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 الملخص باللغة العربية
مساهمة التسيير العمومي الجديد في تحسين خدمة  مدى معرفةتهدف هذه  الدراسة إلى        
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دارة العمومية وجودتها في مصالح الحالة المدنية لإالتسيير العمومي الجديد في تحسين خدمة ا
وذلك من وجهة نظر المستفيدين من الخدمة بلدية  75البالغ عددها  ولاية الجزائربلديات ل

 . العمومية
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 .حسب آراء المستجوبين جودة الخدمة ويساهم في  تحقيق 

ة لتعميم الشباك الموحد في جميع مصالح الحا :مجموعة من الإقتراحات أهمها م وضع ت      
استخدام التوقيع الالكتروني في مصلحة الحالة  سهيل الحصول على الخدمة،من اجل ت المدنية

القيام . المدنية مما يسهل الحصول على الوثائق والخدمة  عن بعد و يسمح بربح الوقت و الجهد
بدورات تكوينية متواصلة لموظفي الحالة المدنية، وموظفي البلديات بصفة عامة تكون متعلقة 

 .التكوين ، الادارة الالكترونية، المشاركة، اللانركزية، الرقابةجديد و ابعاده مثل بالتسيير العمومي ال
اشراك المستفيدين من الخدمة في مصلحة الحالة المدنية في اتخاد القرار من خلال الاستماع اليهم 

ة وتشخيصها واقتراح الحلول المتعلق في طرح المشاكلاحاتهم بعين الاعتبار والمشاركة وأخد اقتر 
لجودتها وارضاء جمهور بتحسين الخدمة العمومية المقدمة في مصلحة الحالة المدنية، تحقيقا 

 . المستفيدين
   .العموميةتحسين الخدمة  ،دارة العموميةلإا، التسيير العمومي الجديد :الكلمات المفتاحية

 

 



 
 

 

Abstract 
This study aimed to identify the contribution of new public management in improving 
the public administration service., a field study was conducted the beneficiaries of the 
public service in a sample of public administrations of the civil status department at the 
municipalities of Algies.( 57 municipalities) 
This study used a questionnaire as a main tool for data collection (n=515). The results 
were analysed using the SPSS software, of the 22nd version. 
This study concluded that there is a significant correlation between the application of 
the new public management and the quality of service in the civil status. 
A number of recommendations were suggested, including : using the electronic 
signature  at the civil status department. Carrying out continuous training sessions for 
civil status employees, that are related to the new public management and its 
dimensions, such as training, electronic management, participation ,Decentralization, 
oversight. The participation of the beneficiaries of the service in the Civil Status 
department  in making the decision by listening to them and taking their suggestions 
into consideration and participating in raising and diagnosing problems and proposing 
solutions related to improving the public service provided in the Civil Status 
department, in order to achieve its quality and satisfy the audience of the beneficiaries. 
Key words: New Public Management, Public Administration, Improving Public 
Service. 
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العمومية لتنفيذ السياسات العامة للدولة عن طريق تقديم خدمات عمومية لقد أنشأت الإدارات   
في  الطرق التقليديةعلى الأساليب و في الدول المتخلفة  لإدارات العمومية ا إن إعتماد ،للمواطنين
سوء الخدمات : مية أهمها أدى إلى ظهور العديد من النقائص في  مجال تقديم الخدمات العمو التسيير 
بة الرقاضعف نظام التقييم و  ،ل بين الإدارة العمومية والمواطنالإتصا ، إنعدام المرونة غيابالمقدمة

م الواسع لتكنولوجيا الإستخدا وقلةمام بتكوين الموارد البشرية عدم الإهتو  قدم أنماط التسييرمع الفعالة، 
 .المعلومات والإتصالات الحديثة

السريع  التطورو التغيرات التي يشهدها العالم في السنوات الأخيرة كالعولمة التطورات و إن  
الخوصصة و  الإتجاه نحو تقليص دور الدولةاضافة الى  ،ت الحديثةالإتصالالتكنولوجيا المعلومات و 

داراتها و  موميةليب جديدة لتسيير قطاعاتها العأدت بالدول إلى البحث عن أسا ؛وغيرها من التغيرات ا 
لذلك الإجتماعية الإقتصادية و  ،اسيةالسي ،التكنولوجية والبيئية مة وذلك لمواجهة التحديات والتغيراتالعا

، من أجل مية في تسيير الإدارات العموميةعالوري الإعتماد على أساليب جديدة و أصبح من الضر 
 .بالتالي تحسين الخدمات العمومية  المقدمة تحسين الأداء و 

بالتالي تحسين الخدمات و  أداءها طويررنة إداراتها العمومية وتعص نجحت عدة دول في  
م  استخدا من اهم هذه الاصلاحات هو، ات الإدارية التي سلكتهاالعمومية المقدمة  من خلال الإصلاح

في الدول  ،في بداية تسعينيات القرن الماضي ، الذي طهرأسلوب التسيير العمومي الجديد
تم أنتشر فيما بعد في بقية دول منظمة ( ، انجلترا الولايات المتحدة الأمريكية، كندا )ية الأنجلوساكسون

في التسيير  العمومي ب الجديد أسباب ظهور هذا الأسلو لعل و  التنمية الإقتصادية الأروبيةن و التعاو 
تسيير أسلوب ال جاءوقد  ميزت التسيير العمومي التقليدي معالجة النقائص التيالرغبة في تحسين و 

النوعية،  جذنمو ي ج هذمستوحاة من تسيير القطاع الخاص وأهم هذه النمابنمادج العمومي الجديد 
ج المرونة ذنمو و  ،ج التوجه للخدمة العموميةذنمو  ،الفعاليةج الكفاءة و ذنمو ، ج البحث عن الإمتيازذنمو 

 .التنظيمية 
أثر الرائدة في هذا المجال المتقدمة إن إستخدام أسلوب التسيير العمومي الجديد في الدول  

ى لأدى إالإدارات العمومية، مما بصورة مباشرة على نوعية الخدمات العمومية المقدمة من طرف 
 .تحقيق تطلعات المواطنين ة الخدمات و الوصول إلى جودتها و تحسين نوعي

 



مــــــــةمـــــــقد  

 

17 

 

متمثلة في العالمية الالتحديات و  مواجهة التغيراتاى الجزائر علمن الضروري اليوم أصبح   
لا يكون ذلك إلا بعصرنة إداراتها البيئية والإجتماعية والسياسية و ،الإقتصادية  ،التغيرات التكنولوجية

عتماد أسلوب او  ،العمومية  ،حتى يمكن الوصول إلى الأهداف المرجوة، لتسيير العمومي الجديدا 
 . الوصول إلى جودتهان الخدمات العمومية و المتمثلة في تخسي

  :إشكالية البحث -1
بالتحاليل قيام لاو  والتطرق لكل جوانبه المتعددة لدراسة هذا الموضوع نطلاقا من كل ما سبق و إ 

 :، قمنا بطرح الإشكالية التالية النتائج المتوخاة من هذه الدراسةالتي تسمح بالحصول على  ،الضرورية
 ؟ الادارة العمومية  خدمةد في تحسين كيف يمكن ان يساهم التسيير العمومي الجدي 

 : الأسئلة الفرعية -2

 :إلى طرح الأسئلة الفرعية التالية السابقة  الإشكالية تدفعنا 
 بالتسيير العمومي الجديد؟  المقصود ما -
 تحسينها ؟ يمكن كيفالعمومية و  خدمة الو مفهوم ما ه -
 ؟  العمومية خدمة لاتحسين و  قة  بين التسيير العمومي الجديد هل هناك علا -
 ؟ الحالة المدنية مصلحة تافي تحسين خدم  هل يساهم التسيير العمومي الجديد -

 :لدراسةفرضيات ا -3
 عمق في دراستها ونضع منهجا للبحثونتالتساؤلات الفرعية الرئيسية و  لكي نجيب على الإشكالية     

تكون و  في بلورة وتحديد معالم الموضوعمجموعة من الفرضيات التي نراها تساهم نطلقنا من فإننا ا
  :والمتمثلة في ما يلي  منطلقا لدراستنا

جودة الخدمة في مصلحة الحالة  في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم' " :الفرضية الرئيسية  
 فرضيتين الفرضية الرئيسية ننطلق من للإجابة علىو  " %5لولاية الجزائر عند مستوى الدلالة   المدنية

 :هما

H0 : لولاية  جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنية في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهملا
 .%5الجزائر عند مستوى الدلالة 

 H1 :لولاية الجزائر  جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنية في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم
 .%5عند مستوى الدلالة 

 



مــــــــةمـــــــقد  

 

18 

 

 :ويتفرع عن الفرضية الرئيسية مجموعة من الفرضيات الجزئية هي    
جودة الخدمة في بعد الملموسية ل في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم :الفرضية الجزئية الأولى

 .%5لولاية الجزائر عند مستوى الدلالة  مصلحة الحالة المدنية
جودة الخدمة في بعد الإعتمادية ل في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم :الثانية الفرضية الجزئية

 .%5لولاية الجزائر عند مستوى الدلالة  مصلحة الحالة المدنية
جودة الخدمة في ل الاستجابةبعد  في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم :الفرضية الجزئية الثالثة

 . %5مستوى الدلالة لولاية الجزائر عند  مصلحة الحالة المدنية
جودة ل تبسيط الإجراءاتبعد  في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم :الفرضية الجزئية الرابعة

 . %5لولاية الجزائر عند مستوى الدلالة  الخدمة في مصلحة الحالة المدنية
جودة الخدمة في ل المساواةبعد  في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم :الفرضية الجزئية الخامسة

 .  %5لولاية الجزائر عند مستوى الدلالة   مصلحة الحالة المدنية
 في  في مصلحة الحالة المدنية توجد فروق في متغير التسير العمومي الجديد: الفرضية الثانوية الأولى

طبيعة  ،نوع الخدمة المستوى الدراسي، الجنس، السن،) الشخصية متغيراتتعزى لل لولاية الجزائر
 .  %5عند مستوى الدلالة  (المستفيد

 لولاية الجزائر في مصلحة الحالة المدنيةجودة الخدمة ق في متغير توجد فرو : الفرضية الثانوية الثانية
عند  (، طبيعة المستفيدنوع الخدمة المستوى الدراسي، الجنس، السن،) الشخصية متغيراتتعزى لل

  .  %5مستوى الدلالة 
 :الدراسةأهداف  -4

 :ما يلي الأهداف تتمثل فيحثنا هذا  للوصول إلى مجموعة من نسعى من خلال ب    
  . جهومبادئه ونماذ الجوانب المتعلقة بالتسيير العمومي الجديدالمفاهيم و  إبراز -
 .تحسينها عرف على مفهوم الخدمة العمومية و الت -
 .الإدارة العمومية لتسيير العمومي الجديد على خدمة معرفة  كيفية تأثير ا -
  مساهمته في تحسين و عمومي الجديد حسب نمودج النوعية ال التعرف على مدى تطبيق التسيير -

 .مصلحة الحالة المدنية خدمات 
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   : الدراسةأهمية  -5 
 : تكمن أهمية الدراسة في ما يلي   
ذلك إعتمادا على رات العمومية في تحسين خدماتها و تحقيقها الإداالضرورة الملحة التي تسعى إلى  -

 .أسلوب التسيير العمومي الجديد 
تنفيد السياسات العامة للدولة وتحقيق التنمية ويتطلب ذلك  تحتل الإدارات العمومية أهمية بالغة في -

 .خدماتها بإستخدام أسلوب التسيير العمومي الجديد تحسين أدائها و 
 : أسباب إختيار الموضوع  -6

 : ضوع أهمها سباب دفعتنا إلى إختيار هذا المو هناك عدة أ   
العمومي  ناولت موضوع العلاقة بين التسييرفي الجزائر التي تالبحوث الجامعية قلة الدراسات و  -

 .تحسين خدمة الإدارة العموميةد و الجدي
العمومية عبر مختلف دول العالم  المتزايد لأسلوب التسيير العمومي الجديد في الإدارات الإستخدام -
 .أبعادهوانبه و أبحات لمعرفة جمما يتطلب إجراء دراسات و حداثة الموضوع  -
 : في الدراسةالأدوات المستخدمة المنهج و  -7
 . في الجزء النظري  الوصفيالمنهج استخدمنا نجاز بحثنا ا  وع و لدراسة الموض: منهج الدراسة -
 .في الجانب التطبيقي اسلوب دراسة الحالة و 
 :نموذج الدراسة -
أبعاد   اربعة على د، لقد ركزناهو التسيير العمومي الجديتغير المستقل في بحثنا هذا الم 

ونها الأبعاد، كالمشاركة، حيث اعتمدنا على هذه و  اللامركزية الإدارة الإلكترونيةالتكوين و : رئيسية هي
 المملكة المتحدة: ي الدول الرائدة في هذا المجال وهيللتسيير العمومي الجديد ف عناصر أساسية

أي جودة خدمة الإدارة خدمة الإدارة العمومية  رنسا، كندا، أما المتغير التابع هو تحسينأمريكا، ف 
تبسيط الإعتمادية، الإستجابة و لملموسية، ا) العمومية التي تتضمن خمسة أبعاد، من بينها أربعة 

والباحث  8991، في سنة Edvardssonالباحث إيدفاردسون  ، مقترحة من قبل( الإجراءات
ة بين جميع المستفيدين من ، تم اضافة بعد أخر هو المساوا7002في سنة  Schroederسكرويدر 

 :ة ممثل في الشكل التالي، نموذج الدراسالخدمة في مصلحة الحالة المدنية لتكيفه مع طبيعة الخدمة
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 نموذج الدراسة   (:1)شكل رقم 

 
 أبعاد جودة  خدمة الإدارة العمومية                                                                                                                                    

 
 
 
 
 
  
 

                                                                          
  

                                                                   
                               
                             

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

  الملموسية     

 ستجابة          الإ     

التسيير      
 العمومي الجديد  

 عتمادية       الإ     

 تبسيط  الإجراءات  

المساواة بين جميع 
 المستفيدين من الخدمة
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 :جمع المعلومات  أدوات  -
قصد انجاز البحث سواء في قسمه النظري أو التطبيقي تم الاعتماد على مجموعة من الأدوات     

 :   المتمتلة في تحليلها  صول على المعلومات و العلمية للح
الغير المختلفة ذات الصلة المباشرة و  لمراجعاو  المصادر علىيتمثل في الإطلاع :  تبيالمسح المك -

 . مباشرة بموضوع الدراسة 
 الملاحظة  -
 المقابلة  -
  الاستبيان -
 : حدود الدراسة -8
حدود بهدف وضعنا مجموعة من ال معالجة الإشكالية المطروحة،و  قصد التقيد بإطار البحث  

وع ، حدود موضمتغيرات الدراسة: ده الحدود في تتمثل هتركيز جهودنا داخلها وعدم الخروج عنها و 
 : كما يلي، زمان البحثالدراسة، مكان و 

  :الحدود المكانية -أ
سقاط الو  المجال المكاني الذي تم اختياره للقيام بالدراسة الميدانيةيتمثل    جانب النظري على ا 

الدراسة البالغ عددها هي بلديات عينة و ائر العاصمة ز بلديات الجل حالة المدنيةمصالح ال الواقع، في
 (. 52) سبعة وخمسون بلدية 

 : الحدود الزمنية -ب
هي و  التطبيقيالنظري و القسمين   لانجاز في الفترة الزمنية  يتمثل الإطار الزماني للدراسة 

 .7089ماي  00الى  7082 جانفي 85من  الفترة الممتدة 
 :وضعنا مجموعة من الحدود الخاصة بمتغيرات الدراسة كمايلي :الحدود الموضوعية -ج

ركزنا دراستنا على نموذج النوعية للتسيير العمومي الجديد الذي يتضمن :  التسيير العمومي الجديد 
 .الالكترونية، المشاركة، اللامركزيةالتكوين، الادارة : مجموعة من الابعاد اهمها

التي  الخدمة العمومية في مضلحة الحالة المدنية جودةنقصد بها : خدمة الادارة العموميةتحسين 
 .الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، تبسيط الاجراءات، المساواة: تتضمن مجموعة من الابعاد اهمها

 :   صعوبات الدراسة -9
 : لقد واجهتنا مجموعة من الصعوبات في اتمام بحثنا، ندكر أهمها

 قلة المراجع التي تناولت موضوع التسيير العمومي الجديد باللغة العربية، اذ ان أغلب المراجع التي  -
 .موضوع هي مراجع باللغة الأجنبيةتناولت هذا ال

 .صعوبة الحصول على المعلومات من بعض الإدارات العمومية -
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 : الدراسات السابقة -11

موضوع من الدراسات السابقة المتعلقة بالإطلاع على عدد تم ، من أجل دراسة موضوع البحث     
  :ومن بين هذه الدراسات لى إطار نظري يمكن الإعتماد عليهالبحث من أجل الحصول ع

 : الدراسات السابقة باللغة العربية :أولا
أفاق الوظيفة العمومية الجزائرية في ظل تطبيق المناجمنت العمومي الجديد تيشات سلوى،  1

أطروحة  ( ، الولايات المتحدة الأمريكية نيوزلندا، فرنسا) جارب الأجنبية بالنظر إلى بعض الت
، تخصص تسيير ، شعبة علوم التسييرعلوم التسييرو  العلوم الإقتصادية، كلية العلوم التجارية و دكتوراه
 :الىكانت تهدف ، و 7082/7085مات، جامعة أمحمد بوقرة ، بومرداس، السنة الجامعية المنظ

التعرف على أهم الملامح الحالية للوظيفة العمومية الجزائرية  خاصة بعد الإصلاحات التي أدخلت  -      
 .المتضمن القانون الأساسي للوظيفة العمومية  00-00بعد إصدار الأمر 

 .التعرف على مضمون المناجمنت العمومي الجديد  -
 نقل هده التجاربلعمومي الجديد و عرض بعض التجارب الأجنبية في مجال تطبيق المناجمنت ا -
    العمومية الجزائرية في ظل تطبيق التعرف على أفاق الوظيفةلى الجزائر قصد الإستفادة منها و إ         

 .المناجمنت العمومي الجديد 
 :قد خلصت الدراسة إلى نتائج أهمها و  
أدى بالدول  ،في الإدارات العموميةضت عن تطبيق النظام البيروقراطي أن النتائج السلبية التي تمخ -

إلى التفكير في ضرورة إيجاد نظام أخر يكون أكثر فعالية فكان المناجمنت العمومي الجديد كبديل 
 .للنظام البيروقراطي 

اتتي أصبحت تواجهها الإدارة العمومية جعلتها مطالبة بإيجاد الوسائل الكفيلة التي تجعل إن التحديات  -     
 .تقدم خدمات نوعية  ،منها إدارة عصرية

منها السعي إلى تحقيق الفعالية والكفاءة في يقوم المناجمنت العمومي الجديد على عدة ركائز  -
 .تحسين أدائها الأجهزة الإدارية و 

 التي أفرزتها العولمة فهي  ،ا العالم معنية بمواكبة التغيرات المتسارعةذبإعتبارها جزء من هالجزائر  -     
 .مطالبة بعصرنة وظيفتها العمومية كونها الأداة الأساسية للإلتحاق بركب الدول المتقدمة       

لجزائر، طرق قياس جودة الخدمة، دراسة تطبيقية على مؤسسة بريد ابوعبد الله صالح، نماذج و  2
علوم كلية العلوم الإقتصادية والتجارية و ، مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في العلوم الإقتصادية أطروحة
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كانت تهدف هذه الدراسة أساسا  ،7082/  7080، الجزائر، السنة الجامعية 8التسيير، جامعة سطيف
وأهم النتائج  الجزائريذلك حسب السياق و  سة بريد الجزائرالى إبراز محددات جودة الخدمة في مؤس

 :التي خلصت اليها الدراسة هي
التعاطف لها انسجام الإستجابة، الإعتمادية، الضمان و الملموسية،  أبعاد جودة الخدمة المتمثلة في. 8

 .0.20داخلي مقبول، حيث جاءت قيمة ألفا كرونباخ، أكبر من الحد الأدنى 
 الجزائر هو دون مية غير المسوقة، فيلخدمات العمو حسب رأي المستجوبين فإن مستوى ا .7

 .المتوسط
تماد التسيير العمومي ليلى بن عيسى، مساهمة في تحسين أداء قطاع الخدمات العامة، باع 3

 لحكم الراشد، دراسة عينة من مؤسسات التعليم العالي بالجزائر، للفترة الجديد، و 
والتجارية  عمومي، كلية العلوم الإقتصاديةدكنوراه، تخصص تسيير  أطروحة، 2113 –2118         

أهم أهداف و  7085/ 7082ر، السنة الجامعية التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائ وعلوم
 :هذا البحث هي

برازالتعرف على تطور  -         في تحسين أداء أهميته  سياسات التسيير العمومي الجديد ونظرياته وا 
 .خاصة مؤسسات التعليم العاليبصورة المنظمات العامة و 

 .أهميته في تحسين أداء مؤسسات التعليم العاليلتعرف على ماهية الحكم الراشد، و ا -       
 .على واقع قطاع التعليم العالي في الجزائر التعرف -       
أهم و  العاليشد في قطاع التعليم الحكم الرامبادئ التسيير العمومي الجديد و  مدى امكانية اسقاط -       

 :النتائج التي خلصت اليها الدراسة هي
 .تشريعيراشد، يتطلب توفير اطار قانوني و الحكم التطبيق التسيير العمومي الجديد و  -        
 الحكم الراشد، تقوم على فعالية الجانب الإداري لمنظمات عالية التسيير العمومي الجديد و ف -       

 .القطاع العام         
تقليدية في التسيير لا تتماشى  يخضع التسير في مؤسسات التعليم العالي، محل الدراسة الى طرق -        

الحكم الراشد، خاصة في مجال مي الجديد و تطبيق مبادئ التسيير العمو ومتطلبات تحسين الأداء و 
 .ترشيد الميزانية
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التجربة الجزائرية في مجال  العام،د كأداة لتحسين القطاع العمومي الجدي عطار نادية،التسيير4
 العلوم التجارية ماجستير ، جامعة أبي بكر بلقايد، كلية الإقتصادية و  رسالةتفويض تسيير المياه ، 

 . 7085 – 7082، السنةالجامعية  ، التخصص مالية عامةوم التسيير، الفرع علوم إقتصاديةعلو 

 :و كانت أهداف البحث كما يلي 
 .المتعلقة بالتسيير العمومي الجديد مع التنويه بالأهمية الباللغة له  إحاطة بالمفاهيم -
 .دراسة واقع التسيير المفوض في الجزائر خاصة في مجال خدمات المياه  -

 : أهم النتائج المتوصل إليها هي 
التراجع  وب التنظيمية للنظام البيروقراطي،مشاكل تسيير الخدمات العامة تتمحور حول العي -

، المجانية ت العامة من مساواةالتدريجي لفعالية القيم المعمول بها على مستوى تسيير الخدما
 .إلخ..الإستمرارية 

 .عدم تأقلم الجهاز المعني مع الظروف المستجدة إنعدام المنافسة  مع إنغلاق و  -
 .تقييم أداء الخدمات العامة بشكل موضوعي ير و عدم وجود معاي -
 :الأجنبية الدراسات السابقة -ب

5 Marcel Guenoun, Le management de  La performance  Publique  Locale, Etude  de 
l’utilisation des outils   De  gestion dans deux Organisations Intercommunales, Thèse 
de doctorat en  Science de gestion département   de l’homme et société , Université  Paul 
Cézane, Aix Marseille, France, 2009 . 

 :ما يلي لى ا ن الباحث يهدف من خلال دراسته كاو 

 . يةالعموم منظماتفي ال عموميال المفاهيم المتعلقة بالأداءإبراز - 
 .تحديد و التعرف على الأدوات المستعملة في ادارة  الأداء في القطاع العمومي -
 .ج لتسيير الإدارات العموميةعلى التسيير العمومي الجديد كنموذالتعرف  -

 : و اهم النتائج التي توصل اليها الباحث هي
 الأليات المستخدمة في تسيير الإدارات العمومية محل الدراسة، لا تتوافق مع مبادئ التسيير  -

  .العمومي الجديد
6 DEMERS JACYNTE , la gestion des ressources humaines et le nouveau 
management public : opinion des gestionnaires fédéraux et provinciaux , mémoire 
de maitrise  , université de montréal , canada , 2001.       
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 : كانت تهدف الدراسة إلى مايلي و 

فيما يخص التقنيات الجديدة (  ( Quibecفي مقاطعة كيباك الفدراليين و  رفة أراء المسيريينمع    - 
توصلت  لقدو د البشرية في الإدارات العمومية لتسيير الموار  ،الخاصة بالتسيير العمومي الجديد

 : الدراسة إلى النتيجة  التالية 

 العمومي الجديد  فيأغلبية أراء المستجوبين  تقول أنهم  يستخدمون  الطرق الحديثة للتسيير  -

  .في الإدارات العمومية الفدراليةو (  (Quibec مقاطعة كيباك 

 7 HAYAT BENSAID , Gestion de changement dans l’administration publique en 
vue de sa modernisation , etude de cas canadien et leçon pour le maroc , mémoire 
de maitrise en  science commercial ,école des hautes études commerciales , université 

de montréal , canada , 2001.      

 :كانت أهداف البحث كما يلي و 

 إبراز طرق التجديد الإداري في الإدارات العمومية - 

 .عصرنتها الخاصة بتحديث الإدارة العامة و  التركيز على  معايير الإستراتيجية -

 : و أهم النتائج المتوصل إليها هي  
   Quibecلإدارة العمومية في مقاطعة كيباكج ناجح للتسيير العمومي الخاص بعصرنة اذهناك نمو  -
 .في كندا و 

          8 CHARLES RIGAUD , les resaux de santé a l’heure du nouveau management public 
, pilotage des politiques et action en santé publique , mémoire de maitrise , Ecole des 

hautes études en santé publiques, Rennes , France ,2011. 

 :كانت أهداف البحث كما يلي و 
نظريات التييير بالإعتماد على  ،الإدارات المركزية ملرف على التغيرات الحاصلة في عالتع -

 .تطبيقاته الملموسةالعمومي الجديد و 
 : أهم  النتائج المتوصل إليها هي و  
 أكتر فعالية لى وضع نظام للتمويل أقل تكلفة و الإ صلاح الشامل  للسياسات العامة ، يعتمد ع -
 .يستجيب لتطلعات المواطن و 
للسياسات العامة تماشيا مع التسيير العمومي الجديد، يتطلب تغيرات جدرية الإ صلاح الشامل  -

 . علاقتها مع المجتمع توى الداخلي للإدارات العمومية و على المس

.  
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9 Gernod Gruning, Origin and Theoretical Basis of  New Public Management 
International Public Management, Journal  n° 4, Elsivier, Management Public Institut, 
Hambourg, Germany, 2001. 

 :كانت أهداف البحث كما يلي و 
 النظريات الأساسسة لمفهوم التسيير العمومي الجديد إبراز-  

   في الإدارات العموميةالسلوك الإداري للعاملين  تطويرالعلاقة بين التسيير العمومي الجديد و  إبراز- 
 طرق التجديد الإداري في الإدارات العمومية

 :أما أهم النتائج التي توصل اليها الباحث هي
ان التسيير العمومي الجديد له علاقة بتطوير السلوكات الإدارية للعاملين في المنظمات العمومية  -

 .اعتماد نمادج مناسبة للتغيير في الإدارات العموميةمن خلال 
 

10 Denys Lmarzelle, Le Management Publique En Europe,Centre Nationale De La 
Fonction Territorial, Paris , France, 2008.. 

 : هي هذا التقريرأهداف أهم و كانت 

 الدول الأروبيةالتسيير العمومي في  استخدام إبراز- 
  .الأروبيكل دولة من دول الإتحاد  في  وضع القواعد الأساسية للتسيير العمومي  -

 :وأهم النتائج التي توصل اليها الباحث هي
ج التسيير العمومي واستخدام نموذلقد تمكنت  دول الإتحاد الأروبي من عصرنة اداراتها العمومية،  -

 .يادة انتاجية القطاع العموميز الجديد، الدي يهدف الى 
11 Elisa chelle, Les manuels du new public management, la production académique 
d’une science de gouvernement,communication, 21world congress of political science, 
santiago,Chile 2009.  

 : التقرير هي هذاأهداف  أهم كانتو 

 .ابراز مفهوم التسيير العمومي الجديد كعلم- 

 .التسيير في القطاع العمومي في تحسين نظامالتسيير العمومي الجديد  دور ابراز -
 :وأهم النتائج التي توصل اليها الباحثة هي

 .النتائجالإدارة بالأهداف و : هي أهم المبادئ التي يعتمد عليها نموذج التسيير العمومي الجديد -
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12 Ernani Hadiyati , Service Quality and Performance of Public Sector: Study on 
Immigration Office in Indonesia, International Journal of Marketing Studies; Vol. 6, No. 
6; Canadian Center of Science and Education,Canada,2014. 

 :كانت أهداف البحث كما يلي و 

 . المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة العموميةإبراز - 

 . الأداء في القطاع العموميالعمومية و العلاقة بين جودة الخدمة إبراز  -

 :هي ةوأهم النتائج التي توصل اليها الباحث
جودة خدمة الإدارة العمومية تعني تحقيق رضى الجمهور، من خلال تحسين الأداء في الإدارات  -

 .العمومية
تحسين عمل و جودة خدمة الإدارة العمومية هي عبارة عن أداة استراتيجية، لتحقيق الفعالية في ال - 

 .أداء القطاع العمومي
 : القيمة المضافة -11

من خلال الدراسات السابقة لموضوع التسيير العمومي  :ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة
فمن خلال استعراض  الجديد، والتي استفدنا منها في إثراء بحثنا، نلاحظ التباين في معالجة الموضوع،

العمومي الجديد، في عدة  ج التسيرركز على دراسة نموذ الدراسات السابقة نجد أن البعض منها
علاقة التسيير العمومي الجديد بجودة الخدمة في دون ربط واضح لقطاعات كقطاع التعليم العالي، 

 .الإدارات العمومية
 .العموميةجديد بتحسين خدمة الإدارة العمومي ال ذه الدراسة علاقة التسييرتتناول ه  -
العمومية في  جودة الخدمةب ير العمومي العمومي الجديدالتسي ودور  تتناول هذه الدراسة علاقة - 

 .مصلحة الحالة المدنية
 لدراسةهيكل ا -12

  أربعةضوع ، قمنا بتقسيم البحث إلى لمعالجة إشكالية البحث والإلمام بمختلف جوانب المو  
النظري وفصل  فصول للجانب ثلاثة: ذلك كما يليعقبهم خاتمة و فصول تسبقهم مقدمة عامة و ت

 .هو عبارة عن دراسة ميدانية لعينة من البلديات للجانب التطبيقي و 
احتوى هذا الفصل على ثلاثة مباحث، بحيث : "لتسيير العمومي الجديد ا "بعنوان  الفصل الأول -

 بصفة عامة، أين تم التطرق  الإطار النظري للتسيير العمومي الجديد جعلناه مدخلا للحديث عن
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، أما في المبحث المفهوم الحديثالمفهوم التقليدي و  بينإلى تطور مفهوم التسيير،  في المبحث الأول
وختمنا هذا الفصل بمبحث ثالث استعرضنا  إلى المفاهيم الأساسية للتسيير العمومي الثاني فقد تطرقنا 

تعاريف من خلال التطرق بالتحليل والمناقشة لل، جهنماذمبادئه و التسيير العمومي الجديد و  خلاله
 .والهيئات المتخصصة والأكاديميين المقترحة من قبل الباحثين

 قمنا بتقسيمه الى ثلاثة مباحث أساسية، ": خدمة العموميةال" الذي جاء بعنوان  أما الفصل الثاني -
حيث بدأنا في المبحث الأول بتقديم مفاهيم في الإدارة العمومية، ثم تناولنا بعد ذلك في المبحث الثاني 

 .خدمة العموميةالتحسين في الأخير تطرقنا الى خدمة العمومية و السيات في أسا
  "خدمة العموميةالعلاقة التسيير العمومي الجديد بتحسين " والذي جاء بعنوان  الفصل الثالث -

إلى ثلاثة ناه ، فقسم خدمة العموميةالتحسين يد و التسيير العمومي الجدبين علاقة ال نا فيهتناول      
التكوين على عن طريق  تطوير الموارد البشرية تأثيرمباحث أساسية، حيث تناول المبحث الأول 

 اللامركزية فيو الإدارة الإلكترونية  الثاني فخصصناه لمساهمة المبحث أما ،خدمة العموميةالتحسين 
 تأثير الاهتمام  بالجودة على تحسين المبحث الثالث الى وأخيرا تطرقنا في خدمة العموميةالتحسين 

 .الخدمة العمومية 
في  الخدمةمساهمة التسيير العمومي الجديد، في تحسين " والذي جاء بعنوان :الفصل الرابع - 

في هذا الفصل ثم اسقاط  ،للدراسة  ميدانيويمثل الجانب ال :"لولاية الجزائر  مصلحة الحالة المدنية
حسب  الجانب النظري للدراسة، في الميدان من خلال التعرف، على مساهمة التسيير العمومي الجديد،

هذا الفصل الى قد قسمنا و  لولاية الجزائر في مصلحة الحالة المدنية خدمة الفي تحسين  نموذج النوعية
ما المبحث ثلاثة مباحث أساسية حيث تناولنا في المبحث الأول الإطار المنهجي للدراسة الميدانية، أ

عرض الإستبيان، أما في المبحث الثالث فتناولنا فيه الثاني فخصصناه لغرض وتحليل نتائج المقابلة و 
 .فرضياتالوتحليل نتائج الدراسة وفق 



 
 الفصل الأول 

 الجديدالتسيير العمومي 
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 :تمهيد

وبالتالي تحسين  ،من خلال تحسين أدائها ،تسعى الإدارات العمومية إلى تحقيق أهدافها     
 .الخدمات العمومية المقدمة، ويرتبط ذلك بنمط التسيير العمومي المتبع

حيث اصبحت   ،إلى أن وصل إلى ما عليه الآن ،لقد عرف التسيير العمومي تطورا كبيرا 
كنموذج النوعية، نموذج إدارة في التسيير،  ،يدةالأساليب والنماذج الجد خدمالإدارات العمومية تست

التي سمحت للإدارة  ليات،تياز وغيرها من الأدوات والآنموذج البحث عن الامو الجودة الشاملة، 
 .خدماتها والوصول إلى جودتها حسينت ، من العمومية

المفاهيم الأساسية في هذا الفصل أهم ارتأينا أن نتناول  ،وللوقوف على كل هذه الجوانب    
بحيث تناولنا في المبحث  وذلك بتقسيمه إلى ثلاثة مباحث؛ نماذجه،مبادئه و و  ،للتسيير العمومي الجديد

 ، مفهوم التسيير حسب رواد الفكر الإداريلمن خلال التطرق  ،اسية حول التسييرالأول مفاهيم أس
ث ثم انتقلنا في المبحيضا الوظائف الأساسية لعملية التسيير، المدارس الإدارية المختلفة، و تناولنا او 

التسير العمومي ى تطرقنا ال وفي المبحث الثالث مفاهيم الأساسية للتسيير العموميالثاني إلى ابراز ال
مفهومه، نشأته والنظريات المفسرة له  ، حيث تناولنا كنموذج جديد لتسيير الإدارات العمومية الجديد

 .النماذج التي تميزهبادئ  و أخيرا المو 
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  التسييرماهية : المبحث الأول
حيث يساهم في حل المشاكل الخاصة  ،لأفراد المجتمع ،التسيير من الأنشطة الأساسية يعتبر        
 أو أو منظمات إجتماعية ،منظمات إقتصادية ،سواء كانت منظمات أعمال ،المنظماتو  ،بالأفراد

 . لتسيير بدرجة كبيرة في تحقيق الأهداف المسطرة ويساهم ا ،منظمات عمومية

يم، التنسيق التخطيط، التنظ مجموعة من الوظائف المتمثلة في ، يتضمنالتسيير كعملية شاملةو 
 .      الرقابةالتوجيه، القيادة و 

هتمام ذلك لتأخر الامقارنة ببقية العلوم و  ،يمكن القول أن علم التسيير من العلوم الحديثة نسبيا      
نظرا لتعدد  ،تعددت التعاريف الخاصة بمصطلح التسيير حيث ،بالدراسة النظرية العلمية لهذا العلم

كل علم و  ،غيرها من العلومالعلوم الإقتصادية و و  لوم السياسية، العلوم الإجتماعيةالع ،العلوم التي تدرسه
 .صادي لمفهوم التسييرعناصر معينة ونركز في دراستنا على الجانب الإقتو  يدرسه من جوانب

 مفهوم التسيير: المطلب الأول
المفكرين، بل هناك مجموعة من ك لمفهوم التسيير بين الباحثين و مشتر و  ليس هناك تعريف موحد      

موضوع التسيير بنظرة  تناولواحيث نجد بعض الباحثين  ،تختلف في مضامينها ومحدداتها ،التعاريف
 . موضوع بدراسة تفصيليةال تناولواالبعض الأخر شاملة و 

 التعريف اللغوي للتسيير: الفرع الأول 
، لذلك يجب معرفة أصلهاو  له أهمية في التعرف على متغيرات الدراسة ،إن التعريف اللغوي     

 .في قاموس اللغة العربية ،أصل كلمة التسيير
 سير: علالف لمة تسيير هي اسم مصدرها سير، منأن ك ،جاء في معجم المعاني الجامع 

تحريكها ، تسيير الأمور يعني  ، جعله يسيرأساره، حركه: الشيء سير تسييرا،  يسير
دارتهاو   1.ا 
 

                                                           

 ،    www.elmaany.com  :العربي الالكتروني، المعاني الجامع، متاح في الموقع   القاموس  1 

%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%8A%D9%8A%D8%B1/ar/%D8%A7-https://www.almaany.com/ar/dict/ar 
    .  85:على الساعة 51/15/8152:  تاريخ الاطلاع
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 التسيير حسب رواد الفكر الإداري مفهوم: الفرع التاني  
 في مجال الإدارة  ،بعض التعاريف الخاصة بالتسيير لدى أهم الباحثين ،نتناول في هذا الفرع       
  . تسييرالو  الإقتصادو  
 حيث عرفه فريدريك تايلور  ،لما يراد القيام به ،عرفة الصحيحةعلى أنه الم عرّف التسيير 
 (Fréderic Taylor)  أرخص  بأحسن و  يؤذونهأن الأفراد  ثم تتأكد ،معرفة بالضبط ماذا تريد"بأنه

  1".طريقة ممكنة
يات الإدارية المتكاملة ظائف والعملأن التسير مرتبط بالو   ( Henry Fayol)هنري فايول  يرىبينما  

 لتخطيط ، التنظيم، إصدار الأوامرالتنبؤ، ا: تدير و ذلك عن طريق"حسب رأيه هو أن  فالتسيير
                                              2  '.التنسيق والرقابةو 
فن 'يث عرفه بأنه ، حإلى التسيير من الجانب الإقتصادي (John.F.Mee)في حين ينظر  جون مي  

لكل من صاحب العمل  وسعادة، ، حيث يمكن تحقيق أقصى رضىالحصول على أقل نتائج بأقل تكلفة
 3.'العاملين، مع تقديم أفضل خدمة ممكنة للجميعو 
إنجاز "حيث عرف التسيير بأنه  (DAFT) كر الإقتصادي دافتالمف ،نفس النظرة تقريبا يدهب إليهاو 

الرقاية و القيادة ، من خلال التخطيط، التنظيم ،الفعاليةمحكم متميز بالكفاءة و بأسلوب  ،أهداف المنظمة
 4."للموارد التنظمية

 التخطيط لتطويرهاو  توجهيهاو  يسمح بقيادة المنظمة ،فن أو نشاط"هو : و هناك تعريف أخر للتسيير
 5 ."مراقبتهاو 

                                                           

1
  لطبعة الثانية، دار المنهل اللبناني، بيروت، ، االاتجاهات الحديثة في الإدارة وتحديات المديرينكامل بربر،   

 .  82ص ،8112لبنان،
2
 .82، ص نفس المرجع  

3
 .81، ص 8112، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  ارة الحديثة، نظريات ومفاهيمالإدالعلاق، شير   

4
، الطبعة الأولى، دار الحامد مبادئ الإدارة الحديثة، النظريات والعمليات الإدارية، وظائف المنظمة حسين حريم،  

 .81، ص 8112للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 
5
 Lefevre.P, Bougdou.J,Rodriguez.B,guide de management strategique des organisations sociales et 

medicosociales, Dunod, Paris, France,2010, p 55. 
 
 
 
 
 



التسيير العمومي الجديد: الفصل الأول  

 

33 

 

  تنفيذالعملية التي يمكن بواسطتها 'أنه التسيير على  ،بينما تعرف موسوعة العلوم الاجتماعية الأمريكية
نساني درجات مختلفة من الجهد الإكذلك هي الناتج المشترك لأنواع و الإشراف عليه، و  غرض معين

 :يتضمن هذا التعريف عدة عناصر هي . "الذي يبدل في هذه العملية
المصالح  مية أو على مستوى الوحدة التنظيمتخدى القرارات الإدارية على مستوى المنظمة أو  -5

 .المختلفة للمنظمة
 .الرقابةيط، التنسيق، التنظيم، التوجيه و مثل التخط ،النشاطات التي يقوم بها المدير -8
      1.الوحدة التنظيمية سواء كانت منظمة أعمال أو منظمة عمومية -3

تخص  ،لةشامو  التسييسر من وجهة نظر عامة Chantal Marlyبينما عرف الباحث شانتال مارلي 
( منظمات الأعمال ) أو مشاريع خاصة  ،(منظمات عمومية ) سواء كانت عمومية  ،إدارة المشاريع

دارة نوعية و  التخطيط، المراقبة، الأجال والتكاليف يتضمن العناصر الأساسية التاليةفالتسيير حسبه  ا 
 2.الإداري التسييرو  المشروع

لكن  معينة على عناصر ،تعريفه للتسييركز في نلاحظ  من التعاريف السابقة أن كل باحث ر   
رائد مدرسة عمليات الإدارة، القاعدة  ،Henry Fayolالفرنسي هنري فايول يبقى تعريف الباحث 

استمدت محدداتها من هذا  ،أغلب التعاريف التي جاءت فيما بعداسية التي شكلت مفهوم التسيير و الأس
 .   التعريف

من  ،التسيير هو عملية متكاملة :الآتييمكن إعطاء التعريف  ،من خلال مجمل ما سبق عرضه
من أجل تحقيق الأهداف و ذلك عن طريق  ،تتناسق فيها جهود العاملين ،الأنشطة داخل المنظمة

، اعتمادا على عمليات التخطيط، التنظيم، ماليةو  ثل للموارد المتاحة مادية، بشريةلإستغلال الأما
 .الرقابةو يه  القيادة التنسيق، التوج

 

 
                                                           

  
، الطبعة الأولى ، دار أساسة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن نظريات الإدارة الحديثة ووظائفهاهاني خلف الطراونة، 1

  81 ،51، ص ص 8118
 2 Chantal morley, management d’un projet système d’information,principes, techniques, mise en 
ouvres et outils, 6 eme editions, Dunod, paris, France, 2008, p 6. 
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 أهميتهخصائص التسيير و : الفرع الثالث
أو  ،لعملية التسيير جعلته يكتسب أهمية بالغة لدى المنظمات ،هناك عدة خصائص أساسية  

 .لدى الأفراد أو في المجتمعات
  1 :سمات مميزة  للتسيير يمكن عرضها كما يلي هناك خصائص و  :خصائص التسيير  :أولا
يد للأعمال، بل الأعمال يتم تنفيدها بواسطة الأخرين، فالتسيير يتركز على إن التسير ليس تنف -5

 . تحقيقها بواسطة مشاركة الجميعو  تحديد الأهداف
التي تسعى لإشباع  ،التسيير عملية مستمرة و مصدر استمراريتها هو استمرارية المنظمات إن  -8

و  ،عد هذه المنظمات على بلوغ أهدافهافهي الأداة التي تسا ،الخدماتمن السلع و  ،حاجات المجتمع
أن إشباعه و  ،متجددةخاصة وأن حاجات الإنسان دائما مستمرة و  ،المجتمعضمان تحقيق حاجات 

 . يجعله يسعى لإشباع حاجة أخرى ،لحاجة معينة
كالمهارات الفنية  ،ة من المهاراتتتطلب من القائمين عليها مجموع ،إن التسيير عملية مهارية -3

مهارات إنسانية التقييم السليم و و  الاستنتاجالإدراك و  ،الاطلاعوالتخطيط و  الشاملة المتكاملة الرؤية
 الموظفين  ،ظمةسواء من داخل المن ،مع مجموعة من الأفراد ،لب القدرة على التعامل والإتقانتتط

م تكنولوجيا عقلية كالقدرة على استخداية ومهارات فن والجمهور من خارجها الزبائن أو، العاملينو 
 .غيرها من الوسائل التقنية وأجهزة الاتصال والتواصل والانترنت و  ،المعلومات

دارة بغض حيث أن كل مسير أو مدير يمارس وظائف الإ: تتصف عملية التسيير بالعمومية -4
  سواء كانت خدمية، تجارية، سياسية، إجتماعية، إقتصادية أو أي ،التي يديرها عن نوع المنظمة النظر

مجال و  بغض النظر عن طبيعتها ،ء هو القادر على إدارة أي منظمةمنظمة أخرى،  فالمدير الكف
ناجح في إدارة منظمة تحقيق ذلك، فالمدير ال مرتبط بالشخص ذاته و قدرته على فالنجاح  ،نشاطها
 .فيما لو كان مديرا لمنظمة خدمية ،على أن يحقق نفس النجاح قادر ،صناعية

 في جميع المستويات الإدارية  ،حيث  تمارس و تطبق: ية التسييرية  بالشمولية تتصف العمل -1
 . غير خاصة بالإدارة العليا فقطو 

                                                           

 

نشر والتوزيع، ، الطبعة الأولى، للأسس الإدارة الحديثةمحمد عباس الحاج عبد الله، سليمان أحمد آل خطاب،  1 
 .88، 85، ص ص 8152عمان، الأردن، 
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 1 : براز ذلك من خلال النقاط التاليةيمكن إو  ،للتسيير أهمية بالغة في المنظمة :أهمية التسيير :ثانيا
 فهو الذي يقوم بتحديد الأهداف  ،ماتداخل المنظ ،التسيير هو الأداة الأساسية لإدارة العمل -5
 .         تخصيص الموارد اللازمةو  ،مقومات الإنتاج وكذلك توفير ،إلى تحقيقها بفعالية ،توجيه جهود الأفرادو 
 الاجتماعية للمنظمات من ناحية و  يقع على عاتق التسيير مسؤولية تحقيق الأهداف الاقتصادية -8
 . المجتمع ككل من ناحية أخرىو 
فإن هذا لا يتحقق إلا  ،استمرار منظمات الأعمالالتسييرية هي المسؤولة عن بقاء و بما أن العملية  -3

 .من خلال القدرة على مواجهة الكثير من التحديات 
 ( المحيط ) مسؤولية تحقيق التكامل الخارجي بين البيئة ( المدير) يقع على عاتق المسير -4
 : المنظمة من خلالو 
                     .                                      حتياجات المختلفة من البيئةتوفير الا -أ 

البيئة الداخلية أو البيئة ) لتلبية احتياجات البيئة  ،مع بعضها البعض ،مزج هذه المواردتحويل و  -ب
 .الخارجية 

فإن مسؤولية المسير  في رسالتها نظمات عمومية أو منظمات الأعمالم ،لكي تنجح المنظمات -1
تفاقم المشكلات الصحية والاجتماعية و  في حاجات المجتمع ،هي التعامل مع التغيير المستمر

 .بالإضافة إلى التلوث
العوامل الأخرى سالفة الذكر تصبح و  الناجمة عن التغيير في  البيئة ،لمواجهة حالات عدم التأكد -2

 . سية لعملية التسييرإدارة التغيير والاستقرار من المهام الأسا
 : إن أهم مظاهر سوء التسيير هي  
 ( اقتصاديةو  ، اجتماعية، فنية سياسية) ستجابة للتغيرات البيئيةعدم الا5
  .                                         بدون دراسة جدوى جيدة ،إنشاء مشروعات ضخمة 8
 .غياب روح المجموعة في العملمة و في أنشطة المنظ ،التوسعات أو النمو غير المتوازن 3
 
 
 

                                                           
 .81 ،84ص ص  مرجع سابق،محمد عباس الحاج عبد الله، سليمان أحمد أل خطاب،  1
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  تسييريةوم التسيير لدى المدارس التطور مفه: المطلب التاني 
التي  ،لدى المدراس الإدارية المختلفة، بدءا من المدرسة الكلاسيكية ،لقد تطور مفهوم التسيير   

ظرية نو فايول،  لهنري ،مدرسة عمليات الإدارة ،لفريدريك تايلور تتضمن مدرسة الإدارة العلمية
نظرية ) التي تتضمنالنظرية المعاصرة درسة الكمية و الم، لمدرسة السلوكيةوا ،البيروقراطية لماكس ويبر

إدارة  التي تتضمن نظريتين يات التسييرأخيرا الأبعاد الجديدة في نظر و  (المدخل الموقفيو النظم 
 .الإدارة بالتشارك و  الشاملة جودةال

 الكلاسيكية المدرسة : الفرع الأول
حيث  ،ظهرت الكتابات المنظرة والمنظمة للتسيير (الكلاسيكية ) المدرسة التقليدية  مع ظهور    

مدرسة عمليات الإدارة و  الإدارة العلمية لفريدريك تايلور ه الكتابات إلى قسمين أساسين هماتنقسم هذ
 . لهنري فايول

 :مدخل الإدارة العلمية: أولا
 Frederic Winslowفريدريك وينسلو تايلور  ،رية هو الباحث الأمريكيصاحب هذه النظ      

Taylor (5212- 5151) في ( ميدفال ) ، كان عامل ثم مهندس في التلحيم الصناعي في مصنع
ع التنظيم العلمي للعمل في الولايات المتحدة الأمريكية، كان يحب الفعالية في العمل، وض ،فيلاديلفيا
الذي نشر  الإدارة العلمية للمؤسسات: وفي كتابه المشهور في مؤسسات التلحيم ،من أبحاثه إنطلاقا

الذي يجب أن يكون عن طريق التقسيم العمودي  ،تبنى مبدأ التقسيم العلمي للعمل ،5155في سنة 
 للمنفذينتضع إختيار علمي تحدد شروط العمل و و  ي التي تنسقهو  للعمل، من طرف الإدارة العليا

 1.داخل المؤسسة
                                                             2:أهم المبادئ التي قدمها تايلور في نظرية الإدارة العلمية هي و 
    .                                                                                                         الدراسة العلمية للعمل -5
 .تدريبهمو  ،على أسس علمية دقيقة إختيار الأفراد العاملين -8

العلمي للأفراد العاملين في المؤسسة وفق  والاختيار ،التنسيق والانسجام بين الدراسة العلمية للعمل -3
 .العلميةالكفاءات معايير الشهادات و 

                                                           

 
1 Alberic Hounounou, 100 fichiers pour comprendre le management, 3eme édition, Bréal, 
paris,France,2011,p 18 
 
2
 Ibid, p23. 
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 (عمليات الإدارة )المدخل الإداري : ثانيا
هو Henry Fayol  (5245- 5181  )لفرنسي هنري فايول هو ا ،صاحب هذه النظرية 

ستاذ في أالفرنسية و  (Saint-étienne)سانتيتيان في مدينة  ،كوين في مدرسة المناجممهندس ت
  Centre nationale D’administration et Management التسير المركز الوطني للإدارة و 

(CNAM)   5152منذ سنة ( الإدارة)طور مفهوم التسيير مؤسسة صناعية كبيرة، هو أول من  مديرو 
 ؤولينسالموالأعمال الإدارية من طرف  التي تتضمن معرفة النشاطات ،في الإدارة الصناعية العامة

التي عرفت بالأنشطة  ،لوظائف الأساسية للمؤسسةقد حدد هنري فايول اعلى المؤسسات الصناعية و 
                                                                                       :              ة وهيالستة الجديدة للمؤسس

                              .                                                        الإنتاج، التحويل، التصنيع: الوظيفة التقنية  -5
                              .                                                          لتبادلالوظيفة التجارية الشراء، البيع، ا -8
.                                                                                          تسييرهاالبحث عن الأموال و : يفة الماليةالوظ -3
.                                                                                    الأشخاصملاك و حماية الأ: وظيفة الأمن  -4
                              .                                                إلخ...الجرد،المزانية،: الوظيفة المحاسبية  -1
.                                                                   الرقابةيم، القيادة، التنسيق و بؤ، التنظالتن: الوظيفة الإدارية -2

و قد إشتهر فايول  بمبادئه الأربعة عشر في الإدارة  وهي تقسيم العمل، السلطة، الإنظباط، وحدة 
(                                                                      التعويض) الرئاسة، وحدة التوجيه، إخضاع المصلحة الشخصية للمصلحة العامة، المكافاة
 .المركزية،  تدرج السلطة، الترتيب، المساواة، إستقرر العمالة، الابتكار، التعاون

الأساسية لعملية  ،الوظائفو  ،أخيرا يمكن القول أن هانري فايول هو أول من وضع المبادئو  
 الرقابة بؤ، التنظيم، التنسيق، القيادة و التن تعتمد علىبطريقة علمية  ،ظماتالتسيير في المن

 .في عملياتها التسييرية إلى وقتنا الحاضر ،التي مازالت المنظمات تعتمد عليهاو  
الإجتماعية للأفراد داخل المنظمةو  ،من أهم سلبيات المدرسة الكلاسيكية هو إهمال الجواتب النفسية  

 1.العلاقات الإنسانية بينهمعدم الإهتمام بو 
 . السلوكية للأفراد أهمية كبيرة في المنظمات، لذلك لايمكن إهمالهاالجوانب الإنسانية و  إن
 

                                                           

 
1 Alberic Hounounou, op cit, p22,23.  
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 نظرية البيروقراطية : ثالثا
يتميز Max wiber  (5224- 5181  )صاحب هذه النظرية هو الألماني ماكس ويبر     

يوضعون في و  حسب كفاءاتهم ،بين الأفراد المختارين التعاونو  ،النظام البيروقراطي بتقسيم العمل
هي البروقراطي المثالي و  النموذجعدة خصائص مميزة لهذا  ب معينة ودقيقة وقد إقترح ويبرمناص

 :يمكن تطبيقها في تسيير المنظمات وهي ،سبعة مميزات أساسية
 .التخصصتقسيم العمل و  -5
 .مما ينتج عن ذلك تسسلسل الأوامر ،رمي للسلطةالوظائف في شكل سلم هيتم تنظيم المكاتب و  -8
ت الرسمية، أو عن طريق الإمتحانا ،الفنيةالعلمية و ين على أساس المؤهلات إختيار جميع العامل -3

 .التكوينإستنادا للتعليم و 
 .لا ينتخبونيعينون و الموظفون  -4
 .الموظفون الإداريون يعملون مقابل رواتب تابثة -1
 .المصلحة التي ىيديرها، بل هي تابعة للمنظمة ي لا يملك الوحدة أولموظف الإدار ا -2
كه أثناء تأدية مهامه، تتعلق بسلو  ورقابة شديدة ،لموظف الإداري لقوانين وظوابطأن يخضع ا -2

نين عامة اقو بل هي معايير و  ،لا تطبق على موظف دون غيرهو  ،ت شخصيةهي ظوابط ليسالرسمية و 
 .على جميع العمال تطبق

  1.عند ماكس ويبر شكل النموذج البيروقراطي للتسييرت ،إن هذه المميزات الرئيسية
 وعدم البحث ،التباتي التسيير أنه يؤدي إلى الجمود و ج البيروقراطي فذمن أهم سلبيات النمو 

الإجتماعية للأفراد العاملين في إهمال الجوانب الإنسانية و كذلك الإبداع في العمل، و الإبتكار و  
بالتالي تؤثر على عملية تسيير المنظمة،  كما أن و  ،التي لها تأثيرات عديدة على سلوكاتهمو  ،ظمةالمن

و التطوير المستمر في  ،في التسيير لا تخلق روح التجديد النموذجهذه العناصر المكونة لهذا 
 2.القدرات العالية للعاملينو  و بالتالي عدم تحسين الكفاءات ،المنظمات

 . التكوين والمصلحة العامة للمنظمة كاعتمادإلا أنه له إيجابيات  ،له سلبيات نموذجالرغم أن هذا 

                                                           
1 Alberic Hounounou,op cité,p24، 25. 

 
، الطبعة الأولى، الإداريعلم النفس التنظيمي و عادل بن صلاح بن محمد عبد الجبار، محمد بن مترك القحطاني،  2

 .51، ص 8112منشورات كلية التربية، جامعة الرياض، المملكة العربية السعودية،
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 المدرسة السلوكية :  الثانيالفرع 
هذه المدرسة على الجوانب السلوكية للأفراد، في دراسة عملية التسيير حيث أن  اعتمدتلقد    

على  الجماعات تؤثروكات الفرد و أن سل باعتبارالعنصر البشري له تأثيرات مهمة داخل المنظمات، 
 .طبيعة العمل

  كأساس للمدرسة السلوكية  Elton Mayoدراسات  إلتون مايو : أولا
دارة العلمية، عمليات الإدارة الإبنظرياتها الثلاثة وهي  لقد أهملت المدرسة الكلاسيكية     
رسة في الفكر السلوكي دهذه المتأثيره في العمل لقد ظهرت و  النظرية البيروقراطية، العنصر السلوكيو 
لاتجاهات مثلت مجموعة كبيرة من ا، في القرن العشرين، و (5141 -5181) الإنساني في الفترة و 

ورة الاهتمام ضر الجيد، يرتبط بمتغيرات سلوكية و  الأفكار التي تؤكد أن الأداءالسلوكية و الإنسانية و 
  تطوير العلاقات الإجتماعية بينهماهم و المجموعات، من خلا ل النظر إلى رضبالفرد العامل و 

عالم  وهو  Hugo Mintsbergالألماني هوجو مونتسبرغ  لقد أشار ،التالي تحقيق أعلى إنتاجية ممكنةبو 
 في مجال الأعمال  ،، الذي يعد أساسا للدراسات النفسية5153نفس نشر أعماله في كتابه في سنة 

قات الإنسانية إن أساس مدخل العلا، ساني في المنظماتام بالجانب الإنتضمن ضرورة الإهتموالذي 
 في شركة(  5138 -5182) في الفترة  Elton Mayoإلتون مايو  هي دراسات الباحث

 Western Electric محتوى في الولايات المتحدة الأمريكية و  ،بولاية شيكاغو ،في موقعها في هوثورن
 الظروف المادية بمكان العملو  بين الحوافز الإقتصاديةعلاقة  هذه الدراسة هو معرفة ما إدا كان هناك

نتاجية العاملينو  لإنسانية للأفراد في او  ،قد فتحت هذه الدراسة المجال للاهتمام بالجوانب السلوكيةو  ا 
 Ibraham Maslotإبراهام ماسلو دراسات اءت بعد ذلك علاقتها بتحسين إنتاجية العمل، ثم جالعمل، و 

 الذي أشتهر بنظريتي Mac Griggorات الإنسانية ودراسات ماك جريجور الذي عرف بهرم الحاج
 ( X, Y ) . 

 ،  Ibraham Maslotإبراهام ماسلو  ،  Elton Mayoإلتون مايو  د المدرسة المدرسة السلوكية همأهم رواإن 

 Mac Griggor.1ماك جريجور 

                                                           

 81، المجلد  553، مجلة تنمية الرافدين، العدد'دراسة نظرية"  الإدارة بين الماضي والحاضرظم حمدون، شيماء نا 5
 .   22، ص 8153قسم  إدارة الأعمال، جامعة الموصل، العراق، 
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 نظرية ماسلو للحاجات الإنسانية : ثانيا
حيث قسم الحاجات الإنسانية حسب  ،Ibraham Maslotهو إبراهام ماسلو  صاحب هذه النظرية     

  للاحترام، الحاجة الذاتحاجات تحقيق  :مجموعات أساسية هيإلى خمسة  ،درجة إلحاحهاهميتها و أ
 .يوضح ذلك التاليوالشكل ، 1، الحاجة للأمن، الحاجات الفيسيولوجيةوالانتماءوالتقدير،الحاجة للمحبة 

 هرم الحاجات لماسلو: ( 1-1) رقمشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

عة الجديدة إبراهيم العبد، إدارة الأعمال، مدخل إتخاد القرارات وبناء المهارات الإدارية، دار الجام جلال: المصدر   
 .21، ص 3002، مصر، الإسكندرية للنشر

 

 

                                                           

1
يدة للنشر جامعة الجد، دار الإدارة الأعمال، مدخل إتخاد القرارات وبناء المهارات الإداريةإبراهيم العبد،  جلال   

  . 35، 31 ، ص ص 8113مصر، ، الإسكندرية

 الحاجة إلى 

 تحقيق الذات

 الحاجة إلى الإحترام والتقدير

 الحاجة إلى الإنتماء

 الحاجة إلى الأمــــــــن

 الحاجات الفيزيولوجية
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 نظرية جريجور : ثالثا
أن   (X)متعاكستين، حيث يرى في نظرية  مبادئ نظريته في نظريتين قدم الباحث جريجور     
ترى عكس ذلك أي الأفراد يحبون  (Y)، في حين أن نظرية جنبونهيتفراد بطبيعتهم يكرهون العمل و الأ

 .المقارنة بين النظريتين التالي جدوليوضح الو  1،يعتبرونه جزءا لا يتجزأ من حياتهمو  ،العمل
 حسب الباحث جريجور Yة نظريو  Xمقارنة بين نظرية : ( 1-1)  رقم جدول

 Yإفتراضات نظرية  Xإفتراضات نظرية 

 .يتجنبونه الأفراد لا يحبون العمل و  5
 
ق، فإن معظم الأفراد نتيجة للإفتراض الساب 8

توجيههم نحو يجب دفعهم وحثهم على العمل و 
 .إنجاز أهداف المنظمة

ذلك لتجنب تحمل و  ،يفضل الأفراد توجيههم 3
يرغبون و   موحاتهم محدودةؤولية، كما أن طالمس

 .فقط في تحقيق الأمان
 
 
 

بل يعتبر العمل  ،الأفراد لا يكرهون العمل 5
 .بالنسبة لهم جزء أساسي في حياتهم

الأفراد لديهم دافع داخلي لتحقيق الأهداف  8
 .المكلفين بها

 
 يتحملونها قد يبحث الأفراد عن المسؤولية و  3
 .مواتيةو  لكن في ظروف مشجعةو 
 
التكليفات و  ،دد درجة إلتزام الأفراد بالعملتح 4

 المرتبطة المكافآتالصادرة لهم، بمجرد إدراكهم 
 .بذلك

حل مشكلات و  الأفراد لديهم القدرة على الإبداع 1
 .التنظيم

   استغلالقد تِؤدي ظروف المنظمة إلى عدم  2
مكانياتهم في خدمة المنظمة  .الأفراد لقدراتهم وا 

، دار الجامعة الجديدة إدارة الأعمال، مدخل إتخاد القرارات وبناء المهارات الإداريةهيم العبد، جلال إبرا: المصدر  
 .38، ص8113للنشر الإسكندرية ، مصر، 

 
                                                           

1
 .38، ص مرجع سابقإبراهيم العبد،  جلال   
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من بين سلبيات مدرسة العلاقات الإنسانية هو الإهتمام بالعنصر البشري فقط، في العمل وتتجاهل 
الذي  و تهمل التنظيم الرسمي ى التنظيم غير الرسمينها تركز علالمؤثرات المادية الأخرى، كما أ

لذلك لا يمكن حصر عمل المنظمات في الجانب  1،يعتبر من العناصر الأساسية في المنظمات
 . الإنساني فقط، بل هناك أبعاد أخرى

 النظريات الحديثة في التسيير ة و النظرية الكمي: الفرع التالث 
تركيزها على جهت لنظرية العلاقات الإنسانية و التي و  داتالانتقاظهرت النظرية الكمية بعد   

همال الجوانب الأخرىو  ،انية للأفرادالجوانب الإنس  .ا 
 :النظرية الكمية : أولا
ر ظهرت هذه النظرية في بداية الخمسينيات من القرن الماضي، لكن اكتسبت قوتها مع تطو    

تركز هده النظرية على  ،تكنولوجيات الحديثةالسريع في ال استخدام الحواسب الإلكترونية والتطور
لنظرية هم العلماء البريطانيين رواد هذه او  تحسين الأداء في العملبير التي تسمح  للمس ،الطرق الكمية

 : أهم النظريات في هده المدرسة هيو 
 :  نظرية علم الإدارة  -1

حيث  تعتمد  الإدارية في العمل الإحصائيو  تقوم  هذه النظرية على استخدام المؤشرات الرياضية   
 من جانب المسيريين استخدامهاالإحصائية التي يمكن ة و العناصر الرياضيو  على تطوير الأدوات

 استخداممثال ذلك يمكن للمسيرين وذلك بهدف تحسين كفاءاتهم، وبالتالي تحسين أداء وظائفهم و  
لات ، للإنتاج والقدرات الملائمة، للآلتحديد الحجم المناسبالرياضية في علوم التسيير،  النماذج
 .الكمية المثلى من الأموال التي تجعل التكلفة أقل ما يمكنلإنتاج كمية معينة من الوحدات و  اللازمة

 : مدخل بحوث العمليات – 3
يمكن  ،هي أن الإدارة يمكن النظر إليها كعملية منطقية ،يعتمد هذا المدخل على فكرة أساسية  

عن  رتعب ،رياضية كمية نماذجمن خلال وضع  ،بعلاقات رياضيةو  ،شكل كميالتعبير عنها ب
أهمية مدخل بحوث العمليات هو أنه المراد حلها، و التي تمثل متغيرات المشكلة  ،العلاقات المختلفة

 8 .القرار إتخاديساعد على ترشيد عملية 
                                                           

 .33، ص سابق مرجع إبراهيم العبد، جلال  5
 .  323، ص 8151، جامعة بغداد، العراق،558، مجلة الآداب، العددتاريخ تطور الفكر الإداريمنيرة عبد حسن،  8
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 النظريات الحديثة في التسيير : ثانيا
 .نظرية النظم و النظرية الموقفية : حديثة في التسيير أهمها  جنماذلقد ظهرت توجهات و     
نشأتها الولايات و  ،Birta Lanviأصل هده النظرية هو الأمربيكي بيرتا لانفي  : نظرية النظم - 1

سير الذي يشير إلى تطبيق الت أو ،نظرية أسلوب النظم في الإدارةتطرح هذه الو  ،المتحدة الأمريكية
ينطلق من  ،في حل المشكلات الإدارية، فنظرية النظم تقترح أسلوبا في التعامل ،العلمي التفكير

  1.النظم الفرعية المكونة للنظام الواحدوالأقسام و  ،الوحدات
تداخل أي أن أي و  ،عناصر مرتبطة مع بعضها البعض بعلاقة تفاعلو  ،إن المنظمة  تتكون من أجزاء

فإن  ،حدث تغيير في أي جزء من هذه الأجزاء فادابها،  يتأثرو  ،جزء منها يؤثر في الأجزاء الأخرى
المنظمة بصفة عامة، كما أن هده النظرية ترى أن أي منظمة و  ،على كافة الأجزاء الأخرى ذلك يؤثر

 .بيئة وتغدية عكسية و  ،عملياتو  ،تتكون من مدخلات
تحسين ؤدي إلى زيادة  و التي تِ  ،ل المؤثرةأنها لم تتطرق إلى العوام ،من بين سلبيات هده النظرية

 2 .تحقيق الكفاءة في المنظمةو  ،الإنتاج

ين عناصر النظام و  ،تركز هذه النظرية على العلاقات المحددة: ( الشرطية) النظرية الموقفية  –3
المواقف، التي تواجهها الإدارة أساسها أن ليس هناك طرق أو مبادئ إدارية تطبق في كل الحالات، أو 

تطبق في جميع الظروف، فكل ظرف أو تغير في البيئة يقابله  ،قة مثلى لللإدارةأي لا توجد طري
 .طريقة معينة

، نشأتها اليابان، أساس (Wilam Ochi )رائد هذه النظرية هو الياباني وليام أوشي  :نظرية زاي  –2
بة التي يكتسبها الفرد التجر المنظمة، الخبرة و ة المتبادلة بين الفرد و التق :هذه النظرية هي المبادئ الأتية

 الجوانب الإنسانية و ومراعاة العلاقات و  ،المحبة بين الأفراد العاملينومهاراته، الألفة و  العامل
المتمثلة في التخطيط، التنظيم،  ،من سلبيات هذه النظرية إهمال الجوانب الإدارية الأخرى. الإجتماعية

 3.الحوافز

                                                           

 .23، ص  جع سابق،مر شيماء ناظم حمدون 8
 .58، ص مرجع سابقعادل بن صلاح بن محمد عبد الجبار، محمد بن مترك القحطاني،  8
، أبوظبي، الإمارات العربية المتحدة،  للنشر ، الطبعة الأولى، دار الكتاب الجامعيأساسيات علم الإدارةوسيم إسماعيل الهابيل،   3

 .31، ص 8152
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 لية التسيير الوظائف الأساسية لعم:  الثالثالمطلب 
تحاول تفعيلها بصورة مستمرة من و  المنظمات ستخدمهاربعة وظائف أساسية للتسيير تهناك أ    

 .الرقابةالتخطيط، التنظيم، القيادة و  ، هذه الوظائف هيأجل تحسين عملية التسيير
 التخطيط  : الفرع الأول

والبرنامج الذي تسير عليه  ،لأساسيةإعتباره يحدد الأهداف ايعتبر التخطيط أساس عملية التسيير، ب  
 .المنظمة

 مفهوم التخطيط  :أولا
ذي يسعى لتحديد مستقبل المنظمة لعملية الإدارية، الل مهمةالاء من الأجز التخطيط يعتبر    

الوظيفة الأولى من وظائف الإدارة، التي تقوم " حسين حريم على أنه  الباحث عرفه حيث ،وتوجهاتها
 القراراتصنع و  الوظيفة التي من خلالها يتم  وضع الأهداف ف الإدارية، فهوليها باقي الوظائع
 1."التفكير في المستقبلو 

برسم أهداف المنظمة، التي يراد مجيد الكرفي أن التخطيط هو العمليات الخاصة  الباحث ويرى
يب اف، وفق أسالهدخلال فترة زمنية معينة، ثم توفير الإمكانيات اللازمة لتحقيق تلك الأ التوصل إليها

 2.التخطيط هو عملية من القرارات بشأن مستقبل المنظمةو  تختصر التكاليف وتعظم النتائج
ى السياسات التي تسعالتخطيط هو عملية وضع الأهداف و  سبق يمكن إعطاء التعريف التالي مما

 .كفاءةالمنظمة إلى تحقيقها بفعالية و 
 أهمية التخطيط: ثانيا
 :بالغة في المنظمة، يمكن إختصارها فيما يليللتخطيط أهمية     
هذا الوضوح يجب أن يعبر عنه دمة، و المنظمة للمرحلة الزمنية القا علق بدوروضوح الرؤية فيما يت -

  3.بأهداف واقعية، تتماشى مع رسالة المنظمة

                                                           
ر الحامد للنشر ، الطبعة التالثة، داديثة، النظريات،العمليات الإدارية، وظائف المنظمةمبادئ الإدارة الححسين حريم، 1

  .558، ص 8154الأردن،  ،والتوزيع، عمان
2
 ، الطبعة الأولى، دار المناهج للطبع والتوزيع، عمانتطبيقيلتخطيط الإستراتيجي،عرض نظري و امجيد الكرفي،   

 .81، ص 8154الأردن، 
.8151التوزيع، عمان، الأردن، طبعة الأولى، دار الحامد للنشر و ، الالممارسةالإدارة، الوظائف و باسم الحميري،    3 

.11ص   
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 .كيفية إستخدامهاتوقيت و و  ،وحجم الموارد المطلوبة ،كمية يسمح التخطيط بتحديد  -
 مما يعزز ،خلق روح المشاركة لديهم ،تطيع الإدارة من خلال إشراك العاملين في عملية التخطيطتس -

  1.تحفيزهم على العملو   رفع الروح المعنويةو  ،لديهم الشعور بالإنتماء للمنظمة
 : 2كما يمكن إبراز النقاط الأساسية الأتية لأهمية التخطيط

تحقيقها في و  لأنها تمتل النتائج المراد الوصول إليها ،لابد من تحديد الأهداف: تحديد الأهداف -
المرؤوسين الذين سوف  هذه الأهداف، للأفراد العاملين و المستقبل، كما أنه من الضروري توضيح 

 .يعملون على تحقيقها
غيرها من المتغيرات البيئية من والإجتماعية و  إن دراسة المتغيرات التكنولوجية: التنبؤ بالمستقبل -

 .ف المنظمة، يسمح بإعداد خطة منظمة، منطقية، تساعد على مواجهة الأخطار المتوقعةطر 
 تساعد عملية التخطيط على تنسيق الجهود البشرية، حيث تصب جميع الأهداف الفرعية: التنسيق -

 تتوحد في سبيل تحقيق الأهداف بذلك تتضافر جميع الجهود و و  مع الهدف الرئيسي للمنظمة
 .اد الوصول إليهاالنتائج المر و 
 .الإستخدام الأمثل للموارد المتوفرة -
ويرفع من مستوى أدائها  الخارجية للمنظمةو  يسهل التخطيط عملية الرقابة الداخلية: الرقابة المحكمة -
 .كفاءتهاو 

 3:كما يمكن إضافة المزايا التالية لعملية التخطيط
بالتالي و  التي قد تتعرض لها المنظمة ،يةالمستفبل والمخاطر يساعد التخطيط على معرفة الفرص -

 .يسهل عليها التعامل معها
 .الأنشطة المختلفة في المنظمةو  يؤدي التخطيط إلى خفض الوقت اللازم لإنجاز الأعمال -
  .المنظمات الفعالية في تسييرعمل التخطيط على زيادة الكفاءة و ي -
 

                                                           
 .15، ص مرجع سابقباسم الحميري،   1
 ، الطبعة الأولى، دار اليازوري للنشر الأسس والأصول العلمية، في إدارة الأعمالعلي فلاح الزعبي وأخرون،   2
 .381، ص 8152ردن، والتوزيع، عمان الأ 

، دار الأمة للطباعة والنشر والتوزيع، الجزائر العاصمة،     مدخل للتسير والعمليات الإداريةبن حمود سكينة،  3
 .24 ،23، ص ص  8158الجزائر،
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 التنسيقالتنظيم و : الثانيالفرع 
 أهميتهما؛و  اهيم المتعلقة بالتنظيم والتخطيطلفرع المفنتناول في هذا ا 

 التنظيم : أولا
 .الوظائفمنظمة التي تسمح بتوزيع المهام و إن عملية التنظيم من الوظائف المهمة في ال 
 :مفهوم التنظيم -1
    تعاريف كثيرة للتنظيم نحاول ابراز بعضها؛توجد  

 التنظيم على أنه توزيع المسؤوليات.Richard.M , Hodgettsيعرف الباحثين ريشارد و هودغتس 
الكفاءة في تحقيق الأهداف ، بشكل يضمن تحقيق أقصى درجة من التنسيق بين كافة العاملينو 

 الأنشطة المراد القيام بها، في وظائف و  فهو عملية إدارية تهتم بتجميع المهام 1. "المحددة 
الأقسام، من أجل تحقيق الأهداف ق الأنشطة و يسمح بتنسيصلاحيات و الو  تحديد السلطاتأقسام و و 

 .بأحسن كفاءة ممكنة
 أهمية التنظيم  -3

 2:تتمتل أهمية التنظيم في العناصر الأتية
حسن كفاءة ممكنة، عن طريق التنسيق و  بأحسن ،يساعد التنظيم في تحقيق أهداف المنظمة -

 .الإستغلال الأمثل للموارد المتاحة
حثهم على زيادة جهودهم لبلوغ و  لجو الملائم للعمل واستقرار العاملينيؤدي التنظيم إلى خلق ا -

 .الهدف المشترك
مما يؤدي إلى  ،مجموعات العملبين الأفراد و  ،يساهم التنظيم السليم في تسهيل عملية الإتصال -

بين الوحدات و  تحقيق التناسق بين مجموعات العمل في الإدارةو  ،وصول المعلومات، بصورة جيدة
 . بما يزيد من تحسن الأداء.،ظيفية المختلفةالو 
نظام العمل داخل و  استمرار بما يحقق ،محدد وبسيطو  يؤدي التنظيم إلى الإتصال بشكل واضح -

 .الجماعات الرئيسية المختلفة
 .المهام المطلوب أدائها، بالشكل الذي يناسب الواجبات و الصلاحياتمنح السلطات و  -

                                                           
 ، دار اليازوري للنشر العملية الإدارية مبادئ وأصول وعلم وفنضرار العتيبي، نضال الموزي، إبراهيم خريس،  1
 .554،ص 8112وزيع، عمان، الأردن، والت
 . 12، ص مرجع سابقوسيم إسماعيل الهابيل،  2
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 التنسيق : ثانيا

 تنسيق من الوظائف الأساسية في المنظمات، نظرا للأهمية البالغة التي يكتسيهايعتبر ال 
 مفهوم التنسيق  -1

 الإتصالات التي تسمح لأفراد المنظمةو  الأنشطةو  جملة العمليات" يعرف التنسيق على أنه    
للأهداف العمودي، خدمة و  توافق أنشطتها، على المستووين الأفقيبتكامل و  ،ولوحداتها الإدارية 

 سام أقبين ما تقوم به إدارات و  ،توافق تامو  يعرف التنسيق بأنه محاولة إيجاد تكاملو  1."المطروحة
 الأعمالو  الاختصاصاتمنع التضارب في و  ى تحقيق الهدفالأفراد المنظمة، مما يؤدي و 

مهمات بأساليب مختلفة، أن يجعل وظائف و فهو الذي يحاول  ، تؤثر على الأداء اختناقاتأو أي 
 .الهدف المطلوب الىوتؤدي  وأعمال الدوائر المختلفة، في المنظمة مستمرة مع بعضها البعض

 أهمية التنسيق  –3
من  ،من شأنه تحقيق الغايات المرجوة ،يتفق علماء الإدارة على أن التنسيق الجيد الفعال   

  وبأقل جهد وتكلفةفي أقصر وقت ممكن على أكمل وجه و كفاءة و ، بفعالية و التنظيم الإداري
 :  تكمن أهمية التنسيق في النقاط الأتيةو 
 .الوحدات التنظيميةو  عند جميع المستوياتو  الحاجة إلى تظافر الجهود على مستوى المنظمة -
 .الحاجة إلى توجيه الجهود لتحقيق الأهداف العامة -
 .الأهداف بأعلى مستوى كفاءةمما يؤدي إلى تحقيق  ،الحاجة إلى تعظيم العائد من الموارد المتاحة -
 .الوقت وعدم تكرار الأنشطة بدون فائدةالحاجة إلى توفير الجهد و  -
سلوكاته تؤدي إلى وجود فروق بين الأفراد، يجب توجيهها لتحقيق الطبيعة المميزة للعنصر البشري و  -

 .الأهداف العامة
جاد فهم مشترك الخطة يتطلب إيأو  ،الإدارة في المنظمةو إحتمال إختلاف وجهة نظر العاملين  -

 .تضمن تكامل جهود التنفيذ وأساليب موحدة
مع التسليم بصعوبة تحقيق  ،العاملينوتفهم جيد للعلاقات بين الإدارة و  الحاجة إلى تعاون مشترك -

 .2على حساب الطرف الأخر ،أهداف أحد الأطراف
                                                           

 .885، ص سابق،  مرجع ل خطابآمحمد عباس الحاج عبد الله، سليمان أحمد 1
 .888 ، صمرجعال نفس 2
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 :الرقابةالقيادة و : الفرع الثالث
 وأهميتهما؛ لقة بالقيادة والرقابةفاهيم المتعنتناول في هذا الفرع الم 

 .التي تختص بها الإدارة العليا في المنظمة من  الوظائف الرئيسيةالقيادة تعتبر : القيادة: أولا
  :مفهوم القيادة –1
قدرة " بأنها Likertعرفها الباحث ليكارت من الوظائف الأساسية في المنظمة و  تعتبر القيادة 

رسائهم من أجل كسب تعاونهم توجيههم و على شخص أو مجموعة و  في التأثير الفرد تحفيزهم على و ا 
 1."العمل، بأعلى درجة من الكفاءة، في سبيل تحقيق الأهداف الموضوعة

تحريك الجماعة للمساعدة على بلوغ أهداف الجماعة و  ،كما تعرف القيادة بأنها سلوك يقوم به القائد 
وتسيير  ،الحفاظ على تماسك الجماعةضاء و الإجتماعي بين الأعتحسين التفاعل و نحو هذه الأهداف 

 2."تنسيق جهودهمو  القيادة توجيه لسلوك الأفرادو  هاموارد
 : أهمية القيادة -3
الذي يمتل المكانة الأساسية بين مختلف العناصر  ،العنصر البشريفي أهمية القيادة  كمنت  

الأدنى  و لكي تضمن المنظمة الحد المنظمة تي تساهم في تحقيق أهدافالإنتاجية الأخرى، ال
أن توفر للعاملين  ضمان إستمراريتها، يجببشرية اللازمة، لتحقيق أهدافها و المطلوب من الجهود ال

زمة، لإنجاز الحصول على تعاونهم من أجل بدل الجهود اللاهم و حكيمة، تستطيع حفظقيادة سليمة و 
ختلفة على قلة عدد القادة نسبيا، فالقدرة على القيادة سلعة قد دلت الدراسات المالمهام الموكلة لهم و 

لتحسين ، كوينيةلحاجة إلى تصميم برامج تإن ا ،إلا فئة قليلة من أفراد المجتمع نادرة لا يتمتع بها
عيل فالتي تساعد على ت ،المستوى القيادي بين العاملين، في المنظمات يعتبر من العناصر المهمة

ن القول أن القائد الناجح هو الذي يخلق في وحدته التنظيمية أو على مستوى إدارة يمكو  عملية القيادة
 التقاليد التي تتفق مع أهداف المنظمة، حيث أن الجانب السلوكي في علاقة الرئيسو المنظمة، العادات 

دفعهم و  الذي يمارسه على سلوك الأخرين وذلك من خلال التأثير ل القيادةعم بمرؤوسيه هو جوهر 
 3.للعمل

                                                           
1
لتوزيع،عمان ، الطعة الأولى، دار مكتبة الكندي، للنشر واالقيادة، أساسيات ونظريات ومفاهيمماهر محمد حسن،  

 .51،  ص 8154الأردن،
 .81ص ، نفس المرجع 2

3
   .12،ص،8151الأردن، ،أمجد للنشر والتوزيع، عمان ، دارأساسيات في القيادة والإدارةنوال عبد الكريم الأشهب،  
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 1:ويمكن توضيح أهمية القيادة من خلال النقاط الأتية
 .تطوراتها المستقبليةو  وبين خطط المنظمة حلقة الوصل بين العاملين تبرتع -
 .في المنظماتت السياساالإستراتيجيات و و  تعتبر البوتقة التي تنصهر بداخلها كافة المفاهيم -
 .حسم الخلافاتعمل وحلها و السيطرة على مشكلات ال تساهم القيادة في -
 .تساهم في تنمية وتدريب ورقابة الأفرادو  القيادة تسهل تحقيق الأهداف المرسومة للمنظمة .-
  .الخارجية للمنظمةالتي تحدت في البيئة الداخلية و  مواكبة التغيرات -

 الرقابة: ثانيا
 .وظيفة أساسية في المنظمة تسمح بمتابعة الأداءالرقابة هي 

 :م الرقابةمفهو  –1
ظمة في المن ،تصحيح أداء العاملينقياس و  تستخدم في ،فة من وظائف الإدارةالرقابة هي وظي 

مسؤولين على م تحقيقها، فهي وظيفة تمكن القد ت ،الخطط الموضوعةو  ،لغرض التأكد من أن الأهداف
 .لما خطط له قمطاب انجازهمن أن ما تم  ،التأكدمن  المنظمات

كشف إدا كان كل أداة تحقق و "الرقابة على أنها  Henry Fayolهنري فايول نسي الباحث الفر يعرف 
 لضعف وأن غرضها هو الإشارة إلى نقاط ا  التعليمات الصادرةو  الموضوعة يحدث طبقا للخطة شيء

 2.'أفعالمعدات وأفراد و  شيءهي تنطبق على كل و  منع تكرار حدوثهاو  والأخطاء بغرض معالجتها
ة الإدارية هي عبارة عن جهد أن الرقاب  Robert J.Mocklerروبرت موكلر  احثالب بينما يرى 

بالتالي يمكن القول أن الرقابة هي أنشطة و  داء، لتحقيق الأهداف المخططة، لتحديد مقاييس الأمنظم
 النتائج منسجمة، مع التوقعات وو الخطط و  الأنشطة المختلفةهدف إلى جعل منظمة، منهجية، ت

لرقابي النظام اف ،ياس الأداءقعن عمليات مستمرة لستهدفة، فالعملية الرقابية هي عبارة المعايير الم
المعلومات المتوفرة بأساليب متعددة مثل الكشوفات أو المذكرات أو التقارير يعمل على أساس البيانات و 

  3.المختلفة
 .الرقابةاالمستعملة في عملية  الأدواتو  نلاحظ أن هذا التعريف ركز على الوسائل 

                                                           
 8151الأردن،  ،دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان،، ، الطبعة الأولىالقيادة الإدارية، الفعاليةبلال خلف السكارنة،  1

 . 554ص 
 .542، ص الهابيل، مرجع سابقوسيم إسماعيل    2
 .542ص ، الهابيل، مرجع سابقوسيم إسماعيل  3
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 أهمية الرقابة –3
 التحقق من مدى إنجاز الأهداف  :قابة تتضمن عنصرين أساسيين هماإن عملية الر  
ة لها أهمية لذلك فإن عملية الرقاب تقويم الإنحرافاتو  تعديلها التي قد تحدث و  ،الكشف عن المعوقاتو     

 :يتجلى ذلك من خلال العناصر الأتيةبالغة في المنظمات و 
التعامل معها و  حيث يساعد نظام الرقابة المدراء على استباق التغيرات ،يف مع المتغيرات البيئيةالتك -

 .والتكيف مع الحالة الجديدة
الغير مرغوب فيها في ء غير المنتظمة أو التي تتصف بالشدود و تقوم الرقابة بكشف الأشيا  -

عادية في  للأشياء غير ،الكشف المبكرلك فإن وبذ عيوب المنتجات، إرتفاع التكاليف المنظمة،  متل
 . والتي تصبح أكتر تعقيدا الصغيرةاكل هد ويحد من المشالجد يوفر للمنظمة الوقت والمال و الغالب ق

  .في الوقت المناسبغلب عليها فورا و تتساعد في الو  تقلل الرقابة من تراكم الأخطاء  -
  .مي، الذي تشهده الكتير من المنظماتالتوسع التنظيتنسجم مع التعقيد و تواكب الرقابة و  -
 بهالتي من شأنها أن تنمتوقعة و  غيرو  عمليات، التي تؤدى بصورة جيدةتحدد الرقابة المواقف أو ال  -

 .محتملة وتوجه الإدارة إلى فرص مستقبلية
اكل خطاء أو تعقد المشالتكاليف التي تكون في المنظمة، نتيجة تراكم الأ على تخفيض الرقابة تعمل -

 : هناك مزايا أخرى توفرها الرقابة هيو   الإنتاجية المختلفةالإدارية و 
لدى المنظمة فتقوم بزيادة  ،نقاط الضغف في العملو  الرقابة هي الوظيفة التي تبين نقاط القوة -

معرفة الأسباب و  التركيز على نقاط القوة و معالجة نقاط الضعف ثم اكتشاف الأخطاءو  الإهتمام
 .في المستقبل ،هذه الأخطاء وتجنب حدوث
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 الإصلاح الإداريالعمومي و لتسيير ا: مبحث الثاني ال
التي تقدم خدمات عمومية  ،المنظمات العمومية نشاطو  يرتبط التسيير العمومي بأعمال     

 . ولهذا فإنها تسعى لتحسين خدماتها وتنتهج في ذلك أساليب شاملة كالإصلاح للإداري دينللمستفي
 التسيير العمومي: لمطلب الأولا
 .  الإتجاهات بخصوص مفهوم التسيير العموميلقد اختلفت الأراء و  

 مفهوم التسيير العمومي: الفرع الأول
حيث عرفته نذكر بعضها حسب التسلسل الزمني،  ،العمومي للتسيير كثيرة توجد تعاريف      

اسات العامة لمختلف يتعلق بالسي" بأنه 5111المناجمنت الفرنسية سنة موسوعة علوم التسيير و 
التي تكون الخدمة  ،إذ يعتبر المفتاح الأساسي للعلبة السوداء يرتبط بالإدارة العموميةالمؤسسات، و 

 1."العمومية من خلال تقسيم المهام
 :إن هذا التعريف ركز على ثلاثة عناصر أساسية هي 

 .ةارتباط التسيير العمومي بالسياسة العامة للدول. 5
 .ارتباط التسيير العمومي  بالإدارة العمومية. 8
 .التسيير العمومي هو المفتاح الأساسي في تقديم الخدمة العمومية. 3

شراف لتسيير العمومي هو عملية توجيه و ا"، بان 8111سنة  بينما يرى صلاح محمود دياب   ا 
الإتصالات لقيادة و او  لتخطيطمكن ممارستها بواسطة االجماعية التي يوتنسيق المجهودات الفردية و 

 :حسب هذا التعريف فإن التسيير العمومي مرتبط بالعناصر التالية، 2 ."لتنفيد السياسة العامة
 .التخطيط، التوجيه، التنسيق، القيادة، الإتصال: الوظائف الأساسية للإدارة. 5
 .التسير العمومي هو أداة لتنفيد السياسة العامة. 8
 .هيئاتها هي المسؤولة عن تطبيق التسيير العموميو  وزاراتها الحكومة ممثلة في. 3
  

                                                           
1
 Robert Leduff , Encyclopedie de la Gestion et de Management, Edition Dalloz, Paris,France, 1999 

p 743. 
2
لطبعة الأولى، دار الفكر للنشر ، اراكز الصحية الحديثة منظور شاملالمإدارة الممستشفيات و صلاح محمود دياب،   
 . 82، ص 8111التوزيع الأردن، و 
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يتضمن مجموعة من "  بأنه 8158سنة  أما موسوعة الإدارة العمومية الكندية، عرفت التسيير العمومي
، لقد ركز هذا التعريف على  1."الأدوات التي تهدف إلى ضمان أداء المظمة العموميةالمراحل و 

 :ية العناصر الأساسية الأت
 .الأدوات المستخدمة، في المنظمة العموميةعمومي كعملية شاملة من المراحل و إعتبار التسيير ال. 5
 .هو ضمان أداء المنظمة العمومية ،الهدف الأساسي للتسيير العمومي. 8

 :تعريف دقيق للتسير العمومي كمايلي 8154وقد أعطت المدرسة الوطنية للإدارة الفرنسية سنة 
 الإستغلال الأمثل، حسب الأهداف و  ،ظمة الفعالة، تقييم المسؤولياتة من الطرق المنهو مجموع" 
 .2."البرامج المحددة، المستخدمة في الإدارةو 
الإستغلال الأمثل للموارد، الفعالية، ف مجموعة من العناصر الأساسية هي يتضمن هذا التعري 

 .والرقابة ،التخطيط، الكفاءة
لباحثين من فهناك من االسابقة، يتبين ان مفهوم التسيير العمومي قد تطور، ان التمعن في التعاريف 

ين فيعرفون الاقتصادي الاداري، أما بعض الباحثين وهناك من يعرفه من الجانب ينظر اليه نظرة شاملة
   .التسيير العمومي من الجانب الاقتصادي

 :تيالآ الاجرائي فمن خلال مجمل ما سبق عرضه من التعاريف يمكن إعطاء التعري 
التسير العمومي هو عبارة عن عملية متكاملة، يتم من خلالها إدارة المنظمات العمومية، عن طريق 

ط، التنظيم، مجموعة من الطرق الفعالة، من خلال الاستغلال الأمثل للموارد، اعتمادا على التخطي
تقديم خدمة للمنظمات العمومية و  ن أداء أحسنالفعالية لضماو  الكفاءة ،التنسيق، القيادة والرقابة

 .عمومية ذات جودة
 
 
 

                                                           
1
 Charest Nicolas, management public, le dictionnaire encyclopédique de l’administration publique, école 

 Nationale d’administration  publique, Québec, canada,0220, p2 
2 école Nationale d’administration ,Le management, centre de documentation et bibliographie, paris, France, 
2014, p 4.  
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 مشاكل التسيير العمومي : الفرع الثاني
على أداء الإدارات العمومية  تنعكسي التو  ،التسيير العمومي اتي تؤثر علىالمشاكل اتوجد العديد من 

 : كل  فيما يلييمكن تلخيص أهم هذه المشاعية الخدمات العمومية المقدمة، و بالتالي تؤثر على نو و 
  1:يمتاز التنظيم البيروقراطي بمجموعة من الخصائص السلبية أهمها :التنظيم البيروقراطي: أولا 
 .قلة الاتصالو  ،تقل في الإجراءات -
 شبه غياب للشفافية -
 .غياب روح المبادرةقلة التحفيز و  -

 : ظاهرة التضخم على مستوى الإدارات العمومية: ثانيا

أهدافها، حيث تعمل هذه و  دارات العمومية في الدول المتخلفة بعدم وضوح مهامهاتتميز الإ     
 لة زائدة عماو  ظيفية متضخمةو هياكل و  خلال هياكل تنظيمية هرمية كبيرة المنظمات العمومية من

والتخطيط وتداخل في  يرجع ذلك إلى غياب أو ضعف التنسيقبطالة رسمية، معلنة وأخرى مقنعة، و و 
المساءلة في أداء المنظمات لطات، مما نتج عنه ضعف الرقابة و تنازع على السو  اتالاختصاص

لعمومية المقدمة وساهم ذلك في ضعف تردي الخدمات امية، التي نتج عنها ضعف الأداء و العمو 
ساءة استخدامهاو  والموارد وسوء تخصيصها الإمكانيات  2.ا 

 :وميةالدور التقليدي للعاملين في المنظمات العم: ثالثا
بذل و  المهام الرسمية أو ،التقليدي من العاملين أداء يتجاوز الدور ،تحتاج إدارة التنمية 

أو انخفاضه بمدى  يرتبط إرتفاع الأداء الوظيفيو  أكثر لبلوغ مستويات أعلى من الأداءمجهودات 
التفرقة لتمييز و العدالة بين جميع العمال وعدم اواة و هي المساللعدالة التنظيمية و  ،دراك العاملينإ

    3.بينهم
 

                                                           
1
، جسور للنشر والتوزيع، الجزائر التسير العمومي يين الإتجاهات الكلاسيكية والإتجاهات الحديثةعدمان مريزق،  

 .24، ص 8151العاصمة، الجزائر، 

، الدار الإدارة العامة، رؤية إستراتيجية، لحماية الجهاز الإداري من التخلف والفسادمصطفى محمود أبو بكر، 2
 .852، ص 8111الجامعية، الإسكندرية، مصر، 

3 Choukri Benzarour, Public  Administration diseases : How can we escape from its curse ?  Munich  
 
Personel Repec Archive ( M P R A), n° 75008, Munich, Germany,  November, 20016, p 8. 
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 .التزامات التسيير العمومي: الفرع الثالث

الإدارات العمومية يتطلب احترام مجموعة من ق التسيير العمومي في المنظمات و إن تطبي 
 :الالتزامات أهمها

 :   مبدأ الشرعيةإحترام حقوق الإنسان و : أولا
 على وجه الخصوص، كرامة مها حقوق الإنسان و د القيام بمهايجب أن تحترم الإدارة العمومية عن 

خدمات العمومية طبقا للتشريعات والقوانين المعمول بها وأن تتخد الإدارة تقديم الالأشخاص وسلامتهم و 
 .الإجراءات في إطار القانونالقرارات و 

 :يتطلب هذا الإلتزام مجموعة من العناصر هي : الاستفادة من خدمات المرفق العام :ثانيا
 الحصول على خدمات مناسبة ،ق العام، بطريقة تضمن لمستعمليهفتنظم الإدارة العمومية المر  -
 .سهلةوبسيطة و  
يز بين المستعملين وعدم التمي ي الحصول على خدمات المرفق العاميجب تكريس مبدأ المساواة ف -

 .النظم الخاصة بالدولةفي القوانين والتشريعات و 
 وفير خدمات ملائمة تعلى توفير الخدمات العمومية الجوارية، تسمح ب تسهر الإدارة العمومية، -
 .ميسرة  لجميع  فئات المجتمعو 
ستشارة المجتمع المدني، قو  مساهمة آلياتتضع الإدارة العمومية  - صد التكفل بخدمات المرفق ا 

 .تحسين الخدمة العموميةالعمومي و 

 :ل مايليو يتم ذلك من خلا: الحصول على المعلومات :ثالثا
 تضع الإدارة العمومية في متناول مستعملي المرفق العام المعلومات الضرورية حول الإجراءات  -

 .المرتبطة بالمرفق العموميوالشكليات 
 1.بكل قرار أو إجراء يعنيهعمومية مستعملي المرفق العمومي، تعلم الإدارة ال -
هيل علام مستعملي المرفق العام، قصد تسا  عمومية، أو تدعم هياكل إستقبال و تنشئ الإدارة ال -

 .شكاويهمالحصول على الخدمات العمومية وتسجيل أرائهم ومقترحاتهم و 
 .مفهومةستعملي المرفق العام بلغة سهلة و تصميم الوثائق الموجهة لم -

                                                           

1
 التسيير العمومي الجديد كأداة لتحسين القطاع العام، التجربة الجزائرية في مجال تفويض المياهعطار نادية،  

، 53،ص 81151بكر بلقايد، تلمسان،رسالة ماجستير، فرع العلوم الإقتصادية، تخصص المالية العامة، جامعة أبي 
 .بتصرف
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 : ذات جودة عاليةخدمات فعالة و  :رابعا

 :ية، يجب إتباع المعايير الأتيةالوصول إلى جودة الخدمات العموممن أجل تحقيق الفعالية، و 
 (.معنوية و  ستخدام الأمثل للموارد المتاحة  بشرية، ماديةالا -
 ضع أليات مناسبة للتقييم الدوري لللأعمال والخدمات العمومية المقدمة رقابة الأداء من خلال و  -

 .للمستفيدين منها
 .على إحترامهامية والسهر لأجال تنفيذ الخدمات العمو  ضرورة تحديد الإداراة العمومية -
انسجام الخدمات العمومية المقدمة مع التطور و  المرونة حيث تسهر الإدارة العمومية على تكييف -

 .رغبات أفراد المجتمعو  المستمر لإحتياجات
 مقدمي الخدمة   وهمبين الموظفين  ،خلق وتعزيز الثقةتتخد الإدارة العمومية الإجراءات اللازمة ل -
 .ن منهاالمستفيديو 

 :الآتيةذلك من خلال العناصر و  :عصرنة الإدارة  العمومية: خامسا
بالتالي تحسين ومية استخدام التقنيات الحديثة والملائمة في أدائها و يجب على الإدارات العم -

 .الخدمات العمومية
تشر أسلوب قد إنتصالات الحديثة في أداء الأعمال و لإاالواسع لتكنولوجيا المعلومات و  الاستخدام -

مما سمح  ،الماضية قليلةفي السنوات ال ،ارات العموميةالإدارة الإلكترونية بشكل واسع  في الإد
 .    العمومية المقدمةالخدمات وتحسين  الجهدوربح الوقت و  بتحقيق السرعة

من أجل  ،تسهيل إجراءات الحصول على الخدمات العموميةو  ،تقوم الإدارة العمومية على تبسيط -
 . 1ب رضى المستفيدين منهاكس

ن هناك التزامات أخرى لك ،يجميع هذه العناصر تشكل أهم الإلتزامات الخاصة بالتسيير العموم
 .ظهرت فيما بعد

 

 
 

                                                           
 .بتصرف .54، ص مرجع سابقعطار نادية،   1
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 الإصلاح الإداري: المطلب الثاني
 بهدف تطوير الأجهزة الإدارية  ،لقد انتهجت الكثير من دول العالم، أسلوب الإصلاح الإداري     

 .الخدمات المقدمة من طرف الإدارات العموميةتحسين و 
 مفهوم الإصلاح الإداري: الفرع الأول

حسب العلم الذي يدرسه و  والباحثين، المفكرين رأي الإصلاح الإداري حسب يختلف مفهوم    
 .غيرها من العلومالعلوم الإقتصادية و و  لوم الإدارية، العلوم الإجتماعيةالعك

حصيلة المجهودات، ذات الإعداد " وجهة نظر إدارية، على أنهيعرف الإصلاح الإداري من 
من خلال إصلاحات على مستوى  ،في المنظمة العامة ،الخاص،الهادفة إلى إدخال تغييرات أساسية

 1."النظام جميعه
الشفافية، حيث عرفته المنظمة و  الفعاليةداري على أساس معايير الكفاءة و كما عرف الإصلاح الإ

لفعالية الإصلاح الإداري هو عملية تحسين مستمر يعتمد على ا:"  كمايلي (WHO) ةالعالمية للصح
 2."المساءلة، يسمح للمنظمة بتحقيق أهدافهاو  والشفافية والكفاءة

على  وشامل بأنه تغيير مقصود" 8112المخلافي عبد الغني عبد الواسع في بينما عرفه الباحث 
مستقبلية للقيادات الإدارية، حيث يتم تحديد ما يجب  المنظمة في إطار رؤية أو مستوى الحكومة

نظريات إدارية مفاهيم و  تحقيقه، من إصلاحات إدارية، لضمان رضى الجمهور، من خلال تبني
 تبسيط الإجراءاتالهياكل و  د البشرية ماديا، معنويا، وتطويرلموار حديثة، يتم على أساسها تنمية ا

المتفاعل مع البيئة الكلية قنية، على أساس التدرج المستمر و التوتحديث الأدوات والوسائل الفنية، و  
  3'.للمنظمة

 متكاملة ومستمرةالإصلاح الإداري هو عملية : ضع التعريف الإجرائي التاليمن كل ما تقدم يمكننا و 
  في المنظمات عية، مخططة لإحداث تغيرات أساسيةاجتماو  اقتصاديةو  جهود سياسية، إداريةو 

                                                           
، مجلة القادسية للعلوم ، واقع الإصلاح الإداري ومتطلبات تطبيقه  في العراقسالم صلال، راهي الحسناوي  1

 . 34، ص 8112، جامعة القادسية، العراق، 5الإقتصادية، العدد
2
مجلة المنظمة العالمية للصحة، منشورات المنظمة العالمية للصحة، عدد الإصلاح الإداري، المية، منظمة الصحة الع  

 . 5، ص 8155، جونيف، سويسرا،3المجلة 
 ، مجلة كلية الإدارة الإصلاح الإداري ومتطلبات التنمية المستدامةزينب عبد الرزاق عبود، ظفر ناصر حسين،  3
 . 45، ص8154جامعة بابل، العراق، 51، العدد521ة، المجلد والإقتصاد للدراسات الإقتصادي 
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مكانبات مادية، بشرية و ن خلال الاعتماد على وسائل و ة  مالعمومي مالية، إعتمادا على مبادئ ا 
 .تحسين الخدمة العموميةو  افية، مما يسمح بتحسين الأداءالكفاءة، الفعالية، الشف

 أهداف الإصلاح الإداري: الفرع الثاني
وعة من الأهداف تسعى المنظمات العمومية من خلال تبني الإصلاح الإداري، إلى تحقيق مجم   

 :1أهمها
 .رفع الإنتاجيةويات الأداء في الجهاز الإداري و تحسين مست. 5
 على إقتصاديات التشغيل، من خلال تخفيض حجم البرامج  والتركيز ترشيد الإنفاق الحكومي. 8

 .الأيدي العاملة والأعداد الزائدة من والأجهزة
 نحو اللامركزية الإدارية، بهدف تشجيع مشاركة       دعم التوجهاتة التحول الديمقراطي و تعزيز عملي. 3
 .صنع القرارالخدمة في إدارة الشؤون العامة و المستفيدين من  
صلاح الأنظمة الماليةو  تبسيط الإجراءات الإدارية. 4  الموارد  والرقابية بهدف توفير الضريبيةو  ا 
ستغلالها احسن إستغلالو   .ا 
تعزيز مفهوم ضرورة الاستجابة لمطالبهم، باعتبار أن تقديم و  أساليب التعامل مع المواطنين تحسين. 1

 .   الخدمة هو سبب وجود الأجهزة الإدارية
 :بينما يرى باحثين أخرون أن الأهداف الأساسية للإصلاح الإداري هي

شباع حاجات المواطنيندارة العمومية مع الدولة و الإالعمل على تناسق . 5  .ا 
 والوظيفية في جميع أبعادها البنيويةو  على جميع مستوياتها ،تجديد الإدارة العموميةو  تحديث. 8

 .مما يساهم في القضاء على المشاكل التي تواجهها
 الانحرافمعالجة و  اءة الإداريةن أجل تحقيق الكفمواكبة الإدارة العمومية لمستجدات التحديث، م. 3
 .العيوب التي تعاني منها الإدارة العموميةالتعقيدات و والقضاء على  ربة الفسادمحاو 
 
 

                                                           
 .44، 43، ص صابقمرجع س زينب عبد الرزاق عبود، ظفر ناصر حسين،1
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 معوقات تطبيق الإصلاح الإداري: الفرع الثالث
 :مشاكل تعيق تطبيق الإصلاح الإداري أهمهاهناك عدة صعوبات و    
لتبعية امتداد لسياسة أو فكر ا :الاستيراد غير الواع  للنماذج الإدارية في الإصلاح الإداري :أولا

 الإصلاح الإداري إلى نقل أنظمةو  اتجهت غالبية جهود التطوير والتقليد والاقتصادية يةالثقاف
الإصلاح الإداري، حيث و  ها بحجة عالمية مبادئ الإدارة ومناهج التطويرتجارب خارجية، أو تقليدو  

ريكية أخر نقل نظم أمو  عض الأخر قام بنقل نظم فرنسيةالبو  اقتبست نظم إنجليزية نجد أن بعض الدول
 .التجارب الغربيةو  أو أنجلوساكسونية، أو يابانية، أو غيرها من النظم

 الإصلاح الإداري، تعد عملية مفيدةهود الأخرين، في عملية التطوير و إن الإطلاع على تجارب و ج
أو يؤسس  الذي لا يقترنو  صائص البيئية بكافة أركانهاإلا أن النقل أو الإقتباس، الذي لا يراعي الخ

كان  وأهدافها ظروف الدول يتماشى مع ،بناء إطارو  الإبتكار، لإيجاد منهجو  منظومة من الإبداع على
فشلها في تحقيق النتائج المستهدفة و  والإصلاح الإداري عدم جدوى غالبية جهود التطوير سببا في

انخفاض م أو من المشاكل التي زادت من جهود الإصلاح الإداري في الدول المتخلفة، انعدا .منها
لعمق  الإبتكار، لدى الجهات المختصة حيث يعطي مؤشراو  القدرة على الإبداعو  زالدافع أو الحاف

الإصلاح و  التجارب الأجنبية في مجالات التطويرالانقياد لنقل و تقليد النظم و و  إستمرارية سلوك التبعية
 .الإداري

المتخلفة الإصلاح الإداري في الدول برامج و  إن خطط: شكلية جهود الإصلاح الإداريرسمية و  :ثانيا
حيث  تعليمات غير مجسدة في الواقعو  قراراتو  ما نتج عنها قوانين كثيرة تتسم بالصبغة القانونية

 تسم الهياكل الإدارية لمؤسات الدولةو  قانونياللاح الإداري على الجانب الرسمي و تتمحور جهود الإص
الإجراءات الرسمية، و التمسك المفرط بالجوانب الشكلية المنظمات العمومية في الدول المتخلفة، في و 

 التعامل معها كغايات و  الإلتزام بالقواعدو  إلى درجة تصل إلى التقديس المصطنع باللوائح
 .1التحديثو مقاومة للتطوير جمود فكري و  ،وسائل مما نتج عن ذلكو  ليس كأدواتو 
 

                                                           
، الدار الإدارة العامة رؤية إستراتيجية، لحماية الجهاز الإداري من التخلف والفسادمصطفى محمود أبو بكر،  1

 .210،858، ص ص8111الجامعية للنشر، الإسكندرية، مصر، 
 
 
  



التسيير العمومي الجديد: الفصل الأول  

 

59 

 

 ج الإصلاح الإداريذنما: المطلب الثالث 
، ( الهندرة ) ، إعادة هندسة العمليات الإدارية : للإصلاح الإداري أهمها  نماذجهناك عدة   

 .التسيير العمومي الجديدو  إعادة إختراع الحكومة
 (الهندرة ) إعادة هندسة العمليات الإدارية : الفرع الأول

 .يعتبر هذا النمودج كطريقة جديدة في التفكير، من أجل إصلاح الإدارة 
 Hamraتشامبي و   هامرا انالباحث حسب(: الهندرة ) عادة هندسة العمليات الإدارية مفهوم إ -أولا
 هي عملية تهدف إلى تحقيق قواعد جوهرية في معايير الأداء "إعادة هندسة الإدارة  Tchambiو 
 ."الرئيسية و هي التكلفة، الجودة، الخدمة، السرعة 

 تميز هذا النموذج؛ خصائصو  مبادئ دتوج :إعادة الهندسة نموذجمبادئ وخصائص  :ثانيا
 المبادئ -1
 .البدء من جديد، من نقطة الصفر  -
 .أو عادة التفكير بشكل أساسي التفكير بصورة جديدة  -
 .إعادة تصميم العمليات الإدارية جدريا  -
 .نبد الطرق القديمة تماما -
 .إتباع طرق جديدة مختلفة  -
 :يمكن تلخيصها فيما يلي  :اريةخصائص إعادة هندسة العمليات الإد -3
 الطبيعة الواحدة،  ويكون ذلك في حالة الوظائف ذات:  دمج عدة وظائف في وظيفة واحدة  -

 .التي تتطلب من الموظف مهارات واحدة أو متقاربةوالمتقاربة و 
 ك لكنه مشار و  كالآلة حيث أن الموظف لم يعد مجرد منفد  :إشتراك الموظف في إتخاد القرارات   -
 .في القرارات التي تكون بالمنظمة ،مسؤول من خلال إعطاء رأيهو 
عتماد التقنيات الحديثة بدلا من الطرق التقليديةو   طبيعة كل نشاطتنفيذ العمل حسب نوع  و  -  .ا 
لا من المسؤوليات إلى المصالح المختلفة بدو  وذلك من خلال منح الصلاحيات: تقليل المركزية -

 1.العلياتمركزها في الإدارة 

                                                           
، الطبعة الثانية، مركز وايد سيرغيس الفكر المعاصر فى التنظيم  والإدارةسعيد بن عامر، علي محمد عبد الوهاب،  1

 .، بتصرف531، ص 8111للإستشارات والدراسات والنشر، بيروت، لبنان،
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 : المبادئ حسب نفس الباحث نجدوتكملة  للخصائص  و 
 .أي إعتماد أساليب الرقابة الكلية أو المؤجلة: المراجعةخفض مستويات الرقابة و   -
  ودقيقة وسريعة ي توفر للإدارة معلومات صحيحةالت : الإتصالولوجيا المعلومات و استخدام تكن  -
اللامركزية على السواء، حيث أنها تمكن و  من مزايا المركزية فادةالاست ،استخدام هذه التقنية يسمح و 

العمل بصورة مستقلة، حيث توجد لها شبكة معلوماتها الخاصة بها، في نفس الوقت  كل إدارة من
 .ترتبط بجميع الإدارات، بشبكة إتصال واحدة

ة من لذي ينجزه مجموعحيث يتم تقييم العمل الواحد ا: استخدام طريقة فرق العمل لإنجاز المهام -
 .ملاحظة الفروقات في الأداء لدى الأفراد و  الأفراد، كل فرد على حدى

 .ذلك بصورة مستمرة تموي لتدريبواذلك عن طريق التعليم و :  تدريب و تطوير مهارات الموظفين  -
إليها ل حيث يتركز الاهتمام هنا على النتائج المتوص : تحول الاهتمام من الأنشطة إلى النتائج  -

من خلال وضع نظام فعال  ،مما يسمح بتقييم فعلي للنتائج المتوصل إليها ،بدلا من الاهتمام بالأنشطة
 .للرقابة على الأداء 

ذلك من خلال تغيير الهياكل التنظيمية من و :  تغيير التنظيم من الإهرامات إلى المسطحات -
 .الأفقية المعقدة، إلى المستوياتو  المستويات الرأسية المتعددة

إعادة هندسة الإدارة على  نموذجيعتمد تطبيق : خطوات إعادة هندسة العمليات الإداريةمراحل و  :ثالثا
 :يمكن توضيح هذه الخطط كما يليو  ةاتباع خطط محكمة وفق استراتيجية معين

 تحديد المشكلة وتعريف الجوانب المتعلقة بها ويتعلق الأمر هنا بالتحديد الدقيق: التشخيص.1
 .دراسة جميع العناصر المرتبطة بهاو  ،للمشكلة

ويشمل المراحل الأتية تحديد الأهداف المراد الوصول إليها ووضع خطة متكاملة من  :التخطيط. 3
 .الأنشطة لبلوغهاو  القواعدو  السياسات

 المسؤولياتو  تحديد الوظائفو  بالأعمال حسب الخطة الموضوعةيعني القيام : التنفيذ. 2
 .1وفقا لجدول زمني معين ،الأعمالو 

                                                           

  . 531، 588، ص، ص مرجع سابقسعيد بن عامر، علي محمد عبد الوهاب، 1
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 إعادة اختراع الحكومة: الفرع الثاني 
في تسعينيات ج الإصلاح الإداري التي ظهرت ذج إعادة إختراع الحكومة إحدى نماذيعتبر نمو  

 .تتميز بمجموعة من المبادئ أهمها مبدأ الحوكمةالقرن الماضي و 
 : مفهوم إعادة إختراع الحكومة 1
حوكمة و حسن إدارة أفضل، فالحوكمة بالإدارة " تنير كابلير على أنهاعرفها ديفيد أوزبون و     

تعني أيضا اجات مجتمعنا و ونلبي ح نحل بها مشكلاتنا، بصورة جماعية الحديثة هي العملية التي
لى التوجيه، إعادة تجديد تعتمد عمة ممثلة في مؤسساتها العمومية وهيئاتها و إعادة تركيب هيكلية للحكو 

القطاع الخاص في معالجة المشاكل عتماد على المنظمات إلإجتماعية و حوكمة بالإدارة ، الإالو  الإدارة
 1."المتعلقة بالخدمة العمومية كالسكن

 :أهم هذه المبادئ هي  :مبادئ نمودج إعادة إختراع الحكومة 3
د  ذلك من خلال اتفاقيات عقو و : اص في تقديم الخدمات العموميةالإعتماد على القطاع الخ. 5

لأربع مجموعات متحدة من  فورنيا، على منح اتفاقيات امتيازامتياز، مثال منح إدارة النقل بولاية كالي
 .الشركات الخاصة لإنشاء طرق عامة

لمستفيد إن إيصال الخدمات العمومية ل: خلق منظمات عمومية توجيهية لأداء الخدمات العمومية. 8
ومة، حيث تضطر الحكومات، إلى تطوير منظمات توجيه فعال للحكيجب أن تكون تحت إشراف و 

 لعامة للحكومةجديدة، لإدارة الدور التوجيهي، فالمنظمات التوجيهية العمومية تطبق السياسة ا
را ما تؤدي دورا تشغيليا لكن نادإلى الأجهزة التشغيلية العامة والخاصة ولقيم الأداء  توصل الأموالو  

 .الخاص معاتم سحبهم من القطاعين العام و  ،ضاء موظفينهي كثيرا ما تعتمد على أعبتفسها و 
من حيث تتحول الحكومات هنا (:  قطاع منظمات المجتمع المدني) الإعتماد على القطاع الثالث . 3

 ذي طابع تحفيزي مساعد، فإنها تعتمد على القطاع الثالث التي تتمثل إنتاج الخدمات بنفسها إلى دور
 2.الغير هادفة للربحفي منظمات المجتمع المدني 

 
                                                           

اعادة اختراع الحكومة كيف تحول روح المغامرة للقطاع  ديفيد أوزبورن، تيد غابلير، ترجمة محمد توفيق البجيرمي،  1
 (.21-42) ، ص ص 8158الأزبكية للنشر والترجمة ، عمان، الأردن، مركز سور العام،

 .21، ص نفس الرجعديفيد أوزبورن، تيد غابلير، ترجمة محمد توفيق البجيرمي،   2
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 فإن الباحث الاقتصادي : تيد غابلير ديفيد أوزبورن و وتكملة لمبادئ اعادة اختراع الحكومة حسب    
، قام بدراسة دامت عدة سنوات، حول المنظمات غير هادفة Salamon Liester ليستر سالامون  

، ذلك أن (العمومية ) لخدمات الجماعيةللربح، فإن هذا القطاع هو الآلية التي يفضلها المجتمع لتقديم ا
القطاع الثالث وجد قبل وجود معظم الحكومات، و كان يعالج مشكلات إجتماعية و حسب نفس 

 ات المنظم، تقدم بواسطة القطاع الثالث أي من جميع الخدمات الإجتماعية% 12الدراسة فإن 
، من %44ات التعليمية و الخدممن التوظيف و % 42الجمعيات الغير هادفة للربح، وتقوم بو 

 .كانت الحكومة أهم ممول لدخل تلك المنظمات التنابعة للقطاع الثالثالخدمات الصحية و 
و يقصد بها الإعتماد على القطاع الخاص بنسبة معينة في تقديم و تأدية الخدمات : الخصخصة. 4

 ن يبقى توجيهها وتحفيزها مات العمومية لكمن خلال التعاقد، مع منظمات القطاع الخاص، لتقديم الخد
 .من طرف الحكومة

يقصد بها عدم الإقتصار على غرس الثقة، لدى المستفيدين من و : الإحترافية في تقديم الخدمة. 1
 الخدمة العمومية، بل إيجاد حلول أفضل لمشكلات الخدمات العمومية المعتادة من خلال التنسيق 

من   ،المنظمات الجمعويةو  العمومية والقطاع الخاصالمنظمات  أي بينطاع العام التعاون مع القو 
عمومية المقدمة وتطويرها خلال مشاركة المستفيدين من الخدمة في إعطاء أرائهم حول الخدمات ال

التعامل باستمرار من أجل رفع مهاراتهم وكفاءاتهم  وقدراتهم في الأداء و  تكوين العمالبإستمرار و 
 . الخدمة العمومية بصورة إحترافية مع المستفيدين من

 بالاستجابةو يقصد بها التنافس بين وكالات تقديم الخدمات العمومية، مما يسمح : المنافسة. 2
رضاء المستفيدين السريعة للطلبات المتغيرة و   اعتماد أسلوب من الخدمة العمومية بصورة مستمرة و ا 

 .البحث من أجل الإبداع المتميزالتجديد والابتكار و 
المبادئ  المتعلقة بإعادة إختراع الحكومة مستمدة من مبادئ القطاع الخاص و التي  الملاحظ  إن

مهارات عالية في د على  موارد بشرية دات كفاءات و الإعتمافسة والإحترافية و تعتمد أساسا على المنا
 .1تقديم الخدمات العمومية

                                                           
 .، بتصرف(513-21) ، ص ص ،  مرجع سابقديفيد أوزبورن، تيد غابلير، ترجمة محمد توفيق البجيرمي  1
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 ج التسيير العمومي الجديدذنمو : الفرع الثالث
هو بداية تسعينيات القرن الماضي، و  في(NPM)  ير العمومي الجديدالتسينموذج ظهر     

جدول أعمال الإصلاح الإداري في الإدارية التي برزت ضمن أجندة  و اختصار لمجموعة من المذاهب 
ا، فرنسا تم إنتشر في بقية عدد من الدول كالولايات المتحدة الأمريكية، المملكة المتحدة، نيوزيلند

 .*الدول
التسيير العمومي الجديد يدعو إلى التحول من شكل المنظمات البيروقراطية إلى منظمات ما  نموذجإن 

 :1بعد بيروقراطية، من خلال التركيز على العناصر الأتية
 .توجيه وظائف الإدارة العمومية. 5
 .توفير المرونة و تفويض السلطة.8
 .تحسين إدارة الموارد البشرية. 3
مية حيث الإتصالات الحديثة بشكل واسع في الإدارات العمو جيا المعلومات و تكنولو استخدام تحسين و .4

 .السرعة في أداء لأعمال و بالتالي سرعة الإستجابة في تقديم الخدمةيسمح ذلك بتوفير الوقت والجهد و 
 :من خلال اعتماد آليات جديدة  للرقابة الفعالة . ضمان الأداء و المراقبة و المساءلة. 1
 (.الداخلية و الرقابة الخارجية الرقابة ) 
 . تحسين نوعية التنظيم. 2
احتياجات  جمهور المواطنين، يعني أن الخدمات العمومية توفير خدمة متجاوبة مع مطالب و . 2

 .المقدمة يجب أن تكون ذات جودة عالية 
محاولة دمة من طرف  المنظمات العمومية و مما يسمح بتحسين الخدمات المق: تطوير المنافسة . 2

 . الوصول إلى جودتها بإستمرار
 

                                                           

*
يعني أن مبادئ التسيير العمومي الجديد، ظهرت لأول مرة في هاته الدول، ثم انتشرت في كندا و بقية دول منظمة   

 . التعاون و التنمية الأوربية
الأمم المتحدة ووكالاتها المتخصصة  -يير العمومي الجديد واصلاح البيروقراطيات الدوليةالتسأحلام فوغالي،  1

رسالة ماجستير، في العلوم السياسية، تخصص إدارة دولية، كلية الحقوق والعلوم السياسية، قسم العلوم  -جاذنمو 
 .، بتصرف81، ص 8153السياسية، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 
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 كنموذج جديد لتسيير الإدارات العمومية التسير العمومي الجديد: المبحث الثالث
يمثل هذا النموذج ي بداية تسعينيات القرن الماضي و ظهر مصطلح التسير العمومي الجديد ف     

 .تحسين الخدمة العموميةبير في أداء الإدارات العمومية و تحول ك
     مفاهيم في التسيير العمومي الجديد : المطلب الأول

 قبل التعمق في دراسة موضوع التسيير العمومي الجديد يجب الإشارة إلى الإطار المفاهيمي له    
 (والخصائص، المفهوم النشأة)  

 (       والمفهوم  نشأةال)   التسيير العمومي الجديد :الفرع الأول
 .وبعض التعاريف ظروف نشأة التسيير العمومي الجديدنستعرض في هذا الفرع  

ثمانينات القرن وادر التسيير العمومي الجدبد في ظهرت ب:  نشأة التسيير العمومي الجديد: أولا
ديون كبيرة، و الماضي، حيث ظهرت عدة أزمات مالية في عدد من الدول، ميزها عجز عمومي مرتفع  

تجابة الإدارات العمومية والاس د لتسييرب جديإيجاد أسلو  ةذه الظروف ظهرت الحاجة إلى ضرور في ه
الطرق  استخدامظهر  إضافة إلى ذلك ،للمستفيدين من الخدمات العمومية للحاجات والتطلعات الكثيرة

ترشيد تظهر تدريجيا في القطاع العمومي ومن أجل تأطير و  الحديثة في القطاع الخاص التي بدأت
هذه الحركة  العمومي الجديد ظهور التسيير العناصر شكلت لتكاليف، هذهتخفيض او  النفقات العمومية

الإقتصادية التنمية و دول منظمة التعاون دة الأمريكية، المملكة المتحدة و التي مست الولايات المتح
ل كبير بين المؤيدين حيث ظهر جد، الدول السائرة في طريق النمو من كثيرو  OECDالأوربية 

عض المفاهيم آلية السوق في القطاع العمومي، فظهرت في نهاية الثمانينات بالرافضين لإدخال و 
، الحكم الراشد، المرونة، هذه المفاهيم التي شكلت في المنظمات العمومية الفعاليةو  الجديدة مثل الكفاءة

من أهم الأسباب التي أدت إلى ظهور التسيير مبادئ التسيير العمومي الجديد و ت في التسعينا
مومي الرغبة في خلق تسيير أكثر تماسك، من أجل زيادة فعالية القطاع الع: مي الجديد هيالعمو 

أما السبب الثاني فهو إرادة  مثال ذلك اليابانلمستفيدين من الخدمات العمومية و والاستجابة لحاجات ا
ي المملكة ف بعض الدول في اعتماد ايديولوجية نظام ليبرالي جديد في القطاع العمومي كما هو الحال

لية التي يواجهها القطاع أما السبب الثالث فهو محاولة التقليل من الأزمات الما ،نيوزيلنداالمتحدة و 
  1ما تبنته كنداالعمومي وهذا 

                                                           
1 Loduvic Berhtier, Anne Ammar, Le nouveau  Management Public, Avantages et limites, Université Paul 
Sézane, Suisse, 2007, p 2.   
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 مفهوم التسير العمومي الجديد: ثانيا
قدمو له تعاريف موضوع التسيير العمومي الجديد و  الذين تناولو  هناك الكثير من الباحثين   
  .سب أفكارهم و حسب اتجاهاتهمح

، أول من إستعمل مصطلح التسيير العمومي  Christopher Hoodيعتبر الباحث  كريستوفر هود 
، كان يبحث عن ترسيم هذا 5115، في مقال نشر سنة New Public Managementالجديد، 

رفته عدد من ع المصطلح حيث كان هناك تداخل في المصطلحات، كالإصلاح الإداري الجديد، الذي
إصلاح الإدارة " قد عرف كريستوفر هود التسيير العمومي بأنه دول منظمة التعاون والتنمية الأروبية، و 

 1.العامة الجديدة

هو  الهدف النهائي لتسيير العمومي الجديد" أن   Olivier Kiramidasفي حين يرى أوليفي كيراميداس 
 2."لخدمات العموميةضمان نوعية اإعاة تحقيق التوازن المالي و 

لقد ركز هذا التعريف على الجانب المالي من جهة، أي أن المنظمات العمومية يجب ان لا تعمل في 
و من جهة أخرى ضمان تحسين نوعية . ظل الخسارة المالية بل يجب تحقيق التوازنات المالية

 في  8115في سنة ( OCDE) ةالتنمية الأوربيبينما ركزت منظمة التعاون و . دمةالخدمات العمومية المق
 : عرفته كما يلي اد اللامركزية في القطاع العمومي و تعريفها للتسير العمومي الجديد على إعتم

 .3"، في القطاع العمومي بأقل مركزية *قافة الأداءهو أسلوب جديد، نشأ بهدف نشر ث" 
 
 

                                                           
1
  2   Hood Christopher, Public Management for all seasons , Journal of  Public Administration, Vol 69 

 
n 1, 1991, p(3-9) 
 
2
 Benjamin Dreveton, le New Public Management en  Question, Contrôle de Gestion des  

Administrations  Publiques, Université  de Poitiers, France, 2010,p 7.  
 

 *
 .مجوع السلوكات و التقاليد الخاصة بعمل الموظفين العموميين في الإدارات العمومية: ثقافة الأداء هي  

3 Marcel Guenoun, Le management de  La performance  Publique  Locale, Etude  de l’utilisation des 
outils   De  gestion dans deux Organisations Intercommunales, Thèse de doctorat en  Science de gestion  
 
    département   de l’homme et société , Université  Paul Cézane, Aix Marseille, France, 2009 , P 6. 
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جديد كأسلوب يتم من خلاله التسيير العمومي ال" Yvon Pesqueuxفي المقابل يعتبر إيفون بيسكو 
طق السوق في ، من خلال إدخال منالمنظمات العموميةو في جهاز الحكومة  ،إدخال دهنية المؤسسة
   1".بالتالي اعتماد المنافسة كأسلوب لفاعلية السوقأداء هذه المنظمات و 

رافية لدى اعتماد الاحت" التسيير العمومي على أنه ،بنما عرف قاموس موسوعة الإدارة العمومية
 2."تحسين الأداءالادارة العمومية من المواطنين و الموظفين، من أجل تقريب 

من خلال ما سبق يمكن اعطاء التعريف الإجرائي التالي التسيير العمومي الجديد هو عبارة عن 
تحسين الو  الإحترافية و  مية، يعتمد على الفعالية،الكفاءةأسلوب و فلسفة جديدة في ادارة المنظمات العمو 

 .من أجل ضمان خدمات عمومية تتصف بالجودة ،المستمر للأداء
 التسيير العمومي الجديد ومزايا خصائص:  نيالفرع الثا
  نستعرض في هذا الفرع  أهم خصائص ومزايا السيير العمومي الجديد        

 التسيير العمومي الجديد خصائص: أولا
، OECD االإقتصاديةلمنظمة التعاون والتنمية  ،ديدضعت لجنة التسير العمومي الجلقد و         

 : 3مميزات وخصائص لنموذج التسيير العمومي الجديد اهمها
 .اعتمادا على الفعالية والكفاءة وتحسين نوعية الخدمات العمومية ،اسلوب يركز على النتائج 5
م المركزية بأنظمة حوكمة استبدال أسلوب العمل التقليدي للهيئات والمنظمات العمومية، الذي يستخد 8

 .لامركزية
حرية اختيار التسيير المباشر لمنظمات الخدمة العمومية ونظام التسير المعتمد، مما يسمح بتحسين  3

 .التكلفة والفعالية للسياسات المنتهجة
اعتماد الأهداف الإنتاجية لمنظمات الخدمة العمومية، من خلال وضع خطط فعالة، تجعلها في  4

 . فسةحالة منا
                                                           

1Yvon Pesqueux , Le nouveau Management Public, ou new Public Management, Article publié le 22 
Aout   2010, Hal Archives, n° 00510878, p 1. 
  
2
    Michel Charbonneau, Le dictionnaire Encyclopédique de l’administration Publique, Ecole nationale   

   D’ administration Publique, Paris, France, 2012, p3. 
 

3
  Marcel Guenoun, op cité, p ( 61-62 ). 
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 :1، مميزات أخرى لنموذج التسيير العمومي الجديد أهمهاGrueningقد أضاف الباحث غرينينغ و 
 .الخوصصة 5
 .اللامركزية 8
 .اعتماد استراتيجية التخطيط والتسيير الذاتي لمنظمات الخدمة العمومية 3
 .تعريفة الخدمات العمومية المقدمة للمستفيدين منها 4
 .ورغبات المستفيدين منها ،وانسجام الخدمة العمومية، مع تطلعاتالمرونة  تعني تكيف  2
 .تغيير نمط التسير من خلال تحفيز العاملين 2
 . الاستخدام الواسع لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات الحديثة 2
 .قياس الأداء  يمثل الأداء القاعدة الأساسية للحكم على فعالية عمل الأفراد والوحدات الإدارية 1

 مزايا التسيير العمومي  : ثانيا
يسمح بخلق مجموعة من المزايا للمنظمات العمومية  ،إن تطبيق التسيير العمومي الجديد        

 :2أهمها
يسمح التسيير العمومي الجديد بتحسين وعصرنة نشاط الإدارات العمومية، التي  ينظر إليها بأنها  5

مات والهدف الأساسي لها هو تلبية الحاجات العامة لكن في الحقيقة هي منتجة للخد ،غير منتجة
رضاء المستفيدين من الخدمات العمومية، أما المنظمات الخاصة فالهدف الرئيسي لها هو تحقيق  وا 

 .  الربح
 عن طريق القانون الأساسي للوظيفة العمومية  ،في القطاع العمومي تكون مناصب العمل مضمونة 8

 عكس القطاع الخاص الذي يتميز بعدم حماية مناصب العمل  ،ؤ الحظوظالذي يتميز بالحيادية وتكاف
 أخرى بين القطاع العمومي  اختلافاتك اوهن ،رغم أن الأجور تكون مرتفعة في بعض الأحيان

والقطاع الخاص كالقوانين والتشريعات التي تحكم كل قطاع والوسائل والإمكانيات المستعملة فالتسيير 
 في المنظمات العمومية كالكفاءة  ،على إدراج بعض مبادئ القطاع الخاص العمومي الجديد يعمل

 .والفعالية
 

                                                           

 1Gernod Gruning, Origin and Theoretical Basis of  New Public Management International Public 
Management, Journal  n° 4, Elsivier, Management Public Institut, Hambourg, Germany, 2001, p 2. 
 2 Loduvic Berhtier, Anne Ammar, op cité, p7. 
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 بينما القطاع الخاص يرتبط بنمط التسيير ،القطاع العمومي مرتبط بالقوانين والتشريعات الكلاسيكية 3
ومية أكثر يعمل على التقليل من هذه القوانين وجعل الإدارات العم ،فالتسيير العمومي الجديد ،المتبع

 .مرونة وتتلاءم مع تطلعات المستفيدين من الخدمات العمومية
يمتاز القطاع العمومي بغياب المنافسة بين المنظمات العمومية وبالتالي عدم وجود روح تنافسية .4

يعمل على خلق المنافسة، من خلال فتح  ،لتحسين خدمات الإدارة العمومية والتسيير العمومي الجديد
 .بتقديم الخدمات العمومية التي يكون عملها تحت إشراف الحكومة ،كالات الخاصةالمجال للو 

يسمح بتجنب الكثير من الإسراف ويساعد على ترشيد  ،إن اعتماد أسلوب التسيير العمومي الجديد 1
يسمح هذا وتخفيض النفقات والشفافية في إستغلال الموارد المادية والمالية وتعزيز الرقابة و  النفقات

 .والاستجابة لتطلعات المستفيدين من الخدمات العمومية تحسين الأداء وتقديم خدمات ذات جودةب
 المقارنة بين التسير العمومي والتسير العمومي الجديد: الفرع الثالث

بخصائص جديدة تختلف عن الخصائص المميزة للتسيير  ،لقد جاء التسيير العمومي الجديد       
 .1ما يلي جدول يوضح المقارنة بينهماالعمومي التقليدي وفي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1Loduvic Berhtier, Anne Ammar, op cité, pp 2, 7 .  
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 مقارنة بين التسير العمومي والتسير العمومي الجديد (:  3-1) رقم جدول

 :يمكن المقارنة بين التسير العمومي والتسير العمومي الجديد من خلال العناصر الأتية
 

 ي الجديدالتسيير العموم التسيير العمومي التقليدي       معيار المقارنة

 الأهداف . 5

 التنظيم. 8

 تقاسم المسؤولية. 3

 تنفيد المهام. 4

 التوظيف . 1

 الترقية. 2

 الرقابة. 2

 نمودج الميزانية. 2

 المنافسة. 1

 والإجراءات ،احترام القواعد

 بنية هرمية، المركزية

 وعدم الوضوح ،يشوبها الخلط

 التقسيم الجزئي والتخصص

 المسابقات

  عن طريق الأقدمية

 مؤشرات المتابعة

 تركز على الوسائل 

 غياب المنافسة

 ورضى العملاء ،تحقيق النتائج

 تفؤيض الصلاحيات، اللامركزية

 واضحة

 الإستقلالية

 التعاقد

 الترقية على أساس الجدارة

 مؤشرات الأداء

 تركز على الأهداف 

 توجد المنافسة

 
Source : Loduvic Berhtier, Anne Ammar, Le nouveau  Management Public, Avantages et limite 
Université Paul Sézane, Suisse, 2007, p 2.   
  

 ءات المعقدة اوالإجر  ،في قراءة لهذا الجدول يتبين لنا عدم مرونة التسيير العمومي المرتبط بالقوانين
 الفعالية والكفاءةاللامركزية في التسيير و  ،بينما أسلوب التسيير العمومي الجديد يتميز بالمرونة

رضاء المستفيدين من الخدمات العمومية   . والإهتمام بالنتائج، جودة الخدمات وا 
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 النظريات المفسرة للتسيير العمومي الجديد: مطلب الثانيال
 :هناك عدة نظريات مفسرة  للتسيير العمومي الجديد أهمها        

 :النظرية التسييرية: الفرع الأول
  .النظرية على أنه يمكن تطبيق مبادئ القطاع الخاص في الادارات العموميةهذه  تركز        

 الباحث بوليت  الاتجاهيمثل هذا و  (Managérialist)هذه النظرية مستمدة من النظم التسييرية   
Politt في المنظمات العمومية،  ،، يعتقد هذا الإتجاه أنه يمكن تطبيق مبادئ القطاع الخاص 

دارة العقود وغيرهاو  خدمة العملاءوفي ذلك في إدارة الأداء و  العامة الوكالاتو  ويسمح ذلك بإيجاد  ا 
كما أن التحول من النمط البيروقراطي . الإجابات لكثير من مشاكل فعالية المنظمات العموميةو  الحلول

لعمومية، مهارات المسيرين في المنظمات او   قيميؤدي إلى تغيير بنية و  ،إلى العلاقات التجارية
 الكفاءة، روح المبادرةو  نوعية الخدمة، الشفافية، الإبداع، تحسين الابتكاربالتالي دعم و 
لإدارة بدلا من تفترض هذه النظرية، بأن تحسين العمل الجماعي في الخدمة العمومية و التكيف، او 

بأن Politt  (5112  )يرى بوليت و  القوانين هو أساس تحسين المنظمات العموميةتحسين السياسات و 
يا، ثانيا من حيث أولا من حيث الإيديولوج من ثلاث جوانب أساسية متمايزة هيالتسييرية يجب أن تقيم 

  1.إعتبارها مجموعة من الممارسات الثا من حيثثوصفها خطابا، و 
 :دنظريات المفسرة  للتسيير العمومي الجديد نجتكملة لل

  Public Choice Theory:نظرية الإختيار العام: الثاني الفرع
النظرية على أنه يجب ان تتدخل الحكومة في تنظيم  تطبيق مبادئ القطاع تركز هذه          

 .الخاص في الادارات العمومية
 التمكينو التبسيط  ،الحد الأدنى من المرونة يجب أن يوفر ،الحكومة أن دور هذه النظرية  ترى   
والتي  ئ  السوق  يالمنظمات العموميةفي مباد ،الحد الأدنى والتنظيم كما تدعو إلى إدخال المبادرةو 

في تحسين نوعية  فعاليتها وبالتالي تزيدمن كفاءتها و و  تحسن الأداءبواسطتها يمكن أن تطور و 
 . الخدمات المقدمة

                                                           
1 Marcel Guenoun, op cité, p ( 61-62 ). 
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 Transactionتحليل تكلفة الصفقات و نظرية  Agence theoryنظرية الوكالة  :الثالث الفرع  

Cost Analysis    : في هذا الفرع نظريتين هامتين في تفسير التسيير العمومي الجديدنستعرض. 
تعرف بنظرية و  تستند هذه النظرية لمدرسة شيكاغو : Agence theoryنظرية الوكالة  :أولا  

أساس هذه النظرية و  ءلة في منظمات القطاع العموميالمساو  تتعلق أساسا بالحوافزو  الوكيل الرئيسي
الذي في أغلب  والمسير ة يمكن النظر اليها، على  أنها مجموعة من العلاقات بين المالكأن المنظم

المستفيدين من الخدمات بصورة و  الزبائنمع  الأحيان تفوض له صلاحيات كبيرة تسمح له بالتعامل
 .المالك للمنظمة

ذلك و  حسين أدائهاتو  قد يساعد في إعادة تنظيمها ،إن تطبيق هذه النظرية على المنظمات العمومية
 :من خلال عنصرين أساسين هما

بممارسة مما يسمح  ،في صورة عون تنفيذي للسياسات العامة ؛التحديد الدقيق لصلاحيات المسيرين 5
 .الرقابة الجيدة للأداء في المنظمةو  دقيقة لقياس النتائج

فعالية أداء ءة و ويساعد على زيادة كفا إن النجاح في تحقيق العنصر الأول يضمن الشفافية 8
 .المسيرين، كما يسمح بالتحديد الدقيق للتكاليف

 ن نوعية الخدمات تركز في عملها على تحسيو  لقد أنشأت عدة بلدان وكالات لتقديم الخدمات العمومية 
  Transaction Cost Analysisتحليل تكلفة الصفقات  نظرية: ثانيا
التي ظهرت في  Coasالباحث الاقتصادي كواس  إلى، يعود أصل نظرية تحليل تكلفة الصفقات    

عقد صفقات دون أساسها أن المنظمة يمكن أن تلجأ إلى دية، و بداية الأمر في المؤسسات الاقتصا
 ، Wilamssonقد قام الباحث ويليامسون و  وذلك بمقارنة تكاليف إجرائها السوقاللجوء إلى آليات 

هي أداة الضبط ( الطلب العرض و ) لجوء إلى آلية السوقال أهم مرتكزاتها، كونو  بتطوير هذه النظرية
ا إلى عقد صفقاته حالات أخرى يمكن لجوء المنظمات  المرجعية لكل المتعاملين، لكن فيو  الأولى

في الأداء هو التبادل الذي ينطوي على  بادل الأحسنبالتالي فالتو  ، التي تبدو أقل كفاءةبآليات أخرى
 .  1كفاءة أقل

                                                           
، مجلة كآلية لتدعيم و تعزيز تنافسية وكفاءة المنظمات الحكومية مقاربة التسير العمومي الجديد،عشور طارق،   1

  ( .551 -552 )ص   ،ص 8158،  15أداء المؤسسات الجزائرية، العدد
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 أن عناصر التسيير العمومي الجديد ليست بالجديدة، بل هي مزيج  Grueningقرينينغ  يرى الباحثو 
 .متميزةذلك سيؤدي إلى خلق أفكار جديدة و و  من النظريات 
 : 1ويمكن قياس الأداء من خلال مجموعة من المؤشرات تتمتل في المنظمة ككلو 
 .ملمعدلات الغياب عن العو  الروح المعنوية للأفراد العاملين  -
تقانوالواجبات بدقة و  مدى إنجاز المهامو  الإنتاجية -  .سرعةو  ،ا 
 .الإبتكارو  القدرة على الإبداع -
 .أسلوب التعامل مع الموظفينو  احترام النظامو  درجة الإنظباط -
 .القدرة على إنجاز المهامو  المرونةو  مستوى التعامل مع فريق العمل -
 : 2هناك من قسم مؤشرات قياس الأداء إلىو 
 .إلى الأهداف المخططة مسبقا ،التي تم تحقيقها فعليا ،تقاس من خلال نسبة الأهدافو : الفعالية  - 

 .المهام المطلوبة منهلفرد العامل على تحقيق الأهداف و أما على مستوى الفرد فتشير إلى مدى قدرة ا
  .أقل جهدل وقت و هدافها بأقل التكاليف وأقتشير إلى قدرة المنظمة على تحقيق أ: الكفاءة  -

 .والكفاءة بعدين هامين في قياس الأداء الفعاليةنلاحظ  أن 
 السابقة المفسرة لظهور التسيير العمومي الجديد شكلت النواة الأولى لظهور مبادئان النظريات 

 .ونماذج التسيير العمومي الجديد 
المزايا من النظريات السابقة و  لأفكارانتقاء مجموعة من اه يمكن أن Grueningالباحث قرينينغ  حسب

جديد  ودهنية جديدة  في  أساليب التسيير في  القطاع العمومي والإدارات  وبالتالي خلق نوع 
 العمومية والتسيير العمومي الجديد هو نموذج في التسيير العمومي يبحث عن كل ما هو جديد 

 .ومتميز
 

                                                           
، عمالإدارة الا، رسالة ماجستير في العلاقة بين تطبيق الحكومة الإلكترونية والأداء الوظيفيخالد محمد الشوابكة،   1

 .45، ص 8112ن، الأردن، الجامعة الأردنية، عما
، رسالة ماجستير أثر الثقافة التنظيمية على أداء الموظفين في الشركات الصناعية الكويتية فهد يوسف الدويلة،   2

 .81، ص 8112جامعة عمان، الأردن، في إدارة الأعمال، 
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 دمبادئ التسيير العمومي الجدينماذج و : المطلب الثالث
 .نماذج تختلف عن نماذج التسيير العمومي التقليدي و  ،لقد جاء التسير العمومي الجديد بمبادئ      

   Firlieنماذج التسيير العمومي الجديد حسب تصنيف الباحث فيرلي : الفرع الأول
 :أربعة نماذج للتسيير العمومي الجديد هي Firlieلقد قدم الباحث فيرلي 

 : تقليص الحجمو  كزيةنمودج اللامر   :أولا 
 حيث الإجراءات التي يعتمد عليها ان هذا النموذج يتميز بالصعوبة مع بقية النماذج الأخرى من

يعتمد نموذج اللامركزية على فكرة أساسية هي اعتماد نسبة و  التي قد توجد في غيره من النماذجو  
تقليص عدد الأجهزة البيروقراطية المنظمة العمومية، بغرض  وتسيير عالية من اللامركزية، في هيكلة

 .لتدعيم الرقابة
 : نموذج الكفاءة :ثانيا

حيث بدأت بعض الدول الأنجلوساكسونية  ،ثمانينات القرن الماضيأواخر هذا النموذج في  لقد ظهر
انطلاقا بالمقارنة بالقطاع الخاص، في هذا  ،في إصلاح مرافقها العمومية ،في اعتماد عنصر الكفاءة

في الوظيفة كبيرة كالمنافسة، الأداء الكفؤ  تحتل المفاهيم ذات الطابع الاقتصادي مكانةالنموذج 
ب هذا تماشيا مع ذلك ثم اعتماد أدوات تسيير مأخوذة من القطاع الخاص، كما يدرج أصحاو  الإنتاجية
صالح المو إلى إبرام عقود تقديم خدمات، تتم بين السلطات العمومية  ضرورة لجوء الدولة ،النموذج

ام محددة، ة المعنية، مقابل مهر لتمويل نشاط الإدا ،الإدارية، يتم بموجبها الاتفاق على ميزانية معينة
 غالبا ما تصاحب هذه العقود مخططات تفصيلية تتضمن طريقة العمل الأهدافو  تنجزها هذه الأخيرة

 1.النتائج الواجب بلوغها، مما يسمح بقياس مستوى الأداء في هذه الإداراتو 
على جزء كبير من عمل  الإتجاهات التي تؤثرو  المهاراتو  مجموعة المعارف" و تعني الكفاءة 

 2. "المسؤول أو العامل أو دوره أو مسؤولياته وترتبط بأدائه في ذلك العمل
 

                                                           

  . 18، 15ص ص .مرجع سابقعطار نادية، 1
 الإستراتيجية في القرن الحادي والعشرين، النظرية والتطبيق الإدارةد، عبد الباري إبراهيم درة، ناصر محمد سع2

 .  42، ص 8154الطبعة  الأولى، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، 
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 نموذج البحث عن الإمتياز  :ثالثا
وذجين السابقين، اد  يتعلق في هذا النموذج درجة التأثير المنتظرة هي اكبر منها من النم           

صورة الأداء بو مما يسمح ببناء مقدرة على تطوير نظام التسير  ،الامر بتغيير ثقافة المنظمات العمومية
الاهتمام و  هرم السلطة وتغيير المسؤولياتو  على لا مركزية القرارات مستمرة، فالنموذج يؤكد أكثر

كذلك من بين  ،ة للعمال ودفعهم الى تبني روح الانتماءتعليميو تطويره باعتماد دورات تكوينية و  بالأداء
 .أي تفعيل العملية التسييرية ،هي مسؤولية عملية القيادة ،العناصر الاساسية لهذا النموذج

 نموذج التوجه للخدمة العمومية  :رابعا
ها بعضو  ،بعضها مصدرها القطاع العام ،في دمج مجموعة من الأفكاريتميز هذا النموذج         

لتسير بدعم القطاع العام في أداء مهامه، باعتماد طرق اإذ يتعلق الأمر  ،مأخودة  من القطاع الخاص
تتمثل نقاط التركيز في هذا النموذج في أن أساس نوعية الخدمات هي و  المستعملة في القطاع الخاص

 رغبات العملاء في القطاع العام، مع الأخد بعين الإعتباردأ النجاعة بغرض بلوغ الامتياز، مب
 . المهام الخاصة بالقطاع العموميو  مع  المحافظة على القيم ،ويتم تحقيق ذلك 

 Jhon Monksنماذج التسيير العمومي الجديد حسب تصنيف الباحث جون مونكس : الفرع الثاني
 : اقترح هذا الباحث أربعة نماذج أساسية للتسيير العمومي الجديد هي

  : نموذج الكفاءة  :أولا
تقليص جميع أنواع و  ،الإدارات العموميةو  ،يهدف هذا النموذج  الى رفع كفاءة المنظمات        

 : حسب هذا النموذج  فإن المنظمات العمومية تهتم بالسياسات التاليةو  ،التكاليف المرتبطة بالقطاع
 محاولة الإنفتاح على المنافسة  5
 .قياس الأداء باستعمال مجموعة من المؤشرات 8
 .عوض الميزانيات التفصيلية ،اعتماد الميزانيات الكلية 3
 1.بدلا من الاهتمام فقط بالموارد ،إعتماد مبدأ الأخد بالنتائج 4
 
 

                                                           

 13،14، ص ص مرجع سابق عطار نادية، 5
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 : نموذج المرونة التنظيمية :ثانيا
 :يقوم هذا النموذج على أدوات أخرى هي        

 .الأعوان أو الوكالاتو  بين الدولة ،إبرام عقود أو اتفاقيات تقديم الخدمات العمومية -
 .تقليص عدد درجات سلم السلطة -
ما يسمح م. إلى المصالح المعنية المتعاقدة معها لتقديم الخدمة ،تفويض السلطات بصورة مباشرة -

 الوظائف التسييريةو  مركزية العملياتوالتحول إلى لا العمومية الإدارية بمرونة أكثر في المنظمات
 1.بة فعالة لضمان أكثر فعالية في التسيربمراق ،تدعيم اللامركزية -

، التي لها مزايا عديدة على استخدام اللامركزية في تسيير الإدارات العموميةأساسا هذا النموذج يركز 
  .أهمها تفويض السلات والصلاحيات من الإدارة العليا الى الوحدات الإدارية السفلى

 :النموذج النوعي أو نموذج النوعية :ثالثا

يستهدف هذا النموذج تقريب الإدارة من المستفيدين من الخدمات العمومية، من خلال الاهتمام        
دراسات السوق أو و  عبر دراسات قياس درجة الإشباعذلك هم حول الخدمات العمومية المقدمة و بآرائ

مام على باعتماد مقاييس الإيزو في الخدمات، حيث يتركز الإهت ،عن طريق تطوير مقاربات النوعية
 .التي يجب أن توضع في أولويات أهدافها ،نوعية مخرجات المنظمة

 : النموذج التساهمي :رابعا
يهدف هذا النموذج الى دمقرطة الإجرءات الإدارية، من خلال المشاركة الواسعة للموظفين، في       

يساهمون بصورة أو المستفيدين من الخدمات في تحديد نوعية الخدمات المقدمة لهم، فهم و  ،المنظمة
 2.بأخرى في عمليات إتخاد القرار

 . مستمدة من مبادئ القطاع الخاصنلاحظ أن هذه النماذج 
 

                                                           
1
 .14، ص  مرجع سابقعطار نادية،    

2
 J Monks, La nouvelle Gestion Publique, Boite a outils ou changement Paradigmatique In haftyn 

  
La pensée comptable, et tout néolibéralismes, nouvelle gestion publique, Eddition Collection Enjeux 
  
Paris, France, 1998, pp ( 39-46).   
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 مبادئ التسيير العمومي الجديد: الفرع الثالث
 ت لمبادئمن أهم التصنيفاG   Pol  C, Boukaert.بوليت و بوكايرتيعتبر تصنيف الباحثان   

ذان الباحثان فإن نموذج التسيير العمومي الجديد يعتمد على حسب هو  التسيير العمومي الجديد
 : 1مجموعة من المبادئ أهمها

 .واعتماد اللامركزية ،تغيير الهياكل الإدارية 5
 تطوير نظام معالجة الخدمة و  ،من خلال تحسين ؛إصلاح أنظمة العمل في المنظمات العمومية 8
عادة تنظيم الجهاز الإدو  نظام إتخاد القرارو   إنشاء الشباك الموحد : مثال على ذلكو  اريا 

Guichet unique . 
وذلك من خلال التعاقد مع وكالات  Contractualisationالتعاقد و  اعتماد أسلوب الخوصصة. 3

وصاية الوزارة المعنية، مثال على ذلك وكالة و  التي تكون تحت مسؤولية ،تقديم الخدمات العمومية
Next Stepsفي المملكة المتحدةالعمومية ت ، لتقديم الخدما. 

 .أكتر تأقلم مع المتغيرات ،لمنظمات العموميةاالتطوير من أجل جعل و  إعتماد مبدأ المرونة 4
 .المسيرين لمترشحين خارجيينو  مثال على ذلك فتح  مناصب خاصة بالموجهين

 .قياس الأداءو  تحديد مفهوم مراقبة التسير 1
 .ماتظتقليص حجم المن 2
 .فعالية في الإدارات العموميةزيادة ال 2
الوصول الى و ين الخدمات العمومية المقدمة مما يسمح بتحس ،أي تحسن الأداء: مبدأ النوعية  2

 .جودتها
 .تحفيز العمال 1

وذلك من خلال  جودة  مقدمي الخدمةفي  ،مبدأ تحقيق ثقة المستفيدين من الخدمات العمومية 51
 .ق الرضىالتي تسمح بتحقي ،الخدمات المقدمة

 .  الوصول إلى جودتهاو  إن هذه المبادئ تسمح بتحسين نوعية الخدمات العمومية المقدمة 

                                                           
1 Anne Drumaux, Reforme et Modèles en Management  Public , Solvay Bussines Shool, Journal Aix MR  
  
Numero 53, Faculté de l’Economie et de Gestion , Université  de  Bruxelles, Belgique,Novembre 2006 
 
 p p ( 4 – 8). 
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 :خلاصة
 :يمكن إستنتاج مايلي سبقمما 

العاملين من أجل التسيير هو عملية متكاملة من الأنشظة داخل المنظمة تتناسق فيها جهود        
، إعتمادا (مادية، بشرية، مالية ) ل للموارد المتاحة ذلك عن طريق الإستغلال الأمثتحقيق الأهداف و 

 . الرقابةيم، التنسيق، التوجيه  القيادة و على عمليات التخطيط، التنظ
التسير العمومي هو عبارة عن عملية منظمة، يتم من خلالها إدارة المنظمات العمومية، عن       

مثل للموارد، اعتمادا على التخطيط، طريق مجموعة من الطرق الفعالة، من خلال الاستغلال الأ
تقديم ن أداء أحسن للمنظمات العمومية و الفعالية لضماالكفاءة و التنسيق، القيادة والرقابة و  التنظيم،

 . خدمة عمومية ذات جودة
فلسفة جديدة في ادارة المنظمات العمومية، مومي الجديد هو عبارة عن أسلوب و التسيير الع       

ان خدمات عمومية التحسين المستمر للأداء من أجل ضملية،الكفاءة، الإحترافية و الفعا يعتمد على
 لكفاءةنموذج ا: أهم نماذجه هي قيق رضى المستفيدين من الخدمة و بالتالي تحو   تتصف بالجودة

 .  وذج البحث عن الإمتيازمج الفعالية، نموذج النوعية، نذاللامركزية، نمو  نموذج 
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   :تمهيد

ات جمهور المستفيدين من ورغب تتلبية لحاجا ،ثيرةك خدمات، و بمهام تقوم المنظمات العمومية   
من أذواق المستفيدين و  ،رغباتو  مع احتياجات ،تكييف هذه المنظمات ،الذي يتطلبالأمر  الخدمات،

خدمات تحسين ال هو كيفيةالعمومية اليوم، الذي تواجهه الإدارات ان التحدي الكبير، هذه الخدمات، 
بالتالي ارضاء المستفيدين و  وذات جودة ذات نوعية عاليةالوصول الى خدمات و  المقدمة عموميةال

 .منها
ثة مباح  أساسية، حي  بدأنا يي المبح  الأول قمنا بتقسيمه الى ثلا ،للإلمام بجوانب هذا الفصلو    

خدمة للالإطلر المفاهيمي بتقديم مفاهيم يي الإدارة العمومية، ثم تناولنا بعد ذلك يي المبح  الثاني 
 .وجودتها العمومية الخدمة تحسين يي الأخير تطرقنا الى و  العمومية
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 الإدارة العمومية: المبحث الأول
ترقى إلى وذات جودة  تقديم خدمات سريعة، و تهتم الإدارة العمومية بإدارة أداء القطاع العام  

 .العموميةمن الخدمة توقعات المستفيدين 
 الإدارة العمومية مفاهيم في : المطلب الأول

أيكار الباحثين يي مجال ، و ذلك حسب تعدد أراءالخاصة بالإدارة العمومية، و لقد تعددت التعاريف 
 .والتسيير الإدارة

 مفهوم الإدارة العمومية:  الفرع الأول
أيكار وتطور أراء و  عرف مفهوم الإدارة العمومية تطورا مع تطور المدارس الاقتصادية  

 وذلك حسب التساسل الزمني؛ التعاريفل، نستعرض ييما يلي بعض لمجااالباحثين يي هذا 
 الذين حاولو دراسة  ،من الباحثين الأوائل  Wodroo Wilssonيعتبر الباح  الأمريكي ودرو ويلسون 

أهداف الحكومة  قيقحالعمليات المتعلقة بت" ، بأنها7881علم الإدارة العمومية، يقد عريها يي عام 
 1"لأيراد الشعببما يحقق الرضى و  ،بأكبر مقدار من الكفاءة

  'مقدمة يي دراسة الإدارة العامة'يي كتابه الشهير  Lionardo Withليوناردو وايت  الباح  بينما يرى
جميع " عريها بأنها و مرتبطة بالسياسات العامة للحكومة بأن الإدارة العمومية  ،7291 يي سنة

 2."تحقيق أهدايهاو  السياسات العامةالإجراءات التي من شأنها تنفيذ و العمليات 
معظم  ان موضوع الإدارة العمومية، حتىالعلمية، التي تناولت يعتبر هذا الكتاب من أهم المؤلفات و 

 . التعريفات التي جاءت من بعده، مصدرها هذا الكتاب
  يحسب رأيه الإدارة العمومية مرتبطة  الباح  طارق المجدوب، بدهب ريباو يي نفس الاتجاه تق

 السلطة السياسيةو  ترتبط بالمستوى الرسمي للدولة" عريها بأنها يي الدولة و  ،السياسيةبالسلطة 
الرقابة، مثل إدارة المجلس و ظائف التوجيه أو جهاز من خلال ممارسة و  تأمين إدارة بلدوتهدف الى  

 3."البلدي  لأمور الإدارة المحلية

                                                      
 .72، دار النهضة العربية، بيروت، لبنان، بدون سنة نشر، ص الإدارة  العامةحسين، مصطفى زهير، عادل 1
  .92، صنفس المرجع 2
  .771ص، 9222، الدار الجامعية للنشر، والتوزيع، الإسكندرية، مصر، الإدارة العامةطارق المجدوب،   3
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 بالسياسة العامة للدولة  ،الإدارة العموميةإرتباط ركزت على  ،إن هذه التعاريف للإدارة العمومية 
 .الوظائف التي تسمح بتحقيق ذلكو  الإجراءاتو 
عملية إنجاز ي بأن الإدارة العمومية ه 9272عبد الله حسين جوهر يي سنة  الباح  بينما يرى  

 تخطيط و  تحقيق أهداف معينة، مخطط لها سلفا، عن طريق مجموعات من الأيراد، بفن قيادي
من العناصر الخاصة  ،عن طريق دمج المعطيات التالية معا، ضمن مجموعةو  ورقابةتنسيق و  تنظيمو 

 اتخاد القرارات، التعاونوالقيادة، و التخطيط، الرقابة،  التنظيم،بالأداء، تتمتل هذه العناصر يي 

 الإدارة العموميةيعرف عبد الله حسين جوهر و  تكنولوجيا، أبعاد مكانية وزمانيةحداثة و ،العلمو  المعرية 
 مسؤوليات وواجبات ووظائف لأداءالأجهزة تحت سلطة الحكومة و  مجموعة من الأشخاص" بأنها 

وهي  والقوائم الأنظمةو  التعليماتو  اللوائحو  القوانبين ديتنفب تقوم ،حكومة تنفيدية: ومهام تقوم بما يلي
شباع حاجات المجتمععبارة عن خدمة و     1."مؤداة على الوجه الأكملخدمات عامة و  والمواطنين ا 

ة للإدار  شاملا االباح  عبد الله حسين جوهر أعطى مفهوم أن ،نلاحظ من خلال هذا التعريف
 هذه وترتبط بمهامها و  المكونة لها ،ة من العناصر الأساسيةمن خلال إبرازه لمجموع ،العمومية

 :هي  العناصر 
 . التشريعاتو  القوانين التنفيذية ممثلة يي الحكومة التي تنفذالسلطة  7
 .المجتمع، لضمان تلبية حاجات الأيراد و الخدمات العمومية المقدمة 9
 .من طرف الإدارة العمومية ،ضرورة تحسين نوعية الخدمات العمومية المقدمة 3

المنظمات العمومية هي مجموعة من  للإدارة العموميةمن خلال ما سبق يمكن إعطاء التعريف التالي 
 القوانين و  الماليةو  المادية، الإمكانيات البشريةو   الأجهزةالتي تتضمن مجموعة من  الوسائل و 

 كفاءة ويعاليةتقديم الخدمات العمومية، بسرعة و ضمان و  سة العامة للدولةلتنفيذ السيا التشريعاتو 
 . الرقابةو  التخطيط، التنظيم، التوجيه، القيادة: نوعية من خلال عمليات و  
 

 
                                                      

، مؤسسة شباب الجامعة للنشر والتوزيع، الإسكندرية، مصر الإدارة العامة و إدارة  الأعمالحسين جوهر، عبد الله  1
  .    3، ص  9272
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 خصائص الإدارة العمومية  :الفرع الثاني
 1:تميز الإدارة العمومية بمجموعة من الخصائص يمكن إيجازها ييما يليت      
، عكس هو تحسين الخدمات العمومية المقدمة ،إن الهدف الأساسي للإدارة العمومية :الهدف: أولا

وحيدا، بينما الإدارات و  واضحايكون هديها و  تهدف إلى تحقيق الربحالتي ، المنظمات الاقتصادية
 يي الأهداف  ،غير واضح إلى درجة وجود بعض التناقضو  مية هديها يكون متعدد الجوانبالعمو 

 قد يسودها الغموض  ،حتى يي حالة الهدف الوحيد للوزارة الحكومية، مثل تحسين الخدمات الصحيةو 
الخسارة التي أو  الربح ، عن طريق مقدارإمكانية قياس أداء المؤسسات الاقتصادية والنقطة الثانية هي

لا تطرح بينما تقوم الإدارات العمومية بتقديم خدمات عمومية يرادات، الاو  يحددها الفرق بين التكاليف
 بالتالي لا توجد مقارنة بين تكاليف الوزارة الحكوميةو  تمول من طرف الوزارة الحكوميةو  يي السوق

وبالتالي  الأساسي المكون للإدارة العموميةالعنصر العنصر الإنساني هو و  وقيمة خدماتها للمواطنين
      .يصعب التحكم ييه

يتميز بوجود زبائن محدودين يي  ،يي مجال إدارة الأعمال نطاق الاهتمامإن  :نطاق الإهتمامات :ثانيا
النقطة و  منتجاتهاسوق أمامي تبيع له و  لها سوق خلفي تشتري منهو  العدد، يكل مؤسسة لها زبائنها

إلا بقدر ما يحقق  ،لا المجتمعو  لا زبائنهاو  ربحيتهمسسة غير مهتمة برياهية مجهزيها و التانية أن المؤ 
نطاق الاهتمام نجد  ،يي الإدارة العموميةالربحية، بينما و  يي العمل الإستمراريةو  لها من السمعة

معظمهم من دايعي و  الملايين من أيراد الشعبهم و  يالحكومة لها زبائنها مختلف نموذج صنع القرارو 
الحكومة لا تجري وراء مصلحتها الخاصة بل وراء و  وميةالعم مات  المستفيدين من الخدو  الضرائب

  .لأن المنظمات العمومية تابعة للدولة ،لا توجد منايسة يي القطاع العموميو  المصلحة العامة للمجتمع

 
                                                      

  
، نحو إدماج مفهوم الأداء في الخدمة العمومية في الدول النامية نحو تسيير عمومي جديد وفق نظرية اع شريفةري 1

 ، أطروحة دكتوراه، كلية العلوم الإقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسير، قسم علوم التسيير العمومية الحديثةالإدارة 
.  97، ص 9228جامعة الجزائر، الجزائر،   
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 : المسؤولية: ثالثا
العمومي مسؤول أمام الجهات الإدارية العليا، أما الموظف يي المؤسسات يكون الموظف   

 كم الإدارة العمومية متعددة منهايهو مراقب من حي  الأداء المهني، يالمسؤولية التي تح، الاقتصادية
 اعياجتمو مسؤولية أداء مهني أما مسؤولية الإدارة الخاصة يهي الإدارية، و  المسؤولية السياسية

      1.أخلاقيو 
 تطور هدف الإدارة العمومية : الفرع الثالث

 ويي وقتنا الحالي  يي هدف الإدارة العمومية يي الماضي وتغير كبيرين لقد حد  تطور  
دارة العمومية الناجحة إلى تسعى الإو  تخدام الأمثل للموارد المتاحةيهدف الإدارة العمومية هو الاس

المحايظة أيضا و  الماليةو  الماديةو  الفعال للموارد البشرية الاستخدام علىالمحايظة و  الضياع تجنب
 هي الأهداف النهائية للدولة ،يإن أهداف الإدارة العمومية يي معنى أوسعو   الموظفي مصالح على

 المحايظة على الصحة العموميةو  تحقيق السلامو  وتحقيق العدالةالنظام و  هي المحايظة على الأمنو 
 .الإجتماعيةو  تحسين الظروف الإقتصاديةبالتالي و 

لم يطلبو من السلطات و  إلا القليل ،الإدارة العموميةي لم يتوقع الأيراد من الحكومة و يي الماض
 و لكن الآن الأيراد يطلبون من الحكومة مجموعة كبيرة  إلا أن تتركهم و شأنهم ،العمومية

 بتويير الحماية  ،تقوم الإدارة العمومية يي وقتنا الحالي العمومية،من الخدمات وغير متناهية، 
الحاجات  توييرو  مناصب العملوخلق  البطالةو  الحواد و  حمايتهم من الأوبئةو  لأيراد المجتمع الصحةو 

كن موي والأنشطةتسهيل المعاملات و  طرق المواصلات والنقلو  الكهرباءو الغاز و  الأساسية كالماء
 2:حدثت يي مضمون الإدارة العمومية ييما يلي تلخيص أهم التطورات التي 

يي وقتنا ، اختلايا كليا، بين الماضي و الذي تسعى إليه الإدارة العمومية ،لقد اختلف الهدف الأساسي 7
 .الحاضر

 .دهاتعقتنوعها و من حي  عددها، ،التي تقوم بها الإدارة العمومية ،الوظائفو ، تضاعف الأنشطة 9

                                                      
 

  .97، ص سابقمرجع  ، رياع شريفة  1

 .72، ص 9221، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصر، الحكوماتالإدارة لرجال الأعمال و يوزي ملوخية، أحمد  2
51. 
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الخطأ إلى مرحلة التفكير العلمي، و  من مرحلة المحاولة ،اختلاف طريقة التفكير يي الإدارة العمومية 3
 .المعريةو  المنظم القائم على الخبرة

ذلك لأن هدف ، و يي السنوات الأخيرة ،لقد تطور هدف الإدارة العمومية بشكل واضح  
 هي الدايع إلى التقدم الإقتصادي  ،حي  أصبحت الحكومة ،قد تطور تطورا كبيرا ،الحكومة الحديثة

وتحقيق  للحكومة بتطبيق السياسة العامة ملزمة ،بالتالي أصبحت الإدارة العموميةو  الإجتماعيو 
و يعود  دارة العمومية يي الدول المتخلفةهناك اختلاف كبير يي نوع النشاط الذي تقدمه الإ أهدايها،
 .طرق إستغلالهاالتفاوت يي الموارد و و  التقاليدو  تلاف يي الدهنياتلتباين الى الاخاهذا إلى 

الموارد و  توجيه استخدام القوى البشريةمها على عاتقها تحديات جديدة أه ،لقد أخدت الإدارة العمومية
  1.الاجتماعيةو  المناسب لتحقيق الرياهية الاقتصادية والتقدم التكنولوجي السريع الطبيعية

الدول المتخلفة، كالتخلف الإداري عاني منها الإدارات العمومية، يي التي ت ان المشاكل الكثيرة   
المتمثل يي تقصير المنظمات العمومية، عن تحقيق الأهداف التي تسعى اليها، بسبب نقص الموارد 

ما انعكس سلبا على م، (الموارد البشرية ذات الكفاءات العالية) المهارات اللازمة و  الماديةو  المالية
ترقى الى تطلعات  كل ذلك أدى الى تقديم خدمات عمومية، لاعلاقة الإدارة العمومية بالمواطن، 

 2.المستفيدين منها
 تغيير نظرة الإدارات العمومية  ،، أصبح من الضروريالعوامل الغير ملائمة، و يي هذه الظروف

تقديم خدمات عمومية ذات و  بهدف تحسين الأداء العواملو  حسب هذه الظروف ،تكييف أهدايهاو 
 لخدماتمن هذه ا المستفيدين جمهور رغباتو  جاتابالتالي الوصول الى تلبية حو  وجودة عالية نوعية

  .وارضائه
  
 

                                                      
.71، 71، ص ص سابق مرجعيوزي ملوخية، أحمد  1  

مجلة    نموذج حيوي للإصلاح الإداري في المنظمات العامة،: الإدارة النزيهةيهمي خليفة صالح،   2
  

.3، ص9272، 2، العدد 9العراق، المجلد الإدارة العامة، كلية الإقتصاد، جامعة الأنبار، الفلوجة، قسم   
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 مفاهيم في المرفق العمومي : المطلب الثاني
يالسلطة العمومية هي التي الخدمة العمومية ، و يرتبط مفهوم المريق العمومي بالمنفعة العامة    

 .لأيراد المجتمع، لضمان تويير الخدمات العمومية ،موميةتقوم بإنشاء المرايق الع

 المرفق العمومي  ماهية: الفرع الأول
المعايير المحددة  المعقدة وذلك لتعدد المفاهيم القانونية  بينمن   المريق العمومي يعتبر مفهوم 
 .  وتطور نشاط  المرايق العمومية له

 .نركز هنا على بعض  التعاريف المتعلقة  بالمرايق  العمومية: تعريف المرفق العمومي: أولا
منظمة أو هيئة تضم مجموعة من العناصر "بأنه   المريق العمومي  HAURIOUهوريو  الباح  عرف

 1"البشرية والمادية والمالية والقانونية
  (:الشكلي) المرفق العمومي حسب المعيار العضوي تعريف : ثانيا

ان هناك معيارين اساسين لتحديد مفهوم المريق العمومي  بعلي محمد الصغيريرى الباح   
 (.المادي) والمعيار الموضوعي ( الشكلي) هما المعيار العضوي 

مجموع الأجهزة والهياكل والهيئات القائمة يي ' المعيار العضوي  حسببالمريق العمومي  يقصدو      
اطار السلطة التنفيذية عبر مختلف مستوياتها، اي مجموعة الاشخاص المعنوية العامة وتشريعاتها 

 2'تلفةخالم
نشاط يتصل بتحقيق النفع العام، و يدار بواسطة شخص من " وعرف المريق العمومي على انه 

 .3"اشخاص القانون العام
 

                                                      

 1
 ، منشورات الحلبي الحقوقية، الطبعة التفويض في ادارة واستثمار المرافق العامة دراسة مقارنة، وليد حيدر جابر 

  .729، ص 9222الأولى، بيروت، لبنان، 
 2
 9229للنشر والتوزيع، عنابة، الجزائر، ، دار العلوم ن الإداري،التنظيم الإداريالقانو ، محمد الصغير بعلي 
   .1ص 

3
 التطور الحديث في المبادئ الحاكمة للمرفق العام في فرنسا و قيمتها مازن ليلو راضي، علي يوسف اسماعيل،   

 . 9، ص 9271، العراق،  ، جامعة النهرين c 9 ، الاصدار72، مجلة كلية الحقوق،  المجلد القانونية
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 (:او الوظيفي المادي) الموضوعي  تعريف المرفق العمومي حسب المعيار: ثالثا
والأعمال التي تقوم والوظائف  مجموعة الانشطة والخدمات' بالمريق العمومي هنا  يقصدو          

 1' .بها تلك الأجهزة والهيئات اشباعا للاحتياجات للجمهور والمواطنين
 أي السلطة المسؤولة على ضمان سير المريق العمومي  ،الجانب العضويلقد ركز هذا التعريف على 

 .(منظمة عمومية)شخص معنوي عمومي هي و 

ينجم عنه من تحقيق  ماو تعريف المريق العمومي على عنصر النشاط  يركز أصحاب هذا المعيار يي
العمومية من الجانب يق االمر  Léon Duguitوقد عرف الباح  الفرنسي ليون دوجي  نفع عام

ضروري لتحقيق  تراقبه الحكومة، هذا النشاط هوتؤمنه، تنظمه و كل نشاط "  الموضوعي بأنها
 .2"الذي لا يمكن تحقيقه إلا بتدخل القوة العموميةالتضامن الإجتماعي و 

   .المريق العمومي الذي يقوم به نشاطهذا التعريف ركز على ال
يي تعريف المريق المعيار الموضوعي الإختصاصين بين المعيار العضوي، و قد جمع بعض و  

ليس له و  حيادياو  لا يمكن أن يكون مفهوما قانونبا مجرداريق العمومي مفهوم الم" أن العمومي، حي  
تحديدها مسبقا التي يجب و  الاجتماعية التي أسندت لهو  الغايات الاقتصاديةو  معنى يي ضوء محتواه

 3".الجهة لاحدا  هذا المريق أو ذلكتعيين و  إعداد النظام القانوني للمريققبل 
يتضح  لنا ان مفهوم المريق العمومي هو مفهوم يصعب تحديده، نظرا لتعدد مما سبق  

يمن حي  المعيار العضوي يركز اصحاب هذا المعيار على ان المريق العمومي المعايير المحددة له، 
هو مجموع  المؤسسات العمومية التي تضمن تقديم خدمات عمومية للمستفيدين، أما من حي  المعيار 

 .التابعة للدولة بالانشطة التي تقوم بها المؤسساتتعريف  المريق العمومي يرتبط  الموضوعي

                                                      

.1، ص مرجع سابق، بعليمحمد الصغير    1
  

أفاق الوظيفة العمومية الجزائرية في ظل تطبيق المناجمنت العمومي الجديد بالنظر إلى بعض  ، تيشات سلوى  2
  

، أطروحة دكتوراه، يي علوم التسيير، تخصص (الولايات المتحدة الأمريكية نيوزلاندا، فرنسا، و ) الأجنبية التجارب 
9272العلوم التجارية والعلوم الإقتصادية وعلوم التسيير، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، تسيير المنظمات، كبية   

.72ص   

 

3 ، الطبعة الرابعة، ديوان المطبوعات الجامعيةالقانون الإداري، الجزء الثاني، النشاط الإداري، عمار عوابدي 
  

 .22، ص 9221الجزائر، 
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 المرافق العمومية  لمبادئ الأساسية لتسييرا :الفرع الثاني

ومعايير استقر عليها القضاء والفقه والتي تضمن استمرار   تخضع المرايق العمومية لمبادئ    
مبدأ مساواة المنتفعين  عمل هذه المرايق وتويير الخدمات  العمومية باستمرار واهم هذه المبادئ هي

ومبدأ سير المريق العمومي  يرالمريق العمومي للتغيير والنطو مبدأ قابلية  ،أمام المرايق العمومية
 :1كما يلي ويمكن توضيح هذه  المبادئ  ربانتظام واستمرا

 :مبدأ مساواة المنتفعين أمام المرافق العمومية :أولا
 لجممهور المستفيدين  تويير الخدماات العمومية من وجود المرايق العمومية هو إن الهدف  

دون تمييز و  معاملة الجميع بمساواةأي  عند تقديم الخدمات العموميةمبدأ المساواة   ويجب مراعاة
 : ويتضمن هذا المبدأ عنصرين اساسين هما

 : خدمات المرفق العمومي مساواة المنتفعين من 1
تنص حي  ز، اتها لجميع أيراد المجتمع دون تمييميجب على المرايق العمومية أن تقدم خد 

ن لمؤسسات ضمان مساواة كل المواطنيتهدف ا:" على مايلي الدستور الجزائريمن 34 المادة 
تحول دون و  التي تعيق تفتح شخصية الإنسانالمواطنات يي الحقوق والواجبات، بإزالة العقبات و 

    2."الثقاييةالاجتماعية و الاقتصادية و و  الحياة السياسية يي ،مشاركة الجميع الفعلية
 : في الإلتحاق بالوظائف العمومية مساواةال 2

يضمن الدستور الجزائري حق المساواة يي الالتحاق بالوظائف يي المؤسسات العمومية حي    
يي الدولة دون الوظائف المهام و  ن، يي تقلديتساوى جميع المواطني: " على ما يلي 63المادة تنص 

 3 '.أية شروط أخرى غير التي يحددها القانون

                                                      
1
 9228منشورات الأكاديمية العربية يي الدانمارك، كوبن هاغن،الدانمارك، ، القانون الإداريمازن راضي ليلو،  

 . 11،ص 
2
من الدستور   43المادة رئاسة الجمهورية، الامانة العامة للحكومة،  ،الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية  

 ، الجزائر، الجزائر(9271مارس   72العدد،الجريدة الرسمية) تتضمن مساواة المنتفعين من خدمات المرفق العمومي
  .72ص   
من الدستور   34المادة رئاسة الجمهورية، الامانة العامة للحكومة،  ،الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 3

 ، الجزائر، الجزائر(9271مارس   72العدد،الجريدة الرسمية) تتضمن المساواة في الإلتحاق بالوظائف العمومية
 .73ص 
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 : النطويرو  العمومي للتغيير قابلية المرفقمبدأ  :ثانيا
حسب سير المريق العمومي، تعديل قواعد  ،سلطة العمومية بمقتضى هذا المبدأيمكن لل 

ان الهدف الأساسي لوجود  ،الظروف التي تحد  وذلك تماشيا مع المصلحة العموميةو  التطورات
لحة العمومية، تماشيا مع الظروف تحقيق المصو  موميةهو ضمان تقديم الخدمات الع ،المريق العمومي

ضمان تويير غير قادر على  ،بح المريق العموميأصالمستجدات، يإذا ما تغيرت هذه الظروف و 
و من هذا  ة حق تعديل طرق تسيير هذا المريقيمكن للسلطة الإداريبالتالي و  خدماته العمومية

 ، يحكم جميع المرايق العموميةكمبدأ عام التطويرو  قابلية المريق العمومي للتغيير المنطلق جاء مبدأ
ييجوز تغيير لا يقتصر التغيير على القواعد المنظمة للمريق العمومي، بل يمتد الى اسلوب إدارته، و 

    1.أسلوب الإدارة المباشرة الى المؤسسة العمومية
يي تسيير المرايق يعطي المرونة أنه  لمريق العمومي للتغيير، والتطويرقابلية ا ان أهم مميزات مبدأ

 .التغيرات التي تحد و ذلك حسب الظروف و  ةالعمومي
 :استمرارو  ومي بانتظاممبدأ سير المرفق العم: ثالثا

لأن هذه الأخيرة يجب أن تكون بصفة  ،اساس عمل المرايق العمومية يعتبر هذا المبدأ  
أي حق  ،دائمةو  منتظمةو  بصفة مستمرةيم الخدمة العمومية منتظمة، من أجل ضمان تقدو  مستمرة

 . أي مكان ييو  يي أي وقت ،ن الخدمة العموميةالاستفادة م

يسمح بتلبية الحاجات و  ، يضمن استمرارية الدولةالمريق العمومي بانتظاميمبدأ استمرارية سير 
 2.الأساسية للمستفيدين يي الأوقات التي يحتاجون اليها

الأيراد وعند انقطاع هذه الخدمات  عمومية تلبية لحاجاتالخدمات ال تتولى المرايق العمومية، تقديم
يحصل خلل يي الحياة  اليومية  للأيراد والمجتمعات، لذلك تتكفل الدولة بضمان استمرار تقديم 

 3.الخدمات العمومية
 :يي  الجدول  التالي  المبادئ الأساسية لتسيير المرايق العموميةويمكن توضيح  

                                                      

 ، الطبعة الثانية، جسور للنشر والتوزيع، الجزائر العاصمة، الجزائرالقانون الإداري الوجيز في ،عمار بوضياف 1 
 .بتصرف ،729، ص 9221

. 97، 92، ص ص مرجع سابق تيشات سلوى   2
 

 9228الدانمارك، ، منشورات الأكاديمية العربية يي الدانمارك، كوبن هاغن، القانون الإداريمازن راضي ليلو، 3 
 . 11،ص 
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 المبادئ الأساسية لتسيير المرافق العمومية: ( 1-2)جدول رقم

 المبدأ الرقم          

1 
 

 مبدأ مساواة المنتفعين أمام المرايق العمومية 
 

2 
 

 النطويرقابلية المريق العمومي للتغيير و مبدأ 

4 
 

 استمراردأ سير المريق العمومي بانتظام و مب

، منشورات الأكاديمية العربية يي القانون الإداريمازن راضي ليلو،   :من اعداد الطالب اعتمادا على:  المصدر 
 .11،، ص 9228الدانمارك،  الدانمارك، كوبن هاغن،

 
 : لتسيير المرايق العمومية هي  ،نلاحظ أن هناك ثلاثة مبادئ أساسية ،من خلا ل الجدول

 النطويرو مبدأ قابلية المريق العمومي للتغيير و  مبدأ مساواة المنتفعين أمام المرايق العمومية
  .استمرارو  مبدأ سير المريق العمومي بانتظامو 
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 انواع المرافق العمومية: الفرع الثالث
لمرايق العمومية مرايق تضمن تقديم الخدمات العمومية المختلفة، هذه  الخدمات  ا باعتبار 

 لمرايق العمومية الى أنواع عديدة، نتعرف عليها بالتفصيل اتختلف حسب طبيعة النشاط، لذلك تصنف 
أصناف للمرايق العمومية، حي  تتعدد أنواعها تبعا لمعيار التقسيم يمن حي  المعيار توجد عدة  
من و  مرايق اقتصادية، و مرايق ادارية تنقسم الى ،الذي تمارسه أي من حي  نوع النشاطموضوعي ال

لأساسي من القانون ا 9جاء يي المادة ، أخرى محليةو  تنقسم الى مرايق وطنية ،حي  نطاق نشاطها
 :ما يلي 9221 جويلية 72مؤرخ  يي  23-21الأمر رقم العام للوظيفة العمومية 

والإدارات المركزية يي الدولة والمصالح  يقصد بالمؤسسات والإدارات العمومية المؤسسات العمومية" 
ذات الطابع الإداري والمؤسسات  لها والجماعات الإقليمية والمؤسسات العموميةالممركزة التابعة  غير

 1'العمومية ذات الطابع العلمي والثقايي والمهني والمؤسسات العمومية ذات الطابع العلمي والتكنولوجي
  :تقسيم المرافق العمومية في الجزائر من حيث طبيعة نشاطها : أولا

 : همانجد نوعين  أساسين 
  :المرافق العمومية الإدارية 1
 المتمثلة أساسا يي النشاط التقليديلممارسة وظائفها الأساسية  ،هي المرايق التي تنشأها الدولة 

عمومية التي تمارس نشاطا هي المرايق الو  الخ...منالصحة، التعليم، الدياع، الأ مجالاتيي  ،للدولة
 بها الأيراد، بل الدولة هي التي تضمن القيام بها واستمرارههذه الأنشطة  لا يقوم ، إيرتبط بسيادة الدولة

واعده ، الذي يختلف يي قدارية تخضع الى قواعد القانون العام والقانون الإداري المرايق العمومية الإو 
ة العمومية، مريق مريق الصح:  الإدارية المرايق العموميةمن أمثلة عن قواعد القانون الخاص و 

   2.مريق الدياع، مريق البلدية ،عدالةالتعليم، مريق ال

                                                      
  23-21من الأمر رقم  9، رئاسة الجمهورية، الامانة العامة للحكومة، المادة الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 1

 ، الجزائر، الجزائر(9221جوياية،  21، العدد الجريدة الرسمية)يتضمن القانون العام الأساسي للوظيفة العمومية 
  .3ص  
 2
  بوضياف، محاضرات يي القانون الإداري، الأكاديمية العربية يي الدانمارك، متاح يي الموقع الإلكتروني عمار   
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تقدمها التي  لأن الخدمات .تعتبر المرايق العمومية الإدارية ضرورية لضمان تقديم الخدمات العمومية
المجتمعات، يهي خدمات عمومية تتميز بالاستمرارية والدوام، أي انها ضرورية يي حياة الأيراد و 

 .لاتنقطع ويجب ضمانها بصورة  دائمة
 : الإقتصادية المرافق العمومية 2
حديثة نسبيا بسبب التطور الاقتصادي  و ظهور الفكر الاشتراكي الذي  عموميةهي مرايق  

وتتطلب المرايق العمومية الإقتصادية تبسيط الإجراءات  يتميز بسيطرة الدولة على النشاط الاقتصادي
المؤسسات الاقتصادية الخاصة والسرعة يي تقديم الخدمات يي ظل وجود منايسة من قبل بعض 

تويير الحاجات والخدمات العمومية المرايق العمومية الإقتصادية الى هدف وت ،كقطاع النقل
 الى مزيج من قواعد القانون الإداري ،قتصاديةلمرايق العمومية الإتخضع هذه او  الإقتصادية للمواطنين

مريق  ،أمثلة المرايق العمومية الإقتصاديةمن و  العملقانون التجاري و لقانون او  قواعد القانون الخاصو 
 الكهرباء مريق تويير، مريق تويير الماء، مريق النقل بالسكة الحديدية، الجويالبري و النقل البحري و 

 .مؤسسة نفطال: مريق تويير البنزين مثلو مؤسسة سونلغاز  مثل الغازو 
 : الاجتماعية رافق العموميةمال 4
عمومية  الى تحقيق خدماتهي المرايق العمومية التي لها نشاط عمومي اجتماعي وتهدف  

ويحكم هذا النوع من المرايق  التأميناتالتقاغد و اجتماعية ومن أمثلة ذلك مريق الضمان الاجتماعي و 
 1.العمومية مزيج من قواغد القانون العام والخاص

 :المهنية رافق العموميةمال 3
 العمومية التي تهدف الى توجيه النشاط المهني ورعاية المصالح الخاصة بمهنة معينةوهي المرايق 

و تخضع الى القانون العام و القانون الخاص مثال ذلك نقابات الأطباء و المحامين و غيرها من 
  2النقابات الأخرى

 

                                                      
 :بوضياف، مرجع سابق، متاح يي الموقع الإلكترونيعمار  1
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  :نشاطها العمومية في الجزائر من حيث نطاقتقسيم المرافق  : ثانيا
 :نشاطها الىحسب نطاق اتساع ق العمومية يتنقسم المرا   
 :  مرافق عمومية وطنية 1
هي المرايق التي و  ةطها على مستوى جميع اقليم الدولهي المرايق العمومية التي تمارس نشا 

 ،مريق الشرطة، مريق الجمارك، مريق القضاء لتحقيق أهداف على المستوى الوطني ومثال ذلكتنشأ 
 مريق الدياع، مريق البريد، وتخضع هذه المرايق الى اشراف الإدارات المركزية المتمثلة يي الوزارات أو 

    . يروعها
 :  (اقليمية) مرافق عمومية محلية  2
منطقة أو اقليم محدد، مثل مريق النظاية البلدية  تمارس نشاطها يي مية التيهي المرايق العمو  
 .1مصلحة الحالة المدنيةو 

من خلال ما سبق يكمن الفرق بين المرايق العمومية الوطنية والمرايق العمومية المحلية يي كون 
 .الأولى شاملة لجميع أنحاء الوطن، أما الثانية يتكون محلية على مستوى البلدية أو الولاية

  : ويمكن توضيح اهم انواع المرايق العمومية من خلال الجدول الأتي
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                      

..23، ص مرجع سابقمازن راضي ليلو،  1
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 أنواع المرافق العمومية: ( 1-2 )رقم شكل 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

  بوضياف، محاضرات يي القانون الإداري، الأكاديمية العربية يي الدانمارك، متاح يي الموقع الإلكتروني عمار  :المصدر
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يمن حي  طبيعة  ،يتضح لنا أن هناك عدة تصنيفات للمرايق العمومية ،من خلال هذا الجدول   

أو اقتصادي أو اجتماعي أو  النشاط المتعلق بالمريق العمومي، نجد مرايق عمومية ذات طابع إداري
 .مرايق عمومية محليةو  مرايق عمومية وطنية: أما من حي  نطاق النشاط نجد، مهني

 
 

المرافق العمومية 
 حسب نطاق النشاط

المرافق العمومية 
 حسب طبيعة النشاط

 

مرافق 
عمومية 

 وطنية

مرافق 
عمومية 

 محلية

مرافق 
 عمومية 
 إقتصادية

 

مرافق 
 عمومية 
 إجتماعية

 

مرافق 
 عمومية 
 مهنية

 

  أنواع المرافق العمومية  

 

مرافق 
عمومية 

 إدارية
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 الإدارة الخاصة دارة العمومية و الإ المقارنة بين:لثالمطلب الثا
 والإدارة الخاصة بين الإدارة العمومية الباحثين ييما يتعلق بالاختلاياتاختلف الكتاب و     

يالفريق الأول يعتقد أن ليس هناك يروق واضحة بينهما، بينما يرى الفريق الثاني أن هناك يروق 
 .الإدارة الخاصةو  الإدارة العموميةين جوهرية ب

    الإدارة الخاصةو  الإدارة العموميةبين  ليس هناك فروق واضحة رأي الفريق القائل: الفرع الأول

 :1أصحاب هذا الرأي يستندون إلى الأسباب الأتية 
 التنسيقو  التنظيم ،التخطيط: متتابعة هيو  يي كل منهما من مراحل ثابتة ،تتكون العملية الإدارية 7
 .الرقابة و 
 .الإدارة الخاصة هي واحدة يي جوهرهاو  التي تستند إليها كل من الإدارة العمومية ،الرئيسية المبادئ 9
المؤسسة، من خلال اعتماد مبدأ و  وى الكفاءة الإنتاجية للأيراديعمل كل منهما على ريع مست. 3

 .الكفاءة والفعالية
رويهم الإجتماعية، سواء تحسين ظو  مستوى المعيشي لأيراد المجتمعيساهم كل منهما يي ريع ال 2

  . غير مباشرة، أو بصورة مباشرة

يي بعض وحدات القطاع الخاص، أصبحت ضخمة جدا، حي  يعادل حجم الأعمال ضخامة إن  2
بالتالي لم يصبح لحكومية، ان لم يكن اكبر منها، و حجم الأعمال يي بعض المنظمات العمومية ا

 .الى الإدارة الخاصةالعمومية، بل امتد  عامل كبر حجم الأعمال، يقتصر على الإدارة
 .يتطلب كل منهما توير المهارات يي الموارد البشرية العاملة 1

وق ليس هناك ير  ،الفريق القائلحجج أصحاب منطقية، لذلك ي هذه الأسباب نجد أنها ان التمعن يي
 .هي حجج مقبولة الإدارة الخاصةواضحة بين الإدارة العمومية و 

 

 
 

                                                      

.92، ص مرجع سابقحسين، مصطفى زهير، عادل   1
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    الإدارة الخاصةالإدارة العمومية و جوهرية بين هناك فروق  رأي الفريق القائل: لثاني الفرع ا

 :1أصحاب هذا الرأي يستندون إلى الأسباب الأتية    
المؤسسات العمومية و  تهدف المشروعات الخاصة الى تحقيق الربح، بينما تهدف الأجهزة الإدارية 7

، الأمر الذي يؤدي دون توقع أي أرباحللدولة الى تويير أكبر قدر ممكن من الرياهية لأيراد المجتمع، 
 .وتنفيذ العملية الإدارية يي المنظمات العمومية ،الى وجود اختلاف جوهري، يي أسلوب تخطيط

الحكومية، أدى الى انخفاض مستوى  وقد أدى ذلك الى الإعتقاد بأن عدم تواير حايز الربح، بالوحدات
  .الحكم على درجة نجاحها ،الذي يمكن على أساسه ،كفائتها الإنتاجية، لانعدام المقياس

لخاصة روح المنايسة عادة يي ظروف احتكارية، بينما تسود المشروعات اتعمل المنظمات العمومية  9
الرقابة على العمليات و  التنفيذو  التحطيط الذي يستوجب وجود اختلايات كبيرة، يي أسلوبالحرة، الأمر 

 .الادارية

استخدام وسائل الاعلام  ،، لذلك يمن الضروريتخضع الأجهزة الادارية بالدولة للرقابة الشعبية 3
البيانات التي تهم أيراد المجتمع، إلا يي الحدود التي تقتضيها المصلحة لنشر المعلومات و  ،المختلفة
 .العمومية

تعتبر مسؤولية العاملين بالقطاع الخاص مسؤولية خاصة، بمعنى أنهم مسؤولون أمام أصحاب رأس  2
سلوب ييه الأ هذا  لو كانسلوب الذي يرضي تلك الفئة، حتى و المال، يعليهم أن يديرو المشروع بالأ

بينما مسؤولية العاملين بالوحدات الحكومية، تعتبر مسؤولية  تأثير سلبي على المصلحة العمومية،
بل عليهم أخد اتجاه الجماعات السياسية يي  يعون التصرف ويق أهوائهم الشخصية،، يلا يستطعامة

       .  أو اجراء تصرف هام وضع سياسة عامة الاعتبار قبل الانطلاق يي

لأعمال، أي المشروعات تتسم الإدارة الخاصة بطابع اتتسم الإدارة العمومية بطابع السياسة، بينما  2
 .التجاريةالزراعية والصناعية و 

تقوم بتنفيذ السياسة العامة للحكومة، اما مؤسسات قطاع الاعمال الخاصة يهديها  ،ان الادارة العمومية
 .  هو تحقيق الارباح

                                                      

.91، 92، ص ص مرجع سابقحسين، مصطفى زهير، عادل   1
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  خدمة العموميةللالإطار المفاهيمي : المبحث الثاني

 تسعى الى تحسينها و   ن باستمرارتقوم الإدارة العمومية بضمان تقديم الخدمات للمستفيدي   
 خدمة العمومية؟الب لذي يتبادر إلى الأذهان ما المقصود الوصول إلى جودتها، لكن السؤال او 

 مفاهيم في الخدمة : ولالمطلب الأ 
 .الخدمة يعتبر كمنطلق أساسي لدراسة خدمة الإدارة العمومية إن دراسة مفهوم

 .مفهوم الخدمة: الفرع الأول

 .عدم ااملموسيةتميز بها، كعدم قابليتها للتملك، و يرتبط مفهوم الخدمات بالخصائص التي ت       
يقد  المجالأيكار الباحثين يي هذا ، و ذلك نتيجة لتعدد أراء، و الخاصة بالخدمةلقد تنوعت التعاريف  

 أنشطة أو منايع يقدمها الفرد" على أنها  الخدمة Kottlerر ثلعرف الباح  كو 
 "  تقديمها نقل ملكيتها ، و لا يترتب على بيعها، و هي بطبيعتها غير ملموسة، و الى أخر 
سمير حسين محمود عودة،  حي  عريا و  علي توييق الحاج هب الباحثينيي نفس الإتجاه تقريبا يذو  

 يكون بالأساس غير ملموس و  أي يعل أو أداء يقدمه أحد الأطراف إلى طرف أخر" بأنها الخدمة 
    1." انتاجه قد يكون أو لا يكون مقرونا بمنتج ماديو  لا ينجم عنه تملك شيء ماو 

 تهدف أساسا إلى إشباع حاجات  ،منتجات غير ملموسة" الخدمة على أنها عرف الباح  تابت بينما 
الفعل أو العمل المنجز من " ناصر قاسمي بأنها بينما يعريها 2. " تحقيق المنايع لهمو  رغبات الزبائنو 

 Myran and Blanken  بلانكانأما الباحثان ميران و  3."نحو شخص أخر لينتفع به ،طرف شخص
 4." و تسهيل أمور المستفيدين تسهيلات تساعد يي انجاز الأعمال عمل أو" ييعريان الخدمة بأنها 

                                                      

، الطبعة الأولى، مكتبة المجمع العربي للنشر ، تسويق الخدماتتوييق الحاج أحمد، سمير حسين محمود عودةعلي   7  

  .  27، ص 9277، عمان، الأردن، التوزيعو 

، مجلة كلية الترا  الجامعةبرضى الطالبجودة الخدمة المدركة ، تأثير الخدمة المتوقعة و سعد مهدي حسين 9  

.   27، ص 9272، قسم إدارة الأعمال، جامعة بغداد، العراق،72العدد    

 

، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، الجزائرالعمليل مصطلحات علم اجتماع التنظيم و دلقاسيمي، ناصر   3
  

.19، ص 9277  

 ص ص   9272، دار المسيرة، عمان، الأردن،تسويق الخدماتالصميدعي، ردينة عثمان يوسف، محمد جاسم  4
 99 ،93.  
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 :تعريف الخدمة هي ريتبين لنا أن عناصمن خلال التعاريف السابقة  
 .هي عبارة عن منفعة 7
 .الخدمة غير ملموسة 9
 .لا ينجر عنها نقل الملكية 3

التي يتحصل عليها  ،المنايعالخدمة هي مجموعة من  :التعاريف السابقة نستخلص التعريف التاليمن 
 .عدم ملموسيتهاو  من خصائصها عدم نقل ملكيتهاو  الفرد

 خصائص الخدمات :الفرع الثاني
 :هناك مجوعة من الخصائص الأساسية التي تميز الخدمات عن السلع أهمها  
قبل الإقدام على  لمسهالا يمكن و  ة حقيقة الخدمة لكونها لا ترىتمتل هذه الخاصي: اللاملموسية 1

بشيئ من التمعن  ،يمكن للمستهلك إختيارهاختلف عن المنتجات السلعية، التي هي بذلك تو  شرائها
 .بسبب خصائصها المادية

عنصر نقل الملكية، بينما عند بيع السلع يإن ، لا يتوير عند استهلاك الخدمات:عدم الملكية  2
 1.الملكية تنتقل من البائع إلى المشتري

وبين الشخص الذي  ذاتهابين الخدمة  ،تعني التلازمية درجة الارتباط :(عدم الانفصال) التلازمية  4
اكن طالب الخدمة إلى أمضرورة حضور  ،يترتب على ذلك يي كتير من الخدماتو  يتولى تقديمها

 : ما يلي يترتب على هذه الخاصيةو  والمستفيد منها بين مقدم الخدمة تقديمها، يهناك إرتباط مباشر
 .المستهلكو  بين المؤسسة الخدمية ،و جود علاقة مباشرة -
 .بطرق مختلفةمشاركة مستهلك الخدمة يي انتاجها،  -
من الخدمة من  ،على الإستفادة، يصر زيادة درجة الولاء للمؤسسة الخدمية، أي أن مستهلك الخدمة -
   2 .عة معينةأو شخص معين أو مجمو  ؤسسة معينةم

                                                      
 

 ، ص ص  9221، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، تطبيقاتهتسويق الخدمات و زكي خليل المساعد،  7
  32 ،28. 
  9221، دار زهران  للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، تسويق الخدماتبشير العلاق، حميد عبد النبي الطائي،  9

 .23، ص
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 :القابلية للقياسعدم  3
سات الخدمية هذه مشكلة كبيرة، تواجه الخدمات يالكثير من المؤسو  غير قابلة للقياسالخدمات  

 ويق معاييرها هو الأحسن ،تعتقد أن ما تقدمه من خدمات ،كل مؤسسة خدميةو  رتقدم خدماتها للجمهو 
 .أخرلا ينتبه لها مستهلك و  هذه المعايير قد ينتبه لها مستهلك، و الأنسبو 
 :مساهمة المستفيد من الخدمة في إنتاجها 5
يساهم المستفيد من الخدمة، يي إنتاج الخدمة، من خلال تقديم أرائه عن نوعية وشكل الخدمة  

 .يمقدم الخدمة، يصنع ويقدم الخدمة، ويقا لحاجات ورغبات وتوقعات وتفضيلات المستفيد منها
 :المرونة  3
يطالما أن حاجات، ورغبات المستفيدين من الخدمة، يي عرض الخدمات هو عملية مرنة،  

شباع رغباتهم، ييجب على  تطور وتغير مستمر، يمكن ابتكار وتطوير خدمات جديدة، لتلبية وا 
 1.المؤسسة الخدمية، ضرورة التكيف مع متغيرات ومتطلبات المستفيدين من الخدمة

   الخدمات سريعة التلاشي 7
 تظهر  أن معظم الخدماتو  ها من الخدمات لها حياة قصيرةإن المنفعة التي نتحصل علي 
مثلا المنفعة التي  منها الحصول عليها يي يترة أخرى، يصعب على المستفيد ،تزول خلال يترة معينةو 

من السيارة لى مكان ما، تنتهي بنزول المساير، يستفيد منها المساير، عند ركوبه السيارة للإنتقال بها إ
كلما زادت درجة اللاملموسية الخاصة بالخدمة حي  أنه  2.ن المراد الوصول إليهووصوله إلى المكا

المؤسسات الخدمية هذا ما يجعل تكلفة التخزين منخفضة نسبيا أو كليا يي و  انخفضت يرصة تخزينها
  3.هذا يعتبر كنتيجة إيجابية لخاصية سرعة التلاشيو 

 .الشكل الموالي يمثل خصائص الخدمات
 

                                                      
1
  .23،  29بتصرف، ص ص  ،مرجع سابقمهدي حسين، سعد   
 .22، 23، ص ص،  مرجع سابقتوييق الحاج أحمد، سمير حسين محمود عودة، علي  2

3   Grey Audigier, Marketing  et Action Comerciale, 5eme Edition, Gualino Editeur, Paris , France, 2007, 

p 781 
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 خصائص الخدمة: ( 2-2) شكل رقم 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  .22، 23، ص ص،  مرجع سابقتوييق الحاج أحمد، سمير حسين محمود عودة، علي  : المصدر
 
 
 
 
 
 
 
 

 غير قابلة للقياس

خصائص الخدمة             

 عدم الملكية اللاملموسية
 التلازمية

 سرعة التلاشي 
مساهمة المستفيد من 

 الخدمة يي انتاجها

 

 المرونة
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 العمومية الخدمة  مفاهيم في: المطلب الثاني
جوانب لدراسة و  تندرج الخدمات التي تقوم بها الإدارات العمومية يي إطار الخدمات العمومية  

 .مفهومها يجب التطرق الى ،خدمة الإدارة العموميةموضوع 
 العمومية  الخدمةمفهوم  :الفرع الأول

 .بالحاجات العامة لأيراد المجتمع ،ترتبط خدمة الإدارة العمومية 
 من ثلاثة جوانب  Françoise Castexيرانسواز كاستاكس و  Bauby Piére يقد عريها بيار بوبي 

 : 1أساسية
المساواة، : سية هيأساوم الخدمة العمومية بثلاثة عناصر يرتبط مفه: الجانب القانونيمن  7"

 .التأقلمالإستمرارية و 
ستثمارات و  يرتبط مفهوم الخدمة العمومية هنا بوجود الحاجات العمومية: من الجانب الاقتصادي 9 ا 

 .المنظمات العمومية ضخمة لإنشاء 
 أي تحقيق  الاجتماعيةو  الخدمة العمومية تربط بين الفعالية الاقتصادية: من الجانب السياسي 3

  ."الاجتماعيةو  التنمية الاقتصادية
أبعاد للخدمة العمومية البعد القانوني، البعد الاقتصادي، البعد و  هذا التعريف ركز على عدة جوانبإن 

 . السياسي
هي التي تعد تقليدا : "على أنها الخدمة العموميةبينما عرف القانون الإداري الفرنسي 

يتطلب و  كاستجابة لحاجة عامة ،بواسطة منظمة عامة ،، تزود بصورة عامةخدمة ينية
التكيف لتحقيق و  الإستمراريةو  مبادئ المساواة ،توييرها ان يحترم القائمين على ادارتها

 2."الصالح العام

                                                      
 
1 Piere Bauby, Fransoise Castex, Europe une nouvelle chance  pour le Service Public ! Jean jaurés  
 
Editions ,Paris, France, 2016, p 14.  

 

  
2
 الإسكندرية ، الدار الجامعية ، (التطبيق النظرية و  )ات المشروعات العامة اقتصاديالمرسي سيد حجازي ،  

 .92 ، ص9222مصر،    
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عمومية من حي  يي مفهوم الخدمة ال ،ركز على عناصر مهمة ،نلاحظ أن هذا التعريف 
 ومبادئ المساواة  مرتبطة بضمان الحاجات العامةو  هي المنظمات العموميةو  الجهة المسؤولة عنها

 .التكيف و الإستمرارية 
النشاطات غير متعلقة بالسلع، تقدم بصورة مجانية أو شبه "هي  العمومية  خدمةلل أخر هناك تعريفو 

 1."الخاصة أو الجمعيات ،من طرف المنظمات العمومية ،مجانية
 الولايات المتحدة الأمريكية ) بالنسبة للدول الأنجلوساكسونية  ،إن القاعدة الأساسية للخدمات العمومية

 لأكثر أهمية كالنقل، توزيع الماءا ،تشمل الخدمات الجوارية  Public utilities ، التي تسمى(و كندا
 .النقل الجماعيو  البريدالكهرباء ، الاتصالات، ، الغاز

 Service Public مصطلحو  الإدارة العموميةانوني لخدمة ليس هناك تعريف قيي  المملكة المتحدة 

الخدمات يي و  ،اما مجال واسع من النشاطات المتعلقة بالسلع ،يعني اما أخلاقيات خاصة بالموظفين
 .القطاع العمومي

يعني مجموعة واسعة من و  ، Offentlicher Dienstأما يي ألمانيا مصطلح الخدمة العمومية يسمى
مالية، مثل صندوق التويير المحلي كذلك النشاطات الو  والمهام المتنوعة بالبلديات النشاطات

   2.الجهويو 
العمومية هي الخدمة التي تضمنها  الخدمة: من خلال ما سبق يمكن اعطاء التعريف الاجرائي التالي

 كالإستمراريةيكون ذلك ويق مبادئ معينة، و  عمومية، لتلبية حاجات المستفيدينالإدارات ال
 . المساواةوالفعالية و 

 

                                                      
 
1 Lia Caponitti et Barbara Sak, Comment définir le service Publque à travers ses différentes facettes ,  
 
Missions Et principes, Centre de recherche et d’information socio politique, université de liége,  
 
Belgique,2016, p 11.   

 
2
 Lia Caponitti et Barbara Sak, Op cité, p p, 11,12.  
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 العمومية  الخدمةخصائص : لفرع الثانيا
المميزات و  بمجموعة من الخصائص ،من طرف الإدارات العمومية ،تتميز الخدمات المقدمة    

 :1أهمها
تمركزها يي : التي تتولى تقديم الخدمات العمومية هي ،ان الصفة المشتركة للمنظمات العمومية 1

 ذاك لأسباب و  الخ...لحالة المدنية، البريد القطاعات القاعدية المهمة  كالماء، الكهرباء، مصلحة ا
 .اقتصاديةو  اجتماعية ،سياسية

يي سوق أنها متواجدة دة يي وضعية احتكارية للسوق، أي موجو  ،أغلب منظمات الخدمات العمومية 2
 ، مثل مؤسسة سونلغاز محتكرة لقطاع الكهرباء(عارض وحيد و طالبين متعددين ) الكامل الاحتكار 

 .الغاز يي الجزائرو 
 رقم أعمالها، ، و هي منظمات ضخمة، من حي  عدد عمالها ،أغلب منظمات الخدمات العمومية 4

 . ها المحققةومعدل إستثمارات
 .الاجتماعي، بدل الربح المادي حتحقيق الربالخدمات العمومية، هو سي لمنظمات ان الهدف الأسا 3
لغرض  ،والمبادئ الموضوعة دلمجموعة من القواعيهي تخضع  ،للخدمات العمومية نظام خاص 5

 : أهم هذه المبادئ هيو  العمومية المصلحة
 .و تعني ضمان سير انتاج الخدمات العمومية دون انقطاع :مبدأ الاستمرارية -
 .مع رغبات الجمهور ،يعني تناسب انتاج الخدمات العمومية :مبدأ الملائمة -
 . أمام المصلحة العمومية ،يعني الغاء يروق وامتيازات الأيراد :مبدأ المساواة -
  التي تتكفل بها الادارة العمومية عدد الخدماتوالرياهية، و  هناك ارتباط وثيق بين مستوى التقدم 3

 التي تتكفل بها الإدارات العمومية الخدماتوالمهام و  يإننا نجد أن عدد الوظائف ،يكلما ازداد التقدم
 .حتى عدد المصالح تزداد أيضاتزداد، و 

 

                                                      
 

 ، الطبعة الأولى، مكتبة الوياء القانونية للنشر، مصر  الخدمات العموميةتسويق الخدمات و براينيس عبد القادر ،  1
(.12 – 28) ، ص ص ، 9272    
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 العمومية خدمةالمبادئ خصائص و  يوضح: ( 4-2) شكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

بة الوياء القانونية للنشر، مكت ، الطبعة الأولىالعموميةالخدمات تسويق الخدمات و ، د القادربراينيس عب : المصدر
 (.12 – 28) ، ص ص ، 9272 مصر،

 
مستمدة من كونها  ،العمومية لخدماتمبادئ لو  خصائصيتضح أن هناك  ،من خلال هذا الجدول

 .تهدف الى تحقيق المصلحة العمومية
 
 
 
 
 

 إحتكار السوق

منظمات ال ضخامة 
 العمومية

 خصائص  و مبادئ 

 خدمة الإدارة العمومية

يي تركزها 
 القطاعات الحيوية

 لها مبادئ وقواعد 
  أساسية

هديها تحقيق الربح 
 الإجتماعي 

إرتباطها بمستوى 
 التقدم 

و 

 مبدأ الاستمرارية 

 

 مبدأ الملائمة

 مبدأ المساواة
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 العمومية  الخدمةأنواع : المطلب الثالث
خدمات العمومية، يهناك الالمفكرين يإن هناك عدة نماذج لتصنيف و  الباحثين حسب أراء    
حسب و نموذج ثاني يصنفها حسب القطاعات و  نفها إلى خدمات عمومية غير مسوقةوذج يصنم

 .الأهمية
   حسب معيار السوق تصنيف خدمات الإدارة العمومية: الفرع الأول

 :1الخدمات العموميةيضم هذا النموذج صنفين أساسين من و    
 : مسوقةالعمومية غير الخدمات ال: أولا

و  د، سواءا كانو مواطنين أو مقيمينمعروضة على جميع الأيراتكون هذه الخدمات مقدمة و  
صدرها الإيرادات انتاجها يكون بواسطة أموال عمومية، متي يكون الحصول عليها بشكل مجاني و ال

 .الجبائيةبالأخص الحصيلة العامة للدولة و 
  :مسوقةال العموميةخدمات ال :ثانيا

تندرج ضمن هذا النوع الخدمات العمومية المقدمة الى الأيراد بشكل إختياري، حي  أن  
الغاز و  خدمات الكهرباء: الحصول عليها يكون بمقابل، يغطي اجمالي تكلفة الخدمة المقدمة مثل

و  قبل الخزينة العمومية، كخدمات النقل العمومين مدعمة جزئيا مقد تكون هذه الخدمات و  بالجزائر
  .الخدمات الإستهلاكيةو  بعض السلع

يعتمد يي  ،الخدمات العمومية غير المسوقةو  خاص بالخدمات العمومية المسوقةإن هذا التصنيف ال   
، يبعض الخدمات تكون من أجل الحصول على الخدمة ، أو ديع مقابل من المالالأساس على مجانية

 .نما البعض الأخر يكون بمقابلينية ، بمجا
 .وهناك معايير أخرى لتصنيف الخدمات العمومية

 
 

                                                      

 1
، مجلة اقتصاديات ترقية أداء المنظمات العمومية في ظل مقاربة التسيير العمومي الجديدمحمد السعيد جوال،   

 .22، ص 9272، 72شمال ايريقيا، العدد 
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 حسب معيار القطاعات العمومية الخدماتتصنيف : ثانيالفرع ال
حي  تندرج ضمن هذا التصنيف   ،الأكثر انتشارا ،العمومية الخدماتلتقسيم  النموذجيعتبر هذا     

 : 1الأنواع الآتية
 : العمومية المرتبطة بسيادة الدولة الخدمات :أولا

ي يشمل الوظائف الأساسية التقليدي للدولة، الذهو الدور  لهذه الخدمات المصدر الأساسي نإ 
 .الخ...الحفاظ على سيادة الدولة، التعليم، الأمن، العدالة، التمتيل الديبلوماسي، الصحة المتمثلة يي

 : ثقافياجتماعي و طابع العمومية ذات  الخدمات :ثانيا
الحفاظ على صحة أيراد المجتمع، السكن، المساعدات  ،التعليم: تشمل على وجه الخصوصو  

 .الخ ...الاجتماعية
 : اقتصادي العمومية ذات طابع الخدمات :ثالثا

التي ظهرت أساسا و  تجاريو  صناعي خدمات الإدارة العمومية ذات طابعأيضا تسمى  التيو  
يي الحياة الاقتصادية، من أجل تحقيق  الدولةشرين، خاصة مع التطور الملاحظ لدور يي القرن الع

يي مجالات  ،وتلبية حاجاتهم الأساسية تحقيق رياهيتهمو  التنمية الاقتصادية وتحسين معيشة المواطنين
 .الخ...النقل، الاتصالات، الطاقة، البريد

 يإن الإدارات العمومية التي تضمن تقديم خدماتها للمستفيدين، لا تهدف إلى تحقيق الربح  عموماو 
خدمات عمومية من أجل تقديم  ،عادة يي مثل هذا النوع من المنظمات ،حي  تخصص الموارد

           .على الديع ،دون النظر إلى قدرة المستفيدين من هذه الخدمات ،ضرورية
الأكثر تداولا  حسب معيار القطاعات ،العمومية الخدماتتصنيف ب ج الخاصالنموذيعتبر هذا     

 الإدارة العموميةالتي تشملها وظائف القطاعات الكتاب، لأنه يعتمد على و  وانتشارا لدى الباحثين
 . السياسيةو  الثقايية، الاجتماعية أساسا يي الوظائف الاقتصادية، المتمثلة 

 
 

                                                      

21، ص ، مرجع سابقمحمد السعيد جوال  1
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 :حسب معايير أخرى العمومية الخدماتتصنيف  :ثالث الفرع ال
  درجة كثاية قوة العمل عمومية حسبخدمات  النوع الأولهنا ثلاثة أنواع رئيسية، نميز     

نستعرض هذه و  الاتصال بالمستفيد من الخدمة والنوع الثال  حسب الخبرة النوع الثاني حسب درجةو 
 :1الأنواع كمايلي

 : حسب درجة كثافة قوة العمل العمومية الخدمات :أولا
 :الأنواع الآتيةو نجد ييها 

 الصحةو  التعليمورعاية الأطفال،  خدمات تربية: خدمات عمومية تعتمد على قوة عمل كثيفة مثل -
 .الخ... قطاع التعليم العاليخدمات 

 خدمات الاتصالات السلكية لزمات المادية بصورة كبيرة، مثل خدمات عمومية تعتمد على المست -
 .الخ...خدمات النقل الجويو  واللاسلكية، خدمات النقل العام

 : درجة الاتصال بالمستفيدالعمومية حسب  الخدمات :ثانيا
 :إلى تنقسمو 
مثل الخدمات الصحية، خدمات السكن، خدمات النقل : خدمات عمومية ذات اتصال شخصي عالي -

 .الإدارية الجوي، الخدمات
الخدمات العمومية ذات الطابع الثقايي مثل : مومية ذات اتصال شخصي متوسطخدمات ع -

 .السينما، و كالمسرح
وخدمات  مثل خدمات مرايق السيارات الآلية: خدمات عمومية ذات اتصال شخصي منخفض -

 . البريدالصراف الآلي، يي البنوك و 
 : الخبرة المطلوبةالعمومية حسب  الخدمات :ثالثا

 :و تقسم إلى
 الدهنية و  الخبراء دوي المهارات البدنيةو  تعليم، المحاماةمثل الصحة، ال: خدمات عمومية مهنية -
 .التقنيةو 
 .مثل خدمات حراسة العمارات، الحدائق العمومية: خدمات عمومية غير مهنية -

                                                      
 .  92، ص 9222، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، إدارة عمليات الخدمةحميد الطائي، بشير العلاق 1
 
 



 العموميةخدمة ال: الفصل الثاني

 

107 

 

 العمومية الإدارة خدماتأهم تصنيفات  يوضح:  ( 3-2 )شكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، مجلة العمومية في ظل مقاربة التسيير العمومي الجديدترقية أداء المنظمات محمد السعيد جوال،  : المصدر
 .21، 22، ص ص  9272، 72اقتصاديات شمال ايريقيا، العدد 
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 العمومية الخدمةتحسين  :المبحث الثالث
 للمستفيدين  ،على نوعية الخدمات المقدمة رات العمومية من مشاكل عديدة، أثرتالإداتعاني     
 الوصول إلى جودتها و  على هذه الإدارات تحسين نوعية خدماتها ،الضروريبالتالي أصبح من و 

 . وبالتالي كسب رضى المستفيدين منها
 العمومية الخدمةمشاكل  :المطلب الأول

من مشاكل كثيرة، بعضها يرجع الى صعوبة التسيير يي القطاع تعاني الإدارات العمومية    
  .أخرىالبعض الأخر سببه اعتبارات و  العمومي

 : صعوبة التسيير في القطاع العمومي: الفرع الاول 
 : 1المشاكل المتعلقة بصعوبة التسير وبيئة القطاع العمومي تتمثل ييما يلي 

 : صعوبة التسيير في القطاع العمومي :أولا
 وهي الأنجلوساكسونية الدول هو (publique le Management)العمومي  ان أصل التسيير 

يعتبر من تقاليد الإصلاح الإداري يي هذه الدول، يعتمد ، و كندامتحدة الأمريكية، انجلترا، و الولايات ال
 بعضو  الخاص كالمنايسةالقطاع الأساليب المستمدة من و  التسيير العمومي على مزيج من العناصر

يي الإدارات  ،لذلك من الصعب غرس ثقاية القطاع الخاص العناصر الخاصة بالقطاع العمومي،
 .التي تعاني منها الإدارات العمومية ،من اهم المعوقات ،عتبر هذا المشكلبالتالي يو عمومية ال

 : بيئة التسيير في القطاع العمومي: ثانيا
من وجهة البلديات ينظر اليها غالبا و الجامعات و  القطاع العمومي مثل المستشفيات منظمات 

يجب استدراك هذا ، يي هذه المنظمات و الاقتصاديةذلك بسبب غياب الفعالية و  نظر باعتبارها متخلفة
ان منظمات الخدمة للتسيير العمومي، أساليب ووسائل حديثة و  ضع خططمن خلال و  ،التأخر

يهي   بالمجان أو مقابل مبالغ رمزيةالعمومية تضمن المساواة يي الحصول على الخدمات العمومية 
لهذا يإنها و  لضمان تحسين خدماتها العمومية ،اصةكما يي منظمة كبيرة خ ى نظام للتسيير،تحتاج ال

من تطبيق بعض أساليب القطاع الخاص كترشيد استغلال  ،التأقلم مع بيئتها المحيطةتحتاج الى 
 .محاولة التحسين المستمرو  قييمهامن خلال ت ،الإهتمام بالنتائجو  الكفاءةو  الفعاليةو  الموارد

                                                      
1
 Kamar Damaj, La transformation des Organisations, au liban et  son inpact sur leur performance,en 

lien avec la satisfaction des  usages, cas d’expérimentation, thèse de doctorat en  science de gestion, 
spécialité Prospective stratégie et organisation, école doctorale national des  arts et métiers, France, 2013 
p30. 
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التي أدت الى تدني مستوى  ،من الأسباب الأخرى :العمومية مشاكل اخرى للخدمة: الثانيالفرع 
المشاكل التي و   السلبيات منها وغير  المعاملات انجاز تأخرو  جراءاتالإ تعقيد يي التماديو  الخدمات

 :   1نذكر ما يلي ،تعاني منها خدمة الإدارة العمومية

ما ، الى الإستعمار و يي الدول المتخلفة ،العمومية الإدارةيعود سبب تأخر : الأسباب السياسية: أولا
تعطيل حركة حي  عمل على ت أثارها السلبية الى يومنا هذا، بقي ،يي هذه الدول خلفه من أثار سلبية

 .التعيين يي الكفاءة مبدأ واهمال ما نظام العربية الدول معظم يي لتطبيق أداةالإدارة هي و  التنمية

 من الموظفين من الكثير أن حي  السابق، بالسبب متصل عنصر هو :الموظفين كفاءة عدم:ثانيا

 الغير سليم التنفيذ إلى يؤدي مما حزبي، أو ،طائفي أساس على يختارون المتخصصين غير

 .المواطنين راءوازد بالقوانين التقيد وعدم للمعاملات
 القانون غياب تشهد حي  السلبي، بمفهومها تطبيقها يتم العربية الدول معظم يي : البيروقراطية :ثالثا

 نفس لها خدمتين مثلا نجد أنه لدرجة، المعاملات يي الارتجال واعتماد الأحيان من الكثير يي
 .مختلفتين بطريقتين يتم تنفيذها أن إلا والخصائص  الموضوع

 عموما الإداري المجالو  الإدارات العمومية يي والمساءلة الرقابة أنظمة إن  :المساءلة انعدام: رابعا

 التوصل يتم لم حي  التنفيذية، السلطة داخل والتأديبية الرقابية الهيئات كثرة من بالرغم ،ةيعال غير

 .الإداري والتسيب الفساد انتشار يي ساهم ما الإدارة، سوء من والحد المخالفات ضبط إلى الآن حتى
 نسجامالإ وعدم شديدة ركزيةبتطبيق م مومية العت الإدار تتميز   :الشديدة الإدارية المركزية: خامسا

العراقيل يي تقديم و  ، مما أـدى الى كثرة التعقيداتوالمحلي المركزي المستوى على ،إدارتها بين الفعال
 .الخدمات العمومية

 منها تعاني التي ،والمشاكل الأسباب عن كثيرا تختلف لا ،الأسباب هذهبصفة عامة، يمكن القول أن و 

 أثر كل هذا  الاجتماعية و  الاقتصلديةيها السياسية و الجزائرية، رغم أن لكل دولة ظرو  العمومية الإدارة

 تكنولوجيا إن التطور المتسارع لاستخدام العمومية، الإدارات خدمات ونوعية مستوى على سلبا

 خدمة حسينت على العمل الضروري من كان ،لالت كثيرةالإتصالات الحديثة يي مجاو  المعلومات
 .الإلكترونية الإدارة لتطبيق وصولا الإدارة وعصرنة الإصلاح الإداري من انطلاقا العمومية، لإداراتا

                                                      
 مان ، دار الأيام للنشر والتوزيع، عمبادئ ادارة  الأعمال بمنظور منهجي متقدم، أخرونخالد أحمد مشهداني و  1

 .722، 728، ص ص، 9273الأردن، 
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  :الضعف الإداري: سادسا
بعض المظاهر السلبية التي أثرت على استمرارية  ،طغت على المنظمات الإدارية العمومية 

المتمثلة أساسا يي  مفرغة من السلبياتانها يي حلقة دور و  ، ضمن حالة من اللامعقول الإدارينشاطها
عن يتمثل يي تقصير المنظمات  ان الضعف الإداري وغيرها من السلبيات،الخمول، الإخفاق، التراجع 

ا على علاقة ، بسب نقص المهارات، مما ينعكس ذلك سلبالنوعية اللازمةو  تحقيق الأهداف بالكمية
مما ات العمومية بالموظفين الزائدين، غراق الإدار ا  و  لطرق تنظيم العمعلى أساليب و و  الإدارة بالمواطن

 .غياب الفعالية يي الإدارات العموميةو  نتج عن ذلك  ضعف الأداء
نموذج تأصيلي يمكن بلورتها كو  والتطبيقي ان النزاهة تمثل العامل الأهم على الصعيدين النظري

متطلبات و  سلوكي بين الأصالةلخلق تجانس معريي و  تطوير السلوك التنظيمي،و  للإصلاح الإداري
 من المظاهر السلبية المتراكمةوتخليصها  تنظيم يعلي للمنظمات العموميةالتي تكفل اعادة المعاصرة، 

بالتالي تحسين خدمة الإدارة و  تحسين الأداءب كل ذالك يسمح  وعدم إتقان العمل كالبيروقراطية
بذلك تشكل اليوم المطلب وهي  خلاقالأو  الأيعالو  من الأيكار ،وتقتضي النزاهة ترتيبا منطقيا العمومية

نقاذها الإدارات العموميةو  لإصلاح المنظمات العمومية الكبير تعاني منها، لأن من السلبيات التي  وا 
تتيح لها ممارسة نزاهة الأيعال و  نزاهة التفكير تتيح للمنظمات يرصة بناء استراتيجية ادارية سليمة

بتنفيذ الأعمال  نزاهة الأخلاق تسمح و  هوض بالمسؤوليات الإداريةالنو  ءاسلوكيات ايجابية يي الأد
  .العمومية لي تحسين الخدمةخلق الجودة يي العمل والمخرجات الإدارية و بالتاو  على احسن وجه

البيئة الإجتماعية المحيطة و  لخلق الثقة بين الإدارات العمومية ،ر يرصة تبادلية مهمةيتوييسمح ذلك ب
 ظيميالإستراتيجي للسلوك التنعملية ترتكز على التطوير  ،النزاهة يي الإدارات العمومية ونموذج بها

 العدالة ،المسؤوليةو  المتمثلة يي الأمانة ،القواعد الضابطة كز على ثلاثة عناصر أساسية هيالذي يرت
المتمثلة يي  ،القيم الناتجةو  والتقييم التمكين، المقارنة المرجعية شغيلية العامة المتمثلة ييالوظائف التو 

 1 .مستوى الرضى بالأداء المقدم من طرف الموظفين يي الإدارات العمومية
 .الشكل الموالي يبين أهم المشاكل التي تعاني منها لإدارات العمومية

 
                                                      

 1
 (. 1 -2) ص  -، صمرجع سابق، يهمي خليفة صالح  
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 العمومية  الخدمةيبين أهم  مشاكل (:  5-2) شكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

التوزيع، ، دار الأيام للنشر و الأعمال بمنظور منهجي متقدممبادئ ادارة  ، أخرونمد مشهداني و خالد أح : المصدر   
 .722، 728، ص ص، 9273عمان، الأردن، 

   
   

 
 
 
 
 
 

صعوبة التسيير يي 
 القطاع العمومي 

العمومية ةخدمالأهم مشاكل   

التسيير يي  بيئة
 القطاع العمومي 

  نقص الكفاءة

 

 الأسباب 
 السياسية

 إنعدام المساءلة

 

  البيروقراطية

الضغف الإداريو   

المركزية الإدارية  
  الشديدة
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 العمومية الخدمةتحسين مفاهيم في  :المطلب الثاني
يي يي المنظمات الخاصة أو ، يي المنظمات سواءا إن التحسين يعتبر اتجاها أساسيا    

الأساليب الجديدة و  تبح  عن إدخال الطرق ،العمومية أصبحت اليوم ، يالإداراتالمنظمات العمومية
   . تحسين الخدمات العمومية المقدمة للمستفيدين منهاو  لتحسين أدائها
  العمومية الخدمةهوم تحسين مف :الفرع الأول 

هذا المطلب على مفهوم بداية ، نتعرف يي العمومية الخدمةقبل التعرف على مفهوم تحسين     
 .التحسين لغويا، ثم التعريف الاصلاحي

 رقاه وزينه و  أي جعله حسنا الشيءحسن : "جاء يي المعجم الوسيط :لغويا مفهوم التحسين: أولا
 1 .الأيضل الشيءالأحسن هو  الشيءو  وأحسن حالته

 سامي محمود أحمد البحيريالباح   فعر : العمومية الخدمةمتعددة لتحسين المفاهيم ال :ثانيا
استخدام أيضل الطرق "  الذي يعني ،بالإصلاح الإداري ةمرتبطباعتبارها  ،العمومية الخدمةتحسين 

بأكبر قدر من  ،لتحقيق أهداف الإدارة القائمة على اشباع حاجات المواطنين ،الأساليب العقلانيةو 
مرتبطة بتحقيق الفعالية مومية العخدمة المن الباحثين من يرى بأن تحسين هناك و  2."الكفاءةو  الفعالية

 :3أهمها لى عدة أساليبعن طريق الاعتماد ع ،المنظمات العمومية يي
 تنويع العلاقاتو  ، بتوسيعسمح تطبيق هذا الأسلوبي: الوكالات الرئيسية لتقديم الخدمة العمومية 7

 .ت المستفيدينأكثر استجابة لمتطلباو  تكون أكثر مرونةو  وتحسين الاتصال العمومي
 تكاليف انجاز  ،يأخد هذا الأسلوب  بعين الاعتبار:  لاعتماد على أسلوب تكاليف  تقديم الخدمةا 9

 و يعتمد هذا الأسلوب على  للبلدالاجتماعية و  العوامل الاقتصادية، السياسيةو  يم الخدمة العموميةوتقد
الاتصالات و لمعلومات اعالية يي التسيير أو الحكم، من خلال تويير أخر تكنولوجيات  ضع تكنولوجياو 

 .يي الإدارات العمومية ،الحديثة
                                                      

9222، الطبعة الرابعة، مكتبة الشروق الدولية للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر، المعجم الوسيط، اللغة العربية جمعم  1
  

.712ص   

التطوير التنظيمي والتدريب وتقييم الأداء، رسالة ماجستير ، مداخل الإصلاح الإداري سامي محمود أحمد البحيري، 2
 .39، ص 9277الأكاديمية العربية البريطانية للتعليم العالي، لندن، المملكة المتحدة، 

 
3 Céline Chatlin, Eficience vs Ineficience des Organations Publiques : La Contribution des Théories 
Contractuelles, Laboratoire Orleanais de Gestion, Faculté de Droit d’Economie et de Gestion, Université  
Orleans, 2003, p 29,30, sur le site : www.univ-orleans.fr/DEG/LOG, Consulté le 08 /05/2018 a 21h00. 
 

http://www.univ-orleans.fr/DEG/LOG
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حي  ينظر اليها  ،ه لتحسين خدمة الإدارة العموميةيي تعريف محمد ضياء الدين،يختلف الباح  بينما 
 المستفيد من الخدمة العمومية ءرضاا  اشباع و " الخدمة، التي تعني حسبهبجودة من حي  أنها مرتبطة 

   1."مع المواصفات المحددة للخدماتالدقة و  من خلال التطابق
مجموع العمومية هي  الخدمةتحسين :  من خلال ما سبق، يمكن اعطاء التعريف الإجرائي التالي

والبشرية  الماديةو  التي تسمح للإدارة العمومية باستغلال مواردها المالية الأعمالو  القوانين والإجراءات
 .المستفيدين منها أذواقو  يقا لتطلعاتذات نوعية عالية و  عموميةيعالية من أجل تقديم خدمات و  بكفاءة

هناك مجموعة من العناصر والابعاد المتعلقة : العمومية الخدمةتحسين  ومعايير جوانب :الفرع الثاني
 .  بتحسين خدمة الإدارة العمومية

وعناصر لتحسين خدمة الإدارة العمومية   هناك عدة جوانب: العمومية الخدمةتحسين  جوانب :أولا
 :2أهمها

خدمات الإدارات نوعية تحسين حرصا على : تحسين نوعية الخدمة العمومية المقدمةب الاهتمام  1
ج عنصر الإهتمام بنوعية الخدمات أن تدر  ،السلطات العلياالضروري على من أصبح العمومية،
 .بالتالي تحسين نوعية الخدماتو  قصد تحسين الأداء جودتها ضمن استراتيجيتها الشاملة،و  العمومية

المستفيدين من خدمات الإدارة  إستقبالحسن  يشكل :تحسين الإستقبال مرآة الإدارة العصرية 2
  العمومية مطلبا ضروريا للإدارات العمومية، من أجل تسهيل إجراءات الحصول على الخدمات

عطاء و  الاستقبال باعتباره نقطة الاتصال الأولى مع  يمثل حسنو  نة لدى المستفيدينحسصورة ا 
اعطاء صورة أيضل للإدارة و  المستعملين، عاملا أساسيا لنحسين صورتها، إذ يعمل على كسب ثقتهم

 .   العمومية

                                                      
 التوزيع، عمانو  ، دار السحاب للنشرادارة النظم التعليمية للجودة الشاملةمحمد ضياء الدين، عبد الشكور زاهر،  1

 .19، ص 9222دن، الأر 
 

2 ، مداخلة تحسين الخدمة العمومية، في إدارة الضرائب في الجزائراستراتيجية اصلاح و  ،وأخرون محمد طالبي 
  

الأياقالتحديات و تأهيل المريق العام، الواقع و طني حول إصلاح الخدمة العمومية و مقدمة ضمن يعاليات الملتقى الو   

، 9272ديسمبر  78، 71يومي ، 9كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير،جامعة البليدة   

.بتصرف( 1-9) ص  -ص  
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ذات نوعية جيدة عن  ،من خلال السهر على تقديم خدمات عمومية ذلكو : عصرنة الإدارة العمومية 4
التكفل  من ذلك هو لهدفو  المواطنو  طريق تطوير سبل الاتصال والإستقبال بين الإدارة العمومية

 1.بالتالي ضمان الإستقرار الإجتماعيو  الأيضل باحتياجات المواطن
جعل عملية الحصول على و  البيروقراطي الإبتعاد عن الأسلوب تعني :تبسيط الإجراءات الإدارية 3

 .متاحة للجميعو  صعوباتو  الخدمة العمومية، تكون بدون عوائق
أجل من  يكون ذلك بتنظيم دورات تكوينية لموظفي الإدارات العموميةو : تحسين الممارسات الإدارية 5

 .الخبراتو  تحسين مستواهم واكتساب المعارف
المستمر لنوعية الخدمات التحسين  وذلك يي اطار: م بجودة خدمات الإدارات العمومية الإهتما 3

  .العمومية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                      

.721، ص مرجع سابقمريزق عدمان،   1
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 العمومية الخدمةتحسين  محاور:  ( 3-2) شكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، تحسين الخدمة العمومية، في إدارة الضرائب في الجزائراصلاح و  ، استراتيجيةو أخرون محمد طالبي :المصدر
الواقع والتحديات طني حول إصلاح الخدمة العمومية وتأهيل المريق العام، مقدمة ضمن يعاليات الملتقى الو  مداخلة 

-، ص9272يسمبر د 78، 71يومي  9جامعة البليدةعلوم التسيير،العلوم التجارية و ياق، كلية العلوم الاقتصادية و الأو 
 .(1-9) ص 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تحسين الإستقبال

 ةخدمالأهم محاور تحسين 
 العمومية

تحسين الاهتمام ب
 نوعية الخدمة 

 العمومية
 عصرنة الإدارة

 العمومية

تحسين 
الممارسات 

 الإدارية

 الإهتمام

بالجودة   

جراءات الإبسيط ت
الإدارية   
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 : العمومية الخدمةمعايير تحسين : ثانيا
حسب الاختصاصين المتعلقة بتحسين خدمة الإدارة العمومية،  ،مجموعة من المعاييرتوجد  

 :1أهم هذه المعايير هيهذا المجال،  و يي 
 تحسين الإستقبال  من خلال : المستفيد من الخدمةالعلاقة بين الإدارة العمومية و  تحسين 1
 .الى أراء واقتراحات المستفيدين من الخدمة العمومية الاستماعو  
بوضع  مكاتب استقبال يعمل بها موظفون مؤهلون تقوم الإدارة العمومية  عندما: تحسين الإستقبال 2

 تبسيط اجراءات حصولهم على الخدمة و  من خلال توجيههم *مع الجمهور الخارجييحسنون التعامل 
إما سلبا، لأن الاستقبال يمثل أول اتصال بين  ،يإن ذلك ينعكس على هاته الإدارة العمومية إما إيجابا

يإن صورة الإدارة العمومية تكون  ،الخدمة، يإذا كان هذا الاستقبال لائقالمستفيد من و  الإدارة العمومية
المستفيد من الخدمة يأخد صورة سيئة عن الإدارة ، يإن لائق، أما إذا كان هذا الاستقبال غير حسنة

   . عن رداءة خدماتهاو  العمومية
ذلك عن طريق تويير كون ي :اقتراحات المستفيدين من الخدمة العموميةالإستماع الى أراء و  4

 .أكثر عدالةو  أكثر يعاليةو  أكثر سهولة ،الإمكانيات اللازمة لجعل الخدمة العموميةو  الوسائل
قتراحات المستفيدين من استقبال إو  التي تسمح بالإستماع ،لهذا يجب وضع مجموعة من الوسائلو 

والصفحة الرئيسية  رنتيكون ذلك عن طريق وضع مواقع للأنتو  المعرية الجيدة لتطلعاتهمو  الخدمة
المستفيدين من الخدمة العمومية  تحت تصرفعلى مواقع التواصل الاجتماعي،  للإدارة العمومية،

 يتم انتخاب أحسنو  لتحسين خدمة الإدارة العمومية معايير حي  يتم اقتراح،اقتراحاتهملإبداء أرائهم و 
الإدارة العمومية المعنية بعين الاعتبار لتعمل تأخذها هذه الاقتراحات و  الاقتراحات من طرف المواطنين

تغير العلاقة  أراء واقتراحات المستفيدين من الخدمة العموميةوالإستماع الى  ان تحسين الإستقبال ،بها
بالتالي تساهم يي التحسين ستفيدين من الخدمة يي اتجاه أحسن و هؤلاء المو  دارة العموميةبين الإ
 .العمومية المقدمة الخدماتلنوعية  ،المستمر

 

                                                      
1
  Secrétariat  General pour la Modernisation de l’action Publique, Modernisation de l’action Publique des 

Servics Publique plus simples plus efficaces  et  plus justes , Premier ministre, Secrétariat G.M.A.P, Paris  
France , 2012, p p 2, 4.  

* .المستفيدين من الخدمات العمومية والمتعاملين مع الإدارة العموميةبه  يقصد 
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 :1تتمة للمعايير المتعلقة بتحسين خدمة الإدارة العمومية نجدو 
إن من أهم تطلعات : جعل خدمة الإدارة العمومية أكثر سهولةتبسيط الإجراءات الإدارية و  2

 :أن تكون لإدارة العمومية قائمة على ،المستفيدين من الخدمة العمومية
 الخبرات يي و  باكتساب المعارف ،يي الإدارات العمومية ،الموارد البشريةيسمح تكوين : التكوين - 

لهذا يجب ايضا القيام بدورات تكوينية يي استخدام تكنولوجيا و  مجال تقديم الخدمات العمومية
 .تحسين الأداءلموظفين و قدرات امن أجل زيادة  الحديثة الاتصالاتو  المعلومات

لطبيعة عن حالة التقدم بالنسبة  ،هنا يتم إعلام المستفيدين من خدمات الإدارة العمومية : الإعلام -
جراءات الحصول عليهاو  الخمات المقدمة  .ا 

 .الوقتتقليص الجهد و تقليص أجال تقديم الخدمة و  -
بالحكم على  ،عندما يقوم المستفيدين من الخدمة العمومية: تسهيل اجراءات الحصول على الخدمة -

عن طريق  ،أن إجراءات الحصول على الخدمة هي معقدة، توجد عدة حلول لإرجاعها أكثر سهولة
 . الحصول على الخدمة اجراءاتو  خطوات تبسيطو  القوانينتبسيط 

إن تعميم استخدام تكنولوجيا : الإتصالات الحديثةا المعلومات و الإستخدام الواسع لتكنولوجي 4
 ، التعليم العالي الصحةو  ليمالتع، كالجماعات المحلية يي الادارات العموممية صالاتالاتو  المعلومات

لهذا أصبحت ، و التحكم أكثر يي الأداءغيرها من القطاعات العمومية، يسمح بو  الجماركو قطاع العدالة 
 .الرقمنة من ضروريات الإدارة العموميةو  الإدارة الإلكترونية

الاتصالات الحديثة يي الحصول على الخدمة استخدام تكنولوجيا المعلومات و يقصد بها و : الرقمنة أ
 وتوجيهتطبيقات الهواتف النقالة من أجل إعلام ن خلال تطبيقات شبكات الأنترنت و العمومية، م

 . من طرف المستفيدين منها ،العمومية الخدماتتسهيل الحصول على و 
 استخدام خليط من التكنولوجيا لأداء الأعمال " الإلكترونيةلإدارة با نقصد: الإدارة الإلكترونية ب
 بين المنظمات الأخرى لتبادل المعلومات داخل المنظمة و الإسراع بهذا الأداء و ايجاد الية متقدمة و 
 2".العملاءو 

                                                      
 1  Secrétariat  General pour la Modernisation de l’action Publique, Op cité, p – p ( 2-9) 
 

 الطبعة الأولى ، عمان  يرة للطباعة و النشر والتوزيع،،  دار المسالإدارة الإلكترونية محمد  سمير أحمد، 2
 .22، ص 9222 الأردن،
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يسمح بالتحسين المستمر  ،ان الاهتمام بجودة الخدمات العمومية :العمومية الخدمةمام بجودة الإهت 2
ل تمث خدمة الإدارة العموميةجودة  حي  أن، .من طرف الإدارات العمومية ،لنوعية الخدمات المقدمة

 سوف ندرسها بالتفصيل يي ،نظرا لأهمية هذه المرحلةو  لمرحلة الأخيرة لنظام تحسينهاا
 .المطلب الموالي 

 العموميةأهم معايير تحسين خدمة الإدارة  :( 7-2) شكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Secrétariat  General pour la Modernisation de l’action Publique, Op cité, p – p ( 2-9)  :المصدر

 

 
 
 
 
 
 

 ةخدمالمعايير تحسين 
 العمومية

 تحسين العلاقة بين
العموميةالإدارة   

والمستفيد من الخدمة   

 

 تحسين تبسيط و 
الإجراءات 

 الإدارية

 الإهتمام

بالجودة   

استخدام عميم ت
تكنولوجيا المعلومات 
  والإتصالات الحديثة



 العموميةخدمة ال: الفصل الثاني

 

119 

 

 العمومية الخدمةجودة : المطلب الثالث 
أهمها ضرورة ارضاء المستفيدين من  ،العمومية اليوم الكثير من التحديات تالإداراتواجه  

وضع عنصر  لكل منظمة، لذلك يجب تحسين خدماتها باستمرار الذي يعتبر مفتاح النجاحو الخدمات 
من تحسين خدمة الإدارة العمومية ونستعرض  تعتبر الجودة مرحلة متقدمة جداو  الجودة ضمن أـولوياتها

 .وجودة خدمة الإدارة العمومية يي هذا المطلب بالتفصيل، مفهوم الجودة  واهميتها
  مفاهيم في الجودة: الفرع الأول

 .السلعة أو الخدمة بتحسينمن المفاهيم الواسعة يهي ترتبط بالتميز و  ،ان مفهوم الجودة  
 : مفهوم الجودة :أولا

المنظمة عريت هناك مفاهيم متعددة للجودة، نحاول إبرازها من خلا ل مجموعة من التعاريف  
نشاط أو عملية أو منتج أو ) الجودة هي الخصائص الكلية لكيان " كما يلي   لجودةالدولية للمقاييس، ا

  1."اجات صريحة أو ضمنيةالتي تنعكس يي قدرته على انتاج ح ،(نظام أو مزيج منهما
 :حي  عريها كما يلي للجودة ، وتفصيليابينما أعطى المعهد الفدرالي الأمريكي للجودة، مفهوما شاملا

المرة الأولى مع الإعتماد على تقييم من  ،بشكل صحيح ،أداء العمل الصحيحالجودة تعني "  
الجودة هي الملائمة "أن ييقول  Juran، أما الباح  جوران 2."يي معرية تحسن الأداء ،المستهلك
 .3."للإستخدام

  4."المستقبليةو إرضاء حاجات المستهلك الحالية " الجودة بأنها Demingديمنغ  الباح   بينما عرف 
 .لقد ركز هذا التعريف على أن الجودة مرتبطة برضى الزبون وتطلعاته

 

                                                      

.92، ص 9222دار اليازوري للنشر، عمان، الأردن،  ، إدارة الجودة الشاملة ،، عيسى قدارةد الله  الطائيرعد عب  1
  

  دار جرير للنشر والتوزيع، عمان، الأردن ، الخدميتاجي و إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإن، مهدي السمرائي2
.98، ص 9221   

 التنافسية، مع ترجمة لنصوص، دليل عصري للجودة و 0999إدارة الجودة الشاملة والإيزو أحمد سيد مصطفى،  3
 .   72، ص 9222، منشورات المنظمة العالمية للتقييس، بدون بلد نشر، ارشادات منظمة الإيزوومفاهيم، و  

4
 ، مجلة كلية التطبيقات الإجرائية لضمانها في التعليم الجامعيمعوقات ومتطلبات الجودة و ، محمد جبر دريب  

  .88، ص 9272، جامعة الكويةـ، العراق، 72التربية  للبنات للعلوم الإنسانية، العدد
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تعني درجة امتياز لنوعية معينة صفة أو درجة تتميز يي شيئ، و ' ا بأنه Davidقد عريها الباح  و 
 الصفات والخصائصالجودة هي مجموعة من "بنما يرى الباح  محمد الصيريي أن  1."من المنتج

   2."موارده واعتباراته الإنتاجيةو  نتج ويقا لظرويهتحدد من قبل الم التيو  بالمنتج المتعلقة
ملائمة السلعة أو الخدمة لتوقعات واحتياجات  الجودة هي: طاء التعريف الأتيإع مما سبق يمكن

 .المستهلك
للجودة أهمية بالغة، سواء على مستوى المنظمة أو على مستوى المجتمع،  :أهمية الجودة: ثانيا

 : 3العناصر الثلاثة الآتيةويمكن إبراز هذه الأهمية من خلال 
تستمد المنظمة شهرتها، من خلال مستوى الجودة التي تنتج به منتجاتها  :تحقيق الشهرة للمنظمة 1

 إن عدم الاهتمام . خدماتهاو  الإنتشار الواسع لمنتجاتهاو  ا، يهذا يكسبها السمعة الحسنةأو خدماته
 وخدماتها المستهلكين لمنتجاتها و يقدانها العديد من يشل سمعتها بالجودة يي المنظمات، يؤدي الى

 . مما ينعكس سلبا على وضعيتها
 تقومو  لتي تقوم بتصميم منتجات معينةإن المنظمات ا: تحقيق المسؤولية القانونية للمنتج 2

حتى بالنسبة و  حصل نتيجة استخدام هذا المنتجعلى كل أذى ي ،كون مسؤولة قانوناتبإنتاجها، 
مات أن تنتج لهذا يجب على المنظو  عايير معينة يي تقديم خدماتهاللمنظمات الخدمية، التي تعتمد م

على  الحفاظو  قدر الإمكان، لتجنب المساءلة القانونية والأخطاء خالية من العيوب خدماتسلع و 
 .سمعتها

 التحسين المستمر و  ن المنظمات التي تهتم بالجودةا: زيادة الحصة السوقيةخفظ التكاليف و  4
 ومن ثم زيادة الحصة السوقية الى جدب أكبر عدد من المستهلكين ، يؤديخدماتهاو  لمنتجاتها

 .بالتالي زيادة أرباح المنظمةو  كما يؤدي ذلك الى تخفيض التكاليف

                                                      

.88ص  مرجع سابق،، محمد جبر دريب   1
 

الريادة للجامعات التميز و الي، لبناء ودعم ثقافة أهمية تطبيق معايير ضمان جودة التعليم الععمار السمرائي،  2
، نموذجا، مداخلة مقدمة يي المؤتمر العربي الدولي الثاني لضمان جودة التعليم الخاصة، دراسة حالة الجامعة الخليجية

 .  282العالي، المنامة، البحرين، ص 
3
 ، دار اليازوري للنشر الخدميةالجودة في المنظمات الإنتاجية و  نظم إدارةحجيم الطائي وآخرون، يوسف    
 . 12، 13، ص ص، 9222والتوزيع، عمان الأردن،  
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تحسين المنظمات، يهي تساهم بشكل كبير يي مما سبق نستخلص أن للجودة أهمية بالغة يي  
زيادة بالتالي و  أذواق الزبائنوتلبية احتياجات و  شهرتها، كذلك تخفيض التكاليفو  سمعة المنظمة
 .خدمات مميزةو  بما تقدمه هذه المنظمات من منتجات ،الرضى لديهم

 الخدمةمفاهيم في جودة  :ثاني لفرع الا
معاييرها و  ديد عناصرهاتحو  الخدمة جودةود العديد من المحاولات لتعريف من وجعلى الرغم     

 .مع ذلك لا نجد تعريفا موحداالأساسية، 
مستوى متعادل " بأنها الخدمة ، جودة Badiroالباح  باديرو يعرف : الخدمة مفهوم جودة: أولا

   1."مبنية على قدرة المنظمة الخدمية لتلبية احتياجات العملاءلصفات تتميز بها الخدمة 
تقييم معريي على " بأنها عريهاو  جودة الخدمةل يقد أعطى تعريفا شاملا Love Lockلوف لوك  أما

 ي يمكن ابتداء منها ارضاء الزبونأنها الدرجة التو  مقدمة من طرف المؤسسةالمدى الطويل للخدمة ال
2."ستمرارتوقعاته باو  ورغباتهحاجاته بتلبية 

  
، حي  عريا جودة  Lewis et Boomsبومسو  الباحثان، لويسنفس الرأي تقريبا يذهب إليه كل من  

لتوقعات المتقدم للحصول على هذه  ،مفهوم يعكس مدى ملائمة الخدمة المقدمة بالفعل" الخدمة بأنها
بهذه  الخدمة المقدمة للتوقعات الخاصة أي أن تسليم الخدمة يعني المطابقة لمواصفات ،الخدمة

إن هذا التعريف قدم لنا  3."عليه الذي يحكم على جودة الخدمة هو المستفيد الفعلي منهاو  المواصفات
   . محددة لمفهوم جودة الخدمةو  عناصر شاملة

لأغراض مدى خدمة المنتج هي "   Juranالباح  جوران حسب  الخدمة لجودة تعريف أخرو هناك 
 4." تعني الجودة الملائمة للإستخدامو  المستهلك

                                                      

.   22، مكتبة النهضة المصرية، اتراك، مصر، ص القياس المقارنقياس الجودة و ، توييق  محمد عبد المحسن  1
 

 
2
 Lovelock et al,. Marketing des services, 6me édition, Pearson Education Edition, Paris. 8008,p 609. 

 

، الدار الجامعية للنشر والتوزيع ، الإسكندرية، مصر جودة الخدمات اللوجستيةكفاءة و ، تاب  عبد الرحمن ادريس  3  
 .927ص ، 9221

 
4 Joseph M.Juran,A.Blauton Godfrey, Juran’s Quality Hand Book, Fifth Edition, MC Graw- Hill Edition 
 
New York, USA, 1998, p 26. 
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ات هي الخدمة التي تكون ذخدمة الجودة : نستخلص التعريف الإجرائي التاليمن التعاريف السابقة 
 . أدواق المستفيدين منهاو  تتطابق مع تطلعات ،مواصفات نوعية عالية

خمسة مداخل  Garvin جاريينلقد وضع الباح  : مفهوم جودة الخدمة المداخل المتعلقة ب: ثانيا
 هي مقاربات مشتركة بين المنظمات الخاصة و  الخدمةالمنتج وا أساسية يي دراسة مفهوم جودة

 :1ييما يلي الخمسة مثل هذه المداخلتتو  الإدارات العموميةو 
والخدمة جودة السلعة  ويقصد بالجودة Transcendent Approach :   (التسامي) التفوق مدخل  1

الخدمة للإستخدام، أي قدرة أداء المنتج للإستخدام ويقا للمواصفات التي تحقق أو  ملائمة المنتجبأنها 
 .المستهلكتشبع رغبات أدق الصفات التي و  رضى المستهلك، من خلال تقديم أداء أيضل

يإن جودة  حسب هذا المدخل:    The Product – based Approachمدخل يعتمد على المنتج 2
التي هي قادرة و  الخدمةيي  الخصائص المطلوبةالقدرة يي قياس المفردات أو و  خدمة الإدارة هي الدقة

، يلسفة ادارة الجودة الشاملةومبادئ و  هذا المفهوم يتطابق مع مفهومعلى تحقيق رغبات المستهلك، 
 .التي تؤكد على دقة مطابقة المواصفات الموضوعة للمنتج أو الخدمةو 
 المدخليقصد بالجودة ويق هذا و   based Approach : The user – مدخل يعتمد على المستخدم 4

 .أدواق المستهلكينأو الخدمة لتطلعات و للإستخدام، يعني ملائمة السلعة بأنها ملائمة المنتج 
جودة الخدمة تعني :    The manufactuiring– based Approachمدخل يعتمد على التصنيع  3

، من خلال مطابقتها لمواصفات خالية من النسب المعيبة خدماتو  هذا المدخل صنع منتجاتويق 
كذلك مع مفهوم التلف الصفري الذي ناد و  بانهذا يتفق مع مفاهيم الجودة يي الياو  التصميم المطلوبة

 . Crosbyبه الباح  كروسبي 
تحقيق جودة حسب هذا المدخل يإن  :   The value– based Approachمدخل يعتمد على القيمة  5

 من خلال تحديد عناصر السعر، أي مدى ادراك المستهلك لقيمة المنتج  يكون الخدمة أو السلعة
مدى و  من خلال مقارنة خصائص الخدمة ،الذي يرغب يي الحصول عليها (السلعة أو الخدمة) 
 .نظره ذا قيمةكلما تحقق ذلك للمستهلك، يصبح بو  لاءمتها لحاجاته مع سعر شرائهم

                                                      

، دار الثقاية للنشر والتوزيع2999، 0991متطلبات الأيزو، إدارة الجودة الشاملة و ، قاسم نايف علوان  1
 

 . 97، 92ص  ص ، 9222. عمان، الأردن
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، نجد كل مقاربة تناولت موضوع الجودة من زاوية معينة، لذلك التمعن يي هذه المداخلعند و  
 .شامل لجودة الخدمة يإنه يجب الإلمام بجميع  هذه العناصر، لإعطاء مفهوم

 القواعدالمبادئ و  منمجموعة  عنهي عبارة :  Cycle de Qualité:  دورة جودة الخدمة: ثالثا
النموذج نجد يي هذا و  ، تسمح بالوصول الى النتائجبصورة منطقية منتظمةالالإجراءات و المراحل و  

 .المستفيد من الخدمةو  مقدم الخدمةن أساسين هما عنصري
المعلومات التي تميز و  الإعتقاديةو  هي عبارة عن مجموع  الصفات العقلية :المستفيد من الخدمة1

 .علاقة الفرد بالمنظمة الفرد المستفيد من الخدمة، كذلك

مجموعة من المعارف يإنه يتصف  ،بتقديم الخدمات العامل بالمنظمة الفرد قيام أثناء :الخدمة مقدم 2
يهي تمثل مجموع المعطيات الشخصية  ، والتي قد تختلف من يرد إلى أخر،المهارات الخاصة بهو 
 .الخدمةجودة يوضح نموذج دورة (  8 -9)الشكلو  .المهنية التي تميز الفردو 

 الخدمة جودةيوضح نموذج دورة : ( 8-2) شكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 عالتوزي، دار الثقاية للنشر و 2999، 0991متطلبات الأيزو، املة و إدارة الجودة الش، قاسم نايف علوان :المصدر
 .97، 92ص   ص، 9222. عمان، الأردن

 
 

 الخدمة المحققة

  الخدمة المتوقعة

 

خدمة المنتظرةال  

خدمة ال  

 

خصائص مقدم 
    الخدمة

 

 خصائص المستفيد 
    من الخدمة 
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 العمومية الخدمةمفاهيم في جودة : الفرع  الثالث 
ظهور و  مراحل تطور الجودةالتطرق الى جودة خدمة الادارة العمومية، يجب دراسة أهم قبل  

 .جودة الخدمات
عبر مراحل زمنية يمكن  ،لقد تطور مفهوم الجودة :ظهور جودة الخدماتمراحل تطور الجودة و  :أولا

 :توضيحها كما يلي
وتميزت هذه المرحلة ( 7292 -7822) ما بين  امتدت هذه المرحلة: ضبط الجودة: المرحلة الأولى

 قياسها  متابعةو  ين متخصصين، بضبط  وتحديد الجودةتقع على مشريبأن مسؤولية تحديد الجودة، 
 .التحقق من المنتجات، التي تقوم الشركات بصناعتهاو 

 تميزتو (  7222 -7292) ما بين  امتدت هذه المرحلة: الظبط الإحصائي للجودة :المرحلة الثانية

مقارنة النتائج بما هو مطلوب، من أجل تحديد درجة تطابق و  باستخدام وظيفة التفتيش هذه المرحلة
 .ويق المواصفات المطلوبة للجودةانتاج السلعة 

( 7212 -7222) ما بين  امتدت هذه المرحلة :الجودةب ظهور منظمات متخصصة: المرحلة الثالثة
خاصة بعد يترة الكساد الرأسمالي يي الفترة ما و  عيةبعدة تغيرات يي البيئة الصنا تميزت هذه المرحلةو 

 عية، متخصصة، بظبط الجودة، مما أدى الى ظهور منظمات صنا(7233 -7292) بين 

بيع مستوى مقبول للجودة، عند انتاج و الأمريكية لظبط الجودة، مما أدى الى تحديد مثل الجمعية 
 ما حد  عليها من تطورات، و 7221لجودة يي اليابان يي سنة المنتجات، كذلك ظهور حلقات ا

 .يي مفاهيمها بعد ذلك
تميزت هذه و ( 7282 -7212) ما بين  المرحلةامتدت هذه  :الجودة تحسين: المرحلة الرابعة

 المرحلة، بتطور مفهوم حلقات الجودة يي اليابان، الى مفهوم ادارة الجودة الشاملة 

 Total Quality Management   التي يرمز لها بالرمزو TQM   الثلف الصفري كذلك ظهر مفهومو 
يعتبر نظام متكامل يتضمن عدد من الى جانب مفاهيم أخرى كتوكيد الجودة، والذي يي اليابان، 

 1.الإجراءات اللازمة، لتحقيق الجودة يي الشركات الصناعيةو  السياسات
 

                                                      

.92ص  ،مرجع سابققاسم نايف علوان،    1
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تميزت هذه و ( 9222 -7282)  ما بين امتدت هذه المرحلة: الجودة إدارة: المرحلة الخامسة
وظهور عدد  الإيزوة، بقة، كمفاهيم العولمالمرحلة، بعدة مفاهيم للجودة التي نتجت عنة المراحل السا

 .7222رامج الحاسوب، التي ساعد يي ظهورها، الجيل الخامس للحاسبات، الذي جاء بعد سنة من ب
أنظمة يكرة التصنيع المتكامل، و وظهور  يي تصنيعهو  بذلك ساهم الحاسوب يي تصميم المنتجو 

ودة الخدمات جو  لخدماتحلة بتطور مفهوم جودة اتميزت أيضا هذه المر و  وغيرها التصنيع المرن
 . العمومية

هذه المرحلة تمثل الفترة الحالية، حي  تشير الأبحا  العلمية : 21مرحلة القرن : المرحلة السادسة
انتاج كل من خلال تقديم و  ،يي مجال تطور الجودة، أن هذه المرحلة تمثل مرحلة الإهتمام بالمستهلك

 لسهولة، من أجل الحصول على المنتجاتاو  السرعةير تويو  ، وخدماتما يرغب به المستهلك من سلع
  1.الخدمات عند الطلبو 
ات العمومية، من يي المنظم ،ما ميز هذه المرحلة هو زيادة الإهتمام بالمستفيدين من الخدماتو  

التحسين ، و الذي يركز على الجودة ،ج التسيير العمومي الجديد كنمودج النوعيةخلال اعتماد نماذ
مقاييس و  ة الشاملة، يي المنظمات العموميةتوسيع استخدام نظام إدارة الجودأيضا المستمر للخدمات، و 

 . الإيزو
 :يمكن توضيح التسلسل الزمني لتطور الجودة من الشكل التاليو 
 
 

 

 

 

                                                      

92ص  ،مرجع سابق قاسم نايف علوان،  1
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 الزمنية لتطور الجودة المراحل :( 0-2) شكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

                                                           
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 التوزيع، دار الثقاية للنشر و 2999، 0991متطلبات الأيزو، إدارة الجودة الشاملة و ، قاسم نايف علوان ::المصدر
 . 92، 92، ص ص  9222. عمان، الأردن

 

 ضبط الجودة: المرحلة الأولى
  (7822- 7292) 

ضبط ال:الثانية المرحلة
 -7822) لجودةالإحصائي ل

7292) 

 منظمات: ثالثةالمرحلة ال
 (7212 -7222)  الجودة

 

 الجودة تحسين: رابعةالمرحلة ال
  (7212- 7282) 

 

 الجودة إدارة: لخامسةالمرحلة ا
  (7282- 9222) 

 

المرحلة : سادسة المرحلة ال
 الإهتمام بالمستهلك: الحالية
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لحديثة، مفهوم جودة خدمة الإدارة العمومية من المفاهيم ايعتبر  :العمومية الخدمةجودة مفهوم  :ثانيا
وقد  العمومية، حسب التسلسل الزمني الخدمةنستعرض بعض تعاريف جودة و  مقارنة بمفهوم الجودة

تحقيق رضى الجمهور، "بأنها  9222العمومية يي سنة  الخدمةعريت وزارة الداخلية الأندونيسية جودة 
ية، لتحقيق الفعالية يي هي عبارة عن أداة استراتيجدارات العمومية، و الأداء يي الإ من خلال تحسين

  1."تحسين أداء المنظماتو  العمل
العمومية الخدمة جودة  تطوير" يإن  9222يي سنة  ، Zeithaml and Bitnerبيتنر  زيتامال وحسب و 

  reliabilityأنها ترتبط  بفهم أبعاد الجودة وهي الموثوقية و  وتعكس تطلعات الزبون ترتكز
 empathy" .2 العاطفةو  assurance  الأمانو ،  responsivenessالإستجابة و 
 الخدمة جودة " حي  يرى أن 9279يي سنة  ، Tjiptonoنفس الرأي تقريبا عند الباح   تجيبتونو و 

 3."تقدم الخدمة الى الزبون حسب توقعاتهو   هي قياس كيف  تجمع العمومية
الاستجابة للحاجات الموجهة للزبائن من أجل  "خدمة الإدارة العمومية بأنها وتعرف أيضا جودة

 ، 4."إرضائهم
، تعني ضمان  تقديم خدمة العموميةالجودة  ،ن التعاريف السابقة، نستخلص التعريف الإجرائي التاليم

، و ذلك بهدف تلبية توقعات المستفيدين منها عالية، من طرف الإدارات العموميةخدمات ذات نوعية 
رضائهمو     . ا 

 يتطلب اتخاد مجموعة من الإجراءاتتويير خدمات عمومية،  ذات جودة، إن الوصول الى 
، التي تسمح بتبسيط العمليات البشريةو  الوسائل والإمكانيات المادية والمالية توييرو  والقوانينالتدابير و 
الاعتماد على و  لال تبسيط الإجراءات الإداريةمن خ لحاجيات المستفيدينالإستجابة السريعة و 

 . الاتصالات الحديثة، خاصة الإدارة الإلكترونيةو  تكنولوجيا المعلومات

                                                      
1 Ernani Hadiyati , Service Quality and Performance of Public Sector: Study on Immigration Office in 
Indonesia, International Journal of Marketing Studies; Vol. 6, No. 6; Canadian Center of Science and 
Education,Canada,2014, p,105. 
2 Ernani Hadiyati, Op cité , p 106. 
3 Ernani Hadiyati,  Op cité ,p 107. 
  
4  La qualité des services publics, sur le cite,  http://www.ladocumentationfrancaise.fr/var/storage/rapports-
publics/044000357.pdf, date de consultation, 10/06/2018 a 17h00,  p 11.            
 
 
 
 
 

http://www.ladocumentationfrancaise.fr/var/storage/rapports-publics/044000357.pdf
http://www.ladocumentationfrancaise.fr/var/storage/rapports-publics/044000357.pdf
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 :خلاصة 

 الإدارة العمومية هي عبارة عن المنظمات العموميةخلال دراستنا لهذا الفصل، عرينا أن من   
 .التابعة للدولة، التي تتكفل بضمان تقديم الخدمات العمومية للمستفيدين

 هي الخدمة التي تضمنها الإدارات العمومية، لتلبية حاجات المستفيدين ي العمومية الخدمةاما 
 . الفعالية والمساواةو  يكون ذلك ويق مبادئ معينة، كالإستمراريةو 

 المستفيد من الخدمةو  الإدارة العمومية تحسين العلاقة بين: هي العمومية الخدمةأهم معايير تحسين 
 عميم استخدام تكنولوجيا المعلومات ت، الإجراءات الإداريةتحسين تبسيط و ، بالجودة الإهتمام

 .الإتصالات الحديثةو 

 

 

 
 
 



 
 
   الثالث الفصل

 الجديد العمومي التسيير علاقة

 العمومية لخدمةا بتحسين
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 :تمهيد 
هو تحسين  جاء بها التسيير العمومي الجديد،النماذج التي و  لمبادئل الهدف الرئيسيان   

تحسين هذا الفصل على العلاقة التأثيرية للتسيير العمومي الجديد، على نركز في و  العمومية الخدمة
 العناصر تتمثل فيهذه ، النموذج لهذا العناصر الأساسية اثتأثير  من خلال دراسةالعمومية،  الخدمة

سين تحمن أجل  ( الموظفين )الكفاءات عن طريق تكوين الموارد البشرية تحسين وتطوير بالاهتمام 
الإدارة الحديثة، خاصة الاتصالاتو  المعلوماتوجيا تكنولاللامركزية واستخدام  اعتمادو  الأداء

 . أخيرا الاهتمام بالجودةو  كترونية في الإدارات العموميةالإل
اسية العناصر الأس ثلاثة مباحث أساسية تتضمن مساهمة هذههذا الفصل الى قد قسمنا و  

 كوينالتتأثير حيث تناولنا في المبحث الأول  العمومية، الخدمة تحسين  للتسيير العمومي الجديد، في
 واللامركزية الإدارة الإلكترونية لمساهمةالثاني فخصصناه  المبحث أما ،العمومية الخدمةعلى تحسين 

تحسين الجودة على الاهتمام بتأثير  المبحث الثالث الى وأخيرا تطرقنا في العمومية الخدمةتحسين  في
 .العمومية الخدمة
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 :  العمومية  خدمةالتأثير التكوين على تحسين  :المبحث الأول
 العمومي الجديد عليها نموذج التسيير  يعتبر التكوين من العناصر الأساسية التي يعتمد 
 . العمومية من جوانب كثيرةتحسين الخدمة  العمومية في يساهم التكوين في الإداراتو 

 في الإدارات العمومية التكوين مفاهيم حول : الأول المطلب
 العموميةستخدمة في تنمية الموارد البشرية في الادارات الم أهم الأساليب يعتبر التكوين من   
 .تفعيلهاو 

 .نستعرض في هذا الفرع المفاهيم المتعلقة بالتكوين: ماهية التكوين: الفرع الأول
 : مفهوم التكوين: أولا

 جهد تنظيمي مخطط" ف التكوين بأنهيعر للتكوين نحاول ذكر بعضها،  توجد  تعاريف متنوعة 
 ل تجربة تعليميةالمعارف من خلاالحصول على و  عاملين المهارات المرتبطة بالعمليهدف لإكساب ال

 هو عملية يومية مترابطةو  وصولا لتحقيق أهداف المنظمة ،بهدف الوصول الى أداء أكثر فعالية
بأن الباحث بشار يزيد الوليد بينما يرى  1."عاتق كل فرد في المنظمةمسؤولية تقع على و  الأطراف

التي تجعله صالحا لمزاولة  جاهاتتالاو  اتالمهار ط مستمر لتزويد الفرد بالخبرات و نشا" التكوين هو
 وائل محمد صبحيو نفس الرأي تقريبا يذهب اليه الباحثان طاهر محسن منصور الغالبي  2."عمل ما

التكوين بوجه عام يركز على نقل مهارات معينة يغلب عليها " حيث يعرفان التكوين الإداري كما يلي 
 3."تلك المهارات الى مستوى أداء مقبول لإتقانتوجيههم و  رات يدوية حركية الى المتكونينان تكون مها

نشاط متعمد تمارسه المنظمة، بهدف تحسين أداء الفرد في " سعاد نائف برنوطي بأنه الباحثة تعرفه و 
كما يعرف التكوين من منظور نشاط المنظمة ككل حيث عرفه الباحث فيصل  4."الوظيفة التي يشغلها

التأهب أن يكونو في حالة من الاستعداد و مجموعة الأفعال التي تسمح لأعضاء المنظمة، "بأنه  حسونة
 5."بيئتهاو  بشكل دائم ومتقدم، من أجل وظائفهم الحالية والمستقبلية في إطار منظمتهم

                                                      

 .555، ص 5102الأردن، ، دار الحامد للنشر، عمان، الإدارة الفعالة للموارد البشرية، صالح علي عوده الهلالات 1
.070، ص 5112، دار الراية للنشر والتوزبع، عمان، الأردن، الإدارة الحديثة للموارد البشريةبشار يزيد الوليد،   2  

، الطبعة الثانيةالإدارة الإستراتيجية منظور منهجي متكامل، وائل محمد صبحي الغالبي، طاهر محسن منصور   3
  

.71ص .5112عمان، الأردن، دار وائل للنشر والتوزيع،   

.444، ص 5117، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر، عمان، الأردن،  إدارة الموارد البشرية، سعاد نائف برنوطي   4  

.  042، ص 5112، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 0، طبعةإدارة الموارد البشريةفيصل حسونة ،   5
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العملية " للتكوين حيث عرفه بأنه كاملا  مفهوما Pujol  M.Dبينما أعطى الباحث بيجول  
 1." تطوير الكفاءات في المؤسسةبناء و و  الى تأهيل الأفرادالديناميكية التي تهدف 

التكوين في الإدارات : يعاريف السابقة يمكن استخلاص التعريف الإجرائي التالمن الت 
للموظفين اكتساب المخططة، التي تسمح هو مجموعة من العمليات والأعمال المنظمة و  العمومية
 .تحقيق أهداف المنظمةتحسين أدائهم و  الخبرات في عملهم، بهدفو المهارات 

 في الإدارات العمومية تتميز عملية التكوين :في الإدارات العمومية خصائص عملية التكوين: ثانيا
 : 2بمجموعة من الخصائص أهمها

 الأجزاء المترابطة مجموعة من العناصر و ل، يتكون من ان عملية التكوين عبارة عن نظام متكام 0
 .المتناسقة فيما بينهاو 
 .  ان عملية التكوين عبارة عن مجموعة من النشاطات الأساسية المهمة في المنظمات 5
 :الكفء المتمثلة فيالتكوين عبارة عن عملية ادارية، يجب ان تتوفر لها مقومات العمل الإداري  4

زن تواالمادية الموارد البشرية والمالية و نسجامها، توفر االسياسات وواقعيتها، وضوح الأهداف و  وضوح
 .مستمرالخطط والبرامج، توفر نظام رقابي فعال و 

نه يشمل موظفي أالتكوين عملية شاملة، يعني أنه يشمل جميع المستويات الإدارية في المنظمة أي  4
 .مستوى الإدارة التنفيذيةو  الإشرافيةمستوى الإدارة و  ارة العلياالإد
خبرة : التكوين عبارة عن عملية فنية تحتاج الى مجموعة من الخبرات التي يجب توفرها تتمثل في 2

 وينية، خبرة في اختيار الوسائل والطرق الخاصة بعملية التكوينتخصصية لتحديد الإحتياجات التك
  .متابعة فعالية التكوينفي  خبرةوالمهارات للمتكونين و  فنقل المعار و  ة في تنفيذ البرامج التكوينيةبر خ
 لعموميةالتكوين عبارة عن عملية تتميز بالتغير والتجديد المستمر، حيث يجب على الإدارات ا 6

 التي تحدث في البيئة الداخلية والخارجية للمنظمةحيث أن التغيرات  التعامل مع هذا التغير باستمرار،
 حيث سواء من  تؤثر بدرجات متفاوتة في عملية التكوين والتكنولوجية الاجتماعية كالبيئة الاقتصادية،

 .إعداد الأهداف والخطط والبرامج أو من حيث الوسائل والإمكانيات البشرية والمادية والمالية

                                                      
1  M.D Pujol, Ressources Humaines Boite à outil de l’entrepreneur, Edition d’organisations, paris, france  
2000, p 76.                                                                            
 

 والتوزيع، القاهرةالفجر للنشر  ، دار(النظرية و التطبيق) إدارة العملية التدريبية أبو النصر،  حمددحت مم 2

 .60، ص 5112مصر،  
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 : أهمية التكوين في الإدارات العمومية: ثالثا
بالنسبة و  فوائد كتيرة لهذه الإدارات من جهةان البرامج التكوينية في الإدارات العمومية تحقق  

 1:يمكن توضيح ذلك من خلال مايليو  للموظفين من جهة أخرى
 :ان التكوين الجيد يحقق للمنظمة الفوائد التالية: أهمية التكوين بالنسبة للإدارة العمومية 1
 المعارف اللازمة لأداءو  المهاراتالأداء التنظيمي، إذ أن اكتساب العاملين زيادة الإنتاجية و  -
 .الموارد المادية المستخدمةتقليص الوقت و و  يساعدهم في تنفيذ المهام المطلوبة بكفاءة ظائفهمو  
 .المنظمةيجابية لدى العاملين نحو العمل و خلق الإتجاهات الإ -
عن طريق معرفتهم لما تريد المنظمة  ،بذلك يرتفع أداء العاملينو  وضيح السياسات العامة للمنظمةت -

 .منهم من أهداف
 .مهارات القيادة الإداريةأساليب وأسس و  تطويرو  ترشيد القرارات الإدارية -
 .تحديثها بما يتوافق مع المتغيرات البيئية المختلفةتجديد المعلومات و   -
  والإستشارات الداخلية تيساهم التكوين في الإدارات العمومية في بناء قاعدة فعالة للإتصالا  -
 . بين الإدارةو  بذلك يؤدي الى تطوير أساليب التفاعل بين الأفراد العاملينو 
 :يحقق التكوين فوائد أخرى للعاملين أهمها: أهمية التكوين في الإدارات العمومية بالنسبة للعاملين 2
 .توضيح أدوارهم فيهاو  للمنظمةاعدتهم في تحسين فهمهم مس -
 .في العمل عدتهم في  حل مشاكلهممسا  -
 .التطور لدى العاملينيخلق فرصا للنمو و حو الأداء و الرغبة نيطور وينمي الدافعية و  -
 .أو كليهما في المعرفة أو المهارة مساعدتهم في تقليل التوتر الناجم عن النقص   -
 .الرفاهية لدى العاملينو  في تنمية القدرات الذاتية للأفراد في الإدارة اهم التكوينيس  -
 كما والحقائق المرتبطة بمهنة معينة الخبراتالتكوين في زيادة المعارف والمهارات و يساهم   -

 2.وفعاليةق المثلى لأداء الأعمال بكفاءة يساهم أيضا في اكتساب الطر 

                                                      

1
 .552،556، ص ص مرجع سابق، صالح علي عوده الهلالات  
 2

 5117، دار الفكر الجامعي للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر، الإدارة في عصر العولمة، عبد الرحمن محمد العيسوي 
 .522ص 
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مجملها ، تستهدف في تنطوي عملية التكوين على مكونات متعددة: عملية التكوين محاور : رابعا
 : 1المكونات كما يلي يمكن استغراض هذهو  فرد الأدائيسلوك ال

المرتبطة بموضوع التكوين  يوفر هذا العنصر الأسس والنظريات والقواعد والقوانين: التكوين المعرفي 0
المعلومات في الجانب  من المعارف و توفير كل جديد وايراد و  بعث القديم منهاهدفا إحياء و مست

 .التكويني
صول الى تحقيق الو و  تطوير الكيفيات الأدائية للقدرات المتاحةو  تنميةو  اكتساب: التكوين المهاري 2

 .التنظيميةالكفاءة الفردية و 
 التي تعمل على امتصاص الأراء ،يسمح هذا المحور بتوفير الخبرات المباشرة: التكوين الإتجاهي  3
بما يحقق أهداف التغيير السلوكية التي تسعى اليها الإدارة  ت أو تعديلها أو تغييرهاالمعتقداوالأفكار و  

 . العمومية من خلال العملية التكوينية
 العموميةة الإدار عملية التكوين في  عناصر (: 1-3)  شكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 ، دار الراية للنشر الإدارة الحديثة للموارد البشريةبشار يزيد الوليد،  :المصدر

 .070، ص  5112التوزبع، عمان، الأردن، و 

 :من خلال هذا الشكل يتضح لنا أن العناصر الأساسية لعملية التكوين في الإدارات العمومية هي
 .الجوانب الإتجاهيةهارية و الجوانب المالجوانب المعرفية و 

 
                                                      

. 075، ص مرجع سابق بشار يزيد الوليد،  1
 

  الإدارة عناصر التكوين في 
العمومية          

 التكوين المهاري التكوين الإتجاهي التكوين المعرفي
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  الإدارة العمومية  أنواع التكوين الخاص في:  الثاني مطلبال
 أنواع للتكوين في الإدارات العمومية فهناك التكوين في المراحل الأولى من التوظيف  توجد عدة   

 : 1و يمكن ذكر هذه الأنواع كما يلي في المراحل المتقدمة من التوظيف التكوينو 
ان هذا النوع من : التكوين في المراحل الأولى من التوظيف في الإدارات العمومية: الفرع الأول

 :و ينقسم الى الأنواع التالية التكوين يحصل عليه الموظف بعد التحاقه بالإدارة العمومية
ومسؤوليات ن الى تعريف الموظف بقواعد العمل يهدف هذا التكوي: العام يكوين التوجيهالت: اولا

عن مكانه في الهيكل التتنظيمي، كما يتضمن توضيحات عن الأسئلة التي يرغب و  الإدارة العمومية
 .معرفتهاالموظف 

و  وجيهي العامالت النوع من التكوين بعد التكوينهذا  يأتي :التكوين التخصصي الإبتدائي :ثانيا
 .الفردخصائص الوظيفة التي يمارسها ظف و المو  وتعليمات وحقوق  مسؤولياتو ضمن واجبات يت

 هو التكوين الذي يتحصل عليه الموظف من رؤساء المصالح و : التكوين أثناء تأدية الخدمة: ثالثا
.   يتم ذلك عن طريق التوجيه المستمر من الرؤساء الى المرؤوسينوالمديرين في الإدارة العمومية، و 

  : يتكون هذا النوع من :من التوظيف في الإدارات العمومية المتقدمةالتكوين في المراحل : رابعا
تضمن هذا النوع من يو :  (أو بغرض تطبيق النظم المستحدثة ) بغرض تجديد المعلومات  التكوين 1

وفي التكوين المعلومات الجديدة، التي ينبغي أن يتحصل عليها الموظف، في مجال اختصاصه 
كما يشمل هذا النوع جميع أنواع التخصصات الخاصة بالإدارة العمومية   الوظيفة التي يقوم بها،

 الأرشيف التطورات الحديثة في العلوم المختلفة، مثال ذلك وظيفة عامل التغيرات و ماشيا مع ت
حفظ المستندات، الذي يستخدم النظام اليدوي، في الوقت الحاضر، يجب أن يحصل على تكوين و 

 .، كالثوثيق الإلكتروني الإتصالمعلومات و هزة الحديثة لتكنولوجيا التماشيا مع استخدام الأج
هو التكوين الذي يلزم لإعداد الموظف لتولي و : بغرض الترقية أو النقل لوظيفة أخرى التكوين 2

 أو رئيس وحدة  كوين الموظف لكي يصبح رئيس مصلحةوظيفة جديدة، أو أعمال جديدة، مثال ذلك ت
 2.ئيس مكتبأو ر 

 
                                                      

 ص ص . 5112، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، التدريب الإداريالصيرفي،  الفتاحمحمد عبد  1
 44 ،44.  
.42، ص مرجع سابقالصيرفي،  محمد عبد الفتاح  2
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  :التكوين حسب الوظائف المختلفةأنواع : الفرع الثاني
 : 1فة الى الأنواع الآتيةتبعا للوظائف المختل التكوين يمكن تقسيم 

  :التخصصي التكوين: أولا
عمل يتميز أو المهارات المتخصصة، لمزاولة مهنة هذا التكوين مجموع الخبرات و يشمل و  

ذا التكوين يهدف هالأطباء والمهندسين والمحاسبين و مستوى، مثال ذلك وظائف بتخصصى عالي ال
 .أثناء تأدية المهام المختلفة الخبرات المتخصصة لمواجهة المشاكل التي قد تحدثالى تنمية المهارات و 

  :الإداري التكوين :ثانيا 
المحاسبية والشؤون  على الأعمال ذات الطابع الإداري، مثل السكرتارية الأعمالالتكوين  يقصد بهو 

 تتوقف كفاءة عمال جانبا من الأعمال الإدارية و تمثل هذه الأالمالية وأعمال السجلات والمحفوظات و 
 .فعالية الإدارة العمومية على انتظام العمل في هذه المجالاتو 

 : القيادي التكوين:ثالثا
 :التاليةالرؤساء في المستويات الذي يكون للقادة و  التكوين يقصد بهو  
الإشراف على يمثل المستوى من العاملين، الذي تقع على مسؤولياتهم  و :مستويات الإشراف الأول 1

 .الذي يقوم به عمال أخرون في الإدارة العمومية، مثال ذلك رؤساء المجموعات في العمل العمل
 ، و لهذا الإشراف الأوليمثل المستوى الذي يبدأ مباشرة، بعد مستوى  و: الإدارة الوسطى مستويات 5

يقوم مثال ذلك رؤساء المصالح، المستوى أهمية بالغة، في زيادة كفاءة العمل في المصالح المختلفة، 
التنسيق بينها، فإنه يحقق الإتصال بين كبار ة الى إدارته لعدد من المصالح، و هذا المستوى بالإضاف

   .في الإدارة العموميةالقادة 
سية المتعلقة بوضع يتضمن الوظائف الرئي الذي الأعلى، المستوى يمثلو : مستوي الإدارة العليا 3

  .اتخاد القرارات الأساسيةالخطط والسياسات العامة و 
 غيرهادوية، مثال ذلك اللحام، البناء والنجارة و المهن اليبالأعمال و يتعلق  و: المهني التكوين 4
  .مراكز التكوين المهني المتخصصةلعمال بدورات تكوينية في معاهد و يقومون هؤلاء او  
 

                                                      

(.47-42) ص  -، صمرجع سابقالصيرفي،  محمد عبد الفتاح   1
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 العموميةة الإدار أهم أنواع التكوين في  (: 2-3 ) شكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

 -ص. 5112عمان، الأردن،  ، دار المناهج للنشر و التوزيعالتدريب الإداريالصيرفي،  الفتاحمحمد عبد : المصدر
 (.47 -44) ص 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

     الإدارة أنواع التكوين في 
العمومية       

التكوين في  1
 بداية التوظيف 

التكوين حسب  3
 الوظائف المختلفة

التكوين بعد فترة  2
 متقدمة من التوظيف     

 تكوين
 توجيهي

 تكوين
 تخصصي

 أثناء  تكوينال
الخدمة     

لتجديد تكوين  

 المعلومات
لغرض تكوين  

 الترقية
 تكوين

 تخصصي 
تكوين 
 إداري

 

 قيادي  تكوين
    

 تمهيني  تكوين
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 العمومية الخدمةتحسين بالتكوين   علاقة: المطلب الثالث
شاملة، يجب أن توضع لها دارات العمومية، عملية منتظمة و ان عملية التكوين في الإ  

 .   خطط معينة، من أجل الوصول الى الأهداف التي تسعى اليهاو  استراتيجية
 كوينخطة الت: الفرع الأول

ذلك من خلال اتباع ، و بوضع خطط للتكوين ،إدارات التكوين في الإدارات العموميةتقوم  
 :1مجموعة من العناصر الأساسية التي يمكن اجمالها في ما يلي

غرض من تنمية الموارد البشرية تحديد الو  العامة بالإدارة العموميةلفلسفة افكار الأساسية و تحديد الأ 1
  موارد البشرية هو أحسن استثمارالإدارات العمومية في الدول المتقدمة تعتبر أن الاستثمار في الو 
 .بالتالي تضع مبالغ ضخمة للعملية التكوينيةو 
 الهدف من الإنفاق على التكوين، أي تحديد أحسن وسيلة، لتحقيق حديد استراتيجيات التكوينت 5

 ، أم في مراكز تكوين متخصصةمثال ذلك هل يتم تكوين الموارد البشرية في الإدارة العمومية المعنية
هل يتم  التكوين على مدار السنة أم ؤسسات الحكومية أم بالقطاع الخاص و هل يفضل التكوين في المو 

 .على فترات محددة في السنة
 .في العملية التكوينيةوات التكوين وتحديد الطريقة والوسائل المتبعة تحديد إجراءات وخط 4
 اعداد الميزانية التقديرية للإنفاق على التكوين و يجب ان تشمل بنود الموازنة التقديرية للتكوين 4

في القاعات والأجهزة والوسائل   على التكوينوابه من حيث الإنفاق الإستثماري، أببنود الاتفاق و 
   .  المواد التكوينيةق الجاري على الأجور والمرتبات والمكافآت والمنح و الإنفا

موقع كل برنامج تكويني في و (  كل ثلاثة أشهر أو كل  أربعة أشهر  شهرية،) جداول زمنية إعداد  2
 الجدول، 

 مكان التكوين د البرامج التكوينية، المكونون والمكونين المتخصصين و تحديد المسؤولين عن تنفي 6
 .أو في فندق أو في مركز تكوين بالإدارة العمومية

                                                      

 522، ص ص 5100للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، دار الثقافة إدارة الموارد البشريةمحمد ديري، زاهد  1 
526.  
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 :العمومية الخدمةتحسين في التكوين دور  :الفرع الثاني
 تحسين قدراتهم يادة المعارف بالنسبة للموظفين و يعمل التكوين في الإدارات العمومية على ز  

 . مما يساهم في تحسين الأداءمهاراتهم، وكفاءاتهم و 
 : التكوين في التطوير الإداريدور : اولا

 :1يساهم التكوين في التطوير الإداري من خلال العناصر الأتية 
وجعله متوفرا  من توسيع قاعدته، لابد يالتطوير الإدار في التنمية و  الأثر الفعاللتكوين لكي يكون ل 0

 .الإدارات العموميةوميسرا لجميع الوزارات و 
برامج الشاملة للإصلاح الخصائي التكوين، في اعداد الخطط و لابد من وجود مشاركة من قبل أ 5

ط بين احتياجات ايجابي في الربلإدارات العمومية، لما له من أثر الإحتياجات التكوينية في االإداري و 
 .ما يمكن أن يخطط له في مجال التكوينالجهاز الإداري والإدارات العمومية و 

رأس المال، التكوين في أن تكون النظرة للتكوين شاملة لجوانب كثيرة، منها التكوين على يجب  4
ظروف العمل، كل هذه العناصر لها كوين الذاتي، التعريف بالبيئة و المعاهد المتخصصة، التالمراكز و 

 .  ستمرةذا تم النظر اليها نظرة شاملة ومدور فعال في مجال التطوير الإداري، إ
 :العمومية الخدمةتحسين على  التكوين أثر: ثانيا

الموارد  مهاراتزيادة معارف و  ان الهدف الأساسي من التكوين في الإدارات العمومية هو   
تحسينا في أداء الذي بدوره يحقق  أدائهمبالشكل الذي يؤدي الى تطوير مستوى ، العاملين البشرية أي

 . الوصول الى جودتهاالعمومية و  الخدمةي تحسين بالتالو المنظمة ككل 
هذا هل يمكن قياس فعالية و  يجب على الإدارات العمومية أن تعرف متى تتحقق المنفعة من التكوين

استئناف الموظف لعمله بعد رجوعه من  عندلتكوين لبعض انواع ا يظهر الأثر الإيجابي التكوين،
 لتحسين أداءها في الطباعة ،وينيةلدورة تك تخضعبطبع المراسلات و  مثل الموظفة التي تكلفالتكوين، 

 .2ة حول مهارات التعامل مع الزبائنالذي يقوم بدورة تكويني ،أو الموظف المقدم للخدمة

                                                      

دراسة تطبيقية على ) ، دور إدارة التطوير الإداري في تحسين الأداء الوظيفي، بنت عمر بن منصور الشريفريم  1
 والإدارة ، رسالة ماجستير في الإدارة العامة، كلية الإقتصاد ( الموظفات الإداريات، في جامعة الملك عبد العزيز بجدة

   .47، ص 5104، المملكة العربية السعودية، جامعة الملك عبد العزيز بجدة
2
 ..010 ص ص500، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،المعوقاتالتنمية الإدارية الأدوات و ، باسم الحميري  
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ففي حالات نجاح دورة  ،العمومية تحسنا في أداء موظفيها في الحالات العادية تلمس الإدارة  
إلا  التكوين من الناحية الفنية يتحسن أداء الفرد فور انتهاء التكوين، نتيجة اكتساب المهارات المطلوبة

  .ان الأداء يبقى بعد ذلك في تحسن باستمرار نتيجة الممارسة و الخبرة اللتان تطوران المهارة
تي يظهر فيها الوضوح الالفور بنفس القوة و ني على بالمقابل توجد دورات تكوينية لا يلمس أثرها التكويو 

مجموعة  هذه الدورات تشكلأثره التراكمي و  لكن تحتاج الى بعض الوقت كي يتضحبدورات المهارات و 
الذين يجب تكوين مجموعة من الموظفين  ،لكي نحصد ثمار التكوين فيهاكبيرة من نشاط التكوين و 

مجموعات متتابعة من الموظفين هنا على شكل دفعات و  نيكون التكوييترابط عمل بعضهم البعض و 
تراكميا لحين تكوين جميع أو أغلب هذه المجموعات من يكون أثر التكوين هنا تدريجيا و  لذلك

  .الموظفين
نستنتج مما سبق أن التكوين لا يقتصر على فرد أو اثنين، بل يجب أن يكون شاملا لجميع موظفي 

الأداء الوظيفي للمجموعة أو القسم، يبقى معوقا اذا إقتصر التكوين على مدير ان الإدارات العمومية، 
ايجابية عندما يه فقط، ان التعامل بين الرئيس والمروؤس يكون أكثر سلاسة و القسم، أو أحد منتسب

مساعده، فعندما دما يخضع للتكوين المدير العام ورئيس المصلحة و يكون التكوين عموديا، أي عن
اللغة المشتركة، بين الجميع، كما يجب أيضا ان يكون التكوين أفقيا في هم المشترك، و لفيتوفر ا

 .لأقسام و جميع الوحدات التنظيميةا، أي يكون شاملا لكافة المصالح و الإدارات العمومية
حيث أن خدمة الإدارة الح من دون تطوير المصالح الأخرى، إذ لا جدوى من تطوير إحدى المص 

يكون  تطويرا فيجب انالوحدات الإدارية، فإن أجرينا ملية متكاملة بين جميع المصالح و عالعمومية هي 
ح مستويات المنظمة فحينها يكون الأثر التكويني جليا وواضحا، مما يسممتوازنا في كافة تشكيلات و 

فعالية التكوين في الإدارات العمومية اذا دارة العمومية ويتجسد أثر و تحسين خدمة الإبتحسين الأداء و 
أقترن بعمل استشاري، حيث يكون التكوين حينها مكملا للعمل الإستشاري، الذي يهدف الى تطوير 

 تحليل الوضع الحاليفالعمل الاستشاري يكون لدراسة و  أو جديدة، وأساليب عمل قائمةنظم 
   1 .ام البديل المناسبثم وضع النظ( لدراسةلنظام العمل أو الأسلوب أو الإجراء الذي هو قيد ا) 
 

                                                      

 .015 ،010 ص ص، مرجع سابق، باسم الحميري 1
. 
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مع النظم ، بشكل صحيح على كيفية التعامل عدة العاملينايأتي دور التكوين ليؤدي دوره على مس
، أن تعيد النظر في نظم وأساليب عملها والأساليب الجديدة، في هذه الحالة تتاح الفرصة للمنظمة

فرصة ثانية لتكوين العاملين المعنيين بنظام العمل المعني، بما تتاح لها باتجاه التطوير والتحديث و 
تتاح للمنظمة فرصة لأداء جراء العملية الإستشارية والعملية التكوينية معا و يضمن تحقيق كفاءة في ا

لكافة الموظفين المعيين بأسلوب التكوين في موقع العمل، مما  ،ثالثة بأن يجرى التكوين دفعة واحدة
  1.لمنظمةل طويريا سريعايحقق أثرا ت

    
    

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

                                                      

 .014، ص، سابقمرجع  ،باسم الحميري 1  
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 .العمومية الخدمةعلى تحسين اللامركزية و الإدارة الإلكترونية تأثير استخدام : لمبحث الثانيا
الإدارة ك تطبيقاتها،و  الحديثة الاتصالاتو  الواسع لتكنولوجيا المعلومات الاستخدامان  

 الدول المتقدمة في تبنيها لنموذج انتهجتها التي خدمةتوالأدوات المس من العناصر الأساسية الإلكترونية
 في هذا المبحث على أسلوب الإدارة الإلكترونيةنركز و  في الإدارات العمومية ،لتسيير العمومي الجديدا

 . واللامركزية التي تعتبر من المبادئ الرئيسية للتسيير العمومي الجديد
  العمومية الخدمةكآلية لتحسين  الإلكترونيةالإدارة : المطلب الأول

ظهر مفهوم و  ت الحاليالاتصالات الحديثة، في الوقد استخدام تكنولوجيا المعلومات و زالقد      
  كمصطلح دولي، وتعتبر الإدارة الإلكترونية من أهم آليات  التسيير العمومي الجديد الإدارة الإلكترونية

 الإدارة الإلكترونيةمفاهيم في : الفرع الأول
نجم الباحث  هايعرف حيث، يختلف باختلاف رؤى الباحثين لإدارة الإلكترونيةاتحديد مفهوم  إن   

شبكات الاتصال في لأنترنت و ل ،القائمة على الإمكانات المتميزة ،العملية الإدارية "أنهاب عبود نجم
من أجل تحقيق  ،بدون حدود ،الآخرينو  للشركةالقدرات الجوهرية ابة على الموارد و قالر و  توجيهو  تخطيط

 .  1"أهداف الشركة
المعاملات الإستغناء عن " لإدارة الإلكترونية هيا أن علاء عبد الرزاق السالمي الباحث بينما يرى 

حلال المكتب الإلكترونيالورقية و    المعلومات ريق الاستخدام الواسع لتكنولوجياعن ط ،ا 
حسب خطوات  ،ها إلكترونياإلى إجراءات مكتبية تم معالجت ،الخدمات العامةتحويل و  الإتصالاتو 

  .2"متسلسلة

 من منظور شامل ،لإدارة الإلكترونيةا نظر الىفت   *OCDEأما منظمة التعاون و التنمية الاقتصادية  
 من جوانب إصلاح  ،جانب تقني مهمأساسية لإصلاح الإدارة العمومية و  أداة" تعرفها بأنها و 
 3".تطوير القطاع العموميو 

                                                      

 والتوزيع، دار اليازوري للنشر  (المجالات الإستراتيجية ، الوظائف و ) ونية المعرفة الإلكتر الإدارة و نجم عبود نجم ،  1 
 . 022، ص 5112عمان، الأردن، 

  2  .45، ص 5116، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، الإدارة الإلكترونية ،علاء عبد الرزاق السالمي
 

 *OCDE : ORGANISATION DE COOPERATION ET DE DEVELOPPEMENT ECONOMIQUES 
3 OCDE, Etude De L’ OCDE  Sur L’administration Electronique , BELGIQUE , Evaluations Et  
Propositions D’action, Editions De L’ OCDE , BRUXELLES ,  BELGIQUE, 2008, p , 8,9. 
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على استخدام تكنولوجيا للإدارة الإلكترونية،  مفهومهافي  ،ONU*بينما ركزت منظمة الأمم المتحدة    
الاتصالات و  وماتلمعاستخدام تكنولوجيا ال " الاتصالات الحديثة، حيث عرفتها كما يليو  وماتلمعال

علاقاتها و من طرف الإدارات من أجل تغيير علاقاتها الداخلية مع المصالح المختلفة  الحديثة،
 1".الخارجية مع المستخدمين في إطار برنامج تحويل الإدارة العمومية 

  تعني  لإدارة الإلكترونيةا "هناك مفهوم أخر للإدارة الإلكترونية، ركز على الهدف من استعمالها و 
  . 2"الاتصالات الحديثةو  وماتلمعاستخدام تكنولوجيا اللمقدمة، من خلال تحسين نوعية الخدمة ا

 استخدام خليط من التكنولوجيا لأداء الأعمال " أما الباحث غنيم فيعرف الإدارة الإلكترونية بأنها
 بين المنظمات الأخرىداخل المنظمة و  ،ايجاد الية متقدمة لتبادل المعلوماتو  ،الإسراع بهذا الأداءو 
 3 ."العملاءو  

استخدام تكنولوجيا  تعني الإدارة الإلكترونية: التالي نستخلص التعريف الإجرائي من التعاريف السابقة
الاتصالات الحديثة، خاصة شبكة الأنترنت من طرف الإدارات العمومية، من أجل تحسين و  وماتلمعال

 .نوعية الخدمات المقدمة
 معاملاتها الإدارية اء الإدارات العمومية لوظائفها و لتحسين أدإن الإدارة الإلكترونية تعتبر أداة 

شبكات الاتصال المختلفة والاتصالات الحديثة، و  وماتلمعتكنولوجيا المن خلال تعميم استعمال 
  بكثرة، سواء في المصالح الإدارية المختلفةخاصة شبكات الأنترنت، التي أصبحت اليوم متوفرة 

    . أو لدى مستخدمي الهواتف التقالة

 

                                                      
*
 ONU : ORGANISATION DES NATIONS UNIES. 

1 Chawki gaddes, L’administration Electronique Et La Diffusions Des Données Publiques, 
 
Capgenini France, usage et  attentes en matière de service publique, 3eme  édition, novembre, 2004, p796, 
797.    

 
 2 OCDE , L’administration Electronique un Impératif, Edition De L’ OCDE, Bruxelles ,  Belgique  

 
2004, p , 11. 

 

الأردن  ، التوزيع، عمان، دار المسيرة للطباعة والنشر و ، الطبعة الأولىالإدارة الإلكترونيةمحمد سمير أحمد،  3 
 .44، ص 5112
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 الإدارة الإلكترونيةأهداف :ثانيالفرع ال
للإدارة الإلكترونية أهداف كثيرة، تسعى الى تحقيقها، في إطار تعاملها مع المستفيدين من      

 : 1الخدمة العمومية ، نذكر منها
 .ما يتعلق بهاتقليل تكلفة الإجراءات والعمليات الإدارية و  0
 .كأنها وحدة مركزيةابعة المصالح المختلفة للمنظمة و متإدارة و  5
 .تقليص معوقات إتخاد القرار، عن طريق توفير المعلومات للمستفيدين، بصورة فورية 4
                      .  المؤسساتها، مع الزبائن والمتعاملين و زيادة كفاءة عمل الإدارة، من خلال تعامل 4
الى استيعاب عدد أكبر من الزبائن في وقت واحد، إذ أن قدرة الإدارة التقليدية، في الاستجابة،  2

   . تضطرهم في كثير من الأحيان الى الانتظار في صفوف طويلةو  متطلبات الزبائن تبقى محدودة
الحد  الى بين طرفي المعاملة أو التخفيف منه أقصى حد، مما يؤديالغاء عامل العلاقة المباشرة  6

 .الإجراءات المتعلقة بأحد المتعاملينالنفوذ في انهاء و  من تأثير العلاقات الشخصية
واستبداله بنظام أرشيف الكتروني، يتميز بمرونة في التعامل  لغاء نظام الأرشيف الورقي الوطنيا 7

نشر الوثائق لأكثر من جهة، في أقل وقت والقدرة على تصحيح الأخطاء بسرعة و  الوثائقمع 
 .في كل وقت الاستفادة منها و 
 ارسال الأوامر و  التخاطب معهمأنها تطمح الى تعيينات الموظفين و  الغاء عامل المكان، إذ. 2
. الفيديو عن بعدالمحاضرات عن طريق الندوات و قامة المؤتمرات و ا  والإشراف على الأداء و  التعليماتو 
 .الإلكترونية للإدارة الشبكات من خلالو 
لإنجاز  فكرة أخد العطل أو الإيجازاتو  الشتاء لم تعد موجودةالغاء عامل الزمان، ففكرة الصيف و  2

 .بعض المعاملات الإدارية، تم تقليصها الى حد بعيد
 فالجودة كما عرفها قاموس إكسفورد التأكيد على مبدأ الجودة الشاملة، بمفهومها الحديث،  01

  لتأكد على أهمية  لالالكترونية، من هنا تأتي الإدارة جة العالية من النوعية أو القيمة و تعني الدر 
 . دقةبية احتياجات العميل، في الوقت والزمان المناسبين وبسرعة و تل

                                                      

  
 متطلبات التطبيق، في بيئة منظمات الأعمال العراقيةدارة الإلكترونية بين النظرية، و الإعبد علي الأسدي، أفنان   1

 . 2، ص 5112، 02مجلة مركز ودراسات الكوفة، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة الكوفة، العراق، العدد 
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       الإلكترونيةالإدارة  وأهمية عناصر: لثالثاالفرع 
 :1تتكون الإدارة الإلكترونية من العناصر الرئيسية التالية :الإلكترونيةالإدارة عناصر  :أولا 
اللوحة لحاسبات ومنها المعالج الدقيق و ا المادي من هو الجزءو :  (Hardward)عتاد الحاسوب  1

 .إلخ...القرص الصلب، اضافة الى الملحقات، من لوحة مفاتيحو الرئيسية، 
 :وتتضمن الأجزاء الرئيسية التالية بالحاسبةتتحكم هي التعليمات التي و :  Softwardالبرمجيات 2
 .وتوجيه الأعمال يفتها التحكم في معالجة البياناتوظ: أنظمة التشغيل -
 تحريرها عينا، مثل برمجيات معالجة النصوص و وهي برامج تؤدي نمطا م: الأنظمة التطبيقية -
 .الرسمبرامج التصميم و و 
 .كتابة البرامجلغات  :لغة البرامج -
مثل العاملين في المؤسسات، من طرف  ،تكتب على أجهزة الحاسوبالتي  ،هي البرامجو : البرامج -

برامج  أو برامج خاصة باحتساب رواتب الموظفين إمتحانات الطلبة في الجامعاتبرامج خاصة بنتائج 
 .خاصة بقواعد البيانات

 الإلكترونية الممتدة عبر نسيج الوصلات هي و :  Communication Networkشبكة الإتصالات  3
 خدمات وتستخدم الإنترنت على عملها في مستندة شبكة هي،  Intranet اتصالي لشبكات الأنترانت

 الفرق الوحيد بينهما أنها داخلية، لا يمكن لأحد الدخول اليها من خارج و الإنترنت 
هي شبكة و  Internetالإنترنت و  هي عبارة عن شبكة خارجيةو   Extranetالأكسترانت المؤسسة و

  معينةتوكولات و بر الاستفادة منها ضمن يع جميع الأشخاص الدخول اليها و اتصالية عالمية، يستط
 .غيرهاو  البريد الإلكترونيو   WWW من أكثر استخداماتها الشبكة العنكبوتية المعروفةو 
صناع المعرفة من الخبراء  سابقةيقع في قلب المكونات ال : Knowledge Workers صناع المعرفة 4
 .الوظيفية لمنظومة الإدارة الإلكترونيةالذين يمثلون البنية الأساسية و  المختصينو 

 .2رد المعرفيةاالمحللين للمو و يمثلون القيادات الرقمية والمديرين و 

 :من خلال الشكل الأتي عناصر الإدارة الإلكترونية، يمكن توضيحو 

                                                      

، مجلة جامعة بابل للعلوم هتحسينثيرها في تطوير الأداء الوظيفي و الإدارة الإلكترونية و تأمحمد شواي، حلام أ 1
 .4424، ص 5106 ،54، العدد64الإنسانية، المجلد 

     .40ص  5101العلمية للنشر والتوزيع ، عمان، الأردن، ، دار اليازوريالإدارة الإلكترونية، غالب ياسين  سعد 2
 



العمومية الخدمةتحسين علاقة التسيير العمومي الجديد ب:الفصل الثالث  

 

146 

 

 الإلكترونية الإدارة عناصر  (: 3-3) شكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
  
 
  
 
 
  
 

 تأثيرها في تطوير الأداء الوظيفي الإدارة الإلكترونية و محمد شواي، حلام أ: المصدر
 .4424، ص 5106 ، 54، العدد64، مجلة جامعة بابل للعلوم الإنسانية، المجلد تحسينهو 
 
 
 

 

 

 

 

الإلكترونية    الإدارة عناصر 
       

عتاد الحاسوب 
(Hardward) 

شبكة الإتصالات 
Communication 

Network 

 صناع المعرفة
Knowledge 
Workers 

 Softwardالبرمجيات
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 : الإلكترونيةالإدارة أهمية  :ثانيا
أو الأفراد العاملين أو  عدة مزايا سواء للمنظماتسلوب الإدارة الإلكترونية، يوفر ا  ان استخدام  

 :1يمكن إبراز هذه الأهمية من خلال النقاط التاليةو   الزبائن
  :المستهلكينت حسب رغبات واحتياجات الزبائن و الخدمالع  و توزيع الس 1
 اجات الزبائن ح، معلومات دقيقة عن رغبات و يوفر العمل حسب نموذج الإدارة الإلكترونية 
لإشباع رغبات  عملياتها الإنتاجيةالمستهلكين، حيث تسمح هذه المعلومات للمنظمات، من توجيه و 

 .الخدمات المتوفرةكين، الشيء الذي يزيد من كمية ونوعية السلع و المستهلو وحاجات هؤلاء الزبائن 
 : تخفيض تكاليف الإنتاج 2
وقت، المتعلق تقليص اليؤدي الى  ،أسلوب الإدارة الإلكترونية، في المنظماتإن استخدام  

عمليات و  الإجراءات الإداريةض تكاليف يتخفو  الخاصة بالطلبيات ،المعلوماتبمعالجة البيانات و 
زيادة بالتالي هذا يؤدي الى تخفيض أسعار السلع والخدمات الموجهة للزبائن و  كلالتبادل التجاري، 

 .زيادة ربحيتها مبيعات المنظمة من السلع والخدمات 
   :اتساع نطاق الأسواق التي تتعامل فيها المنظمة 3
واق جديدة، على المستوى الإدارة الإلكترونية، يمكن المنظمات من اقتحام أس استخدامإن  

ة عن طريق المعاملات المكانيدرة على تجاوز الحدود الزمانية و الدولي، حيث أنها تتميز بالقالوطني و 
ا عن ا يستوجب على المنظمات أن تجدد وتطور منتجاتها وخدماتها باستمرار، بحثهذا مو  الإلكترونية
 صحتهامصداقية في عرض البيانات و الو  ستفيدينالخدمات المقدمة للمو جودة السلع تحسين و 

التطورات ومواكبة  المستمر في البرمجيات وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات الحديثة والاستثمار 
  .الحديثة في المعلوماتية

  .لأهمية الإدارة الإلكترونية هذه بعض العناصر الأساسية 

                                                      

 
  5114المؤسسة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، مصر، نظم إدارة المعلومات، السالمي، علاء عبد الرزاق  1 
  .054ص   
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 : 1يمكن تلخيصها كما يليعناصر أخرى لأهمية الإدارة الإلكترونية  توجد
 مراقبة الإنتاج ، يسمح بتخزين المعلومات و ان استخدام الحاسوب :تجانب مخاطر التعامل الورقي -
 أثاره السلبيةالذي يقضي على التعامل الورقي و  تتم العمليات الكترونيا، الأمرو أعمال المخازن، و 

 .زيادة التكاليفوضياع الوقت والتعرض للتلف والفقدان والضياع  و كالجهد 
 نظمة التواجد المستمر في الأسواقالإدارة الإلكترونية، للم تتيح: الخدماتتحسين جودة المنتجات و  -

  وتحسين خدمات ما قبل البيع وخدمات ما بعد البيع ومعرفة رغبات المستهلكين واشباع حاجاتهم 
  . هذا ما يؤدي الى زيادة درجة التنافسية لدى المنظمةو 

الإدارة ان تطبيق  :يمكن ابرازها من خلال ما يلي في المنظمات العموميةأما أهمية الإدارة الإلكترونية 
  :2المزايا الأتيةالإلكترونية في الإدارات العمومية يسمح بتحقيق 

 القضاء على البيروقراطية -
 المطلوبة المعلومات وأشمل أحدث توفیر طریق عن ،أساسا ذلك ویتم ري االإد الأداء كفاءة رفع -
 وسبل المعلومات تبادل تسهيل وكذلك إلكترونيا تصنيفها بعد منها أي على الحصول تيسير مع 

 مرحلة من ،إلكترونيا يتم المعلومات تدوير أن كما المعنية، رت االإد بين ،الإلكترونية الاتصالات

 يمكن جراءاتالإ أن بمعني معها، والمتعاملين المختلفة الإدارت بين الموافقة على الحصول إلى التقديم

  .ت أو أيامساعا بدل ثوان أو دقائق خلال تنجز أن
 الإدخال جهة من ،المطلوبة المعلومات على ،الحصول إمكانية توفر بسبب ،البيانات دقة زيادة -

 القلق وسيغيب مرتفعة ستكون ،استخدامها أعيد التي ،المتبادلة البيانات بصحة الثقة ن أ أي الأولية،

 . الأخطاء الناجمة عن الأخطاء اليدويةعدم دقة المعلومات و  من
تحسين الخدمات  يبالتالو  ية، تسمح بدقة الخدمات المقدمة والسرعة في انجازهاإذن الإدارة الإلكترون

 . العمومية
 .وتسهيل إجراءات الحصول على خدمات الإدارة العمومية تقليص الإجراءات الإدارية -

                                                      

  2003 مصر، القاهرة، العصرية، المكتبة ،المستقبل وتطلعات الحاضر آفاق الإلكترونية الإدارة غنيم، محمد أحمد  1
(. 42 -42)  ص  –ص   

 راسة حالة مؤسسة كوندورالمؤسسة، دتسيير ، في تحسين دور الإدارة الإلكترونية، رحماني سناء  2
 أطروحة دكتوراه، كلية العلوم الإقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، جامعة  ، برج بوعريريج 

  .46، بسكرة، الجزائر، ص محمد خيضر
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  :عوامل تطوير الإدارة الإلكترونية :ثالثا
 :تطويرها أهمهاو نجاح الإدارة الإلكترونية توجد عدة عوامل تساعد على  
المالية التي توفرها لأمر هنا بالإمكانيات المادية والبشرية و يتعلق ا: عوامل متعلقة بالحكومة 1

تطويرها، في البلديات الكبرى، كذلك العوامل لضمان تطبيق الإدارة الإلكترونية وتوسيعها و الحكومة 
ب أن تتوفر فيهم ثقافة التغيير التي تخص الأشخاص العاملين، في الإدارات العمومية التي يجالفردية، 

 .التطويرو 
  بالمواطنين   ،يتعلق الأمر الحالة في هذه :بالمستفيدين من الخدمة العمومية عوامل متعلقة .ب

لعمومية والتي يجب أن توفرها البلديات والإدارات الذين يطالبون بالشفافية، في تقديم الخدمات ا
 .بصفة عامة العمومية

بانتشار الإدارة يتعلق الأمر،  الحالة في هذه : متعلقة بتعميم استخدام الإدارة الإلكترونيةعوامل  .ج
أو تنتمي الى نفس الولاية، حيث  بلديات مجاورة لها حدود جغرافية من بلدية الى بلدية، أو الإلكترونية

بالتالي السعي الى  في مجال تطوير الإدارة العمومية  بين البلديات يسمح هذا بوجود نوع من المنافسة،
  1.تطوير استخدام الإدارة الإلكترونية، بهدف تحسين الخدمات العمومية

المالية و الموارد الإمكانيات و : تعلقة بالحكومة هيالعناصر الم: تلخيص هذه العناصر كما يلييمكن و 
تقديم الشفافية في : هيالعناصر المتعلقة بالمواطنين التنظيمية، أما لمتوفرة والعوامل الفردية و االمادية 

 بتعميم استخدام الإدارة الإلكترونية العناصر المتعلقةأخيرا النتائج، رارات و اتخاد القالخدمة العمومية و 
الشكل و  وتوسيعها وتطويرهاتأثيرات المنافسة في مجال استخدام الإدارة الإلكترونية  بين البلديات هي

 .الإلكترونيةالموالي يوضح عوامل تطوير الإدارة 
 

 

 
                                                      

1 Abdellatif mouatadid, Administration électronique Quelle Gouvernance ?, Instance Centrale de 
  
Prévention de la Corruption , Rabat ,Royaume du Maroc, decembre 2014, p 7,8. 
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 عوامل تطوير الإدارة الإلكترونية:( 4-3)  رقم شكل

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :المصدر
Abdellatif mouatadid, Administration électronique Quelle Gouvernance ?, Instance Centrale de 

  
Prévention de la Corruption , Rabat ,Royaume du Maroc, decembre 2014, p 7,8. 

 

ما يتعلق من خلال هذا الشكل يتضح أن هناك عدة عوامل تِؤثر على تطوير الإدارة الإلكترونية، منها 
منها ما يتعلق بالمنافسة بين البلديات أو لسطة العليا ممثلة في الحكومة ومنها ما يتعلق بالمواطنين و با

 . الإدارات العمومية في مجال استعمال الإدارة الإلكترونية

 

 

عوامل متعلقة 
 بالمواطنين 

عوامل متعلقة 
 بالمنافسة بين البلديات 

 الإلكترونيةدارة الإ

عوامل متعلقة  
 بالحكومة

تطوير الإدارة 
 الإلكترونية
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في تحسين نوعية كآلية للتسيير العمومي الجديد  الإدارة الإلكترونيةمساهمة : ثانيال المطلب
 الخدمة العمومية

في كإحدى الألليات الأساسية، لنموذج التسيير العمومي الجديد  ،الإدارة الإلكترونية تعتبر 
 ; ة، من خلال مجموعة من العناصرتحسين نوعية الخدمة العمومي

 التسيير في الإدارات العموميةمساهمة الإدارة الإلكترونية في تحسين   :الفرع الأول
لكترونية، في تطبيق الإدارة الإبين  ،الذين اهتموا بدراسة العلاقة باحثيناليد من عدالهناك  

، جاء  الجديد في هذه المنظمات، إن التسيير العمومي ،وتحسين التسييرتطوير و المنظمات العمومية 
التسيير نمط تقنيات التسيير، القائد، الثقافة التسييرية، الإستراتيجية، الرؤية  :أهمها أساسية مبادئدة بع
رات العمومية ان الإدارة الإلكترونية تقضي على التقاليد البيروقراطية الموجودة في الإدا، الحوكمةو 
 Tatتات كي هو   قد أشار الى هذا الباحثلتحسين الخدمة العمومية و التي تعتبر العائق الرئيسي و 

Kei Ho  التسيير البيروقراطي في المنظمات نمط  ر الإدارة الإلكترونية، في تغييرحول تأثي دراسته في
د قو  مدينة أمريكية 22 خمسونلخمسة و  ة كترونيلقع الإامو ال محتوىشملت هذه  الدراسة،   العمومية
من نمط تقليدي  نمط التسيير العمومي لهذه المدن في ،وجود تغير كبيرسة الى هذه الدراخلصت 

تبسيط اجراءات وتوجيه أفضل للزبون وبالتالي تسهيل و  يعتمد على المرونة ،الى نمط جديد ،نمطي
 .الجهدوربح الوقت و السرعة ل على الخدمات العمومية و صو حال

 في الإدارات  ،تحسين نوع التسيير الإداريعلى  ،حول علاقة تطبيق الإدارة الإلكترونية امو في دراسته
 الإدارة الإلكترونية، تساهم في تطوير أن   Shim et Eomالعمومية، استخلصا الباحثان شيم و ايوم 

ماذج للحكم في المنظمات تطوير أحسن النير العمومي في الإدارات العمومية و تحسين نوع التسيو 
أنهم يساهمون في الإصلاح جميع المتعاملين مع الإدارات العمومية، بوتقوية الموظفين و  العمومية
تحسين ين تطبيق الإدارة الإلكترونية، و ة مباشرة بخلصت الدراسة أيضا الى أنه توجد علاقالإداري و 

 حسن التعامل معهم، كذلك تساهمالمواطنين، من خلال توجيههم و العلاقة بين الإدارة العمومية و 
 ين في المنظمات العمومية بصفات وخصائص أكثر احترافية مثلفي تغيير سلوكات الموظفين العامل

  . 1إجراءات الحصول على الخدمات العمومية تبسيطلمرونة و االسرعة و تحسين الأداء و 

                                                      
1  Soumaya  Intissar Ben dhaou,Les  Capacités De Changement Du Développement De L'administration 
Électronique: Les enseeignements D'une Recherche Menée Dans Deux  Organismes Publics Canadiens 
Thèse   Du Doctorat En  Administration  Des  Affaires, Université Du  Québec À Montréal, 2011.p 29,30. 
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 العمومية  كفاءة الموارد البشرية في الإدارات تحسينهمة الإدارة الإلكترونية في مسا :الفرع الثاني
الباحثين، هو تأثير تطبيق أسلوب الإدارة الإلكترونية، على إن من أهم التحديات التي تشغل  

 .العمومية كفاءة الأفراد العاملين، في المنظمات
 أثرها على سلوكات ارة الإلكترونية و تطبيق الإدالعلاقة بين بدراسة  Amstrongقام الباحث أمسترونغ 

الـتأقلم مع هذا النموذج د العاملين في المنظمات العمومية وهل لديهم القدرة على التحول و الأفرا
 كفاءة الموظفين؟هل يؤثر ذلك على و  ؟الجديد يالإلكترون

قامت  ،من خلال تقييم أراء العاملين في مشروعين عموميين ،الباحث على هذه الأسئلةقد أجاب و 
خلصت الدراسة الى و  ، في الولايات المتحدة الأمريكيةالعمومية لتقديم الخدمات فدرالية بإنجازهما وكالة

هذه  .عاملةكفاءات الموارد البشرية الكبير لتطبيق الإدارة الإلكترونية وتحسين قدرات و وجود تأثير 
المجهوذات التي تقوم بها فالأساسي للتحول الى الإدارة الرقمية، المهارات التي تعتبر العامل الكفاءات و 

المنظمات العمومية، لتخطيط واستقطاب الموظفين ذوي الكفاءات في مجال الإدارة الإلكترونية، يعطي 
والتوقعات المستقبلية  بدورات تكوينية للموظفينالقيام و  المهنيةصة، لتقييم القدرات التنظيمية و لهم الفر 

التنظيمية، للإدارات  وذلك يسمح بوضع استراتيجية، لإزالة الفروقات بين القدرات وارد البشريةللم
المنظمة العمومية المهيكلة جيدا والتي لها  قد خلص الباحث الى أنو  العمومية وكفاءات الموظفين

تحويل تلعب دورا أساسيا في  البشرية، في مجال الإدارة الإلكترونية تطوير كفاءات الموارد استراتيجية
 .بالتالي تحسين خدماتها العموميةاصلاح الإدارات العمومية و و 

 ثلاثة عناصر أساسية  ه توجدأن ،من خلال بحثهماتوصلا ،   .Baxter et alأما الباحثان باكستر و أل 
هودات، المتعلقة تكثيف المجتقوية و تأثر على الموارد البشرية، عند تطبيق الإدارة الإلكترونية هي  

، متخصصة في مجالها في المنظمات العمومية، من خلال البحث عن موارد بشريةبالتوظيف، 
وجيا الإتصالات الحديثة، أما العنصر الثاني هو أن تكنولومتخصصة أيضا في تكنولوجيا المعلومات و 

 الإتصالات الحديثة، تسمح بتغيير قنوات الاتصال، عند تقديم الخدمة العموميةعلومات و الم
للموظفين العاملين، في المنظمات العمومية اكتساب تسمح  ،أن الإدارة الإلكترونيةوالعنصر الثالث هو 

 .1العموميةبالتالي تحسين الأداء وتحسين الخدمات ة جديدة هي التركيز على الزبون و ثقاف
 

                                                      
1  Soumaya  Intissar Ben dhaou , Op cité, p p, 36,37.   
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 ة الإلكترونية من خلال تطوير الكفاءاتالإدار تأثير  (: 5-3)  شكل رقم
 العمومية الخدمة على تحسين                       

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

  :المصدر
  Soumaya  Intissar Ben dhaou,Les Capacités De Changement Du Développement De L'administration 
Électronique: Les enseeignements D'une Recherche Menée Dans Deux  Organismes Publics Canadien 
Thèse  Du Doctorat En  Administration  Des  Affaires, Université Du  Québec À Montréal, 2011.p, 36,37. 

 

 

 

ة الإلكترونيةالإدار   

الموارد  تكوين
 البشرية

 تطوير كفاءات
 الموارد البشرية

 إدارة الموارد البشرية

استراتيجية، تطوير 
 الموارد البشرية

تحسين خدمة 
 الإدارة العمومية
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 الخدمة تحسين تأثيرها على للتسيير العمومي الجديد و  كمبدأ أساسياللامركزية : لمطلب الثالثا
 العمومية

 في الإدارة العمومية مفاهيم في اللامركزية: الفرع الأول
 الأخيرة، سواء في الدول المتقدمةفي نجاح القطاع العمومي توسعت في السنوات  اللامركزيةان اهمية 

 .أو في بعض الدول النامية
بأنها نقل صلاحية اتخاد  اللامركزية ،الأمم المتحدة للتنميةبرنامج  عرف" :مفهوم اللامركزية: أولا

 1."الى المستوى المحلي توي المركزيالمسالقرار من 
تنقسم الى عدة و  الاداري نوع من أنواع التنظيم هي" اللامركزيةالباحث العربي غويني فيعرف أما   

نقل أو ي الإداراة المحلية يقصد باللامركزية فو  انواع منها، اللامركزية السياسية والإدارية والإقتصادية
.  2 ."الفروع، أما بشكل كلي أو بشكل جزئي بشروط محددةتفويض السلطة من الادارات المركزية الى 

من الناحية  اللامركزيةفعرف  (  Rasedima Hefa Tsimiebo)الباحث راسيديما هيفا تسيمييبو أما 
 والمالية دارية الإو  نقل عدد من الكفاءات البشرية" التسيير المحلي بأنها التنظيمية والادارية و 

 .3"الجماعات المحليةارة عن نظام متكامل لتشجيع تطوير هو عبو ية المحلالى الجماعات التسييرية و 
 السلطات  هي عكس المركزية التي تعني تمركزو  العمومية  بعمل الإدارةمرتبطة  اللامركزيةاذن  
تطبق في الإدارات العمومية، من اجل  اللامركزيةالقرار في الإدارات المركزية والإدارة العليا و اتخاد و 

اجل تقريب الإدارة من المواطنين  من من جهة أخرىمن جهة و ( الموظفين ) من العمال تقريب الإدارة 
 (.جمهور المستفيدين من الخدمة العمومية ) 

تفويض  و  نقلهي عبارة عن  اللامركزية: من  التعاريف السابقة نستخلص التعريف الاجرائي التالي
بهدف  السفلى المصالح الإداريةن الإدارة  العليا الى الوحدات و مأو جزء منها،  الصلاحياتو  السلطات

 .تحسين الأداءو  تاتبسيط الإجراء
                                                      

11Organisation internationale du travail, l’impact de la décentralisation, et de la privatisation sur les 
services municipaux, rapport soumis a la réunion sur  l’impact de la décentralisation, et de la privatisation 
sur les services municipaux, Grève  15 – 19 octobre 2001, p 3.  

 

الإدارة المحلية، كطريق لتحقيق التنمية المحلية في الوطن العربي، مع الإشارة  لحالة اصلاح غويني، العربي  2  
 .07، ص 5106دار النشر الجديد الجامعي، تلمسان، الجزائر،  الجزائر،

 
3
 Rasedima Hefa Tsimiebo, la decentralisation et  la  gestion  du  domaine  public, mémoire d’inspecteurs 

des domaines, école nationale d’administration, antananarivo, madagascar,2012, p, 35.  
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التسيير العمومي الجديد في تسعينيات القرن الماضي، استخدمت الإدارات  نموذجمع ظهور  
على تسيير أو ما يعرف بالحوكمة لتحسين ال كمبدأ أساسيالمرونة الادارية، و  ،اللامركزيةالعمومية 

في منظماتها العمومية، من أجل تجسيد  اللامركزيةلهذا ادخلت عدة دول أروبية و  المستوى المحلي
في اتخاد القرار  للامركزيةان استخدام االاجتماعي، لتنموية على المستوى الاقتصادي و استراتجيتها ا

 1.ي تخص المواطنين على المستوى المحلييسمح بوضع حلول تطبيقية  للمشاكل الت
تطبيق اللامركزية في الإدارات العمومية يسمح بتحقيق مجموعة من ان  :مزايا اللامركزية: ثانيا

 :2الايجابيات أهمها
 .سرعة اتخاد القرارات الصحيحة، بحكم الدراية بالواقع المحلي 0
  .تحمل المسؤولية 5
 .في وقت قصير انجاز المعاملا تتقليص المشاكل و  4
 .اجراءات القيام بالأعمالاختصار خطوات و  4
 .القضايا الكبرىويات العليا من الإدارة للمهام و تفرغ المدراء في المست 2
 .التكيف معهاية والخارجية و سرعة الاستجابة للتغيرات التي تحدث في البيئة الداخل 6
 مهاراتهم في العمل، من اجل تحسين العمل وزيادة خبراتهم و ( الموظفين) وين الموارد البشرية تك 7
 .تحسين الخدمات العمومية المقدمةو 

 .الصلاحياتو لسلطات ان المدراء في المستويات العليا والدنيا وتكافؤ المسؤوليات و تقليص الفجوة بي 8
ان ايجابيات انتهاج اللامركزية الادارية في الإدارات العمومية، كأحد العناصر الأساسية، للتسيير 

المشاركة الواسعة في نظام الحوكمة، الذي يسمح  في تتجلى على وجه الخصوص، العمومي الجديد 
 ستوىيات المواطنين المستفيدين من الخدمات على المو أولالتكفل الأفضل لانشغالات و سهولة ب

وتبسيط  تاج الخدمات العمومية المتنوعة وتقديمهامن حيث التخطيط، لان أي في البلديات، ،المحلي
 3.اجراءات الحصول عليها

 

 

 
                                                      

1
 Ministère de l’économie et du travail et la politique sociale, Pologne, décentralisation  des politiques de 

l’emploi et nouvelle  formes de gouvernance  relever le défi  de l’imputabilité, colloque international de 
la décentralisation, Varsovie, Pologne, 27,28 mars 2003, p3.     

07، 02غويني، مرجع سابق، ص ص، العربي    2
  

 
3
 Organisation internationale du travail, Op cité, p p, 19,20. 
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 العموميةالخدمة تحسين تأثيره على الإهتمام بالجودة و التسير العمومي الجديد و :الثالث المبحث
تفعيل العملية التسييرية الأهداف التي يتضمنها التسيير العمومي الجديد، هو من بين المبادئ و  
رضاء او  حيث اصبحت  .كنظام شاملالإهتمام بالجودة،  ذلك من خلالو  لمستفيدين من الخدمة،ا 

 .إدارة الجودة الشاملة المنظمات العمومية تتبنى أسلوب

 العمومية الخدمةتأثير إدارة الجودة الشاملة في تحسين  :المطلب الأول
 دمة العموميةالشاملة، من الأساليب الحديثة التي تؤثر على تحسين الخالجودة  إدارة عتبرت 

 إدارة الجودة الشاملة مفهوم: الفرع الأول
 التي تعبر عن نظام تحسين الجودةة الشاملة من المفاهيم الحديثة، يعتبر مفهوم إدارة الجود 

 ي أسلوب القيادة عقيدة أو عرف ف" الجودة الشاملة على أنهاإدارة  ،العالمية للتقييس منظمةالعرفت 
مع توقعات الزبائن، ، من خلال التركيز على متطلبات و التشغيل لمنظمة ما بهدف التحسين المستمرو 

عرفها الباحث أبوملوح بينما  1."جميع  أصحاب المصالحبعين الإعتبار متطلبات المساهمين و الأخد 
تداءا من تعرف احتياجات المستفيد العمل، إبالبحث عن الجودة في كل جانب من جوانب " بأنها

فر ادريس جعلكن الباحث  2."أو الخدمات المقدمة له بتقييم رضى المستفيد من المنتجاتانتهاءا و 
ن والمستفيدين من توقعات المستهلكيو إدارة الجودة الشاملة تعني تحقيق رغبات "أخرون يرون أن و 

 3."لتحقيق الغايات لعمل في المنظمة وبدل جهد جماعيعناصر ا خال من خلال إدالخدمات، السلع و 
 الجودة الشاملةإدارة حيث عرف  ،Vincent.Kفانسنت الباحث إليه يذهب  نفس الرأي تقريبا 
 العمليات في نظام لتحقيق الإستمرارية في تحسين جودة السلع إدماج جميع الأنشطة و " بأنها 
  4."الخدمات بهدف إرضاء الزبونو 

                                                      

  .62، ص 5112، دار وائل للنشر، عمان ، الأردن البيئةالجودة و أنظمة إدارة ، محمد عبد الوهاب العزاوي 1
، التنمية المهنية لأعضاء هيئة التدريس، مدخل للجودة الشاملة في التعليم الجامعي أخرون،ردمان محمد، و   2

  .062، ص 5112، القاهرة ، مصر، 0المجلة العربية لضمان جودة التعليم الجامعي، المجلد الأول، العدد 
3
امكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة، على خدمات التعليم العالي، من أجل التحسين ، أخرونجعفر ادريس و   

 ، مجلة أمرابك، الأكاديمية الأمريكية العربية للعلوم الحصول على الاعتماديةوضمان جودة المخرجات، و  المستمر
 .41، ص 51105، 7والتكنولوجيا، العدد 

 
 4 Vincent.K, and Others, Principles Of  Total Quality, Third Edition, Library of Congress Cataloging-in-
Publication Data, New York, United State Of America, 2005, p3. 
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الموظفون بشكل فة متميزة في الأداء، حيث يعمل ويكافح المديرون و بأنها خلق ثقا" عرفت أيضاو 
 1 ".مستمر و دؤوب لتحقيق توقعات المستفيد

لية عن عمالجودة الشاملة هي عبارة إدارة  :نستخلص التعريف الإجرائي التاليمن التعاريف السابقة 
المجهودات التي تبدلها المنظمة، من أجل الاستمرارية في تضمن جميع الأنشطة و شامل ي ونظامشاملة 

 .الخدماتالمنتجات و تحسين  جودة 

 العمومية الخدمة دورها في تحسين و  أهمية إدارة الجودة الشاملة:الفرع الثاني 
 ج التسيير العمومي الجديدالمبادئ لنموذكأحد  الجودة الشاملة في المنظمات،إدارة  أسلوب ان تطبيق

 :2يسمح بتحقيق مجموعة من الفوائد أهمها
 .تأدية مهام المنظمة تركيزها باتجاهفية و الوحدات الوظيالجودة الشاملة بتوحيد القيادة و إدارة تسمح  0
 .تزامن عملية التخطيطتسمح بتنسيق و  5
 .تخفيض التكاليف الزائدة 4
 .بين العاملين في المنظمةزيادة التحفيز مل و تحسين بيئة الع 4
 .مشاركة جميع أعضاء المنظمة في المهام المختلفةزيادة الإنتاجية و  2
 . تساعد على انتشار ثقافة التغيير في المنظمة تحسين صورة المنظمة، كما 6
 .تلبية حاجاتهم  و رغباتهمة كبيرة من الرضى لدى الزبائن  و خلق درج 7
 .التي تؤثر فيهاالمنظمة و لة الحواجز الخارجة عن إزا 2
 .الوحدات المختلفة في المنظمةلية الإتصال بين جميع العاملين و تحسين عم 2
 
 

 

 

                                                      

، أطروحة شاملةالثقافة التنظيمية في المنظمات الأمنية، و دورها في تطبيق الجودة الجاسم بن فيحان الدوسري،  1
 .  64، ص 5117دكتوراه في الفلسفة،  جامعة نايف للعلوم الأمنية، الرياض، المملكة العربية السعودية، 

 
2 Margarida Saraiva, The Paradigm of the Total Quality Management in the Portuguese Higher 
Education,  UNIDE/ ISCTE,Univesity of Evora, Departement of  management, Evora,  Portugal,  p5,6.Sur  

Date  De    https://dspace.uevora.pt/rdpc/bitstream/10174/6159/1/paper_FOTIM.pdf Le Site: 
Consultation, Le 10/08/2018, a 17h00. 

https://dspace.uevora.pt/rdpc/bitstream/10174/6159/1/paper_FOTIM.pdf
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  العموميةخدمة  العلى تحسين  إدارة الجودة الشاملةتأثير  (: 6-3)  شكل رقم
 حسب رأي الباحث ديمنغ                               

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source :Margarida Saraiva, The Paradigm of the Total Quality Management in the Portuguese Higher 
Education,  UNIDE/ ISCTE,Univesity of Evora, Departement of  management, Evora,  Portugal,  p7,Sur  Le 
Site: https://dspace.uevora.pt/rdpc/bitstream/10174/6159/1/paper_FOTIM.pdf   Date  De  
Consultation, Le 10/08/2018, a 17h00. 

                     
 

 

 

 العمومية  ةدار الإ  

تحسين الإستمرارية في 
 والتميزالأداء 

 الشاملة ة الجودةإدار 

 

 تحسين الأداء 

تحسين الخدمة 
العمومية والوصول الى 

 جودتها

https://dspace.uevora.pt/rdpc/bitstream/10174/6159/1/paper_FOTIM.pdf
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 العمومية  الخدمة على تحسين الخدمةتأثير معايير جودة : يالمطلب الثان

ية، يؤدي الى التحسين المستمر ونشر ثقافة في الإدارات العمومجودة الخدمات إن الإهتمام ب    
يجب توفر معايير أساسية في جودة خدمات الإدارة العمومية هذه المعايير تؤثر التميز في الأداء و 

 .    بطرق مختلفة في تحسين هذه الخدمات العمومية
 :العمومية خدمةالجودة  معايير: الفرع الأول
 مجموعة من المعايير تحدد جودة الخدمات  Parasurman et Alالباحثان براسورامان و أل لقد وضع 

 :1هذه المعايير هي
الخدمة للمستفيد على الاستعداد لتقديم تتعلق بقدرة مقدم الخدمة  :  Responsiveness الإستجابة -

جانب شعور مقدم إلى  وبدقة، قدرته على تقديم الخدمة  في الوقت الذي يحتاج إليها،بشكل دائم  و 
 .جاهزيته لذلكمدى ة للمستفيد و السعادة عند تقديم الخدمالخدمة بالحماس و 

 المتاحة ، لدى المؤسسة الخدمية التسهيلات المادية  تتمتل فيو :   Tangible الجوانب الملموسة -
أدوات ووسائل الإتصال معهم، ففي كثير من الأحيان يلجأ مثل المعدات ومظهر مقدمي الخدمة و 

لخدمة، المظهر المرافقة ل، من خلال الخصائص الشكلية الحكم على جودة الخدمة العمومية الزبون الى
 . وديكورها لخلق جو مريح للزبون الداخلي للمؤسسة وتصميمها

 تتمثل في درجة الثقة، التي يضعها الزبون فيو  :  Assurance (الأمان ) المصداقية ثقة و لا -
أي أنه لا بد من توفر مصداقية لدى مقدم  العمومية، الخدمة يقدمون موظفي الإدارة العمومية الذين 

 .حسن المعاملةر الى إمتلاك الموظفين المعرفة و تشيو  ة والتزامه بالوعود التي يقدمهاالخدم
يؤكد هذا العنصر ضرورة وجود في نفوس المستفيدين من الخدمة و  كذلك قدرتهم على بعث الثقةو  

يكون لديهم القدرة على جعل هؤلاء الزبائن و نهم معاملة الزبائن بشكل متميز موظفين ماهرين يمك
 .يشعرون بالثقة في المنظمة التي يتعاملون معها

القدرة على أداء الخدمة التي تتعهد الإدارة العمومية تقديمها في الوقت  Reliability: الإعتمادية -
   2.دقة، بكل ثقة و المحدد

                                                      

 
، جامعة  نحو تحسين  جودة خدمات البلديات  في محافظة الخليل،  نالسويطي ، ريهام البكري وأخرو  سميح  1

  .24، ص 5104، سالة الماجستير في إدارة الأعمال، فلسطينالإدارة ، ر التمويل و و يل، كلية الدراسات العليا الخل
التوجه نحو الزبون وولائه، تحقيق تجريبي لدور الوسيط لإدراك جودة عامر علي حسين، أميرة هاتف الجنابي،   2

، 5، مجلة الغري للعلوم الاقتصادية والادارية، مجلد الخدمة، دراسة استطلاعية تحليلية لعينة من المصارف الأهلية
 .27، ص 5112، جامعة الكوفة، الكوفة، العراق، 2العدد 
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الاهتمام الفردي المقدم من قبل الإدارة العمومية اتجاه العناية و تعني  : Empathy  العاطفة -
 1. المستفيدين من الخدمات العمومية

 الشكل التالي يوضح معايير جودة الخدمات و 
   Parasurman et Alبراسورامان و أل حسب  العموميةة الإدار خدمة  معايير جودة (: 7-3 ) شكل رقم

                                 
 
 
 
 
 
 
  
 
  
 

لدور الوسيط لإدراك  التوجه نحو الزبون وولائه، تحقيق تجريبيعامر علي حسين، أميرة هاتف الجنابي، : المصدر
مجلد الادارية، مجلة الغري للعلوم الاقتصادية و  ،جودة الخدمة، دراسة استطلاعية تحليلية لعينة من المصارف الأهلية

 .27، ص 5112، جامعة الكوفة، الكوفة، العراق، 2، العدد 5
 

    
 
 
 
 

                                                      

التوجه نحو الزبون وولائه، تحقيق تجريبي لدور الوسيط لإدراك جودة ، عامر علي حسين، أميرة هاتف الجنابي1 
 5، مجلة الغري للعلوم الاقتصادية و الادارية، مجلد الخدمة، دراسة استطلاعية تحليلية لعينة من المصارف الأهلية

 .27، ص 5112، جامعة الكوفة، الكوفة، العراق، 2العدد 
 
 
 

العمومية        الخدمةجودة 
    

 الإستجابة
(Responsiveness) 

 الأمان
(Assurance) 

 لموسيةالم

(Tangible) 

 عاطفةال
(Empathy) 

 عتماديةالا
(Reliability) 
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 العمومية  الخدمةلى تحسين ع خدمةالجودة  العلاقة التأثيرية لمعايير: الفرع الثاني 
هناك علاقة تأثيرية مباشرة بين تحقيق معايير الجودة في الإدارة العمومية و تحسين الخدمات  

 :ذاك من خلال مايليإبراز و يمكن 
 : العمومية  الخدمةتحسين على  الإستجابةمعيار  تأثير :أولا

كلما كانت سرعة الاستجابة في تقديم الخدمة، في الإدارات العمومية، كلما زاد ذلك في رضى  
بوضع   Frederick Hertzbergقد قدم الباحث  فريدريك هاتزبيرغ و   المستفيدين من الخدمةالعاملين و 

فالنوع مقاربة في مجال رضى العاملين، حيث أعتبر أن هناك نوعين من الحاجات المتعلقة بالعاملين 
شروط العمل، أما ة المنظمة أو الإدارة العمومية وكيفية التأطير و متعلق بسياسحاجات الأول من ال

ات، اكتساب وزيادة الكفاء اني من الحاجات يتعلق بالحوافز والنجاح والتطوير الشخصيالنوع الث
في أسرع وقت القدرة على الاستجابة لمتطلباتهم و  1تحسين التعامل مع الزبائنالمهارات في العمل و 

تلبية أداء المنتوج أو الخدمة لتوقعات الزبائن " فتعنيأما رضى الزبون  وجودة في تقديم الخدمة، دقةو 
  2".نتوجتستخدم الجودة عند الزبائن لوصف الرضى العام عن الخدمة أو المو 

  تحسين الخدمة تساهم في فقد اعتبرا أن الاستجابة   Parasurman et Alالباحثان براسورامان و أل  أما 
الدقة في تقديم والسرعة و  الإجابة عن انشغالاتهم واستفساراتهماستقبال الزبائن و من خلال حسن 

 3.الخدمة
  في تحسين خدمة الإدارة العمومية أن معيار الاستجابة يساهم بدرجة كبيرةستخلص مما سبق ن

  .ضىمن خلال زيادة الشعور بالر 
 .يوضح تأثير معيار الاستجابة في تحسين خدمة الإدارة العموميةالشكل التالي  
 

                                                      
1 Bau Joël et Autres , Démarche qualité et satisfaction du public, mémoire de recherche pour l’obtention 
d’un Diplôme  de Conservateur de  Bibliothèque, Ecole Nationale Superieure  des Sciences de 
L’information et des  Bibliothèques,  Paris , France , 2005, p 11,12. 

مجلة كلية بغداد تحديد مستوى أبعاد جودة الخدمة، دراسة ميدانية في عينة من فنادق بغداد، ، م أحمد جوادظكا  2
  . 557، ص 5102، جامعة بغداد، العراق، 44للعلوم الاقتصادية الجامعة، العدد 

.010، ص مرجع سابقعامر علي حسين، أميرة هاتف الجنابي،   3
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حسب براسورامان و أل  العموميةخدمة  التأثير معيار الاستجابة في تحسين  (: 8-3)  شكل رقم
Parasurman et Al 

 
                               

 
 
 
 
 
 
  
 
  
 
 
  
 

مجلة كلية تحديد مستوى أبعاد جودة الخدمة، دراسة ميدانية في عينة من فنادق بغداد، ، م أحمد جوادظكا: المصدر
  . 557، ص 5102، جامعة بغداد، العراق، 44بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة، العدد 

، تؤثر على تحسين خدمة معيار الإستجابة في جودة الخدمة، يتضح لنا أن من خلال هذا الشكل
حسن استقبال الزبائن والاجابة عن استفساراتهم : ساسية هية، من خلال ثلاثة عناصر أالإدارة العمومي

 .الدقة في تقديم الخدمة العموميةنشغالاتهم، السرعة و او 

  
 
 
 

 

 الإستجابةمعيار 
 في جودة الخدمة

 حسن استقبال
 الزبائن

 السرعة و الدقة  
 في تقديم الخدمة 

 

الاجابة عن 
 استفسارات الزبائن
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 : العمومية  الخدمةتحسين ملموسية على المعيار  تأثير :ثانيا
 و هندامهم  ،الملموسية عن المظهر الشخصي للأفراد العاملين في الإدارة العمومية تعبر 
، حيث تسمح درجة التأثير هنا تكون بطريقة مباشرةن إالأثاث، و للمعدات  ،المظهر المادي الملموسو 

طباع جيد عن الإدارة بخلق ان للمظهر الجداب الملاحظة المباشرة من طرف المستفيدين من الخدمة
  1.كسب زبائن جددة التواصل مع الزبائن الحاليين و تقويو  تحسين سمعتهاعمومية و ال

تأثير معيار يمكن توضيح   الراحة لذى المستفيدين من الخدمةكما أن الملموسية تزيد في الشعور ب
 :العمومية من خلال الجدول التالي الخدمةالملموسية في جودة الخدمة على تحسين 

 العموميةخدمة التأثير معيار الملموسية في جودة الخدمة على تحسين : ( 1-3) جدول رقم  

 العمومية  الخدمةالـتأثير على تحسين  معيار جودة الخدمة   

 
 
 

 الملموسية
 
 
 

  
 .الشعور بالراحة لذى المستفيدين من الخدمة العمومية 0
 .خلق انطباع جيد عن الإدارة العمومية، و تحسين سمعتها 5
 تقوية التواصل مع المستفيدين م الخدمة العمومية الحاليين 4
 .كسب مستفيدين جددو  

 .540، 541، مرجع سابق، ص ص م أحمد جوادظكا :المصدر 
الجدول، يتضح لنا أن لمعيار الملموسية في جودة الخدمة، دور كبير في التأثير المباشر من خلال 

 .على تحسين خدمة الإدارة العمومية
 
 
 

                                                      

.540، 541، مرجع سابق، ص ص م أحمد جوادظكا  1  
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 : العمومية  الخدمةتحسين معيار الإعتمادية على  تأثير :ثالثا
في  ،الأنشطة المتعلقة بالأداءو  ،مجموعة من البيانات التقنيةالى  ريشي ،الاعتماديةإن معيار    

وبطريقة في الوقت المناسب و   بشكل صحيح ،الخدمات العمومية تسمح بتقديمالتي الإدارات العمومية و 
 :تقييم النتائج من خلال الإجابة على الأسئلة الثلاثة الأتيةيمكن منسقة و 

 التي نقيسها في بعض الحالات؟ ،تائجهل يمكن تعميم الن 0
 أخرى مختلفة عنها؟مع ملاحظات  ،هل يمكن أن نربط نفس الملاحظات المتشابهة 5
هل تقدم الخدمة العمومية و  لدى الإدارة العمومية ،هل هناك شفافية في البيانات والمعلومات المتوفرة 4

 1للمستفيدين منها بطريقة شفافة وواضحة
 حسب الباحثان ويلسون ،تحسين خدمة الإدارة العمومية معيار الاعتمادية، فييمكن إبراز مساهمة 

 :2من خلال النقاط الأتية  5112في سنة   Wilsson et Allو أل 
بشكل صحيح ومن  ،بتقديم خدمات الإدارة العمومية ،معيار الاعتمادية في جودة الخدمة يسمح  0

 .المرة الأولى
الأوقات الخدمات العمومية حسب المواعيد و تقديم ب ،معيار الاعتمادية في جودة الخدمة يسمح   5

 . مكاتب الإدارة العموميةيدين من الخدمة، من طرف مصالح  و المقدمة للمستف

التي تواجه المستفيدين من خدمات  ،مشاكلالفي حل  ،يساهم معيار الاعتمادية في جودة الخدمة 4
 .بطريقة جيدةفي وقت قصير و  ،الإدارة العمومية

خدمة االعمومية، من خلال الو يمكن توضيح تأثير معيار الاعتمادية في جودة الخدمة، على تحسين  
 :الجدول التالي

 
                                                      

 . 540، ، مرجع سابق، صكاظم أحمد جواد    1
 

2 PascalTauoatsoala, Malifane Monyane, Service Quality as a Fundamental Cornerstone For Visitor 
Satisfaction Lessons Learned From Pretoria, Sauth Africa,African Journal Of Hospitality, Tourism And 
Leisure, vol4 n 1, Tschwane University of Technology,university of Pritoria, Pritoria, South Africa, 2015, p 
78. 

 
 
 
 
 
 

 



العمومية الخدمةتحسين علاقة التسيير العمومي الجديد ب:الفصل الثالث  

 

165 

 

 
 خدمة العموميةالفي جودة الخدمة على تحسين  تأثير معيار الاعتمادية: ( 2-3) جدول رقم  

 العمومية  الخدمةالـتأثير على تحسين  معيار جودة الخدمة   

 
 
 

 الاعتمادية
 
 
 

  
في مية، بشكل صحيح ومن المرة الأولى و العمو  الخدماتتقديم  0

 .وقت قصير
المقدمة الأوقات الخدمات العمومية حسب المواعيد و تقديم  5

مكاتب الإدارة فيدين من الخدمة من طرف مصالح و للمست
 . العمومية

حل المشاكل، التي تواجه المستفيدين الإصرار بصدق على  4
 في ،الحصول على خدماتهم من خدمات الإدارة العمومية، في

 .بطريقة جيدةو  وقت قصير
  
 
 

 

Source : PascalTauoatsoala, Malifane Monyane, Service Quality as a Fundamental Cornerstone For 
Visitor Satisfaction Lessons Learned From Pretoria, Sauth Africa,African Journal Of Hospitality, 
Tourism And Leisure, vol4 n 1, Tschwane University of Technology,university of Pritoria, Pritoria, South 
Africa, 2015p, 78.  

 

تحسين خدمة  دمة، دور كبير، فيفي جودة الخ ول، يتضح لنا أن لمعيار الاعتماديةالجدمن خلال 
 .الإدارة العمومية

 
 
 
 
 



العمومية الخدمةتحسين علاقة التسيير العمومي الجديد ب:الفصل الثالث  

 

166 

 

  :العمومية  الخدمة تحسين على  الأمانمعيار  تأثير :رابعا
  الخدمةة يزيد من ثقتهم في مقدمي الخدمة العموميدى المستفيدين من بالأمان، ل الشعور ان 
 مان ، فيمعيار الأمساهمة دارة العمومية بصفة عامة و يزيد من ثقته فيها ويمكن توضيح  الإو 

من   5112في سنة    Wilsson et All، حسب الباحثان ويلسون و أل  تحسين خدمة الإدارة العمومية
 :1خلال النقاط الأتية

بسرية تامة بخصوص المعلومات المتعلقة بالمستفيدين من الخدمة  يتصرف موظفو الإدارة العمومية 0
 .العمومية

عند تقديم الخدمة ومية بالأمان عند التعامل معها و المستفيدين من خدمات الإدارة العميشعر  5
 . العمومية

يكونون مهذبين عند التعامل مع المستفيدين من ( الخدمة  مقدمو) موظفو الإدارة العمومية  4
 .الخدمات

المستفيدين من تساؤلات للإجابة على استفسارات و  الكاملة، المعرفة ،الإدارة العمومية موظفيلدى  4
 .خدمات الادارة العمومية

، من خلال مان في جودة الخدمة، على تحسين خدمة الإدارة العموميةمكن توضيح تأثير معيار الأيو 
 :الجدول التالي

 
 
 
 
 
 
 

                                                      
1    PascalTauoatsoala, Malifane Monyane, Op cité, p,78.  
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 العمومية الخدمة تأثير معيار الأمان في جودة الخدمة على تحسين  :( 3-3) جدول رقم 

 الـتأثير على تحسين خدمة الإدارة العمومية  معيار جودة الخدمة   

 
 
 

 الأمان
 
 

  
بسرية تامة بخصوص  يتصرف موظفو الإدارة العمومية 0

 .المعلومات المتعلقة بالمستفيدين من الخدمة العمومية
المستفيدين من خدمات الإدارة العمومية بالأمان عند يشعر  5 
 . عند تقديم الخدمة العموميةتعامل معها و ال
يكونون مهذبين ( مقدمو الخدمة ) موظفو الإدارة العمومية  4

 .دماتعند التعامل مع المستفيدين من الخ
لكاملة، للإجابة على لدى موظفي الإدارة العمومية، المعرفة ا 4

 .تساؤلات المستفيدين من خدمات الادارة العموميةاستفسارات و 
 
 

 

Source : PascalTauoatsoala, Malifane Monyane, Service Quality as a Fundamental Cornerstone For 
Visitor Satisfaction Lessons Learned From Pretoria, Sauth Africa,African Journal Of Hospitality, 
Tourism And Leisure, vol4 n 1, Tschwane University of Technology,university of Pritoria, Pritoria, South 
Africa, 2015p, 78.  

 
 

في جودة الخدمة، دور كبير، في تحسين خدمة الإدارة ل، يتضح لنا أن لمعيار الأمان الجدو من خلال 
 .العمومية
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بالاهتمام  يتعلق هذا المعيار  :العمومية  الخدمةتحسين معيار العاطفة على  تأثير :خامسا
 العمومية  الخدمة سين تح في معيار العاطفةتتمثل مساهمة بالمستفيدين من الخدمة العمومية و 

 :1في العناصر الآتية
 .تفهم الإدارة العمومية للحاجات الخاصة بالمستفيدين من الخدمة العمومية 0
 .تعطي الإدارة العمومية، الإهتمام الفردي بالمستفيدين من الخدمة العمومية 5
 .بالمستفيدين من الخدمة يولون اهتمام شخصي وعناية بالغةتتوفر الإدارة العمومية، على موظفين  4
 .ساعات عمل، تناسب جميع المستفيدين من الخدمة العموميةتوفر الإدارة العمومية، مواقيت و  4
خدمة العمومية، من خلال اليمكن توضيح تأثير معيار العاطفة في جودة الخدمة، على تحسين و 

 :الجدول التالي
 خدمة العموميةالفي جودة الخدمة على تحسين  العاطفةتأثير معيار : ( 4-3) جدول رقم 

 العمومية  دمة خالـتأثير على تحسين ال معيار جودة الخدمة   

 
 
 

 العاطفة
 
 

 .تفهم الإدارة العمومية لحاجات المستفيدين من الخدمة 0
تعطي الإدارة العمومية، الإهتمام الفردي بالمستفيدين من  5 

 .الخدمة العمومية
تتوفر الإدارة العمومية، على موظفين يولون اهتمام شخصي  4

 .وعناية بالغة بالمستفيدين من الخدمة العمومية
توفر الإدارة العمومية، مواقيت عمل، تناسب جميع المستفيدين  4

 .من الخدمة العمومية

 

 

Source :  PascalTauoatsoala, Malifane Monyane, Service Quality as a Fundamental Cornerstone For 
Visitor Satisfaction Lessons Learned From Pretoria, Sauth Africa,African Journal Of Hospitality, 
Tourism And Leisure, vol4 n 1, Tschwane University of Technology,university of Pritoria, Pritoria, South 
Africa, 2015p, 78.  

في جودة الخدمة، دور كبير، في تحسين خدمة  ل، يتبين لنا أن لمعيار العاطفةالجدو من خلال     
 .الإدارة العمومية

                                                      
1  PascalTauoatsoala, Malifane Monyane, Op cité, p,78.    

 
 
 

سرعة 
الإستجابة 
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   لتسير العمومي الجديدتجارب بعض الدول الرائدة في تطبيق ا: المطلب الثالث
 بعض الدول المتقدمة أسلوب التسيير العمومي الجديد، كنموذج لتحسين الأداء  انتهجتلقد        
 نستعرض هنا بعض التجارب الناجحة، إبتداءا بالمملكة المتحدة العمومية و  الخدمةتحسين و 

 .أخيرا التجربة الكنديةثم فرنسا و 
 النموذج الإنجليزي في مجال التسيير العمومي الجديد: الفرع الأول

عصرنة الإدارة مجال التسيير العمومي الجديد، و  في المملكة المتحدة، من الدول الرائدة  تعتبر      
 .اصلاحات فعالةالعمومية، من خلال اتباع برامج و 

  :في المملكة المتحدة اصلاح الإدارة العموميةو  لمحة تاريخية عن التسيير العمومي الجديد، :أولا
للخروج من النشاط  المتحدة، بفضل الإرادة المتوفرة،في المملكة  لقد تطور التسيير العمومي      

 كانت الإصلاحات الإدارية عميقة، أكتر من الدول الأوربيةيدي الذي يميز الإدارات العمومية و التقل
لذلك كانت بداية الخوصصة في كانت هذه الإصلاحات ذات محتويات ايديولوجية قوية، و  الأخرى

ت شملت هذه الخوصصة أهم المؤسسافي بداية الثمانينات و  العمومي،بعض منظمات القطاع 
بريتيش ، مؤسسة  British Telécomالتجاري، مثل بريتيش تيليكوم العمومية ذات الطابع الصناعي و 

 الإنجليزية مؤسسة  تسيير المطارات، British Airwaysبريتيش ايروايز مؤسسة  British Gas  غاز 

Airoport Authority British.   بعنوان تحسين التسيير في 0222أعد في سنة حسب التقرير الذي ،
 و قد شمل،  The next steps Improving Management In governementالمرحلة القادمة : الحكومة

كان يهدف الى تحقيق و  الإصلاح في المرحلة الموالية، النشاط العمومي للدولة في المؤسسات العمومية
 :الأهداف أهمها مجموعة من

 .الأداءما هو متعلق بالإرادة السياسية و التمييز بين  0
 .المصالح المختلفةزيادة انتاجية المؤسسات و  5
 .مراقبة سنوية لعمل الإدارات العموميةالقيام بتقييمات و  4
  .إشراك القطاع الخاصبأنشطة الأداء في القطاع العمومي، ب المنافسة المتعلقة ادخال 4

  1.عملت الحكومة البريطانية على تحقيق هذه الأهداف في مدة قصيرة، بفضل الإرادة السياسية المتوفرة

                                                      
1 Denys Lmarzelle, Management Public Et Modernisation Des Services Public,Direction Des 
Collectivités Locales, Paris, France,2016, p p  51,52. 
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، ثم انشاء وكالات خاصة لتقديم الخدمات منتصف التسعينات من القرن الماضي في           
  : هذه الوكالات هيأهم وتحت مراقبتها و  بالتنسيق مع الوزارات المعنية في المملكة المتحدة،العمومية 

Employment Service , Benifits Agency ، عن طريق عقد مع الوزارة  هذه الوكالاتيتم انشاء و
يتم تقييم عملها عند نهاية هذه  ،سنوات ( 2) المعنية أو الإدارة العمومية المعنية، تكون مدته خمسة

 : واحدة سميت، في وكالة 5115هاتين الوكالتين ثم إدماجهما في سنة المدة، 

 Jobcenter  Plus Agency ، عون للخدمة العمومية 051111ضمت الوكالة  هذه. 
ارة العمومية في المملكة عنوانه عصرنة الإدتم انشاء كتاب سمي الكتاب الأبيض و  0222في سنة 

 .محاور عصرنة الإدارة العموميةالمتحدة والذي تضمن أهداف و 
 :أهداف هذا الإصلاح هيو أهم 

 .تطلعات المستفيدين من الخدماتو  عصرنة الخدمات العمومية، تماشيا مع حاجات 0
 .جودة عاليةذات نوعية و  ،ضمان تقديم خدمات عمومية 5
 .الإتصالات الحديثةو  استخدام تكنولوجيا المعلومات 4

وجه نحو ان القاعدة الأساسية التي اعتمدت عليها المملكة المتحدة في عصرنة الإدارة العمومية والت
خدمات ذات جودة ) أفضل الخدمات العمومية لجديد، هي البحث عن تقديم أحسن و التسيير العمومي ا

الخدمة العمومية ، تم وضع مجوعة من المعايير التي يتم من خلالها تقييم 5114في سنة و  ،(عالية
 سرعة التفاعل مع المستفيد من الخدمة، نوعية الإستجابة : أهم هذه المعايير هيللمستفيدين منها و 

في نفس السنة أصبح للمواطن الإنجليزي حرية اختيار الاستفادة من الخدمة ونوعية الخدمة المقدمة و 
حيث يمكنه وكالات تقديم الخدمات  أو عن طريق ء من طرف الإدارات العموميةالعمومية، سوا

لحكومية لتقديم الخدمات ذلك من خلال المواقع الإلكترونية او من منزله  الحصول على الخدمات
 . التطور الهائل في مجال الإدارة الإلكترونيةالعمومية و 

و أهم مثال على ما حققته المملكة المتحدة من تطور في مجال التسيير العمومي، هو البرنامج الذي 
 Nationl Health Service .1حي تحسين القطاع الص، في مجال اصلاح و 5116قه في سنة بدأ تطبي

 

                                                      
1 Denys Lmarzelle, Op cité, pp 52,53. 
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حسب جودة  (خاصة أو عمومية ) أعطى للمواطن الإنجليزي حرية اختيار المؤسسة الصحية الذي 
حسب أفضل أداء، مما أذى الى ظهور منافسة كبيرة في القطاع الصحي الخدمات الصحية المقدمة و 

نموذج التسيير العمومي الجديد، في  مثال اخر لتطبيقات و أجل تحسين نوعية الخدمات المقدمةمن 
المملكة المتحدة هي التسيير المحلي للبلديات الخدمات العمومية العالية الجودة التي تقدمها خاصة 

 . مصلحة الحالة المدنية
شامل  الى توسيع في المملكة المتحدة، توجه برنامج إصلاح الإدارة العمومية 5101في سنة  
 .  ذلك لتبسيط اجراءات الحصول على الخدمةالإدارية العمومية و في المصالح للامركزية ل

 :تسيير العمومي الجديد في إنجلترالا  العناصر الأساسية للإصلاح الإداري حسب نموذج: ثانيا
  .بإستمرار أي الجودة الخدمة العمومية نوعية الاهتمام بتحسينو  إنشاء مصالح أكثر إحترافية 0
ارات العمومية من خلال الإد تحسين الأداء فيو  الموارد البشرية تحسينالإنفتاح على تطوير و  5

 .التمهينالتكوين و 
ية، من خلال الاستماع الى أراء المشاركة لتحسين خدمات الإدارة العموماللامركزية اعتماد مبدأ  4
م دراسة جميع يث يتحاشراكهم في اتخاد القرار، و  المواطنين الإنجليز دون استتناء اقتراحات جميعو 

معالجتها في هيئة تطوير الخدمات العمومية على مستوى الوزارة المعنية وتأخد أحسن الاقتراحات و 
 .العمومية الاقتراحات لتطبيقها في الإدارت

 الإتصالات ع استخدام تكنولوجيا المعلومات و تشجيبالشراكة مع متعاملين خارجين و  العمل. 4
تعتبر المملكة المتحدة من الدول الرائدة في مجال الحكومة الإلكترونية و  الإدارة الإلكترونيةالحديثة و 

    5104.1أوربيا في سنة الثالثة و  مياحيث احتلت المرتبة الثامنة عال
   النموذج الفرنسي في تطبيق التسيير العمومي الجديد: الفرع الثاني

، نستعرض في من الدول الرائدة في مجال استخدام نموذج التسيير العمومي الجديد تعتبر فرنسا       
 .هذا الفرع أهم عناصر تحسين  الخدمة العمومية حسب هذا النموذج

 

                                                      
1 Denys Lmarzelle, Op cité, pp 53,54. 
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 :فرنسا اصلاح الإدارة العمومية فيو  لمحة تاريخية عن التسيير العمومي الجديد، :أولا  
قد شملت هذه الإصلاحات ، و 0221لإدارية في فرنسا في سنة لقد بدأت أولى الإصلاحات ا        

 : أهم عناصر الإصلاح الإداري  في فرنسا هيصة الوظيفة العمومية الفرنسية، و مؤسسات الدولة خا
تجديد الإدارة العمومية من خلال أربعة تم وضع برنامج تطوير و  0225سنة  في: اللامركزية -

 :مستويات رئيسية هي
   L’etat Central  مركزيةالحكومة ال 0
  La régionالجهة 5

 Département المقاطعة 4
   La communne البلدية 4

دارة الجودة الشاملة في ، و 0222ال حلقات الجودة  في سنة بعد النجاح الذي حققته  فرنسا، في مج ا 
أصدره تجديد الإدارات العمومية، القرار الذي تطبيق برنامج تحسين و  0222ي سنة ، بدأ ف0227سنة 

يتضمن  عصرنة الإدارة العمومية، المتعلق بتحسين و 0221فيفري  55في أنذاك الوزير الأول الفرنسي 
ابتداءا من سنة  تطوير الموارد البشرية، خاصة الإطارات في الوظيفة العمومية،د و تنسيق الجهو 

في ،الإدارات العمومية من أهم أولويات الحكومة الفرنسية أصبح تسيير الموارد البشرية، في ،0221
ات نشأت لجنة لإعادة تنظيم الإدار االتسيير العمومي الجديد،  طبيق مبادئت تماشيا معو  0225 سنة 

في نفس السنة ثم وضع و  انشاء محافظة اصلاح الدولة 0222 تعميم اللامركزية، في سنةالعمومية و 
كذلك تحسين عمليات عصرنة الإدارات العمومية، خدمة العمومية في قلب اهتمامات المستفيدين من ال

 وضع  طلب الوزير الأول من جميع الوزراء،، 0222في سنة  الاتصال بين الإدارة العمومية والمواطن
لمسؤولة على أكدت الحكومة الفرنسية على الهيئات افي نفس السنة  برنامج لعصرنة الإدارة العمومية،

تقريب  :هي لجنة متكونة من عدة وزارات، مع إعتماد مبدأين أساسين همالإصلاح في الدولة و ا
حيث تم تشكيل لجنة تبسيط  الحكومة،زيادة فعالية دور ة والإدارة العمومية من المواطن و الحكوم

حيث عرفت هذه السنة تحسين الأداء في القطاع العمومي، ل ،5110الإجراءات الإدارية، في سنة 
  .1بالوسائل الى الإهتمام بالنتائجالنظرة من الإهتمام  تير ، حيث تغالإدارة العمومية تطور هائل لتنظيم

                                                      
1
 Denys Lmarzelle, Le Management Publique En Europe,Centre Nationale De La Fonction Territorial, 

Paris , France, 2008, p, 26. 
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هذا الميثاق  على كافة الإدارات العمومية المحلية الفرنسية،تم تعميم ميثاق ماريان ، 5112في سنة 
 :تضمن مجموعة من الإجراءات، فيما يخص توفير الخدمات العمومية للمستفيدين، من خلال ما يلي

 .في وقت قصيراستقبال للمستفيدين من الخدمات و توفير أحسن  0
 .سريعة لشكاوي المستفيدين من الخدماتاستجابة مقنعة و و  سريعة في أقل وقتاستجابة  5
 . تقديم خدمات ذات جودةات و الاستماع الى المستفيدين من الخدمات من أجل تطوير الخدم 4

 .حسين جودة الخدمات العمومية المقدمةهذه الإجراءات سمحت بت
مديري الإدارة ذلك بتشجيع من طرف و  تم انشاء منحة الأداء، في الإدارات العمومية 5116في سنة  

كان ، و 5116دارة العمومية في جويلية عمل برنامج رقابة عصرنة الإالمركزية، كما تم أيضا بداية 
أجل تحسين جودة الخدمات استخدامه بفعالية من البرنامج هو رقابة المال العام و الهدف من هذا 

ضع برنامج خلال و لإصلاح الخدمة العمومية من  ، تم انشاء ورشات كبرى5117ي سنة ف العمومية،
 1.لعموميةلمراجعة عامة للسياسات ا

 فرنسا العناصر الأساسية للإصلاح الإداري حسب نموذج  التسيير العمومي الجديد في: ثانيا

  :2اصر الإصلاح الإداري حسب نموذج التسيير العمومي الجديد في فرنسا هينهم عأ 
 يضمن من طرف المدرسة الوطنية الفرنسية للإدارة، من أجل اكتساب  وظيفة عليا و : التكوين 1

ين متواصل من أجل تحسين قدرات ومهارات الموظفين العمومين وتطوير منصب أو يكون التكو أو 
 . التطبيقيةقدراتهم العلمية و 

من  الإداريةويقصد بالكفاءات هي المعارف والشهادات العلمية والدهنية و  :الإعتماد على الكفاءات  2
الإتصالات و واستخدام تكنولوجيا المعلومات  يشترط المعرفة الواسعةأجل تطوير نظام الإدارة العمومية و 

 .الحديثة

المصالح المختلفة في الإدارت ارات على مستوى الإدارات المحلية و تعني إتخاد القر  :اللامركزية 3
 .العمومية

 إن تطوير الإدارة  العمومية يرتبط بالكفاءات سواء من الرجال أو من النساء، بدون استتناء :التنويع 4
  .يحسن الأداء الجيدالعمل و  روح الموظف لديه يكونأن  المهمو 

                                                      
1 Denys Lmarzelle, Op cité , p,27. 
2 www.support.Managemen.publique.com, date de consultation :  02 /07/2012 a 22h00. 
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عتماد على ذلك من خلال الإو : الإتصالت الحديثةم الواسع لتكنولوجيا المعلومات و الإستخدا 5
 .أسلوب الإدارة الإلكترونيةالتكنولوجيات الحديثة و 

المشاركة في الٍرأي و إبداء ( النساءالرجال و ) ق الأفراد من الجنسين تعني حو : أسلوب المشاركة 6
أجل الوصول الى  وذلك من لمقدمة من طرف الإدارات العموميةصنع القرارات، المتعلقة بالخدمات ا

 .1جودة الخدماتالتحسين المستمر و 
 النموذج الكندي في مجال التسيير العمومي الجديد: الفرع الثالث

 .التسيير العمومي الجديد في الإداراتبرنامج عمل فعال في تطبيق نموذج كندا  لقد انتهجت        
تم وضع  حيث، 0222مية  في كندا في ديسمبر بدأت بوادر الإصلاح الشامل في الوظيفة العمو  

 :وكان يهدف هذا البرامج إلى ( 5111 -0221) مخطط عمل 
 .تقليص المراقبة التي تقوم بها الوكالات المركزية للإدارة العمومية 0
عطاء تحفيز و  5  .الوسائل الازمة للقيام بمهامهمالمديرين جميع الأدوات و ا 
 الدوليةالكندية مع التحديات الداخلية و  تأقلم الوظيفة العموميةظيم و هذه السياسة تهدف الى تن 3

 .تحسين الأداء العموميو  
 سليمإعتماد أسلوب تحفيز الموظفين في الإدارات العمومية الذي يعتبر مفتاح التسيير العمومي ال 4 
في برنامج تطوير الإدارة العمومية الكندية حسب نموذج التسيير  ،قد تم وضع ثلاثة محاور أساسيةو 

 :العمومي الجديد هي
 .اللامركزية في الإدارات العمومية، ترتكز على توسيع اللامركزية في الوظيفة العمومية: المحور الأول

تسيير الإدارات العمومية، يعني ذلك أن الجهاز  المرونة فيإعتماد أسلوب التطوير و : الثاني المحور
 وتعميم استعمال تكنولوجيا المعلومات بسرعة مع التغيرات التي تحدث الإداري له القدرة، على التأقلم

 .والإتصالات الحديثة، مثل الإدارة الإلكترونية 
 .2كفاءتهامن أجل زيادة فعاليتها و  عن طريق التكوين :تطوير الموارد البشريةتقييم و : المحور الثالث

 
                                                      

1
 www.support.Managemen.publique.com, date de consultation :  02 /07/2012 a 22h00.  

2 Jacethe Demers, la gestion des ressources humaines et le nouveau management public, opinions 

des gestionnaires fédéraux et provinciaux, mémoire  de maitrise en science , université de Montréal 
Département  de science politique , faculté des arts et sciences , 2001,p (13-15).      
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 إن الإصلاح الثاني البالغ الأهمية في الإدارة العمومية الكندية، كان عن طريق الوزير الأول كريتيان
Chrétien  الذي إحتوى على مصطلحات جديدة مثل القائد Leadership  الفحص ،L’expertise 

وكالات تقوم  بتقديم الخدمات الخدمات الخاصة و م إنشاء منظمات ، حيث ن  L’exellence الإمتياز
 1 .الاهتمام بالجودة .العمومية

 سميت بالوكالات التنفيذيةو التي تقوم بتقديم الخدمات العمومية  ،انشاء العديد من الوكالات في كندا تم
Executives Agencies ،أو قطاع  نماذج مستمدة من القطاع الخاص، قامت بوضع هذه الوكالات

 الكفاءةوتم اعتماد مبادئ الفعالية و  كانت تتعامل مع المواطنين كزبائنالأعمال، حيث 
 5114في سنة ياس الأداء في الإدارات العمومية و تم وضع مؤشرات لق 5111وبداية من سنة 

 .لوحة القيادة، في الإدارات العمومية بدأ تعميم
لتسيير وضع إطار ل، الذي تضمن أساسا 5111أنشئ قانون جديد للإدارة العمومية في كندا، في سنة 

بين التسيير ان المبادئ التي جاء بها، التسيير العمومي الجديد، لا تميز  العمومي يركز على النتائج،
ديناميكية من  التسيير في القطاع الخاص، حيث أن القطاع الخاص يكون أكثرفي القطاع العمومي و 
 5102يجيا لتطبيقها في القطاع العمومي وفي سنة م تحويل هذه المبادئ تدر ثالقطاع العمومي، لكن 

    .متداول و معمم في الإدارات العمومية الكندية ) Leadership) أصبح مفهوم القائد 

كندا سمح  تطبيق هذه المحاور في الإدارات العمومية، في إطار التسيير العمومي الجديد في إن
     2.تحسين الأداء وبالتالي تحسين نوعية الخدمات العموميةبتطوير هذه الإدارات و 

 
 
 
 

                                                      

1 Jacethe Demers, Op cité , p 51. 

 
2 Daniel Maltais, Trente Ans De Management Publique, Quelle Conclusion Tiré Sur Le Plan De 
Leadership, Des études ont été presentées dans  Le cadre De Conférence International, Leadership Et 
Gouvernance, L’association Internationale Et Européen D’administration, Paris, France, 2015 
pp, 1,2.  
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 :خلاصة 

 الجديدفي أسلوب التسيير العمومي خلال دراستنا لهذا الفصل، عرفنا أن لنموذج النوعية من      
 :عناصر عديدة أهمهاعلى تحسين خدمة الإدارة العمومية من خلال كبير تأثير 

وتطوير كفاءات الموارد البشرية  ي الإدارات العمومية، في تحسين يساهم التكوين الفعال، ف: التكوين 
 .وتحسين الخدمة العمومية تطبيقية، مما يسمح بتحسين الأداءالفهم النظرية و زيادة معار و 

التسيير في الإدارات  طرقعمليات و تحسين تساهم الإدارة الإلكترونية في  :الإدارة الإلكترونية
 .جهد أقلتقديم الخدمات في وقت قصير و و  ما يسمح بتسهيل القيام بالوظائف ، مالعمومية

وتطوير كفاءات الموارد البشرية، في خلال التحكم أكثر في  تحسينالإدارة الإلكترونية في  كما تساهم
ديثة، التي تلعب دورا أساسيا في اصلاح  وتحسين الإدارات تكنولوجيا المعلومات والإتصالات الح

 .الدقة في تقديم الخدماتعمومية من خلال سرعة الإستجابة و بالتالي تحسين خدماتها الالعمومية و 
 تبسيط الإجراءاتفي تحسين خدمات الإدارة العمومية من خلال كزية اللامر  تساهم: اللامركزية

 .وربح الوقت  
 يساهم هذا العنصر في تحسين خدمات الإدارة العمومية، من خلال تأثيرات : الإهتمام بالجودة

 . الأمانلإستجابة، الملموسية، الإعتمادية و ا: معايير جودة الخدمة العمومية المتمتلة في 
 للتسيير العمومي الجديد  لنموذج النوعية من المبادئ الأساسية هذا المبدأ يعتبر: مبدأ المشاركة

اعتمادا على تتجلى فيه مساهمة المستفيدين من الخدمة العمومية في تحسين الخدمة وذلك حيث 
   . المقدمةالاقتراحات والآراء 

 
 
 
 
 
 



 
  الرابع الفصل 

 مساهمة: الميدانية الدراسة
 في الجديد ميالعمو التسيير
 الحالة مصلحة خدمة تحسين
 لولاية الجزائر المدنية
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 :تمهيد
وتحسين ل الثلاثة السابقة الى الإطار النظري للتسيير العمومي الجديد و بعد التطرق في الفص  

العلاقة بينهما، سنحاول في هذا الفصل اسقاط الجانب النظري للدراسة في خدمة الإدارة العمومية و 
في  عموميةخدمة الالتحسين  مساهمة التسيير العمومي الجديد في من خلال التعرف على  ،الميدان

هذا الفصل الى قد قسمنا و  بلدية، 75التي يبلغ عددها  ولاية الجزائر في بلديات مصلحة الحالة المدنية
أما المبحث  ،الإطار المنهجي للدراسة الميدانية حيث تناولنا في المبحث الأولثلاثة مباحث أساسية 

عرض فيه  في المبحث الثالث فتناولناأما الإستبيان، و  المقابلة تحليل نتائجرض لثاني فخصصناه لغا
 .فرضياتالوتحليل نتائج الدراسة وفق 
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 الإطار المنهجي للدراسة: ث الأولالمبح
إن تحديد الإطار المنهجي للدراسة هو خطوة أساسية للبدء في الجانب التطبيقي وذلك بعد 

وأدوات تحديد مجتمع الدراسة الذي يتلاءم مع موضوع البحث بمختلف أبعاده ويستجيب لمتطلبات 
ويتضمن هذا المبحث وصفا للإجراءات التي اتبعت لغرض تحقيق أهداف  جمع البيانات بشكل ايجابي

اسة، من خلال وصف منهج الدراسة، أداتها، مجتمعها وعينتها، مصادر وأساليب جمع البيانات الدر 
   spss والمعلومات وصدق أداة الدراسة وثباتها بالاعتماد على البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعية 

 الزماني للدراسةالإطار المكاني و : ولالمطلب الأ 

دانية يعتبر من العناصر الاساسية لانجاز اي المي والزماني للدراسةالمكاني تحديد الإطار ان        
    .بحث علمي
   لإطار المكانيا :الفرع الأول

يتمثل الإطار المكاني للدراسة الميدانية في مصلحة الحالة المدنية، في بلديات عينة الدراسة        
القصبة، باب الوادي، ، المدنية، المراديةسيدي محمد، هي الجزائر الوسطى، ديات و بل 75البالغ عددها 
رايس حميدو، حسين داي، المقارية، القبة، بلوزداد، بوزريعة، بني مسوس وادي قريش، بولوغين، 
بن عكنون، الشراقة، دالي ابراهيم،عين بنيان، الحمامات، أولاد فايت، باش جراح، الحراش،  الأبيار،

تسالة أولاد شبل ،  بئر توتة،بابا احسن،خرايسية،  يرة،درارية، دو  العاشور، بوروبة، واد السمار،
بئر مراد رايس، بئر خادم، جسر  سطاوالي، السويدانية، الرحمانية، المعالمة، ، الدةزر  المرجة،
باب الزوار، عين طاية، المرسى  ،برج الكيفان، برج البحري حيدرة، سحاولة، الدار البيضاء، قسنطينة،
 .هراوة، الكاليتوس، براقي، سيدي موسى رغاية ،الرويبة،  المحمدية،

 الإطار الزماني : الفرع الثاني
 :الدراسة الميدانية وتمتد من لانجازفي الفترة الزمنية  الزماني للدراسةيتمثل الإطار  

  .1022/ 12/04الى  12/04/1022
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 فرضيات الدراسة: الفرع الثالث
 :الميدانية، انطلقنا من الفرضيات التاليةمن أجل الوصول الى أهداف الدراسة 

جودة الخدمة في مصلحة الحالة  في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم' " :الفرضية الرئيسية 
 فرضيتين الفرضية الرئيسية ننطلق من للإجابة علىو  " %7عند مستوى الدلالة  لولاية الجزائر  المدنية
 :هما

جودة الخدمة في مصلحة الحالة  في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهملا  :H0 العدمية  الفرضية
 .%7لولاية الجزائر عند مستوى الدلالة  المدنية

 ة الخدمة في مصلحة الحالة جود في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم: H1 البديلة  الفرضية
 .%7لولاية الجزائر عند مستوى الدلالة 

 :هي مجموعة من الفرضيات الجزئية الرئيسية رضيةالف يتفرع عنو  
جودة الخدمة في بعد الملموسية ل في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم :الفرضية الجزئية الأولى
 .%7لولاية الجزائر عند مستوى الدلالة  مصلحة الحالة المدنية

جودة الخدمة في بعد الإعتمادية ل في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم :الثانية الفرضية الجزئية
 .%7لولاية الجزائر عند مستوى الدلالة   مصلحة الحالة المدنية

جودة الخدمة في ل الاستجابةبعد  في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم :الفرضية الجزئية الثالثة
 . %7لولاية الجزائر عند مستوى الدلالة   مصلحة الحالة المدنية

جودة ل تبسيط الإجراءاتبعد  في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم :الجزئية الرابعةالفرضية 
 . %7لولاية الجزائر عند مستوى الدلالة   الخدمة في مصلحة الحالة المدنية

 ة الخدمة في جودل المساواةبعد  في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم :الفرضية الجزئية الخامسة
 .  %7الجزائر عند مستوى الدلالة  لولاية

  في مصلحة الحالة المدنية توجد فروق في متغير التسير العمومي الجديد: الأولى الفرضية الثانوية
، طبيعة نوع الخدمة المستوى الدراسي، الجنس، السن،) الشخصية متغيراتتعزى لل لولاية الجزائر

 .  %7عند مستوى الدلالة  (المستفيد
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 لولاية الجزائر في مصلحة الحالة المدنية جودة الخدمةق في متغير توجد فرو : الثانوية الثانية الفرضية
عند  (، طبيعة المستفيدنوع الخدمة المستوى الدراسي، الجنس، السن،) الشخصية متغيراتتعزى لل

 .  %7مستوى الدلالة 
 وعينتها منهج الدراسة، أداتها: ثانيالمطلب ال

 .، أداتها، مجتمعها وعينتهاالميدانية الدراسة المستخدم في منهجالمطاب على النتعرف في هذا 
  منهج الدراسة :الفرع الأول

 .اسلوب دراسة الحالةالميدانية على في الدراسة اعتمدنا 
 امجتمع الدراسة وعينته: الفرع الثاني

 .في هذا الفرع من الجانب التطبيقي نحدد مجتمع الظاهرة المدروسة وعينتها    
من خدمات مصلحة الحالة  مجتمع الدراسة هو جميع المواطنين المستفيدين: مجتمع الدراسة أولا

 .بلدية  75المقدرة ب  ولاية الجزائر بلدياتفي جميع المدنية 
اخترنا عينة عشوائية لمجموعة من المستفيدين من خدمات مصلحة الحالة المدنية  :الدراسة عينةثانيا 

 :بلدية كما هي موضحة في الجدول التالي 75المقدرة ب لبلديات ولاية الجزائر 
 ولاية الجزائر اتبلدي :( 1-4 ) جدول رقم

الجزائر  البلدية 
 الوسطى

سيدي 
 محمد

 

 المدنية 
 

 المرادية
 

 القصبة
 

 باب الوادي
 

 بولوغين
 

 5 6 7 4 3 1 2 رقمال
وادي  البلدية 

 قريش
رايس 
 حميدو

حسين      
 داي 

 

 المقارية
 

 بلوزداد  القبة
 

 بوزريعة

 24 23 21 22 20 2 2 رقمال
بني  البلدية 

 مسوس
بن   الأبيار

 عكنون
دالي  الشراقة

 ابراهيم
 الحمامات  عين بنيان

 12 10 22 22 25 26 27 رقمال
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ش با أولاد فايت البلدية 
 جراح

وادي  بوروبة  الحراش
 السمار

 الدرارية العاشور

 12 15 16 17 14 13 11 رقمال
أولاد  بئر توتة خرايسية  بابا حسن دويرة البلدية 

 شبل
تسالة 
 المرجة

 زرالدة

 37 34 33 31 32 30 12 رقمال
بئر مراد  المعالمة الرحمانية السويدانية سطاوالي البلدية 

 رايس
جسر  بئر خادم

 قسنطينة
 41 42 40 32 32 35 36 رقمال

الدار  سحاولة حيدرة البلدية 
  البيضاء

برج 
 الكيقان

برج 
 البحري

 عين طاية باب الزوار

 42 42 45 46 47 44 43 رقمال
 براقي الكاليتوس هراوة الرغاية الرويبة  المحمدية المرسى البلدية 

 76 77 74 73 71 72 70 رقمال
سيدي  لبلديةا

 موسى
      

       75 رقمال
 

 . 24/60/2612،يوم مكتب الإحصاء لولاية الجزائر :المصدر             
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 :1يحدد عدد افراد عينة الدراسة  بواسطة العلاقة التالية  
n=  t×t× p (1-p) /d×d  

 : حيث أن 

n   :حجم العينة المطلوبة 
t  : 27عند مستوى ثقة  2.26  -أو + عدد الوحدات المعيارية و هي% 
p  :70هي يتوفر فيها خصائص موضوع البحث و  نسبة عدد المفردات التي% 
d  : 27عند مستوى ثقة  %7هي حدود الخطأ و% 

ان خصائص عينة الدراسة، تمثل خصائص المجتمع، نفترض أن الدراسة تكون عند مستوى ثقة 
 :على ذلك يتم حساب عدد أفراد عينة الدراسة كما يلي بناءا، و  27%

n=  1.96×1.96×0.5 (1-0.5) /0.05×0.05 = 385 
 .فرد على الأقل 327يعني أن عدد أفراد عينة الدراسة لما يكون لدينا مجتمع كبير هو 

ت عينة في بلديا ةالمدني تتمثل في المستفيدين من خدمات مصلحة الحالة عينة الدراسة في بحثنا هذا
قمنا باختيار عينة عشوائية من بلدية  75بلديات ولاية الجزائر المقدرة ب التي شملت الدراسة

 الزيارات الميدانية التي قمنا بها لمصالح الحالة المدنية  اثناء المستفيدين من الخدمة من هذه البلديات
استمارات في كل بلدية وبالتالي مجموع الاستمارات (  20) عدد الاستمارات الموزعة هو عشرة 

 .استمارة 750=  20* 75الموزعة هو 
بلدية، لتوزيع  75لمصالح الحالة المدنية لبلديات ولاية الجزائر المقدرة بزيارات ميدانية قمنا ب  

 استمارات في كل بلدية20 استمارة 750حيث تم توزيع  الاستمارات الخاصة باستبيان الدراسةعشوائيا 
اجابات او بها  بها لعدم اكتمال الإجابات، ةاستمار  10 ثم الغاءوبعد فحصها  737 استرجع منها

  .727هي وبالتالي عدد الإستمارات النهائية للدراسة مشطوبة
 
 

                                                      
1 U.SEKARAN,Research Methods For Business  a Skill Building Approch,john wiley and Sons Edition 
New York, USA, 2004,p400. 
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 الدراسة استمارات يمثل توزيع: ( 2-4 ) جدول رقم
 الاستمارات النهائية  مرفوضةال الاستمارات الاستمارات المسترجعة  الموزعة ماراتالاست 

506 555 26 515 
 بناءا على الاستمارات المسترجعة للاستبيان من إعداد الطالب: المصدر

 بياناتجمع ال دواتوأ مصادر: المطلب الثالث 
 الأساليب الاحصائية المستخدمةفي جمع البيانات و تعملها الباحث، يقصد بها المصادر التي يس

 مصادر جمع البيانات: الفرع الأول

 :تم الحصول على البيانات المتعلقة بالدراسة من خلال مصدرين 
 :تم الحصول على البيانات من خلال :المصادر الرئيسية: أولا
مجموعة من الباحث بطرح مجموعة من الأسئلة المتعلقة بموضوع الدراسة على قام  حيث :المقابلة 1

 (انظر الملحق الخاص بالمقابلة) الموظفين في مصالح الحالة المدنية في البلديات محل الدراسة 
ومن تم تفريغها وتحليلها  زيعها على عينة من المجتمع البحثتصميم استمارة وتو  :الإستنيان 2

الإحصائية المناسبة الاجتماعية وباستخدام الاختبارات  للعلوم باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية
الاستبيان إلى  لقد قسمنا، ومؤشرات تدعم موضوع الدراسة يمةبهدف الوصول إلى دلالات ذات ق

 :قسمين رئيسين
نوع  المستوى الدراسي ،السن،الجنس: الشخصية للمبحوثين وهي  الخاص بالبيانات :القسم الأول

 .طبيعة المستفيد من الخدمةو  الخدمة المتحصل عليها
إدراك المستفيد بالأول خاص المحور : محورين الاستبيان ويتكون من  الخاص بمحاور :الثانيالقسم 

عبارة موزعة  24على  ويحتوي ،في مصلحة الحالة المدنية من الخدمة لواقع التسيير العمومي الجديد
 على هذه الأبعادقد اعتمدنا الإلكترونية المشاركة واللامركزية و الإدارة أبعاد هي التكوين، اربعة على 

المملكة المتحدة، فرنسا، )  لتسيير العمومي الجديد في الدول الرائدةا كونها عناصر أساسية لنموذج 
 قياس واقع جودة خدمة الإدارة العمومية في مصلحة الحالة المدنيةبخاص الثاني  محورما الأ(  كندا 

الملموسية، الإعتمادية، الإستجابة، ) ةموزعة على خمسة أبعاد، من بينها أربع عبارة 14على يحتوي و 
 الباحث و  1005في سنة  Schroeder، مقترحة من قبل الباحث سكرويدر ( و تبسيط الإجراءات

المساواة بين جميع المستفيدين من )، أما البعد الخامس2222في سنة ، Edvardssonإيدفاردسون 
وقد تم  الخدمة في مصلحة الحالة المدنية طبيعةفقد تم اضافته من قبل الباحث لتكيفه مع  ،(الخدمة
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الخماسي لقياس استجابات المبحوثين لفقرات الاستبيان وذلك  Likertليكارت  مقياس الباحث استخدام
 :كما هو موضح في الجدول التالي

 درجات مقياس ليكارت الخماسي :( 5-4)  جدول رقم  

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الاستجابة

 07 04 03 01 02 الدرجة
فوزي حبيب حافظ، القياس وتطبيقاته في العلوم  الميدانية، مكتبة الملك فهد الوطنية، مكة، المملكة : المصدر

 . 52، ص 2664العربية السعودية، 

 : كمايلي ،طول الفئة المدى لتحديد  ثم حساب
 المستوياتعدد / (  غير موافق بشدة) أدنى درجة –( موافق بشدة)ة أعلى درج= طول الفئة  

 1.6=  0.2+ 2.2، 2.2=  0.2+2في كل مرة  0.2ويتم اضافة  0.2=  2/7-7= طول المدى 
 :كما هو موضح في الجدول التالي  7=  4.1+0.2، 4.1=  3.4+0.2، 3.4=  1.6+0.2

  تحديد مستوى درجات الاستبيان :( 4-4)  جدول رقم

 درجة الموافقة المستوى الحسابي المتوسط مجال

 درجة منخفضة جدا غير موافق بشدة ]2.20  - 2]    

 درجة منخفضة غير موافق ] 1.6  - 2.2]   

 درجة متوسطة محايد ] 3.4  - 1.6]  

 درجة مرتفعة موافق ] 4.1   - 3.4]   

 اجددرجة مرتفعة   موافق بشدة   [7  - 4.1]   
الدور الانساني للبنوك الاسلامية العاملة في الكويت، مجلة جامعة الشارقة للعلوم ، كمال توفيق حطاب:  المصدر

 .266، ص 2610، ديسمبر 2العدد، 15جتماعية والانسانية، المجلد الا
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ة، سواء بشكل المتعلقة بالموضوع قيد البحث والدراسعلى المعلومات لحصول تم ا :المصادر الثانوية
اللجوء للمصادر الثانوية في هذا البحث هو التعرف على الأسس  والهدف من مباشر أو غير مباشر

في  تي حدثتال ،وكذلك اخذ تصور عام عن المستجدات علمية السليمة في كتابة الدراساتوالطرق ال
 .مثل هده الدراسات 

 ئية المستخدمة في تحليل البياناتالأساليب الإحصا :الفرع الثاني

وبعد  على العينة المستهدفة من الدراسةيتم تعميمه  ،واختباره وتعديلهبعد تصميم الاستبيان  
للوصول إلى دلالات ذات قيمة  ،جمعه من المبحوثين يتم تحليله وهناك عدة برامج للتحليل الإحصائي

 11، نسخةزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعيةالح  spssومؤشرات تدعم الموضوع ثم استخدام برنامج 
وتحليله الإحصائي من خلال إدارته للبيانات  ،برنامج صنع القرار حيال موضوع الدراسةويسهل لنا ال

 :ذلك باستخدام الأدوات الإحصائية التاليةالسريع للنتائج و 
 لمعياريالانحراف او  سابيالمتوسط الحو  ب المئويةالتكرارات والنس: تتمثل فيالاحصاءات الوصفية و - 

 .وذلك لقياس ثبات أداة الدراسةمعامل الثبات ألفا كرومباخ  -
 .معامل الصدق وذلك لقياس صدق أداة البحث -
هذا من خلال تحديد ما ادا كانت اجابات و : التوزيع الاعتدالي أو الطبيعياختبار الكشف عن  -

الطبيعي أم التوزيع الاحتمالي، باستخدام طريقة ، هل تتبع التوزيع افراد العينة على متغيرات الدراسة
 .سميرنوف -كولموجوروفاختبار 

سبيرمان في حالة البيانات التي لا تتوفر على شروط المسافات  المتساوية أو   معامل الارتباط -
، حيث يلجأ الباحث الى تحويل المتغير الكمي الى ( الاعتدالي) الكمية التي لا تتبع التوزيع الطبيعي 

  .متغير رتبي لقياس العلاقة بين المتغيرين
في الحالات كانت الفروق بين عينتين مستقلتين و الذي يستخدم لتحديد ما اذا : ان ويتني اختبار م -

 .مقسم الى قسمين الثاني نوعي، وقياس المتغيرين الأول رتبي و tالتي لا يمكن استخدام فيها اختبار 
 تب الذي يستخدم لتحديد ما اذا كانت البيانات المقدمة على مستوى ر : اختبار كروكسل و ليس  -

 ، كما يستخدم  اختبار كروكسيلر فيها شروط تطبيق تحليل التباينعندما  تكون البيانات لا تتوفو 
 ليس لاجراء تحليل التباين في اتجاه واحد عندما نجري دراسة على عدة مجموعات مستقلة و  
 .الثاني اسمي مقسم الى أكثر من ثلاثة، حيث يكون المتغير الاول رتبي و (اكثرثلاثة و ) 
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 ( الإستبيان )صدق و تباث أداة الدراسة : الثالث الفرع
، فثبات الاستبيان يعني التأكد الاستبيان وثبات  م بعدة خطوات تنفيذية لضمان صدقتم القيا  

من أنها وصدقها يعني التأكد  تكرر تطبيقها على الأشخاص ذاتهم لو ،من أن الإجابة واحدة تقريبا
الدراسات تم الاستعانة في إعدادها بالاطلاع على مجموعة من وقد  سوف تقيس ما أعدت لقياسه

 .السابقة
الإستبيان على الأستاذ  ، حيث قام الطالب بعرضيتمثل في صدق المحكمينو : الصدق الظاهري: أولا

ذلك لإعطاء رأيهم  حول مدى و (  14 أنظر الملحق رقم) تصين المخالمشرف ومجموعة من الأساتذة 
على مجموعة عدد  ،في صورته الأولية تم عرض الاستبيانحيث . ملائمة فقرات الإستبيان للمحاور

حول مناسبة  ،حيث قاموا بإبداء أرائهم وملاحظاتهم ،من أساتذة الجامعات من المتخصصين( 9)
 .كل مقياس وكذلك وضوح صياغاته اللغوية ومدى انتماء فقرات فقرات المقياس

ضافة فقرات أخرىتم استبع ،في ضوء تلك الآراء  في كلى  ،ديل بعضها الأخروتع اد بعض الفقرات وا 
إدراك المستفيد من الخدمة لواقع بالمتعلق  ،ليصبح عدد فقرات المحور الأول من الاستبيان ،المحورين

قياس ب أما فقرات المحور الثاني المتعلق فقرة، 51 ة المدنيةمصلحة الحالفي  التسيير العمومي الجديد
وبالتالي  فقرة (14)منها فأصبحت من وجهة نظر المستفيدين  واقع جودة خدمة مصلحة الحالة المدنية

 .، دون حساب الفقرات المتعلقة بالبيانات الشخصيةفقرة  99عدد فقرات الاستبيان هي 

لو تم إعادة توزيعها يقصد بثبات الاستبيان أن تعطي هده الأخيرة نفس النتيجة   :ثبات الاستبيان: ثانيا
 البحث من خلالوقد تم التحقق من ثبات استبيان  تحت نفس الظروف والشروط ،أكثر من مرة

هي ممثلة في الجدول و وهي طريقة الفا كرومباخ كما  الباحث طريقة من طرق حساب الثباتم ااستخد
  :التالي
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  الفا كرومباخثبات القيمة معامل  :( 5-4)  جدول رقم 

 الصدق الذاتي قيمة الثبات عدد العبارات الأبعاد محاور الاستبيان
 6.252 62020 15 محور التسيير العمومي الجديد

 6.240 62012 60 الملموسية محور جودة الخدمة
 6.0.5 62055 65 الاعتمادية
 6.204 62004 65 الاستجابة

 6.242 .6206 60 تبسيط الإجراءات
 6.214 62004 64 المساواة

 46..6 62224 24 (جودة الخدمة) محور الثانيالجميع عبارات   

 62.40 622.2 .5 الاستبيانجميع عبارات  
 .22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات  :المصدر

الاول لمحور ل كرومباخ باستخدام معامل ألفامن خلال الجدول نلاحظ أن معامل ثبات الاستبيان 
 بات المحور الثاني جودة الخدمة في حين بلغ معامل ث، (02516)العمومي الجديد بلغ التسيير 

وهذا ما يدل على أن  (02222)قيمة معامل الثبات  تبلغفقد أما لجميع فقرات الاستبيان  ،(02224)
مما يبين  02245يتسم بدرجة جيدة ومقبولة من الثبات، أما الصدق الذاتي للاستبيان فقد بلغ  الاستبيان

 .الدراسة الميدانيةهذه في  بالتالي يمكن الاعتماد عليهو  ما وضع لقياسهلأن الاستبيان صادق 
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  مناقشتهاتحليل النتائج و : المبحث الثاني
   تحليل نتائج الإستبيان و  أسئلة وأجوبة المقابلة تحليلو  المبحث عرضفي هذا نتناول 
 أجوبة المقابلةتحليل : المطلب الأول

في  ،الدراسة المتمثل في مساهمة التسير العمومي الجديد موضوعبهدف جمع المعلومات اللازمة عن 
قد لذلك و  ثانية داةتم الاستعانة بالمقابلة كأ تحسين خدمة الإدارة العمومية في مصلحة الحالة المدنية،

مع رؤساء مصالح الحالة المدنية، و نوابهم  رؤساء المكاتب  اعتمدنا في ذلك على المفابلة الشخصية
من اجل الحصول على المعلومات، فالجزء الاول  بصورة بسيطة،قد قمنا بصياغة أسئلة المقابلة و 

تكوين  وهي  مومي الجديدعناصر الأساسية للتسسير العسئلة  المتعلقة بالالا مجموعة من  تضمن
، أما الجزء الثاني من المقابلة فخصص لمعرفة اللامركزيةو الموظفين، الادارة الالكترونية، المشاركة 

في مصلحة الحالة المدنية  ،جودة خدمة الإدارة العموميةالأراء حول علاقة التسيير العمومي الجديد ب
المدنية التأثير الذي يحدثه التيير العمومي الجديد في أبعاد جودة الخدمة في مصلحة الحالة من خلال 

  .المساواةدية، الاستجابة، تبسيط الاجراءات و الاعتما الملموسية: لأبعاد تتمثل فيهذه ا
 : الاجابة عليها من طرف رؤساء مصالح الحالة المدنيةلأسئلة المقابلة و عرض فيما يلي 
كيف يساهم ذلك في و  المدنية؟ الحالة كيف تقيمون عملية تكوين الموظفين في مصلحة :الأولالسؤال 
 دمة المقدمة؟ الختحسين 

اجرينا معهم المقابلة اجمعوا على رؤساء مصالح الحالة المدنية الذين  السادة اجوبة من  27%
استخدام الادارة الالكترونية فية تكوينية لموظفي مصلحة الحالة المدنية تتعلق بكي ان هناك دورات

ب غير كافية، في نظرهم يج كيفية استخدام السجل الوطني للحالة المدنية، لكن عدد الدورات التكوينيةو 
لموظفي مصلحة الحالة المدنية، من اجل تحسين قدراتهم المعرفية  دوريةالقيام بدورات تكوينية كتيرة و 

    . مهاراتهم في العمل تطويرو 
ر الثاني من السؤال المتعلق بكيفية مساهمة التكوين في تحسين الخدمة العمومية  في شطأما ال  

أهمية بالغة في تحسين أداء مصلحة الحالة المدنية فقد كانت كل الاجابات تقول بان للتكوين 
  .سرعة تقديم الخدمة لجمهور المستفيدينو  تحسين عملية الاتصال الموظفين، 
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 مصلحة في كآلية للتسيير العمومي الجديد كيف تقيمون  تطبيق الادارة الالكترونية : السؤال الثاني
 كيف يساهم ذلك في تحسين الخدمة المقدمة؟ و  المدنية؟الحالة 

رؤساء مكاتب استخراج الوثائق البيومترية ان و السادة رؤساء مصالح الحالة المدنية  جميع اتفق   
متوفرة بأعداد  ملحقاتها و  الالكترونية على العموم مقبولة، فأجهزة الحواسيبمتطلبات تطبيق الادارة 

 . البرمجيات الخاصة بحماية الحواسيب فهي ناقصةأما فيما يخص مضادات الفيروسات و مناسبة، 
الاتصالات لمتخصصة في مجال الاعلام الالي وتكنولوجيا المعلومات و فيما يتعلق بالموارد البشرية ا 

 . تقنيين في مجال الاعلام الاليفنجد كل مصلحة تتوفر على مهندس و الحديثة، 
نجدها متوفرة بعض البلديات ففي فهي متوفرة بدرجات مختلفة،   شبكات الاتصال أما في ما يخص 

 بعض ية الجزائر الوسطى، بلدية بلوزداد، بلدية باب الزوار، أما في بلد كما هو الحال فيبصورة جيدة 
 بلدية بئر خادم، بلدية الكاليتوس، بلدية العاشور ، بلدية عين البنيان،بلدية بولوغين) الدراسة  بلديات

  .فشبكات الاتصال  متوفرة بصورة حسنة ( بلدية تسالة المرجة
يتجلى ذلك في لالكترونية على المستوى الوطني و الوسطى نموذج لتطبيق الادارة اتعتبر بلدية الجزائر و  

 لطلب الحصول على الخدمة العمومية خط اخضر مجاني، و  موقع الكتروني للبلدية وضع 
 . الحصول على وثائق الحالة المدنية عن بعدوللاستفسار و 

في تحسين الخدمة العمومية   ،اما الجزء الثاني من السؤال المتعلق بكيفية مساهمة الادارة الالكترونية
تضمنت جميع الاجابات المزايا التي توفرها الادارة الالكترونية فقد  ،المقدمة في مصلحة الحالة المدنية

الحصول على وثائق في  التي كانت تتعب المواطن الجزائري ،حيث سمح ذلك بالقضاء على الطوابير
من  ،واصبح استعمال الأرشيف الالكتروني الدقة في اجراءات واستلام الخدمةالحالة المدنية والسرعة و 

 الادارة الالكترونية يسمح  بسرعة  كما ان استخدام .الوطني الالكتروني للحالة المدنيةخلال السجل 
 .تصحيح الأخطاء التي تحدث عند استخراج الوثائق الادارية المختلفةراجعة و وسهولة م  

المتعلقة   اتخاد القرارات من الخدمة في تقديم الاقتراحات و هل يتم مشاركة المستفيدين  :الثالثالسؤال 
  في مصلحة المدنية؟بتحسين الخدمة 

استخراج الوثائق رؤساء مكاتب رؤساء مصالح الحالة المدنية و  لسادة من اجابات  ا % 70
المستفيدين من الخدمة، في اتخاد القرارات المتعلقة بتحسين الخدمة  ، بينت ان مشاركةالبيومترية

 .المقدمة في مصلحة الحالة المدنية تبقى متوسطة
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 الشكاويالاقتراحات و السجل الخاص بتقديم  ل تقديم الاقتراحات التي تكون فيمن خلا 
اللقاءات التي تعقد مع رئيس المجلس الشعبي الاجتماعات و مشاركة بعض جمعيات الاحياء في و 

في بعض البلديات بعض الحلول عن طريق البريد الالكتروني أو عن طريق تقديم الاقتراحات و  البلدي
 . باب الزوار بلديةو  في بلديات الجزائر الوسطى التي تتوفر على موقع الكتروني كما هو الحالفقط 

كيف يساهم ذلك في تحسين كزية في مصلحة الحالة المدنية؟ و هل يتم  تطبيق  اللامر  : السؤال الرابع
 الخدمة العمومية؟

الحالة المدنية ان تطبيق اتفق جميع المسؤولين الذين اجرينا معهم المقابلات، في مصلحة 
طات على مستوى مكاتب المصلحة، اذ ان امضاء لاللامركزية يتم بشكل جيد، حيث هناك تفويض للس

هذا و  س المجلس الشعبي البلدي لامضائهاوثائق الحالة المدنية المختلفة، يتم دون تدخل او انتظار رئي
دين من الخدمة في مصلحة الحالة فيجمهور المست يمثلون ما لقي استحسان لدى المواطنين وهم

، اما الشطر الثاني من السؤال المتعلق بكيفية مساهمة اللامركزية في تحسين الخدمة العمومية  المدنية
للامركزية اتسمح : فكانت الاجابات تنصب على العموم في العناصر الاتيةفي مصلحة الحالة المدنية 

المواطن لا ينتظر مدة طويلة من اجل الحصول حيث ان تبسيط  اجراءات الحصول على الخدمة ب
 والسرعة في استلام الخدمة  الجهدمما يسمح له بربح الوقت و  على وثائق الحالة المدنية المطلوبة

 .دون اللجوء الى رئيس المجلس الشعبي البلدي اء الوثائق يثم مباشرة أمامه ذلك لان امضو 
هل بإمكانكم تقديم ترتيب لأبعاد جودة الخدمة في مصلحة الحالة  يكمفي رأ  : الخامسالسؤال 

، الاستجابة، الملموسية، الاعتمادية: المدنية حسب درجة التأثير الذي يحدثها التسيير العمومي الجديد 
 المساواة ؟ تبسيط الاجراءات و 

ر بالدرجة الأولى الاجابات بينت ان التسيير العمومي الجديد يؤث من  %20بالنسبة لهذا السؤال 
لخدمة في مصلحة الحالة واستلام ا زالدقة في انجاوذلك من خلال السرعة و  الاستجابة في معيار
التكوين، الادارة ) التسيير العمومي الجديد  توفرها عناصرالوقت التي ير الجهد و توفالمدنية و 

في المرتبة و  تبسيط الاجراءات، اما في المرتبة الثانية نجد معيار (الالكترونية، المشاركة، اللامركزية
  . المساواة أخيرا نجد معيارو  الاعتماديةالثالثة معيار 
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 المتعلقة بالاستبيان خصائص مبحوثي الدراسة: ثاني الالمطلب 
 السن متمثلة في الجنس،متغيرات  07الدراسة ويتكون من  عينةوالذي يتضمن البيانات لأفراد  

 .نوع الخدمة المتحصل عليها، طبيعة المستفيد من الخدمة، دراسيالمستوى ال
 : توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس: الفرع الأول

والجدول التالي يوضح  ذلك لتمثيل المجتمع بطريقة سليمةلقد تضمنت الدراسة كلا من الجنسين و 
 .توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس :( 0-4)  جدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار الجنس
 %46220 142 ذكر

 %73210 154 أنثى

 %200 727 المجموع

 .22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات  :المصدر 

فردا،   727من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد مجتمع الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا 
، أما حجم الافراد الاناث فقد بلغ %46220فرد يمثلون حجم الذكور بنسبة بلغت  142نلاحظ أن 

أكبر بقليل من جنس  افراد العينة من جنس الإناث وهو ما يبن ان %73210ت بـ بنسبة قدر  154
 .الجنستوزيع أفراد العينة حسب الدوائر النسبية ل مثل ي: ( 2-4)  رقم  الشكلو الذكور، 
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 توزيع أفراد العينة حسب الجنس :( 1-4 ) رقم شكل

 

 
 .22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات  :المصدر 

 توزيع افراد العينة حسب متغير السن:  الفرع الثاني

والجدول التالي  ذلك لتمثيل المجتمع بطريقة سليمةلسن و لمستويات  خمسة لقد تضمنت الدراسة 
 :يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير السن

 .أفراد العينة حسب السنتوزيع : ( 0-4 ) جدول رقم                     
 النسبة التكرار السن

 %34210 256 30اقل من 

30-40 245 12270% 

42-70 210 13230% 
72-60 62 22220% 

 %1220 22 60اكبر من 
 %200 727 المجموع

 . 22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر

46,80% 

 ذكر 53,20%

 انثى
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والبالغ حجمهم إجمالا من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد مجتمع الدراسة 
سنة بنسبة بلغت  30يمثلون حجم الذين بلغت أعمارهم اقل من  ،فردا 256نلاحظ أن فردا،  727

فردا بنسبة بلغت  245سنة فقد كان عددهم  40-32، أما حجم الذين بلغت أعمارهم مابين 34210%
 %13230بنسبة بلغت  210ان عددهم  سنة فقد ك 70-42، والذين بلغت أعمارهم من 12270%

، %22220فردا بنسبة بلغت  62سنة فقد كان عددهم  60-72اما حجم الذين بلغت أعمارهم مابين 
فردا بنسبة بلغت  22عددهم فقد كان  ،سنة 60اكبر من  نجد حجم الذين بلغت أعمارهم وفي الاخير 

 .سنة 30وهذا ما يبين ان اغلب  افراد عينة الدراسة من ذوي الفئة العمرية اقل من  01220%
 

 توزيع أفراد العينة حسب السن :(2-4)  رقم شكل       

 
 

 .22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر
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ثم  SPSSمن خلال مخرجات  :توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي: الفرع الثالث
 :على الجدول الثالي الحصول
 أفراد العينة حسب المستوى التعليمي توزيع :( 2-4)  جدول رقم 

 النسبة التكرار المستوى التعليمي

 %1220 22 دون مستوى

 %22220 62 ابتدائي

 %22210 22 متوسط

 %12220 242 ثانوي

 %37270 223 جامعي

 %1230 21 دراسات عليا

 %200 727 المجموع

 . 22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر
 727من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا 

لديهم مستوى ابتدائي أما حجم الذين  ،%1220بنسبة بلغت دون مستوى  فردا  22نلاحظ أن  ، فردا
فردا  22فقد كان عددهم  لديهم مستوى متوسطأما حجم الذين ، %22220 بنسبة  62كان عددهم 
بنسبة بلغت  ،فردا 242فقد كان عددهم لديهم مستوى ثانوي أما حجم الذين ، %22210بنسبة بلغت 

بنسبة بلغت  ،فردا 223فقد كان عددهم لديهم مستوى جامعي أما حجم الذين  ، 12220%
  %1230بنسبة بلغت  ،فردا 21فقد كان عددهم لديهم مستوى دراسات عليا أما حجم الذين ، 37270%

وهذا ما هو موضح من خلال  المستوى الجامعي افراد عينة الدراسة من ذويوهذا ما يبين ان اغلب 
 (. 1-4 )رقم  منحنىال
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 الدراسي توزيع أفراد العينة حسب المستوى :( 5-4)  رقم شكل
 

      
 . 22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر  
  

  الاستبيان جالإحصائي لنتائالتحليل : المطلب الثالث
جودة خدمة  التسيير العمومي الجديد في تحقيق دوري التعرف على تحقيقا لأهداف الدراسة ف 

، نستعرض هذا الجزء من التحليل الإحصائي لنتائج إجابات أفراد عينة الدراسة مصلحة الحالة المدنية
الأولية لإجاباتهم بالاعتماد على المتوسطات للمتغيرات المعتمدة، وذلك بعرض المؤشرات الإحصائية 

الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة الأهمية لإجابات أفراد العينة وذلك من خلال إعطاء أهمية كل 
 :فقرة واتجاهها كما يلي

 عبارة والنتائج 27لمتغير من يتكون هذا ا :وصف بيانات متغير التسيير العمومي الجديد: الفرع الأول
 :ة في الجدول التاليموضح
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 :التسيير العمومي الجديدالعينة لمتغير مؤشرات إجابات أفراد  :( .-4)  جدول رقم

بارة
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في تحسين تكوين موظفي مصلحة الحالة المدنية  يساهم
 . في العمل معارفهم ومهاراتهم

 مرتفعة 02 51, 4,65
 جدا

يساهم تكوين موظفي الحالة المدنية  في تحسين عملية 
 . الاتصال مع المستفيدين

 مرتفعة 01 70, 4,41
 جدا

تكوين الموظفين يقلل من الأخطاء التي  تحدث عند 
 . تقديم الخدمة

 مرتفعة 20 67, 4,17

عدد الدورات التكوينية يساعد في تحسين وتطوير  زيادة
 .قدرات الموظف المهنية في مصلحة الحالة المدنية

 مرتفعة 07 56, 4,32
 جدا

( داخلي او خارجي)الإستفادة من انواع عديدة للتكوين  
 .يزيد في  تحسين قدرات الموظف المعرفية و المهنية

 مرتفعة 02 68, 4,19

تتوفر مكاتب مصلحة الحالة المدنية  على أعداد كافية 
من الحواسيب و ملحقاتها الطابعات، أجهزة سكانير و 

 . غيرها 

 مرتفعة 02 98, 4,20
 جدا

توفر مصلحة الحالة المدنية البرمجيات المناسبة في 
 .الحواسيب للقيام بالأعمال

 مرتفعة 22 69, 4,17

شبكة الأنترنت و تتوفر مصلحة الحالة المدنية على 
 .شبكات الاتصال الأخرى

 مرتفعة 21 67, 3,94

مصلحة الحالة المدنية على مهندسين و تقنيين في تتوفر 
 .مجال الإعلام الألي

 مرتفعة 23 79, 3,88

 مرتفعة 27 94, 3,74 .اتخلد القرار يتم بمشاركة الجميع
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 يتم اشراك ممثلين عن المستفيدين من الخدمة
في  تقديم الإقتراحات ومعالجة النقائص ( المواطنين) 

 .واتخاد القرارات
 

 مرتفعة 24 0.22 3.27

مرتفعة  5 0.75 4.11 .تفويض السلطات لموظفي مصلحة الحالة المدنية
 جدا

تطبيق اللامركزية في مصلحة الحالة المدنية يقلص من 
 مراحل الحصول على الخدمة

مرتفعة  6 0.77 4.31
 جدا

في التقليل من مشاكل الحصول على  تساعد اللامركزية
 .الخدمة في مصلحة الحالة المدنية

مرتفعة  4 0.72 4.33
 جدا

اعتماد اللامركزية والشفافية في مصلحة الحالة المدنية 
 .يساعد على تحسين الخدمة

 مرتفعة 03 57, 4,36
  جدا

 مرتفعة  0.31 4.22 التسيير العمومي الجديدجميع عبارات متغير 

 . 22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر  
  

التسيير متغير على عبارات  إجابات أفراد العينة معظم ه نلاحظ أنمن خلال الجدول أعلا
التسيير العمومي  الكلي لمتغيرالحسابي ، حيث بلغ المتوسط  مرتفعةبدرجة  كانت العمومي الجديد

كما نلاحظ أن إجابات    6.52 وانحراف معياري قدره  مرتفعةأي باتجاه مستوى درجة  .4.1 الجديد
ويمكن استخلاص النتائج التالية ( 4.67و  3.45)أفراد العينة كان متوسط حسابها محصور بين 

 :حسب ترتيب كل عبارة كما يلي
 . في العمل في تحسين معارفهم ومهاراتهمتكوين موظفي مصلحة الحالة المدنية  يساهم :العبارة -

مستوى الأهمية بدرجة و   0.72انحراف معياري و  4.67بمتوسط حسابي  ىالأول جاءت في المرتبة
المستفيدين من الخدمة موافقين بشدة على ان تكوين الموظفين  في مصلحة  مما يعني أنجدا، مرتفعة 
 . مهاراتهم في العمل معارفهم و  مدنية يساهم في تحسينالحالة ال

 .  في تحسين عملية الاتصال مع المستفيديناهم تكوين موظفي الحالة المدنية يس: احتلت العبارة-
مستوى الأهمية بدرجة و  0.50انحراف معياري قدره و  4.42الترتيب الثاني بمتوسط حسابي يقدر بـ 

 .جدامرتفعة 
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موافقين بشدة على ان تكوين الموظفين  في مصلحة الحالة المدنية يساهم في  افراد العينة  أن مما يدل
 .عملية الإتصالتحسين 

جاءت  .اعتماد اللامركزية والشفافية في مصلحة الحالة المدنية يساعد على تحسين الخدمة :لعبارةا  -
مرتفعة مستوى الأهمية بدرجة و  0.75انحراف معياري و  4.36بمتوسط حسابي  في المرتبة الثالثة

المستفيدين من الخدمة موافقين بشدة على ان تكوين الموظفين  في مصلحة  أن جدا، ،  مما يعني أن 
 . الحالة المدنية يقلل من الأخطاء التي تحدث عند تقديم الخدمة

 .تساعد اللامركزية في التقليل من مشاكل الحصول على الخدمة في مصلحة الحالة المدنية : العبارة -
 مرتفعةمستوى الأهمية بدرجة و  0.72انحراف معياري و  4.33احتلت الترتيب الرابع بمتوسط حسابي 

ق لى أن تطبيالمستفيدين من الخدمة موافقين بشدة ع هم و الأفراد المستجوبين  أن مما يعني، جدا، 
 . مصلحة الحالة المدنية يساعد في تحسين نوعية الخدمة المقدمة في  اللامركزية

زيادة عدد الدورات التكوينية يساعد في تحسين وتطوير قدرات الموظف المهنية في : العبارة  -
 0.76انحراف معياري و  4.31لك بمتوسط حسابي ذترتيب الخامس و الاحتلت  مصلحة الحالة المدنية،

موافقين بشدة على أن زيادة عدد الأفراد المستجوبين جدا، مما يعني أن مرتفعة مستوى الأهمية بدرجة و 
 . مهاراتهم  في مصلحة الحالة المدنيةراتهم و الدورات التكوينية للموظفين يساعد على تحسين قد

في لى الخدمة تطبيق اللامركزية في مصلحة الحالة المدنية يقلص من مراحل الحصول ع : العبارة -
، و مستوى الأهمية 0.77و انحراف معياري قدره  4.13الترتيب السادس بمتوسط حسابي يقدر بـ 

في مصلحة ق اللامركزية على ان تطبيموافقون بشدة أفراد العينة ان يدل مما  جدا،  مرتقعةبدرجة 
  . الحالة المدنية يقلص من مراحل الحصول على الخدمة

في الترتيب السابع بمتوسط حسابي تفويض السلطات لموظفي مصلحة الحالة المدنية جاءت : العبارة-
أفراد ، مما يعني ان ا، جدمرتفعة مستوى الأهمية بدرجة و  0.75انحراف معياري قدره و  4.11يقدر بـ 
 .على ان هناك تفويض للسلطات لموظفي مصلحة الحالة المدنيةموافقون بشدة العينة 

تتوفر مكاتب مصلحة الحالة المدنية على أعداد كافية من الحواسيب وملحقاتها الطابعات، : العبارة -
 0.22انحراف معياري قدره و  4.10في الترتيب الثامن بمتوسط حسابي يقدر بـ أجهزة سكانير وغيرها، 

مصلحة الحالة على ان موافقون بشدة أفراد العينة مما يعني ان  ،جدا مرتفعةو مستوى الأهمية بدرجة 
 .ملحقاتهاالمدنية تتوفر على أعداد كافية منى أجهزة الحواسيب و 

 
 



لولاية  المدنية الحالة مصلحةخدمة  تحسين في الجديد العمومي التسير مساهمة:  الرابع الفصل
                              الجزائر 

 

200 

 

يزيد في  تحسين قدرات الموظف ( داخلي او خارجي)الإستفادة من انواع عديدة للتكوين : العبارة -
، 0.62 و انحراف معياري قدره 4.22في الترتيب التاسع بمتوسط حسابي يقدر بـ  .المعرفية و المهنية

مصلحة  استفادة موظفي على ان موافقونأفراد العينة ان  يدلما م، مرتفعةمستوى الأهمية بدرجة و 
 .المهنيةزيد في تحسين قدراتهم المعرفية و من انواع عديدة من التكوين يالحالة المدنية 

العاشر في الترتيب . تكوين الموظفين يقلل من الأخطاء التي  تحدث عند تقديم الخدمة : العبارة -
 ، مرتفعةمستوى الأهمية بدرجة ، و 0.65انحراف معياري قدره و  4.25بمتوسط حسابي يقدر بـ 

يقلل من الأخطاء مصلحة الحالة المدنية  موظفي تكوين على انموافقون أفراد العينة ان مما يعني ان  
 .التي قد تحدث عند تقديم الخدمة

في الترتيب . توفر مصلحة الحالة المدنية البرمجيات المناسبة في الحواسيب للقيام بالأعمال :العبارة -
مستوى الأهمية بدرجة و  ،0.65انحراف معياري قدره و  4.25الحادي عشر بمتوسط حسابي يقدر بـ 

في مصلحة تتوفر أجهزة الحواسيب  هعلى ان موافقونالمستفيدين من الخدمة ، مما يعني ان مرتفعة
  .على البرمجيات المناسبةالحالة المدنية 

في الترتيب .تتوفر مصلحة الحالة المدنية على شبكة الأنترنت وشبكات الاتصال الأخرى :العبارة-
مستوى الأهمية بدرجة و  % 0.65انحراف معياري قدره و  3.24الثاني عشر بمتوسط حسابي يقدر بـ 

على ان مصلحة الحالة المدنية تتوفر على شبكة الأنترنت أفراد العينة موافقون يعني ان  هذاو ، مرتفعة
 .و شبكات الاتصال

في الترتيب  .مصلحة الحالة المدنية على مهندسين و تقنيين في مجال الإعلام الأليتتوفر  : العبارة -
مستوى الأهمية بدرجة و  ،0.52انحراف معياري قدره و  3.22.الثالث عشر بمتوسط حسابي يقدر بـ 

حالة المدنية تتوفر على تقنيين أفراد العينة موافقون على ان مصلحة الان  مما يعني، مرتفعة
 .شبكات الاتصالومهندسين في مجال الاعلام الالي و 

في  تقديم الإقتراحات ومعالجة ( المواطنين) يتم اشراك ممثلين عن المستفيدين من الخدمة: العبارة -
انحراف معياري قدره و  3.27في الترتيب الرابع عشر بمتوسط حسابي يقدر بـ  .النقائص واتخاد القرارات

هذا يدل على ان أفراد العينة موافقون على انه يتم اشراك و  ، مرتفعةمستوى الأهمية بدرجة ، و 0.22
 .حة الحالة المدنيةمصل معالجة النقائص فيالاقتراحات و  ممثلين عن المستفيدين من الخدمة في تقديم

 3.54في الترتيب الخامس عشر بمتوسط حسابي يقدر بـ  اتخلد القرار يتم بمشاركة الجميع، :العبارة -
أفراد العينة يعتبرون ان   هذا يدل على و ، مرتفعةمستوى الأهمية بدرجة و  0.24انحراف معياري قدره و 
 .بمشاركة الجميع يتم  اتخاد القرار في  مصلحة الحالة المدنية ان
 



لولاية  المدنية الحالة مصلحةخدمة  تحسين في الجديد العمومي التسير مساهمة:  الرابع الفصل
                              الجزائر 

 

201 

 

 وصف بيانات متغير جودة الخدمة : الثاني الفرع

 الأول البعد: أبعاد وهي خمسة ارة ويندرج تحت هذا المتغيرعب 24يتكون هذا المقياس من  
البعد ات و رابع تبسيط الإجراءالبعد الو  الإستجلبة البعد الثالث ،الإعتمادية والبعد الثاني الملموسية

 : سنتناول تحليل نتائج كل بعد من هذه الأبعاد و  الخامس المساواة
جاءت نتائج المقياس في هذا البعد كما هي موضحة في  :تحليل نتائج البعد الأول الملموسية: أولا

 :الجدول التالي
 بعد الملموسية في جودة الخدمة إجابات أفراد العينة لمؤشرات  :( 16-4)  جدول رقم
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  مرتفعة 1 2 3.25 . قاعة الانتظار واسعة ومريحة

  مرتفعة 7 0.22 3.23 . مظهر مصلحة الحالة المدنية لائق

 متوسطة 4 0.53 3.34 .مكاتب مصلحة الحالة المدنية مجهزة  ومريحة

  مرتفعة 2 0.27 4.20 .لوحات التوجيه والإعلانات واضحة 

الحالة المدنية، يتم  مصلحةصيانة مكاتب وقاعات 
 . بشكل دوري

 مرتفعة 6 0.26 3.40

  مرتفعة 3 0.65 3.25 .مصلحة الحالة المدنية نظيفة

 مرتفعة   0.24 3.27 المتوسط و الانحراف المعياري العام

 
 . 22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر  
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أفراد أن معظم إجابات الملموسية   حظ أن إجابات أفراد العينة لبعدالجدول أعلاه نلا من خلال
حيث بلغ  خدمة مصلحة الحالة المدنيةجودة  بعد الملموسية في على مؤشرات مرتفعةالعينة بدرجة 

 . 0.2، وانحراف معياري قدره مرتفعةأي باتجاه مستوى درجة  3.27بـ  الحسابي الكلي وسط المت
( 4.20و  3.40)كما نلاحظ أن إجابات أفراد العينة كان متوسط حسابها محصور بين  

 :ويمكن استخلاص النتائج التالية حسب ترتيب كل عبارة كما يلي
انحراف و  4.20ترتيب الأول بمتوسط حسابي الاحتلت لوحات التوجيه والإعلانات واضحة  :العبارة -

ون أفراد العينة موافقان  هذا يدل علىو ، 2، وتكراره عةمرتفمستوى الأهمية بدرجة و   0.27معياري 
 .الاعلانات في مصلحة الحالة المدنية واضحةان  لوحات التوجيه و على 

انحراف و  3.25بمتوسط حسابي  ثانيترتيب الالاحتلت  .قاعة الانتظار واسعة ومريحة: العبارة -
قاعة  ان ون علىأفراد العينة موافقان  وهذا يدل على، مرتفعةمستوى الأهمية بدرجة و   2.00 معياري 

 .الانتظار في مصلحة الحالة المدنية واسعة
انحراف و  3.25بمتوسط حسابي  ثالثترتيب الالاحتلت  .مصلحة الحالة المدنية نظيفة: العبارة -

مصلحة الحالة أفراد العينة يرون  أن  ان  هذا يعنيو ، مرتفعةمستوى الأهمية بدرجة و   0.65 معياري 
 .المدنية نظيفة

بمتوسط حسابي  الرابعةجاءت في المرتبة  .مكاتب مصلحة الحالة المدنية مجهزة  ومريحة: العبارة -
أفراد العينة موافقون ان  هذا يعني و ، مرتفعةمستوى الأهمية بدرجة و   0.53 انحراف معياري و  3.24

 .المدنية مجهزةمصلحة الحالة  مظهر على أن 
 3.23بمتوسط حسابي  خامسترتيب الالاحتلت . مظهر مصلحة الحالة المدنية لائق :العبارة -
ون على أن أفراد العينة موافقان  هذا يعنيو ، مرتفعةمستوى الأهمية بدرجة و   0.22 انحراف معياري و 

 . جميل  المدنيةمصلحة الحالة مظهر 
انحراف و  3.40بمتوسط حسابي  سادسترتيب الالاحتلت : .مصلحة الحالة المدنية نظيفةالعبارة  -

مكاتب  أفراد العينة موافقون على أن ان  مما يدل ،متوسطةمستوى الأهمية بدرجة و  ، 0.23 معياري 
 .نظيفةالمدنية مصلحة الحالة  قاعاتو 
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 :عتماديةالا ثانيتحليل نتائج البعد ال :ثانيا
 :جاءت نتائج  هذا البعد كما هي موضحة في الجدول التالي 

 في جودة الخدمة بعد الاعتماديةإجابات أفراد العينة لمؤشرات  :( 11-4)  رقم جدول
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يمكن الاعتماد على موظفي مصلحة الحالة المدنية 
 .وقدرتهم في تقديم الخدمة

  مرتفعة 2 0.61 3.24

  مرتفعة 3 2 3.50 .مع موظفي المصلحةلدي ثقة في التعامل 

 مرتفعة 1 0.20 3.22 .اعلام المستفيد بمواعيد تقديم الخدمة

 مرتفعة  0.27 3.22 .المتوسط و الانحراف المعياري العام

 . 22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر  
. 

الاعتمادية في جودة  بعد لعبارات معظم إجابات أفراد العينة حظ أنمن خلال الجدول أعلاه نلا
وانحراف  5.21 الحسابي الكلي وسط حيث بلغ المت مرتفعة، خدمة مصلحة الحالة المدنية، كانت

كما نلاحظ أن إجابات أفراد العينة كان متوسط  ،مرتفعةأي باتجاه مستوى درجة . 0.27معياري قدره 
 ويمكن استخلاص النتائج التالية حسب ترتيب كل عبارة ( 3.24و 3.50)حسابها محصور بين 

 :كما يلي
احتلت .يمكن الاعتماد على موظفي مصلحة الحالة المدنية وقدرتهم في تقديم الخدمة :العبارة -
هذا و ، مرتفعةمستوى الأهمية بدرجة و  ، 0.61انحراف معياري و  3.24ترتيب الأول بمتوسط حسابي ال

قدرتهم و  مصلحة الحالة المدنيةه يمكن الاعتماد على موظفي ون على انموافق أفراد العينةان  يدل على
 .ى تقديم الخدمةعل
انحراف و  3.22بمتوسط حسابي  ثانيترتيب الالاحتلت  اعلام المستفيد بمواعيد تقديم الخدمة :العبارة -

يتم  ه موافقون على انأفراد العينة ان هذا يدل على و ، مرتفعةمستوى الأهمية بدرجة و  0.20معياري 
 . مصلحة الحالة المدنيةجمهور المستفيدين من الخدمة  بمواعيد تقديم الخدمة في  اعلام 
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بمتوسط حسابي  الأخيرثالث و ترتيب الالاحتلت  لدي ثقة في التعامل مع موظفي المصلحة :العبارة -
لديهم  أفراد العينةان هذا يدل على و ، مرتفعةمستوى الأهمية بدرجة و  ،2.30انحراف معياري و  3.50

 .ثقة في التعامل مع موظفي المصلحة
موضحة في الجدول  تائج المقياس في هذا البعدجاءت ن :ستجابةالا ثالثتحليل نتائج البعد ال :ثالثا
 :التالي
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الحالة المدنية يتعاملون مع المستفيدين  موظفو مصلحة
 . من الخدمة باحترام

  مرتفعة 4 0.23 3.62

موظفو مصلحة الحالة المدنية مستعدون للإجابة عن 
 . تساؤلات المستفيدين من الخدمة، في كل الأوقات

  مرتفعة 2 0.52 4.07

للمستفيدين من الخدمة  مراعاة الحالات الخاصة
 ( الأولوية لكبار السن، المعاقين، المرضى)

 مرتفعة  1 2 3.26

يولي موظفو مصلحة الحالة المدنية اهتماما خاصا 
 .بالمستفيدين من الخدمة

  مرتفعة 3 0.22 3.53

يقدم الموظفون في مصلحة الحالة المدنية خدمات سريعة 
 .الخدمة من للمستفيدين

 مرتفعة 7 2 3.71

 مرتفعة   0.27 3.52 المتوسط و الانحراف المعياري العام

 
 . 22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر  
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في جودة  الاستجابة بعد لعبارات معظم إجابات أفراد العينة حظ أنمن خلال الجدول أعلاه نلا
وانحراف  5.02  الحسابي الكلي وسط المتحيث بلغ  مرتفعة، خدمة مصلحة الحالة المدنية، كانت

كما نلاحظ أن إجابات أفراد العينة كان متوسط  ،مرتفعةأي باتجاه مستوى درجة . 5..6معياري قدره 
ويمكن استخلاص النتائج التالية حسب ترتيب كل عبارة كما  (4.07و 3.71)حسابها محصور بين 

 :يلي
موظفو مصلحة الحالة المدنية مستعدون للإجابة عن تساؤلات المستفيدين من الخدمة، في  : العبارة -

مستوى الأهمية و  ، 0.52انحراف معياري و  4.07ترتيب الأول بمتوسط حسابي الاحتلت كل الأوقات 
 موظفي  مصلحة الحالة المدنية ان ون على أفراد العينة موافقان  هذا يدل علىو ، مرتفعةبدرجة 

 .مستعدون للاجابة عن تساؤلات المستفيدين من الخدمة
( الأولوية لكبار السن، المعاقين، المرضى)مراعاة الحالات الخاصة للمستفيدين من الخدمة  :العبارة -

مستوى الأهمية و ،   1انحراف معياري و  0..5قدر ب  بمتوسط حسابي  لثاني ترتيب االاحتلت 
موظفي  مصلحة الحالة المدنية يراعون أفراد العينة موافقون على ان ان هذا يدل على و ، مرتفعةبدرجة 

 .كبار السنوالمعاقين و  الحالات الخاصة للمستفيدين من الخدمة كالمرضى
احتلت  .الخدمة من يقدم الموظفون في مصلحة الحالة المدنية خدمات سريعة للمستفيدين: العبارة -
مستوى الأهمية بدرجة ،  و 1..6انحراف معياري و  5.05قدر ب  بمتوسط حسابي   ثالثلترتيب اال

يولون اهتماما  مصلحة الحالة المدنية موظفي موافقون على ان أفراد العينة ان هذا يدل على و ، مرتفعة
 .بالمستفيدين من الخدمة  خاصا 

احتلت . موظفو مصلحة الحالة المدنية يتعاملون مع المستفيدين من الخدمة باحترام :العبارة  -
 مستوى الأهمية بدرجة ،  و 5..6انحراف معياري و  5.02قدر ب  بمتوسط حسابي   رابعلترتيب اال

 يتعاملون مع  مصلحة الحالة المدنية موظفي أفراد العينة موافقون على ان ان  هذا يعنيو  ،، مرتفعة
 . باحترام المستفيدين من الخدمة

 .للمستفيدين من الخدمة  يقدمون خدمات سريعة مصلحة الحالة المدنية موظفي :العبارةأخيرا  
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مستوى الأهمية و  1انحراف معياري و  5.52قدر ب  بمتوسط حسابي  الأخيرخامس و لترتيب االاحتلت 
أفراد العينة موافقون على ان موظفي مصلحة الحالة المدنية يقدمون ان هذا يعني و  .مرتفعةبدرجة 

 .خدمات سريعة للمستفيدين من الخدمة 
  :رابع تبسيط الإجراءات في جودة الخدمةتحليل نتائج البعد ال :رابعا

  :جاءت نتائج المقياس في هذا البعد موضحة في الجدول التالي
 بعد تبسيط الإجراءات في جودة الخدمةإجابات أفراد العينة لمؤشرات  :( 15-4)  جدول رقم
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إجراءات ومراحل الحصول على الخدمات بسيطة 
 .واضحة

  مرتفعة 7 0.52 4

موظفو مصلحة الحالة المدنية لديهم الإستعداد لاستقبال  
 .المستفيدين من الخدمة ومهارة التحدث معهم

 مرتفعة 2 0.67 4.31
 جدا

استخدام الادارة الإلكترونية يساهم في تبسيط اجراءات  
 .الحصول على الخدمة في مصلحة الحالة المدنية

 مرتفعة 1 0.62 4.12
 جدا

تتعامل المصلحة مع  المستفيدين من الخدمة باحترافية  
 (. بدون صعوبات)

   مرتفعة 6 0.24 3.26

سهولة الوصول الى مكاتب وموظفي مصلحة الحالة 
 ( المكاتب موجودة في فضاء مفتوح) المدنية 

 مرتفعة 4 0.65 4.22

 تبسيط الإجراءات يقلص وقت تقديم الخدمة
 

  مرتفعة 3 0.52 4.10

 مرتفعة   0.52 4.23 المتوسط و الانحراف المعياري العام

 
 . 22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر
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تبسيط الاجراءات في  بعد لعبارات معظم إجابات أفراد العينة حظ أنمن خلال الجدول أعلاه نلا

 4.15  الحسابي الكلي وسط حيث بلغ المت مرتفعة، جودة خدمة مصلحة الحالة المدنية، كانت
إجابات أفراد العينة كما نلاحظ أن   ،مرتفعةأي باتجاه مستوى درجة . 6.01وانحراف معياري قدره 

ويمكن استخلاص النتائج التالية حسب ترتيب  ، (4.31و 3.26)كان متوسط حسابها محصور بين 
 :كل عبارة كما يلي

موظفو مصلحة الحالة المدنية لديهم الإستعداد لاستقبال المستفيدين من الخدمة ومهارة  :العبارة -
مستوى و   6.05انحراف معياري و  4.52ترتيب الأول بمتوسط حسابي الاحتلت  .التحدث معهم
على ان  موظفي  مصلحة بشدة ون أفراد العينة موافقان  هذا يدل علىو ، جدا مرتفعةالأهمية بدرجة 
 .و لديهم مهارة التحدث  مع جمهور المستفيدين يستخدمون لغة مفهومة الحالة المدنية 

المدنية يساهم في تبسيط اجراءات الحصول استخدام الادارة الالكترونية في مصلحة الحالة : العبارة  -
مستوى و  ، 6.01انحراف معياري و  .4.2بمتوسط حسابي  ثاني ترتيب الالاحتلت  .على الخدمة

أفراد العينة موافقون على ان استخدام الادارة ان هذا يدل على و ، مرتفعة جدا الأهمية بدرجة 
 .راءات الحصول على الخدمةجا الالكترونية في مصلحة الحالة المدنية يساهم في تبسيط

ترتيب الاحتلت  .تبسيط الاجراءات في مصلحة الحالة المدنية يقلص وقت  استلام  الخدمة: العبارة -
هذا و ، مرتفعة جدامستوى الأهمية بدرجة و   6.01انحراف معياري و  4.26بمتوسط حسابي  ثالثال

لة المدنية يقلص وقت  الحاة لحفي مصتبسيط الاجراءات ون على ان أفراد العينة موافقان  يدل على
 .الخدمة استلام 

المكاتب موجودة في فضاء ) سهولة الوصول الى مكاتب وموظفي مصلحة الحالة المدنية : العبارة -
مستوى الأهمية و   6.00انحراف معياري و  4.11بمتوسط حسابي رابع ترتيب الالاحتلت  . ( مفتوح
 سهولة في الوصول الى مكاتبتوجد أفراد العينة موافقون على ان ان هذا يدل على و ، مرتفعةبدرجة 
 .انها موجودة في فضاء مفتوحو  ة الحالة المدنيةلحمص
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بمتوسط خامس ترتيب الالاحتلت  .إجراءات ومراحل الحصول على الخدمات بسيطة واضحة: العبارة -
 ، عةمرتفمستوى الأهمية بدرجة و  ، 6.02انحراف معياري و  4.66حسابي 

ة لحمصمراحل الحصول على الخدمة في اجراءات و أفراد العينة موافقون على ان ان هذا يدل على و 
 .بسيطة  الحالة المدنية

ترتيب الاحتلت  (. بدون صعوبات)تتعامل المصلحة مع  المستفيدين من الخدمة باحترافية : العبارة -
يدل على ، مرتفعة مستوى الأهمية بدرجة و   6.24انحراف معياري و  5.20بمتوسط حسابي سادس ال

 .صعوباتالمستفيدين من الخدمة بدون  تتعامل مع ان مصلحة الحالة المدنية العينة يرونأفراد ان 
جاءت نتائج الاستبيان في هذا البعد موضحة في : المساواة : لخامسنتائج البعد اتحليل : خامسا

  :الجدول التالي
 في جودة الخدمة  بعد المساواة إجابات أفراد العينة لمؤشرات  :( 14-4)  جدول رقم

بارة
الع

بي 
حسا

ط ال
وس
لمت
ا

ري 
عيا
 الم

راف
لانح

ا
 

يب
لترت
ا

جاه 
الات

 

عدم التمييز بين المستفيدين من الخدمة حسب الجنس، 
 . السن والمظهر

 متوسطة 4 2 1.22

  مرتفعة 2 0.51 3.22 . احترام جميع الراغبين في الحصول على الخدمة 

سرعة تأدية الخدمات متساوية لجميع المستفيدين من  
 .الخدمة

 متوسطة 3 2 1.22

تحرص ادارة مصلحة الحالة المدنية على توعية  
الموظفين بالتعامل بمساواة ودون تمييز مع المستفدين 

 .من الخدمة

   مرتفعة 1 0.56 3.55

 مرتفعة  0.26 3.35 المتوسط و الانحراف المعياري العام

  مرتفعة  0.27 3.52  1لمحورلعبارات ا  الانحراف المعياري العامالمتوسط و 
 . 22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر    
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المساواة في جودة  بعد لعبارات معظم إجابات أفراد العينة حظ أنمن خلال الجدول أعلاه نلا
وانحراف  5.50  الحسابي الكلي وسط حيث بلغ المت مرتفعة، خدمة مصلحة الحالة المدنية، كانت

كما نلاحظ أن إجابات أفراد العينة كان متوسط   ،مرتفعةأي باتجاه مستوى درجة . 0..6معياري قدره 
ويمكن استخلاص النتائج التالية حسب ترتيب كل عبارة كما  (3.22و  1.22)حسابها محصور بين 

 :يلي
 .الحالة المدنية  يحترمون جميع  الراغبين في الحصول على الخدمة موظفي  مصلحة : العبارة -

مستوى الأهمية بدرجة و  6.02انحراف معياري و  1..5ترتيب الأول بمتوسط حسابي الاحتلت 
يحترمون  موظفي  مصلحة الحالة المدنية  على انون أفراد العينة موافقان  هذا يدل علىو ، مرتفعة

 .جميع  الراغبين في الحصول على الخدمة
ادارة مصلحة الحالة المدنية تحرص على توعية الموظفون بالتعامل بمساواة ودون تمييز مع : العبارة -

 ، 6.00انحراف معياري و  5.00بمتوسط حسابي  ثانيترتيب الالاحتلت  .المستفيدين من الخدمة
والنسبة  75كان التكرار و  أربعة بدائلتوزعت إجاباتها على  ، حيثمرتفعةومستوى الأهمية بدرجة 

 .331وتكراره %  64.7.نسبتهف" موافق" ، أما البديل "موافق بشدة " بالنسبة للبديل % 22.2
  42كان بتكرار "غير موافق " أما البديل % 27.2 وبنسبة 52بتكرار " محايد"في حين أن البديل  
ان  و هذا يدل على %00نسبته ليس لديه أي تكرار و  "غير موافق بشدة" ، أما البديل %2.3بنسبة و 

عية الموظفون بالتعامل تحرص على تو مصلحة الحالة المدنية ادارة على ان ون أفراد العينة موافق
 .الخدمة دون تمييز مع المستفيدين منبمساواة و 

 .سرعة تأدية الخدمات في مصلحة الحالة المدنية متساوية لجميع  المستفيدين من الخدمة : العبارة -
، توسطةممستوى الأهمية بدرجة و   1انحراف معياري و  2..2بمتوسط حسابي  ثالثترتيب الالاحتلت 
موافق بشدة " للبديل  بالنسبة% 2.7والنسبة  42كان التكرار و  خمسة بدائلتوزعت إجاباتها على  حيث

 .273وتكراره %  12.5.نسبتهف" موافق" ، أما البديل "
 225كان بتكرار "غير موافق " أما البديل % 26.7 وبنسبة 27بتكرار " محايد"في حين أن البديل  
 .%1.22نسبته و  6ه تكرار   "غير موافق بشدة" ، أما البديل %32.3بنسبة و 
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مصلحة  سرعة تأدية الخدمات فيعلى ان  بدرجة متوسطة ونموافق أفراد العينةان  هذا يدل علىو  
 .المستفيدين من الخدمة متساوية لجميع الحالة المدنية 

ترتيب الاحتلت  .عدم التمييز بين المستفيدين من الخدمة حسب الجنس، السن والمظهر: العبارة -
توزعت  ، حيثمتوسطةمستوى الأهمية بدرجة و   2انحراف معياري و  1.22بمتوسط حسابي  رابعال

، أما البديل "موافق بشدة " بالنسبة للبديل % 6.4والنسبة  33كان التكرار و  خمسة بدائلإجاباتها على 
 .220وتكراره %  37.نسبتهف" موافق" 
  132كان بتكرار "غير موافق " أما البديل %6.4 وبنسبة 33بتكرار " محايد"في حين أن البديل  
أفراد ان  هذا يدل علىو  %7.20نسبته و  30تكراره   "غير موافق بشدة" أما البديل  %46.4بنسبة و 

يدين من الخدمة حسب الجنس السن تمييز بين المستفعلى انه لا يوجد ون بدرجة متوسطة العينة موافق
 .مدنيةفي مصلحة الحالة ال المظهرو 
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 الدراسة  فرضيات تحليل واختبار: المبحث الثالث
 لبيانات إجابات العينة ،الاعتدالي كشف التوزيع اختبار في البداية، في هذا المبحث نتناول 

 .، ثم نقوم بتحليل الفرضياتمقاييس الدراسةعلى 
 الدراسة تغيراتم الاعتدالي لبيانات إجابات العينة على  كشف التوزيعاختبار : المطلب الأول

بيانات أفراد العينة لإجابتهم على مقاييس متغيرات الدراسة التي يتم يجب تحديد ما إذا كانت  
وهناك عدة طرق إحصائية للكشف عن نوع  التوزيعات الاحتمالية ي أم دراستها يتبع التوزيع الطبيع

 طريقة و ( Shapiro-Wilkطريقة اختبار و   Kolmogorov-Smirnovطريقة اختبار ) التوزيع 
يستخدم إذا كان    Kolmogorov-Smirnovكما أن اختبار  ،لتفلطححساب معاملي الالتواء وا

 العينة افراد عددإذا كان عدد   يستخدم Shapiro-WilKاختبار  اما،  70العينة أكبر من  افراد عدد
لأن عدد أفراد العينة هو  Kolmogorov-Smirnovوفي دراستنا نستخدم طريقة إختبار 70اقل من 
 .70أكبر من  727

 .أفراد العينة نتائج اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات إجابات :( 15-4)  رقمجدول 

  
Kolmogorov-Smirnov 

 نتيجة الاختبار
Statistic df Sig. 

 البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي 000, 515 098, تسييرالمتغير 
 البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي 001, 515 055, متغير الجودة

فان البيانات تتبع توزيع  6.65اكبر من ( sigمستوى المعنوية )إذا كانت قيمة الاحتمال  الخطأ  أو  :قاعدة 
 .طبيعي

 . 22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر
 

أن مستوى  تظهرKolmogorov-Smirnov من خلال الجدول أعلاه نجد نتائج اختبار
وهذا بالنسبة لبيانات إجابات العينة على عبارات متغير  (0.07)صغر من وهي ا 02000المعنوية
ولهذا  مما يدل على أن بيانات إجابات أفراد العينة لا تتبع التوزيع الطبيعي العمومي الجديد التسيير

 .يجب استخدام الإحصاءات اللامعلمية للإجابة على تساؤلات وفرضيات الدراسة
مستوى  فانمحور المتعلق بمتغير الجودة الأما بالنسبة لبيانات إجابات أفراد العينة على عبارات 

العينة لا تتبع التوزيع  مما يدل على أن بيانات إجابات أفراد (0.07)اقل من  وهي 02002المعنوية 
ضيات المتعلقة بهذا فر التساؤلات و الولذلك يتم استخدام الاختبارات اللامعلمية للإجابة على  الطبيعي
 .المتغير
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 اتالفرضياختبار  :المطلب الثاني
في  التسيير العمومي الجديد يساهم " والتي تنص على: الفرضية الرئيسية اختبار :الفرع الأول 

ولاختبار "   %5لولاية الجزائر عند مستوى الدلالة  جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنية تحقيق
عرفة العلاقة بين باستخدام معامل الارتباط سبيرمان لم من صحة هذه الفرضية قام الباحث والتحقق

 :والنتائج المتحصل عليها كما هي في الجدول التالي متغيري الدراسة
 

 التسيير قيمة معامل ارتباط سبيرمان ومستوى الدلالة بين كل من :( 10-4)  جدول رقم
 . في مصلحة الحالة المدنية  الخدمة جودةو  الجديد العمومي

 

 العدد المتغيرات
قيمة معامل 

 الارتباط
 القرار مستوى الدلالة

 الجديد العمومي التسيير
515 **,62056 

عند  دالة 62666
  جودة الخدمة 0.07

 0.02دلالة عند مستوى رتباط له الا**        
 . 22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر         
 

المتغير المستقل  تباط سبيرمان المحسوبة بيننلاحظ أن قيمة معامل الار  من خلال الجدول
عند حسن هو ارتباط و  62056، قدرت قيمته المتغير التابع جودة الخدمةير العمومي الجديد و التسي

عند بما ان هده القيمة لها دلالة  ، 0.07اصغر من مستوى الدلالة  وهي 02000مستوى الدلالة 
مما يعني رفض الفرضية  ،0.07فهي دات دلالة مرتفعة و هي دالة عند  0.02مستوى الدلالة 

جودة  في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم :القائلة H1وقبول الفرضية البديلة  H0العدمية 
 " %7لولاية الجزائر عند مستوى الدلالة في بلديات عينة الدراسة  الخدمة في مصلحة الحالة المدنية

  تحققت رئيسيةالفرضية الوعليه فان 
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 ات الجزئيةالفرضي اختبار :الفرع الثاني 

 في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم ": والتي تنص على: الفرضية الجزئية الاولى اختبار: أولا
" .%5لولاية الجزائر عند مستوى الدلالة  المدنيةجودة الخدمة في مصلحة الحالة بعد الملموسية ل
عرفة باستخدام معامل الارتباط سبيرمان لم من صحة هذه الفرضية قام الباحث ولاختبار والتحقق

 :والنتائج المتحصل عليها كما هي في الجدول التالي العلاقة بين متغيري الدراسة
التسيير  من ومستوى الدلالة بين كلبيرمان قيمة معامل ارتباط س :( 10-4)  جدول رقم

 .العمومي الجديد وبعد الملموسية

 العدد المتغيرات
قيمة معامل 

 الارتباط
مستوى 
 الدلالة

 القرار

 الجديد التسيير العمومي
515 6.002** 

دالة عند  62666
 الملموسية 0.07

 0.02دلالة عند مستوى رتباط له الا**         
  .22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر         

 
التسيير العمومي  يننلاحظ أن قيمة معامل الارتباط سبيرمان المحسوبة بين المتغير الجدول  من خلال

 0.000عند مستوى الدلالة  ،رتباط  حسن و هو ا 6.002، قدرت قيمته بـ  الجديد وبعد الملموسية
 0.02عند مستوى الدلالة بما ان هده القيمة لها دلالة  ،0.07وهي قيمة اصغر من مستوى الدلالة 

 يساهم نؤكد صحة الفرضية الجزئية الاولى منهو ، 0.07هي دالة عند فهي دات دلالة مرتفعة و 
لولاية  مصلحة الحالة المدنية جودة الخدمة فيبعد الملموسية ل في تحقيق التسيير العمومي الجديد

 .،%7الجزائر عند مستوى الدلالة 
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في  التسيير العمومي الجديد يساهم ': "والتي تنص على: الفرضية الجزئية الثانية اختبار: ثانيا
لولاية الجزائر عند مستوى الدلالة  جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنيةبعد الاعتمادية ل تحقيق

عرفة باستخدام معامل الارتباط سبيرمان لم والتحقق من صحة هذه الفرضية قام الباحث ولاختبار "5%
 :في الجدول التالي موضحةوالنتائج المتحصل عليها  العلاقة بين متغيري الدراسة

متغير التسيير ط سبيرمان ومستوى الدلالة بين قيمة معامل ارتبا :( 12-4)  جدول رقم
 .  العمومي الجديد وبعد الاعتمادية في جودة الخدمة

 العدد المتغيرات
قيمة معامل 

 الارتباط
 القرار مستوى الدلالة

 الجديد التسيير العمومي
515 62045 ** 

عند  دالة  62666
 الاعتمادية 0.07

 0.02دلالة عند مستوى رتباط له الا**          
 .22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر         

 
التسيير العمومي ر مان المحسوبة بين متغينلاحظ أن قيمة معامل الارتباط سبير  اعلاهالجدول من خلال 

عند مستوى الدلالة وهو ارتباط مقبول  62045قدرت قيمته بـ  الجديد وبعد الاعتمادية في جودة الخدمة
فهي  0.02عند ، بما ان هده القيمة لها دلالة 0.07قيمة اصغر من مستوى الدلالة وهي  62666
التسيير  يساهم ثانيةنؤكد صحة الفرضية الجزئية ال ، ومنه0.07هي دالة عند دلالة مرتفعة و دات 

لولاية الجزائر عند  مصلحة الحالة المدنية جودة الخدمة فيلالاعتمادية بعد  في تحقيق العمومي الجديد
 .%7مستوى الدلالة 

 التسيير العمومي الجديد يساهم " :والتي تنص على: الفرضية الجزئية الثالثة اختبارعرض و : ثالثا
لولاية الجزائر عند مستوى  جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنيةبعد الإستجابة ل في تحقيق

عرفة باستخدام معامل الارتباط سبيرمان لم صحة هذه الفرضية قام الباحث ولاختبار "%5الدلالة 
  :كانت كما يلي والنتائج المتحصل العلاقة بين متغيري الدراسة
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التسيير  رمتغيين يرمان ومستوى الدلالة بقيمة معامل ارتباط سب :( .1-4)  جدول رقم 
 . في جودة الخدمة ستجابةالعمومي الجديد وبعد الا

 العدد المتغيرات
قيمة معامل 

 الارتباط
 القرار مستوى الدلالة

 الجديد التسيير العمومي
515 62206 ** 

دالة عند  62666
 الاستجابة 6.65

 0.02دلالة عند مستوى رتباط له الا**          
 .22نسخة  SPSS الاستبيان باستخدام  مخرجات: المصدر          

 
ر التسيي رمتغي نلاحظ أن قيمة معامل الارتباط سبيرمان المحسوبة بين اعلاه من خلال الجدول

عند مستوى  ارتباط قوي ووه 62206، قدرت قيمته في جودة الخدمة ستجابةالعمومي الجديد وبعد الا
عند مستوى بما ان هده القيمة لها دلالة  ،0.07قيمة اصغر من مستوى الدلالة وهي  62666الدلالة 
 نؤكد صحة الفرضية الجزئية اثالثة ، ومنه0.07فهي دات دلالة مرتفعة وهي دالة عند  0.02الدلالة 
 مصلحة الحالة المدنية جودة الخدمة فيل ستجابةالابعد  في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم

 .%7لولاية الجزائر عند مستوى الدلالة 
في  التسيير العمومي الجديد يساهم ": والتي تنص على: الفرضية الجزئية الرابعة اختبار :رابعا

الجزائر عند مستوى لولاية  جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنيةبعد تبسيط الإجراءات ل تحقيق
باستخدام معامل الارتباط سبيرمان  لباحثا والتحقق من صحة هذه الفرضية قام ولاختبار "%5الدلالة 

 :والنتائج المتحصل عليها كما هي في الجدول التالي ن متغيري الدراسةلمعرفة العلاقة بي
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 التسيير العموميمن قيمة معامل ارتباط سبيرمان ومستوى الدلالة بين كل  :( 26-4) الجدول رقم
 .وبعد تبسيط الاجراءات في جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنية الجديد

 

 العدد المتغيرات
قيمة معامل 

 الارتباط
 القرار مستوى الدلالة

 الجديد التسيير العمومي
515 62215  ** 

دالة عند  62666
 تبسيط الاجراءات 6.65

 0.02دلالة عند مستوى رتباط له الا**          
 .22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات  :المصدر         

 
ر التسيي ،ان المحسوبة بين المتغيريننلاحظ أن قيمة معامل الارتباط سبيرم الجدولهذا من خلال 

عند  ارتباط جيد ووه 62215قدرت قيمته بـ  في جودة الخدمة تبسيط الإجراءاتالعمومي الجديد وبعد 
عند بما ان هده القيمة لها دلالة  ،0.07قيمة اصغر من مستوى الدلالة وهي  62666مستوى الدلالة 

نؤكد صحة الفرضية الجزئية  ، ومنه0.07فهي دات دلالة مرتفعة وهي دالة عند  0.02 مستوى
مصلحة  جودة الخدمة فيل تبسيط الإجراءاتبعد  في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم الرابعة أي

 .%7لولاية الجزائر عند مستوى الدلالة  الحالة المدنية
 التسيير العمومي الجديد يساهم : "والتي تنص على: الفرضية الجزئية الخامسة اختبار: خامسا
عند مستوى الدلالة لولاية الجزائر  الحالة المدنيةجودة الخدمة في مصلحة ل المساواةبعد  في تحقيق

5% " 
عرفة باستخدام معامل الارتباط سبيرمان لم والتحقق من صحة هذه الفرضية قام الباحث ولاختبار

 :والنتائج المتحصل عليها كما هي في الجدول التالي العلاقة بين متغيري الدراسة
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متغير التسيير  سبيرمان ومستوى الدلالة بيناط قيمة معامل ارتب :( 21-4)  جدول رقم
 العمومي الجديد وبعد المساواة في جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنية

 العدد المتغيرات
قيمة معامل 

 الارتباط
 القرار مستوى الدلالة

 الجديد التسيير العمومي
515 6.0.5** 

دالة عند  62666
 المساواة 6.65

 0.02دلالة عند مستوى رتباط له الا**          
 . 22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر         

العمومي  التسييرنلاحظ أن قيمة معامل الارتباط سبيرمان المحسوبة بين المتغيرين  من خلال الجدول
ارتباط  هو و  6.0.5 قدرت قيمته جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنيةل الجديد وبعد المساواة

، هنا بما ان هده القيمة 0.07دلالة من مستوى ال أصغروهي قيمة  62666عند مستوى الدلالة  حسن
نؤكد صحة الفرضية  ، ومنه0.07فهي دات دلالة مرتفعة وهي دالة عند  0.02 عند مستوىلها دلالة 

مصلحة  جودة الخدمة فيل بعد المساواة في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم الجزئية الخامسة أي
  .%7لولاية الجزائر عند مستوى الدلالة  الحالة المدنية

 المتعلقة بالبيانات الشخصية انويةالفرضية  الث اختبار :المطلب الثالث
المتعلقة بالبيانات الشخصية  انويةعرض وتحليل نتائج الفرضية  الثفي هذا المطلب نتناول  

  .ومتغير الجودة بالنسبة لمتغير التسيير العمومي الجديد
بالنسبة لمتغير التسيير  المتعلقة بالبيانات الشخصيةالأولى انوية الثالفرضية  اختبار :لفرع الأولا

 العمومي الجديد

 تعزى للبيانات الشخصيةتوجد فروق في متغير التسير العمومي الجديد :" على انه والتي تنص  
للتحقق من و  %7عند مستوى الدلالة  (، طبيعة المستفيدنوع الخدمة المستوى الدراسي، الجنس، السن،)

 :قام الباحث بحساب الفرضيات الجزئية التاليةالثانوية الاولى صحة الفرضية 
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عمومي متغير التسير ال توجد فروق في:" على انه والتي تنص: الفرضية الجزئية الاولىاختبار  :ولاأ
للتحقق من صحة الفرضية قام الباحث و  "%7عند مستوى الدلالة  الجديد تعزى لمتغير الجنس

لمعرفة الفروق بين متغيري الدراسة  test de mann-whitney U  "مان ويتني"اختبار باستخدام 
 :موضحة في الجدول التاليوالنتائج كما هي  (لعمومي الجديد رتبي والجنس اسميمتغير التسيير ا)

 لمعرفة الفرق بين متغيري الدراسة" مان ويتني"قيمة اختبار   :( 22-4)  جدول رقم

 القرار
مستوى 
 الدلالة

 Uقيمة
درجة 
 الحرية

مجموع 
 الرتب

 متوسط

 الرتب
 العينة العدد

 515 51656 6.242 غير دالة
 الذكور 241 200210 04145

 الإناث 204 256226 02025

 .22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر
 

عدد  يتبين أن لعينة الدراسة في متغير التسيير العمومي الجديد بلغ المبين اعلاه من خلال الجدول
 64247وبمجموع الرتب بلغ ( 166226)ومتوسط الرتب عند الذكور  154وعدد الاناث  142الذكور 

يمكن القول بان  ، 62517 بـوبمجموع الرتب قدر  (170220)اما عند الإناث فقد بلغ متوسط الرتب 
والتي بلغت " مان ويتني"هناك فروقا بينهما لصالح الإناث، في حين أن قيمة اختبار الفروق 

ض فبالتالي نر و ( 0.07)اكبر من مستوى الدلالة  وهي قيمة (0.141)عند مستوى الدلالة  (32070)
توجد فروق في متغير التسيير العمومي الجديد تعزى إلى متغير  :فرضية البحث التي تنص على انه

مع احتمال  %27ونسبة التأكد من هذه النتيجة المتوصل إليها هو  %7عند مستوى الدلالة  الجنس
  .حققتوهذا يعني أن الفرضية الجزئية الاولى للدراسة لم ت %7الوقوع في الخطأ بنسبة 

تسير توجد فروق في متغير ال:" والتي تنص على انه :الفرضية الجزئية الثانية اختبارو   تحليل: ثانيا
وللتحقق من صحة الفرضية قام الباحث  %7عند مستوى الدلالة  السن العمومي الجديد تعزى لمتغير

لمعرفة الفروق بين متغيرات  KRUSKEL WALIS TESTكروسكل وليس  "H"باستخدام اختبار
 :سة كما هي موضحة في الجدول التاليار الد
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 لمعرفة الفرق بين متغيري الدراسة' "K' "قيمة اختبار كروسكل وليس   :( 25-4)  جدول رقم
التسيير  المقياس

 العمومي
 السن المجموعات

 
متوسط  العدد

 الرتب
درجة 
 الحرية

قيمة 
 الاختبار

مستوى 
 الدلالة

 القرار

 
 
 

التسيير 
العمومي 

 الجديد

اقل  515 515 العينة
56 

100 224220  
 
 
 

64 

 
 
 
 

52202 

 
 
 
 

62666 

 
 
 

دال 
عند 

6261 
 

المتوسط 
 الحسابي

022.5. 221.2 56-
46 

140 241212 

الانحراف 
 المعياري

42252 126.2 41-
56 

126 522216 

اصغر 
 قيمة

40 61 51-
06 

01 256226 

اكبر 
 قيمة

اكبر  65 04
 06من

11 2.0222 

 .22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر
 727من خلال الجدول نلاحظ أن الإحصاءات الوصفية للمجموعة الكلية التي بلغ حجمها 

وبانحراف معياري قدره  612232فردا، حيث بلغ المتوسط الحسابي على متغير التسيير العمومي بـــ 
، في حين بلغ المتوسط الحسابي على المجموعات متغير 54واكبر قيمة  45وان اصغر قيمة  42232

 07واكبر قيمة هي  02صغر قيمة هي وكانت ا  22022بانحراف معياري قدره و  221.2السن  بــــ 
حجم المجموعة  في حين قدرت نتائج  حجم كل مجموعة ومتوسط رتبها على متغير السن، حيث بلغ

، أما المجموعة الثانية ذوو 114216فردا وبمتوسط رتب قدره  256بــ ( 56اقل )ولى ذوو السن الأ
وفي المجموعة الثالثة ذوو  142222فردا وبمتوسط رتب قدره  245فقد بلغ حجمها بـ ( 40-30)السن 
، في حين بلغ حجم 312220فردا وبمتوسط رتب قدره  210فقد بلغ حجمها بــ ( 70-42)السن 

وفي الأخير  170220أفراد وبمتوسط حسابي قدره  62بــ ( 60-72)جموعة الرابعة ذوو السن الم
فردا وبمتوسط حسابي قدره  22فقد بلغ حجمها بــ ( سنة 60اكبر من)المجموعة الخامسة ذوو السن 

125221. 
لة عند مستوى الدلا 32251قيمة اختبار كروسكل وليس بلغت ول نلاحظ أن ومن خلال نتائج الجد

توجد فروق في متغير التسير ومنه نؤكد صحة هذه  الفرضية أي   0.07وهي اقل من   0.000
 .%.7عند مستوى الدلالة  العمومي الجديد تعزى لمتغير السن
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توجد فروق في متغير التسير العمومي :" والتي تنص على انه :الفرضية الجزئية الثالثة اختبار: اثالث
للتحقق من صحة الفرضية قام و  %7عند مستوى الدلالة  المستوى الدراسيالجديد تعزى لمتغير 

لمعرفة الفروق بين  KRUSKEL WALIST TESTكروسكل وليس " H"الباحث باستخدام اختبار
 :سة كما هي موضحة في الجدول التاليرامتغيرات الد

 متغيري الدراسةلمعرفة الفرق بين ' "K' "قيمة اختبار كروسكل وليس   :( 24-4)  جدول رقم

التسيير  المقياس
 العمومي

المستوى  المجموعات
 الدراسي

 

متوسط  العدد
 الرتب

درجة 
 الحرية

قيمة 
 الاختبار

مستوى 
 الدلالة

 القرار

 
 
 

التسيير 
العمومي 

 الجديد

دون  515 515 العينة
 مستوى

11 297,82  
65 

202255  
 
 
 

62666 

 
 
 

دال 
عند 

6265 
 

المتوسط 
 الحسابي

 285,48 01 ابتدائي 52.62 .022.5

الانحراف 
 المعياري

 219,28 .. متوسط 12146 42252

اصغر 
 قيمة

 226,02 .14 ثانوي 61 40

اكبر 
 قيمة

 293,17 125 جامعي 60 04

دراسات 
 عليا

12 262,00     

 .22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر
 

 727من خلال الجدول نلاحظ أن الإحصاءات الوصفية للمجموعة الكلية التي بلغ حجمها 
وبانحراف معياري قدره  61223فردا، حيث بلغ المتوسط الحسابي على متغير التسيير العمومي بـــ 

، في حين بلغ المتوسط الحسابي على المجموعات 54واكبر قيمة  45، وان اصغر قيمة 42232
ــــ متغير المست  02وكانت اصغر قيمة هي  ،22240بانحراف معياري قدره و  32202وى التعليمي  ب

على متغير المستوى  ومتوسط رتبها، في حين قدرت نتائج  حجم كل مجموعة 07واكبر قيمة هي 
 .فردا 256بــ ( دون مستوى)التعليمي، حيث بلغ حجم المجموعة الأولى ذوو المستوى الدراسي من
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فقد بلغ ( ابتدائي)، أما المجموعة الثانية ذوو المستوى التعليمي 114216وبمتوسط رتب قدره  
وفي المجموعة الثالثة ذوو المستوى التعليمي  142222ردا وبمتوسط رتب قدره ف 245حجمها بـ 

، في حين بلغ حجم المجموعة 312220فردا وبمتوسط رتب قدره  210فقد بلغ حجمها بــ ( متوسط)
، اما المجموعة 170220أفراد وبمتوسط حسابي قدره  62بــ ( الثانوي)رابعة ذوو المستوى التعليمي ال

فردا وبمتوسط حسابي قدره  22فقد بلغ حجمها بــ ( الجامعي)الخامسة ذوو المستوى التعليمي 
ها بــ فقد بلغ حجم( دراسات عليا)، وفي الاخير المجموعة السادسة ذوو المستوى التعليمي 125221

 . 125221فردا وبمتوسط حسابي قدره  22
  0.000عند مستوى  ، 32251قيمة اختبار كروسكل وليس بلغت ل نتائج الجدول نلاحظ أن من خلا

توجد فروق في متغير التسير العمومي نؤكد صحة هذه الفرضية أي  وعليه 0.07و هي اقل من 
 . %7لالة عند مستوى الديد تعزى لمتغير المستوى الدراسي الجد

 توجد فروق في متغير التسير العمومي :"على انه والتي تنص: الفرضية الجزئية الرابعة اختبار :ارابع 
للتحقق من صحة الفرضية قام الباحث و  "%7عند مستوى الدلالة  الجديد تعزى لمتغير نوع الخدمة

لمعرفة الفروق بين متغيري الدراسة  test de mann-whitney U  "مان ويتني"باستخدام اختبار 
والنتائج كما هي موضحة في الجدول  (ي الجديد رتبي ونوع الخدمة اسميمتغير التسيير العموم)

 :التالي

 لمعرفة الفرق بين متغيري الدراسة" مان ويتني"قيمة اختبار  :( 25-4)  جدول رقم

 القرار
مستوى 
 الدلالة

 Uقيمة
درجة 
 الحرية

 مجموع الرتب
 متوسط

 الرتب
 العينة العدد

دالة عند 
6265 

62625 50256 515 
 تقليدية  62 26225 46256

 الكترونية 515 2522.5 15222.256

 .22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر
 

 تبلغأعلاه يتبين أن لعينة الدراسة في متغير التسيير العمومي الجديد (  17-4)من خلال الجدول رقم
ع الخدمة الالكترونية هي هذا يدل على أن نو و  723نوع الخدمة الالكترونية و  1 الخدمة التقليدية نوع

 .السائدة
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الخدمة اما عند  40.70وبمجموع الرتب بلغ  تقليديةلخدمة النوع ال (10217) فبلغ متوسط الرتبا  
، في حين أن قيمة  231212وبمجموع الرتب قدر بـ  (172223)فقد بلغ متوسط الرتب  الالكترونية 

من  قلوهي قيمة ا( 0.013)عند مستوى الدلالة  (35.70)والتي بلغت " مان ويتني"اختبار الفروق 
توجد فروق في متغير :" فرضية البحث التي تنص على انه نقبلبالتالي و ( 0.07)وى الدلالة مست

ونسبة التأكد من هذه  %7عند مستوى الدلالة  نوع الخدمةالتسيير العمومي الجديد تعزى إلى متغير 
لفرضية وهذا يعني أن ا %7مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة  %27النتيجة المتوصل إليها هو 

 .تتحقق للدراسة رابعةالجزئية ال

توجد فروق في متغير التسير :" على انه والتي تنص: الفرضية الجزئية الخامسة اختبار: اخامس 
للتحقق من صحة الفرضية و  " %7عند مستوى الدلالة  تغير طبيعة المستفيدالعمومي الجديد تعزى لم

لمعرفة الفروق بين  test de mann-whitney U  "مان ويتني"قام الباحث باستخدام اختبار 
،والنتائج كما هي (متغير التسيير العمومي الجديد رتبي و طبيعة المستفيد اسمي)متغيري الدراسة 

 :موضحة في الجدول التالي

 لمعرفة الفرق بين متغيري الدراسة" مان ويتني"قيمة اختبار  :( 20-4)  جدول رقم 

 القرار
مستوى 
 الدلالة

 Uقيمة
درجة 
 الحرية

 مجموع
 الرتب

 متوسط

 الرتب
 العينة العدد

 515 5044 62020 غير دالة 
 دائمة 24 240200 5.44

 دورية 4.1 252251 120.20

 .22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات  :المصدر
 

أعلاه يتبين أن لعينة الدراسة في متغير التسيير العمومي الجديد بلغ (  16-4)من خلال الجدول رقم
ومتوسط  422المستفيدين من الخدمة بصفة دوريةعدد و   14المستفيدين من الخدمة بصفة دائمة  عدد

 عند اما 7244وبمجموع الرتب بلغ  (145265)المستفيدين من الخدمة بصفة دائمة الرتب عند 
 وبمجموع الرتب قدر ( 172272)فقد بلغ متوسط الرتب ، المستفيدين من الخدمة بصفة دورية

 .المستفيدين من الخدمة بصفة دورية فإن الأغلبية المطلقة تمثل بالتاليو   216216
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( 6.020)عند مستوى الدلالة ( 7644)والتي بلغت " مان ويتني"في حين أن قيمة اختبار الفروق  
توجد :" بالتالي نرفض فرضية البحث التي تنص على انهو ( 0.07)اكبر من مستوى الدلالة  وهي قيمة

 %7عند مستوى الدلالة  طبيعة المستفيد التسيير العمومي الجديد تعزى إلى متغيرفروق في متغير 
ا وهذ %7مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة  %27ونسبة التأكد من هذه النتيجة المتوصل إليها هو 

 .حققتتللدراسة لم  لخامسةيعني أن الفرضية الجزئية ا
في  في مصلحة الحالة المدنية التسير العمومي الجديدتوجد فروق في متغير مما سبق توصلنا الى أنه 

نوع  المستوى الدراسي، السن،ب المتعلقة الشخصية متغيراتتعزى لل بلديات عينة الدراسة لولاية الجزائر
تعزى لمتغير الجنس وطبيعة المستفيد  فروق في متغير التسير العمومي الجديدلكن لا توجد ، الخدمة

في مصلحة الحالة  توجد فروق في متغير التسير العمومي الجديدكن القول انه من الخدمة، وبالتالي يم
 %7عند مستوى الدلالة  الشخصية متغيراتتعزى لل في بلديات عينة الدراسة لولاية الجزائر المدنية

 . ومنه نِؤكد صحة هذه الفرضية
 المتعلقة بالبيانات الشخصية الثانية ثانويةالفرضية ال اختبار : نيالثا الفرع

توجد فروق في :" على انه والتي تنص :بالنسبة لمتغير جودة  الخدمة في مصلحة الحالة المدنية
اسي،نوع الخدمة، طبيعة الجنس، السن،المستوى الدر )متغير جودة الخدمة تعزى للبيانات الشخصية

قام الباحث بحساب الفرضيات  الفرضية  للتحقق من صحةو  %7عند مستوى الدلالة  (المستفيد
 :الجزئية التالية

 جودة الخدمةق في متغير توجد فرو :" على انه والتي تنص: الفرضية الجزئية الاولىاختبار : اولا
للتحقق من صحة الفرضية قام الباحث باستخدام و  "%7عند مستوى الدلالة  تعزى لمتغير الجنس

 متغير)ن متغيري الدراسة لمعرفة الفروق بي test de mann-whitney U  "مان ويتني"اختبار 
 :والنتائج كما هي موضحة في الجدول التالي (رتبي والجنس اسمي جودة الخدمة
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 لمعرفة الفرق بين متغيري الدراسة" مان ويتني"قيمة اختبار   :( 20-4)  جدول رقم

 القرار
مستوى 
 الدلالة

 Uقيمة
درجة 
 الحرية

مجموع 
 الرتب

 متوسط

 الرتب
 العينة العدد

 515 51656 6.242 غير دالة
 الذكور 241 200210 04145

 الإناث 204 256222 02025

 . 22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر
وعدد  142عدد الذكور  بلغ ير جودة الخدمةفي متغ أعلاه يتبين أن لعينة الدراسة خلال الجدول من

اما عند الإناث فقد  64247وبمجموع الرتب بلغ  (166226)ومتوسط الرتب عند الذكور  154الاناث 
، يمكن القول بان هناك فروقا بينهما  62517وبمجموع الرتب قدر بـ  (170221)بلغ متوسط الرتب 

عند مستوى  (32070)والتي بلغت " مان ويتني"لصالح الإناث، في حين أن قيمة اختبار الفروق 
بالتالي نرفض فرضية البحث التي و ( 0.07)اكبر من مستوى الدلالة  وهي قيمة (0.141)الدلالة 

عند مستوى الدلالة  الجنستعزى إلى متغير  جودة الخدمةفي متغير  توجد فروق:" تنص على انه
مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة  %27ونسبة التأكد من هذه النتيجة المتوصل إليها هو  "7%
 .حققتيعني أن الفرضية الجزئية الاولى للدراسة لم ت، وهذا 7%

 جودة الخدمة،ق في متغير توجد فرو :" والتي تنص على انه :الفرضية الجزئية الثانيةاختبار : ثانيا 
للتحقق من صحة الفرضية قام الباحث باستخدام و  %7عند مستوى الدلالة  تعزى لمتغير السن

سة كما ار لمعرفة الفروق بين متغيرات الد KRUSKEL WALIS TESTكروسكل وليس " H"اختبار
 :هي موضحة في الجدول التالي
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 لمعرفة الفرق بين متغيري الدراسة' "K' "قيمة اختبار كروسكل وليس   :( 22-4)  جدول رقم
جودة  المقياس

 الخدمة
 السن المجموعات

 
متوسط  العدد

 الرتب
درجة 
 الحرية

قيمة 
 الاختبار

مس
توى 
الدلا 

 لة

 القرار

 
 
 

جودة 
 الخدمة

اقل  515 515 العينة
56 

100 251215  
 
 
 

64 

 
 
 
 

25266 

 
 
 
 

626 

 
 
 

دال 
عند 
626

1 
 

المتوسط 
 الحسابي

.12.5 221.2 56-
46 

140 246260 

الانحراف 
 المعياري

16222 126.2 41-
56 

126 220202 

اصغر 
 قيمة

02 61 51-
06 

01 525.51 

اكبر 
 قيمة

اكبر  65 110
 06من

11 255..5 

 .22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر
 727من خلال الجدول نلاحظ أن الإحصاءات الوصفية للمجموعة الكلية التي بلغ حجمها 

 20222وبانحراف معياري قدره  22223 بـــ جودة الخدمة ي على متغيرفردا، حيث بلغ المتوسط الحساب
، في حين بلغ المتوسط الحسابي على المجموعات متغير السن  226واكبر قيمة  62وان اصغر قيمة 

، في حين 07واكبر قيمة هي  02وكانت اصغر قيمة هي  22022بانحراف معياري قدره و  12221بــــ 
قدرت نتائج  حجم كل مجموعة ومتوسط رتبها على متغير السن، حيث بلغ حجم المجموعة الأولى 

، أما المجموعة الثانية ذوو السن 132227فردا وبمتوسط رتب قدره  256بــ  (30اقل )ذوو السن من
 .140206فردا وبمتوسط رتب قدره  245فقد بلغ حجمها بـ ( 30-40)

فردا وبمتوسط رتب قدره  210فقد بلغ حجمها بــ ( 70-42)وفي المجموعة الثالثة ذوو السن  
أفراد وبمتوسط حسابي  62بــ ( 60-72)، في حين بلغ حجم المجموعة الرابعة ذوو السن 126261
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متوسط الفقد بلغ ( سنة 60اكبر من)السن  وفي الأخير المجموعة الخامسة ذوو 317272قدره 
عند  17 قيمة اختبار كروسكل وليس بلغت ن خلال نتائج الجدول نلاحظ أن وم 137227 حسابيال

جودة توجد فروق في متغير :"  نؤكد صحة هذه الفرضية وعليه 0.07اقل من   0.000مستوى 
  .%7عند مستوى الدلالة  تعزى لمتغير السن الخدمة

 جودة الخدمة  يروجد فروق في متغت:" والتي تنص على انه :الفرضية الجزئية الثالثةاختبار  :ثالثا 
للتحقق من صحة الفرضية قام الباحث و  %7عند مستوى الدلالة  تعزى لمتغير المستوى الدراسي

لمعرفة الفروق بين متغيرات  KRUSKEL WALIS TESTكروسكل وليس " H"باستخدام اختبار
 :الدارسة كما هي موضحة في الجدول التالي

 لمعرفة الفرق بين متغيري الدراسة' "K' "قيمة اختبار كروسكل وليس  :( .2-4)  جدول رقم

جودة  المقياس
 الخدمة

المستوى  المجموعات
 الدراسي

 

متوسط  العدد
 الرتب

درجة 
 الحرية

قيمة 
 الاختبار

مستوى 
 الدلالة

 القرار

 
 
 

جودة 
 الخدمة

دون  515 515 العينة
 مستوى

11 237.27 

 
65 

50222 

 
 
 
 

6266 

 
 
 
 لدا

6261 
 

المتوسط 
 الحسابي

 354,57 01 ابتدائي .221 12.5.

الانحراف 
 المعياري

 241,81 .. متوسط .126 16222

اصغر 
 قيمة

 226,36 .14 ثانوي 61 02

اكبر 
 قيمة

 277,7 125 جامعي 65 110

دراسات 
 عليا

12 367,02     

 .22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر
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 727الكلية التي بلغ حجمها من خلال الجدول نلاحظ أن الإحصاءات الوصفية للمجموعة 
 20222وبانحراف معياري قدره  22223بـــ  جودة الخدمةلحسابي على متغير حيث بلغ المتوسط افردا،

مجموعات متغير ، في حين بلغ المتوسط الحسابي على ال226واكبر قيمة  62وان اصغر قيمة 
واكبر قيمة  02وكانت اصغر قيمة هي   2.02وبانحراف معياري قدره  1222بــــ المستوى التعليمي 

حيث  تبها على متغير المستوى التعليمي، في حين قدرت نتائج  حجم كل مجموعة ومتوسط ر 07هي 
 فردا وبمتوسط رتب قدره 22بــ ( دون مستوى)بلغ حجم المجموعة الأولى ذوو المستوى الدراسي من

فردا وبمتوسط  62فقد بلغ حجمها بـ ( ابتدائي)المجموعة الثانية ذوو المستوى التعليمي  ، أما137.27
 22فقد بلغ حجمها بــ ( متوسط)وفي المجموعة الثالثة ذوو المستوى التعليمي  357 ,35رتب قدره 

، في حين بلغ حجم المجموعة الرابعة ذوو المستوى التعليمي 141.21فردا وبمتوسط رتب قدره 
المستوى  ، اما المجموعة الخامسة ذوو226,36أفراد وبمتوسط حسابي قدره  242بــ ( ثانويال)

الاخير  وفي 177.7فردا وبمتوسط حسابي قدره  223فقد بلغ حجمها بــ ( الجامعي)التعليمي 
فردا وبمتوسط حسابي  21فقد بلغ حجمها بــ ( دراسات عليا)المجموعة السادسة ذوو المستوى التعليمي 

 .367.02قدره  
و  0.00عند مستوى  76221  قيمة اختبار كروسكل وليس بلغت ل نتائج الجدول نلاحظ أن من خلا

تعزى  جودة الخدمةق في متغير توجد فرو  أيومنه نؤكد صحة هذه الفرضية   0.07هي اقل من 
 . %7عند مستوى الدلالة  اسيلمتغير المستوى الدر 

جودة توجد فروق في متغير :" على انه والتي تنص: الفرضية الجزئية الرابعة اختبارتحليل و : ارابع 
للتحقق من صحة الفرضية قام الباحث و  "%7عند مستوى الدلالة  ى لمتغير نوع الخدمةتعز  الخدمة

 لمعرفة الفروق بين متغيري الدراسة  test de mann-whitney U  "مان ويتني"باستخدام اختبار 
  :،والنتائج كما هي موضحة في الجدول التالي(رتبي ونوع الخدمة اسمي جودة الخدمةمتغير )
 
 
 
 



لولاية  المدنية الحالة مصلحةخدمة  تحسين في الجديد العمومي التسير مساهمة:  الرابع الفصل
                              الجزائر 

 

228 

 

 لمعرفة الفرق بين متغيري الدراسة" مان ويتني"قيمة اختبار   :( 56-4)  جدول رقم

 القرار
مستوى 
 الدلالة

 Uقيمة
درجة 
 الحرية

 مجموع الرتب
 متوسط

 الرتب
 العينة العدد

دالة غير 
عند 

6265 

6210 212.5 515 

 تقليدية  62 116.05 221.56

152042256 252.50 
 الكترونية 515

 .22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر

  1 الخدمة التقليدية نوعبلغ  جودة الخدمةفي متغير  أعلاه يتبين أن لعينة الدراسة من خلال الجدول
وبمجموع الرتب بلغ ( 220.57) للخدمة التقليديةتوسط الرتب وم، 723نوع الخدمة الالكترونية و 

وبمجموع الرتب قدر بـ  (172275)فقد بلغ متوسط الرتب  نوع الخدمة الالكترونيةاما  112.7
عند مستوى ( 122.7)والتي بلغت " مان ويتني"، في حين أن قيمة اختبار الفروق 231642270

بالتالي نرفض فرضية البحث التي تنص و ( 0.07)اكبر من مستوى الدلالة  وهي قيمة( 6.10)الدلالة 
 %7عند مستوى الدلالة  نوع الخدمةتعزى إلى متغير  جودة الخدمةفي متغير  توجد فروق:" على انه

وهذا  %7مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة  %27ونسبة التأكد من هذه النتيجة المتوصل إليها هو 
 .حققتللدراسة لم ت رابعةالة الجزئية يعني أن الفرضي

جودة توجد فروق في متغير :" على انه والتي تنص: الفرضية الجزئية الخامسة اختبار: اخامس 
مان "وللتحقق من صحة الفرضية قام الباحث باستخدام اختبار  "تعزى لمتغير طبيعة المستفيد الخدمة
 جودة متغير )سة لمعرفة الفروق بين متغيري الدرا test de mann-whitney U  "ويتني
 :والنتائج كما هي موضحة في الجدول التالي (رتبي وطبيعة المستفيد اسمي الخدمة
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 لمعرفة الفرق بين متغيري الدراسة" مان ويتني"قيمة اختبار   :( 51-4)  جدول رقم

 القرار
مستوى 
 الدلالة

 Uقيمة
درجة 
 الحرية

مجموع 
 الرتب

 متوسط

 الرتب
 العينة العدد

 515 5125 6222 غير دالة 
 دائمة 24 2252.0 5425

 دورية 4.1 25.250 120440

 . 22، نسخة SPSSالاستبيان  باستخدام مخرجات : المصدر

المستفيدين من بلغ عدد  جودة الخدمة في متغير أعلاه يتبين أن لعينة الدراسة من خلال الجدول
 ، ومتوسط الرتب عند422مستفيدين من الخدمة بصفة دورية وعدد ال 14الخدمة بصفة دائمة 

مستفيدين من الخدمة ا عند الام 7413وبمجموع الرتب بلغ ( 117226) خدمة الدائمةال المستفيدين من
 ن، يمكن القول با 215445وبمجموع الرتب قدر بـ ( 172275)فقد بلغ متوسط الرتب  بصفة دورية

" مان ويتني"، في حين أن قيمة اختبار الفروق خدمة الدائمةال المستفيدين منالأغلبية المطلقة هم من 
( 0.07)اكبر من مستوى الدلالة  وهي قيمة (0.12)عند مستوى الدلالة  (7213)والتي بلغت 

تعزى إلى  جودة الخدمةفي متغير  توجد فروق:" بالتالي نرفض فرضية البحث التي تنص على انهو 
مع احتمال الوقوع في  %27ونسبة التأكد من هذه النتيجة المتوصل إليها هو  طبيعة المستفيدمتغير 

 .للدراسة لم تحقق خامسةا يعني أن الفرضية الجزئية الوهذ %7الخطأ بنسبة 
في بلديات  الحالة المدنيةفي مصلحة  جودة الخدمة توجد فروق في متغيرتوصلنا الى انه مما سبق 

 فقط المستوى الدراسيو  السنب المتعلقة الشخصية متغيراتتعزى لل عينة الدراسة لولاية الجزائر
، طبيعة المستفيد من نوع الخدمةتعزى لمتغير الجنس،   جودة الخدمة ق في متغير فرو لكن لا توجد  

في مصلحة   جودة الخدمةق في متغير توجد فرو لا  أي ننفي صحة هذه الفرضية، وبالتالي الخدمة
  .%7عند مستوى الدلالة  الشخصية متغيراتتعزى لل لولاية الجزائر الحالة المدنية

 
 
 



لولاية  المدنية الحالة مصلحةخدمة  تحسين في الجديد العمومي التسير مساهمة:  الرابع الفصل
                              الجزائر 

 

230 

 

 خلاصة
تحسين في هذا الفصل حاولنا اسقاط الجانب النظري للعلاقة بين التسيير العمومي الجديد و  
، على التي قمنا بها ،خلال الدراسة الميدانيةمن  ،على أرض الواقع ،وجودتها دمة الإدارة العموميةخ

من المستفيدين من خدمات مصلحة الحالة المدنية في بلديات ولاية الجزائر العاصمة عينة عشوائية 
المقابلة : ي جمع المعلومات هماقد اعتمدنا على أداتين أساسيتين فو بلدية  75التي يبلغ عددها

لما له من اهمية في معرفة أراء المستجوبين حول موضوع  ،الذي كان الأداة الرئيسية لنا الاستبيانو 
في معالجة  11نسخة  SPSS البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعيةوقد اعتمدنا على  ،الدراسة
   :النتائج التاية وصلنا الى حيث ت ،البيانات

لولاية الجزائر  الخدمة في مصلحة الحالة المدنيةجودة  في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم 1
  .%7عند مستوى الدلالة 

 جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنيةبعد الملموسية ل في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم 2
  .%7لولاية الجزائر عند مستوى الدلالة 

 جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنيةبعد الإعتمادية ل في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم 5
 .%7لولاية الجزائر عند مستوى الدلالة 

 جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنيةبعد الإستجابة ل في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم 4
 .%7لولاية الجزائر عند مستوى الدلالة 

جودة الخدمة في مصلحة الحالة الإجراءات لبعد تبسيط  في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم 5
 .%7لولاية الجزائر عند مستوى الدلالة  المدنية

 جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنيةبعد المساواة ل في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساهم 0
 .%7لولاية الجزائر عند مستوى الدلالة 

 في مصلحة الحالة المدنية سيير العمومي الجديدالت في متغيرذات دلالة إحصائية  فروقتوجد   0
، طبيعة نوع الخدمة، المستوى الدراسي الجنس، السن،) الشخصية متغيراتتعزى لللولاية الجزائر 

 . %7عند مستوى الدلالة  (المستفيد
لولاية  في مصلحة الحالة المدنيةجودة الخدمة  في متغيرذات دلالة إحصائية  فروقتوجد لا  2

 (، طبيعة المستفيدنوع الخدمة، المستوى الدراسي الجنس، السن،) الشخصية متغيراتتعزى للالجزائر 
 . %7عند مستوى الدلالة 
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أدواق جمهور المستفيدين من وزيادة رغبات و  تنوعهاو  اتساع نطاق الخدمات العموميةان  
من اجل تحسين الادارات العمومية، اتباع اساليب جديدة، للتسيير العمومي  أوجب علىالخدمة، 

الذي  ذه الأساليب اساوب التسيير العمومي الجديد،من بين هالخدمة العمومية، والوصول الى جودتها و 
التي نجحت  غيرها من الدولو   أمريكا، المملكة المتحدةيد من الدول المتقدمة مثل كندا، انتهجته العد

 الخدمات العمومية المقدمة، التي تحسين انظمتها الادارية الذي انعكس ايجابا علىطوير و تفي 

  . اصبحت تتميز بالجودة
مسااة التسيسااااعلتسيمااجميلتسفيااايلل اايل" فييي هييذا ا طييار سييعينا ميين خييسل هييذه الدراسيية المعنونيية بيييييي

ل"ل-يعتسالعانالمنلتلإيتعتتلتسيمجماال-يحسانلخيمالتلإيتعةلتسيمجماا
 للتسيير العمومي الجديد، المستمداة من تجارب الدول المتقدمة الأساسية لنموذج  اسقاط العناصرالى ل
مصيال  ا دارات العموميية الجزارريية، المتمثلية فيي  تناولناهيا فيي الجانيب النظيري، عليى عينية مينالتي و 

على عينة من المستفيدين من خدمات مصلحة الحالة المدنيية فيي بليديات ولايية الجزارير  ،الحالة المدنية
التسييير  يسياه كيي  يمكين أن  ومعالجة ا شكالية التي تيدور حيول بلدية 75العاصمة التي يبلغ عددها

  ؟لمصلحة الحالة المدنية في العمومي الجديد  في تحسين خدمة ا دارة العمومية
 والفر يييات الجزريييية الأساسييية وانطسقييا ميين الفر ييية سل الفصييول الأربعيية لهييذه الدراسيييةميين خيي      

 :  وآفاق البحث كما يلي ج هذه الدراسة، التوصيات المقدمةونتار ياتيمكن عرض نتارج اختبار الفرو 
ل:لتسعئاساالتلإشكةسااتلإفةبالعلىلل:أجلا
 ؟ التسيير العمومي الجديد  في تحسين خدمة ا دارة العموميةكي  يمكن أن يساه   

  : تبين لنا ما يلي الجزاررالمدنية لولاية  في مصلحة الحالةدراسة الميدانية التي اجريناها من خسل ال
لولاية في مصلحة الحالة المدنية  تحسين خدمة ا دارة العموميةفي  العمومي الجديديساه  التسييير 

تكوين الموارد البشرية، السمركزية،المشاركة، وا دارة )  من خسل مساهمة مبادره وأدواتهالجزارر 
الملموسية، ا عتمادية، ا ستجابة، : وهي ا دارة العموميةد جودة خدمة في تحقيق أبعا( ا لكترونية 

 .من الخدمة المساواة بين جميع المستفيدينتبسيط ا جراءات و 
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 واختبار  من خسل اسقاط الجانب النظري للدراسة على الجانب التطبيقي:لتخيبةعلتسفعضاةت:لثةناة
 :فر يات الدراسة، توصلنا الى مايلي

فجيةلل يليحقاقلتسيسااعلتسيمجميلتسفيايلاسة مل": والتي تنص علىل:تسفعضاالتسعئاساالتخيبةعل1
لل.%5سجلااالتسفزتئعلعنيلمسيجىلتسيلاساللتسخيمال يلمصلحالتسحةسالتسميناا

جودة الخدمة في مصلحة الحالة  في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساه لا ل:H0 تسييمااللتسفعضاا
 .%7لولاية الجزارر عند مستوى الدلالة  المدنية

جودة الخدمة في مصلحة الحالة  في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساه : H1 تسبيالاللتسفعضاا
 .%7لولاية الجزارر عند مستوى الدلالة  المدنية

دلالة احصارية  انه توجد عسقة ارتباط دات اليها الميدانية المتوصل تبين من خسل نتارج الدراسة لقد
 جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنية و مي الجديدالتسيير العمو ، بين  %7الدلالة  عند مستوى
 H1 لالفر ية البديلةونقبل   H0نرفض الفر ية العدمية  منه و  المستجوبينلحسب أراء لولاية الجزارر
جودة الخدمة  في تحقيق التسيير العمومي الجديد لفر ية الرريسية، أي  يساه  صحةوبالتالي نؤكد 

 .%7لولاية الجزارر عند مستوى الدلالة  في مصلحة الحالة المدنية
بعد  في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساه ل: "والتي تنص علىل:فزئاالتلأجسىتسفعضاالتسلتخيبةعل2

 ". %7لولاية الجزارر عند مستوى الدلالة  جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنيةالملموسية ل
انه توجد عسقة ارتباط دات دلالة احصارية لنا  تبين من خسل نتارج الدراسة الميدانية، المتوصل إليها 

جودة الخدمة في مصلحة و بعد الملموسية ل مي الجديدالتسيير العمو ، بين  %7الدلالة  عند مستوى
  يساه أسلوب التسيير العمومي الجديد ان  اي  المستجوبينلحسب أراء لولاية الجزارر الحالة المدنية
لولاية الجزارر عند مستوى الدلالة  جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنيةبعد الملموسية ل في تحقيق

 .منه نِؤكد صحة هذه الفر يةو "  7%
بعد  في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساه ل": والتي تنص على:لفزئاالتسثةنااتسفعضاالتستخيبةعل 3

 ". %7لولاية الجزارر عند مستوى الدلالة  جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنيةا عتمادية ل
من خسل نتارج الدراسة الميدانية، المتوصل إليها تبين لنا انه توجد عسقة ارتباط دات دلالة احصارية 

 جودة الخدمة في مصلحة و بعد الاعتمادية ل مي الجديدالعمو التسيير ، بين  %7الدلالة  عند مستوى
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  يساه ان أسلوب التسيير العمومي الجديد  اي  المستجوبينلحسب أراء لولاية الجزارر الحالة المدنية
لولاية الجزارر عند مستوى الدلالة  جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنيةبعد الاعتمادية ل في تحقيق

 .نِؤكد صحة هذه الفر يةومنه "  7%
 في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساه ل: "والتي تنص علىل:فزئاالتسثةسثالتسفعضاالتسلتخيبةعل4

 ". %7لولاية الجزارر عند مستوى الدلالة  جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنيةبعد ا ستجابة ل
المتوصل إليها تبين لنا انه توجد عسقة ارتباط دات دلالة احصارية  من خسل نتارج الدراسة الميدانية،

 جودة الخدمة في مصلحة و بعد ا ستجابة ل مي الجديدالتسيير العمو ، بين  %7الدلالة  عند مستوى
  يساه ان أسلوب التسيير العمومي الجديد  اي  المستجوبينلحسب أراء لولاية الجزارر الحالة المدنية
لولاية الجزارر عند مستوى الدلالة  جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنيةبعد ا ستجابة ل في تحقيق

 .ومنه نِؤكد صحة هذه الفر ية"  7%
 في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساه ل: "والتي تنص على:ل فزئاالتسعتبياتسفعضاالتستخيبةعللل5

  %7لولاية الجزارر عند مستوى الدلالة  المدنية جودة الخدمة في مصلحة الحالةبعد تبسيط ا جراءات ل
من خسل نتارج الدراسة الميدانية، المتوصل إليها تبين لنا انه توجد عسقة ارتباط دات دلالة احصارية 

جودة الخدمة في و بعد تبسيط ا جراءات ل مي الجديدالتسيير العمو ، بين  %7الدلالة  عند مستوى
ان أسلوب التسيير العمومي الجديد  اي المستجوبينلحسب أراء ة الجزاررلولاي مصلحة الحالة المدنية

لولاية الجزارر عند  جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنيةتبسيط ا جراءات ل بعد في تحقيق  يساه 
 .ومنه نِؤكد صحة هذه الفر ية"  %7مستوى الدلالة 

 في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساه "التي تنص على  :فزئاالتسخةمسالتسفعضاالتستخيبةعلل6
 ". %7لولاية الجزارر عند مستوى الدلالة  جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنيةبعد المساواة ل

من خسل نتارج الدراسة الميدانية، المتوصل إليها تبين لنا انه توجد عسقة ارتباط دات دلالة احصارية 
جودة الخدمة في مصلحة المساواة ل و بعد مي الجديدالتسيير العمو ، بين  %7الدلالة  عند مستوى

  يساه ان أسلوب التسيير العمومي الجديد  اي  المستجوبينلحسب أراء لولاية الجزارر الحالة المدنية
لولاية الجزارر عند مستوى الدلالة  جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنيةالمساواة ل بعد في تحقيق

 .نِؤكد صحة هذه الفر يةومنه "  7%
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 توجد فروق في متغير التسير العمومي الجديد "التي تنص على  :تسثةنجاالتلأجسىلتسفعضاالتخيبةعل7
 المستوى الدراسي، الجنس، السن،) الشخصية متغيراتتعزى لل لولاية الجزارر في مصلحة الحالة المدنية

انه سل نتارج الدراسة الميدانية تبين لنا من خ  %7عند مستوى الدلالة  (، طبيعة المستفيدنوع الخدمة
تعزى  لولاية الجزارر في مصلحة الحالة المدنية توجد فروق في متغير التسير العمومي الجديد

فروق في متغير لكن لا توجد ، نوع الخدمة المستوى الدراسي السن،ب المتعلقة الشخصية متغيراتلل
كن القول انه  متعزى لمتغير الجنس وطبيعة المستفيد من الخدمة، وبالتالي ي التسير العمومي الجديد

تعزى  لولاية الجزارر في مصلحة الحالة المدنية توجد فروق في متغير التسير العمومي الجديد
 . ومنه نِؤكد صحة هذه الفر ية %7عند مستوى الدلالة  الشخصية متغيراتلل
في جودة الخدمة  توجد فروق في متغير "التي تنص على  :تسثةنااتسثةنجااللتسفعضاالتخيبةعل8

 المستوى الدراسي، الجنس، السن،) الشخصية متغيراتتعزى لل لولاية الجزارر مصلحة الحالة المدنية
من خسل نتارج الدراسة الميدانية عرفنا انه  %7عند مستوى الدلالة  (، طبيعة المستفيدنوع الخدمة

 متغيراتتعزى لل لولاية الجزارر في مصلحة الحالة المدنية  جودة الخدمة متغيرتوجد فروق في 
تعزى   جودة الخدمة ق في متغير فرو لكن لا توجد ، فقط المستوى الدراسيو  السنب المتعلقة الشخصية

ق في توجد فرو كن القول انه لا مطبيعة المستفيد من الخدمة، وبالتالي ي، نوع الخدمة ،لمتغير الجنس
عند مستوى  الشخصية متغيراتتعزى لل لولاية الجزارر في مصلحة الحالة المدنية  جودة الخدمةمتغير 
 . ومنه ننفي صحة هذه الفر ية، %7الدلالة 

 :دراستنا للمو وع، يمكن عرض أه  النتارج  كما يليمن خسل :لععضلنيةئجلتسيعتسالل:ثةسثة
 :لتسنيةئجلتسنظعاالل-

يعتمد على  جديد للتسيير تتبناه المنظمات العمومية، عبارة عن اساوب الجديد هوالتسيير العمومي  1
  ، السمركزيةالفعاليةالكفاءة، مثل المستمدة من القطاع الخاص،  العناصر الاساسية  مجموعة من

 . جودة لجمهور المستفيدين من الخدمة دات خدمات عموميةتقدي  التحسين المستمر للأداء من أجل و 
إجراءات تحسين تبسيط و  :أهمها العمومية تحسين الخدمةب المتعلقة معاييرال توجد مجموعة من 2

 ، بالجودةلالمستفيد من الخدمة، ا هتما ا دارة العمومية و لتحسين العسقة بين الحصول على الخدمة،
 .أي استخدا  الادارة الالكترونية ا تصالات الحديثة  استخدا  تكنولوجيا المعلومات و عميت
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وجودتها وتتجلى تحسين خدمة ا دارة العمومية ب التسيير العمومي الجديد عسقة وطيدة بسلو ان لأ 3
الاستجابة،  خدمة الادارة العمومية بكل بعد من أبعاد جودةمن خسل عسقته هذه العسقة بو وح 
  .التعاط  الاعتمادية، الملموسية،

 :توصلنا الى النتارج التالية ،من خسل الدراسة الميدانيةل:يعتسالتسمايتناانيةئجلتسل-
 تطبق مصال  الحالة المدنية لولاية الجزارر اسلوب التسيير العمومي الجديد حسب نمودج النوعية 1

السمركزية،المشاركة، وا دارة الذي يت من مجموعة من المبادئ مثل  تكوين الموارد البشرية، 
  .حسب رأي المستجوبين ا لكترونية

مقبولة ماعدى بعد بدرجة في مصلحة الحالة المدنية لولاية الجزارر  ابعاد جودة الخدمةتطبق  2
  . المساواة يطبق بدرجة متوسطة، حسب رأي المستجوبين

لولاية الجزارر  مصلحة الحالة المدنيةجودة الخدمة في  في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساه  3
 . %7عند مستوى الدلالة 

 جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنيةبعد الملموسية ل في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساه  4
 . %7لولاية الجزارر عند مستوى الدلالة 

 في مصلحة الحالة المدنيةجودة الخدمة بعد ا عتمادية ل في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساه  5
 .%7لولاية الجزارر عند مستوى الدلالة 

 جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنيةبعد ا ستجابة ل في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساه  6
 .%7لولاية الجزارر عند مستوى الدلالة 

الخدمة في مصلحة الحالة جودة بعد تبسيط ا جراءات ل في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساه  7
ل.%7لولاية الجزارر عند مستوى الدلالة  المدنية

في  جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنيةبعد المساواة ل في تحقيق التسيير العمومي الجديد يساه  8
 .%7لولاية الجزارر عند مستوى الدلالة 

نتارج  المقابلة ونتارج بين تطابق و  بين الجانب النظري والجانب التطبيقي  ابقتطهناك أن  قد وجدناو 
ولاية لاسلوب التسيير العمومي الجديد في مصال  الحالة المدنية  استخدا  أن وهذا يدل على ستبيان،الا

 .لجمهور المستفيدين سم  بتحسين نوعية الخدمة العمومية المقدمة الجزارر
لتسيير العمومي ساسية  لالأ كأحد الأدواتالرقمنة و  خاصة بعد تطبيق اسلوب الادارة الالكترونية  

 .الجديد
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  روري تستخدمه خياراصب  اليو   ،التسيير العمومي الجديد اسلوبإن  يمكن القول وفي الأخير
التحسين المستمر تحسين الأداء، مثل الكفاءة، الفعالية، يوفرها،  مزايا التي نظرا لل الادارات العمومية

 . بالتالي توفير خدمات دات جودة لجمهور المستفيدينللخدمة و 
 :تلاقيعتحةتل:عتبية
:التي نراها مناسبة  اهمها  الاقتراحات  قمنا بر ع بعض ذكره  على  وء مات         
 . تعمي  الشباك الموحد في جميع مصال  الحالة المدنية من اجل تسهيل الحصول على الخدمة  -
 و الخدمة وثارق الاستخدا  التوقيع الالكتروني في مصلحة الحالة المدنية  مما يسهل الحصول على   -

 . يسم  برب  الوقت و الجهد وعن بعد 
خسل الاستماع اليه  الخدمة في مصلحة الحالة المدنية في اتخاد القرار من اشراك المستفيدين من  -

قر البلدية من اجل الاجتماعات الدورية التي تعقد في مالمشاركة في وأخد اقتراحاته  بعين الاعتبار و 
المستمر للخدمة العمومية المقدمة في تشخيص الحلول المتعلقة بالتحسين طرح المشاكل واقتراح و 

 (.جودة الخدمة) ار اء جمهور المستغفيدين منها الحالة المدنية و  مصلحة
متعلقة القيا  بدورات تكوينية متواصلة لموظفي الحالة المدنية و موظفي البلديات بصفة عامة تكون  - 
 .التكوين ، الادارة الالكترونية، المشاركة، السنركزية، الرقابة مثل  تسيير العمومي الجديد و ابعادهلبا

 : ةقلتسيعتسالآ:لخةمسة
 :للبحث التالية الموا يع ج المتوصل إليها يمكن تصورنتارلل تبعامن خسل هذه الدراسة و  

 . العمومية دوره في الوصول الى جودة الخدمةالعمومي الجديد في قطاع البريد و تطبيق التسيير  -

 .في الجزارر تحسين الخدمات الصحيةنماذج التسيير العمومي الجديد في مساهمة  -
 .داء الجماعات ا قليميةتسيير العمومي الجديد، في تحسين أال دور -
 .مساهمة التسيير العمومي الجديد في ترشيد النفقات العمومية -
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 :قائمة المراجع 
المراجع باللغة العربية : أولا   

 الكتب  – 
، دليل عصري للجودة والتنافسية، مع 0999إدارة الجودة الشاملة والإيزو أحمد سيد مصطفى،  1

، منشورات المنظمة العالمية للتقييس، بدون بلد ارشادات منظمة الإيزوترجمة لنصوص ومفاهيم، و 
 .5002نشر، 

الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصر، ، دار الحكوماتالإدارة لرجال الأعمال و ملوخية، فوزي أحمد  5 
5002 . 

 القاهرة، العصرية، المكتبة ،المستقبل وتطلعات الحاضر آفاق الإلكترونية الإدارة غنيم، محمد أحمد 3

 . 2003 مصر،
التوزيع، عمان، دار الحامد للنشر و  ، الطبعة الأولى،الممارسةالإدارة، الوظائف و باسم الحميري،  4 

   .5012الأردن، 
  التوزيع، عمان، الأردن،، دار الحامد للنشر و المعوقاتالتنمية الإدارية الأدوات و باسم الحميري،  2

5011. 
، الطبعة الأولى، مكتبة الوفاء القانونية الخدمات العموميةتسويق الخدمات و ، براينيس عبد القادر6  

 . 5014 ،للنشر، مصر
التوزبع، عمان، الأردن، ، دار الراية للنشر و الإدارة الحديثة للموارد البشريةبشار يزيد الوليد،  7 

5002. 
التوزيع، عمان، الأردن،  ، دار اليازوري للنشر و مفاهيمالإدارة الحديثة، نظريات و شير العلاق، ب 8 

5002. 
التوزيع، عمان، ، دار زهران  للنشر و الخدماتتسويق بشير العلاق، حميد عبد النبي الطائي،  9  

 .الأردن
وزيع، التدار المسيرة للنشر و  طبعة الأولى،، الالقيادة الإدارية، الفعاليةبلال خلف السكارنة،  10 

 .5010عمان، الأردن، 
الجزائر  التوزيع،و النشر ، دار الأمة للطباعة و العمليات الإداريةمدخل للتسير و بن حمود سكينة، 1 1

 .5015الجزائر، العاصمة،
، الدار الجامعية للنشر، جودة الخدمات اللوجستيةكفاءة و ، تابث عبد الرحمن ادريس 12 

   5002الإسكندرية، مصر، 
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كتبة النهضة المصرية، اتراك، ، مالقياس المقارنقياس الجودة و ، توفيق  محمد عبد المحسن 13 
 . 5010 مصر،
، دار الجامعة إدارة الأعمال، مدخل إتخاد القرارات وبناء المهارات الإداريةالعبد، راهيم إب جلال 14 

 .5003صر، م ،الجديدة للنشر، الإسكندرية
طبعة ، الالعمليات الإدارية، وظائف المنظمةادئ الإدارة الحديثة، النظريات و مب حسين حريم، 12 

 .5002 التوزيع، عمان، الأردن،الأولى، دار الحامد للنشر و 

بعة ، الطمبادئ الإدارة الحديثة، النظريات،العمليات الإدارية، وظائف المنظمةحسين حريم،  12
 .5014التوزيع، عمان الأردن، التالثة، دار الحامد للنشر و 

، دار اليازوري للنشر، عمان، الأردن، ، إدارة عمليات الخدمةحميد الطائي، بشير العلاق  11
5002. 

، دار الأيام للنشر مبادئ ادارة  الأعمال بمنظور منهجي متقدم، أخرونمشهداني و خالد أحمد  12
 .5013التوزيع، عمان الأردن، و 

، ( ور معاصر منظ) الخفاجي نعمة عباس ، صلاح الدين الهيتي ، تحليل أسس الإدارة العامة  12
 . 5002، الأردن ، دار اليازوري للنشر، عمان

اعادة اختراع الحكومة كيف تحول  غابلير، ترجمة محمد توفيق البجيرمي،ديفيد أوزبورن، تيد   50
 .5015الترجمة ، عمان، الأردن،مركز سور الأزبكية للنشر و  روح المغامرة للقطاع العام،

ري للنشر، عمان، دار اليازو  ، إدارة الجودة الشاملة ،رعد عبد الله  الطائي ، عيسى قدارة  51
.5002الأردن،    

التوزيع، عمان، الأردن، ، دار المناهج للنشر و تطبيقاتهتسويق الخدمات و زكي خليل المساعد،  55
5002.   

، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر، عمان، الأردن،  إدارة الموارد البشريةسعاد نائف برنوطي، . 53
5001.  

التوزيع ، عمان ، الأردن العلمية للنشر و  اليازوري، دار الإدارة الإلكترونيةسعد  غالب ياسين، .54
،5010    . 
، ، الطبعة الثانيةالإدارةالفكر المعاصر فى التنظيم  و سعيد بن عامر، علي محمد عبد الوهاب ،  52 

 .5000النشر، بيروت، لبنان،مركز وايد سيرغيس للإستشارات والدراسات، و 
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، دار الحامد للنشر، عمان، الأردن، الإدارة الفعالة للموارد البشرية، صالح علي عوده الهلالات 52
5012. 

، الطبعة المراكز الصحية الحديثة منظور شاملإدارة الممستشفيات و صلاح محمود دياب،  51
 . 5002التوزيع الأردن، نشر و الأولى، دار الفكر لل

، دار علم و فنالإدارية مبادئ وأصول و العملية ضرار العتيبي، نضال الموزي، إبراهيم خريس، 
 .5001التوزيع، عمان، الأردن، اليازوري للنشر و 

 .5000التوزيع، الإسكندرية، مصر، ، الدار الجامعية للنشر و الإدارة العامةطارق المجدوب، .52
الإدارة الإستراتيجية منظور منهجي طاهر محسن منصور الغالبي،  وائل محمد صبحي،  52

 . 5002التوزيع، عمان، الأردن، دار وائل للنشر و  .الطبعة الثانية ،متكامل
 علم النفس التنظيمي عادل بن صلاح بن محمد عبد الجبار، محمد بن مترك القحطاني،  30

 .5001، المملكة العربية السعودية،، الطبعة الأولى، منشورات كلية التربية، جامعة الرياضالإداريو 
 .، دار النهضة العربية، بيروت، لبنانالإدارة  العامةزهير، عادل حسين، مصطفى  31
العشرين، قرن الحادي و الإدارة الإستراتيجية في العبد الباري إبراهيم درة، ناصر محمد سعد،  35

 . 5014الأولى، دار وائل للنشر، عمان، الأردن،  الطبعة التطبيقالنظرية و 
لجامعي، القاهرة، مصر، الإدارة في عصر العولمة، دار الفكر ا عبد الرحمن محمد العيسوي، 33

5001.  

يع التوز ، مؤسسة شباب الجامعة للنشر و الأعمالالإدارة العامة و إدارة حسين جوهر، عبد الله  34
     .5014الإسكندرية، مصر 

كطريق لتحقيق التنمية المحلية في الوطن العربي، مع  اصلاح الإدارة المحلية،غويني، العربي  32
 .5012جامعي، تلمسان، الجزائر، دار النشر الجديد ال الإشارة  لحالة الجزائر،

 .5002، ئل للنشر، عمان، الأردندار واالإدارة الإلكترونية، علاء عبد الرزاق السالمي،  32
المؤسسة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة،  نظم إدارة المعلومات،علاء عبد الرزاق السالمي،  31

  .5003مصر، 
لى، مكتبة ، الطبعة الأو ، تسويق الخدماتعلي توفيق الحاج أحمد، سمير حسين محمود عودة 32

 .   5011، عمان، الأردنالتوزيعالمجمع العربي للنشر و 
التنظيم مبادئ القانون الإداري و  الأول، القانون الإداري الأردني، الكتابشطناوي، علي خطار  32

 . 5002الطبعة الأولى،عمان ، الأردن،  التوزيع،، دار وائل للنشر و الإداري، نشاط الإدارة العامة
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، الطبعة الثانية، جسور للنشر والتوزيع، الجزائر القانون الإداري الوجيز في ،عمار بوضياف
 .5001العاصمة، الجزائر

، الطبعة الرابعة، ديوان الإداري، الجزء الثاني، النشاط الإداريالقانون ، عمار عوابدي 40 
 . 5001الجزائر،  ،المطبوعات الجامعية

ة الأولى، دار ، الطبعالأصول العلمية، في إدارة الأعمالالأسس و أخرون، علي فلاح الزعبي و  41 
 .5012التوزيع، عمان الأردن، اليازوري للنشر و 

مكتبة الملك فهد الوطنية، مكة، القياس وتطبيقاته في العلوم  الميدانية،  ،فوزي حبيب حافظ 45
 .5004المملكة العربية السعودية، 

وزيع، عمان، الأردن، الت، دار أسامة للنشر و 1، طبعةإدارة الموارد البشريةفيصل حسونة ،  43 
5002.   

، دار الثقافة للنشر 0999، 0999إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الأيزو، ، قاسم نايف علوان 44
 . 5002. عمان، الأردن، التوزيعو 

ية، دار المنهل ، الطبعة الثانتحديات المديرينو   الاتجاهات الحديثة في الإدارةكامل بربر،  42
 .5002لبنان، ،اللبناني، بيروت

، دار (نشاط الإدارة العامة طبيعة القانون الإداري،) ، القانون الإداري مازن ليلو راضي 42
  . 5002عية الإسكندرية، مصر، المطبوعات الجام

، الطعة الأولى، دار مكتبة الكندي، القيادة، أساسيات و نظريات ومفاهيمماهر محمد حسن،  41
 .5014التوزيع،عمان الأردن،لنشر و ل

التوزيع، مكتبة الشروق الدولية للنشر و  ة،، الطبعة الرابعالمعجم الوسيط، اللغة العربية جمعم 42
 .5004القاهرة، مصر، 

، الطبعة الأولى، دار المناهج للطبع التخطيط الإستراتيجي،عرض نظري و تطبيقيمجيد الكرفي،  42
 .5014الأردن، ، والتوزيع، عمان

 الطبعة الأولى  التوزيع،،  دار المسيرة للطباعة والنشر و الإدارة الإلكترونيةمحمد  سمير أحمد،  20
 . 5002 عمان الأردن،

طبعة الأولى، دار ، الالتنظيم الإداري، النشاط الإداريالقانون الإداري و بعلي،  محمد الصغير 21
 . 5005التوزيع، عنابة، الجزائر، العلوم للنشر و 

 المسيرة، عمان، ، دارتسويق الخدماتردينة عثمان يوسف، الصميدعي،محمد جاسم  25
 . 5010الأردن،
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التوزيع، النشر و ، دار المسيرة للطباعة و ، الطبعة الأولىالإدارة الإلكترونيةمحمد سمير أحمد،  23
 .5002الأردن ، عمان
، دار السحاب للنشر ادارة النظم التعليمية للجودة الشاملةمحمد ضياء الدين، عبد الشكور زاهر،  24

 . 5002التوزيع، عمان، الأردن، و 
، الطبعة الأولى، أسس الإدارة الحديثةمحمد عباس الحاج عبد الله، سليمان أحمد أل خطاب،  22 

 .5011التوزيع، عمان، الأردن، للنشر و 
لتوزيع، عمان، الأردن، ا، دار المناهج للنشر و التدريب الإداريمحمد عبد الفتاح الصيرفي،  22

5002.  
 .5011لتوزيع، عمان، الأردن، وادار الثقافة للنشر  ،إدارة الموارد البشريةزاهد محمد ديري،  21
، الأردن ، دار وائل للنشر، عمانأنظمة إدارة الجودة و البيئة، محمد عبد الوهاب العزاوي 22

5002. 
 ، دار الفجر للنشر (النظرية و التطبيق) إدارة العملية التدريبية مدحت محمد أبو النصر،  22

 .5002، مصر، التوزيع، القاهرةو 
  ، الدار الجامعية  (التطبيق النظرية و ) ات المشروعات العامة اقتصاديالمرسي سيد حجازي ،  20

 .5004، مصر ،الإسكندرية
، جسور للطبع لإتجاهات الحديثةامومي بين الإتجاهات الكلاسيكية و ، التسيير العمريزق عدمان 21 
 . 5012التوزيع ، الجزائر، و 

ماية الجهاز الإداري من التخلف الإدارة العامة، رؤية إستراتيجية، لحمصطفى محمود أبو بكر،  25
 .5002، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، الفسادو 

 دار جرير للنشر الخدمي، الشاملة في القطاعين الإنتاجي و  إدارة الجودة، مهدي السمرائي 23
 .5001  ،التوزيع، عمان، الأردنو 

 ، ديوان المطبوعات الجامعيةالعمليل مصطلحات علم اجتماع التنظيم و دلقاسيمي، ناصر  24
  .5011،الجزائر، الجزائر

، دار  (المجالات الإستراتيجية ، الوظائف و ) ونية المعرفة الإلكتر الإدارة و نجم عبود نجم ،  22
 .  5002، عمان، الأردن ،اليازوري للنشر

التوزيع، عمان ، دار أمجد للنشر و الإدارةأساسيات في القيادة و نوال عبد الكريم الأشهب،  22
  .5012الأردن،

 ، دار أساسة للنشر ، الطبعة الأولىنظريات الإدارة الحديثة ووظائفهاهاني خلف الطراونة،  21
 . 5005التوزيع، عمان، الأردن، و 
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 دار الكتاب الجامعي، أبوظبي، ، الطبعة الأولى،أساسيات علم الإدارةوسيم إسماعيل الهابيل،  22
 . 5011 الإمارات العربية المتحدة،

، دار اليازوري الخدميةالجودة في المنظمات الإنتاجية و  نظم إدارةآخرون، حجيم الطائي و يوسف  22
 .5002التوزيع، عمان الأردن، و للنشر 

، منشورات الحلبي مقارنةالتفويض في ادارة واستثمار المرافق العامة دراسة ، وليد حيدر جابر 10 
 .5002الحقوقية، الطبعة الأولى، بيروت، لبنان، 

هاغن ، منشورات الأكاديمية العربية في الدانمارك، كوبن القانون الإداريمازن راضي ليلو،  11
 .5002الدانمارك، 

التطور الحديث في المبادئ الحاكمة للمرفق العام في مازن ليلو راضي، علي يوسف اسماعيل،  15
، العراق  ، جامعة النهرين c 5 ، الاصدار12، مجلة كلية الحقوق،  المجلد فرنسا و قيمتها القانونية

5011.  
  الرسائل الجامعيةالأطروحات و  0 

دراسة تطبيقية على مؤسسة بريد الجزائر،  طرق قياس جودة الخدمة،، نماذج و بوعبد الله صالح 13
علوم كلية العلوم الإقتصادية والتجارية و  ،رسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في العلوم الإقتصادية

 .5014/  5013ائر، السنة الجامعية ، الجز 1التسيير، جامعة سطيف

دورها في تطبيق الجودة لتنظيمية في المنظمات الأمنية و الثقافة اجاسم بن فيحان الدوسري،  14
المملكة العربية  جامعة نايف للعلوم الأمنية، الرياض،، أطروحة دكتوراه في الفلسفة، الشاملة

 .5001السعودية، 
فاق الوظيفة العمومية الجزائرية في ظل تطبيق المناجمنت العمومي الجديد آتيشات سلوى،  12

، أطروحة (رنسا، و الولايات المتحدة الأمريكية نيوزلاندا، ف) بالنظر إلى بعض  التجارب الأجنبية 
العلوم الإقتصادية وعلوم لمنظمات، كبية العلوم التجارية و دكتوراه، في علوم التسيير، تخصص تسيير ا

 . 5012التسيير، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، 

عتماد التسيير العمومي ، مساهمة في تحسين أداء قطاع الخدمات العامة، باليلى بن عيسى 12
، 0992 –0992الحكم الراشد، دراسة عينة من مؤسسات التعليم العالي بالجزائر، للفترة الجديد، و 

التسيير، جامعة  والتجارية وعلوم رسالة دكنوراه، تخصص تسيير عمومي، كلية العلوم الإقتصادية
 .5012/ 5014محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، السنة الجامعية 
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راسة حالة مؤسسة تسيير المؤسسة، د، في تحسين دور الإدارة الإلكترونية ، رحماني سناء 11
تسيير، علوم الالإقتصادية و العلوم التجارية و  أطروحة دكتوراه، كلية العلومبرج بوعريريج،  ،كوندور

  .، بسكرة، الجزائرمحمد خيضرقسم علوم التسيير، جامعة 
نحو إدماج مفهوم الأداء في الخدمة العمومية في الدول النامية نحو تسيير  ،رفاع شريفة 12

توراه، كلية العلوم الإقتصادية والعلوم ، أطروحة دكعمومي جديد وفق نظرية الإدارة العمومية الحديثة
 . 5002معة الجزائر، الجزائر، علوم التسير، قسم علوم التسيير جاالتجارية و 

 الأمم المتحدة  -اصلاح البيروقراطيات الدوليةالتسيير العمومي الجديد و أحلام فوغالي،  12 
تخصص إدارة دولية، كلية رسالة ماجستير، في العلوم السياسية،  -وكالاتها المتخصصة نمودجاو 

 .5013العلوم السياسية، قسم العلوم السياسية، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الحقوق و 
، رسالة ماجستير الأداء الوظيفيبين تطبيق الحكومة الإلكترونية و العلاقة خالد محمد الشوابكة،  20

 .5002في الإدارة العامة، الجامعة الأردنية، عمان، الأردن، 
 ، دور إدارة التطوير الإداري في تحسين الأداء الوظيفي، بنت عمر بن منصور الشريفريم  21
، رسالة ماجستير ( في جامعة الملك عبد العزيز بجدة دراسة تطبيقية على الموظفات الإداريات،) 

 بجدة، المملكة العربية السعودية جامعة الملك عبد العزيز ،الإدارةالإدارة العامة، كلية الإقتصاد و في 
5013  . 

تقييم الأداء، تنظيمي والتدريب و ، التطوير المداخل الإصلاح الإداري سامي محمود أحمد البحيري، 25
 .5011ماجستير، الأكاديمية العربية البريطانية للتعليم العالي، لندن، المملكة المتحدة، رسالة 

التسير العمومي الجديد كأداة لتحسين القطاع العام ، التجربة الجزائرية في مجال عطار نادية،  23
 التجارية  رسالة ماجستير في العلوم الاقتصادية، تخصص مالية عامة، كلية العلوم ،تفويض المياه

 .، الجزائرفرع العلوم الإقتصادية، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان، علوم التسييرالعلوم الإقتصادية و و 
أثر الثقافة التنظيمية على أداء الموظفين في الشركات الصناعية  فهد يوسف الدويلة،  24 

 .5001جامعة عمان، الأردن،  ، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال،الكويتية
 الدورياتالمجلات و  2

، مجلة تنمية الرافدين، 'دراسة نظرية"  الحاضرالإدارة بين الماضي و شيماء ناظم حمدون،  22
 .   5013، جامعة الموصل، العراق، قسم  إدارة الأعمال 52، المجلد  113العدد
بغداد، ، جامعة 115، مجلة الآداب، العددتاريخ تطور الفكر الإداريمنيرة عبد حسن،  22

 .  5012العراق،
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، مجلة في العراق، واقع الإصلاح الإداري ومتطلبات تطبيقه سالم صلال، راهي الحسناوي 21
 .  5001، جامعة القادسية، العراق، 1القادسية للعلوم الإقتصادية، العدد

نشورات المنظمة مجلة المنظمة العالمية للصحة، مالإصلاح الإداري، منظمة الصحة العالمية،   22
 . 5011، جونيف، سويسرا،3دد المجلة عالعالمية للصحة، 

، متطلبات التنمية المستدامةالإصلاح الإداري و زينب عبد الرزاق عبود، ظفر ناصر حسين،  22
 العراق جامعة بابل، 10، العدد112المجلد الإقتصاد للدراسات الإقتصادية، و  مجلة كلية الإدارة 

5014 . 
مجلة  نموذج حيوي للإصلاح الإداري في المنظمات العامة،: الإدارة النزيهةخليفة صالح، فهمي  20  

 .5010، 4، العدد 5ق، المجلد الإدارة العامة، كلية الإقتصاد، جامعة الأنبار، الفلوجة، العراقسم 
مجلة كلية  ،جودة الخدمة المدركة برضى الطالب، تأثير الخدمة المتوقعة و سعد مهدي حسين 21

.    5014، جامعة بغداد، العراق،، قسم إدارة الأعمال14العدد  ،التراث الجامعة  

تحسين الخدمة العمومية، في إدارة الضرائب في ، استراتيجية اصلاح و أخرونو  محمد طالبي 25
تأهيل المرفق و  ، مداخلة مقدمة ضمن فعاليات الملتقى الوطني حول إصلاح الخدمة العموميةالجزائر

 5كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير،جامعة البليدة التحديات والأفاقالعام، الواقع و 
 .5014ديسمبر  12، 11يومي 

 ،التطبيقات الإجرائية لضمانها في التعليم الجامعيمعوقات ومتطلبات الجودة و ، محمد جبر دريب 23
  .5014معة الكوفةـ، العراق، ، جا10مجلة كلية التربية  للبنات للعلوم الإنسانية، العدد

الي، لبناء ودعم ثقافة التميز أهمية تطبيق معايير ضمان جودة التعليم الععمار السمرائي،  24 
مر ، نموذجا، مداخلة مقدمة في المؤتالريادة للجامعات الخاصة، دراسة حالة الجامعة الخليجيةو 

 . 5014 ،ليم العالي، المنامة، البحرينالعربي الدولي الثاني لضمان جودة التع
متطلبات التطبيق، في بيئة منظمات دارة الإلكترونية بين النظرية، و الإأفنان عبد علي الأسدي،  22

العدد  وفة، العراق،الاقتصاد، جامعة الكدراسات الكوفة، كلية الإدارة و و ،مجلة مركز الأعمال العراقية
12 ،5002 . 
، مجلة الإدارة الإلكترونية وتأثيرها في تطوير الأداء الوظيفي وتحسينهمحمد شواي، حلام ا 22

 .5012 ،54، العدد24جامعة بابل للعلوم الإنسانية، المجلد 
التنمية المهنية لأعضاء هيئة التدريس، مدخل للجودة الشاملة في  ردمان محمد، وأخرون، 21

، القاهرة ، 1، المجلة العربية لضمان جودة التعليم الجامعي، المجلد الأول، العدد الجامعيالتعليم 
  .5002مصر، 
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الة الماجستير في إدارة الأعمال  الإدارة ، رسالتمويل و و ، جامعة الخليل ، كلية الدراسات العليا  الخليل
  .5014، فلسطين

التوجه نحو الزبون وولائه، تحقيق تجريبي لدور عامر علي حسين، أميرة هاتف الجنابي،  100
مجلة الغري  ،الوسيط لإدراك جودة الخدمة، دراسة استطلاعية تحليلية لعينة من المصارف الأهلية

 .5002راق، الكوفة، الكوفة، الع، جامعة 2العدد  5الادارية، مجلد للعلوم الاقتصادية و 
تحديد مستوى أبعاد جودة الخدمة، دراسة ميدانية في عينة من فنادق ، م أحمد جوادظكا 101

 .5012، جامعة بغداد، العراق، 44د مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة، العدبغداد، 
مجلة جامعة الدور الانساني للبنوك الاسلامية العاملة في الكويت،  كمال توفيق حطاب، 105

 ، الإمارات العربية المتحدة،جامعة الشارقة، 5، العدد13الشارقة للعلوم الاجتماعية والانسانية، المجلد 
 .5012ديسمبر 

 : والمراسيم التنظيمية القانونية النصوص 2
 23المادة رئاسة الجمهورية، الامانة العامة للحكومة،  ،الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 103

 14العدد،الجريدة الرسمية) من الدستور تتضمن مساواة المنتفعين من خدمات المرفق العمومي
 .، الجزائر، الجزائر(5012مارس  

 32المادة رئاسة الجمهورية، الامانة العامة للحكومة،  ،الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 104
مارس   14العدد،الجريدة الرسمية)ائف العمومية من الدستور تتضمن المساواة في الإلتحاق بالوظ

 .، الجزائر، الجزائر(5012
 0المادة الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية، رئاسة الجمهورية، الامانة العامة للحكومة،  102

العدد  الجريدة الرسمية،)، يتضمن القانون العام الأساسي للوظيفة العمومية  92-93من الأمر رقم 
  .، الجزائر، الجزائر(5002جوياية،  42
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 إستبيان الدراسة:( 2)ملحق رقم

-لونيسي علي -2جامعة البليدة    

 التسييرعلوم والعلوم التجارية و كلية العلوم الاقتصادية 
 قسم علوم التسيير 

  تحية طيبة

 مساهمة) ،  لغرض إجراء دراسة بعنوان اللازمةالاستمارة المرفقة عبارة عن أداة لجمع المعلومات 
ذلك استكمالا لمتطلبات الحصول و   (التسيير العمومي الجديد في تحسين خدمة الإدارة العمومية

في الدراسة الميدانية  ركزنا وقد، عمومية تخصص إدارة أعمال علوم التسيير، على شهادة الدكتوراه في
و ذلك من وجهة نظر على نموذج النوعية للتسيير العمومي الجديد في خدمة مصلحة الحالة المدنية 

، فإن الباحث يأمل منكم التكرم بالإجابة ا المجالذونظرا لأهمية رأيكم في ه، المستفيدين من الخدمة
الاستمارة  ه ذعلما أن المعلومات الواردة في ه ،بدقة وعناية وموضوعيةالاستبيان  اذه على جميع فقرات

 .تستخدم لأهداف البحث العلمي فقط ستعامل بسرية تامة و 
.الاحترام أخيرا تقبلوا منا فائق التقدير و   

 0.50..6556.88  : الشخصي  التالي  لمزيد من المعلومات  يرجى الاتصال  على الرقم

 alaeddine1659@gmail.com  : البريد الإلكترونيأو على 
بوزوالغ نورالدين: طالبال                                                                          

 : المصطلحات الواردة في الإستبيان
 على عبارة  عن أسلوب جديد لتسيير الإدارات العمومية يعتمد  هو: التسيير العمومي الجديد

نماذج مستمدة من القطاع الخاص كمبدأ المنافسة، مبدأ الكفاءة، مبدأ الفعالية، نموذج و  مبادئ
 (.التحسين المستمر للخدمة المقدمة) نموذج البحث عن الإمتياز و  النوعية

 هو عبارة عن نموذج لتسيير الإدارات العمومية : نموذج النوعية للتسيير العمومي الجديد
ونعني المشاركة  تكوين الموظفين، الإدارة الإلكترونية، :)ر الأساسية التاليةيعتمد على العناص

 (.مشاركة المستفيدين من الخدمة في تحسين نوعية الخدمة العمومية المقدمة بها

 شبكات الاتصال، خاصة و ( الحاسوب) الإعلام الآلي تعني استخدام : الإدارة الإلكترونية
 . من طرف الإدارات العمومية شبكة الانترنت في تقديم الخدمات
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 تعني الخدمة التي تقدم الى المستفيدين في مصلحة الحالة :  خدمة مصلحة الحالة المدنية
المدنية و تتضمن استخراج الوثائق المختلفة للحالة المدنية، استخراج بطاقة التعريف الوطنية 

                                        .البيومتري السفر ازجو   و البيومترية، استخراج

 تعني تقديم خدمات عمومية ترقى الى تطلعات ورغبات : جودة خدمة مصلحة الحالة المدنية
 :جودة الخدمة العمومية هي ( أبعاد) معايير المستفيدين منها، و 

تشير الى الجوانب الملموسة في تقديم الخدمة كمظهر قاعة الانتظار و المكاتب و  :الملمومسية -1
.مظهر الموظفين  

تشير الى درجة الاعتماد على موظفي الإدارة العمومية في تقديم الخدمة العمومية: الاعتمادية -.  

(.هل يمكن الاعتماد عليهم أم لا )   

 .تعني مدى استجابة الموظفين لانشغالات المستفيدين من الخدمة في وقت قصير :الاستجابة -6
 .تعني تسهيل اجراءات الحصول على الخدمة: تبسيط الإجراءات -4
 .  تعني التعامل مع جميع المستفيدين من الخدمة دون تمييز: المساواة بين المستفيدين من الخدمة -5
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 :البيانات الشخصية : القسم الأول

 :في الخانة المناسبة  (x)نرجو منكم الاجابة بوضع علامة 

 انثى                                                   ذكر    :الجنس.1 

  :سنال.2

    سنة   40إلى  66 منسنة                     66اقل من  

                     سنة   06إلى  51من                سنة 56إلى  41من   

 سنة  06اكبر من   

 : المستوى الدراسي .3

    متوسط               ابتدائي                دون مستوى  

 دراسات عليا         جامعي                          ثانوي  

 الخدمة المتحصل عليها في مصلحة الحالة المدنية نوع .4

            خدمة الكترونية               خدمة تقليدية 

 في مصلحة الحالة المدنية المستفيد من الخدمة  طبيعة. 5

 مستفيد من الخدمة بصفة دائمة          مستفيد من الخدمة بصفة دورية
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 الإستبيانمحاور : القسم الثاني
 :في الخانة المناسبة  (x)منكم الاجابة بوضع علامة  الرجاء

إدراك المستفيد من الخدمة لواقع التسيير العمومي الجديد حسب نموذج النوعية   :ول المحور الأ 
 (مصلحة الحالة المدنية) في  الإدارة العمومية 

 الفقرة      الرقم
 

موافق 
 جدا

لا  موافق
 أدري

غير 
 موافق

موافق غير 
 تماما

تكوين موظفي مصلحة الحالة المدنية  يساهم 1
 .في العمل تحسين معارفهم ومهاراتهمفي 

     

يساهم تكوين موظفي الحالة المدنية  في  .
 . تحسين عملية الاتصال مع المستفيدين

      

تكوين الموظفين يقلل من الأخطاء التي   6
 .تحدث عند تقديم الخدمة

     

الدورات التكوينية يساعد في عدد  زيادة 4
تحسين وتطوير قدرات الموظف المهنية في 

 .مصلحة الحالة المدنية

     

داخلي او )انواع عديدة للتكوين  الإستفادة من 5
يزيد في  تحسين قدرات الموظف ( خارجي

 المعرفية و المهنية

     

تتوفر مكاتب مصلحة الحالة المدنية  على  0
حواسيب و ملحقاتها ال أعداد كافية من

 . الطابعات، أجهزة سكانير و غيرها 

     

توفر مصلحة الحالة المدنية البرمجيات  7
 المناسبة في الحواسيب للقيام بالأعمال 

     

مصلحة الحالة المدنية على شبكة تتوفر  68
 الأنترنت و شبكات الاتصال الأخرى

     

مصلحة الحالة المدنية على مهندسين تتوفر  60
 و تقنيين في مجال الإعلام الألي
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 الفقرة      الرقم
 

موافق 
 جدا

لا  موافق
 أدري

غير 
 موافق

غير موافق 
 تماما

      اتخلد القرار يتم بمشاركة الجميع 16
يتم اشراك ممثلين عن المستفيدين من  11

 الإقتراحات في  تقديم ( المواطنين) الخدمة
 .ومعالجة النقائص واتخاد القرارات

 

     

تفويض السلطات لموظفي مصلحة الحالة  .1
 المدنية

     

تطبيق اللامركزية في مصلحة الحالة  16
المدنية يقلص من مراحل الحصول على 

 الخدمة

     

تساعد اللامركزية في التقليل من مشاكل  14
الحالة مصلحة الحصول على الخدمة في 

 .المدنية

     

اعتماد اللامركزية والشفافية في مصلحة   15
 .الحالة المدنية يساعد على تحسين الخدمة
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 قياس واقع جودة خدمة الإدارة العمومية من وجهة نظر المستفيدين منها: نيالمحور الثا
 الملموسية: أولا

 الفقرة      الرقم
 

موافق 
 جدا

لا  موافق
 أدري

غير 
 موافق

غير موافق 
 تماما

      .قاعة الانتظار واسعة ومريحة 10
      مظهر مصلحة الحالة المدنية لائق 17
 مكاتب مصلحة الحالة المدنية مجهزة 18

 ومريحة
     

      لوحات التوجيه والإعلانات واضحة  10
الحالة  مصلحةصيانة مكاتب وقاعات  6.

 .المدنية، يتم بشكل دوري
     

      مصلحة الحالة المدنية نظيفة 1.
 الإعتمادية: ثانيا

 الفقرة      الرقم
 

موافق 
 جدا

لا  موافق
 أدري

غير 
 موافق

غير موافق 
 تماما

يمكن الاعتماد على موظفي مصلحة الحالة  ..
 المدنية وقدرتهم في تقديم الخدمة 

     

      لدي ثقة في التعامل مع موظفي المصلحة 6.
      اعلام المستفيد بمواعيد تقديم الخدمة 24
 الإستجابة: ثالثا
 الفقرة      الرقم

 
موافق 

 جدا
لا  موافق

 أدري
غير 
 موافق

غير موافق 
 تماما

موظفو مصلحة الحالة المدنية يتعاملون   25
 .مع المستفيدين من الخدمة باحترام

     

مصلحة الحالة المدنية مستعدون  موظفو 26
للإجابة عن تساؤلات المستفيدين من 

 .الخدمة، في كل الأوقات
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مراعاة الحالات الخاصة للمستفيدين من  27
الأولوية لكبار السن، المعاقين، )الخدمة 
 (المرضى

     

موظفو مصلحة الحالة المدنية اهتماما يولي  28
  خاصا بالمستفيدين من الخدمة

     

يقدم الموظفون في مصلحة الحالة المدنية  29
 .الخدمة من خدمات سريعة للمستفيدين

     

 تبسيط الإجراءات : رابعا
 الفقرة      الرقم

 
موافق 

 جدا
لا  موافق

 أدري
غير 
 موافق

غير موافق 
 تماما

إجراءات ومراحل الحصول على الخدمات  66
 .بسيطة واضحة

     

لديهم  مصلحة الحالة المدنية موظفو  61
الإستعداد لاستقبال المستفيدين من الخدمة 

 .ومهارة التحدث معهم

     

استخدام الادارة الإلكترونية يساهم في  .6
تبسيط اجراءات الحصول على الخدمة في 

 .مصلحة الحالة المدنية

     

تتعامل المصلحة مع  المستفيدين من  66
 (.صعوباتبدون )الخدمة باحترافية 

     

سهولة الوصول الى مكاتب وموظفي  64
المكاتب موجودة ) مصلحة الحالة المدنية 

 (في فضاء مفتوح

     

 تبسيط الإجراءات يقلص وقت تقديم الخدمة 65
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 المساواة بين جميع المستفيدين من الخدمة:  خامسا
 الفقرة      الرقم

 
موافق 

 جدا
لا  موافق

 أدري
غير 
 موافق

غير موافق 
 تماما

عدم التمييز بين المستفيدين من الخدمة  60
 .حسب الجنس، السن والمظهر

     

احترام جميع الراغبين في الحصول على  67
 .الخدمة

     

سرعة تأدية الخدمات متساوية لجميع   68
 المستفيدين من الخدمة

     

تحرص ادارة مصلحة الحالة المدنية على  60
توعية الموظفين بالتعامل بمساواة ودون 

 تمييز مع المستفدين من الخدمة 
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 دليل المقابلة :( 3)ملحق رقم
 -لونيسي علي -2جامعة البليدة 

 علوم التسييروالعلوم التجارية و كلية العلوم الاقتصادية 
 قسم علوم التسيير 

 المقابلة دليل

 :     الرتبة:              المصلحة:              مؤسسة الانتساب:           تاريخ المقابلة 

 الأسئلة

كيف تقيمون تحسين الموارد البشرية عن طريق تكوين الموظفين في مصلحة الحالة المدنية من  1
مساهمة التكوين في تحسين قدرات الموظف  كفاية عدد الدورات التكوينية، نوع  التكوين ،)  حيث 

رفع . المعرفيةـ العلمية والمهنية وتطوير المهارات،  تحسين عملية الاتصال مع المستفيدين من الخدمة
 ؟ ( الروح المعنوية للعمال وتحفيزهم في العمل

 

 في اعتقادكم كيف يؤثر تكوين الموظفين في مصلحة الحالة المدنية على تحسين الخدمة .

 والوصول الى جودتها ؟ 

 

كيف تقيمون  تطبيق الإدارة الإلكترونية باعتبارها احد ادوات نموذج التسيير العمومي الجديد في  6
 مصلحة الحالة المدنية من حيث توفر العناصر التقنية المتمثلة في أجهزة الحاسوب ولواحقها 

ات، توفر شبكات الاتصال المختلفة، بصورة كافية، توفر البرمجي( الخ..الطابعات، أجهزة سكانير) 
 توفر موارد بشرية مختصة ذات مهارات ومؤهلات تقنية؟
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في رأيكم كيف تساهم الإدارة الإلكترونية في مصلحة الحالة المدنية في تحسين االخدمة والوصول  4
 الى جودتها؟

 

القرارات المتعلقة بتحسين خدمة مصلحة الحالة المدنية بمشاركة  ممثلين عن  هل يتم اتخاد 5
 ؟( المواطنين) المستفيدين من الخدمة 

 

في الوصول الى جودة ( المواطنين) في اعتقادكم كيف تساهم مشاركة المستفيدين من الخدمة  0
 الخدمة في مصلحة الحالة المدنية ؟

 

في تسيير ( تفويض السلطات الى الوحدات الإدارية السفلى) ية حسب رأيكم كيف تساهم اللامركز  7
 البلدية في تحسين الخدمة في مصلحة الحالة المدنية؟

 حسب رأيكم كيف تساهم الشفافية في تحسين الخدمة في مصلحة الحالة المدنية؟ 8

ل الى التسيير العمومي الجديد الذي يساهم في الوصو  ما هو في  رأيكم أهم عنصر من عناصر 0
 جودة الخدمة في مصلحة الحالة المدنية لديكم هل هو؟

 اللامركزية،  4مشاركة المستفيدين من الخدمة  6الإدارة الإلكترونية  .تكوين الموظفين  1
 ؟  (بإمكانكم تقديم ترتيب هذه العناصر حسب الأهمية) الشفافية في تقديم الخدمة  5
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 :الفا كرومباخ معامل :الإستبيان ثباث(:  4)ملحق رقم
 :محور التسيير العمومي

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,726 15 

 :محور جودة الخدمة                       
 الملموسية                

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,718 6 

 الاعتمادية                     

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,633 3 

 الاستجابة                
Reliability Statistic 

Cronbach's Alpha N of Items 

,764 5 

 تبسيط الاجراءات                             
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,709 6 

 المساواة                 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,664 4 

         جميع عبارات محور الجودة الخدمية                 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,884 24 

 عبارات الاستبيان جميع                         
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,898 39 
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               خصائص مبحوثي الدراسة(: 5)ملحق رقم
 :الجنس

sex 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1,00 241 46,8 46,8 46,8 

2,00 274 53,2 53,2 100,0 

Total 515 100,0 100,0  

 :السن                 

age 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1,00 176 34,2 34,2 34,2 

2,00 147 28,5 28,5 62,7 

3,00 120 23,3 23,3 86,0 

4,00 61 11,8 11,8 97,9 

5,00 11 2,1 2,1 100,0 

Total 515 100,0 100,0  

 المستوى التعليمي                
niveou 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1,00 11 2,1 2,1 2,1 

2,00 61 11,8 11,8 14,0 

3,00 99 19,2 19,2 33,2 

4,00 149 28,9 28,9 62,1 

5,00 183 35,5 35,5 97,7 

6,00 12 2,3 2,3 100,0 

Total 515 100,0 100,0  

     :نوع الخدمة                 

typeservice 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1,00 2 ,4 ,4 ,4 

2,00 513 99,6 99,6 100,0 

Total 515 100,0 100,0  
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 :طبيعة المستفيد   
atureezahe 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1,00 24 4,7 4,7 4,7 

2,00 491 95,3 95,3 100,0 

Total 515 100,0 100,0  
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 التسيير العمومي الجديد: الإحصاءات الوصفية لفقرات المحور الأول من الإستبيان(:  6)ملحق رقم

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type Variance 

 265, 51470, 4,6563 5,00 3,00 515 معارف_زيادة_التكوين_مساهمة

 497, 70491, 4,4194 5,00 3,00 515 الإتصال_تحسين_التكوين_يساهم

 456, 67512, 4,1748 5,00 2,00 515 الأخطاء_يقلل_الموظفين_تكوين

 318, 56407, 4,3282 5,00 3,00 515 قدر_تطوير_التكوينية_الدورات_زيادة

 472, 68699, 4,1942 5,00 3,00 515 قدر_تحسين_التكوين_نوع_مساهمة

 963, 98111, 4,2078 5,00 1,00 515 بكفاية_وملحقاتها_الحواسيب_توفر

 460, 67799, 4,1748 5,00 2,00 515 المناسبة_البرمجيات_توفر

 452, 6722, 3,942 5,0 1,0 515 انترنت_شبكة_توفر

 629, 79329, 3,8874 5,00 1,00 515 الالي_للاعلام_تقنيين_توفر

 884, 94000, 3,7437 5,00 1,00 515 الجميع_بمشاركة_القرار_اتخاد

 839, 91577, 3,9573 5,00 1,00 515 اقتراحات_تقديم_المواطنين_مشاركة

 332, 57581, 4,2272 5,00 3,00 515 المصلحة_لموظفي_السلطات_تفويض

 308, 55529, 4,3223 5,00 2,00 515 الخدمة_مراحل_تقلص_اللامركزية

 353, 59376, 4,3379 5,00 2,00 515 الخدمة_تحسين_اللامركزية_تساعد

 326, 57109, 4,3670 5,00 2,00 515 المشاكل_حل_اللامركزية_تساعد

N valide (liste) 515      
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 جودة الخدمة: الإحصاءات الوصفية لفقرات المحور الثاني من الإستبيان(:  7)ملحق رقم

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type Variance 

 1,013 1,00656 3,9786 5,00 1,00 515 مجهزة_الانتظار_قاعة

 846, 91992, 3,8350 5,00 1,00 515 حديثة_وتجهيزات_مكاتب

 545, 73841, 3,8427 5,00 1,00 515 جميل_المصلحة_مظهر

 736, 85794, 4,1049 5,00 1,00 515 واضخة_التوجيه_لوحات

 875, 93546, 3,4019 5,00 1,00 515 دوريا_المصلحة_صيانة

 449, 67004, 3,9786 5,00 2,00 515 نظيفة_المصلحة

 390, 62453, 3,9456 5,00 2,00 515 الموظفين_على_الإعتماد

 1,071 1,03511 3,7068 5,00 1,00 515 قصير_خدمة_استلام_وقت

 811, 90042, 3,8117 5,00 1,00 515 الخدمة_وقت_اعلام

 867, 93089, 3,6835 5,00 1,00 515 باحترام_معي_التعامل

 614, 78357, 4,0524 5,00 1,00 515 لتوجيهي_الإستعداد

 1,112 1,05445 3,9689 5,00 1,00 515 الخاصة_الحالات_مراعاة

 830, 91097, 3,7340 5,00 1,00 515 خدمة_بالمستفيدين_الاهتمام

 1,180 1,08617 3,5262 5,00 1,00 515 سريعة_خدمات_تقديم

 619, 78655, 4,0039 5,00 1,00 515 بسيطة_الخدمة_اجراءات

 426, 65251, 4,3243 5,00 2,00 515 مفهومة_لغة_استخدام

 375, 61233, 4,2932 5,00 2,00 515 اجراءات_تبسيط_مساهمةاا

 709, 84209, 3,8641 5,00 2,00 515 غموض_بدون_التعامل

 452, 67218, 4,1146 5,00 1,00 515 للمكاتب_الوصول_سهولة

 517, 71883, 4,2039 5,00 2,00 515 الوقت_يقلص_الإجراءات_تبسيط

 1,295 1,13791 2,8971 5,00 1,00 515 مستفيدين_بين_التمييز_عدم

 529, 72730, 3,9107 5,00 2,00 515 المستفيدين_جميع_احترام

 1,303 1,14160 2,9845 5,00 1,00 515 متساوية_الخدمات_سرعة

 584, 76451, 3,7728 5,00 2,00 515 بمساواة_التعامل_التوعية

N valide (liste) 515      
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 تسيير العمومي الجديدالملاحق وصف متغير  (: 8)ملحق رقم              

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

q1 515 4,6563 ,51470 

q2 515 4,4194 ,70491 

q3 515 4,1748 ,67512 

q4 515 4,3282 ,56407 

q5 515 4,1942 ,68699 

q6 515 4,2078 ,98111 

q7 515 4,1748 ,67799 

q8 515 3,9417 ,67220 

q9 515 3,8874 ,79329 

q10 515 3,7437 ,94000 

q11 515 3,9573 ,91577 

q12 515 4,2272 ,57581 

q13 515 4,3223 ,55529 

q14 515 4,3379 ,59376 

q15 515 4,3670 ,57109 

total 515 62,9398 4,83807 

Valid N 

(listwise

) 

515   

 
 

q1 

  النسبة التكرار   

Valid 3,00 10 1,9  

4,00 157 30,5  

5,00 348 67,6  

Total 515 100,0  

 
 

q2 

 Frequency Percent  

Valid 3,00 65 12,6  

4,00 169 32,8  

5,00 281 54,6  

Total 515 100,0  
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q3 

 Frequency Percent  

Valid 2,00 9 1,7  

3,00 53 10,3  

4,00 292 56,7  

5,00 161 31,3  

Total 515 100,0  

q4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

3,00 25 4,9 4,9 4,9 

4,00 296 57,5 57,5 62,3 

5,00 194 37,7 37,7 100,0 

Total 515 100,0 100,0  

 

q5 

 Frequency Percent 

Valid 3,00 81 15,7 

4,00 253 49,1 

5,00 181 35,1 

Total 515 100,0 

 

q6 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1,00 3 ,6 ,6 ,6 

2,00 51 9,9 9,9 10,5 

3,00 34 6,6 6,6 17,1 

4,00 175 34,0 34,0 51,1 

5,00 252 48,9 48,9 100,0 

Total 515 100,0 100,0  

 

q7 

 Frequenc

y 

Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2,00 2 ,4 ,4 ,4 

3,00 75 14,6 14,6 15,0 

4,00 269 52,2 52,2 67,2 

5,00 169 32,8 32,8 100,0 

Total 515 100,0 100,0  
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q8 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1,00 9 1,7 1,7 1,7 

2,00 1 ,2 ,2 1,9 

3,00 75 14,6 14,6 16,5 

4,00 356 69,1 69,1 85,6 

5,00 74 14,4 14,4 100,0 

Total 515 100,0 100,0  
 

q9 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1,00 11 2,1 2,1 2,1 

2,00 13 2,5 2,5 4,7 

3,00 89 17,3 17,3 21,9 

4,00 312 60,6 60,6 82,5 

5,00 90 17,5 17,5 100,0 

Total 515 100,0 100,0  
 

q10 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1,00 3 ,6 ,6 ,6 

2,00 80 15,5 15,5 16,1 

3,00 52 10,1 10,1 26,2 

4,00 291 56,5 56,5 82,7 

5,00 89 17,3 17,3 100,0 

Total 515 100,0 100,0  
 

q11 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1,00 2 ,4 ,4 ,4 

2,00 44 8,5 8,5 8,9 

3,00 83 16,1 16,1 25,0 

4,00 231 44,9 44,9 69,9 

5,00 155 30,1 30,1 100,0 

Total 515 100,0 100,0  
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q12 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3,00 40 7,8 7,8 7,8 

4,00 318 61,7 61,7 69,5 

5,00 157 30,5 30,5 100,0 

Total 515 100,0 100,0  

 
 

q13 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2,00 3 ,6 ,6 ,6 

3,00 14 2,7 2,7 3,3 

4,00 312 60,6 60,6 63,9 

5,00 186 36,1 36,1 100,0 

Total 515 100,0 100,0  

 
 

q14 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2,00 1 ,2 ,2 ,2 

3,00 30 5,8 5,8 6,0 

4,00 278 54,0 54,0 60,0 

5,00 206 40,0 40,0 100,0 

Tota

l 

515 100,0 100,0  

 
 

q15 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2,00 1 ,2 ,2 ,2 

3,00 21 4,1 4,1 4,3 

4,00 281 54,6 54,6 58,8 

5,00 212 41,2 41,2 100,0 

Total 515 100,0 100,0  
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 :متغير جودة الخدمة  وصف أبعاد (:  9)ملحق رقم              

 الملموسية: البعد الاول                                  

m1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

1,00 1 ,2 ,2 ,2 

2,00 72 14,0 14,0 14,2 

3,00 44 8,5 8,5 22,7 

4,00 218 42,3 42,3 65,0 

5,00 180 35,0 35,0 100,0 

Total 515 100,0 100,0  

 

m2 

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

1,00 1 ,2 ,2 ,2 

2,00 82 15,9 15,9 16,1 

3,00 15 2,9 2,9 19,0 

4,00 320 62,1 62,1 81,2 

5,00 97 18,8 18,8 100,0 

Total 515 100,0 100,0  

 

m3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

1,00 1 ,2 ,2 ,2 

2,00 51 9,9 9,9 10,1 

3,00 28 5,4 5,4 15,5 

4,00 383 74,4 74,4 89,9 

5,00 52 10,1 10,1 100,0 

Total 515 100,0 100,0  
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m4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

1,00 8 1,6 1,6 1,6 

2,00 32 6,2 6,2 7,8 

3,00 21 4,1 4,1 11,8 

4,00 291 56,5 56,5 68,3 

5,00 163 31,7 31,7 100,0 

Total 515 100,0 100,0  

 
 

m5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

1,00 1 ,2 ,2 ,2 

2,00 99 19,2 19,2 19,4 

3,00 168 32,6 32,6 52,0 

4,00 186 36,1 36,1 88,2 

5,00 61 11,8 11,8 100,0 

Total 515 100,0 100,0  

 
 

m6 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2,00 29 5,6 5,6 5,6 

3,00 34 6,6 6,6 12,2 

4,00 371 72,0 72,0 84,3 

5,00 81 15,7 15,7 100,0 

Total 515 100,0 100,0  
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 الاعتمادية :الثاني بعدال 
 

i1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

2,00 13 2,5 2,5 2,5 

3,00 76 14,8 14,8 17,3 

4,00 352 68,3 68,3 85,6 

5,00 74 14,4 14,4 100,0 

Total 515 100,0 100,0  

 
 

i2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

1,00 19 3,7 3,7 3,7 

2,00 75 14,6 14,6 18,3 

3,00 34 6,6 6,6 24,9 

4,00 297 57,7 57,7 82,5 

5,00 90 17,5 17,5 100,0 

Total 515 100,0 100,0  

 
 

i3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

1,00 10 1,9 1,9 1,9 

2,00 60 11,7 11,7 13,6 

3,00 26 5,0 5,0 18,6 

4,00 340 66,0 66,0 84,7 

5,00 79 15,3 15,3 100,0 

Total 515 100,0 100,0  
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 ستجابةالا :الثاني بعدال  

   

s1                                                                     

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1,00 20 3,9 3,9 3,9 

2,00 54 10,5 10,5 14,4 

3,00 48 9,3 9,3 23,7 

4,00 340 66,0 66,0 89,7 

5,00 53 10,3 10,3 100,0 

Total 515 100,0 100,0  

 
 

s2 

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

1,00 10 1,9 1,9 1,9 

2,00 20 3,9 3,9 5,8 

3,00 25 4,9 4,9 10,7 

4,00 338 65,6 65,6 76,3 

5,00 122 23,7 23,7 100,0 

Total 515 100,0 100,0  

 
 

s3 

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

V

a

l

i

d

1,00 13 2,5 2,5 2,5 

2,00 60 11,7 11,7 14,2 

3,00 36 7,0 7,0 21,2 

4,00 227 44,1 44,1 65,2 

5,00 179 34,8 34,8 100,0 

Total 515 100,0 100,0  
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s4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

V

a

l

i

d

1,00 3 ,6 ,6 ,6 

2,00 74 14,4 14,4 15,0 

3,00 60 11,7 11,7 26,6 

4,00 298 57,9 57,9 84,5 

5,00 80 15,5 15,5 100,0 

Total 515 100,0 100,0  

 

s5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

V

a

l

i

d

1,00 3 ,6 ,6 ,6 

2,00 141 27,4 27,4 28,0 

3,00 42 8,2 8,2 36,1 

4,00 240 46,6 46,6 82,7 

5,00 89 17,3 17,3 100,0 

Total 515 100,0 100,0  

 

 تبسيط اجراءات  :الرابع بعدال

 

t1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1,00 1 ,2 ,2 ,2 

2,00 36 7,0 7,0 7,2 

3,00 44 8,5 8,5 15,7 

4,00 313 60,8 60,8 76,5 

5,00 121 23,5 23,5 100,0 

Total 515 100,0 100,0  
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t2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

2,00 10 1,9 1,9 1,9 

3,00 23 4,5 4,5 6,4 

4,00 272 52,8 52,8 59,2 

5,00 210 40,8 40,8 100,0 

Total 515 100,0 100,0  

 

t3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

2,00 3 ,6 ,6 ,6 

3,00 34 6,6 6,6 7,2 

4,00 287 55,7 55,7 62,9 

5,00 191 37,1 37,1 100,0 

Total 515 100,0 100,0  

 

t4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2,00 53 10,3 10,3 10,3 

3,00 63 12,2 12,2 22,5 

4,00 300 58,3 58,3 80,8 

5,00 99 19,2 19,2 100,0 

Total 515 100,0 100,0  

 

t5 

 Frequenc

y 

Percent Valid Percent Cumulative Percent 

1,00 9 1,7 1,7 1,7 

2,00 11 2,1 2,1 3,9 

3,00 3 ,6 ,6 4,5 

4,00 381 74,0 74,0 78,4 

5,00 111 21,6 21,6 100,0 

Total 515 100,0 100,0  
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 المساواة  :الرابع بعدال    

mo1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1,00 30 5,8 5,8 5,8 

2,00 239 46,4 46,4 52,2 

3,00 33 6,4 6,4 58,6 

4,00 180 35,0 35,0 93,6 

5,00 33 6,4 6,4 100,0 

Total 515 100,0 100,0  

 

 

mo2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2,00 31 6,0 6,0 6,0 

3,00 68 13,2 13,2 19,2 

4,00 332 64,5 64,5 83,7 

5,00 84 16,3 16,3 100,0 

Total 515 100,0 100,0  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

t6 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

2,00 20 3,9 3,9 3,9 

3,00 31 6,0 6,0 9,9 

4,00 288 55,9 55,9 65,8 

5,00 176 34,2 34,2 100,0 

Total 515 100,0 100,0  
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mo3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1,00 31 6,0 6,0 6,0 

2,00 197 38,3 38,3 44,3 

3,00 85 16,5 16,5 60,8 

4,00 153 29,7 29,7 90,5 

5,00 49 9,5 9,5 100,0 

Total 515 100,0 100,0  

 
 

mo4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2,00 48 9,3 9,3 9,3 

3,00 78 15,1 15,1 24,5 

4,00 332 64,5 64,5 88,9 

5,00 57 11,1 11,1 100,0 

Total 515 100,0 100,0  
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 :اختبار التوزيع الطبيعي(:  11)ملحق رقم             
 

Tests of Normality 

 Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

total ,098 515 ,000 ,980 515 ,000 

totaljjjjjj ,055 515 ,001 ,985 515 ,000 

a. Lilliefors Significance Correction 
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 علاقات الارتباطية للفرضية العامة والجزئية(: 11)ملحق رقم

Corrélations 

 tasyiir.om eljawda 

Rho de Spearman tasyiir.om Coefficient de corrélation 1,000 ,730
**
 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 515 515 

eljawda Coefficient de corrélation ,730
**
 1,000 

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 515 515 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 maalmosia tasyiir.om  

Rho de Spearman maalmosia Coefficient de corrélation 1,000 ,672
**
 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 515 515 

eljawda Coefficient de corrélation ,672
**
 1,000 

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 515 515 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 aatimadia tasyiir.om 

Rho de Spearman aatimadia Coefficient de corrélation 1,000 ,645
**
 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 515 515 

eljawda Coefficient de corrélation ,645
**
 1,000 

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 515 515 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 tasyiir.om iistijjaba 

Rho de Spearman eljawda Coefficient de corrélation 1,000 ,860
**
 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 515 515 

iistijjaba Coefficient de corrélation ,860
**
 1,000 

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 515 515 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 tasyiir.om taabssit 

Rho de Spearman eljawda Coefficient de corrélation 1,000 ,813
**
 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 515 515 

taabssit Coefficient de corrélation ,813
**
 1,000 

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 515 515 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 tasyiir.om elmoussawat 

Rho de Spearman eljawda Coefficient de corrélation 1,000 ,695
**
 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 515 515 

elmoussawat Coefficient de corrélation ,695
**
 1,000 

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 515 515 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 :دراسة الفروق لمتغير التسيير العمومي الجديد(:  12)ملحق رقم      

 :الفروق في الجنس                  

Ranks 

 
sex N Mean Rank Sum of Ranks 

total 1,00 241 266,16 64145,00 

2,00 274 250,82 68725,00 

Total 515   
 

Test Statistics
a
 

 total 

Mann-Whitney U 31050,000 

Wilcoxon W 68725,000 

Z -1,171 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,242 

a. Grouping Variable: sex 

 

 :الفروق  في السن            
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. 

Deviatio

n 

Minimu

m 

Maximu

m 

Percentiles 

25th 50th 

(Median

) 

75th 

tota

l 

51

5 

62,939

8 

4,83807 47,00 74,00 61,000

0 

63,0000 66,000

0 

         

age 51

5 

2,1922 1,09826 1,00 5,00 1,0000 2,0000 3,0000 

 
 

Ranks 

 
age N Mean Rank 

total 1,00 176 224,26 

2,00 147 241,18 

3,00 120 328,10 

4,00 61 250,80 

5,00 11 297,82 

Total 515  
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4 

Test Statistics
a,b

 

 total 

Chi-Square 38,723 

df 4 

Asymp. Sig. ,000 

a. Kruskal Wallis Test 

b. Grouping Variable: age 

 
 :الفروق في المستوى التعليمي                

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. 

Deviatio

n 

Minimu

m 

Maximu

m 

Percentiles 

25th 50th 

(Media

n) 

75th 

total 51

5 

62,939

8 

4,83807 47,00 74,00 61,000

0 

63,000

0 

66,000

0 

niveo

u 

51

5 

3,9087 1,14061 1,00 6,00 3,0000 4,0000 5,0000 

 
 

Ranks 

 
niveou N Mean Rank 

total 1,00 11 297,82 

2,00 61 285,48 

3,00 99 219,28 

4,00 149 226,02 

5,00 183 293,17 

6,00 12 262,00 

Total 515  
 

Test Statistics
a,b

 

 total 

Chi-Square 26,853 

df 5 

Asymp. Sig. ,000 

a. Kruskal Wallis Test 

b. Grouping Variable: niveou 
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 :الفروق في نوع الخدمة     
 

Ranks 

 
typeservice N Mean Rank Sum of Ranks 

total 1,00 2 20,25 40,50 

2,00 513 258,93 132829,50 

Total 515   
 

Test Statistics
a
 

 total 

Mann-Whitney U 37,500 

Wilcoxon W 40,500 

Z -2,271 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,023 

a. Grouping Variable: typeservice 

 
 :الفروق في طبيعة المستفيد              

 

Ranks 

 
atureezahe N Mean Rank Sum of Ranks 

total 1,00 24 247,67 5944,00 

2,00 491 258,51 126926,00 

Total 515   

 
Test Statistics

a
 

 total 

Mann-Whitney U 5644,000 

Wilcoxon W 5944,000 

Z -,349 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,727 

a. Grouping Variable: atureezahe 
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 :الفروق في متغير جودة الخدمة : ( 13)ملحق رقم      
 :الفروق في الجنس              

Ranks 

 
sex N Mean Rank Sum of Ranks 

total 1,00 241 266,16 64145,00 

2,00 274 250,82 68725,00 

Total 515   
 

Test Statistics
a
 

 total 

Mann-Whitney U 31050,000 

Wilcoxon W 68725,000 

Z -1,171 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,242 

a. Grouping Variable: sex 

 :الفروق في المستوى الدراسي            

Descriptive Statistics 

 N Mea

n 

Std. 

Deviation 

Minimum Maximu

m 

Percentiles 

25th 50th (Median) 75th 

total

jjjjjj 

515 91,9

398 

10,88400 68,00 116,00 84,0000 91,0000 99,00

00 

age 515 2,19

22 

1,09826 1,00 5,00 1,0000 2,0000 3,000

0 

 

Ranks 

 
niveou N Mean Rank 

totaljjjjjj 1,00 11 235,95 

2,00 61 374,75 

3,00 99 242,82 

4,00 149 216,36 

5,00 183 255,50 

6,00 12 365,08 

Total 515  
 

  Test Statistics
a,b

 

 totaljjjjjj 

Chi-Square 56,820 

df 5 

Asymp. Sig. ,000 

a. Kruskal Wallis Test 

b. Grouping Variable: niveou 
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 :الفروق في السن          
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. 

Deviation 

Minimu

m 

Maximu

m 

Percentiles 

25th 50th 

(Medi

an) 

75th 

tot

aljj

jjjj 

5

1

5 

91,93

98 

10,88400 68,00 116,00 84,000

0 

91,00

00 

99,0000 

ag

e 

5

1

5 

2,192

2 

1,09826 1,00 5,00 1,0000 2,000

0 

3,0000 

 

Ranks 

 
age N Mean Rank 

totaljjjjjj 1,00 176 231,45 

2,00 147 240,06 

3,00 120 286,62 

4,00 61 325,51 

5,00 11 235,95 

Total 515  
 

Test Statistics
a,b

 

 totaljjjjjj 

Chi-Square 25,002 

df 4 

Asymp. Sig. ,000 

a. Kruskal Wallis Test 

b. Grouping Variable: age 

 

 :الفروق في نوع الخدمة               
 

Ranks 

 
typeservice N Mean Rank Sum of 

Ranks 

totaljjjjjj 1,00 2 110,75 221,50 

2,00 513 258,57 132648,50 

Total 515   
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Test Statistics
a
 

 totaljjjjjj 

Mann-Whitney U 218,500 

Wilcoxon W 221,500 

Z -1,403 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,161 

a. Grouping Variable: typeservice 

 :الفروق في طبيعة المستفيد               

Ranks 

 
atureezahe N Mean Rank Sum of 

Ranks 

totaljjjjjj 1,00 24 225,96 5423,00 

2,00 491 259,57 127447,00 

Total 515   
 

Test Statistics
a
 

 totaljjjjjj 

Mann-Whitney U 5123,000 

Wilcoxon W 5423,000 

Z -1,081 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,280 

a. Grouping Variable: atureezahe 
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 ساتذة المحكمين للاستبيانقائمة الأ( :14)ملحق رقم      

 لجامعة ا رتبةال الأستاذ الرقم
 .جامعة البليدة  أستاذ التعليم العالي دراوسي مسعود.د 61
 أوت سكيكدة 6.جامعة  أستاذ التعليم العالي زرزار العياشي.د .6
 .جامعة البليدة  محاضر أ أستاذ سي احمد ندير.د 66
 أوت سكيكدة 6.جامعة  أستاذ محاضر أ طيار احسن.د 64
المعهد الوطني للصحة العمومية  طبيب اختصاصي رمزالدين بيلاودمو.د 65

 الجزائر
 .جامعة البليدة  أستاذ مساعد أ مكاحلية محي الدين.أ 60
  .جامعة البليدة  أستاذ مساعد أ صراب نورالدين. أ 67
 .جامعة البليدة  أستاذ مساعد أ صراع توفيق. أ 68
 المركز الجامعي تيبازة  أستاذ مساعد أ حبوشي . أ  60
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 لة المدنية لبلدية الكاليتوسمصلحة الحاملحقة ل  ( :15)ملحق رقم

 ولاية الجزائر
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 مصلحة الحالة المدنية لبلدية الجزائر الوسطى ( :16)ملحق رقم

 ولاية الجزائر
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لطلب الخدمة      ( الرقم الأخضر المجاني ) ستخدام الإدارة الإلكترونية ا ( :17)ملحق رقم
 ولاية الجزائر العمومية في بلدية الجزائر الوسطى
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