؿ المشكلات المراجعيفلمتعاكف مع دائـ  دىناؾ استعدا  -5

 03.0.قيهة الارتباط الجدولية تساوي  .α≤0.0.الارتباط دال إحصائياً عند هستوي دلالة  *
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 الفصلىالرابع

 منكجوظىالدرادظ

" كالدرجة الاستجابة   ( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات مجاؿ " 29جدكؿ رقـ ) يكضح 
كبذلؾ  α≤ 1.15رتباط المبينة دالة عند مستكم معنكية الكمية لممجاؿ، كالذم يبيف أف معاملات الا

 يعتبر المجاؿ صادؽ لما كضع لقياسو.
 والدرجة الكمية لمهجالالأهان هعاهل الارتباط بين كل فقرة هن فقرات هجال  (:30جدول )

 الاهان #
 هعاهل
 بيرسون
 للارتباط

 القيهة
 الاحتهالية

(Sig.) 

 0.000 *0.805 المراجعكالثقة لدل  سمكؾ المكظفيف الشعكر بالأمافيعزز   -1
 0.000 *0.873 تكصيميا كفحسنيالمكظفيف المعمكمات الكافية ك  يتكفر لدل  -2
 0.000 *0.869 مع المراجعيف المباقة كحسف الخمؽب تعامؿ المكظفيفي  -3
 0.000 *0.840 بسرية بالمراجعبالمعمكمات الخاصة  البمديةتتعامؿ   -4
 0.000 *0.742 تجييزات الأمنية كالسلامة العامةكسائؿ ال تتكفر لدل البمدية  -5

 03.0.قيهة الارتباط الجدولية تساوي  .α≤0.0.الارتباط دال إحصائياً عند هستوي دلالة  *

 
" كالدرجة الكمية الاهان  ( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات مجاؿ " 31جدكؿ رقـ ) يكضح 

كبذلؾ يعتبر  α≤ 1.15المبينة دالة عند مستكم معنكية  لممجاؿ، كالذم يبيف أف معاملات الارتباط
 المجاؿ صادؽ لما كضع لقياسو.

 (:31جدول )
 والدرجة الكمية لمهجال الجوانب الهمهوسةهعاهل الارتباط بين كل فقرة هن فقرات هجال 

 الجوانب الهمهوسة #
 هعاهل
 بيرسون
 للارتباط

 القيهة
 الاحتهالية

(Sig.) 

 0.000 *0.755 كيسيؿ الكصكؿ اليو مكقع البمدية ملائـ  -1
 0.000 *0.854 لتسييؿ الخدمات التجييزات الحديثة كالتقنيات اللازمة كفرتت  -2
 0.000 *0.851 لتقديـ الخدمات المختمفةالتجييزات كالمباني  تلائـ  -3
 0.000 *0.833 طبيعة العمؿ في البمديةلائـ المظير العاـ لممكظفيف ي  -4
 0.000 *0.703 تسييؿ الكصكؿ الى الدكائر كالأقساـيكجد لكحات ارشادية ل  -5

 03.0.قيهة الارتباط الجدولية تساوي  .α≤0.0.الارتباط دال إحصائياً عند هستوي دلالة  *
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 الفصلىالرابع

 منكجوظىالدرادظ

"  الجوانب الهمهوسة  ( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات مجاؿ " 31جدكؿ رقـ ) يكضح 
 1.15لات الارتباط المبينة دالة عند مستكم معنكية كالدرجة الكمية لممجاؿ، كالذم يبيف أف معام

≥α .كبذلؾ يعتبر المجاؿ صادؽ لما كضع لقياسو 
 

 استبانة الهراجعين:
 :فقرات الاستبانةأولًا: 

 
هعاهل الارتباط بين كل فقرة هن فقرات هجال جودة الخدهات لدى الهراجعين  (:32جدول )

 والدرجة الكمية لمهجال

#  
 هعاهل
 بيرسون

 رتباطللا 

 القيهة
 الاحتهالية

(Sig.) 

 0.000 *0.745 تقدـ لؾ الخدمات في مكعدىا المحدد  -1
 0.000 *0.635 تشعر بعدـ كجكد أم تجاكزات كأخطاء مف المكظفيف  -2
 0.000 *0.703 تحصؿ عمى الخدمة دكف الكقكؼ طكيلان في طكابير للانتظار  -3
 0.000 *0.663 يمكف الحصكؿ عمى ممفؾ داخؿ البمدية بسيكلة  -4
 0.000 *0.671 تشعر بأف المكظفيف قادريف عمى تنفيذ المياـ المككمة ليـ  -5
 0.000 *0.728 يتعامؿ معؾ مكظفك البمدية باحتراـ كتقدير  -6
 0.000 *0.795 يظير لؾ المكظفكف باف مصمحة المكاطف أكلان   -7
 0.000 *0.690 يراعي مكظفك البمدية الضغكط التي تمر بيا  -8
 0.000 *0.783 البمدية شككاؾ بترحيب يستقبؿ مكظفك  -9

 0.000 *0.511 يتعامؿ معؾ مكظفك البمدية ككأنؾ صديؽ ليـ  -10
 0.000 *0.758 تحصؿ عمى الخدمات التي تريدىا مف البمدية كفؽ ما تتكقع  -11
 0.000 *0.759 تقكـ البمدية عمى حؿ مشاكمؾ بسرعة  -12
 0.000 *0.581 تتكاصؿ معؾ البمدية لتذكيرؾ ببعض المكاعيد  -13
 0.000 *0.690 يزكرؾ مكظفك البمدية ليقدمكا لؾ النصح كالارشاد  -14
 0.000 *0.792 دخكلؾ البمدية كالثقة عندتشعر بالأماف   -15
 0.000 *0.775 تحصؿ عمى المعمكمات التي تحتاجيا مف المكظفيف  -16
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 الفصلىالرابع

 منكجوظىالدرادظ

 0.000 *0.695 يتعامؿ المكظفكف مع المراجعيف بمساكاة كدكف تمييز  -17
 0.000 *0.558 ؾ داخؿ البمدية بيانات سريةتعتبر بيانات  -18
 0.000 *0.607 يتكفر لدل البمدية مباني كتجييزات تسيؿ تقديـ الخدمات  -19
 0.000 *0.560 المراجعيف شكاكليكجد قسـ داخؿ البمدية لتمقي   -20

 03.0.قيهة الارتباط الجدولية تساوي  .α≤0.0.الارتباط دال إحصائياً عند هستوي دلالة  *

جكدة الخدمات لدل  ( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات مجاؿ " 32دكؿ رقـ ) جيكضح 
المراجعيف" كالدرجة الكمية لممجاؿ، كالذم يبيف أف معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستكم 

 كبذلؾ يعتبر المجاؿ صادؽ لما كضع لقياسو. α≤ 1.15معنكية 
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 الفصلىالرابع

 منكجوظىالدرادظ

 idityStructure Valثانياً : الصدق البنائي 
يعتبر الصدؽ البنائي أحد مقاييس صدؽ الأداة الذم يقيس مدل تحقؽ الأىداؼ التي تريد الأداة 
الكصكؿ إلييا، كيبيف مدم ارتباط كؿ مجاؿ مف مجالات الدراسة بالدرجة الكمية لفقرات 

 الإستبانة.

 :(33جدول رقم )
كالدرجة الكمية  (داريةىندسة العهميات الإمحكر )الارتباط بيف درجة كؿ مجاؿ مف معامؿ 

كالدرجة الكمية  (جودة الخدهاتمحكر )معامؿ الارتباط بيف درجة كؿ مجاؿ مف  لممحكر ،
 لممحكر

 
 
# 

 الهجالات 
 معامؿ
 بيرسكف
 للارتباط

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
1.  

 
ىندسة العهميات 

 الإدارية

 0.000 *0.831 أولًا: قناعة الإدارة العميا
 0.000 *0.792 جياثانياً: التكنولو   .2
 0.000 *0.836 ثالثاً: الاتصال  .3
 0.000 *0.849 رابعاً: التهكين  .4
 0.000 *0.872 خاهسا: الاستعداد لمتغيير  .5
6.  

 جودة الخدهات

 0.000 *0.688 أولًا: الاعتهادية
 0.000 *0.876 ثانياً: التعاطف  .7
 0.000 *0.811 ثالثاً: الاستجابة  .8
 0.000 *0.885 رابعاً: الاهان  .9
 0.000 *0.814 خاهسا: الجوانب الهمهوسة  .10

 03.0.قيهة الارتباط الجدولية تساوي  .α≤0.0.الارتباط دال إحصائياً عند هستوي دلالة  *

( أف جميع معاملات الارتباط في جميع مجالات الإستبانة دالة إحصائيان  33يبيف جدكؿ رقـ ) 
 جميع مجالات الإستبانة صادقو لما كضع لقياسو.كبذلؾ يعتبر   α≤‌0.05عند مستكم معنكية 
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   :Reliabilityثبات الإستبانة 
يقصد بثبات الإستبانة أف تعطي ىذه الإستبانة نفس النتيجة لك تـ إعادة تكزيع الإستبانة أكثر 
مف مرة تحت نفس الظركؼ كالشركط، أك بعبارة أخرل أف ثبات الإستبانة يعني الاستقرار في 

انة كعدـ تغييرىا بشكؿ كبير فيما لك تـ إعادة تكزيعيا عمى الأفراد عدة مرات خلاؿ نتائج الإستب
 فترات زمنية معينة.

 كقد تحقؽ الباحث مف ثبات إستبانة الدراسة مف خلاؿ:
كطريقػة التجزئػة النصػفية ككانػت Cronbach's Alpha Coefficient معامػؿ ألفػا كركنبػاخ  

 (.34) النتائج كما ىي مبينة في جدكؿ رقـ
 

 هعاهل ألفا كرونباخ والتجزئة النصفية لقياس ثبات الإستبانة :(34جدول رقم )

 
 
# 

 عدد الهجالات
 الفقرات

 هعاهل ألفا
 كرونباخ

التجزئة 
 النصفية

1.  

ىندسة العهميات 
 الإدارية

 *0.910 *0.940 5 أولًا: قناعة الإدارة العميا
 *0.926 *0.899 6 ثانياً: التكنولوجيا  .2
 *0.921 *0.924 6 اً: الاتصالثالث  .3
 *0.947 *0.942 8 رابعاً: التهكين  .4
 *0.908 *0.887 5 خاهسا: الاستعداد لمتغيير  .5
 *0.989 *0.970 30 إجهالي هحور: ىندسة العهميات الإدارية  .6
7.  

 جودة الخدهات

 *0.681 *0.678 5 أولًا: الاعتهادية
 *0.920 *0.926 5 ثانياً: التعاطف  .8
 *0.904 *0.930 5 : الاستجابةثالثاً   .9
 *0.920 *0.907 5 رابعاً: الاهان  .10
 *0.870 *0.904 5 خاهسا: الجوانب الهمهوسة  .11
 *0.974 *0.966 25 الهحور الثاني: جودة الخدهات  .12
 *0.953 *0.934 20 استبانة جودة الخدهات هن وجية نظر الهراجعين  .13
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أف قيمػػػة معامػػػؿ ألفػػػا كركنبػػػاخ مرتفعػػػة لمحػػػكر (  34 النتػػػائج المكضػػػحة فػػػي جػػػدكؿ رقػػػـ ) تبػػػيف
( بينمػػػا بمغػػػت لجميػػػع المجػػػالات 1.941 -1.924ىندسػػػة العمميػػػات الإداريػػػة حيػػػث تتػػػراكح بػػػيف )

 (. 1.971)ىندسة العمميات الإدارية()

امػػا حسػػب طريقػػة التجزئػػة النصػػفية فكانػػت النتػػائج مشػػابية لطريقػػة الفػػا كرنبػػاخ حيػػت تتػػراكح بػػيف 
 (. 1.989بينما بمغت لجميع المجالات ) 1.947- 1.918)

 -1.678أمػػػػا قيمػػػػة معامػػػػؿ ألفػػػػا كركنبػػػػاخ مرتفعػػػػة لمحػػػػكر جػػػػكدة الخػػػػدمات حيػػػػث تتػػػػراكح بػػػػيف )
(، اما حسب طريقة التجزئة النصفية فكانت النتائج مشابية لطريقة 1.966( بينما بمغت )1.931

 (. 1.974ع المجالات )بينما بمغت لجمي 1.921- 1.681الفا كرنباخ حيت تتراكح بيف )
اما بالنسبة لاستمارة جكدة الخدمات مف كجية نظر المػراجعيف فكانػت قيمػة معامػؿ ألفػا كركنبػاخ 

 (.1.953( ، كحسب طريقة التجزئة النصفية فكانت )1.934مرتفعة حيث بمغت )
كيكػكف  ( قابمػة لمتكزيػع. 3 كبذلؾ تككف الإستبانة في صكرتيا النيائية كما ىي في الممحؽ رقـ )

إسػػػػتبانة الدراسػػػػة ممػػػا يجعمػػػػو عمػػػػى ثقػػػة بصػػػػحة الإسػػػػتبانة الباحػػػث قػػػػد تأكػػػد مػػػػف صػػػػدؽ كثبػػػات 
 كصلاحيتيا لتحميؿ النتائج كالإجابة عمى أسئمة الدراسة كاختبار فرضياتيا.
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 الهعالجات الإحصائية الهستخدهة في الدراسة:
 Statistical Package forتػـ تفريػغ كتحميػؿ الإسػتبانة مػف خػلاؿ برنػامج التحميػؿ الإحصػائي

the Social Sciences  (SPSS). 
 :Normality Distribution Test اختبار التوزيع الطبيعي  

 K-S) ) Kolmogorov-Smirnov Testسػػػمرنكؼ - اختبػػػار ككلمجػػػكركؼ تػػػـ اسػػػتخداـ
فػي ة ، ككانت النتائج كما ىي مبينلاختبار ما إذا كانت البيانات تتبع التكزيع الطبيعي مف عدمو

 (.35جدكؿ رقـ )
 التوزيع الطبيعييوضح نتائج اختبار  :(35)رقم جدول 

 
 
# 

 عدد الهجالات
 الفقرات

 ككلمجكركؼ
- 
-Kسمرنكؼ

S) ) 

Sig.الهعنوية 

1.  

ىندسة العهميات 
 الإدارية

 0.257 1.013 6 أولًا: قناعة الإدارة العميا
 0.631 0.747 6 ثانياً: التكنولوجيا  .2
 0.073 1.286 6 ثالثاً: الاتصال  .3
 0.880 0.588 8 رابعاً: التهكين  .4
 0.306 0.968 5 خاهسا: الاستعداد لمتغيير  .5
 0.897 0.574 30 إجهالي هحور: ىندسة العهميات الإدارية  .6
7.  

 جودة الخدهات

 0.135 1.161 5 أولًا: الاعتهادية
 0.391 0.901 5 ثانياً: التعاطف  .8
 0.636 0.745 5 ثالثاً: الاستجابة  .9
 0.630 0.749 5 رابعاً: الاهان  .10
 0.104 1.216 5 خاهسا: الجوانب الهمهوسة  .11
 0.546 0.799 25 الهحور الثاني: جودة الخدهات  .12
 0.581 0.778 20 استبانة جودة الخدهات هن وجية نظر الهراجعين  .13

 
ت الدراسػة مجػالاجميػع ل (.Sig)( أف القيمة الاحتماليػة  35 )رقـ النتائج المكضحة في جدكؿ  تبيف

يذه المجالات يتبع التكزيع الطبيعي كبذلؾ فإف تكزيع البيانات ل 1.15مستكل الدلالة مف  اكبركانت 
 معممية للإجابة عمى فرضيات الدراسة. التـ استخداـ الاختبارات  حيثك 
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 :تخدام الأدوات الإحصائية التاليةتم اس

سػتخدـ ىػذا الأمػر بشػكؿ أساسػي لأغػراض النسب المئكية كالتكرارات كالمتكسػط الحسػابي : ي -1
 . معرفة تكرار فئات متغير ما كيتـ الاستفادة منيا في كصؼ عينة الدراسة

 (، لمعرفة ثبات فقرات الإستبانة.Cronbach's Alphaاختبار ألفا كركنباخ ) -2

 ( لمعرفة ثبات فقرات الإستبانة.split halfاختبار التجزئة النصفية ) -3
 K-S) )  : Kolmogorov-Smirnov Testسػمرنكؼ - كركؼاختبػار ككلمجػ اسػتخداـ -4

 .ما إذا كانت البيانات تتبع التكزيع الطبيعي مف عدمو يستخدـ ىذا الاختبار لمعرفة

( لقيػاس درجػة الارتبػاط : Pearson Correlation Coefficientمعامؿ ارتباط بيرسػكف ) -5
اسػػتخدامو لحسػػاب الاتسػػاؽ  . كقػػد تػػـيقػػكـ ىػػذا الاختبػػار عمػػى دراسػػة العلاقػػة بػػيف متغيػػريف

 الداخمي كالصدؽ البنائي للاستبانة، كالعلاقة بيف المتغيرات.

كلقد تـ استخدامو لمتأكد مف دلالة المتكسػط لكػؿ ( T-Test) في حالة عينة كاحدة Tاختبار  -6
 فقرة. 

( لمعرفػػة مػػا إذا كػػاف Independent Samples T-Test) فػػي حالػػة عينتػػيف Tاختبػػار  -7
 ت دلالة إحصائية بيف مجمكعتيف مف البيانات المستقمة. ذا تىناؾ فركقا

( One Way Analysis of Variance) ANOVAاختبػار تحميػؿ التبػايف الأحػػادم  -8
لمعرفػػة مػػا إذا كػػاف ىنػػاؾ فركقػػات ذات دلالػػة إحصػػائية بػػيف ثػػلاث مجمكعػػات أك أكثػػر مػػف 

 البيانات.

 .Multiple Regression لمتعدداختبار الانحدار ا -9
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تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

 
‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

 الفصل الخامش
تحليل البياناث واختبار فرضياث 

  الدراصت
 

 هقدهةال.  

   الدراسة لعينةالوصف الإحصائي. 

 تحميل فقرات جودة الخدهات. 

  تحميل فقرات جودة الخدهات هن خلال الهراجعين. 

 اختبار فرضيات الدراسة. 
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تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

 الفصل الخاهس
 تحميل البيانات واختبار فرضيات الدراسة

 :هةالهقد
، كذلؾ مف خلاؿ تحميؿ البيانات كاختبار فرضيات الدراسةيتضمف ىذا الفصؿ عرضان ل

الإجابة عف أسئمة الدراسة كاستعراض أبرز نتائج الإستبانة كالتي تـ التكصؿ إلييا مف خلاؿ 
النكع، العمر، المؤىؿ العممي، تحميؿ فقراتيا، كالكقكؼ عمى متغيرات الدراسة التي اشتممت عمى )

لذا تـ إجراء المعالجات الإحصائية لمبيانات  ات الخدمة، المسمى الكظيفي ، المنطقة(سنك 
المتجمعة مف استبانو الدراسة، إذ تـ استخداـ برنامج الرزـ الإحصائية لمدراسات الاجتماعية 

(SPSS)  .لمحصكؿ عمى نتائج الدراسة التي تـ عرضيا كتحميميا في ىذا الفصؿ 
 لعينة الدراسة وفق البيانات الشخصية  الوصف الإحصائيأولًا: 

 كفؽ البيانات الشخصية.لمكظفي البمديات كفيما يمي عرض لخصائص عينة الدراسة 
 الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق البيانات الشخصية: (36جدول )

 النسبة التكرار البند 

 احجنض
 84.9 225 ذكس

 15.1 40 أهثى
 

 الفئة العمسية

 15.5 41 03أكل من 

 38.1 101 03ال  أكل من  03من 

 27.5 73 03ال  أكل من  03من 

 18.9 50 شنة فأكثر03
 

 المؤهل العلمي

 6.4 17 ثاهلية فما دون 

 20.0 53 تلشطم  دبللم

 63.0 167 بكاللزيلس

 10.6 28 دزاشات لليا
 

 لدد شنلات احخدمة

 17.4 46 03أكل من 

 21.1 56 00ال   03من 

 61.5 163 فأكثر 00
 

 المصمى اللظيفي

 49.1 130 إدازي ملظف 

 19.6 52 زئيض شعاة

 21.5 57 زئيض كصم

 9.8 26 مديس دائسة فما فلق 
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 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

% ىف مف الإناث كىذه 15.1% ىـ مف الذككر، بينما 84.9يتضح ( 63مف خلاؿ جدكؿ )
مف المكظفيف الإناث بسبب  نسبة مقبكلة كيرجع ذلؾ لحاجة البمديات لممكظفيف الذككر أكثر

 نكعية الخدمات التي تقدميا البمديات.
% في الفئة 27.5، عاـ 40مف  أقؿإلى  30مف  % فئاتيـ العمرية تقع38.1كما يتضح أف 

، عاـ 55أقؿ مف % في الفئة العمرية 15.5،  عاـ 50عاـ الى أقؿ مف  40مف العمرية 
فئات العمرية لمعامميف في البمديات بسبب عاـ فأكثر كىذا يدؿ عمى تنكع ال 50% مف 18.9

 حاجات البمديات المتنكعة لممكظفيف.
% دبمكـ متكسط، 20%دراسات عميا ،10.6% مؤىميـ العممي بكالكريكس، 63كيتضح اف 

عالية كيعزك  س% ثانكية فأقؿ، كيرل الباحث أف نسبة المكظفيف المؤىميف عمميان بالبكالكريك 6.4
ارات البمديات لتكظيؼ حممة البكالكريكس لأسباب مالية كيكجد تكجو الباحث ذلؾ إلى تكجو إد

 لبعض المكظفيف نحك إكماؿ تحصيميـ العممي.   
أقؿ مف % 21.1، سنة 15كثر مف % سنكات خبرتيـ أ61.5أما عدد سنكات الخدمة يتضح اف 

 15ف سنكات كيعزك الباحث نسبة الخبرة العالية لأكثر م 10% أقؿ مف 17.4سنة ،  10-15
سنة بسبب استمرار مكظفك البمديات بالعمؿ في البمدية كلـ يمتنعكا عف الدكاـ مثؿ مكظفي 

 الكزارات .
% 9.8% رئيس شعبة، 19.6% رئيس قسـ، 21.5% مكظؼ إدارم، 49.1كيتضح كذلؾ أف 

 مدير دائرة فما فكؽ كيرل الباحث ىنا أف النسبة مقبكلة كمناسبة لمييكؿ التنظيمي لمبمديات .
 

 الوزن النسبي لفقرات الهجالات 
 :تحميل فقرات الاستبانة

لعينة كاحدة( لمعرفة ما إذا  T)اختبار المعمميةلتحميؿ فقرات الاستبانة تـ استخداـ الاختبارات 
% عمى مقياس 60كتـ اعتماد الكزف النسبي أكبر مف كانت متكسطات درجات الاستجابة. 

 الدراسة.
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 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

 صدق الهحك:
 لمقياس العشرم لملإستبانة بحيث تككف النسب كالتالي:استخدـ الباحث ا

 ( يوضح الهقياس الهستخدم في الإستبانة37جدول رقم)
 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 العدد

 %100 %90 %80 %70 %60 %50 %40 %30 %20 %10 النسبة الممثمة
 جدان  ممتاز ممتاز جدان  جيد جيد مقبكؿ ضعيؼ ضعيؼ جدان  درجة القبكؿ

 

 "إعادة ىندسة العهميات الإدارية"رات استبيان تحميل فق -1

 الإجابة عن السؤال الأول:
 ما مستكل تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية في بمديات محافظتي خانيكنس كرفح؟

 "تحميل فقرات هجال "قناعة الإدارة العميا 

 .درجة المكافقةلمعرفة  Tختبارالمتكسط الحسابي كالنسبي كالانحراؼ المعيارم كاتـ استخداـ 
 (.84النتائج مكضحة في جدكؿ )

 (83جدول )
 "اقناعة الإدارة العمي"الوسط الحسابي والوزن النسبي لهجال 

الىسط  اقناعة الإدارة العمي أولا

 الحسابي

الاهحساف 

 المعيازي 

الىشن 

اليسبي 

% 

قيمت 

 الاخخباز

 المعىىيت

p- 

value 

جسجيب 

 الفقسة

اعة بمبدأ اعادة يكجد لدل الإدارة العميا قن‌ -1
 ىندسة العمميات الإدارية

6.81 2.02 68.14 6.54 0.00 0 

ىناؾ فيـ كاضح لدل الإدارة العميا ‌ -2
 بالعكامؿ المؤثرة عمى نجاح اليندرة

6.49 2.05 64.94 3.91 0.00 2 

تقكـ الإدارة العميا بمراجعة مستمرة لنتائج ‌ -3
 اليندرة

6.21 2.18 62.05 1.53 0.13 0 

ارة العميا تغيرات تساعد عمى تنفذ الإد‌ -4
 تطبيؽ اليندرة

6.23 2.12 62.32 1.77 0.08 0 

تنسؽ الإدارة العميا بيف المدراء لتطبيؽ ‌ -5
 اليندرة في البمدية

6.38 2.26 63.84 2.76 0.01 0 

 0.00 3.68 64.22 1.86 6.42 اقناعة الإدارة العمي‌
 

 .α ≤0.05 الهتوسط الحسابي دال إحصائياً عند هستوى دلالة * 
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 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

% كبمتكسط بمغ 64.22ا بمغ قناعة الإدارة العميلإجمالي محكر الكزف النسبي أف يتضح  -
 الأكلىكانت الفقرة  اقناعة الإدارة العمي محكرلفقرات ، بينما 1.86( كانحراؼ معيارم بمغ 6.42)
كلى بكزف مرتبة الأ( احتمت اليكجد لدل الإدارة العميا قناعة بمبدأ إعادة ىندسة العمميات الإدارية)

تقكـ الإدارة العميا بمراجعة مستمرة لنتائج ) الثالثة% ، بينما كانت الفقرة 68.14نسبي بمغ 
% كيعزك الباحث ذلؾ إلى حرص إدارة 62.05الأخيرة بكزف نسبي ( احتمت المرتبة اليندرة

تبسيط البمديات عمى السعي لتطبيؽ أسمكب إعادة ىندسة العمميات الإدارية كقناعتيـ ب
الإجراءات الإدارية  كلكف يكجد قصكر في مراجعة نتائج اليندرة كيرل الباحث السبب في ذلؾ 
إنشغاؿ إدارة البمديات بمشاكؿ الجميكر اليكمية كالضغكطات التي تكاجييـ مف قمة الإمكانيات 

لـ، في ظؿ الحصار الخانؽ، كىذه النتيجة لقناعة الإدارة العميا تختمؼ مع نتيجة دراسة )سا
( التي تبيف حصكؿ مجاؿ قناعة الإدارة العميا الذم يتمثؿ بالإرشاد الأكاديمي عمى نسبة 2016

(، حيث بعد 2013%(، بينما تتفؽ مع دراسة )دمنيكرم، 78.84مرتفعة كصمت إلى نسبة )
 %(67التزاـ الادارة العميا حصؿ عمى نسبة )

 " تحميل فقرات هجال "التكنولوجيا 

 .درجة المكافقةلمعرفة  Tختبارط الحسابي كالنسبي كالانحراؼ المعيارم كاالمتكسستخداـ إتـ 
 (.82النتائج مكضحة في جدكؿ )
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 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

 التكنولوجيا الوسط الحسابي والوزن النسبي لهجال :(83جدول )

 التكنولوجيا أولا
الىسط 

 الحسابي

الاهحساف 

 المعيازي 

الىشن 

اليسبي 

% 

قيمت 

 الاخخباز

 المعىىيت

p- 

value 

جسجيب 

 الفقسة

يتـ متابعة العامميف الكتركنيان مف قبؿ ‌ -1
 المدراء في البمديات

7.28 2.15 72.80 9.61 0.00 0 

تستخدـ البمدية شبكة الانترنت في ‌ -2
 عممياتيا الإدارية

7.88 2.02 78.83 15.13 0.00 0 

يمكف لمكظفي البمدية إدارة أعماليـ مف ‌ -3
 خلاؿ مكقع الكتركني

6.99 2.33 69.92 6.91 0.00 6 

تساعد التكنكلكجيا المستخدمة في عمميات ‌ -4
 الرقابة كالتدقيؽ

7.52 2.15 75.15 11.47 0.00 2 

يكجد تعاكف مف الدكائر لبعضيا البعض ‌ -5
 تكنكلكجيان 

7.31 1.98 73.07 10.72 0.00 0 

تستطيع البمدية إعادة تصميـ العمميات ‌ -6
 الإدارية مف خلاؿ التكنكلكجيا

7.40 1.92 74.03 11.83 0.00 0 

 0.00 13.99 73.99 1.62 7.40 التكنولوجيا‌
 

 .α ≤0.05 الهتوسط الحسابي دال إحصائياً عند هستوى دلالة * 

 (39مف خلاؿ جدكؿ ) 73.99بمغ  التكنكلكجيالإجمالي محكر الكزف النسبي أف يتضح %
كانت  التكنكلكجيا محكرلفقرات ، بينما 1.62( كانحراؼ معيارم بمغ 7.40كبمتكسط بمغ )

كلى ( احتمت المرتبة الأتستخدـ البمدية شبكة الانترنت في عممياتيا الإدارية) الثانيةالفقرة 
يمكف لمكظفي البمدية إدارة أعماليـ ) الثالثة%، بينما كانت الفقرة 78.83بكزف نسبي بمغ 

%، كيعزك الباحث 69.92الأخيرة بكزف نسبي ( احتمت المرتبة مف خلاؿ مكقع الكتركني
حرص البمديات لإستغلاليا التكنكلكجيا في تسييؿ عممياتيا الإدارية ك كما يرل الباحث  ذلؾ

أف إمكانية مكظفي البمدية إدارة أعماليـ مف خلاؿ مكقع الكتركني ضعيفة بسبب حداثة 
البدء في الإدارة الالكتركنية لمبمديات، كتتفؽ نتيجة ىذا المحكر مع نتائج دراسة )سالـ، 

(، كدراسة 2015(، بينما تختمؼ مع دراسة )أبك عكض، 2015)ريحاف، ( كدراسة 2016
 (.2015)البحيرم، 
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تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

 " تحميل فقرات هجال "الاتصال 
 .درجة المكافقةلمعرفة  Tختبارالمتكسط الحسابي كالنسبي كالانحراؼ المعيارم كاتـ استخداـ 

 (.80النتائج مكضحة في جدكؿ )
 الاتصاللهجال  الوسط الحسابي والوزن النسبي (04جدول )

الىسط  الاتصال أولا

 الحسابي

الاهحساف 

 المعيازي 

الىشن 

اليسبي 

% 

قيمت 

 الاخخباز

 المعىىيت

p- 

value 

جسجيب 

 الفقسة

 0 0.00 8.82 72.16 2.24 7.22 يتـ تبني الاتصاؿ المفتكح داخؿ البمدية‌ -1

يتـ اتاحة جميع البيانات كالمعمكمات ‌ -2
 لممكظفيف بسيكلة كيسر

6.43 2.22 64.32 3.16 0.00 6 

يستخدـ نظاـ الاتصاؿ الشبكي داخؿ ‌ -3
 البمدية

8.14 1.83 81.36 18.99 0.00 0 

تساىـ إعادة ىندسة العمميات الإدارية في ‌ -4
 تحسيف الاتصاؿ الإدارم

7.54 1.90 75.38 13.15 0.00 2 

 0 0.00 10.92 73.26 1.97 7.33 يتكفر لدل ادارة البمدية قنكات اتصاؿ فعالة ‌ -5

يعمؿ نظاـ الإتصاؿ المتكفر بيف ‌ -6
 المستكيات الإدارية مف تخفيؼ الركتيف

6.80 2.21 68.01 5.86 0.00 0 

 0.00 12.28 72.38 1.64 7.24 الاتصال‌
 

 .α ≤0.05 الهتوسط الحسابي دال إحصائياً عند هستوى دلالة * 
% 72.38مغ ب الإتصاؿلإجمالي محكر الكزف النسبي أف يتضح ( 40مف خلاؿ جدكؿ)     

كانت الفقرة  الإتصاؿ محكرلفقرات (، بينما 1.64( كانحراؼ معيارم بمغ )7.24كبمتكسط بمغ )
كلى بكزف نسبي بمغ لأ( احتمت المرتبة ايستخدـ نظاـ الاتصاؿ الشبكي داخؿ البمدية) الثالثة

يف بسيكلة يتـ اتاحة جميع البيانات كالمعمكمات لممكظف) الثانية% ، بينما كانت الفقرة 81.36
% كيعزك الباحث ذلؾ استغلاؿ إدارة البمديات 64.32الأخيرة بكزف نسبي ( احتمت المرتبة كيسر

لكسائؿ الإتصاؿ منيا الشبكي كذلؾ لسيكلتو كتكفيره الكقت كالجيد لممكظفيف بينما يعزك الباحث 
لؾ حسب ضعؼ الفقرة الثانية إلى طبيعة عمؿ البمديات كخصكصية البيانات كالمعمكمات ككذ

( 2016مجاؿ عمؿ كؿ مكظؼ كاختصاصو، كتتفؽ نتيجة ىذا المحكر مع نتائج دراسة )سالـ، 
(، بينما تختمؼ مع دراسة 2015%( كدراسة )ريحاف، 77.78التي كانت بنسبة مرتفعة بمغت )

( كالتي كانت بنسب متكسطة بمغت 2015(، كدراسة )البحيرم، 2015)أبك عكض، 
(65.75.)% 
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تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

 جال "التهكين "تحميل فقرات ه 

 .درجة المكافقةلمعرفة  Tختبارالمتكسط الحسابي كالنسبي كالانحراؼ المعيارم كاتـ استخداـ 
 (.80النتائج مكضحة في جدكؿ )

 التهكين الوسط الحسابي والوزن النسبي لهجال (04جدول )

الىسط  التهكين أولا

 الحسابي

الاهحساف 

 المعيازي 

الىشن 

اليسبي 

% 

قيمت 

 الاخخباز

عىىيتالم  

p- 

value 

جسجيب 

 الفقسة

يتكفر لدل البمدية خطة لتنمية قدرات ‌ -1
 المكظفيف

5.69 2.36 56.93 -2.11 0.04 0 

تعمؿ ادارة البمدية عمى تحديد الاحتياجات ‌ -2
 التدريبية لممكظفيف باستمرار

5.35 2.39 53.52 -4.40 0.00 4 

تساعد برامج التدريب في البمدية عمى تحسيف ‌ -3
 ميفأداء العام

5.96 2.51 59.62 -0.25 0.81 2 

تفكض ادارة البمدية السمطات كالصلاحيات ‌ -4
 الكافية لإنجاز المياـ بسيكلة

6.08 2.37 60.76 0.52 0.60 0 

تشرؾ ادارة البمدية عمى مشاركة المكظفيف ‌ -5
 باتخاذ القرارات

5.27 2.47 52.66 -4.83 0.00 5 

يكجد جزء مف ميزانية البمدية مخصص ‌ -6
 ية كالتدريبلمتنم

4.57 2.58 45.69 -8.99 0.00 8 

برامج التدريب كالتنمية المكجكدة تعزز ‌ -7
 تحسيف العمميات الإدارية

5.17 2.51 51.71 -5.35 0.00 6 

 7 0.00 8.10- 47.24 2.54 4.72 تتنكع أساليب التدريب في البمدية‌ -8

 0.00 5.00- 53.54 2.10 5.35 التهكين‌
 

 .α ≤0.05 إحصائياً عند هستوى دلالة  الهتوسط الحسابي دال* 

% 53.54بمغ  التمكيفلإجمالي محكر الكزف النسبي أف يتضح ( 41مف خلاؿ جدكؿ)      
كانت الفقرة  التمكيف محكرلفقرات ، بينما  2.1( كانحراؼ معيارم بمغ 5.35كبمتكسط بمغ )

( احتمت المرتبة المياـ بسيكلةتفكض إدارة البمدية السمطات كالصلاحيات الكافية لإنجاز ) الرابعة
يكجد جزء مف ميزانية البمدية ) السادسة% ، بينما كانت الفقرة 60.76كلى بكزف نسبي بمغ الأ

% كيعزك الباحث 51.71الأخيرة بكزف نسبي ( احتمت المرتبة مخصص لمتنمية كالتدريب
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 الدرادظ

ف تدريب المكظفيف انخفاض محكر التفكيض إلى انخفاض المكارد المالية لمبمديات كبالتالي فإ
كتاىيميـ يحتاج مبالغ مالية لمكاجية ذلؾ، كمعاناة البمديات  مف مشكلات متعددة تتعمؽ 
بالمشاكؿ اليكمية كصعكبة تفكيض العامميف باتخاذ قرارات بشأنيا خكفان مف الكقكع في مشكلات 

كدراسة (، 2015تؤثر في أداء البمديات. كتتفؽ نتيجة ىذا المحكر مع دراسة )أبك عكض، 
 (. 2015( كدراسة )ريحاف، 2016(. كتختمؼ مع نتائج دراسة )سالـ، 2015)البحيرم، 

 " الاستعداد لمتغييرتحميل فقرات هجال" 
 .درجة المكافقةلمعرفة  Tختبارالمتكسط الحسابي كالنسبي كالانحراؼ المعيارم كاتـ استخداـ 

 (.82النتائج مكضحة في جدكؿ )
 الاستعداد لمتغيير والوزن النسبي لهجالالوسط الحسابي  (04جدول )

 الاستعداد لمتغيير #
الىسط 

 الحسابي

الاهحساف 

 المعيازي 

الىشن 

اليسبي 

% 

قيمت 

 الاخخباز

 المعىىيت

p- 

value 

جسجيب 

 الفقسة

ىنالؾ ادراؾ لدل الإدارة العميا بضركرة تغيير ‌ -1
 النظـ المعمكؿ بيا تمييدا لتطبيؽ اليندرة

6.40 2.22 64.05 2.95 0.00 0 

يكجد لدل الإدارة العميا استعداد لمتغيير في ‌ -2
 الفكر كالممارسة كليس في المسميات

6.04 2.49 60.38 0.25 0.80 0 

يكجد تفيـ لدل الجميع بأىمية التغيير كتطبيؽ ‌ -3
 اليندرة

6.34 2.07 63.45 2.71 0.01 0 

يكجد لدل الإدارة العميا استعداد لمكاجية ‌ -4
 مقاكمة التغيير

6.39 2.20 63.86 2.85 0.00 2 

يتكافر نظاـ لمحكافز يساعد المكظفيف عمى ‌ -5
 التغيير الايجابي

4.86 2.69 48.64 -6.86 0.00 0 

  0.94 0.07 60.09 1.93 6.01 الاستعداد لمتغيير‌

 .α ≤0.05 الهتوسط الحسابي دال إحصائياً عند هستوى دلالة * 

بمغ  الاستعداد لمتغييرلإجمالي محكر الكزف النسبي أف يتضح ( 42مف خلاؿ جدكؿ) -
 محكرلفقرات ( ، بينما 1.93( كانحراؼ معيارم بمغ )6.01% كبمتكسط بمغ )60.09

ىنالؾ إدراؾ لدل الإدارة العميا بضركرة تغيير النظـ ) الأكلىكانت الفقرة  الإستعداد لمتغيير
% ، بينما 64.05نسبي بمغ  كلى بكزفلأ( احتمت المرتبة االمعمكؿ بيا تمييدان لتطبيؽ اليندرة

( احتمت يتكافر نظاـ لمحكافز يساعد المكظفيف عمى التغيير الإيجابي) الخامسةكانت الفقرة 
%، كيعزك الباحث ذلؾ إلى أف القيادات في البمديات ليس 48.64الأخيرة بكزف نسبي المرتبة 
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 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

التغيير، ككذلؾ قمة  لدييا القدرة عمى التكجو نحك التغير أك اقناع الآخريف بجدية كأىمية
المصادر المالية جعؿ البمديات غير قادرة عمى تكفير نظاـ حكافز يدعف التغير. كتتفؽ نتيجة 

% ، كدراسة )البحيرم، 56.27( التي بمغت بنسبة 2015ىذا المحكر مع دراسة )أبك عكض، 
لـ، %  . كتختمؼ مع نتائج دراسة )سا34.56( كالتي أظيرت نتائج متقاربة بنسبة 2015
( التي أظيرت نسب مرتفعة في ذلؾ المجاؿ بمغت بنسبة 2015( كدراسة )ريحاف، 2016
74 .% 
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 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

 :تحميل فقرات إعادة ىندسة العهميات الإداريةثانياً: 

 .درجػػة المكافقػػةلمعرفػػة  Tختبػػارالمتكسػػط الحسػػابي كالنسػػبي كالانحػػراؼ المعيػػارم كاتػػـ اسػػتخداـ 
 (.84النتائج مكضحة في جدكؿ )

 ىندسة العهميات الإداريةالوسط الحسابي والوزن النسبي لهجالات  (08جدول )

الىسط   أولا

 الحسابي

الاهحساف 

 المعيازي 

الىشن 

اليسبي 

% 

قيمت 

 الاخخباز
 المعىىيت

p- value 

جسجيب 

 الفقسة

 0.00 3.68 64.22 1.86 6.42 أولًا: قناعة الإدارة العميا‌ -1
0 

 0.00 13.99 73.99 1.62 7.40 ثانياً: التكنولوجيا‌ -2
0 

 0.00 12.28 72.38 1.64 7.24 ثالثاً: الاتصال‌ -3
2 

 0.00 5.00- 53.54 2.10 5.35 رابعاً: التهكين‌ -4
0 

 0.94 0.07 60.09 1.93 6.01 خاهسا: الاستعداد لمتغيير‌ -5
0 

 0.00 5.13 64.84 1.53 6.48 ىندسة العهميات الإدارية‌
 

 .α ≤0.05 وى دلالة الهتوسط الحسابي دال إحصائياً عند هست* 

لإجمالي محكر ىندسة العمميات الإدارية الكزف النسبي أف يتضح ( 43مف خلاؿ جدكؿ)     
 (، بينما المجاؿ الفرعي1.53( كانحراؼ معيارم بمغ )6.48% كبمتكسط بمغ )64.84بمغ 

ؿ احت التمكيفمجاؿ  كافبينما ، %73.99كلى بكزف نسبي بمغ لأالمرتبة ا احتؿ التكنكلكجيا
%، كيعزك الباحث إرتفاع نسبة التكنكلكجيا إلى إىتماـ 53.54الأخيرة بكزف نسبي المرتبة 

كحرص إدارات البمديات في محافظتي خانيكنس كرفح عمى إستغلاؿ التكنكلكجيا كمكاكبة 
التطكرات الحديثة في أعماليا الإدارية ك ذلؾ يؤدم إلى تسييؿ معاملات المراجعيف بينما 

صرؼ حكافز لممكظفيف كعقد دكرات تدريبة باستمرار بسبب ضعؼ  حتسم إمكانياتيا لا
الميزانيات لياكىذا ما جعؿ التمكيف يحصؿ عمى المرتبة الأخيرة، كيرل الباحث أنو بالرغـ مف 
الظركؼ الصعبة التي تمر بيا البمديات، كبالرغـ مف الحصار الخانؽ كقمة الامكانيات كمركرىا 

بعض البمديات لمتدمير ككذلؾ إستيداؼ طكاقميا العاممة كآلياتيا،   بثلاث حركب، كتعرض مكاقع
 إلا أف نتائج متطمبات اعادة ىندسة العمميات الإدارية متكفرة بشكؿ متكسط أك مقبكؿ.

   ( التي تكصمت إلى تكفر2015) البحيرم، دراسة كلقد اتفقت نتائج دراسة الباحث مع نتائج 
يؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية في كزارة الصحة الفمسطينية المتطمبات الأساسية اللازمة لتطب
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 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

( التي 2015ككذلؾ اتفقت مع نتائج  دراسة )أبك عكض،  (% 59.50)في قطاع غزة بنسبة 
(، كقد اختمفت نتائج %58.65 )أبعاد اليندرة في ديكاف المكظفيف العاـ بنسبةتكفر أف بينت 

التي   (2016الإدارية مع نتائج دراسة )سالـ،  دراسة الباحث في اعادة ىندسة العمميات
درجة تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات في الكميات الجامعية بغزة بمغ كزنيا النسبي تكصمت إلى أف 

كاقع ىندسة ( كالتي أظيرت أف 2016كدراسة )أبك عيدة،  %( بدرجة تقدير كبيرة.77.90)
 .%(69.43نسبي ) العمميات الإدارية في مجمع الشفاء الطبي جاء بكزف

 الإجابة عن السؤال الثاني:
 ما مستكل جكدة الخدمات في بمديات محافظتي خانيكنس كرفح؟

 جودة الخدهات تحميل فقرات  -2
 " الاعتهادية تحميل فقرات هجال " 

 .درجة المكافقةلمعرفة  Tختبارالمتكسط الحسابي كالنسبي كالانحراؼ المعيارم كاتـ استخداـ 
 (.88في جدكؿ )النتائج مكضحة 

 الاعتهاديةالوسط الحسابي والوزن النسبي لهجال ( 00جدول )

 الاعتهادية 
الىسط 

 الحسابي

الاهحساف 

 المعيازي 

الىشن 

 اليسبي %

قيمت 

 الاخخباز

 المعىىيت

p- 

value 

جسجيب 

 الفقسة

يتميز مكظفك البمدية بالمعرفة كالكفاءة في ‌ -1
 تقديميـ لمخدمات

7.67 4.59 76.65 5.88 0.00 0 

الدقة كمنع يحرص المكظفكف عمى ‌ -2
  المعاملاتالأخطاء في 

7.60 1.65 75.97 15.70 0.00 0 

 0 0.00 8.59 71.22 2.12 7.12 العامميفتكافر العدد الكاؼ مف المكظفيف ك ‌ -3

بسجلات كممفات دقيقة البمدية تحتفظ ‌ -4
 لممراجعيف

7.85 1.76 78.47 16.95 0.00 2 

لات تحرص البمدية عمى حؿ مشك‌ -5
 المراجعيف المختمفة

8.09 5.95 80.92 5.68 0.00 0 

  0.00 14.42 76.62 1.87 7.66 الاعتهادية‌

 .α ≤0.05 الهتوسط الحسابي دال إحصائياً عند هستوى دلالة * 
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 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

% 76.62بمغ  الاعتماديةلإجمالي محكر الكزف النسبي أف يتضح ( 44مف خلاؿ جدكؿ)    
فكانت الفقرة  الاعتماديةلفقرات مجاؿ ، بينما 1.87يارم بمغ ( كانحراؼ مع7.66كبمتكسط بمغ )

بكزف  الأكلى( احتمت المرتبة تحرص البمدية عمى حؿ مشكلات المراجعيف المختمفة)الخامسة 
( العامميفتكافر العدد الكاؼ مف المكظفيف ك بينما كانت الفقرة الثالثة )% ، 80.92نسبي بمغ 

% كيعزك الباحث نتيجة ىذا المحكر إلى كجكد 71.22 الأخيرة بكزف نسبياحتمت المرتبة 
عنصر الإىتماـ كالعناية مف البمديات في الكصكؿ إلى جكدة في تقديـ الخدمات كفي قدرة أكبر 
عمى حؿ المشكلات، مع تكفير العدد اللازـ مف المكظفيف كفؽ الامكانيات المتكفرة، كنتيجة ىذا 

أظيرت أف جميع سمات جكدة خدمات البنؾ  ( التي2015المجاؿ تتفؽ مع دراسة )سند، 
العربي الإسلامي الدكلي فرع جامعة الزرقاء حصمت عمى تقديرات مرتفعة كدراسة )ذياب، 

( التى أظيرت أف نتائج جكدة الخدمات المقدمة لممرضى في المستشفيات كمنيا محكر 2012
نتائج جكدة الخدمات  ( التي أظيرت أف2013الإعتمادية مرتفعة، كاختمفت مع دراسة )سيؼ، 

 تصؼ بالمقبكلة.
 " التعاطف تحميل فقرات هجال" 

 .درجة المكافقةلمعرفة  Tختبارالمتكسط الحسابي كالنسبي كالانحراؼ المعيارم كاتـ استخداـ 
 (.88النتائج مكضحة في جدكؿ )

 التعاطفالوسط الحسابي والوزن النسبي لهجال ( 04جدول )

 التعاطؼ 
الىسط 

 الحسابي

ساف الاهح

 المعيازي 

الىشن 

 اليسبي %

قيمت 

 الاخخباز

 المعىىيت

p- 

value 

جسجيب 

 الفقسة

يظير المكظفكف الكد في علاقتيـ مع ‌ -1
 المراجعيف

7.36 1.85 73.59 11.88 0.00 0 

في مقدمة  المراجعمصمحة  ضع البمديةت‌ -2
 اىتمامات الإدارة

7.16 1.87 71.64 10.10 0.00 2 

قة في التعامؿ كضكح الركح المرحة كالصدا‌ -3
 البمديةداخؿ 

6.92 1.95 69.20 7.62 0.00 0 

عند زيارة المكاطف لمبمدية يشعر أنو معركؼ ‌ -4
 لدل المكظفيف

6.63 2.15 66.30 4.74 0.00 0 

ضيكفيا كركادىا كتستقبميـ  البمدية تحترـ‌ -5
 بحفاكة

7.10 2.10 70.95 8.46 0.00 0 

 0.00 10.22 70.31 1.64 7.03 التعاطف‌
 

 .α ≤0.05 الهتوسط الحسابي دال إحصائياً عند هستوى دلالة * 
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 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

% 70.31بمغ  التعاطؼلإجمالي محكر الكزف النسبي أف يتضح ( 45مف خلاؿ جدكؿ)    
فكانت الفقرة  التعاطؼلفقرات مجاؿ ( ،بينما 1.64( كانحراؼ معيارم بمغ )7.03كبمتكسط بمغ )

بكزف نسبي بمغ  الاكلى( احتمت المرتبة لمراجعيفا)يظير المكظفكف الكد في علاقتيـ مع الأكلى 
بينما كانت الفقرة الرابعة )عند زيارة المكاطف لمبمدية يشعر أنو معركؼ لدل % ، 66.3

% كيعزك الباحث نتيجة ىذا المجاؿ إلى 71.22الأخيرة بكزف نسبي ( احتمت المرتبة المكظفيف
المراجعيف إلا أنو بسبب انشغاؿ  أف سمة الترحاب كالكد مكجكدة في تعامؿ المكظفيف مع

المكظفيف بإنجاز المعاملات كالمشاكؿ اليكمية التي يكاجيكنيا  تسبب شعكر المكاطف بكجكد 
فجكة بينو كبيف المكظفيف، مع العمـ أف المكظفيف يحاكلكا تقميؿ ىذه الفجكة بقدر الامكاف، 

سمات جكدة الخدمات  ( التي أظيرت أف2015كنتيجة ىذا المجاؿ تتفؽ مع دراسة )سند، 
، كدراسة )ذياب، حصمت عمى تقديرات مرتفعة في تقييـ أفراد عينة الدراسة كمنيا التعاطؼ

منيا تطبؽ أبعاد الخدمة الطبيعة  الأردنيةأف المستشفيات الحككمية  ( التي أظيرت2012
 كليةأف مراكز الرعاية الصحية الأ( التي أظيرت 2013كاختمفت مع دراسة )سيؼ،  التعاطؼ، 
 .تطبؽ أبعاد جكدة الخدمات بمستكيات مقبكلة في الأردف

 

 " الاستجابة تحميل فقرات هجال " 
 .درجة المكافقةلمعرفة  Tختبارالمتكسط الحسابي كالنسبي كالانحراؼ المعيارم كاتـ استخداـ 

 (.88النتائج مكضحة في جدكؿ )
 الوسط الحسابي والوزن النسبي لهجال الاستجابة( 04جدول )

 الاستجابة 
الىسط 

 الحسابي

الاهحساف 

 المعيازي 

الىشن 

اليسبي 

% 

قيمت 

 الاخخباز

 المعىىيت

p- 

value 

جسجيب 

 الفقسة

 0 0.00 4.82 66.39 2.15 6.64 بسرعة تقديـ الخدمات يتـ ‌ -1

 0 0.02 2.31 70.68 7.50 7.07 المراجعيفالاستجابة الفكرية لمشكلات تتـ ‌ -2

لمكظفيف كرغبة لدل ا ىناؾ الاستعداد‌ -3
 المراجعيفلمساعدة 

7.21 1.90 72.05 10.31 0.00 0 

بمكاعيد تقديـ  المراجعيفإعلاـ يتـ ‌ -4
 الخدمات كالانتياء منيا

7.41 2.07 74.14 11.07 0.00 2 

 المراجعيفدائـ لمتعاكف مع  دىناؾ استعدا‌ -5
 لحؿ المشكلات 

7.50 3.56 74.98 6.82 0.00 0 

 0.00 7.81 71.65 2.42 7.17 الاستجابة‌
 

 .α ≤0.05 الهتوسط الحسابي دال إحصائياً عند هستوى دلالة * 
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 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

% 71.65بمغ  الاستجابةلإجمالي محكر الكزف النسبي أف يتضح ( 46مف خلاؿ جدكؿ)     
فكانت  الاستجابةلفقرات مجاؿ (، بينما 2.42( كانحراؼ معيارم بمغ )7.17كبمتكسط بمغ )

 الاكلىلحؿ المشكلات( احتمت المرتبة  المراجعيفـ لمتعاكف مع دائ دىناؾ استعدا)الخامسة الفقرة 
( احتمت بسرعة تقديـ الخدمات بينما كانت الفقرة الأكلى )يتـ % ، 74.98بكزف نسبي بمغ 

% كيعزك الباحث ذلؾ إلى تكجو المكظفيف نحك مساعدة 66.39الأخيرة بكزف نسبي المرتبة 
عمؿ البمديات كاجراءاتيا يستكجب كقت لإنجاز المراجعيف في حؿ مشاكميـ إلا أف خصكصية 

المعاملات كلتقديـ الخدمات كذلؾ يعكد لسببيف أكليما بعض الاجراءات الركتينية التي تيدر 
الكقت، كالثانية قمة امكانيات البمديات بسبب الظركؼ التي تمر بيا مف حصار كمف ضائقة 

أف جميع سمات جكدة ( التي أظيرت 2015مالية، كنتيجة ىذا المجاؿ تتفؽ مع دراسة )سند، 
حصمت عمى  كمنيا الإستجابة خدمات البنؾ العربي الإسلامي الدكلي فرع جامعة الزرقاء

(  2012، كاختمفت مع دراسة )ذياب،  تقديرات مرتفعة في تقييـ أفراد عينة الدراسة ليذه السمات
مة الطبيعة الاعتمادية، تطبؽ أبعاد الخد في الأردف أف المستشفيات الحككميةالتي أظيرت 

( التي أظيرت 2013، كدراسة )سيؼ، ستجابةلإكالمممكسية كالتعاطؼ، كالأماف، باستثناء بعد ا
 .تطبؽ أبعاد جكدة الخدمات بمستكيات مقبكلة في الأردف أف مراكز الرعاية الصحية الأكلية
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 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

 " الأهان تحميل فقرات هجال " 

 .درجة المكافقةلمعرفة  Tختبارلانحراؼ المعيارم كاالمتكسط الحسابي كالنسبي كاتـ استخداـ 
 (.84النتائج مكضحة في جدكؿ )

 (04جدول )
 الأهانالوسط الحسابي والوزن النسبي لهجال 

 الأهان 
الىسط 

 الحسابي

الاهحساف 

 المعيازي 

الىشن 

 اليسبي %

قيمت 

 الاخخباز

 المعىىيت

p- 

value 

جسجيب 

 الفقسة

بالأماف كالثقة سمكؾ المكظفيف الشعكر يعزز ‌ -1
 المراجعلدل 

7.02 2.05 70.19 8.08 0.00 0 

المكظفيف المعمكمات الكافية  يتكفر لدل‌ -2
 تكصيميا كفحسنيك 

6.99 1.94 69.89 8.26 0.00 0 

مع  المباقة كحسف الخمؽب تعامؿ المكظفيفي‌ -3
 المراجعيف

7.07 1.98 70.73 8.77 0.00 2 

 راجعبالمبالمعمكمات الخاصة  البمديةتتعامؿ ‌ -4
 بسرية

7.03 2.16 70.34 7.73 0.00 0 

كسائؿ التجييزات الأمنية  تتكفر لدل البمدية‌ -5
 كالسلامة العامة

7.10 2.22 70.96 7.99 0.00 0 

 0.00 9.84 70.36 1.71 7.04 الاهان‌
 

 .α ≤0.05 الهتوسط الحسابي دال إحصائياً عند هستوى دلالة * 

% 70.36بمغ  الأمافلإجمالي محكر النسبي  الكزفأف يتضح ( 47مف خلاؿ جدكؿ)     
فكانت الفقرة  الأمافلفقرات مجاؿ (، بينما 1.71( كانحراؼ معيارم بمغ )7.04كبمتكسط بمغ )

 الأكلىكسائؿ التجييزات الأمنية كالسلامة العامة( احتمت المرتبة  تتكفر لدل البمدية)الخامسة 
المكظفيف المعمكمات الكافية  كلى )يتكفر لدلبينما كانت الفقرة الأ% ، 70.96بكزف نسبي بمغ 

% كيعزك الباحث ذلؾ إلى 69.89الأخيرة بكزف نسبي تكصيميا( احتمت المرتبة  كفحسنيك 
حرص البمديات عمى تكفير كسائؿ السلامة كالأماف كلكف تنقصيـ المعرفة كالخبرة الكافية 

أف ( ( التي أظيرت 2015، لتكصيميا لممراجعيف، كنتيجة ىذا المجاؿ تتفؽ مع دراسة )سند
 كمنيا الأماف جميع سمات جكدة خدمات البنؾ العربي الإسلامي الدكلي فرع جامعة الزرقاء

 أف المستشفيات الحككمية( التي أظيرت 2012، كدراسة )ذياب،  حصمت عمى تقديرات مرتفعة
مع دراسة )سيؼ، ، كاختمفت  كمنيا الأماف )يتكفر فييا( تطبؽ أبعاد الخدمة الطبيعة الأردنية



 

127 

 

 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 لدرادظا

 تطبؽ أبعاد جكدة الخدمات في الأردف أف مراكز الرعاية الصحية الأكليةالتي أظيرت  (2013
 .بمستكيات مقبكلة كمنيا بعد الأماف
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 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

 " الجوانب الهمهوسة تحميل فقرات هجال " 
 .درجة المكافقةلمعرفة  Tختبارالمتكسط الحسابي كالنسبي كالانحراؼ المعيارم كاتـ استخداـ 

 (.84النتائج مكضحة في جدكؿ )
 الجوانب الهمهوسةالوسط الحسابي والوزن النسبي لهجال (03جدول )

 الجكانب المممكسة 
الىسط 

 الحسابي

الاهحساف 

 المعيازي 

الىشن 

اليسبي 

% 

قيمت 

 الاخخباز

 المعىىيت

p- 

value 

جسجيب 

 الفقسة

 0 0.00 19.27 83.04 1.94 8.30 مكقع البمدية ملائـ كيسيؿ الكصكؿ اليو‌ -1

لتسييؿ  التجييزات الحديثة كالتقنيات اللازمة فراتك ‌ -2
 الخدمات

7.79 1.72 77.95 16.95 0.00 2 

 0 0.00 15.69 76.76 1.73 7.68 لتقديـ الخدمات المختمفةالتجييزات كالمباني  تلائـ‌ -3

 0 0.00 13.13 74.45 1.79 7.44 المظير العاـ لممكظفيف كالعامميف يلائـ‌ -4

كحات ارشادية لتسييؿ الكصكؿ الى الدكائر يكجد ل‌ -5
 كالأقساـ

6.85 2.43 68.50 5.64 0.00 0 

 0.00 17.27 76.17 1.52 7.62 الجوانب الهمهوسة‌
 

 .α ≤0.05 الهتوسط الحسابي دال إحصائياً عند هستوى دلالة * 
غ بم الجكانب المممكسةلإجمالي محكر الكزف النسبي أف يتضح ( 48مف خلاؿ جدكؿ)     

الجكانب لفقرات مجاؿ (،  بينما 1.52( كانحراؼ معيارم بمغ )7.62% كبمتكسط بمغ )76.17
 الأكلى( احتمت المرتبة مكقع البمدية ملائـ كيسيؿ الكصكؿ إليو)الأكلى فكانت الفقرة  المممكسة

بينما كانت الفقرة الخامسة )يكجد لكحات ارشادية لتسييؿ الكصكؿ %، 83.04بكزف نسبي بمغ 
% كيعزك الباحث نتيجة ىذا 68.5الأخيرة بكزف نسبي ( احتمت المرتبة الدكائر كالأقساـ الى

المجاؿ إلى امتلاؾ البمديات مكاقع جغرافية ممتازة تحسب ليا كخاصية كميزة  كلكف كمف خلاؿ 
نتيجة الإجابة عمى الفقرة الخامسة كمف خلاؿ زيارة الباحث لمبمديات فعلان ىناؾ قصكر في 

ديات بعدـ كجكد لكحات ارشادية، كيعزك الباحث إلى كجكد مكظؼ استعلامات داخؿ بعض البم
أف جميع سمات ( التي أظيرت 2015البمديات، كنتيجة ىذا المجاؿ تتفؽ مع دراسة )سند، 

حصمت عمى  كمنيا المممكسية جكدة خدمات البنؾ العربي الإسلامي الدكلي فرع جامعة الزرقاء
 الأردنية أف المستشفيات الحككمية( التي أظيرت 2012)ذياب، ، كدراسة تقديرات مرتفعة

، كاختمفت مع دراسة )سيؼ، كمنيا الجكانب المممكسة )يتكفر فييا( تطبؽ أبعاد الخدمة الطبيعة
تطبؽ أبعاد جكدة  في الأردف أف مراكز الرعاية الصحية الأكليةالتي أظيرت  ( (2013
 .ستكيات مقبكلةبم الجكانب المممكسة كمنيا بعد الخدمات
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 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

 :تحميل فقرات جودة الخدهاتثالثاً: 

 .درجػػة المكافقػػةلمعرفػػة  Tختبػػارالمتكسػػط الحسػػابي كالنسػػبي كالانحػػراؼ المعيػػارم كاتػػـ اسػػتخداـ 
 (.24النتائج مكضحة في جدكؿ )

 جودة الخدهاتالوسط الحسابي والوزن النسبي لهجال ( 03جدول )

الىسط   

 الحسابي

الاهحساف 

 المعيازي 

لىشن ا

 اليسبي %

قيمت 

 الاخخباز

 المعىىيت

p- 

value 

جسجيب 

 الفقسة

 0.00 14.42 76.62 1.87 7.66 أولًا: الاعتهادية‌ -1
0 

 0.00 10.22 70.31 1.64 7.03 ثانياً: التعاطف‌ -2
0 

 0.00 7.81 71.65 2.42 7.17 ثالثاً: الاستجابة‌ -3
0 

 0.00 9.84 70.36 1.71 7.04 رابعاً: الأهان‌ -4
0 

الجوانب الهمهوسة خاهسا:‌ -5  7.62 1.52 76.17 17.27 0.00 
2 

 0.00 14.22 73.02 1.49 7.30 جودة الخدهات‌
 

 .α ≤0.05 الهتوسط الحسابي دال إحصائياً عند هستوى دلالة * 

بمغ  جكدة الخدماتلإجمالي محكر الكزف النسبي أف يتضح ( 49مف خلاؿ جدكؿ)     
 (، بينما المجاؿ الفرعي1.49عيارم بمغ )( كانحراؼ م7.30% كبمتكسط بمغ )73.02

احتؿ المرتبة  الأمافمجاؿ بينما  ،%76.62المرتبة الاكلى بكزف نسبي بمغ  احتؿ الاعتمادية
%،  كيعزك الباحث ذلؾ إلى استغلاؿ البمديات لأبعاد ىندسة 70.17الأخيرة بكزف نسبي 

كمركران باستخداـ التكنكلكجيا في  العمميات الإدارية مف مبدأ قناعتيا بأسمكب اليندرة كتطبيقو
تسييؿ العمميات الإدارية كاستغلاؿ كسائؿ الاتصاؿ لتسييؿ الأعماؿ ك جديتيا في تقديـ 
الأفضؿ كتمكيف العامميف في كظائفيـ، كؿ ذلؾ جاء متناغمان مع ىدؼ البمديات مف تكفير 

تي خانيكنس كرفح متطمبات اليندرة لتحسيف خدماتيا ككذلؾ اىتماـ إدارات بمديات محافظ
بتحسيف جكدة خدماتيا مف خلاؿ قدرة مكظفييا عمى الكفاء بمتطمبات المراجعيف كاستطاعتيـ 
بحؿ مشاكميـ بينما يستحسف أف تعزز إدارة البمديات بعد الأماف لدل مكظفييا لتصؿ إلى نتائج 

رفح جاء أفضؿ، كيرل الباحث أف نتيجة محكر جكدة الخدمات في بمديات محافظتي خانيكنس ك 
بنسبة كبيرة بالرغـ مف ظركؼ البمديات الصعبة، كمف امكانياتيا القميمة في ظؿ حصار جائر 

 لأكثر مف أحد عشر عامان تخممتو ثلاث حركب لـ تفت في عضد البمديات .
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 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

درجة ( التي أظيرت أف 2015كقد اتفقت نتائج دراسة الباحث مع نتائج دراسة )أبكشعيرة،      
ة الخدمة الإلكتركنية في مدارس التعميـ العاـ جاءت بدرجة كبيرة حسب المعيار تكافر أبعاد جكد

، بينما تختمؼ مع دراسة %(71.84المستخدـ في الدراسة، حيث حصمت عمى كزف نسبي )
( التي تكصمت إلى أف مستكل جكدة الخدمات الصحية بكزف نسبي 2016)أبك عيدة، 

%(65.9.) 
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 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

 الثالث: الإجابة عن السؤال
  مستكل جكدة الخدمات المقدمة مف البمديات مف كجية نظر المراجعيف؟ ما

 :الهراجعين وجية نظرجودة الخدهات هن تحميل فقرات ابعاً: ر 

 .درجػػة المكافقػػةلمعرفػػة  Tختبػػارالمتكسػػط الحسػػابي كالنسػػبي كالانحػػراؼ المعيػػارم كاتػػـ اسػػتخداـ 
 (.80النتائج مكضحة في جدكؿ )

 الهراجعين  كجية نظري والوزن النسبي لهجال جودة الخدهات هن الوسط الحساب( 44جدول )

الىسط   

 الحسابي

الاهحساف 

 المعيازي 

الىشن 

اليسبي 

% 

قيمت 

 الاخخباز
 المعىىيت

p- value 

جسجيب 

 الفقسة

 2.96 5.36 تقدـ لؾ الخدمات في مكعدىا المحدد‌ -1
53.59 

-2.71 0.01 00 

تشعر بعدـ كجكد أم تجاكزات كأخطاء ‌ -2
 لمكظفيفمف ا

5.79 3.05 

57.88 
-0.87 0.39 00 

تحصؿ عمى الخدمة دكف الكقكؼ في ‌ -3
 طكابير للانتظار

5.99 3.17 

59.87 
-0.05 0.96 9 

يمكف الحصكؿ عمى ممفؾ داخؿ البمدية ‌ -4
 بسيكلة

6.21 3.17 

62.14 
0.84 0.40 7 

تشعر بأف المكظفيف قادريف عمى تنفيذ ‌ -5
 المياـ المككمة ليـ

6.69 2.80 

66.90 
3.07 0.00 0 

يتعامؿ معؾ مكظفك البمدية باحتراـ ‌ -6
 كتقدير

7.17 2.89 

71.67 
5.04 0.00 0 

يظير لؾ المكظفكف باف مصمحة ‌ -7
 المكاطف أكلان 

5.53 3.19 

55.32 
-1.83 0.07 00 

يراعي مكظفك البمدية الضغكط التي ‌ -8
 تمر بيا

5.13 3.14 

51.29 
-3.46 0.00 07 

 3.17 5.84 ؾ بترحيب يستقبؿ مكظفك البمدية شككا‌ -9
58.40 

-0.63 0.53 03 

يتعامؿ معؾ مكظفك البمدية ككأنؾ ‌ -11
 صديؽ ليـ

6.03 6.09 

60.26 
0.05 0.96 8 

تحصؿ عمى الخدمات التي تريدىا مف ‌ -11
 البمدية كفؽ ما تتكقع

5.04 2.89 

50.38 
-4.15 0.00 08 

 3.08 4.81 تقكـ البمدية عمى حؿ مشاكمؾ بسرعة‌ -12
48.13 

-4.80 0.00 09 
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 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
فرضواتىىواختبار

 الدرادظ

تتكاصؿ معؾ البمدية لتذكيرؾ ببعض ‌ -13
 المكاعيد

5.59 3.33 

55.90 
-1.54 0.13 02 

يزكرؾ مكظفك البمدية ليقدمكا لؾ النصح ‌ -14
 كالارشاد

3.97 3.12 

39.68 
-8.15 0.00 23 

 3.36 5.40 دخكلؾ البمدية كالثقة عندتشعر بالأماف ‌ -15
53.97 

-2.24 0.03 00 

يا تحصؿ عمى المعمكمات التي تحتاج‌ -16
 مف المكظفيف

6.29 2.96 

62.95 
1.24 0.22 6 

يتعامؿ المكظفكف مع المراجعيف ‌ -17
 بمساكاة كدكف تمييز

5.28 3.13 

52.82 
-2.86 0.00 06 

 3.25 6.46 تعتبر بياناتؾ داخؿ البمدية بيانات سرية‌ -18
64.62 

1.77 0.08 0 

يتكفر لدل البمدية مباني كتجييزات ‌ -19
 قادرة عمى تقديـ الخدمات

6.76 2.75 

67.56 
3.43 0.00 2 

 الشكاكليكجد قسـ داخؿ البمدية لتمقي ‌ -21
 مف المراجعيف

6.73 3.20 

67.32 
2.83 0.01 0 

‌
 كجية نظرجودة الخدهات هن 
 الهراجعين

5.80 2.19 57.98 -1.15 0.25  

 .α ≤0.05 الهتوسط الحسابي دال إحصائياً عند هستوى دلالة * 
جكدة الخدمات مف كجية لإجمالي محكر الكزف النسبي أف يتضح ( 50مف خلاؿ جدكؿ)      

 جكدة الخدمات مف كجية نظر المراجعيفلفقرات مجاؿ %، بينما 57.98بمغ  نظر المراجعيف
بكزف  الأكلى( احتمت المرتبة يتعامؿ معؾ مكظفك البمدية بإحتراـ كتقدير)السادسة فكانت الفقرة 
يزكرؾ مكظفك البمدية ليقدمكا لؾ النصح ة عشرة )بينما كانت الفقرة الرابع%، 71.67نسبي بمغ 

%، كيعزك الباحث ذلؾ إلى أف ظركؼ 39.68الأخيرة بكزف نسبي رشاد( احتمت المرتبة لإكا
البمديات كعدـ مقدرتيا عمى التكظيؼ بأعداد كبيرة لتمبية احتياجات كمتطمبات المستفيديف مف 

فير البمديات جميع الخدمات بغض النظر عف خدماتيا ككذلؾ ثقافة غالبية المكاطنيف بحتمية تك 
الظركؼ المحيطة، كيرل الباحث أنو مف خلاؿ دراستو أنو يكجد قصكر في أداء البمديات كسببو 
عدـ تفعيؿ المكظفيف بصكرة أفضؿ مما ىك عميو الحاؿ كاستثمار أصحاب الرؤية كالاستشراؼ 

بداع الإدارم، كذلؾ عدـ جدية إدارة الاستراتيجي مف المكظفيف المميزيف كالذيف عندىـ ركح الإ
البمديات في تغيير الركتيف في معاملاتيا كالتي تيدر الكقت كتسبب عدـ الرضا بصكرة أكبر 
عند المراجعيف لمبمديات، كمف جية أخرل ميما بمغت البمديات مف كصكليا لقمة الإرتقاء في 

ة ىذا المحكر تتفؽ مع دراسة خدماتيا فستجد نسبة مف عدـ رضا الجميكر كالمراجعيف، كنتيج
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 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

( التي أظيرت أف نتائج جكدة الخدمات الصحية 2013(، كمع دراسة )لصباع، 2013)سيؼ، 
 مف كجية نظر المستفيديف مقبكلة كتقييميـ يصؼ لحد ما بالتقييـ السمبي.

 :: تحميل اختبار فرضيات الدراسةخاهساً 
 .ة بيف متغيريف مف متغيرات الدراسة : لا تكجد علاقة ذات دلالة إحصائي الصفرية الفرضية

 : تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف متغيريف مف متغيرات الدراسة. الفرضية البديمة
فإنو لا يمكف رفض الفرضية  α>  0.05 أكبر مف مستكل الدلالة  Sig.(P-value)إذا كانت 

ف متغيرات الدراسة، أما إذا الصفرية كبالتالي لا تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف متغيريف م
فيتـ رفض الفرضية الصفرية كقبكؿ  α≤1.15أقؿ مف مستكل الدلالة  Sig.(P-value)كانت 

 الفرضية البديمة القائمة بأنو تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف متغيريف مف متغيرات الدراسة.
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 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

 :الإجابة عن السؤال الرابع

رية بتحسيف الخدمات في بمديات محافظتي خانيكنس ما علاقة إعادة ىندسة العمميات الإدا
 كرفح؟

 :رضيات الدراسةف
 :ٍالأول ةالرئيس الفرضية

عادة ىندسة العمميات إبيف   (α≤0.05لا تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل )
 .محافظتي خانيكنس كرفحالإدارية كتحسيف جكدة الخدمات في بمديات 

 (15جدول )
هحافظتي خانيونس عادة ىندسة العهميات الإدارية و تحسين جودة الخدهات في بمديات إ بينهعاهل الارتباط 

 ورفح

 هعاهل بيرسون التساؤل
 للارتباط

 القيهة الاحتهالية
(Sig.) 

عادة إبيف   (α≤0.05لا تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل )
محافظتي ات ىندسة العمميات الإدارية ك تحسيف جكدة الخدمات في بمدي

 خانيكنس كرفح
0.743* 0.000 

 .α≤0.0.الارتباط دال إحصائياً عند هستوي دلالة  *

( .Sig، كأف القيمة الاحتمالية ) 0.743( أف معامؿ الارتباط يساكم 51يبيف جدكؿ رقـ )     
كىذا يدؿ عمى كجكد علاقة ذات دلالة   α ≤ 0.05كىي أقؿ مف مستكم الدلالة  0.00تساكم 
عادة ىندسة العمميات الإدارية ك تحسيف جكدة الخدمات في بمديات إية قكية بيف إحصائ

، كيعكد السبب في ذلؾ إلى اىتماـ ككعي إدارة البمديات كمكظفييا بقناعتيـ محافظات غزة
كبإدراكيـ لتطبيؽ أبعاد إعادة ىندسة العمميات الإدارية ك المتمثمة في ) قناعة الإدارة العميا، 

، الاتصاؿ، التمكيف، الاستعداد لمتغيير( كالذم بدكره أدل إلى تحسيف جكدة الخدمات التكنكلكجيا
سكاء الإدارية منيا أك الفنية كتعمؿ عمى تسييؿ كتبسيط الإجراءات كالتخفيؼ مف الركتيف المتبع 

 في الأداء الإدارم.
 (2015كض، )أبك ع كلقد اتفقت نتائج الدراسة الحالية مع نتائج عدة دراسات منيا دراسة 

كجكد علاقة طردية بيف مدل تكافر أبعاد اليندرة في ديكاف المكظفيف العاـ كبيف التي أظيرت 
)سميماف كآخركف، ، ككما اتفقت أيضان مع نتائج دراسةمستكل الأداء الكظيفي لدل العامميف فيو

مة مدخؿ إعادة اليندسة يسيـ في تقديـ مستكل أعمى لجكدة الخدالتي أظيرت بأف  (2012
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، احتياجات المستفيديف كسكؽ العمؿ كيحقؽ مركزان تنافسيان لممنظمات المتشابية التعميمية يمبي
تطبيؽ أسمكب إعادة ىندسة العمميات ( كالتي تكصمت إلى أف  2011)أبك عمشة،  دراسةكذلؾ 

 أدل إلى تبسيط إجراءات العمؿ، كتجكيد الخدمة الإدارية "اليندرة" عمى دائرة صندكؽ الطالب
، ككذلؾ اتفقت مع نتائج دراسة) قاسـ، المقدمة، كتحسيف صكرة العامميف بدائرة صندكؽ الطالب

تشير بأف استخداـ أسمكب تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات  ( التي أشارت الى كجكد علاقة2009
         .الإدارية )اليندرة( يؤدم إلى تحسيف جكدة الخدمة

 ويتفرع هنيا الفرضيات الآتية :
قناعة الإدارة و  بين  (α≤0.05هستوى )لا توجد علاقة ذات  دلالة احصائية عند  -1

 .هحافظتي خانيونس ورفحتحسين جودة الخدهات في بمديات 
 ( 15جدول )

 هحافظتي خانيونس ورفحو تحسين جودة الخدهات في بمديات  الإدارةقناعة  هعاهل الارتباط بين

 هعاهل بيرسون التساؤل
 للارتباط

الاحتهالية القيهة  
(Sig.) 

  بيف (α≤0.05مستكل )لا تكجد علاقة ذات  دلالة احصائية عند 
محافظتي خانيكنس بمديات  ك تحسيف جكدة الخدمات في الإدارةقناعة 

 كرفح
0.607* 0.000 

 .α≤0.0.الارتباط دال إحصائياً عند هستوي دلالة  *
( .Sig، كأف القيمة الاحتمالية ) 0.607( أف معامؿ الارتباط يساكم 52يبيف جدكؿ رقـ )     

كىذا يدؿ عمى كجكد علاقة ذات دلالة   α ≤ 0.05كىي أقؿ مف مستكم الدلالة  0.00تساكم 
محافظتي خانيكنس ك تحسيف جكدة الخدمات في بمديات قناعة الإدارة إحصائية متكسطة بيف 

 .كرفح
يا باستغلاؿ كؿ ما ىك متاح مف كىذا دليؿ عمى أنو كمما كانت مساىمة ادارة البمديات كقناعت

أساليب إدارية حديثة كاليندرة كفيميا لمعكامؿ المؤثرة عمى نجاحيا كمتابعتيا كتنفيذىا لمتغيرات 
 التي تساعد في تطبيقيا كمما ساىـ ذلؾ في تحسيف جكدة خدمات البمديات.

ا و بين التكنولوجي  (α≤0.05هستوى )لا توجد علاقة ذات  دلالة احصائية عند  -2
 . هحافظتي خاتيونس ورفحتحسين جودة الخدهات في بمديات 

 هحافظتي خانيونس ورفحو تحسين جودة الخدهات في بمديات  التكنولوجيا هعاهل الارتباط بين( 15جدول )
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 الدرادظ
 هعاهل بيرسون التساؤل

 للارتباط
 القيهة الاحتهالية
(Sig.) 

  بيف (α≤0.05مستكل )لا تكجد علاقة ذات  دلالة احصائية عند 
 محافظتي خانيكنس كرفحبمديات  التكنكلكجيا ك تحسيف جكدة الخدمات في

0.655* 0.000 

 .α≤0.0.الارتباط دال إحصائياً عند هستوي دلالة  *
( .Sig، كأف القيمة الاحتمالية ) 0.655( أف معامؿ الارتباط يساكم 53يبيف جدكؿ رقـ )      
كىذا يدؿ عمى كجكد علاقة ذات دلالة   α ≤ 0.05كىي أقؿ مف مستكم الدلالة  0.00تساكم 

، كيدؿ ك تحسيف جكدة الخدمات في بمديات محافظات غزة التكنكلكجياإحصائية متكسطة بيف 
ذلؾ عمى أنو كمما كانت إدارة البمديات مستغمة لمتكنكلكجيا في عممياتيا الإدارية كفي الرقابة 

ركنيان كمما كاف ذلؾ سبباَ في تحسيف جكدة كالتدقيؽ كتمكيف مكظفييا مف إدارة أعماليـ الكت
 الخدمات.

بين الاتصال و تحسين  (α≤0.05هستوى )لا توجد علاقة ذات  دلالة احصائية عند -3
 .هحافظتي خانيونس ورفحجودة الخدهات في بمديات 

 هحافظتي خانيونس ورفحو تحسين جودة الخدهات في بمديات  الاتصال هعاهل الارتباط بين( 15جدول )

 هعاهل بيرسون التساؤل
 للارتباط

 القيهة الاحتهالية
(Sig.) 

الاتصاؿ   بيف (α≤0.05مستكل )لا تكجد علاقة ذات  دلالة احصائية عند 
 محافظتي خانيكنس كرفحبمديات  ك تحسيف جكدة الخدمات في

0.553* 0.000 

 .α≤0.0.الارتباط دال إحصائياً عند هستوي دلالة  *
( .Sig، كأف القيمة الاحتمالية )0.553( أف معامؿ الارتباط يساكم 54يبيف جدكؿ رقـ )    

كىذا يدؿ عمى كجكد علاقة ذات دلالة   α ≤ 0.05كىي أقؿ مف مستكم الدلالة  0.00تساكم 
،  خانيونس ورفحهحافظتي ك تحسيف جكدة الخدمات في بمديات  الاتصاؿإحصائية متكسطة بيف 

البمديات مستخدمة الاتصاؿ سكاء الشبكي أك المفتكح بيف  كيدؿ ذلؾ عمى أنو كمما كانت إدارة
المستكيات الإدارية المختمفة الذم يعمؿ عمى تخفيؼ الركتيف كيتكفر لدييا قنكات اتصاؿ فعالة 

 كمما كاف ذلؾ سببان في تحسيف جكدة الخدمات.

ن بين التهكين و تحسي  (α≤0.05هستوى )حصائية عند إلا توجد علاقة ذات  دلالة  -4
 غزة . هحافظاتجودة الخدهات في بمديات 

 هحافظتي خانيونس ورفحو تحسين جودة الخدهات في بمديات  التهكين هعاهل الارتباط بين ( 11جدول )
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 هعاهل بيرسون التساؤل الدرادظ
 للارتباط

 القيهة الاحتهالية
(Sig.) 

 التمكيف  بيف (α≤0.05مستكل )لا تكجد علاقة ذات  دلالة احصائية عند 
 محافظتي خانيكنس كرفحبمديات  ف جكدة الخدمات فيك تحسي

0.668* 0.000 

 .α≤0.0.الارتباط دال إحصائياً عند هستوي دلالة  *
( .Sig، كأف القيمة الاحتمالية ) 0.668 ( أف معامؿ الارتباط يساكم55يبيف جدكؿ رقـ )     

علاقة ذات دلالة  كىذا يدؿ عمى كجكد  α ≤ 0.05مف مستكم الدلالة  أقؿكىي  0.00تساكم 
 إحصائية 
، كيدؿ ذلؾ عمى أنو غزة محافظاتك تحسيف جكدة الخدمات في بمديات  التمكيفبيف متكسطة 

كمما تكفر لدل إدارة البمدية خطة لتنمية قدراتيـ كتدريبيـ كتفكيض لمصلاحيات كمما كاف ذلؾ 
 سببان في تحسيف جكدة الخدمات.
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 الدرادظ

بين الاستعداد لمتغيير   (α≤0.05هستوى )ة عند لا توجد علاقة ذات  دلالة احصائي -5
 .هحافظتي خانيونس ورفحوتحسين جودة الخدهات في بمديات 

 ( 15جدول )
 هحافظتي خانيونس ورفحو تحسين جودة الخدهات في بمديات  الاستعداد لمتغيير هعاهل الارتباط بين

 هعاهل بيرسون التساؤل
 للارتباط

 القيهة الاحتهالية
(Sig.) 

الاستعداد   بيف (α≤0.05مستكل )كجد علاقة ذات  دلالة احصائية عند لا ت
 محافظتي خانيكنس كرفحبمديات  لمتغيير ك تحسيف جكدة الخدمات في

0.588* 0.000 

 .α≤0.0.الارتباط دال إحصائياً عند هستوي دلالة  *
( .Sigحتمالية )، كأف القيمة الا 0.588( أف معامؿ الارتباط يساكم 56يبيف جدكؿ رقـ )      
كىذا يدؿ عمى كجكد علاقة ذات دلالة   α ≤ 0.05كىي أقؿ مف مستكم الدلالة  0.00تساكم 

خانيونس هحافظتي كتحسيف جكدة الخدمات في بمديات  الاستعداد لمتغييرإحصائية متكسطة بيف 
لنظـ المعمكؿ كيدؿ ذلؾ عمى أنو كمما كاف ىنالؾ إدراؾ لدل الإدارة العميا بضركرة تغيير ا، ورفح

بيا تمييدان لتطبيؽ اليندرة كيكجد لدل الإدارة العميا استعداد لمتغيير في الفكر كالممارسة كليس في 
يكجد لدل الإدارة ك  ،المسميات ك يكجد تفيـ لدل جميع العامميف بأىمية التغيير كتطبيؽ اليندرة

اعد العامميف عمى التغيير العميا استعداد لمكاجية مقاكمة التغيير كيتكفر نظاـ لمحكافز يس
 الإيجابي كمما كاف ذلؾ سببان في تحسيف جكدة الخدمات.

 الإجابة عن السؤال الخاهس:
ما مستكل التغير في جكدة الخدمات في البمديات نتيجة التغير في إعادة ىندسة العمميات 

 الإدارية؟

 الفرضية الثانية :
عادة ىندسة العهميات إ لعناصر  (α≤0.05هستوى )لا يوجد أثر ذات دلالة احصائية عند 

تحسين  )قناعة الإدارة العميا، التكنولوجيا، الإتصال، التهكين، الإستعداد لمتغيير( عمٍالإدارية 
 .خانيونس ورفحهحافظتي في بمديات جودة الخدهات 

ا، قناعة الإدارة العميا، التكنكلكجي) اعادة ىندسة العمميات الإداريةلمكقكؼ عمى مستكل تأثير 
في بمديات تحسيف جكدة الخدمات ( م جتمعة عمى اللإتصاؿ، التمكيف، الإستعداد لمتغيير

، استخدـ الباحث اختبار الإنحدار المتعدد باستخداـ طريقة محافظتي خانيكنس كرفح
Stepwise  :كيمكف استنتاج ما يمي 
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 الدرادظ

كىك الخدمات تحسيف جكدة أف  Stepwiseيبيف نمكذج  الانحدار النيائي باستخداـ طريقة  - أ
الاستعداد يمثؿ المتغير التابع  يتأثر بصكرة جكىرية  كذات دلالة إحصائية بكؿ مف المتغيرات  )

 (.لمتغيير، الاتصاؿ، التمكيف
( لعدـ كجكد تأثير ذا دلالة إحصائية قناعة الإدارة العميا، التكنكلكجياتـ استبعاد المتغير) - ب

 .دماتتحسيف جكدة الخ فيمع  Stepwiseحسب طريقة  
 0.561، بينما بمغ معامؿ التحديد 0.749أظيرت نتائج التحميؿ اف معامؿ الإرتباط بمغت  - ت

يعكد الى تأثير المتغيرات   تحسيف جكدة الخدمات في% مف التغير 56.1كىذا يعني أف 
% يعكد لعكامؿ أخرل تؤثر 43.9( كالباقي الإستعداد لمتغيير، الإاتصاؿ، التمكيفالمستقمة )

 .جكدة الخدمات تحسيفعمى 
 ( 57جدول )                                                    

 تحسين جودة الخدهات في عادة ىندسة العهميات الإداريةنتائج اختبار تحميل الانحدار الهتعدد لتأثير إ

المتغير 
 التابع

(R) 
 الارتباط

(R²) 
معامؿ 
 التحديد

F 
 المحسكبة

DF  درجات
 الحرية

Sig. 
ل مستك 

 الدلالة
ß معامؿ الانحدار T 

 المحسكبة

Sig. 
مستكل 
 الدلالة

تحسيف 
جكدة 
 الخدمات

0.749 0.561 110.37 
 3 الانحدار

0.000 

الهقدار 
 000. 9.909 2.791 الثابت

الاستعداد 
 000. 4.901 259. لمتغيير

 259 البكاقي
 000. 6.832 331. الاتصاؿ

 032. 2.154 105. التمكيف

( + الاستعداد لمتغيير) 0.259 + 2.791=  تحسين جودة الخدهات هعادلة التأثير :
 (التهكين)0.105+ ( الاتصال) 0.331

( بمقدار كحدة كاحدة الاستعداد لمتغيير( كعند زيادة )الاتصال، التهكينفي حالة تثبيت قيمة )
 (.0.259ار )( بمقدتحسين جودة الخدهاتيؤدم إلى  زيادة المتغير التابع )

في حالة تثبيت قيمة )الإستعداد لمتغيير ك التمكيف( كعند زيادة )الإتصاؿ( بمقدار كحدة كاحدة 
 (.0.331بمقدار ) تحسين جودة الخدهاتيؤدم الى  زيادة المتغير التابع 

في حالة تثبيت قيمة )الإستعداد لمتغيير كالإتصاؿ( كعند زيادة )التمكيف( بمقدار كحدة كاحدة 
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 (.0.105بمقدار ) تحسين جودة الخدهاتم إلى زيادة المتغير التابع يؤد
الاستعداد لمتغيير، ) الى الإىتماـ بزيادة هحافظتي خانيونس ورفحبمديات  كىذا ما يدعك في
 .(الاتصاؿ، التمكيف

إلى ( التي أشارت 2015ك آخركف، لحكؿ كلقد اتفقت نتائج الدراسة الحالية مع نتائج دراسة ) 
أثير ذم دلالة إحصائية  لجكدة الخدمات التعميمية المقدمة مف طرؼ كمية العمكـ كجكد ت

 .الاقتصادية كعمكـ التسيير بجامعة باتنة إجمالان عمى رضا الطالب
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 الدرادظ

 اجابة السؤال السادس:
( في استجابات أفراد (α ≤ 0.05ىؿ تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية  عند مستكل دلالة 

سة العمميات الإدارية تعزل لممتغيرات الديمكغرافية ) النكع ، سنكات العينة تجاه إعادة ىند
 الخدمة ، المؤىؿ العممي، المسمى الكظيفي(؟

 :الثالثةالرئيسة الفرضية 
في استجابات أفراد العينة    (α≤0.05هستوى )لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند 
ت الديهغرافية )النوع، الخدهة، العهر، تعزى لمهتغيراتجاه اعادة ىندسة العهميات الإدارية 

  ، الهسهٍ الوظيفي(.العمهي الهؤىل
" لمعرفػة مػا إذا كػاف ىنػاؾ فػركؽ ذات دلالػة إحصػائية لعينتػيف مسػتقمتيفT  تػـ اسػتخداـ اختبػار "

كىك اختبار معممي يصمح لمقارنة متكسطي مجمكعتيف مف البيانات. كذلؾ تـ استخداـ اختبػار " 
" لمعرفػػة مػػا إذا كػػاف ىنػػاؾ فػػركؽ ذات دلالػػة إحصػػائية كىػػذا الاختبػػار معممػػي التبػػايف الأحػػادم 
 متكسطات أك أكثر. 8يصمح لمقارنة 

 ويشتق هن ىذه الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية التالية:

في استجابات أفراد العينة    (α≤0.05هستوى )حصائية عند إلا توجد فروق ذات دلالة أولا: 
 (هتغير )النوع لتعزى لعهميات الإدارية تجاه إعادة ىندسة ا

  (08جدو  زكم )

 النلع –اختااز  )ت( لعينتين مصتللتين ثائج

 الهجال

 قيهة الهتوسطات
 T الاختبار

 القيهة
 الاحتهالية

(Sig.) انثٍ ذكر 

 0.443 0.768- 6.63 6.38 أولًا: قناعة الإدارة العميا

 0.180 1.343- 7.72 7.34 ثانياً: التكنولوجيا

 0.957 0.053 7.23 7.24 ثالثاً: الاتصال

 0.549 0.600- 5.54 5.32 رابعاً: التهكين

 0.246 1.162- 6.34 5.95 خاهسا: الاستعداد لمتغيير

 0.361 0.916- 6.69 6.45 إجهالي هحور: ىندسة العهميات الإدارية

 
اختبار  )ت(  نتائجلاختبار  المقابمة (.Sig)أف القيمة الاحتمالية  (58مف الجدكؿ رقـ ) تبيف

ىندسة ،بالنسبة لاجمالي المحكر ) α ≤ 0.05اكبر مف مستكل الدلالة   لعينتين هستقمتين



 

142 

 

 الفصلىالخامس

لىالبواناتىتحلو
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

مما يكضح عدـ كجكد فركؽ معنكية بيف  0.361 ( حيث كانت قيمة المعنكيةالعهميات الإدارية
 كع.استجابات المبحكثيف حكؿ محكر ىندسة العمميات الإدارية تعزل لمتغير الن

كيعزك الباحث ذلؾ إلى أف إعادة ىندسة العمميات الإدارية ىي منيج إدارم كأسمكب متطكر 
 كىك مطمب لجميع المكظفيف سكاء الذككر منيـ أك الإناث .

لا تكجد فركؽ ( كالتي تكصمت إلى أنو 2011كتتفؽ نتائج الدراسة مع نتائج دراسة )أبك عمشة، 
في آراء أفراد العينة، حكؿ أثر تطبيؽ    α = 0.05 ةذات دلالة إحصائية  عند مستكل دلال

 .إعادة ىندسة العمميات الإدارية بالجامعية الإسلامية مف كجية نظر الطمبة تعزل إلى الجنس
عدـ كجكد فركؽ ذات دلالة ( كالتي بينت 2011ككما اتفقت مع نتائج دراسة )الطراكنة كآخركف،
كد إعادة ىندسة العمميات الإدارية في تطكير أداء إحصائية  بيف المتكسطات، لدرجة تطبيؽ بن

العامميف في مديرية تربية عماف الرابعة تبعان لمتغير الجنس في المجالات جميعيا، كالدرجة 
  .الكمية لممجالات

تكجد فركؽ ذات ( كالتي خمصت إلى أنو 2016كتختمؼ نتائج الدراسة مع نتائج دراسة )سالـ، 
ات درجات تقدير أفراد العينة لدرجة تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات دلالة إحصائية  بيف متكسط

 .في الكميات الجامعية بغزة، تعزل لمتغير الجنس
في إستجابات أفراد العينة  (α≤0.05هستوى )ثانيا: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند 

 تجاه إعادة ىندسة العهميات الإدارية تعزى لهتغير )العهر (.

  (09جدو  زكم )

 العمسهتائج اختااز "التااين الأحادي" 

 
مجمكع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

 قيهة مربع المتكسط
 f الاختبار

 القيهة
 الاحتهالية

(Sig.) 

قناعة الإدارة 
 العميا

بٌن 
 المحموعات

15.70 3 5.233 

داخل  209. 1.522
 المجموعات

893.97 260 3.438 

  263 909.67 الاجمالً

 ياالتكنولوج

بٌن 
 المحموعات

2.23 3 .743 

داخل  840. 279.
 المجموعات

691.36 260 2.659 

  263 693.59 الاجمالً

 الاتصال
بٌن 

 المحموعات
1.27 3 .424 .156 .926 
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داخل 
 المجموعات

704.57 260 2.710 

  263 705.85 الاجمالً

 التهكين

بٌن 
 المحموعات

6.56 3 2.186 

خل دا 687. 493.
 المجموعات

1152.20 260 4.432 

  263 1158.76 الاجمالً

الاستعداد 
 لمتغيير

بٌن 
 المحموعات

7.56 3 2.520 

داخل  568. 675.
 المجموعات

970.79 260 3.734 

  263 978.35 الاجمالً

ىندسة 
العهميات 
 الإدارية

بٌن 
 المحموعات

4.407 3 1.469 

داخل  601. 623.
 المجموعات

613.541 260 2.360 

  263 617.948 الاجمالً

المقابمة لاختبار "التبايف الأحادم "  (.Sig)أف القيمة الاحتمالية ( 59مف الجدكؿ رقـ )تبيف 
( حيث ىندسة العهميات الإداريةبالنسبة لإجمالي المجاؿ ) α ≤ 0.05كبر مف مستكل الدلالة أ

ح عدـ كجكد فركؽ معنكية بيف استجابات مما يكض 0.601كانت قيمة مستكل الدلالة 
 تعزل لمتغير العمر. إعادة ىندسة العمميات الإداريةالمبحكثيف حكؿ محكر 

إعادة ىندسة العمميات الإدارية كأسمكب إدارم في تطبيقو فكائد كيعزك الباحث ذلؾ إلى أف 
 دارية.فيك يقمؿ مف إىدار الكقت كفيو تبسيط للإجراءات اللإلجميع الفئات العمرية 

عدـ كجكد فركؽ ( كالتي تكصمت إلى 2016كتتفؽ نتائج الدراسة مع نتائج دراسة )أبك عيدة، 
ذات دلالة إحصائية  بيف متكسطات استجابات أفراد العينة حكؿ ىندسة العمميات الإدارية 

 بمجمع الشفاء الطبي تعزل إلى متغيرات العمر.
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 الدرادظ

في استجابات أفراد العينة  (α≤0.05هستوى ) لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عندثالثا: 
 (. الهؤىل العمهيهتغير )لتعزى تجاه إعادة ىندسة العهميات الإدارية 

 المؤىؿ العمميهتائج اختااز "التااين الأحادي"  (63جدو  زكم )

 
مجمكع 
 المربعات

درجات 
 قيهة مربع المتكسط الحرية

 f الاختبار

 القيهة
 الاحتهالية

(Sig.) 

لإدارة قناعة ا
 العميا

 809. 323. 1.125 3 3.374 بٌن المحموعات

داخل 
 المجموعات

906.294 260 3.486   

    263 909.667 الاجمالً

 التكنولوجيا

 713. 457. 1.212 3 3.635 بٌن المحموعات

داخل 
 المجموعات

689.950 260 2.654   

    263 693.585 الاجمالً

 الاتصال

 723. 442. 1.194 3 3.583 بٌن المحموعات

داخل 
 المجموعات

702.261 260 2.701   

    263 705.845 الاجمالً

 التهكين

 538. 724. 3.201 3 9.602 بٌن المحموعات

داخل 
 المجموعات

1149.159 260 4.420   

    263 1158.762 الاجمالً

الاستعداد 
 لمتغيير

 651. 546. 2.043 3 6.130 بٌن المحموعات

خل دا
 المجموعات

972.220 260 3.739   

    263 978.350 الاجمالً

ىندسة 
العهميات 
 الإدارية

 831. 3 2.492 بٌن المحموعات

.351 .789 
داخل 

 المجموعات
615.456 260 2.367 

  263 617.948 الاجمالً

 

 التبػػػايف" لاختبػػػار " لاختبػػػار المقابمػػػة (.Sig) الاحتماليػػػة القيمػػػة أف (80مػػػف الجػػػدكؿ رقػػػـ ) تبػػػيف
ـــات محػػػكر ) لإجمػػػاليبالنسػػػبة  α ≤ 0.05 الدلالػػػة مسػػػتكل مػػػف اكبػػػر"  الأحػػػادم ىندســـة العهمي
كجػػكد فػػركؽ معنكيػػة بػػيف عػػدـ ممػػا يكضػػح  0.789 ( حيػػث كانػػت قيمػػة مسػػتكل الدلالػػةالإداريــة

،  المؤىػػؿ العممػػي لمتغيػػرتعػػزل  هحــور ىندســة العهميــات الإداريــة اسػػتجابات المبحػػكثيف حػػكؿ
تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية لا علاقػة ليػا بالمؤىػؿ العممػي عزك الباحث ذلؾ إلى أف كي

 كىي مطمب لمجميع دكف إستثناء.
لا تكجػد فػركؽ ( كالتػي تكصػمت إلػى أنػو 2015كتتفؽ نتائج الدراسة مع نتائج دراسػة )البحيػرم، 

عػادة ىندسػة إ تجػاهمبحػكثيف ذات دلالة احصائية عنػد مسػتكل دلالػة  بػيف متكسػطات تقػديارت ال
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 الدرادظ

، ككمػػا اتفقػػت أيضػػان المؤىػػؿ العممػػيلمتغير العمميػػات الإداريػػة فػػي كازرة الصػػحة الفمسػػطينية تعػػزل 
( كالتي تكصمت إلى عدـ كجكد فركؽ فركؽ في الاستجابات 2016مع نتائج دراسة )أبكعكض، 

العممػي، بينمػا اختمفػت  حكؿ ىندرة المكارد البشرية في ديكاف المكظفيف تعػزل إلػى متغيػر المؤىػؿ
تعػػزل إلػػى ( كالتػػي خمصػػت إلػػى كجػػكد فػػركؽ 2016نتػػائج الدراسػػة مػػع نتػػائج دراسػػة )أبػػك عيػػدة، 

 .متغير المؤىؿ العممي
في استجابات أفراد العينة  (α≤0.05هستوى )لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند رابعا: 

 (. ات الخدهةسنو هتغير )لتعزى تجاه اعادة ىندسة العهميات الإدارية 

 سنكات الخدمةهتائج اختااز "التااين الأحادي"  (60جدو  زكم )

 
مجمكع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

مربع 
 المتكسط

 قيهة
 f الاختبار

 القيهة
 (.sig) الاحتهالية

 

قناعة الإدارة 
 العميا

 5.117 2 10.235 بٌن المحموعات

1.485 .228 
داخل 

 المجموعات
899.433 261 3.446 

  263 909.667 الاجمالً

 التكنولوجيا

 2.751 2 5.503 بٌن المحموعات

1.044 .354 
داخل 

 المجموعات
688.082 261 2.636 

  263 693.585 الاجمالً

 الاتصال

 1.370 2 2.740 بٌن المحموعات

.508 .602 
داخل 

 المجموعات
703.105 261 2.694 

  263 705.845 الاجمالً

 نالتهكي

 2.304 2 4.608 بٌن المحموعات

.521 .595 
داخل 

 المجموعات
1154.154 261 4.422 

  263 1158.762 الاجمالً

الاستعداد 
 لمتغيير

 2.938 2 5.876 بٌن المحموعات

.789 .456 
داخل 

 المجموعات
972.474 261 3.726 

  263 978.350 الاجمالً

ىندسة 
العهميات 
 الإدارية

 2.620 2 5.240 محموعاتبٌن ال

1.116 .329 
داخل 

 المجموعات
612.708 261 2.348 

  263 617.948 الاجمالً
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المقابمة لاختبار "التبايف الأحادم "  (.Sig)أف القيمة الاحتمالية  (61مف الجدكؿ رقـ ) تبيف
( حيث كانت يةىندسة العهميات الإدار بالنسبة لإجمالي ) α ≤ 0.05كبر مف مستكل الدلالة أ

مما يكضح عدـ كجكد فركؽ معنكية بيف استجابات المبحكثيف  0.329مستكل الدلالة  قيمة
كيعزك الباحث ذلؾ إلى أنو ، سنكات الخدمةتعزل لمتغير  ىندسة العهميات الإداريةهحور  حكؿ

ع لا علاقة بتطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية بسنكات الخدمة فيك يحقؽ الفائدة لجمي
( 2016المكظفيف سكاء خدمتو قميمة أك كثيرة، كتتفؽ نتائج الدراسة مع نتائج دراسة )أبك عيدة، 

  عدـ كجكد كالتي تكصمت إلى
فركؽ ذات دلالة إحصائية  بيف متكسطات استجابات أفراد العينة حكؿ ىندسة العمميات 

 . سنكات الخدمة متغير الإدارية بمجمع الشفاء الطبي تعزل إلى

في استجابات أفراد  (α≤0.05هستوى ): لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند خاهسا
 العينة تجاه إعادة ىندسة العهميات الإدارية تعزى لهتغير )الهسهٍ الوظيفي (.

  (62جدو  زكم )

 المسمى الكظيفي" ثائج اختااز "التااين الأحادي

 
مجمكع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

 مربع المتكسط
 قيهة
 f ارالاختب

 القيهة
 الاحتهالية

(Sig.) 

 قناعة الإدارة العمي

بٌن 

 المحموعات
10.294 3 3.431 

داخل  397. 992.

 المجموعات
899.373 260 3.459 

  263 909.667 الاجمالً

 التكنولوجيا

بٌن 

 المحموعات
5.082 3 1.694 

داخل  590. 640.

 المجموعات
688.503 260 2.648 

  263 693.585 الاجمالً

 الاتصال

بٌن 

 المحموعات
.971 3 .324 

داخل  949. 119.

 المجموعات
704.873 260 2.711 

  263 705.845 الاجمالً

 التهكين
بٌن 

 المحموعات
13.331 3 4.444 1.009 .389 
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داخل 

 المجموعات
1145.431 260 4.406 

  263 1158.762 الاجمالً

 الاستعداد لمتغيير

بٌن 

 المحموعات
6.496 3 2.165 

داخل  629. 579.

 المجموعات
971.854 260 3.738 

  263 978.350 الاجمالً

ىندسة العهميات 
 الإدارية

بٌن 

 المحموعات
5.279 3 1.760 

داخل  525. 747.

 المجموعات
612.669 260 2.356 

  263 617.948 الاجمالً

 
المقابمة لاختبار " لاختبار "التبايف  (.Sig)قيمة الاحتمالية أف ال (62مف الجدكؿ ) تبيف      

ىندسة العهميات بالنسبة لإجمالي المجاؿ ) α ≤ 0.05كبر مف مستكل الدلالة أالأحادم " 
 (الإدارية

مما يكضح عدـ كجكد فركؽ معنكية بيف استجابات  0.525حيث كانت قيمة مستكل الدلالة 
كيعزك ي، تعزل لمتغير المسمى الكظيف يات الإداريةهحور ىندسة العهم المبحكثيف حكؿ

أنو لا علاقة لإعادة ىندسة العمميات الإدارية بالمسمى الكظيفي كىك مطمب  إلى الباحث ذلؾ
كتتفؽ نتائج الدراسة مع نتائج دراسة )أبك عيدة،  ،لجميع المستكيات الإدارية في البمديات

لالة إحصائية  بيف متكسطات استجابات عدـ كجكد فركؽ ذات د ( كالتي تكصمت إلى2016
المسمى  أفراد العينة حكؿ ىندسة العمميات الإدارية بمجمع الشفاء الطبي تعزل إلى متغير

( كالتي خمصت إلى أنو 2015نتائج الدراسة مع نتائج دراسة) البحيرم،  بينما اختمفت، الكظيفي
حكؿ ىذه المجالات  الدارسة ذات دلالة إحصائية بيف متكسطات تقديارت عينة فركؽ يكجد 

 تعزل إلى المكقع الكظيفي كذلؾ  لصالح الذيف مكقعيـ الكظيفي مدير دائرة. 
 اجابة السؤال السابع:

 أفراد استجابات في  (α ≤ 0.05) دلالة هستوى عند إحصائية  دلالة ذات فروق توجد ىل .
 ، الخدهة سنوات ، النوع)  الديهوغرافية لمهتغيرات تعزىتحسين جودة الخدهات  تجاه العينة
 الوظيفي(؟ الهسهٍ العمهي، الهؤىل
 الرابعة: الرئيسة الفرضية

في استجابات أفراد العينة تجاه   (α≤0.05هستوى )لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند 
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جودة الخدهات تعزى لمهتغيرات الديهغرافية )النوع، سنوات الخدهة ، العهر ، الهؤىل العمهي ، 
 الوظيفي(. الهسهٍ

لعينتػيف مسػتقمتيف" لمعرفػة مػا إذا كػاف ىنػاؾ فػركؽ ذات دلالػة إحصػائية T تـ اسػتخداـ اختبػار " 
كىك اختبار معممي يصمح لمقارنة متكسطي مجمكعتيف مف البيانات. كذلؾ تـ استخداـ اختبػار " 

ار معممػػي التبػػايف الأحػػادم " لمعرفػػة مػػا إذا كػػاف ىنػػاؾ فػػركؽ ذات دلالػػة إحصػػائية كىػػذا الاختبػػ
 متكسطات أك أكثر. 3يصمح لمقارنة 

 ويشتق هن ىذه الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية التالية:

في إستجابات أفراد العينة    (α≤0.05هستوى )أولا: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند 
 تجاه جودة الخدهات تعزى لهتغير )النوع (

  (60جدو  زكم )

 احجنض –ين مصتللتيناختااز  )ت( لعينت هتائج

 الهجال

 قيهة الهتوسطات
 T الاختبار

 القيهة
 الاحتهالية

(Sig.) انثٍ ذكر 

 8.02 7.6 أولًا: الاعتهادية
-1.320 0.188 

 7.04 7.03 ثانياً: التعاطف
-0.023 0.982 

 7.29 7.14 ثالثاً: الاستجابة
-0.354 0.723 

 7.04 7.04 رابعاً: الاهان
-0.017 0.987 

سا: الجوانب الهمهوسةخاه  7.62 7.6 
0.079 0.937 

 7.4 7.29 الهحور الثاني: جودة الخدهات
-0.439 0.661 

 اختبار )ت( نتائجالمقابمة لاختبار  (.Sig)أف القيمة الاحتمالية ( 63مف الجدكؿ رقـ )تبيف 
 دةجك جمالي المحكر )بالنسبة لإ ،α ≤ 0.05كبر مف مستكل الدلالة أ  لعينتين هستقمتين

 الخدمات(
مما يكضح عدـ كجكد فركؽ معنكية بيف استجابات  0.361 حيث كانت قيمة المعنكية      

دراؾ إكيعزك الباحث ذلؾ إلي مستكل ع، كدة الخدمات تعزل لمتغير النك جالمبحكثيف حكؿ محكر 
 المكظفيف الذككر كالإناث لرغبتيـ في تحسيف جكدة الخدمات.

كالتي تكصمت إلى أنو لا يكجد  (2015نتائج دراسة )أبك شعيرة،كقد اتفقت نتائج الدراسة مع 
فركؽ ذات دلالة إحصائية  بيف متكسطات تقديرات عينة الدراسة لدرجة تكافر أبعاد جكدة 
 الخدمة الإلكتركنية في مدارس التعميـ العاـ بمحافظات غزة تعزل لمتغير الجنس )ذكر، أنثى(.
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في إستجابات أفراد العينة  (α≤0.05هستوى )ائية عند ثانيا: لا توجد فروق ذات دلالة احص
 تجاه جودة الخدهات تعزى لهتغير )العهر (.

  (60جدو  زكم )

 العمسهتائج اختااز "التااين الأحادي" 

 
مجمكع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

 قيهة مربع المتكسط
 f الاختبار

 القيهة
 الاحتهالية

(Sig.) 

 الاعتهادية

بٌن 

 المحموعات
11.053 3 3.684 

داخل  368. 1.056

 المجموعات
903.294 259 3.488 

  262 914.347 الاجمالً

 التعاطف

بٌن 

 المحموعات
14.193 3 4.731 

داخل  151. 1.784

 المجموعات
686.913 259 2.652 

  262 701.106 الاجمالً

 الاستجابة

بٌن 

 المحموعات
24.639 3 8.213 

داخل  240. 1.410

جموعاتالم  
1508.159 259 5.823 

  262 1532.798 الاجمالً

 الاهان

بٌن 

 المحموعات
19.148 3 6.383 

داخل  086. 2.219

 المجموعات
745.031 259 2.877 

  262 764.178 الاجمالً

 الجوانب الهمهوسة

بٌن 

 المحموعات
3.618 3 1.206 

داخل  669. 520.

 المجموعات
600.656 259 2.319 

  262 604.275 الاجمالً

اجهالي هحور جودة 
 الخدهات

بٌن 

 المحموعات
9.598 3 3.199 

1.458 .226 
داخل 

 المجموعات
568.346 259 2.194 

  262 577.944 الاجمالً
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 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

المقابمة لاختبار "التبايف الأحادم "  (.Sig)أف القيمة الاحتمالية  (64مف الجدكؿ رقـ ) تبيف  
( حيث كانت جكدة الخدماتبالنسبة لإجمالي المجاؿ ) α ≤ 0.05مستكل الدلالة أكبر مف 

 قيمة مستكل 
مما يكضح عدـ كجكد فركؽ معنكية بيف استجابات المبحكثيف حكؿ محكر  0.601الدلالة 

كيعزك الباحث ذلؾ إلى أف جكدة الخدمات ليس ليا علاقة ، جكدة الخدمات تعزل لمتغير العمر
 جو لجميع الفئات العمرية كمطمب لمجميع. بالعمر بؿ ىي تك 

( كالتي بينت أنو  لايكجد فركؽ 2016كقد اتفقت نتائج الدراسة مع نتائج دراسة )أبك عيدة، 
ذات دلالة احصائية في متكسطات التقديرات حكؿ جكدة الخدمات الصحية في مجمع الشفاء 

 .تعزل إلى متغير العمر
في استجابات أفراد العينة  (α≤0.05هستوى )ائية عند ثالثا: لا توجد فروق ذات دلالة احص

 تجاه جودة الخدهات تعزى لهتغير )الهؤىل العمهي (.
  (60جدو  زكم )

 المؤىؿ العمميهتائج اختااز "التااين الأحادي" 

 
مجمكع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

 قيهة مربع المتكسط
 f الاختبار

 القيهة
 الاحتهالية

(Sig.) 

 الاعتهادية

 4.312 3 12.935 المحموعاتبٌن 

 3.480 259 901.412 داخل المجموعات 296. 1.239

  262 914.347 الاجمالً

 التعاطف

 787. 3 2.361 بٌن المحموعات

 2.698 259 698.744 داخل المجموعات 831. 292.

  262 701.106 الاجمالً

 الاستجابة

 5.345 3 16.034 بٌن المحموعات

 5.856 259 1516.764 داخل المجموعات 435. 913.

  262 1532.798 الاجمالً

 الاهان

 1.645 3 4.936 بٌن المحموعات

 2.931 259 759.242 داخل المجموعات 641. 561.

  262 764.178 الاجمالً

 الجوانب الهمهوسة

 220. 3 660. بٌن المحموعات

 2.331 259 603.614 داخل المجموعات 963. 094.

  262 604.275 الاجمالً

اجهالي هحور 
 جودة الخدهات

 1.209 3 3.627 بٌن المحموعات

 2.217 259 574.317 داخل المجموعات 652. 545.

  262 577.944 الاجمالً
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 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

 

المقابمة  لاختبار "التبايف الأحادم "  (.Sig)أف القيمة الاحتمالية  (65مف الجدكؿ رقـ ) تبيف
( حيث كانت جكدة الخدماتبالنسبة لإجمالي المجاؿ ) α ≤ 0.05كبر مف مستكل الدلالة أ

مما يكضح عدـ كجكد فركؽ معنكية بيف إستجابات المبحكثيف  0.789قيمة مستكل الدلالة 
 تعزل لمتغير المؤىؿ العممي. جكدة الخدمات حكؿ

لمؤىؿ العممي كىك مطمب كيعزك الباحث ذلؾ إلى أف تحقيؽ جكدة الخدمات لا علاقة لو با
 لجميع المكظفيف بدكف استثناء .

في استجابات أفراد العينة  (α≤0.05هستوى )رابعا: لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند 
 تجاه جودة الخدهات تعزى لهتغير )سنوات الخدهة (.

  (66جدو  زكم )

 سنكات الخدمةهتائج اختااز "التااين الأحادي" 

 
مجمكع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

 مربع المتكسط
 قيهة
 f الاختبار

 القيهة
 الاحتهالية

(Sig.) 

 الاعتهادية

 1.564 2 3.127 بٌن المحموعات

 3.505 260 911.220 داخل المجموعات 641. 446.

  262 914.347 الاجمالً

 التعاطف

 028. 2 056. بٌن المحموعات

 2.696 260 701.050 داخل المجموعات 990. 010.

  262 701.106 الاجمالً

 الاستجابة

 549. 2 1.098 بٌن المحموعات

 5.891 260 1531.700 داخل المجموعات 911. 093.

  262 1532.798 الاجمالً

 الاهان

 379. 2 757. بٌن المحموعات

 2.936 260 763.421 داخل المجموعات 879. 129.

  262 764.178 الاجمالً

 وانب الهمهوسةالج

 1.089 2 2.179 بٌن المحموعات

 2.316 260 602.096 داخل المجموعات 625. 470.

  262 604.275 الاجمالً

اجهالي هحور 
 جودة الخدهات

 312. 2 625. بٌن المحموعات

 2.220 260 577.319 داخل المجموعات 869. 141.

  262 577.944 الاجمالً
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 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

المقابمة لاختبار "التبايف الأحادم  (.Sig)أف القيمة الاحتمالية  (66لجدكؿ رقـ )مف ا تبيف     
( حيث كانت جكدة الخدماتبالنسبة لإجمالي المجاؿ ) α ≤ 0.05" أكبر مف مستكل الدلالة 

مما يكضح عدـ كجكد فركؽ معنكية بيف إستجابات المبحكثيف  0.329قيمة مستكل الدلالة 
، كيعزك الباحث ذلؾ إلى أف المبحكثيف سنكات الخدمةلمتغير  تعزل جكدة الخدمات حكؿ

يعيشكف نفس الظركؼ كنفس القكانيف كلا علاقة لتحقيؽ جكدة الخدمات بسنكات الخدمة بؿ ىي 
 تكجو لجميع المكظفيف بغض النظر عف سنيف خدمتيـ في الكظيفة.

أنو  لايكجد فركؽ ذات  ( كالتي بينت2009كقد اتفقت نتائج الدراسة مع نتائج دراسة )قاسـ،
دلالة احصائية في متكسطات التقديرات حكؿ جكدة الخدمات في الجامعة الإسلامية تعزل إلى 

 سنكات الخدمة. متغير
في استجابات أفراد  (α≤0.05هستوى )خاهسا: لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند 

 العينة اتجاه جودة الخدهات تعزى لهتغير )الهسهٍ الوظيفي (.

  (67جدو  زكم )

 المسمى الكظيفيهتائج اختااز "التااين الأحادي" 

 
مجمكع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

 مربع المتكسط
 قيهة
 f الاختبار

 القيهة
 الاحتهالية

(Sig.) 

 الاعتهادية

 1.636 3 4.907 بٌن المحموعات

 3.511 259 909.440 داخل المجموعات 706. 466.

  262 914.347 الاجمالً

 التعاطف

 2.426 3 7.277 بٌن المحموعات

 2.679 259 693.829 داخل المجموعات 439. 905.

  262 701.106 الاجمالً

 الاستجابة

 296. 3 888. بٌن المحموعات

 5.915 259 1531.910 داخل المجموعات 985. 050.

  262 1532.798 الاجمالً

 الاهان

 192. 3 575. بٌن المحموعات

 2.948 259 763.603 داخل المجموعات 978. 065.

  262 764.178 الاجمالً

 الجوانب الهمهوسة

 2.674 3 8.022 بٌن المحموعات

 2.302 259 596.253 داخل المجموعات 325. 1.161

  262 604.275 الاجمالً

اجهالي هحور 
 جودة الخدهات

 341. 3 1.022 بٌن المحموعات

 2.227 259 576.922 داخل المجموعات 928. 153.

  262 577.944 الاجمالً
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 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

   
المقابمة " لاختبار "التبايف  (.Sig)أف القيمة الاحتمالية  (67مف الجدكؿ رقـ ) تبيف

( جكدة الخدماتبالنسبة لإجمالي المجاؿ ) α ≤ 0.05كبر مف مستكل الدلالة أالأحادم" 
مما يكضح عدـ كجكد فركؽ معنكية بيف  0.525حيث كانت قيمة مستكل الدلالة 

 استجابات المبحكثيف تعزل لمتغير المسمى الكظيفي .
كيعزك الباحث ذلؾ إلى أف تحقيؽ جكدة الخدمات لا علاقة لو بالمسمى الكظيفي، كىك 

 تكجو يجمع عميو جميع المكظفيف باختلاؼ مستكياتيـ الإدارية.
( أنو لايكجد فركؽ ذات دلالة  2015ة  )كسبة، كقد اتفقت نتائج الدراسة مع نتائج دراس

احصػائية فػي متكسػطات التقػديرات حػكؿ جػكدة الخػدمات فػي القطػاع الحكػكمي الفمسػطيني تعػزل 
 إلى متغير المسمى الكظيفي.
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 الفصلىالدادس

النتائجىوالتوصواتى
  والمقترحات

 الفصل الضادس
 النتائج والتىصياث والمقترحاث

 
 الدراسة نتائج. 

  الدراسة توصيات. 

 لتوصيات.آليات هقترحة لتنفيذ ا 
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 الفصلىالدادس

النتائجىوالتوصواتى
 الفصل السادس والمقترحات

 النتائج والتوصيات والدراسات الهقترحة

 هقدهة:

لقد تكصؿ الباحث مف خلاؿ التحميؿ الإحصائي إلي مجمكعة مف النتائج المتعمقة بمتغيرات    
الدراسة إضافة إلى نتائج تتعمؽ بإستبانة المراجعيف كبناءن عميو قاـ الباحث بكضع التكصيات 

نيا تعزيز نقاط القكة في بمديات محافظات غزة كالعمؿ عمى تصحيح نقاط المناسبة التي مف شأ
الضعؼ مف خلاؿ خطة عمؿ تكضح آلية تنفيذ تمؾ التكصيات عبر الجية المخكلة بالتنفيذ 

 كتحديد اطار زمني لتنفيذىا. 
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 الفصلىالدادس

النتائجىوالتوصواتى
 :أولًا: نتائج الدراسة والمقترحات

 النتائج الهتعمقة بتحميل فقرات وأبعاد الدراسة 
  بالهتغير الهستقل) إعادة ىندسة العهميات الإدارية(:النتائج الهتعمقة 

أظيرت النتائج أف استخداـ كتطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية في بمديات محافظتي 
 %(.64.84خانيكنس كرفح كانت متكسطة حيث بمغت النسبة)

رجة (، كىذا يعني أف ىناؾ مكافقة بد%64.22ا حاز عمٍ نسبة )قناعة الإدارة العميب عد  .1
 متكسطة نسبيان مف قبؿ أفراد مجتمع الدراسة عمى ىذا البعد.

 يكجد لدل الإدارة العميا قناعة بمبدأ إعادة ىندسة العمميات الإدارية. -
 ىناؾ فيـ كاضح لدل الإدارة العميا بالعكامؿ المؤثرة عمى نجاح اليندرة. -
 تنسؽ الإدارة العميا بيف المدراء لتطبيؽ اليندرة في البمدية. -

(، كىذا يعني أف ىناؾ مكافقة بدرجة كبيرة %73.99حاز عمٍ نسبة ) التكنولوجياعد ب   .2
 نسبيان مف قبؿ أفراد مجتمع الدراسة عمى ىذا الب عد.

 تستخدـ البمدية شبكة الإنترنت في عممياتيا الإدارية. -
 تساعد التكنكلكجيا المستخدمة في عمميات الرقابة كالتدقيؽ. -
 يـ العمميات الإدارية مف خلاؿ التكنكلكجيا.تستطيع البمدية إعادة تصم -

(، كىذا يعني أف ىناؾ مكافقة بدرجة كبيرة نسبيان %72.38)الاتصال حاز عمٍ نسبة ب عد  .3
 مف قبؿ أفراد مجتمع الدراسة عمى ىذا الب عد.

 ي ستخدـ نظاـ الإتصاؿ الشبكي داخؿ البمدية. -
 تصاؿ الإدارم.ت ساىـ إعادة ىندسة العمميات الإدارية في تحسيف الإ -
 يتكفر لدل إدارة البمدية قنكات إتصاؿ فعالة. -

كىذا يعني أف ىناؾ مكافقة ضعيفة نسبيان  %(53.54)التهكين حاز عمٍ نسبة ب عد  .4
 )متكسطة( مف قبؿ أفراد مجتمع الدراسة عمى ىذا الب عد.

 ت فكض إدارة البمدية السمطات كالصلاحيات الكافية لإنجاز المياـ بسيكلة. -
 د برامج التدريب في البمدية عمى تحسيف أداء العامميف.ت ساع -
 يتكفر لدل البمدية خطة لتنمية قدرات المكظفيف. -
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 الفصلىالدادس

ائجىوالتوصواتىالنت
كىذا يعني أف ىناؾ مكافقة بدرجة %(،  60.09حاز عمى نسبة ) الإستعداد لمتغييرب عد  .5 والمقترحات

 عد.مف قبؿ أفراد مجتمع الدراسة عمى ىذا الب   متكسطة
بضركرة تغيير النظـ المعمكؿ بيا تمييدان لتطبيؽ  ى نالؾ إدراؾ لدل الإدارة العميا -
 اليندرة.
 ي كجد لدل الإدارة العميا إستعداد لمكاجية مقاكمة التغيير. -
 ي كجد تفيـ لدل الجميع بأىمية التغيير كتطبيؽ اليندرة. -
 

 النتائج الهتعمقة بالفروق في استجابات أفراد العينة تجاه إعادة ىندسة العهميات الإدارية 
   إركؽ ذات دلالة كجد ف  لا ت( حصائية عند مستكلα≤0.05 في   )ستجابات أفراد العينة إ

 عزل لمتغير )النكع (.عادة ىندسة العمميات الإدارية ت  إتجاه 
   إركؽ ذات دلالة كجد ف  لا ت( حصائية عند مستكلα≤0.05 في )ستجابات أفراد العينة تجاه إ
 ر )العمر (.عزل لمتغيعادة ىندسة العمميات الإدارية ت  إ
   إركؽ ذات دلالة كجد ف  لا ت( حصائية عند مستكلα≤0.05 في )ستجابات أفراد العينة تجاه إ
 عزل لمتغير )المؤىؿ العممي (.عادة ىندسة العمميات الإدارية ت  إ
   إركؽ ذات دلالة كجد ف  لا ت( حصائية عند مستكلα≤0.05 في )ستجابات أفراد العينة تجاه إ
 عزل لمتغير )سنكات الخدمة (.ت الإدارية ت  عادة ىندسة العممياإ
   إكجد فركؽ ذات دلالة لا ت( حصائية عند مستكلα≤0.05)  ستجابات أفراد العينة تجاه إفي
 .( عزل لمتغير )المسمى الكظيفيعادة ىندسة العمميات الإدارية ت  إ
 

 :)النتائج الهتعمقة بالهتغير التابع )جودة الخدهات 
بأبعادىا  محافظتي خانيكنس كرفحسة أف جكدة الخدمات في بمديات أظيرت نتائج الدرا     

 %(.73.02الخمسة كانت مرتفعة بكزف نسبي بمغ )
%(، كىذا يعني أف ىناؾ مكافقة بدرجة كبيرة نسبيان 76.62حاز عمى نسبة ) الإعتهاديةب عد  .1

 مف قبؿ أفراد مجتمع الدراسة عمى ىذا الب عد.
 لمراجعيف المختمفة.تحرص البمدية عمى حؿ مشكلات ا -
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 الفصلىالدادس

النتائجىوالتوصواتى
 تحتفظ البمدية بسجلات كممفات دقيقة لممراجعيف. - والمقترحات

 يتميز مكظفك البمدية بالمعرفة كالكفاءة في تقديميـ لمخدمات. -
%(، كىذا يعني أف ىناؾ مكافقة بدرجة كبيرة نسبيان 70.31) حاز عمى نسبة التعاطف ب عد .2

 مف قبؿ أفراد مجتمع الدراسة عمى ىذا الب عد.
 .كف الكد في علاقتيـ مع المراجعيفيظير المكظف -
 .تضع البمدية مصمحة المراجع في مقدمة إىتمامات الإدارة -
 تحترـ البمدية ضيكفيا كركادىا كتستقبميـ بحفاكة. -

%(، كىذا يعني أف ىناؾ مكافقة بدرجة كبيرة نسبيان 71.65حاز عمى نسبة ) الإستجابة ب عد .3
 .مف قبؿ أفراد مجتمع الدراسة عمى ىذا الب عد

 ىناؾ إستعداد دائـ لمتعاكف مع المراجعيف لحؿ المشكلات. -
 يتـ إعلاـ المراجعيف بمكاعيد تقديـ الخدمات كالانتياء منيا. -
 ىناؾ الإستعداد كرغبة لدل المكظفيف لمساعدة المراجعيف. -

%(، كىذا يعني أف ىناؾ مكافقة بدرجة كبيرة نسبيان مف 70.36حاز عمى نسبة ) الأهانب عد  .4
 د مجتمع الدراسة عمى ىذا الب عد.قبؿ أفرا
 تتكفر لدل البمدية كسائؿ التجييزات الأمنية كالسلامة العامة. -
 يتعامؿ المكظفيف بالمباقة كحسف الخمؽ مع المراجعيف. -
 تتعامؿ البمدية بالمعمكمات الخاصة بالمراجع بسرية. -

فقة بدرجة %( كىذا يعني أف ىناؾ مكا76.17)  حاز عمى نسبة الجوانب الهمهوسةب عد  .5
 كبيرة نسبيان مف قبؿ أفراد مجتمع الدراسة عمى ىذا الب عد.

 مكقع البمدية ملائـ كيسيؿ الكصكؿ اليو. -
 تكافر التجييزات الحديثة كالتقنيات اللازمة لتسييؿ الخدمات. -
 تلائـ التجييزات كالمباني لتقديـ الخدمات المختمفة. -
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 الفصلىالدادس

النتائجىوالتوصواتى
 د العينة تجاه جكدة الخدماتأفرا بالفروق في استجاباتالنتائج المتعمقة   والمقترحات

 ( لا ت كجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكلα≤0.05 في إستجابات أفراد العينة تجاه )
 جكدة الخدمات تعزل لمتغير )النكع (.

 ( لا ت جد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكلα≤0.05 في إستجابات أفراد العينة تجاه )
 .جكدة الخدمات تعزل لمتغير )العمر (

 ( لا ت كجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكلα≤0.05 في إستجابات أفراد العينة تجاه )
 جكدة الخدمات تعزل لمتغير )المؤىؿ العممي (.

 ( لا ت كجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكلα≤0.05 في إستجابات أفراد العينة تجاه )
 جكدة الخدمات تعزل لمتغير )سنكات الخدمة (.

 لا ت كج( د فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكلα≤0.05 في إستجابات أفراد العينة اتجاه )
 جكدة الخدمات تعزل لمتغير )المسمى الكظيفي (.

 
 نتائج العلاقة والأثر بين إعادة ىندسة العهميات الإدارية وجودة الخدهات 

 النتائج
دة ىندسة العمميات بيف اعا  (α≤0.05تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل ) -

 .محافظتي خانيكنس كرفحالإدارية ك تحسيف جكدة الخدمات في بمديات 
عادة ىندسة العمميات إلعناصر   (α≤0.05مستكل )حصائية عند إيكجد أثر ذات دلالة   - ث

 )قناعة الإدارة العميا، التكنكلكجيا، الاتصاؿ، التمكيف، الاستعداد لمتغيير( فيالإدارية 
مف التغير  % 56.1 في بمديات محافظتي خانيكنس كرفح بنسبةدمات تحسيف جكدة الخ

الاستعداد لمتغيير ، يعكد الى تأثير المتغيرات  المستقمة التالية ) تحسيف جكدة الخدمات في
 في% يعكد لعكامؿ اخرل تؤثر عمى المتغير التابع  43.9( كالباقي الاتصاؿ، التمكيف

 .تحسيف جكدة الخدمات
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 تعمقة باستبانة الهراجعين:النتائج اله  والمقترحات

  57.98بمغ  جكدة الخدمات مف كجية نظر المراجعيفلإجمالي محكر الكزف النسبي%. 

 ( احتمت المرتبة الاكلى بكزف نسبي بمغ )71.67يتعامؿ معؾ مكظفك البمدية باحتراـ كتقدير% 

 ( احتمت المرتبة الأخيرة بكز )ف نسبي يزكرؾ مكظفك البمدية ليقدمكا لؾ النصح كالارشاد
39.68% 
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 :ثانياً: توصيات الدراسة والمقترحات

 :)التوصيات الهتعمقة بالهتغير الهستقل )إعادة ىندسة العهميات الإدارية 
ضركرة تنفيذ الإدارة العميا في البمديات تغيرات جذرية تساعد عمى تطبيؽ اليندرة كتككيف  .1

 فريؽ عمؿ خاص ليا لمكصكؿ إلى تحسينات فائقة في الأداء.

الإدارة العميا لبمديات محافظتي خانيكنس كرفح بمراجعة مستمرة لنتائج  ضركرة أف تقكـ .2
 تطبيؽ اليندرة كالعمؿ عمى تعزيز ركح الإبتكار كالابداع لدل مكظفييا.

لمكظفييا إدارة أعماليـ مف خلاؿ  محافظتي خانيكنس كرفحأف ت مكف الإدارة العميا لبمديات  .3
 مكقع الكتركني.

ميف إلكتركنيان مف قبؿ المدراء في البمديات لمكصكؿ إلى نتائج تطبيؽ  فكرة متابعة العام .4
 إيجابية.

أف يتـ إتاحة جميع البيانات كالمعمكمات لممكظفيف بسيكلة كيسر لتساعدىـ في تسييؿ   .5
 مياميـ.

العمؿ عمى تكفير نظاـ إتصاؿ بيف المستكيات الإدارية يخفؼ مف الركتيف كيسيؿ  .6
 الإجراءات.

البمديات عمى تخصيص جزء مف ميزانياتيا لمتنمية كتدريب المكظفيف  ضركرة أف تقكـ إدارة .7
كسابيـ الخبرات اللازمة بأسمكب إعادة ىندسة العمميات الإدارية  لتمكينيـ مف القياـ بأعماليـ.  كا 

 أف تعمؿ البمديات عمى تنكع أساليب التدريب لمكظفييا . .8
افز يساعد المكظفيف عمى التغيير أف تقكـ الإدارة العميا في البمديات بكضع  نظاـ لمحك  .9

 الإيجابي. 
ضركرة أف يكجد لدل الإدارة العميا لمبمديات إستعداد لمتغيير في الفكر كالممارسة كالعمؿ  .10

مفاىيـ جديدة تركز عمى نكعية الخدمة تغيير الثقافة التنظيمية السائدة، أم يتـ إدخاؿ عمى 
 .المقدمة كرضا المستفيديف 
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 بالهتغير التابع )جودة الخدهات(:التوصيات الهتعمقة  والمقترحات

لمعمؿ عمى تحسيف جكدة الكاؼ مف المكظفيف  كالنكع العددضركرة أف تكفر إدارة البمديات  .1
 الخدمات.

 المعاملات.الدقة كمنع الأخطاء في ضركرة  أف يحرص المكظفكف عمى  .2
 المكظفيف. تعزيز مبدأ الإىتماـ بالمكاطف عند زيارتو لمبمدية كجعمو  يشعر أنو معركؼ لدل .3
الركح المرحة كالصداقة في التعامؿ داخؿ  ضركرة حرص مكظفك البمديات عمى أف تسكد .4

 البمدية.
 بسرعة . تقديـ الخدمات أف يحرص مكظفك البمديات عمى .5
 المراجعيف.ستجابة الفكرية لمشكلات الإضركرة  أف تقكـ إدارة البمديات ب .6
 .تكصيميا كفنحسيالمكظفيف المعمكمات الكافية ك  أف يتكفر لدل .7
 المراجع.سمكؾ المكظفيف الشعكر بالأماف كالثقة لدل ضركرة أف يعزز  .8
 العمؿ عمى تكفير لكحات إرشادية لتسييؿ الكصكؿ الى الدكائر كالأقساـ. .9

 في البمديات. المظير العاـ لممكظفيف كالعامميفب ضركرة الاىتماـ .10
 :التوصيات العاهة 
جميع بمديات محافظات غزة باعتبارىا المجتمع  يكصي الباحث بتعميـ نتائج الدراسة عمى .1

 المستيدؼ.
ضركرة تبني كافة البمديات في محافظات غزة مدخؿ إعادة ىندسة العمميات الإدارية كمنيج  .2

إدارم شامؿ متكامؿ ييدؼ إلى تحقيؽ طمكحات عالية كنتائج فائقة في الأداء، كجكدة في 
 الخدمات كرضا لممستفيديف.

المحمي لتقييـ تطبيؽ اليندرة في البمديات كتحفيزىا نحك تحسيف خدماتيا  متابعة كزارة الحكـ .3
 المقدمة ككنيا المشرفة عمي تمؾ البمديات.

ضركرة أف تتضمف الخطط الاستراتيجية لممؤسسات استقطاب كفاءات بشرية متخصصة في  .4
 مجاؿ اليندرة كجكدة الخدمات.

 دمات.تكفير البنية التقنية اللازمة لميندرة كجكدة الخ .5
 تككيف كحدات إدارية متخصصة لميندرة كجكدة الخدمات في المؤسسات. .6
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النتائجىوالتوصواتى
 ضركرة قياـ المؤسسات بالتغمب عمى المعكقات التي تحكؿ دكف تطبيؽ اليندرة. .7 والمقترحات

 ضركرة تبادؿ الخبرات بيف المؤسسات كالاستعانة بمستشاريف كخبراء في مجاؿ اليندرة. .8
 ر الإدارم كالتميز في تقديـ الخدمات.تكفير الإمكانيات المادية التي تحقؽ التطكي .9
 :)التوصيات الهتعمقة بالباحثين )هقترحات الدراسة 

 إجراء مزيد مف الدراسات التي تتعمؽ بالكشؼ عف دكر كؿ مف:
 تغيير الثقافة التنظيمية. .1
 الرضا الكظيفي . .2
 التميز كالإبداع. .3
 التخطيط الإستراتيجي. .4
 إتخاذ القرارات. .5
 إدارة المعرفة. .6
 الإدارم.التمكيف  .7

 في تحسيف جكدة الخدمات
 الإبداع الإدارم كمتغير كسيط بيف جكدة الخدمات كالتنمية المستدامة .8
 اليندرة كمتغير كسيط بيف جكدة الخدمات كرضا المستفيديف. .9
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 آليات تنفيذ التوصيات: والمقترحات

 خطة عمؿ لتنفيذ التكصيات الخاصة بالمتغيريف )المستقؿ كالتابع(

الإطار  ية الهخولةالج آلية التطبيق التوصية
 الزهني

ضركرة تنفيذ الإدارة العميا في 
البمديات تغيرات جذرية تساعد 
عمى تطبيؽ اليندرة كتككيف فريؽ 
عمؿ خاص ليا لمكصكؿ إلى 
 تحسينات فائقة في الأداء.

 

العمؿ عمى التغيير في الييكؿ التنظيمي  .1
 لمبمديات ليساعد في تطبيؽ اليندرة.

ككيف فريؽ اليندرة في اختيار مكظفيف أكفاء لت .2
 البمديات.

الإستعانة بمستشاريف لإكتساب الخبرات  .3
 المتعمقة بعممية اليندرة.

إجراء تغييرات في العمميات الإدارية لتسييؿ  .4
 تطبيؽ اليندرة في البمديات.

 

الإدارة العميا لمبمديات 
 مع تكزيع المياـ عمى:

 الدائرة الإدارية
 كحدة الرقابة الإدارية

يط كحدة التخط
 الإستراتيجي.
 كحدة الحاسكب
 الدائرة المالية
 كحدة الجكدة

دائرة المركز المجتمعي 
 أك كحدة قمـ الجميكر

سنة 
كاممة 
كبشكؿ 
 مستمر
 

ضركرة أف تقكـ الإدارة العميا 
 محافظتي خانيكنس كرفحلبمديات 

بمراجعة مستمرة لنتائج اليندرة 
بتكار لإكالعمؿ عمى تعزيز ركح ا

 ظفييا.بداع لدل مك لإكا
 
 

إعداد التقارير المتعمقة بتطبيؽ اليندرة في  .1
 البمدية لكؿ كحدة أك دائرة.

تقييـ أداء البمدية بعد مراجعة التقارير  .2
 كاستخلاص النتائج.

 التعرؼ كالكصكؿ إلى المكظفيف .3

الذيف يتميزكف بالإبداع كالإبتكار كالتطكير 
 الإدارم.

الإدارة العميا لمبمديات 
 ى:مع تكزيع المياـ عم
 الدائرة الإدارية

 كحدة الرقابة الإدارية
كحدة التخطيط 
 الإستراتيجي
 كحدة الحاسكب

مستمرة 
خلاؿ 
العاـ مع 
التقييـ 
 بإستمرار
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 والمقترحات

مكف الإدارة العميا لبمديات أف ت  
لمكظفييا  محافظتي خانيكنس كرفح

إدارة أعماليـ مف خلاؿ مكقع 
ستخداـ التقنية إلكتركني ك يتـ إ

كتنسيؽ الحديثة في تطكير 
 عممياتيا الإدارية.

 
 

إنشاء مكقع إلكتركني قادر عمى الكفاء  .1
 بمتطمبات أعماؿ البمديات كعممياتيا الإدارية.

تدريب المكظفيف كالعامميف عمى إستخداـ تمؾ  .2
 المكاقع المصممة.

حديثة تناسب أعماؿ  إنشاء شبكة حكاسيب .3
 البمديات.

إنشاء برامج فعالة تساعد في إنجاز  .4
 سرعة.المعاملات ب

الإدارة العميا لمبمديات 
 مع تكزيع المياـ عمى:

 كحدة الحاسكب
 الدائرة الإدارية
 كحدة الجكدة

دائرة المركز المجتمعي 
 أك كحدة قمـ الجميكر

 6خلاؿ 
 شيكر
 
 
 
 
 
 

تطبيؽ  فكرة متابعة العامميف 
لكتركنيان مف قبؿ المدراء في إ

البمديات لمكصكؿ إلى نتائج 
 إيجابية.
 
 

عمميات الإدارية اللازمة لمتابعة تصميـ ال .1
 العامميف.

إستخداـ برامج فعالة لمكصكؿ إلى  .2
 تحسينات فائقة في الأداء.

إجراء دكرات تدريبية تساعد في إستخداـ  .3
 البرامج المطبقة في عممية المتابعة.

 

الإدارة العميا لمبمديات 
 مع تكزيع المياـ عمى:

 كحدة الحاسكب
 الدائرة الإدارية
 ةكحدة الجكد

كحدة التخطيط 
 الإستراتيجي

 6خلاؿ 
 شيكر
 
 
 
 

أف يتـ إتاحة جميع البيانات 
كالمعمكمات لممكظفيف بسيكلة 

كيسر لتساعدىـ في تسييؿ مياميـ 
 المككمة إلييـ .

 إنشاء بنؾ معمكمات لكؿ بمدية. .1

تحديث بيانات المشتركيف كالمستفيديف بشكؿ  .2
 دكرم.

ات كجكد جية مشرفة لتمؾ المعمكمات كالبيان .3
في الييكؿ التنظيمي مثؿ كحدة المعمكمات 

 الجغرافية.

الإدارة العميا لمبمديات 
 مع تكزيع المياـ عمى:

 كحدة الحاسكب
 الدائرة الإدارية
 كحدة الجكدة

كحدة التخطيط 
 الإستراتيجي

كحدة تظـ المعمكمات 
 الجغرافية.
 

مستمرة 
خلاؿ 
العاـ مع 
 التقييـ



 

166 

 

 الفصلىالدادس

النتائجىوالتوصواتى
 والمقترحات

العمؿ عمى تكفير نظاـ إتصاؿ بيف 
المستكيات الإدارية يخفؼ مف 
الركتيف كيعمؿ عمى تسييؿ 

 الإجراءات كتبسيطيا.

 

 

 

 

العمؿ عمى تطكير البنية التحتية لنظاـ  .1
 الإتصاؿ كفؽ أحدث التقنيات.

إجراء الصيانة الدكرية لأجيزة الاتصالات  .2
 كالبرامج المحددة ليا.

تفعيؿ الإتصاؿ الإلكتركني لمتكاصؿ بيف  .3
لما لو مف أثر في تحقيؽ المستكيات الإدارية 

 مبدأ الكفاءة كالفعالية.

القياـ بتنفيذ العمميات الإدارية عبر التكاصؿ  .4
الشبكي الذم يحقؽ التيسير كالتبسيط 

 للإجراءات المتبعة.

الإدارة العميا لمبمديات 
 مع تكزيع المياـ عمى:

 كحدة الحاسكب

 الدائرة الإدارية

 الدائرة المالية

كحدة التخطيط 
 يجيالإسترات

 6خلاؿ 
 شيكر

 

 

 

 

ضركرة أف تقكـ إدارة البمديات عمى 
تخصيص جزء مف ميزانياتيا 

كسابيـ  لمتنمية كتدريب المكظفيف كا 
الخبرات اللازمة بأسمكب إعادة 

ىندسة العمميات الإدارية  لتمكينيـ 
 مف القياـ بأعماليـ.

 رصد مكازنة خاصة باليندرة. .1

التنسيؽ مع خبراء في التدريب لتحديد  .2
 لاحتياجات التدريبية.ا

تخصيص مدربيف عندىـ الخبرة في إعادة  .3
 ىندسة العمميات الإدارية.

عقد دكرات تدريبية لتدريب المكظفيف كالعامميف  .4
 عمى اليندرة.

 

 

الإدارة العميا لمبمديات 
 مع تكزيع المياـ عمى:

 الدائرة الإدارية

 الدائرة المالية

كحدة التخطيط 
 الإستراتيجي

 كحدة الجكدة

لاؿ خ
العاـ مع 
كضع 
خطة 
تبيف 
الدكرات 
التدريبية 
 شيريان 

أف تعمؿ البمديات عمى تنكع 
 أساليب التدريب لمكظفييا .

 
 

 عف طريؽ الحكار كالنقاش .1

 عف طريؽ التماريف الجماعية كالفردية .2

 عف طريؽ دراسة حالات ناجحة. .3

تشكيؿ مجمكعات أك فرؽ لتسجيؿ الأفكار  .4

الإدارة العميا لمبمديات 
 مع تكزيع المياـ عمى:

 الدائرة الإدارية
 الدائرة المالية

 سكبكحدة الحا
 كحدة الجكدة

خلاؿ 
العاـ مع 
 التقييـ
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 كالتصكرات . والمقترحات

ية إدارية لإطلاع المكظفيف إعداد نشرات تثقيف .5
 عمى أحدث التطكرات في عمـ الإدارة.

القياـ بكرش عمؿ لتبادؿ الآراء بيف المكظفيف  .6
كالتي تعزز مف المشاركة الفعمية ليـ في رسـ 

 إستراتيجيات البمديات.

 
 

أف تقكـ الإدارة العميا في البمديات 
ساعد بكضع  نظاـ لمحكافز ي  
يجابي لإالمكظفيف عمى التغيير ا

كيشجعيـ نحك تطبيؽ خبراتيـ 
 بداعية .لإكقدراتيـ ا

 

تخصيص جزء مف ميزانية البمديات لمحكافز  .1
 المادية كالمعنكية.

لمميزيف ك صرؼ مكافآت لممكظفيف ا .2
 المبدعيف.

كضع نظاـ لمترقيات يساعد عمى التحفيز كفؽ  .3
 مقاييس الكفاءة.

الإدارة العميا لمبمديات 
 مع تكزيع المياـ عمى:

 الدائرة الإدارية
 الدائرة المالية
 كحدة الحاسكب
 كحدة الجكدة

 6خلاؿ 
شيكر 
كيكرر 
دكريان 
بنفس 
 الآلية

ضركرة أف يكجد لدل الإدارة العميا 
ستعداد لمتغيير في الفكر إات لمبمدي

كالممارسة كالعمؿ عمى تغيير 
الثقافة التنظيمية السائدة، أم يتـ 
إدخاؿ مفاىيـ جديدة تركز عمى 
نكعية الخدمة المقدمة كرضا 

 المستفيديف .

عقد لقاءات لبياف أىمية المشاركة في إحداث  .1
 التغيير الايجابي في البمديات.

دارم الذم نشر ثقافة التغيير كالتطكير الإ .2
يؤدم إلى تجكيد الخدمة كالإىتماـ بالمستفيديف 

 كالمراجعيف

إحداث التغيير الجذرم في الييكؿ التنظيمي  .3
كتصميـ العمميات الإدارية كتكزيع الأدكار 

 ةلضماف تطبيؽ اليندر

الإدارة العميا لمبمديات 
 مع تكزيع المياـ عمى:

 الدائرة الإدارية
 الدائرة المالية
 كحدة الحاسكب
كحدة التخطيط 
 الإستراتيجي
 كحدة الجكدة

 

خلاؿ 
 شيريف
 
 
 
 
 
 



 

168 

 

 الفصلىالدادس

النتائجىوالتوصواتى
 والمقترحات

ضركرة  أف يحرص المكظفكف 
عمى الدقة كمنع الأخطاء في 

 المعاملات.
 
 
 
 
 
 

العمؿ عمى تدريب المكظفيف بيدؼ تحسيف  .1
 أدائيـ كتقديـ خدمات أفضؿ.

الإستفادة مف تقنيات التكنكلكجيا كمف تقنية  .2
 المعمكمات لتفادم الأخطاء.

صيص كحدة لإدارة الجكدة في كؿ بمدية تخ .3
تعمؿ عمى رقابة الأداء كتقديـ الاقتراحات 

 لإدارة البمدية.

تعزيز مبدأ التطكير كالتحسيف المستمر  .4
 الذم يحد مف الأخطاء

الإدارة العميا لمبمديات 
 مع تكزيع المياـ عمى:

 الدائرة الإدارية
 الدائرة المالية
 كحدة الحاسكب
 كحدة الجكدة

خلاؿ 
لعاـ مع ا

المتابعة 
 كالتقييـ

تعزيز مبدأ الاىتماـ بالمكاطف عند 
زيارتو لمبمدية كجعمو يشعر أنو 

 معركؼ لدل المكظفيف
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ستقباؿ ا  عمى المكظفيف تطكير مياراتيـ ك  .1
 المكاطنيف كالمراجعيف بأسمكب مميز.

عمى المكظؼ تيدئة الأمكر مع المراجعيف  .2
 متصاص غضبيـ.ا  ك 

المكقؼ دارة ا  ف التحمؿ كالصبر ك عمى المكظفي .3
 بحكمة.

تنمية ميارات المكظفيف في تحديد احتياجات  .4
عالية  المكاطنيف ك تقديـ خدمات ذات جكدة

 .ليـ

العامميف كالمكظفيف لدييـ قدرة عالية كمعرفة  .5
 للإجابة عف استفسارات المراجعيف.

كالمكظفيف ستعداد الدائـ لدل العامميف لإا .6
 .المراجعيف تساءؿر مثالتكضيح أم مكضكع  

يبعث  البمديةفي  كالمكظفيفسمكؾ العامميف  .7
 .المراجعيفالثقة في نفكس 

الإدارة العميا لمبمديات 
 مع تكزيع المياـ عمى:

 الدائرة الإدارية
 كحدة الجكدة

 كحدة العلاقات العامة
 
 

 

 

 

 

 

خلاؿ 
العاـ مع 
المتابعة 
 كالتقييـ
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تدريب المكظفيف عمى تحميؿ الحالات  .8 والمقترحات

 . كالمكاقؼ الإدارية كالسمككية المتنكعة

ضركرة حرص مكظفك البمديات أف 
تسكد الركح المرحة كالصداقة في 

 التعامؿ داخؿ البمدية.
 

 أف تشيع بيف المكظفيف علاقة الكد كالكفاء. .1

يجاد ركح  .2 تعزيز ركح العمؿ الجماعي كا 
 المنافسة كالتطكير.

 تعزيز أكاصر الصداقة كالمشاركة الإجتماعية .3

 

دارة العميا لمبمديات الإ
 مع تكزيع المياـ عمى:

 الدائرة الإدارية
 كحدة العلاقات العامة

 

خلاؿ 
العاـ مع 
المتابعة 
 كالتقييـ

أف يحرص مكظفك البمديات عمى 
 تقديـ الخدمات بسرعة

 

المكظؼ مف كقت إنتظار  ؿأف لا يطي .1
 المراجعيف.

عدـ ترؾ معاملات المراجعيف كالإشتغاؿ  .2
 بأعماؿ أخرل

دارة العميا لمبمديات الإ
 مع تكزيع المياـ عمى:

 الدائرة الإدارية
 كحدة الجكدة

 كحدة العلاقات العامة
 

خلاؿ 
العاـ مع 
التابعة 
 كالتقييـ

ضركرة  أف تقكـ ادارة البمديات 
بالإستجابة الفكرية لمشكلات 

 المراجعيف

أف يتـ تخصيص جية معينة لإستقباؿ  .1
 الشكاكل.

الإدارات  العمؿ جديان بالتنسيؽ مع .2
كالدكائر كالأقساـ عمى حؿ  مشكلات 

 المراجعيف.

 عدـ اطالة الكقت في حؿ المشكلات. .3

 تفعيؿ برنامج لتسجيؿ الشككل الكتركنيان . .4

متابعة الشككل مف الجية المختصة، منذ  .5
نجازىا كمدة الإنجاز .  إستقباليا كا 

كجكد متابعة كرقابة لمشكاكل كتقييـ  .6

الإدارة العميا لمبمديات 
 مع تكزيع المياـ عمى:

 الدائرة الإدارية
 كحدة الجكدة

 كحدة العلاقات العامة

خلاؿ 
العاـ مع 
التابعة 
 كالتقييـ
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 عيف.مستكل الإنجاز، كرضا المراج والمقترحات

 
 

رشادية إالعمؿ عمى تكفير لكحات 
لتسييؿ الكصكؿ الى الدكائر 

 كالأقساـ
 

أف تككف لكحات إرشادية شاممة لكؿ الإدارات  .1
ميكر كالمراجعيف تفاصيؿ كمكضح عمييا لمج

الأماكف في مدخؿ البمدية، أك في صالة 
 الإنتظار.

أف تككف لكحات تعريفية لكؿ إدارة كدائرة  .2
 كقسـ كغيره مكضكعة عند مداخؿ المكاتب

الإدارة العميا لمبمديات 
 مع تكزيع المياـ عمى:

 الدائرة الإدارية
 كحدة الجكدة

 كحدة العلاقات العامة
 

 6خلاؿ 
 شيكر

 خ،بحمي خاللهتم خ
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 قائمت المصادر والمراجع والملاحق
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 :الهراجعقائهة الهصادر و 

 القرأن الكريم: 
 الكتب: 
، إٌتراك للنشر والتوزٌع، القاهرة، 0، طنظم الإدارة المفتوحة(: 2000أبو بكر، فاتن ) .0

 مصر.

، دار الفكر  ر التنظيهي بالهدارسالاتجاىات الهعاصرة في التطوي(: 2011أحمد، أحمد) .2
 العربي، القاىرة.

هفاىيم أساسية  -كفاءة و جودة الخدهات الموجستية(: 2006ادريس، ثابت عبدالرحمف، ) .3
 ، الدار الجامعية، القاىرة.وطرق القياس و التقويم

 ، دار الصفاء لمنشر ك التكزيع، الأردف.الإدارة الهدرسية الهعاصرة(: 2013البنا، ىالة ) .4

، القاىرة، 1، دار السحاب لمنشر كالتكزيع، طالجودة الإدارية(: 2010حافظ ، محمد ) .5
 جميكرية مصر العربية.

، دار اتجاىات حديثة في الإدارة الهدرسية الفعالة(: 2004حسيف، سلامة عبدالعظيـ ) .6
 الفكر، عماف، الأردف .

، دار وهة التعميمثورة إعادة اليندسة، هدخل جديد لهنظ(: 2007سلامة عبدالعظيـ ) .7
 الجامعة الجديدة، الاسكندرية، مصر .

، دار ابن حزم، عمان، طريقة للتغيير 51الطريق إلى 000 لا (: 2008الحمادي، علً ) .4

 الأردن 

، دار المسيرة لمنشر ك إدارة الجودة و خدهة العهلاء(: 2010حمكد، خضير كاظـ )  .9
 التكزيع، عماف. 

، دار صفاء لمنشر ك إدارة الجودة و خدهة العهلاء (:2006الدرادكة، مأمكف سميماف ) .10
 التكزيع، عماف.

، دار المرٌخ للنشر، المملكة العربٌة ادارة الهوارد البشرية(: 2008دٌسلر، جاري ) .00

 السعودٌة، ترجمة د. محمد سٌد أحمد عبد المتعال.
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عة عيف ، القاىرة، جامإعادة ىندسة العهميات، الطبعة الأولٍ(: 2006رفاعي، ممدكح، ) .12
 شمس.
، دار المناىج 2، ط(: إدارة الجودة الشاهمة الفمسفة وهداخل العهل2010زيداف، سمماف ) .13

 لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف.
ادارة الجودة الشاهمة في القطاعين الانتاجي (: 2007السامرائي، ميدم صالح ) .14

 ، دار جرير لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف.والخدهي

 ، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع، عماف.التطوير التنظيهي والإداري(: 2009السكارنة، بلاؿ) .15

، طبعة إعادة ىندسة نظم العهل النظرية والتطبيق(: 2001السمطاف، فيد بف صبح ) .16
 أكلى، المممكة العربية السعكدية.

، دار البداية ناشركف الاتجاىات الحديثة في الإدارة الهدرسية(: 2012سمماف، زيد ) .17
 ف، عماف، الأردف.كمكزعك 

، دار صفاء لمنشر دارة الهنشآت الهعاصرةإ(: 2009الشبمي، ىيثـ كالنسكر، مركاف ) .18
 كالتكزيع، عماف، الأردف.

، الطبعة الأكلى، مؤسس حكرس ىندرة الهوارد البشرية(: 2006الصيرفي، محمد، ) .19
 الدكلية، الإسكندرية .

ت هدخل استراتيجي وظيفي (: تسويق الخدها2009الطائي، حميد كالعلاؽ، بشير ) .20
 ، دار اليازكرم العممية لمنشر كالتكزيع، الأردف.تطبيقي

، دار اليازكرم إدارة الجودة الشاهمة (:2118) الطائي، رعد عبد ا﵀ ك قدادة، عيسى .21
 .فردالعممية، عماف، الأ

، دار فن التعاهل هع العهلاء والجهيور" خدهة فائقة التهيز(: 2011الطراكنة، عمر) .22
 داية ناشركف كمكزعكف، عماف، الأردف.الب

، دار الراية 1، طىندرة الهنظهات )الييكل التنظيهي لمهنظهة((: 2009عاطؼ، زاىر) .23
 لمنشر كالتكزيع، عماف ، الأردف

، دار  التطوير التنظيهي (:2010عامر، سامح عبدالمطمب، كقنديؿ، علاء محمد سيد) .24
 .الفكر ناشركف كمكزعكف، عماف، الأردف
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قياس الجودة و القياس الهقارن: أساليب حديثة في (: 2005حسف، تكفيؽ )عبدالم .25
 ، دار الفكر العربي، القاىرة.الهعايرة و القياس

 ، مكتبة الحامد، عماف.تطور الفكر و الأنشطة الإدارية(: (2002العتيبي، صبحي،   .26

ف، ، دار الحامد لمنشر كالتكزيع، عماالتسويق الهصرفي(: 2005العجارمة، تيسير) .27
 الأردف.

، دار استراتيجيات الإدارة الذاتية لمهدرسة والصف(: 2008العجمي، محمد حسيف ) .28
 المسيرة لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف.

، هدخل إلٍ الهنيجية الهتكاهمة لإدارة الجودة الشاهمة(: 2001عقيمي، عمر كصفي، ) .29
 دار كائؿ لمنشر ك التكزيع، عماف، الأردف.

، دار اليازكرم العممية لمنشر كالتكزيع، عماف، ثقافة الخدهة: (2009العلاؽ، بشير) .30
 الأردف.

إدارة الجودة الشاهمة في الهؤسسات التربوية التطبيق (: 2013عميمات، صالح)  .31
 ، دار الشركؽ لمنشر كالتكزيع،وهقترحات التطوير

              ، منشأة المعارؼ،     1، طهقدهة في هداخل وتطبيقات الجودة(: 2010عمر، أيمف ) .32
 الاسكندرية، جميكرية مصر العربية

دراسة السموك الانساني الفردي و الجهاعي في ( : 2000القريكتي، محمد قاسـ، ) .33
 عماف . ،التكزيع، دار الشركؽ لمنشر ك الهنظهات الهختمفة

(: قمة الأداء: عالـ جديد مف المنشآت الناجحة، 1998لاسكؿ دافيد، كركم بيككب، ) .34
 حمد عثماف، القاىرة. ترجمة منى

، دار كائؿ، التطور التنظيهي أساسيات و هفاىيم حديثة(: 1999المكزم ، مكسى، )  .35
 عماف.

جراءات العهل(:  2002مكسى، ) .36  ، الطبعة الأكلى ، دار كائؿ لمنشر، عماف.التنظيم وا 

تطبيقات إدارة الجودة الشاهمة في الهنظهات الخدهية في هجال (: 2005ماضي، محمد) .37
المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، جامعة الدكؿ  حة والتعميم )نهوذج هفاىيهي هقترح(،الص

 العربية ، مصر.
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، 1، طادارة الجودة في الخدهات هفاىيم وعهميات وتطبيقات(: 2009المحياكم، قاسـ ) .38
 دار الشركؽ، عماف، الأردف.

ج لمنشر كالتكزيع، ، دار المناىالتسويق الاستراتيجي لمخدهات(: 2010مصطفى، محمد) .39
 عماف الأردف.

دار الإدارة التربوية هداخل جديدة لعالم جديد، (: 2007مصطفى، يكسؼ عبدالمعطي،) .40
 الفكر العربي، القاىرة، مصر.

 ، اليازكرم لمنشر كالتكزيع ، عماف، الأردفإدارة الجودة الهعاصرة(: 2014مقداد ، عبد) .41

إدارة الجودة (: 2009غالب ) النعيمي، محمد عبدالعاؿ كصكيص، راتب كصكيص، .42
 ، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع، عماف.1، طالهعاصرة

إعادة ىندسة نظم العهل في الهنظهات اليندرة، (: 1995ىامر، مايكؿ كشامبي جيمس) .43
، الشركة العربية 1، ترجمة شمس الديف عثماف، طدعوة صريحة لمثورة الإدارية الجديدة

 .للإعلاـ العممي، شعاع، القاىرة
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 : الأبحاث والرسائل العمهية

 أساس عمٍ الهًازنات نظان تطبيق هقًهات تًفر هدٌ(: 2008أبك رحمة، محمد ) .1
رسالة ماجستير غير منشكرة، الجامعة  تطبيقية، دراسة (غزة قطاع بمديات في) الأنشطة

 الاسلامية، غزة.
في هدارس التعميم درجة توافر أبعاد جودة الخدهة الإلكترونية (: 2015أبك شعيرة، نيى ) .2

 رسالة ماجستير غير منشكرة، الجامعة الاسلامية. غزة. ،تطويرىا العام بهحافظات غزة وسبل

دور جودة الخدهات والصورة الذىنية والهنافع غير الهمهوسة (: 2016أبك عكر، فكزم) .3
، ة"في جودة العلاقة هع الأعضاء الهستفيدين دراسة حالة "الغرفة التجارية الصناعية بغز

 رسالة ماجستير غير منشكرة، الجامعة الاسلامية، غزة.

أثر تطبيق إعادة ىندسة العهميات الإدارية عمٍ أداء صندوق  (:2011أبك عمشة، أحمد ) .4
رسالة ماجستير غير منشكرة، الجامعة  ،الطالب بالجاهعة الاسلاهية هن وجية نظر الطمبة

 غزة ، الاسلامية

دسة العهميات الإدارية وعلاقتيا بجودة الخدهات واقع ىن(: 2016أبك عيدة، فراس)  .5
، رسالة ماجستير غير منشكرة، أكاديمية الإدارة كالسياسة، الصحية بهجهع الشفاء الطبي

 غزة.
استراتيجيات إعادة ىندسة العهميات الإدارية كهدخل لمتطوير (: 2007أبك طالب، محمد ) .6

رسالة دكتكراة ، لهصرية، كمية التجارة، دراسة تطبيقية عمٍ بنوك القطاع العام ا –التنظيهي
 جامعة حمكاف، مصر.

واقع جودة الخدهات التعميهية في الهراكز الدولية لتعميم المغات  :(2013دعاء،) ىاشـ، أبك .7
رسالة ماجستير غير  ،الأجنبية، دراسة تطبيقية عمٍ الهراكز العاهمة في هحافظات غزة

 منشكرة، الجامعة الاسلامية. غزة.

واقع تطبيق ىندرة إدارة الهوارد البشرية وعلاقتيا بتطوير  (:2015، رانيا، )عكضأبك  .8
رسالة ماجستير غير منشكرة، أكاديمية ، الأداء الوظيفي في ديوان الهوظفين العام بقطاع غزة

 الإدارة ك السياسة، غزة.
في دراسة تطبيقية لإعادة ىندسة العهميات الإدارية )اليندرة(  (:2006) مراـ ،الأغا .9

 غزة .، رسالة ماجستير غير منشكرة، الجامعة الاسلامية، الهصارف في قطاع غزة
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دور إعادة ىندسة العهميات الإدارية في تحسين الأداء  (:2015البحيرم، عبدا﵀، ) .10
رسالة ماجستير غير منشكرة، أكاديمية الإدارة ك  ،الإداري في وزارة الصحة الفمسطينية

   السياسة، غزة.
التفكير بإعادة ىندسة الأعهال واثره في جودة الخدهات : (2005)رضا حازـ ، الدليمي، .00

 ، رسالة ماجستير غير منشكرة،  ادارة كاقتصاد/جامعة المكصؿ، العراؽ.الصحية

دراسة حالة مؤسسة  تقييم جودة الخدهة هن وجية نظر الزبون:(:"2008رقاد، صميحة ) .12
 الحاج لخضر، الجزائر.جامعة ، رسالة ماجستير، البريد كالمكاصلات"

هعوقات تطبيق ىندسة العهميات الإدارية )اليندرة( في الهدارس : (2015، شادم )ريحاف .13
رسالة ماجستير غير منشكرة، الجامعة ، الحكوهية بهحافظات غزة وسبل الحد هنيا

 ، غزة.الاسلامية

انية غزة " دراسة هيدالتدقيق الداخمي في بمديات قطاع  ًاقع(: 2012سالـ، اياد) .14
 ، رسالة ماجستير غير منشكرة ر، الجامعة الاسلامية، غزة.تحميمية"

 بغزة الجاهعية الكميات في العهميات ىندسة إعادة تطبيق درجة: (2016) عمرك،، سالـ .15
 رسالة ماجستير غير منشكرة، الجامعة الاسلامية. غزة.التعميهية،  الهخرجات بجودة وعلاقتيا

اتيجية هقترحة لتحسين هستوى جودة الخدهات الطلابية استر  :((2015السعافيف، فاطمة .16
 رسالة ماجستير غير منشكرة، الجامعة الاسلامية. غزة. ،في الجاهعات الفمسطينية

: "قياس جودة خدهات هكتبة الدكتور أحهد عروة بجاهعة (2006) السعيد، بكعافية .17
، رسالة ماجستير، توقعات"الأهير عبد القادر لمعموم الإسلاهية: تطبيق هقياس الإدراكات وال

 جامعة منتكرم قسنطينة، الجزائر.
هدى فاعمية الهوازنات كأداة لمتخطيط والرقابة في بمديات (: 2007الشيس عيد، ابراىيـ) .18

 ، رسالة ماجستير غير منشكرة، الجامعة الاسلامية، غزة.قطاع غزة

 الاتصالات شركة ياتقده التي الثابتة الياتفية الخدهات جودة :(2006محمد، ) ،عابديف .19
رسالة ماجستير غير منشكرة،  الزبائن، نظر وجية هن غزة قطاع هحافظات في الفمسطينية

 الجامعة الاسلامية. غزة.
إدارة تحقيق إدارة الجودة الشاهمة وهستوى هساىهتيا في (: 2016لميس، ) عبد الجكاد، .20

   الإدارة ك السياسة، غزة.أكاديمية ، بحث غير منشكر، الهعرفة بالخدهات الطبية العسكرية
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21. 2115

 ، كمية الإدارة كالاقتصاد ، جامعة المكصؿ. رسالة ماجستير غير منشكرة
ة تحسين جودة الخدهة في الجاهعات الفمسطينية عبر إعاد :( 2009، اسماعيؿ )قاسـ .22

رسالة ماجستير غير منشكرة، حالة: الجاهعة الاسلاهية، ىندسة العهميات الإدارية، دراسة 
 غزة .، الجامعة الاسلامية

دور ادارة اليدم الخلاق في تحسين جودة الخدهات بالقطاع (: 2015كسبة، فادم ) .23
 .، رسالة ماجستير غير منشكرة، أكاديمية الإدارة كالسياسة، غزةالحكوهي الفمسطيني

اتجاىات الهدراء في البمديات الكبرى في قطاع غزة لدور ادارة (: 2011ماضي، صبرم) .24
 ، رسالة ماجستير غير منشكرة، الجامعة الاسلامية، غزة.الهعرفة في الأداء الوظيفي 

دراسة هيدانية  –جودة الخدهات وأثرىا عمٍ رضا العهلاء (: 2007نكر الديف، بكعناف ) .25
، رسالة ماجستير ، جامعة محمد بكضياؼ، المسيمة، سكيكدةفي الهؤسسة الهينائية ل

 الجزائر.
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 :الهجلات و الدوريات
(: "الفجكة بيف الإدراكات كالتكقعات لقياس جكدة الخدمات التي تقدميا 2010بركات، زياد ) .1

الهجمة الفمسطينية لمتربية الهفتوحة جامعة القدس المفتكحة مف كجية نظر الدارسيف فييا"، 
 ، فمسطيف.27(، ص2(، مج)4العدد) ،عن بعد

تقييـ جكدة الخدمات الصحية في المؤسسات الاستشفائية العامة  :((2013محمكد لصباع،بك  .2
"، دراسة حالة مستشفى طكباؿ كالمصمحة الدكلية"كالخاصة بميمة مف كجية نظر المرضى 

 )ص ص ،12، عدد مركز البحث ك تطكير المكارد البشرية، هجمة رهاح لمبحوث و الدراسات
 ، رماح، الأردف.83-52)

(: جكدة الخدمات التعميمية في برنامج إعداد معمـ المغة العربية 2010سيير) حكالة، .3
، 18مجمد هجمة العموم التربوية،دراسة تقكيمية،  -لمناطقيف بغيرىا بمعيد الدراسات التربكية 

 مصر. 227، ص1العدد

 عييف إعادة ىندسة العمميات الإداريةالعكامؿ المؤثرة عمى ت :(2013) أمؿ، دمنيكرم، .4

، هجمة جاهعة القدس الهفتوحة للأبحاث و العربية الجكية الخطكط في تطبيقية )دراسة
 فمسطيف. ، (85 – 41)ص ص  ،31عددالدراسات، 

تقكيـ فرص تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات كمدخؿ لتحسيف لمحافظة  (:2009) ديب، شيس، .5
 27) ص ص ، 1، عدد31، مجمد ث و الدراسات العمهية ، هجمة جاهعة تشرين لمبحو حمب
 .سكريا ،(45 –

(: العلاقة بيف جكدة الخدمة الداخمية كجكدة خدمة العملاء في 2015دىميز، خالد، ) .6
، هجمة الجاهعة الإسلاهية لمدراسات الإقتصادية والإداريةالمؤسسات الأكاديمية في قطاع غزة، 

 مسطيف(غزة، ف17-1، )ص ص 2، عدد 23مجمد 

قياس أبعاد جكدة الخدمات الطبية المقدمة في المستشفيات  (:2012محمكد، ) ذياب، .7
، هجمة الجاهعة الاسلاهية لمدراسات الحككمية الأردنية مف منظكر المرضى كالمكظفيف

 غزة، فمسطيف.69-104) )ص ص، 1، عدد20مجمد الاقتصادية و الإدارية، 

نية تأثير إعادة ىندسة العمميات الإدارية تحديد مدل إمكا: (2015سمطاف، فكزية، ) .8
)اليندرة( في تحقيؽ المزايا التنافسية لمخدمات الصحية في كحدة صحة المرأة الريفية بالقرل 

 ،)ص ص2عدد  39 د، مجم، الهجمة الهصرية لمدراسات التجاريةالمصرية )بحث ميداني(
 مصر.،   141-67)
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 مدخؿ باستخداـ التكاليؼ خفض :(2012، )سميماف، غازم كسمطاف، اياد ك أميف، عثماف .9
، ) 9، عددهجمة جاهعة الأنبار "السميمانية جامعة في تطبيقية دراسة العمميات " ىندسة إعادة

 (، العراؽ.372-345ص ص

أثر جكدة خدمات البنؾ العربي الإسلامي الدكلي عمى رضا  (:(2015 سند، محمد، .10
هجمة الغري  لمعموم   ،الدكلي فرع جامعة الزرقاء العربي الإسلامي ؾالزبائف، دراسة حالة البن
جامعة الككفة، كمية الإدارة ك  (190 – 174، ) ص ص 32عدد ،الاقتصادية و الإدارية

 الاقتصاد، العراؽ.
ج المرضى، دراسة ئجكدة الخدمات في نتا أثر تطبيؽ أبعاد (:(2013سيؼ، ابراىيـ،  .11

الهجمة الأردنية في إدارة الأعهال،  ،في الأردفميدانية عمى مراكز الرعاية الصحية الأكلية 
 الأردف.     ،745-767) ، )ص ص4، عدد 9مجمد 

هجمة تنهية (: تحميؿ العلاقة بيف أبعاد الجكدة كتحقيؽ المنتج، 2007صالح، ماجد محمد) .12
 .88، العدد 9، المجمد الرافدين

ة في إدارة شؤكف (:درجة تطبيؽ معايير الاعتماد كضماف الجكد2015الطاساف، نجلاء) .13
هجمة رابطة التربية الطالبات كالخدمات الطلابية بجامعة الإماـ محمد بف سعكد الإسلامية، 

 ، مصر.177،ص23عدد ،17، مجمدالحديثة

(: تقكيـ جكدة الدراسات العميا في 2013الطائي، رعد كقاسـ، صبيحة كالكادم، محمكد، ) .14
الهجمة العربية لضهان جودة لمؤثرة فييا، إحدل كميات جامعة بغداد في ضكء بعض العكامؿ ا

 (.94-63، )ص ص6، المجمد11، العددالتعميم الجاهعي

درجة تطبيؽ بنكد إعادة  :((2011 الطراكنة، سميماف كخاطر، أيمف كطكيقات، مشيكر، .15
 ،ىندسة العمميات الإدارية في تطكير أداء العامميف في مديرية التربية ك التعميـ لعماف الرابعة

  (،311 – 267) ص ص  ،24عددجاهعة القدس الهفتوحة للأبحاث و الدراسات، جمة ه
 فمسطيف.

دكر مؤسسات التعميـ العالي في تطكير جكدة مخرجات الخدمات  (:(2014 ،أحمد عزاـ، .16
، 7مجمد ، ، الهجمة العربية لضهان الجودة في التعميم الجاهعيالتعميمية في الجامعات الاردنية

 ، اليمف.  141-160) ،، )ص ص17عدد 



 

181 

 

قائمظىالمصادرىوالمراجعى
 والملاحق

دكر التكجو بالسكؽ في تفسير العلاقة بيف تكافر متطمبات (: 2017) فرج ا﵀، أحمد، .17
هجمة الجاهعة الإسلاهية لمعموم الإقتصادية ، إعادة ىندسة العمميات كجكدة المنتج

 (، فمسطيف.127-108)ص ص 1، عدد52، مجمدوالإدارية

هجمة مصرفية الإسلامية الميبية كالعملاء، (: جكدة الخدمات ال2016الفقيو، كليد حسيف، ) .18
 (، بريطانيا.94 -88، )ص ص 1، عدد1، مجمدريادة الأعهال الإسلاهية

في تحقيؽ الميزة  Bpr)الأعماؿ ) دكر إعادة ىندسة عمميات :(2013ز، خضير، )فيرك  .19
لغري  ، هجمة االتنافسية لممنظمات الصناعية: دراسة حالة في معمؿ الألبسة الجاىزة في النجؼ

، ) ص ص  26عدد جامعة الككفة، كمية الإدارة ك الاقتصاد، لمعموم الاقتصادية و الإدارية،
95 – 116) . 

أثر جكدة خدمات التعميـ الجامعي  (:(2015كحناشي، راكية كباشة، ريمة،  ،ساميةلحكؿ .20
ر بجامعة عمى تحقيؽ رضا الطالب دراسة حالة، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيي

،)ص  22، عدد 8، مجمد الهجمة العربية لضهان الجودة في التعميم الجاهعي ،ئرجزاال –باتنة 
 . 95-122)  ص

(: جكدة الخدمات كأثرىا عمى رضا الزبكف: دراسة حالة البنؾ 2014كداد، بف قيراط، ) .21
ث هركز البح -هجمة رهاح لمبحوث والدراسات، -52ككالة سكيكدة  -الجزائرم الخارجي

 ، رماح، الأردف.180، ص14، عددالبشرية وتطوير الهوارد

كاقع تطبيؽ اليندرة في مدارس التعميـ العاـ لمبناء بمدينة أبيا : (2015محمد، ) كصكص، .22
 ،)ص ص1، عدد16، مجمد ، هجمة العموم التربوية و النفسيةمف كجية نظر مديرات المدارس

 البحريف.(، 113-141
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: دور البمديات والييئات الهحمية في تنهية (: كرقة عمؿ بعنكاف2006أبك سمرة، سفياف) .1
، الجامعة الهجتهع الهحمي، هؤتهر تنهية وتطوير قطاع غزة بعد الانسحاب الإسرائيمي

 الإسلامية، غزة.

دارس (: اليندرة الإدارية كامكانية تطبيقيا في الإدارة المدرسية بم2009الديحاني، سمطاف) .2
  ، جامعة الككيت.ورقة عهل هقدهة لمهنتدى الثاني لمهعمم دكلة  الككيت،

أثر الابتكار التسكيقي في جكدة الخدمات المصرفية، دراسة ميدانية :(2009)التميمي، كفاء  .3
، هؤتهر أعهال ) التسويق بين الأكاديهيين و الههارسين في في المصارؼ التجارية الإدارية

 ، المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، مصر.(232-191ص )ص   الوطن العربي(،

 

 :هواقع اللإنترنت 

1. https://pulpit.alwatanvoice.com/articles/2014/09/10/341430.html 

2.                         http://www.ahewar.org/debat/show.art.asp?aid  
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 (1ممحؽ رقـ)

                           أكاديهية الإدارة والسياسة  نلبرناهج الهشترك لمدراسات العميا بي
 ٍ  تخصص: القيادة والإدارةوجاهعة الأقص المدراسات العمي

                              

‌طلة‌تحكين‌استبانة

 الأخ الفاضل الدكتور: ...............................................   حفظو الله ،،،،

 السلام عميكم ورحهة الله وبركاتو ،،،،

يقكـ الباحث / عبدالحميـ نصار الأخرس بإجراء دراسة بعنكاف " إعادة ىندسة العمميات الإدارية 
 في تحسيف جكدة الخدمات في بمديات محافظات غزة" كدكرىا 

كذلؾ استكمالان لمتطمبات الحصكؿ عمى الدكتور الفاضل/ نضال حهدان الهصري، بإشراؼ 
أكاديمية  فالبرنامج المشترؾ لمدراسات العميا بيدرجة الماجستير في تخصص القيادة كالإدارة مف 

 غزة. -  ىكجامعة الأقص الإدارة كالسياسة

الغرض قاـ الباحث بتصميـ استبانة كفقان لأبعاد متغيرات الدراسة تخص مكظفي البمديات  كليذا
في حدكد الدراسة محافظتي خانيكنس كرفح، ككذلؾ استبانة تخص المراجعيف المستفيديف مف 

 خدمات تممؾ البمديات.

ي منفعة العمـ كنظران لما تتمتعكف بو مف خبرة كاسعة في مجاؿ البحث العممي كثقة الباحث بكـ ف
ك المتعمميف جعمتو يتشرؼ بكضع الاستبانة بيف أيديكـ لمكقكؼ عمى صحة كصدؽ فقراتيا 

بداء أل ملاحظات مف كجية نظركـ .  كمدل ملائمتيا ، كا 

 كتقبمكا منا فائؽ الاحتراـ كالتقدير.

 رسعبدالحميـ نصار الأخالباحث/  
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 الشخصية:البيانات  أولًا:

 
 النوع -1

 ذكر   

 العهر :  -2

                                                       30أقل هن  

    50أقل هن  – 40 

 

 الهؤىل العمهي -3

 ثانوية فها دون       

 بكالوريوس      

 

 سنوات الخدهة : -4

 سنوات 5أقل هن         

 سنة 15أقل هن  –    10  

 

 الهسهٍ الوظيفي – 5

 اداري هوظف        

 رئيس قسم       

   

 أنثٍ                  

 

 40أقل هن   - 30                   

 سنة فأكثر     50

 

 

 دبموم هتوسط              

 دراسات عميا  

 

 

 سنوات 10أقل هن  – 5            

 سنة فأكثر 15

 

 

 رئيس شعبة               

 هدير دائرة فها فوق         
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 : ثانيان: فقرات الاستبانة

 الهحور الأول:
 

 "إعادة تصميـ العمميات بشكؿ جذرم بيدؼ تحقيؽ طفرات كبيرة في الأداء" إعادة ىندسة العهميات الإدارية:
 

 الفقرة م
 درجت الموافقت

كبيرة 

 جذا  
 قليلت متوسطت كبيرة

قليلت 

 جذا  

  قناعة الإدارة العمياالأول:  البعد
يـ نظـ العمميات في البمدية بما يتفؽ مع تطبيؽ يتـ تصم 1

 اليندرة
     

      يكجد فيـ كاضح بالعكامؿ المؤثرة عمى نجاح كفشؿ اليندرة 2
      تقكـ الإدارة العميا بمراجعة مستمرة لنتائج كمعكقات اليندرة 3
      تنفذ الإدارة العميا تغيرات تساعد عمى تطبيؽ اليندرة 4
      ؽ بيف المدراء كقيادة البمدية لتطبيؽ اليندرةيكجد تنسي 5

 التكنولوجياالثاني:  البعد
يكجد تكجو لمتابعة العامميف إلكتركنيان مف قبؿ المدراء في  1

 البمديات
     

تستخدـ البمدية شبكة الإنترنت في معاملاتيا كعممياتيا  2
 الإدارية

     

      ف أم مكقع الكتركنييمكف لمكظفي البمدية إدارة أعماليـ م 3
      ساعدت التكنكلكجيا في عمميات الرقابة كالتدقيؽ 4
      يكجد مساعدة كمساندة مف الدكائر لبعضيا البعض تكنكلكجيان  5
يكجد لدل البمدية القدرة عمى إعادة تصميـ العمميات الإدارية  6

 مف خلاؿ التكنكلكجيا
     

 الإتصالالثالث:  البعد
      تبني الإتصاؿ المفتكح داخؿ البمديةيتـ  1
      يتـ إتاحة جميع البيانات كالمعمكمات لممكظفيف بسيكلة كيسر 2
      يستخدـ نظاـ الإتصاؿ الشبكي داخؿ البمدية 3
تساىـ إعادة ىندسة العمميات الإدارية في تحسيف الإتصاؿ  4

 الإدارم مما يحقؽ سرعة إنجاز المعاملات
     

فر لدل إدارة البمدية قنكات اتصاؿ فعالة تعمؿ عمى اتخاذ يتك  5
 القرارات بصكرة صحيحة
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يعمؿ نظاـ الإتصاؿ المتكفر بيف المستكيات الإدارية لمقضاء  6
 عمى الركتيف في إتماـ المعاملات

     

 التهكينالرابع:  البعد
      يتكفر لدل البمدية خطة لتنمية قدرات المكظفيف 1
ؿ إدارة البمدية عمى تحديد الإحتياجات التدريبية لممكظفيف تعم 2

 باستمرار
     

برامج التدريب في البمدية تساعد عمى إعادة بناء العمميات  3
 الإدارية

     

تعطي إدارة البمدية التفكيض كالصلاحيات الكافية لإنجاز  4
 المياـ بسيكلة

     

      يف باتخاذ القراراتتعمؿ إدارة البمدية عمى مشاركة المكظف 5
      يكجد جزء مف ميزانية البمدية مخصص لمتنمية كالتدريب 6
برامج التدريب كالتنمية المكجكدة تعزز تحسيف العمميات  7

 الإدارية
     

      تنكع البمدية في أساليب التدريب كالقائميف عميو 8
 الاستعداد لمتغييرالخاهس:  البعد

كرة تغيير النظـ المعمكؿ بيا تمييدان يكجد إعتراؼ بضر  1
 لتطبيؽ اليندرة

     

يجب أف يتـ التغيير في الفكر كالممارسة كليس في  2
 المسميات

     

      يكجد تفيـ لدل الجميع بأىمية التغيير كتطبيؽ اليندرة 3
يجب الإستعداد لمتغيير مف خلاؿ اعداد كتصميـ نظـ جديدة  4

 لإدارة العمميات
     

تسعى البمدية عمى كضع نظاـ لمحكافز يساعد المكظفيف  5
 عمى التغيير الإيجابي
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: "تعرؼ بأنيا جكدة الخدمات المقدمة سكاء كانت المتكقعة أك المدركة أم التي الهحور الثاني: جودة الخدهات
 "رضا المستفيد أك عدـ رضاهيتكقعيا المستفيدكف أك التي يدرككنيا في الكاقع الفعمي، كىي المحدد الرئيس ل

 الفقرة م
 درجت الموافقت

كبيرة 

 جذا  

كبير

 ة

متوس

 طت
 قليلت

قليلت 

 جذا  

  عتهاديةلإالأول: ا البعد
      يتميز مكظفك البمدية بالمعرفة كالكفاءة في تقديميـ لمخدمات 1
       المعاملاتالدقة كمنع الأخطاء في يحرص المكظفكف عمى  2
      العامميفد الكاؼ مف المكظفيف ك تكافر العد 3
      لممراجعيفبسجلات كممفات دقيقة البمدية تحتفظ  4
      تحرص البمدية عمى حؿ مشكلات المراجعيف المختمفة 5

 التعاطفالثاني:  البعد
      المراجعيفيظير المكظفكف الكد في علاقتيـ مع  1
      مامات الإدارةفي مقدمة اىت المراجعمصمحة  ضع البمديةت 2
      البمديةكضكح الركح المرحة كالصداقة في التعامؿ داخؿ  3
      عند زيارة المكاطف لمبمدية يشعر أنو معركؼ لدل المكظفيف 4
      ضيكفيا كركادىا كتستقبميـ بحفاكة البمدية تحترـ 5

 الثالث: الاستجابة البعد
      السرعة في تقديـ الخدماتتتكفر  1
      المراجعيفستجابة الفكرية لمشكلات الإتتـ  2
      المراجعيفكالرغبة لدل المكظفيف لمساعدة  يكجد الإستعداد 3
      بمكاعيد تقديـ الخدمات كالانتياء منيا المراجعيفإعلاـ يتـ  4
      لحؿ المشكلات  المراجعيفالدائـ لمتعاكف مع  ديكجد الإستعدا 5

 الأهانالرابع:  البعد
      المراجعسمكؾ المكظفيف يعزز الشعكر بالأماف كالثقة لدل  1
      تكصيميا كفحسنيالمكظفيف المعمكمات الكافية ك  يتكفر لدل 2
      مع المراجعيف المباقة كحسف الخمؽب تعامؿ المكظفيفي 3
      بسرية بالمراجعبالمعمكمات الخاصة  البمديةتتعامؿ  4
      كسائؿ التجييزات الأمنية كالسلامة العامة لبمديةتتكفر لدل ا 5

 الجوانب الهمهوسةالخاهس:  البعد
      مكقع البمدية ملائـ كيسيؿ الكصكؿ اليو 1
      لتسييؿ الخدمات التجييزات الحديثة كالتقنيات اللازمة فراتك  2
      لتقديـ الخدمات المختمفةملائمة التجييزات كالمباني  3
      لائمة المظير العاـ لممكظفيف كالعامميفم 4
      يكجد لكحات إرشادية لتسييؿ الكصكؿ الى الدكائر كالأقساـ 5
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 استبانة الهراجعين: 
 فقرات الاستبانة

 الفقرة م
 درجت الموافقت

كبيرة 

 جذا  
 قليلت متوسطت كبيرة

قليلت 

 جذا  

      تقدـ لؾ الخدمات في مكعدىا المحدد 1
      عر بعدـ كجكد أم تجاكزات كأخطاء مف المكظفيفتش 2
      تحصؿ عمى الخدمة دكف الكقكؼ في طكابير للإنتظار 3
      يمكف الحصكؿ عمى ممفؾ داخؿ البمدية بسيكلة 4
      تشعر بأف المكظفيف قادريف عمى تنفيذ المياـ المككمة ليـ 5
      يتعامؿ معؾ مكظفك البمدية باحتراـ كتقدير 6
      يظير لؾ المكظفكف بأف مصمحة المكاطف أكلان  7
      يراعي مكظفك البمدية الضغكط التي تمر بيا 8
      يستقبؿ مكظفك البمدية شككاؾ بترحيب  9
      يتعامؿ معؾ مكظفك البمدية ككأنؾ صديؽ ليـ 10
تحصؿ عمى الخدمات التي تريدىا مف البمدية كفؽ ما  11

 تتكقع
     

      تقكـ البمدية عمى حؿ مشاكمؾ بسرعة 12
      تتكاصؿ معؾ البمدية لتذكيرؾ ببعض المكاعيد 13
      يزكرؾ مكظفك البمدية ليقدمكا لؾ النصح كالارشاد 14
      تشعر بالأماف كالثقة عند دخكلؾ البمدية 15
      تحصؿ عمى المعمكمات التي تحتاجيا مف المكظفيف 16
      ؿ معؾ مكظفك البمدية بحسف الخمؽيتعام 17
      تعتبر بياناتؾ داخؿ البمدية بيانات سرية 18

يتكفر لدل البمدية مباني كتجييزات قادرة عمى تقديـ  19
 الخدمات

     

      يكجد قسـ داخؿ البمدية لتمقي الشكاكل مف المراجعيف 20

‌
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 (2همحق رقم)

 قائهة بأسهاء الهحكهين

 هكان العهل مالاس الرقم 

 ديكاف المكظفيف د. نبيؿ المكح  .1

 ديكاف المكظفيف أشرؼ أبك سمرة . أ  .2

 الجامعة الإسلامية د. خالد دىميز  .3

 الجامعة الإسلامية  د. ياسر الشرفا  .4

 كزارة النقؿ كالمكاصلات د. أيمف راضي  .5

 كمية فمسطيف التقنية د. منصكر الأيكبي  .6

 تقنيةكمية فمسطيف ال د. عبدالقادر مسمـ  .7

 كمية العمكـ كالتكنكلكجيا د. حساـ النفار  .8

 جامعة الأقصى د. علاء السيد  .9

 جامعة الأزىر د. محمد فارس  .10
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 (3همحق رقم)
 الإستبانة بصكرتيا النيائية

                   أكاديمية الإدارة كالسياسة  فالبرنامج المشترؾ لمدراسات العميا بي
 ى  تخصص: القيادة كالإدارةقصكجامعة الأ المدراسات العمي

 الأخ الفاضل/ الأخت الفاضمة ....................................     حفظكم الله ورعاكم،،،

 الموضوع/ استبانت دراست ماجستير

 السلام عميكم ورحهة الله وبركاتو ،،
ي تحسين جودة الخدهات في إعادة ىندسة العهميات الإدارية ودورىا ف يقكـ الباحث بإجراء دراسة بعنكاف "

" كذلؾ استكمالان لمتطمبات الحصكؿ عمى درجة الماجستير في تخصص القيادة كالإدارة بمديات هحافظات غزة
 غزة. -  ىكجامعة الأقص أكاديمية الإدارة كالسياسة فالبرنامج المشترؾ لمدراسات العميا بيمف 

كـ الادارم المتعمؽ بمكضكع الدراسة فاف الباحث يأمؿ كنظران لما تتمتعكف بو مف خبرة كاطلاع مف خلاؿ مكقع
( أماـ الفقرة المناسبة ، (  مف سيادتكـ التكرـ بقراءة الاستبانة ك تعبئة البيانات الشخصية ككضع علامة 

جاباتكـ عمي فقرات الاستبانة كفؽ التدرج العشرم الذم يبدأ بالترتيب مف ) ( باعتبار 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10كا 
( الأكثر مكافقة عمى صحة العبارة ، مع ضركرة 10( الأقؿ مكافقة عمى صحة العبارة ك الدرجة )1درجة )أف ال

تكخي الدقة كالمكضكعية لما لو الأثر في دقة النتائج ك مصداقيتيا، عممان بأف إجاباتكـ ستككف محاطة بالسرية 
 -الدراسة اجرائيان كالتالي:كسيقتصر إستخداميا عمى البحث العممي فقط، كيعرؼ الباحث مصطمحات 

تؤدم إلى نتائج أفضؿ،  : ىي إعادة تصميـ العمميات مف جديد ك بصفة جذريةإعادة ىندسة العهميات الإدارية
كيمكف تحديدىا ميدانيان بالنسبة أك المستكل الذم يمكف الحصكؿ عميو عند تطبيؽ استبانة إعادة ىندسة العمميات 

 ورفح خانيونس فظتيهحاالإدارية عمى مكظفي بمديات 

  رام والتقدير،،،،           لاحتوتقبموا هنا فائق ا
           

 الباحث / عبدالحميم نصار الأخرس 
  0599423236جوال رقم :                                                          

ىي مقياس لتمبية رغبات المستفيديف مف الخدمة المقدمة ليـ "، كيمكف تحديدىا ميدانيا بالنسبة أك جودة الخدهة: "
المستكل التي يمكف الحصكؿ عمييا مف خلاؿ تكزيع استبانة جكدة الخدمات مف كجية نظر المكظفيف كمف كجية 

 نظر المستفيديف.
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 استبانت

 
 الشخصية:البيانات  أولًا:
 

 النوع -1

 ذكر       

 العهر :  -2   

 30أقل هن    

 50 أقل هن –40    

 

 الهؤىل العمهي -3

 ثانوية فها دون     

 بكالوريوس     

 

 سنوات الخدهة : -4

 سنوات 5أقل هن      

 سنة 15أقل هن  –10   

 

 الهسهٍ الوظيفي – 5

 هوظف اداري    

 رئيس قسم     

  

 انثٍ

 

 40أقل هن  – 30

 سنة فأكثر 50

 

 

 دبموم هتوسط

 دراسات عميا

 

 

 سنوات 10أقل هن  – 5

 سنة فأكثر 15

 

 

 رئيس شعبة

 هدير دائرة فها فوق
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، حيث كمها ]10إلٍ  1[نرجو هنكم الإجابة عمٍ أسئمة الاستبانة باستخدام التدرج هن 
 دل ذلك عمٍ هوافقتكم العالية عمٍ ها يرد في الفقرات. 10اقتربت إجابتكم هن 

 

 : ثانيان: فقرات الاستبانة
 الهحور الأول:

إعادة تصميـ العمميات بشكؿ جذرم بيدؼ تحقيؽ طفرات كبيرة في ندسة العهميات الإدارية)اليندرة(:"إعادة ى
 "الأداء

 الفقرة م
 درجة الهوافقة

 ]10إلٍ  1[هن 

 قناعة الإدارة العميا         الأول:  البعد
  يكجد لدل الإدارة العميا قناعة بمبدأ إعادة ىندسة العمميات الإدارية 1
  ؾ فيـ كاضح لدل الإدارة العميا بالعكامؿ المؤثرة عمى نجاح اليندرة ىنال 2
  تقكـ الإدارة العميا بمراجعة مستمرة لنتائج اليندرة 3
  تنفذ الإدارة العميا تغيرات تساعد عمى تطبيؽ اليندرة 4
  تنسؽ الإدارة العميا بيف المدراء لتطبيؽ اليندرة في البمدية 5

 نولوجياالتكالثاني:  البعد
  يتـ متابعة العامميف إلكتركنيان مف قبؿ المدراء في البمديات 1
  تستخدـ البمدية شبكة الإنترنت في عممياتيا الإدارية 2
  يمكف لمكظفي البمدية إدارة أعماليـ مف خلاؿ مكقع الكتركني 3
  تساعد التكنكلكجيا المستخدمة في عمميات الرقابة كالتدقيؽ 4
  مف الدكائر لبعضيا البعض تكنكلكجيان  يكجد تعاكف 5
  تستطيع البمدية إعادة تصميـ العمميات الإدارية مف خلاؿ التكنكلكجيا 6

 الإتصالالثالث:  البعد
  يتـ تبني الإتصاؿ المفتكح داخؿ البمدية 1
  يتـ إتاحة جميع المعمكمات لممكظفيف بسيكلة كيسر 2
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  البمديةيستخدـ نظاـ الإتصاؿ الشبكي داخؿ  3
  تساىـ إعادة ىندسة العمميات الإدارية في البمدية بتحسيف الإتصاؿ الإدارم  4
  يتكفر لدل إدارة البمدية قنكات اتصاؿ فعالة  5
  يعمؿ نظاـ الإتصاؿ المتكفر بيف المستكيات الإدارية مف تخفيؼ الركتيف  6

 التهكينالرابع:  البعد
  قدرات المكظفيف يتكفر لدل البمدية خطة لتنمية 1
  تعمؿ إدارة البمدية عمى تحديد الإحتياجات التدريبية لممكظفيف باستمرار 2
  تساعد برامج التدريب في البمدية عمى تحسيف أداء العامميف 3
  تفكض إدارة البمدية الصلاحيات الكافية لممكظفيف لإنجاز المياـ بسيكلة 4
  القرارات تشرؾ إدارة البمدية المكظفيف باتخاذ 5
  يكجد جزء مف ميزانية البمدية مخصص لمتنمية كالتدريب 6
  برامج التدريب كالتنمية المكجكدة تعزز تحسيف العمميات الإدارية 7
  تتنكع أساليب التدريب في البمدية  8

 الاستعداد لمتغييرالخاهس:  البعد
عمكؿ بيا تمييدان لتطبيؽ ىنالؾ ادراؾ لدل الإدارة العميا بضركرة تغيير النظـ الم 1

 اليندرة
 

 كالممارسة كليس في تغيير في الفكرلم لدل الإدارة العميا استعداد يكجد 2
  المسميات

 

  يكجد تفيـ لدل جميع العامميف بأىمية التغيير كتطبيؽ اليندرة 3
  يكجد لدل الإدارة العميا استعداد لمكاجية مقاكمة التغيير 4
  ز يساعد العامميف عمى التغيير الإيجابييتكافر نظاـ لمحكاف 5
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 الهحور الثاني: 
: "تعرؼ بأنيا جكدة الخدمات المقدمة سكاء كانت المتكقعة أك المدركة أم التي يتكقعيا جودة الخدهات

 "المستفيدكف أك التي يدرككنيا في الكاقع الفعمي، كىي المحدد الرئيس لرضا المستفيد أك عدـ رضاه

 الفقرة م
 درجت الموافقت

 ]10إلٍ  1[هن 
 الاعتهاديةالأول:  البعد

  يتميز مكظفك البمدية بالمعرفة كالكفاءة في تقديميـ لمخدمات 1
   المعاملاتالدقة كمنع الأخطاء في يحرص المكظفكف عمى  2
  العامميفتكفر العدد الكاؼ مف المكظفيف ك ي 3
  جعيفلممرابسجلات كممفات دقيقة البمدية تحتفظ  4
  تحرص البمدية عمى حؿ مشكلات المراجعيف المختمفة 5

 التعاطفالثاني:  البعد
  المراجعيفيظير المكظفكف الكد في علاقتيـ مع  1
  في مقدمة اىتمامات الإدارة المراجعمصمحة  ضع البمديةت 2
  البمديةالركح المرحة كالصداقة في التعامؿ داخؿ  تسكد 3
  زيارتو لمبمدية أنو معركؼ لدل المكظفيف يشعر المكاطف عند 4
  ضيكفيا كركادىا كتستقبميـ بحفاكة البمدية تحترـ 5

 الثالث: الاستجابة البعد
  سرعة ب الخدمات تقديـيتـ  1
  المراجعيفستجابة الفكرية لمشكلات الإتتـ  2
  المراجعيفكرغبة لدل المكظفيف لمساعدة  ىنالؾ استعداد 3
  بمكاعيد تقديـ الخدمات كالانتياء منيا المراجعيفإعلاـ يتـ  4
  لحؿ المشكلات  المراجعيفدائـ لمتعاكف مع  ىنالؾ استعداد 5

 الرابع: الأهان البعد
  المراجعيعزز سمكؾ المكظفيف الشعكر بالأماف كالثقة لدل  1
  تكصيميا كفحسنيالمكظفيف المعمكمات الكافية ك  يتكفر لدل 2
  مع المراجعيف المباقة كحسف الخمؽب ظفيفتعامؿ المك ي 3
  بسرية بالمراجعيفبالمعمكمات الخاصة  البمديةتتعامؿ  4
  كسائؿ التجييزات الأمنية كالسلامة العامة تتكفر لدل البمدية 5

 الجوانب الهمهوسةالخاهس:  البعد
  مكقع البمدية ملائـ كيسيؿ الكصكؿ اليو 1
  لتسييؿ الخدمات التقنيات اللازمةالتجييزات الحديثة ك  تكفرت 2
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  تقديـ الخدمات المختمفةالتجييزات كالمباني  تلائـ 3
  طبيعة العمؿ في البمديةلائـ المظير العاـ لممكظفيف ي 4
  يكجد لكحات إرشادية لتسييؿ الكصكؿ الى الدكائر كالأقساـ 5

 
 

 استبانة جودة الخدهات هن وجية نظر الهراجعين:
 الشخصية:انات البي أولًا:
 البلدٌة التً تتلقى منها الخدمة 

 رفح       الشوكة       النصر                  

      

 القرارةخانٌونس       بنً سهٌلا         عبسان        عبسان الجدٌدة        خزاعة        الفخاري                

  

، حيث كمها اقتربت إجابتكم هن ]10إلٍ  1[نة باستخدام التدرج هن نرجو هنكم الإجابة عمٍ أسئمة الاستبا
 دل ذلك عمٍ هوافقتكم العالية عمٍ ها يرد في الفقرات. 10

 ثانيا : فقراث الاستبانت

 الفقرة م
 درجت الموافقت

 ]10إلٍ  1[هن 
  تقدـ لؾ الخدمات في مكعدىا المحدد 1
  لمكظفيفتشعر بعدـ كجكد أم تجاكزات أك أخطاء مف ا 2
  تحصؿ عمى الخدمة دكف الكقكؼ طكيلان في طكابير الإنتظار 3
  يمكف الحصكؿ عمى ممفؾ داخؿ البمدية بسيكلة 4
  تشعر بأف المكظفيف قادريف عمى تنفيذ المياـ المككمة ليـ 5
  يتعامؿ معؾ مكظفك البمدية باحتراـ كتقدير 6
  يظير لؾ المكظفكف بأف مصمحة المكاطف أكلان  7
  يراعي مكظفك البمدية الضغكط التي تمر بيا 8
  يستقبؿ مكظفك البمدية شككاؾ بترحيب  9
  يتعامؿ معؾ مكظفك البمدية ككأنؾ صديؽ ليـ 10
  تحصؿ عمى الخدمات التي تريدىا مف البمدية كفؽ ما تتكقع 11
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  تقكـ البمدية عمى حؿ مشاكمؾ بسرعة 12
  ببعض المكاعيد تتكاصؿ معؾ البمدية لتذكيرؾ 13
  يزكرؾ مكظفك البمدية ليقدمكا لؾ النصح كالارشاد 14
  دخكلؾ البمدية كالثقة عندتشعر بالأماف  15
  تحصؿ عمى المعمكمات التي تحتاجيا مف المكظفيف 16
  يتعامؿ المكظفكف مع المراجعيف بمساكاة كدكف تمييز 17
  تعتبر بياناتؾ داخؿ البمدية بيانات سرية 18

  يتكفر لدل البمدية مباني كتجييزات تسيؿ تقديـ الخدمات 19

  مراجعيفال شكاكليكجد قسـ داخؿ البمدية لتمقي  20
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 كتاب رؤساء البمديات
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 كتاب وزارة الحكم الهحمي
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 كتاب الهركز الإحصائي الفمسطيني

 
 

 


