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 شكر وتقـدير
إن الحمد والشكر لله، الذي وفقنا إلى انجاز ىذه المذكرة 

تمام مسارنا التكويني، رغم كل الصعاب، والعقبات  .وا 

 

/ كما نتوجو بجزيل الشكر إلى الأستاذ المشرف، الدكتور
رشاده لنا، أثناء انجاز ىذا البحثالطيب بولحية  .، عمى توجييو وا 

 

الشكر الجزيل، والعرفان بالجميل لكل أساتذة الكمية دون 
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 .وكل من ساعدنا في انجاز ىذا البحث من قريب، أو من بعيد
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:  المقدمة

طنين في تسيير اتعد الجماعات المحمية و الييئات الإقميمية منيجا تطبقو الدول من أجل إشراك المو
شؤونيم العامة، لكونيم الأعرف بخصائص بيئتيم من جية، ولتزايد ميام واىتمامات الإدارة المركزية من جية 

وتكتفي بالرقابة عمى الييئات المحمية التي ، أخرى، ىذا ما جعميا تركز عمى الأمور ذات الأىمية الكبرى
. تعنى بدورىا بتحقيق الحاجات الأساسية لممواطنين و تسييـر شؤونيم

 إن الخدمات العمومية المقدمة عمى مستوى الجماعات المحمية، لابد أن تواكب التطور الحاصل في 
 في الدولة عمى غرار المؤسسات الاقتصادية و التجارية، حيث أن التطور الحاصل في ىالمؤسسات الأخر

ىذه القطاعات و كذلك زيادة مستوى الوعي لدى المواطن، جعمو لا يكتفي بالحد الأدنى من الخدمة، بل بات 
يطالب بمستوى معين من الجودة في الخدمات التي تقدم لو من طرف ىذه الييئات،  بل إن مستوى جودة 

عة الأنظمة الحاكمة في الدولة، ومحددا ميما لمدى االخدمة المقدمة أصبح يعد معيارا لتقييم مدى قوة و نج
. ثقة المواطن في الإدارة

وعميو يعد مفيوم الجودة مبدءا أساسيا لتسيير المرافق العمومية بشكل عام والجماعات المحمية بشكل  
 من ،  في الدولةينخاص، وقد تبنتو الدولة الجزائرية منذ الثمانينيات، كمحاولة منيا لاستعادة ثـقة المواطن

كسب ثقتيم ورضاىم، وتحقيق تنمية شاممة لضمان ، ل ىم و رغباتىمخلال ضمان التكفل الأمثل بحاجات
. استقرار الدولة

 إن تحقيق مستويات مقبولة من الجودة في الخدمة العمومية المقدمة عمى مستوى الجماعات المحمية 
يتطمب مجموعة من الآليات التي تتوافق و تنسجم مع طبيعة ىذه الييئات وأىدافيا، وكذلك إمكانياتيا المادية 

 والبشرية، كما أن صعوبة قياس جودة الخدمة الإدارية الناجم عن عدم ارتكازىا عمى معايير تقنية واضحة
 التجارية والاقتصادية، يعتبر من بين العراقيل التي تواجو ؤسساتعمى عكس ما ىو متعارف عميو في الم

.  مقاربة تطبيق مفيوم الجودة و تحسينيا في الجماعات المحمية

الجماعات المحمية بولاية جيجل   التزام قياس مدىدراسة اله ىذفي سوف نحاول ومن ىذا المنطمق، 
  .بتحسين جودة الخدمة العمومية، ومدى التزاميا بأبعاد الجودة

: إشكالية البحث  -1

تولي الدولة أىمية كبيرة لمجماعات المحمية، لتحسين صورة الإدارة لدى الموطن والعمل عمى  
 مساىمتيا الفعالة لاسترجاع ثقتو فييا، بما يضمن الاستقرار الاجتماعي و السياسي في البـلاد وذلك من خلا

، بما ينعكس ايجابيا عمى المستوى المعيشي في تنفيذ البرامج التنموية، وتحقيق المتطمبات الأساسية لممواطنيـن
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ليم، وحيث أن ىذا المطمب لن يتحقق إلا بتطبيق مبادئ الجودة في الخدمة العمومية عموما، و الجماعات 
 .المحمية بوجو خاص

 :الإشكالية الرئيسية - أ

 يمكن ،  وعميو، وفي ظل الجيود المبذولة لتحسين جودة الخدمة العمومية في الجماعات المحمية
: طرح التساؤل الرئيسي التالي

 ؟ما مدى التزام الجماعـات المحمية بولاية جيجـل، بتحسين جودة الخدمة العمومية 
: دراسة الفرعية للتساؤلاتال - ب

ضافة إلى التساؤل الرئيسي السابق، و سعيا لإثرا الإلمام بكافة جوانبو و، ئوفي معرض بحثنا ىذا، وا 
:   النظرية، سوف نحاول الإجابة عمى مجموعة من التساؤلات الفرعية وىي

  ؟مبادئها ومميزاتهاما هو مفهوم الخدمة العمومية، وما هي 
  الخدمات، وما هي أبعادها؟ في قطاعجودةالما هو مفهوم  
 ما هو مفهوم الجماعات المحمية، وما أهميتها؟ 
 ؟ بولاية جيجل، أهمية كبيرة لأبعاد جودة الخدمة الجماعات المحميةهل تولي    

 
: دراسةفرضيات ال  -2

أجل حصر جيودنا في البحث، وتوجيييا لخدمة اليدف المرجو منو، ارتأينا أن ننطمق من  من 
: ة التاليةساسيالأ ةفرضيال

  بتحسين الجودة في الخدمة العمومية،  بشكل كبيرلـالجماعات المحمية بولاية جيجتهتم. 

 :   وتندرج تحت ىذه الفرضية، مجموعة من الفرضيات الفرعية وىي

 تهتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير ببعد الاعتمادية، أثناء تقديمها لمخدمة العمومية.. 
 تهتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير ببعد الاستجابة، أثناء تقديمها لمخدمة العمومية. 
 تهتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير ببعد الممموسية، أثناء تقديمها لمخدمة العمومية  . 
 تهتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير ببعد الأمان، أثناء تقديمها لمخدمة العمومية. 
 تهتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير ببعد التعاطف أثناء تقديمها لمخدمة العمومية . 
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  :أهداف البحث  -3

جودة الخدمة العمومية التي تقدميا الجماعات المحمية  ، إلى قياس مدى أساسيييدف البحث بشكل
ىا  ورفع مستوى جودتيا، تماشيا  وتحسينىا المساعي الحكومية الحثيثة لإصلاحخاصة في ظلبولاية جيجل، 

مع متطمبات العصر، كما تسعى ىذه الدراسة لموقوف عمى النقائص التي يجب تفادييا، من أجل تقديم خدمة 
: يق أىداف عامة ىيـ لتحقتيدف أيضا كما عمومية ذات جودة،

  الخدمة العمومية و خصائصيابتقديم إطار نظري، لممفاىيم المتعمقة. 
 امياـلجماعات المحمية، ومول تقديم إطار نظري. 
  عمى مدى التزام الجماعات المحمية بأبعاد الجودةالتعرف. 
  التوصل إلى بعض النتائج والتوصيات التي من خلاليا يمكن تحسين مستوى جودة الخدمة

 .    يجلـولاية جب الجماعات المحمية المقدمة عمى مستوىالعمومية 
   

: أهمية البحث  -4

يو، وتعد جودة الخدمة بشكل عام ـكل موضوع بحث عممي لو أىمية تدعو للاىتمام بو، والبحث ف
ل القائمين عمى تسيير الشأن العام، خاصة فيما ـوالخدمة العمومية بوجو خاص، من بين المواضيع التي تشغ

يتعمق بكيفية الاستمرار في  تقديم خدمة جيدة، مع ضمان استغلال أمثل لمموارد المتاحة، التي تتمثل أساسا 
: في مخصصات الميزانية، ويمكن تمخيص أىمية البحث فيما يمي

يجب  التي من الأبعادتكمن في كون ىذا البحث يسمط الضوء عمى مجموعة   :الأهمية النظرية- أ
 بغية تحسين مستوى جودة الخدمات المقدمة ،ن طرف الإدارات العمومية والجماعات المحميةالالتزام بيا م
يم يــ يضاف إلى ذلك محاولة إثراء المكتبة الجامعية فيما يتعمق بالمراجع المتعمقة بتق ىذه الييئات،عمى مستوى

 حيث أن أغمب البحوث المنجزة التي تطرقت إلى تقـييم جودة الخدمات في ،أداء الجماعات المحمية
 .المؤسسات العمومية، ركزت عمى المؤسسات ذات الطابع التجاري والاقتصادي

  
: يما يميـ وتكمن ف:الأهمية العممية- ب
  وما ليا من تأثير عمى الحياة العامة لممواطن - الجماعات المحمية–ارتباط الدراسة بييئات حكومية

 .الجزائري
  رأي المواطن فيما يعتبر البحث إضافة تمكن القائمين عمى تسيير الجماعات المحمية من التعرف عمى

 .، من خلال الدراسة الميدانية الخدمة العموميةيتعمق بجودة
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  عمى مستوى الجماعات المحمية الالتزام الفعمي بأبعاد الجودة،يمكن البحث من التعبير عن مدى 
 .  الضعف فييانقاطوالكشف عن 

 
 :أسباب اختيار الموضوع -5

 :يعود اختيارنا ليذا الموضوع للأسباب التالية 
 كونو يندرج ضمن تخصصنا الدراسي في مجال التسويق الخدمي. 
 ذات لمؤسساتجودة الخدمة العمومية، فيما يتعمق با بنقص الأبحاث و الدراسات التي تعنى 

  .، وخاصة من وجية النظر التسويقيةالإداريالعمومي الطابع 
 إلى تقديم خدمات ذات جودة، دون  العمومية ذات الطابع الإداريمؤسسات أغمب السعي 

 .الاىتمام بمبادئ الجودة وأبعادىا
 :  إطار الدراسة -6

 :وتتمثل فيما يمي
تم إجراء الدراسة الميدانية، بإقميم ولاية جيجل، من خلال دراسة حالة  مقر ولاية : الإطار المكاني- ت

 .جيجـل كييئة إقميمية
 .2020جوان 15 و 2020 فيفري 15تمت الدراسة في الفترة الممتدة مابين  :الإطار الزماني- ث
في ىذا البحث سوف نقوم بتقييم مدى جودة الخدمة العمومية المقدمة عمى مستوى  :الإطار العممي- ج

، انطلاقا من مدى التزاميا بأبعاد الجودة - مقر ولاية جيجل كنموذج–الجماعات المحمية بولاية جيجـل 
 -. المواطن-وذلك من وجية نظر الزبون 

 

: منهج الدراسة -7

تم الاعتماد في ىذا البحث عمى المنيج الوصفي التحميمي، من خلال التركيز عمى الوصف النظري  
، وكذلك المنيج الكيفي، لمختمف مفاىيم الدراسة، المتعمقة بالخدمة العمومية، و الجماعات المحمية، و الجودة

  وذلك بالاعتماد عمى البيانات الثانويةالتاريخي، لسرد بعض الوقائع التاريخية المرتبطة تاريخ مدينة جيجل،
 كما تم المجوء إلى الميدان لجمع بيانات أولية اعتمادا عمى بطاقة التي تم جمعيا من المراجع المختمفة،

 برنامج باستخدامار الفرضيات، واستخلاص النتائج، بلكمي ليذه البيانات، واختاالاستبيان، لمقيام بالتحميل 
   .(SPSS - V19)الحزم الإحصائية لمعموم الإنسانية 
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 : صعوبات الدراسة -8

  تكمن الصعوبة في انجاز ىذا البحث، في الظرف الصحي العام، الذي تعيشو البلاد، حيث وجدنا 
صعوبات جمة في التواصل مع المواطنين من جية، ومع القائمين عمى تسيير المؤسسة محل الدراسة 

من جية أخرى، ناىيك عن صعوبات في التنسيق بيننا نحن الطالبين المعدين - ولاية جيجل- الميدانية 
لمدراسة والأستاذ المشرف، وكذا شح المراجع، وصعوبة الحصول عمييا، نظرا لتوقف المكتبات الجامعية عن 

 (. COVIDE - 19)مزاولة نشاطيا، بسبب ىذا الظرف الصحي الاستثنائي

 :دراسة لا  هيكل -9

. ، أوليما نظري، وثانييما تطبيقيللإلمام بكافة جوانب ىذا الموضوع، قمنا بتقسيم البحث إلى فصمين 

 جودة كان عبارة عن أدبيات نظرية وتطبيقية، تطرقنا من خلالو إلى مدخل إلى الفصل الأول، 
للأدبيات النظرية لمدراسة ول الأ  المبحث، خصص مبحثينالخدمة العمومية والجماعات المحمية من خلال 

كما تناولنا بعض المفاىيم  ،لخدمة العموميةمن خلال ثلاث مطالب، تطرقنا من خلاليا لممفاىيم المرتبطة با
، كما تطرقنا لتقييم جودة الخدمة العمومية في الجماعات المحمية، حيث تطرقنا الجماعات المحميةالمتعمقة ب

فيو لمجودة من حيث مفيوميا تطورىا التاريخي، وأدوات تحسينيا وأساليب قياسيا، كما تطرقنا إلى أبعادىا  
مع إجراء إسقاط عمى الجماعات المحمية، أما المبحث الثاني فتضمن بعض الأدبيات التطبيقية لمدراسة من 

خلال ثلاث مطالب، خصص الأول لمدراسات المتعمقة بالخدمة العمومية والجماعات المحمية وخصص الثاني 
لمدراسات المتعمقة بفمسفة الجودة، في حين خصص المطمب الثالث لمدراسات التي تناولت الجودة في الخدمة 

 .  العمومية

ولاية بلية ـات المحـالجماعالتزام دى ـ ملمعرفة فيو عبارة عن دراسة ميدانية، ني،أما الفصل الثا
، حيث "كييأة إقمـيمية"، بتطبـيق أبعاد جـودة الخـدمة، من خلال القيام بدراسة ميدانية بمقر ولاية جـيجـل لـيجـج

قسم ىذا الفصل بدوره إلى مبحثين، تناول المبحث الأول  الإجراءات المنيجية لمدراسة من خلال ثلاث 
مطالب، تناولنا من خلاليا تقديما لمجتمع ومكان الدراسة الميدانية، كما تطرقنا لأدوات الدراسة وأساليب 

أما المبحث الثاني فتضمن ثلاث مطالب، قمنا من خلاليا . المعالجة الإحصائية، وكذلك اختبار أداة الدراسة
باختبار التوزيع الطبيعي لمبيانات، تحميل النتائج المتعمقة البيانات الشخصية لمفردات العينة، واختبار 

   .فرضيات الدراسة



 
 
 
 :الفـصل الأول 

 
 .الأدبيات النظرية والتطبيقية للدراسة

 
 

 .الأدبيات النظرية للدراسة: المبحث الأول

 .الأدبيات التطبيقية للدراسة: المبحث الثاني

 

 
 
 
 
 
 
 



تطبيقية لمدراسة                                                   :           ولالفصل الأ    الأدبيات النظرية وال
 

 
8 

 :تمهيد

إف التطورات الحاصمة في المجتمعات عمى مختمؼ المستويات، الاقتصادية منيا والاجتماعية 
 حيث لـ تعد المنتجات السمعية ،والثقافية والسياسية، أدى إلى تطور وتنوع في الحاجات والرغبات الإنسانية

وحدىا كافية لتمبيتيا، كما أف المنافسة الشديدة التي يشيدىا السوؽ في مجاؿ بيع المنتجات السمعية، فرضت 
عمى الشركات  خمؽ نمط جديد مف المنتجات وىي الخدمات، لدعـ منتجاتيا مف جية، وتحقيؽ ميزة تنافسية 
مف جية أخرى، بؿ  إف اتساع حجـ الأنشطة الاقتصادية والتجارية، وتشبع السوؽ، أدى إلى ظيور شركات 
خدمية بحتة ، ىذه الأخيرة التي أصبحت عبارة عف بدائؿ اقتصادية  تسيـ بشكؿ كبير في نمو اقتصاديات 

. الدوؿ

والخدمات أنواع، منيا ما ييدؼ لتحقيؽ الربح المادي، و منيا ما ىو غير ربحي  ييدؼ لتحقيؽ 
أكبر قدر مف المكاسب الاجتماعية، وبأقؿ تكاليؼ ممكنة، مف خلاؿ ترشيد الإنفاؽ والاستغلاؿ الأمثؿ 

. لمموارد، وتعد الخدمات العمومية المقدمة عمى مستوى الجماعات المحمية أحد أنماط ىذه الخدمات

 تقديـ مقاربة نظرية وافية حوؿ الخدمة بشكؿ مف خلاؿ المبحث الأوؿ، في ىذا الفصؿ سوؼ نحاوؿ
 والخدمة العمومية بشكؿ خاص، وذلؾ مف حيث مفيوميا، خصائصيا ومميزاتيا، و المبادئ التي تقوـ ،عاـ

، مف  عمى الجماعات المحمية مف خلاؿ المطمب الثاني كما سنتعرؼ، وذلؾ مف خلاؿ المطمب الأوؿ،عمييا
 لمواجية حاجات ورغبات ،خصائصيا، وكذلؾ التعريؼ بأنواع الخدمات التي تقدمياو حيث مفيوميا وأىميتيا

، أما المطمب الثالث، فقد خصص لمجودة مف حيث  مفيوميا وتطورىا التاريخي، والتعرؼ عمى المواطنيف
أما المبحث  .أدواتيا وأساليب قياسيا، وأبعاد تقييميا، مف خلاؿ إجراء إسقاط عمى حالة الجماعات المحمية

الثاني، فتطرقنا فيو لبعض الأدبيات التطبيقية لمدراسة، مف خلاؿ ثلاث مطالب خصص أوليا لمدراسات 
المتعمقة بالخدمة العمومية و الجماعات المحمية، أما المطمب الثاني فقد خصص لبعض الدراسات المتعمقة 

    .بمفيوـ الجودة، في حيف خصص المطمب الثالث لمدراسات التي تناولت الجودة في الخدمة العمومية

  

 

 

 



تطبيقية لمدراسة                                                   :           ولالفصل الأ    الأدبيات النظرية وال
 

 
9 

 .الأدبيات النظرية لمدراسة: المبحث الأول

لممفاىيـ النظرية المرتبطة بالخدمة العمومية، الجماعات المحمية، والجودة مف  نتطرؽ في ىذا المبحث
خلاؿ ثلاث مطالب، حيث خصصنا الأوؿ منيا لماىية الخدمة العمومية، أما المطمب الثاني فخصص 

.  لماىية الجماعات المحمية، في حيف خصص المطمب الثالث لمجودة وأبعاد تقيميا في الخدمات

. ماهية الخدمة العمومية: المطمب الأول  

 :مفهوم الخدمة العمومية -1

مجيز الخدمة  بيف تفاعؿ اجتماعي"  عمى أنيا عبارة عف  (Voss & Norman)تعرؼ الخدمة حسب 

  1."والزبوف، ييدؼ ىذا التفاعؿ إلى تحقيؽ الكفاءة لكمييما 

 أما الخدمة العمومية فتعرؼ عمى أنيا تمؾ العلاقة التي تربط بيف الإدارة العامة الحكومية والمواطنيف
 2.وتيدؼ لتمبية الرغبات و إشباع الحاجات المختمفة للأفراد، مف طرؼ الجيات الإدارية المختمفة

 3:يمي وتتخذ الخدمة العمومية وفؽ المشرع الجزائري عدة معاني يمكف تمخيصيا فيما

 المعنى المؤسسي، و الذي يشير إلى العمؿ الذي تقوـ بو الإدارة. 
 المعنى القانوني، والدي ينطوي عمى تطبيؽ القانوف العاـ. 
 المعنى الاجتماعي، ويشير إلى مفيوـ التضامف و التماسؾ الاجتماعي. 
 المعنى الاقتصادي، والذي ينطوي عمى إنتاج السمع العامة، و نيجا لتخصيص الموارد وتقييـ النتائج  . 

   4:كما تركز بعض الدراسات في تحديدىا لمفيوـ الخدمة العمومية عمى محوريف أساسييف ىما

 : مفهوم الخدمة العامة كعممية  -1-1

 في ىذا المفيوـ ينظر لمخدمة العامة عمى أنيا عممية متكاممة تتشكؿ مف مدخلات وعمميات ومخػرجات
 :  وتنقسـ المدخلات بدورىا إلى ثلاث أنواع مختمفة، تجرى عمييا العمميات لإنتاج الخدمة المطموبة، وىي

                                                                 
1
ى، دار الشروق للنشر و التوزٌع، عمان -مفاهيم وعمليات وتطبيقات–إدارة الجودة في الخدمات : قاسم ناٌف علوان المحٌاوي-     ، الطبعة الأول

 .52، ص2006الأردن، 
2
 مذكرة ماجستٌر، كلٌة الحقوق -دراسة الإدارة المحلية لولاية ورقلة- تأثير البيروقراطية على تحسين الخدمة العمومية في الجزائر: حرشاو مفتاح-  

 .36، ص2016-2015و العلوم السٌاسٌة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 
3
 .39المرجع نفسه، ص-   

4
 .455، ص2003، الدار الجامعٌة، القاهرة، المدخل الحديث في الإدارة العامة: ثابت عبد الرحمان إدرٌس-   
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حيث تؤدى  في ىذه الحالة يعتبر الأفراد كنوع مف المدخلات في إنتاج الخدمة العامة وتقديميا: الأفـراد - أ
الخدمات الصحية : ىذه العمميات عمييـ بذاتيـ، وتسمى ىذه الحالة عمميات تشغيؿ الأفراد  ومثاؿ ذلؾ

 ... خدمات التعميـ، القضاء
 ىذه الحالة في ىذا النمط مف المدخلات، تجػري الخدمة العامة عمى الأشياء لا الأفراد وتسمى: الموارد - ب
ف أمثمة ىذا النمط مف الخدمات خدمات الضرائب عمى المباني والعقارات وعمميات ـالأشياء، و تشغيؿ عممية
 ...  وتييئة الطرقات، وجمع النفايات رصؼ
تعد المعمومات إحدى أنواع المدخلات في عممية الخدمة العمومية، حيث يتـ القياـ : المعمومات - ت

بعمميات التشغيؿ عمى المعمومات وليس الأفراد أو الموارد، ويعد ىذا النمط حديثا في مجاؿ الخدمة العمومية، 
ظير كنتيجة لمتطور الكبير الذي عرفو مجاؿ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ، و مثاؿ ذلؾ الخدمات المقدمة 

 ... عمى مستوى المراكز القومية والجامعات   ومراكز البحث والتطوير
 

 : مفهوم الخدمة العامة كنظام -1-2

، فاف الخدمة العمومية تنقسـ إلى نمطيف رئيسيف ىما  :وفقا ليذا المفيوـ

 :نظام عمميات تشغيل و إنتاج الخدمة - أ

حيث يتـ إنتاج العناصر المشكمة لمخدمة، مف خلاؿ تشغيؿ مختمؼ مدخلات الخدمة العمومية، مف      
 .موارد، ومعمومات، استعدادا لمواجية الطمب عمييا أفراد،

 : نظام تسميم الخدمة - ب

مف خلاؿ ىذا النظاـ يتـ التجميع النيائي لعناصر الخدمة، وبعدىا القياـ بالتسميـ النيائي لمخدمة      
. لمموطنيف تمبية لحاجياتيـ

: في مفيوـ الخدمة كنظاـ، يمكف أف نميز بيف شكميف لمخدمة العمومية 

 مثؿ طمب وثائؽ الحالة المدنية، تقديـ وثائؽ بيع وتسجيؿ : خدمة عمومية مرئية لطالب الخدمة
 .السيارة، سحب رخصة السياقة، حيث أف متمقي الخدمة يكوف عمى اتصاؿ مباشر بمقدميا

 مثؿ عمميات الفحص، و التسجيؿ والترتيب والمراجعة: خدمة عمومية غير مرئية لطالب الخدمة 
 .وغيرىا مف العمميات التي تتـ في الجزء الخمفي الذي لا يراه المواطف وقد لا يعمـ بوجوده أصلا
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 : أنواع الخدمات العمومية -2

يمكف تقسيـ الخدمات العمومية أو تصنيفيا وفقا لعدة معايير، و في معرض بحثنا سوؼ نركز عمى 
 . عة الخدمات المقدمة، و معيار النظاـ المتبع في التسييريمعيار طب: معياريف أساسيػيف لمتصنيؼ ىػما

تصنؼ الخدمات العمومية وفؽ ىذا المعيار  حيث: أنواع الخدمات وفق طبيعة الخدمات المقدمة -2-1
 1:إلى ثلاثة أنواع ىي

  :خدمات عمومية إدارية - أ
 يخضع مستخدمييا لقانوف الوظيفة العمومية والقوانيف الأساسية ا     ويكوف تسييرىا وفؽ القانوف العاـ، كـ

 .الخاصة بيـ، إضافة لكونيا لا تيدؼ لتحقيؽ ربح مادي
 : خدمات عمومية صناعية و تجارية - ب

     وتشترؾ فيما بينيا كونيا تيدؼ لتحقيؽ أىداؼ اقتصادية، مف خلاؿ تقديـ خدمة اقتصادية أو تجارية
وتخضع لمبادئ القانوف العاـ في بعض جوانبيا، و رغـ كونيا تيدؼ لتحقيؽ المنفعة العمومية، إلا أنيا قد 

 . تيدؼ لتحقيؽ الربح، حيث أف ذلؾ لا يتنافى مع مبدأ تحقيؽ المصمحة العامة في أغمب الأحياف

 : خدمات عمومية اجتماعية وثقافية - ت

وتتمثؿ في الخدمات التي تقدميا المؤسسات العمومية ذات الطابع الاجتماعي، والثقافي، مثؿ خدمة التمدرس 
 .الإلزامي، وخدمات الرعاية الصحية

 
وفقا ليذا المعيار تصنؼ الخدمة العمومية إلى  : أنواع الخدمات وفق النظام المتبع في التسيير -2-2

 2:نمطيف ىما
ينظر إلى الوظيفة مف خلاؿ ىذا النظاـ عمى أنيا ميمة مجتمعية : نظام الخدمة العمومية المفتوح - أ

كغيرىا مف المياـ بحيث تستقطب الإدارة أفرادا لمقياـ بمياـ معينة في المؤسسة العمومية، دوف عناء تكوينيـ 
عدادىـ ليذه الوظيفة، ضؼ إلى ذلؾ أنيا لا تتحمؿ أعباء إعادة رسكمة العماؿ وتحسيف مستواىـ، كما  وا 

تتميز بمرونة النظاـ مف خلاؿ إدراج أو التخمي عف وظائؼ معينة، فلا فرؽ بيف العامؿ الحكومي والعامميف 
 . البساطة والمرونة والاقتصادبفي القطاعات الأخرى، وعميو يتميز ىذا النمط مف الخدمة 

                                                                 
1

 .5، ص2002، مصر، 1، مكتبة ومطبعة الإشعاع، طالمحاسبة في الوحدات الحكومية: إبراهٌم السٌد الملٌحً- 
2

 .42مرجع سبق ذكره، ص: حرشاو مفتاح-  
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وفؽ ىذا النظاـ تأخذ الإدارة عمى عاتقيا، إعداد العامميف و تكوينيـ : نظام الخدمة العمومية المغمق - ب
قبؿ التحاقيـ بعمميـ وأثناءه، لرفع مستوى أدائيـ، كما أنيا تخضع لقوانيف وتنظيمات صارمة، مثؿ قانوف 

الوظيفة العمومية، لتحديد المياـ والمسؤوليات، كما يقدـ ىذا النظاـ حياة مينية متميزة لمعمميف، كتأدية مياـ 
  . مختمفة خلاؿ المسػار الميني وتقمد المناصب المختمفة، والتدرج في المسؤولية

 
 : الخصائص المميزة الخدمة -3
بحيث لا يمكف تقدير قيمة الخدمة أو تقييميا باستخداـ الحواس، كما لا يمكف اختبار : اللاممموسية  - أ

يجاد وسائؿ تمثؿ الخدمة تدفع  مدى جودتيا إلا بعد الحصوؿ عمييا أو شرائيا، كما أف صعوبة وصفيا وا 
   1.بالمسيريف إلى إيجاد بدائؿ أخرى لمتعريؼ بيا، و لمدلالة عمى مدى جودتيا

انو لمف الصعب تقديـ الخدمة مرارا وتكرارا بنفس مستوى الكفاءة و النوعية  :  عدم تجانس الخدمة - ب
لأف جودة الأداء تعتمد عمى ميارة وكفاءة مقدـ الخدمة مف جية، كما أنيا تتأثر بطبيعة متمقي الخدمة      
      2.أو مستيمكيا، كما أف كونيا مرتبطة بالإنساف، فإنيا تتأثر بالحالة النفسية و المزاجية لمقدـ الخدمة ومتمقييا

ويقصد بيذه الخاصية، عدـ إمكانية فصؿ عناصر الخدمة، أي أف درجة الترابط بيف : التلازمية - ت
 ومثاؿ ذلؾ، ما نجده في 3.الخدمة ومقدميا كبيرة جدا، يضاؼ إلى ذلؾ تزامف تواجد مقدـ الخدمة ومتمقييا

الجماعات المحمية كالبمديات، في حاؿ استخراج وثائؽ الحالة المدنية، أو إبراـ عقود الزواج، حيث يستوجب 
 .ذلؾ حضور المستفيد مف الخدمة و تقديـ بطاقتو الشخصية

ىذه الخاصية تعكس عدـ إمكانية تخزيف الخدمة، لإعادة استخداميا : (الفنائية)عدم القابمية لمتخزين  - ث
أو بيعيا لاحقا وينتج عف ىذه الخاصية عدة مشاكؿ في حاؿ تدبدب أو عدـ استقرار في حجـ الطمب، سواء 

 4.بالزيادة أو بالنقصاف
بحيث يمكف لمعميؿ الاستفادة مف الخدمة لمدة معينة، دوف أف يكسبو ذلؾ الحؽ : عـدم انتقال الممكية - ج

في تمميكا، ومثاؿ ذلؾ، استئجار سيارة سياحية لمتنقؿ، أو استخداـ وسائؿ النقؿ الجماعي، أو حجز غرفة في 
مجموعة مف المشكلات، والتي يجب العمؿ  إف ىػذه الخصائص تنجـ عنيا.  فندؽ، أو تناوؿ وجبة في مطعـ

يوضح المشاكؿ الناجمة عف كؿ خاصية، والحموؿ التي يمكف اقتراحيا  حموؿ ليا والجدوؿ الموالي عمى إيجػاد
 :ليا

                                                                 
1
 .125، ص2002، الدار الجامعٌة، الإسكندرٌة، مصر، -المفاهيم والاستراتيجيات-إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية: سعٌد محمد المصري-   

2
، دار النهضة العربٌة، القاهرة، مصر -منهج متكامل في اطار المفاهيم الدارية الحديثة–إدارة المنظمات الصحية والطبية : سٌد محمد جاد الرب-   

 .55، ص1997
3
 . 92، ص2009، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن،1، طتسويق الخدمات: فرٌد كورتال-   

4
 .48، ص2010، دار المناهج، الأردن، تسويق الخدمات وتطبيقاته: زكً المساعـد-   
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 .يوضح بعض المشكلات الناجمة عن خصائص الخدمة و طرق معالجتها  :01الجدول رقم 

 الخصائص
 

بعض طرق معالجة المشكلات المشكلات 

 
اللامممومسية 

. صعوبة توفير العينات -
وجود قيود كثيرة عمى عناصر  -

. المزيج التسويقي
صعوبة تحديد السعر والجودة  -

. مسبقا
. استعماؿ السعر كمؤشر لمجودة -
. صعوبة تقييـ الخدمات المنافسة -

 

. التركيز عمى القواعد -
زيادة إضفاء الممموسية عمى  -

. الخدمة
استخداـ التوصية الشخصية كمدخؿ  -

. لبيع الخدمة
. تطوير الشيرة -
.   تخفيض تعقيدات الخدمة -

 
التلازمية 

. تتطمب تواجد مقدـ الخدمة -
. البيع المباشر -
. محدودية نطاؽ العمميات -

. تعمـ العمؿ في مجموعات كبيرة -
. العمؿ بسرعة -
. تحسيف أنظمة تقديـ الخدمة -

 
الاختلاف وعدم 

التجانس 

المقاييس تعتمد عمى مف يقدـ  -
. الخدمة ومتى تقدـ

. صعوبة التأكد مف النوعية -

تدريب عدد كبير مف مقدمي الخدمة  -
. الأكفاء

الحرص عمى اختيار وتدريب  -
. الموظفيف

.  توفير مراقبة مستمرة ومنتظمة -
 

عدم القابمية 
لمتخزين 

لا يمكف تخزيف الخدمة  -
مشاكؿ تدبدب الطمب  -

أتمتة العمميات قدر المستطاع  -
المحاولة المستمرة لإيجاد التوازف يف  -

تخفيض الأسعار )العرض والطمب
في حاؿ انخفاض الطمب، واستخداـ 

. (نظاـ الحجوزات
يسمح باستخداـ الخدمة ولا يسمح  -عدم نقل الممكية 

. بتممكيا
 

التركيز عمى مميزات عدـ تممؾ  -
. الخدمة، مثؿ توفير نظاـ الدفع

 .29، ص2007، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، الأردف، 3، طتسويق الخدمات: ىاني محمود الضمور: المصدر  
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 .مبادئ الخدمة العمومية -4

بالإضافة إلى الخصائص العامة التي تتشاركيا الخدمة العمومية مع باقي الخدمات الأخرى، فإنيا تقوـ     
 1:عمى مجموعة مف المبادئ  نفصميا فيما يمي

تاحتيا لأي لاحيث يجب أف يتسـ تقديـ الخدمة العمومية با:   مبدأ الاستمرارية - أ نتظاـ والاستمرارية، وا 
مواطف يطمبيا، إلا في الحالات الاستثنائية، ولابد مف الحفاظ عمى الحد الأدنى لمخدمة خلاؿ الإضرابات 

 . الشرعية لعماؿ القطاع العاـ
يعد مبدءا أساسيا في تقديـ الخدمة العمومية، حيث ينص عمى ضرورة إتاحة الخدمة :  مبدأ المساواة - ب

طنيف دوف عوائؽ، وبدوف استثناء أو تمييز بينيـ، بسبب الجنس، أو المػوف أو المكانة االعمومية لكؿ المو
 .الاجتماعية

سمح ىذا المبدأ بتكييؼ الخدمة مع المستجدات والتطورات الاجتماعية ي:  مبدأ الموائمة والتطور - ت
الحاصمة وتماشيا مع التطورات التقنية والتكنولوجية، و كذلؾ التغيرات التي قد تطرأ عمى احتياجات 

 . الموطنيف
يعد ىذا المبدأ امتدادا لمبدأ المساواة، حيث يتـ ترتيب الخدمات وفقا لسمـ :  مبدأ المجانية النسبية - ث

 .معيف، ترتيبا تنازليا، حسب نوع الخدمة و المستفيد منيا
 موجب قوانيف الجميوريةبحيث يحؽ لكؿ الموطنيف الاستفادة منيا، كونيا حؽ مكفوؿ : مبدأ الشمولية - ج

 .التالي يجب أف تكوف في متناوؿ جميع الموطنيفبودستورىا، و 
فالخدمة العمومية ىي تعبير عف التضامف الاجتماعي بيف المواطنيف ودولتيـ، : مبدأ التضامن - ح

 . وتجسيده ميدانيا مف خلاؿ المحافظة عمى الانسجاـ الاجتماعي وتعزيز الشعور بالمواطنة
 

 .مميزات الخدمة العمومية -5

تتميز الخدمة العمومية عف باقي الخدمات الأخرى، بحكـ طبيعتيا و الأىداؼ المرجوة منيا، بمجموعة 
 :2مف المميزات، نفصميا فيما يمي

ترتكز الخدمة العمومية في القطاعات القاعدية الكبرى، لكونيا : التركز في القطاعات القاعدية - أ
 ...  قطاعات حساسة وتكتسي أىمية اقتصادية و سياسية كبرى، كقطاع الطاقة، و الأمف، والإدارة العمومية

                                                                 
1
دراسة - آليات القضاء على المعيقات البيروقراطية- دور نظام المعلومات في ترقية الخدمة العمومية الإدارة الإقليمية الجزائرية: العربً حجام-   

ية ببلديات ولاية الطارف  2018-2017، 2، أطروحة دكتوراه علوم، كلٌة العلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة، جامعة محمد لمٌن دباغٌن، سطٌفميدان
 .  101ص

2
 .98مرجع سبق ذكره، ص: حرشاو مفتاح-   
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حيث أف أغمب مؤسسات الخدمة العمومية تتواجد في وضعية احتكارية، فمثلا لا : الطابع الاحتكاري - ب
يمكف استخراج وثائؽ الحالة المدنية مف إدارة أخرى غير البمدية، و كذلؾ الشأف بالنسبة لمكيرباء والغاز 

 . وخدمات البريد وغيرىا مف الخدمات
يتجمى ذلؾ في سعة انتشارىا الجغرافي، و كذلؾ حجـ العمالة و معدؿ التشغيؿ : ضخامة حجم النشاط - ت
 . فييا
فبالإضافة إلى الاحتكار الجغرافي واحتكار التخصص، فإنيا لا تستيدؼ فئة : الانتشار والجماهيرية - ث

محددة في المجتمع فقط، بؿ إنيا تستيدؼ أوسع نطاؽ ممكف مف الجماىير، فيي لا تمس فئة النخبة مف 
 .   الموطنيف فحسب، بؿ تمتد إلى مختمؼ الشرائح الاجتماعية باختلاؼ مستوياتيـ الاجتماعية

إف اليدؼ مف الخدمة العمومية عموما ليس تحقيؽ منافع مادية، بؿ ترمي : تحقق مكاسب اجتماعية - ج
لتحقيؽ منافع اجتماعية غير أف ىذا لا عني منع تحقيؽ الربح المادي، خاصة عندما لا يتعارض ذلؾ مع 

 . تحقيؽ المكاسب الاجتماعية
 حيث أف القػائميػف عمى تسيير مؤسسات الخػػدمة العمومية، لا يتمتعوف بنػفس :ضيق مجال المبادرة - ح

الحرية التي يتػمتع بيا مسيػيري المؤسسات الخاصة، لكوف نشاط المؤسسة العمومية يكوف مقيدا بالقيود التي 
 . تفرضيا السمطات العمومية، مف خلاؿ النصوص التشريعية و التنظيمية و آليات الرقابة القبمية والبعدية

بأقؿ تكمفة - طفاالمو-تيدؼ مؤسسات الخدمة العمومية لتحقيؽ الرضا لمزبوف: انخفاض التكاليف - خ
ممكنة وأنسب الطرؽ لو، بؿ إنيا أحيانا تقوـ ببعض النشاطات التي لا تحقؽ ليا فوائد اقتصادية، إذا كانت 

 .    المزية المحققة مف خلاؿ ىذا النشاط عمى الصالح العاـ تفوؽ الخسارة المادية لممؤسسة
فيي تخضع لمجموعة مف القواعد و التنظيمات، المعدة خصيصا لتحقيؽ : تخضع لتنظيم خاص - د

 .المصمحة العامة

. ماهية الجماعات المحمية: المطمب الثاني

 :تعريف الجماعات المحمية -1

اختمفت التعريفات بشأف الجماعات المحمية باختلاؼ الاتجاىات التي قامت بتعريفيا، بحيث أنو قد لا 
يتسع المقاـ ضمف ىذا البحث لمتعمؽ والتفصيؿ فييا، وعميو سوؼ نقوـ بعرض بعضيا خدمة لمضموف ىذا 

. البحث

ىيئات منتخبة مف أىؿ الوحدة المحمية، إما " فوفقا لمنظمة الأمـ المتحدة، تعد الجماعات المحمية،
ما مختارة محميا، تعيد إلييا الإدارة المركزية  انتخابا يشمؿ جميع أعضائيا أو يشمؿ أكثر منيـ، وا 
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بالاضطلاع بإدارة كؿ أو بعض المرافؽ و الشؤوف المحمية، ويكوف ليا شخصية معنوية و ذمة مالية مستقمة 
  1".و أجيزتيا المحمية

     كما تعرؼ أيضا بأنيا ىيئات محمية منتخبة تباشر اختصاصيا في مجاؿ التنظيـ الإداري، لإشباع 
 2.بعض الحاجيات المحمية تحت رقابة السمطة المركزية، و تتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلاؿ المالي

 عف ىيئات عبارة الدولة وىي إقميـ مف مقسمة جغرافية وحدات أنيا المحمية، عمى الجماعات كما تعرؼ
 ليا وتػتمتع بالشخػصية المناسبة الوحدات بالطرؽ ىذه شػؤوف وتتولى والػقػرى، والمدف الػولايات في مستقػمة
     3.المالي والاستقلاؿ المعنوية
 

 :أهمية الجماعات المحمية ومبرراتها -2
     إف الجماعات المحمية، و نظرا لقربيا مف سكاف إقميميا، ودرايتيا باحتياجاتيـ ومشاكميـ، تعد وسيطا 

بامتياز لنقؿ انشغالات المواطنيف إلى الإدارة المركزية مف جية، كما تخفؼ الأعباء عنيا، فيما يتعمؽ بأداء 
بعض الوظائؼ، وتقديـ بعض الخدمات لممواطنيف نيابة عنيا، ما يسرع وتيرة التنمية عمى مستوى التراب 

 .الوطني
 4:كما تتضح أىمية الجماعات المحمية مف خلاؿ ثلاث عناصر أساسية ىي

حيث أف مياـ الدولة في السابؽ توقفت عمى الأمف، و العدالة، والدفاع، لتتطور : تزايد مهام الدولة - أ
فيما بعد لتشمؿ النواحي الاجتماعية و الاقتصادية، والثقافية و غيرىا، مما يتطمب إنشاء ىياكؿ مساعدة 

 .  لمدولة
حيث تختمؼ أقػاليـ الػدولة الواحدة مف حيث جغرافيتيا وتركيبتيا : التفاوت فيما بين أجزاء إقميم الدولة - ب

، ىذا الاختلاؼ يفرض ضرورة الاستعانة بالإدارة المحمية لتسيير شؤوف ...السكانية، ومواردىا  الطبيعية
 .الإقميـ كونيا الأقرب لممواطف والأقدر عمى فيـ احتياجاتو

حيث تعد الإدارة المحمية عبارة عف نمط لمتسيير الذاتي، : تجسيد الديمقراطية عمى المستوى المحمي  - ت
مف خلاؿ إشراؾ المنتخبيف المحمييف مف الشعب مف ممارسة السمطة، وىي علامة مف علامات تكريس 

 .الديمقراطية في نظاـ الحكـ
 

                                                                 
1
 .20، ص1987، منشأة دار المعارف، الإسكندرٌة، مصر، الإدارة المحلية وإستراتيجيتها: مصطفى الجندي-   

2
، مذكرة ماجستٌر، كلٌة الحقوق والعلوم السٌاسٌة، جامعة أبو -دراسة حالة البلدية–دور الجماعات المحلية في التنمية المحلية : شوٌح بن عثمان-   

 .56، ص2011-2010بكر بلقاٌد، تلمسان، 
3
ية الجماعات المحلية : لمٌر عبد القادر-    ية بلدية أدرار–الضرائب المحلية ودورها في تمويل ميزان ، مذكرة ماجستٌر، كلٌة -دراسة تطبيقية لميزان

 .43، ص2014- 2013العلوم الاقتصادٌة، التجارٌة، وعلوم التسٌٌر، جامعة وهران، 
4
، جامعة باجً مختار، عنابة، الجزائر، بدون مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا" تشخٌص الإدارة المحلٌة والمالٌة المحلٌة فً الجزائر:" نسٌمة عولمً-  

 .259-258سنة نشر، ص ص 
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:  خصائص الجماعات المحمية -3

أىميا  ومف الخصائص مف بمجموعة المحمية الجماعات وفقا لممادة الأولى مف قانوف البمدية، تتميز
 1:ما يمي

 
 :الإدارية الاستقلالية  - أ

 المادة لنا ما أكدتو وىو ، المعنوية بالشخصية الاعتراؼ المحمية ىي نتاج لمجماعات الإداري     الاستقلاؿ
 المحمية الإدارية الأجيزة مف الذي يجعؿ ىو الإداري فالاستقلاؿ البمدية، بقانوف المتعمؽ  القانوف مف الأولى
المركزية   الحكومة بيف الإدارية الوظائؼ توزيع بحيث يتـ ، نشاطيا لممارسة اللازمة السمطات بكؿ تتمتع

 ىذه وتتمتع .لمدولة المركػػزية السمطات طػرؼ مف يعػتمد رقابي وفػقا لنظاـ وذالؾ ، المستقمة المحمية والييئات
 :منيا رػمزايا، تنعكس ايجابيا عمى مستوى جودة الخدمة العمومية المقدمة لممواطف، ونذؾ بعدة الاستقلالية

 وظائفيا وتعدد لكثرة نظرا المركزية الإدارة عف العبء تخفيؼ. 
 المحمية بالمصالح المتعمقة القرارات إصدار في الإسراع وتحقيؽ التباطؤ تجنب. 
 المركزية الإدارة مف طرؼ المواطنيف وحاجات برغبات أحسف وتكفؿ أكثر تفيـ. 
 والمحمية العمومية شؤونو تسيير في لممواطف المباشرة المشاركة طريؽ عف الديمقراطية مبدأ تحقيؽ. 
 
: المحمية لمجماعات المالية الاستقلالية - ب

أو  لاستقلاليا المالي موجب سبب الإداري، والاستقلاؿ المعنوية بالشخصية المحمية الجماعات     إف تمتع
 المحمية لمجماعات ممكيتيا تكوف مالية موارد المحمية لمجماعات توفر يعني وىذا المستقمة، المالية الذمة
شباع ليا، الموكمة الاختصاصات أداء مف تمكنيا  .اختصاصيا نطاؽ في المواطنيف حاجات وا 

 توفػر الموارد تتأكد مف أف عمى البمدية يجب"البمدية، بأنو  المتعمؽ القانوف     وقد نصت المادة الرابعة مف
 الاستقلالية ىذه نتائج ، ومف2..."المخولة ليا قانونا في كؿ مػيداف  والمياـ بالأعباء لمتكفؿ الضرورية المالية
 الاقتصادية السياسة عمييا تمميو ما حدود في بحرية المحمية إدارة ميزانيتيا الجماعات تستطيع انو المالية،
. لمدولة ككؿ الاقتصادي النشاط نمو مجرى عمى تأثيرا الاستقلاؿ ليذا لا يكوف حتى وىذا لمدولة،

 
 . مهام واختصاصات الجماعات المحمية -4
  . اختصاصات ومهام البمدية -4-1

                                                                 
1
 .، المتعلق بالبلدٌة2011 ٌونٌو سنة 22، الموافق لـ 1432 رجب عام 20، مؤرخ فً 10-11:  من القانون رقم01أنظر المادة -  

2
 .، المتعلق بالبلدٌة2011 ٌونٌو سنة 22، الموافق لـ 1432 رجب عام 20، مؤرخ فً 10-11:  من القانون رقم04أنظر المادة -  
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مجالات الاختصاص  في صلاحياتيا البمدية تمارس "جاء في المادة الثػالثة مف قانوف البمدية، 
 الاقتصاديةتييئة الإقميـ، والتنمية الػقانوف، وتساىـ مع الدولة بصفة خاصة في إدارة و ليا بموجب المخولة

 1."والاجتماعية والثػقافية، والأمف، و كذلؾ الحفاظ عمى الإطار المعيشي لممواطنيف وتحسينو

البمدي، وكذلؾ لرئيس المجمس بما  الشعبي وبالتالي تقوـ البمدية مف خلاؿ الصلاحيات المخولة لممجمس
 :يمي
 2:  والتي تتمثؿ أساسا في :الإدارية الأعمال  مسك - أ

 المستخدميف تسييػر ومخطط التنظيمي الييكؿ. 
 بيا، والحفاظ عمييا الخاصة والسجلات وحماية العقود وسيرىا، المدنية الحالة مصمحة تنظيـ. 
 وتسييرىا الناخبيػف بطاقية مسؾ. 
 بطاقية إطار تسيير في بيا المقيميف أو البمدية في المولوديف السف، شرائح حسب المواطنيف، إحصاء 

 .الوطنية الخدمة
 الاجتماعي النشاط. 
 والرياضي الثقافي النشاط. 
 والمالية الميزانية تسيير. 
 المنقولة الأملاؾ جرد وسجؿ البمدية العقارية الأملاؾ جرد سجؿ مسؾ. 
 البمدية مستخدمي تسيير. 
 وتسييرىا البمدية التقنية المصالح تنظيـ. 
 البمدية أرشيؼ. 
 والمنازعات القانونية الشؤوف. 

 :  التهيئة والتنمية - ب
 عمييا ويصادؽ عيدتو لمدة السنوات الموافقة والمتعددة السنوية برامجو البمدي الشعبي المجمس      يعد

 لمتيػيئة والتنمية الوطني المخطط إطار وفي لو قانونا، المخولة الصلاحيات مع تماشيا تنفيذىا، ويسير عمى
 3:، مف خلاؿ ما يميللإقػميـ المستدامة
 إعداد عمميات تييئة الإقميـ، وتنفيذ برامج التنمية المستدامة .
 إبداء الرأي بخصوص مشاريع الاستثمار و التجييز عمى مستوى إقميـ البمدية .

                                                                 
1
 .، المتعلق بالبلدٌة2011 ٌونٌو سنة 22، الموافق لـ 1432 رجب عام 20، مؤرخ فً 10-11:  من القانون رقم03أنظر المادة -   

2
 .2011 ٌونٌو سنة 22، الموافق لـ 1432 رجب عام 20، مؤرخ فً 10-11:  من القانون رقم126أنظر المادة -  

3
 .2011 ٌونٌو سنة 22، الموافق لـ 1432 رجب عام 20، مؤرخ فً 10-11: ، من القانون رقم111-107أنظر المواد -  
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 السير عمى حماية الأراضي الفلاحية والمساحات الخضراء .
 اتخاذ الإجراءات فيما يتعمؽ ببعث وتنمية النشاطات الاقتصادية .
 المساىمة في حماية التربة و الموارد المائية، والاستغلاؿ الأمثؿ ليا   .

 :  التعمير والهياكل القاعدية والتجهيز - ت
 1:ويتـ ذلؾ مف خلاؿ الأنشطة التالية 
 التزود بكافة الوسائؿ و المعدات ومتطمبات التعمير. 
 العمؿ عمى المحافظة عمى البيئة، والصحة العمومية، مف خلاؿ منع إقامة المشاريع المضرة بالبيئة . 
    التأكػد مف احتراـ تخصيص الأراضي، ومراقبة مدى مطابقة عمميات البناء، والسير عمى مكافحة

 .البناء اليش
 حماية النمط العمراني، والمحافظة عمى الممتمكات العقارية الثقافية. 
 المحافظة عمى الأوعية العقارية. 
  تبادر بتييئة اليياكؿ وصيانة الشبكات المختمفة، وتييئة المساحات لاحتواء التظاىرات الاقتصادية

 .والتجارية، والخدماتية
 تساىـ في الترقية العقارية ومشاريع السكف .

 :   في مجال التربية والحماية الاجتماعية والرياضة، والشباب، والثقافة، والتسمية، والسياحة - ث
 2:وذلؾ مف خلاؿ النشاطات التالية

 إنشاء مؤسسات التعميـ الابتدائي. 
 نجاز وتسيير المطاعـ المدرسيةا .
 انجاز رياض الأطفاؿ وحدائؽ الأطفاؿ، و التعميـ التحضيري ...
 تقديـ المساعدة ليياكؿ الشباب، والثقافة، والتسمية .
 اتخاذ التدابير التي تراىا مناسبة مف أجؿ توسيع القدرات السياحية لمبمدية .
 مساعدة الفئات الاجتماعية المحرومة لاسيما دوي الاحتياجات الخاصة .
 حصر الفئات اليشة و تنظيـ التكفؿ بيا .
 المساىمة في صيانة المساجد و المدارس القرآنية .

 3:وفي ىذا الصدد تقػوـ البمدية بما يمي:   النظافة وحفظ الطرقات البمدية - ج
 لمشرب الصالحة المياه توزيع. 
 ومعالجتيا المستعممة المياه صرؼ. 

                                                                 
1
 .، المتعلق بالبلدٌة2011 ٌونٌو سنة 22، الموافق لـ 1432 رجب عام 20، مؤرخ فً 10-11: ، من القانون رقم119-113أنظر المواد -  

2
 .، المتعلق بالبلدٌة2011 ٌونٌو سنة 22، الموافق لـ 1432 رجب عام 20، مؤرخ فً 10-11: ، من القانون رقم122أنظر المادة -  

3
 .، المتعلق بالبلدٌة2011 ٌونٌو سنة 22، الموافق لـ 1432 رجب عام 20، مؤرخ فً 10-11: ، من القانون رقم123أنظر المادة -  
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 ومعالجتيا ونقميا الصمبة النفايات جمع. 
 المتنقمة الأمراض نواقػؿ مكافحة. 
 لمجميور المستقبمة والمؤسسات والأماكف الأغذية صحة عمى الحفاظ. 
 البمدية طرقات صيانة. 
 طرقاتيا لشبكة التابعة المرور وضع و تنظيـ إشارات. 

 
 .الولاية  اختصاصات ومهـام -4-2

أيضا  المستقمة وىي المالية والذمة المعنوية بالشخصية وتتمتع لمدولة، الإقميمية الجماعة ىي الولاية
 التضامنية السياسات العمومية لتنفيذ فضاء الصفة،  بيذه وتشكؿ لمدولة الممركزة غير الإدارية الدائرة

الاقتصادية  والتنمية الإقميـ إدارة وتييئة في الدولة مع وتساىـ .الإقميمية والدولة الجماعات بيف والتشاورية،
في   وتتدخؿ.لممواطنيف الإطار المعيشي وتحسيف حماية وترقية وكذا البيئة، وحماية والثقافية والاجتماعية

                                                  1.القانوف بموجب ليا المخولة الاختصاص مجالات
 عامة  واختصاصات متعمقة اخػتصاصات الولائي إلى الشعبي اختصاصات المجػمس  ويمكف  تصنيؼ

 :النحػو التالي عمى الولائي، المستوى عمى الاقتصادية بالجوانب
 :  العامة الاختصاصات - أ

مثؿ  الولاية لمياميا تمارس بفضميا التي المياـ جميع عمى تشتمؿ بكونيا الاختصاصات ىذه تتميػز
ىذه  متابعة الولائي الشعبي المجمس واجبات فمف  لذا.لمولاية العامة بالحياة المتصمة الأمور في التداوؿ
سداء قرب عف الأمور الذكر  السابقة في المسائؿ خاصة الإدارية المركزية لمسمطات والإرشاد النصح وا 
 التنفػيػذية الولائية، في الييئة المتمثمة لمولاية الأخرى الإدارية مع الأجيزة مشاركتو إلى إضافة .تنفيذىا ومراعاة

وحماية أملاؾ  والإدارية وتنظيـ القانونية الشؤوف فييا بما الولاية، شؤوف وتسيير في إدارة الوالي فييا بما
 .2الولاية مستوى عمى الدولة
 : في مجال التنمية الاقتصادية - ب

مف أجػؿ  الولائي، الشعبي المجمس بيا التي يقػوـ العمميات جميع التخصص ىذا غطاء تحت يدخػؿ 
 3:المحمي ومنيا ما يمي المستوى عمى الاقتصادية التنمية عممية تحقيػؽ
 ومناطؽ المناطؽ الصناعية تأىيؿ إعادة في ويساىـ إنشاؤىا سيتـ التي الصناعية المناطؽ يحدد 

 .في ذلؾ رأيو ويبدي التأىيؿ لإعادة الوطنية إطار البرامج في النشاط
                                                                 

1
ع الأول عام 28 المؤرخ فً 07-12 ، من القانون 01أنظر المادة -    . ، المتعلق بالولاٌة2012 فبراٌر سنة 21، الموافق 1433 ربٌ

2
 .51مرجع سبق ذكره، ص: لمٌر عبد القادر-  

3
ع الأول عام 28 المؤرخ فً 07-12، من القانون 82أنظر المادة -    .  ، المتعلق الولاٌة2012 فبراٌر سنة 21، الموافق 1433 ربٌ
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 الاقتصادي العقار مف المتعامميف استفادة يسيؿ. 
 الولاية في الاستثمارات تمويؿ ويشجع يسيؿ. 
 الضرورية التدابير كؿ باتخاذ بالولاية المتواجدة العمومية المؤسسات نشاطات إنعاش في يساىـ. 
  : في مجال الفلاحة والري - ت

 التي الزراعي المتعمقة بالجانب الاقتصادية النشاطات أوجو بكافة اختصاصو إطار في المجمس يقوـ 
  1:الولائي، وذلؾ مف خلاؿ المستوى عمى الفلاحية التنمية تحقيؽ إلى تيدؼ
 العمؿ عمى حماية وتوسيع الأراضي الفلاحية. 
 اتخاذ الاحتياطات اللازمة لمواجية المخاطر الطبيعية، كالفيضانات و الجفاؼ . 
 العمؿ عمى تنقية وتطيير مجاري المياه. 
 السير عمى حماية الأملاؾ الغابية، والقياـ بالتشجير وحماية التربة واستصلاحيا. 
 العمؿ عمى مكافحة الأوبئة، فيما يتعمؽ بالصحة الحيوانية والنباتية. 
 تقديـ المساعدات المالية لمبمديات، لإنعاش مشاريع التزود بالماء الصالح لمشرب والتطيير. 
 : الهياكل القاعدية الاقتصادية - ث

 2:ويتـ ذلؾ مف خلاؿ النشطة التالية
  عادة تصنيفيابالقياـ  .أشغاؿ تييئة الطرؽ والمسالؾ الولائية وتصنيفيا، وا 
 ترقية اليياكؿ المتعمقة بترقية استقباؿ الاستثمارات. 
  (...مد شبكات الكيرباء، الغاز، الياتؼ)تشجيع التنمية الريفية، وفؾ العزلة عنيا  . 

 : تجهيزات التربية والتكوين المهني - ج
 3:والتكوينية ما يمي المدرسية لمخريطة وتطبيقا الوطنية المعاييػر إطار في الولاية، تتولى

 عمييا والمحافظة بصيانتيا وتتكفؿ والميني والثانوي المتوسط التعميـ مؤسسات إنجاز .
 حسابيا في المسجمة لمدولة الممركزة غير الميزانية حساب عمى المدرسية التجييزاتيا تجديد. 

 : النشاطات الاجتماعية والثقافية - ح
ما بالصحة العمومية، القياـ  مجاؿ في الوطنية المعايير احتراـ ظؿ في الولائي، الشعبي المجمس يتولى

 4:يمي
 البمديات إمكانيات تتجاوز التي الصحة تجييزات إنجاز. 

                                                                 
1
ع الأول عام 28 المؤرخ فً 07-12، من القانون 87-84أنظر المواد من -    .  ، المتعلق بالولاٌة2012 فبراٌر سنة 21، الموافق 1433 ربٌ

2
ع الأول عام 28 المؤرخ فً 07-12، من القانون 91-88أنظر المواد من -    .، المتعلق بالولاٌة2012 فبراٌر سنة 21، الموافق 1433 ربٌ

3
ع الأول عام 28 المؤرخ فً 07-12، من القانون 92أنظر المادة -    .، المتعلق بالولاٌة2012 فبراٌر سنة 21، الموافق 1433 ربٌ

4
ع الأول عام 28 المؤرخ فً 07-12، من القانون 99-93أنظر المواد من -    .، المتعلق بالولاٌة2012 فبراٌر سنة 21، الموافق 1433 ربٌ
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 ىياكؿ  إنشاء لتشجيع التدابير كؿ الإطار ىذا في الصحية، ويتخذ الوقاية تدابير تطبيؽ عمى يسير
 . المواد الاستيلاكية وفي لمجميور المستقبمة المؤسسات في الصحة وحفظ بمراقبة مكمفة

 تنظيـ الإسعافات في حاؿ  بمخطط المتعمقة الأعماؿ كؿ تنفيذ في البمديات، مع يساىـ بالاتصاؿ
 .الأوبئة ومكافحتيا مف والوقاية الطبيعية، وقوع الكوارث

 إلى  تنفيذ البرنامج  ييدؼ اجتماعي نشاط كؿ في البمدية مع بالتنسيؽ الولائي الشعبي المجمس يساىـ
الطفولة مساعدة المسنيف  والطفؿ، مساعدة الأـ الديمغرافي، حماية النمو في لمتحكـ الوطني

والمحتاجيف التكفؿ  وضع صعب في الأشخاص الخاصة، مساعدة الاحتياجات ذوي والأشخاص
 .عقػميا والمختػميف بالمشرديف

 بالشباب والخاصة والترفييية والرياضية الثقافية القاعدية اليياكؿ إنشاء في يساىـ. 
 التقنية  بمساىمة المصالح عميو، وترقيتو والتاريخي والحفاظ والفني الثقافي التراث حماية في يساىـ

  .معنية وجمعية ىيئة وكؿ البمديات مع وبالتنسيؽ المؤىمة،
 بذلؾ متعمؽ استثمار كؿ ويشجع وتثمينيا، لمولاية السياحية القدرات حماية عمى يسيػػر. 

 :السـكن - خ
 1:وفي ىذا المجاؿ يقوـ لممجمس الشعبي الولائي بما يمي 
 السكف برامج إنجاز في يساىـ أف الولائي الشعبي لممجمس يمكف. 
 عادة تجديد عمميات في يساىـ  .المعماري الطابع عمى الحفاظ وكذا العقارية المبنية الحظيرة تأىيؿ وا 
  وغير اليش السكف عمى القضاء برنامج في المعنية، التقنية والمصالح البمديات مع بالتنسيؽ يساىـ 

 .ومحاربتو الصحي

     

 .  تقييم جودة الخدمة العمومية: المطمب الثالث

 : مفهوم الجودة -1

 إشباع حاجات   وداءالأ    لمجودة تعاريؼ متعددة، فمنيا ما يشير إلى المعايير، أي مدى قدرة المنتج عمى 
شروط الزبوف أو ؿ توتمبيوالموصفات، وتعني مدى ملائمة المنتج بورغبات الزبائف، ومنيا ما ىو مرتبط 

 .تحقيؽ الأىداؼ المنشودة، وفي ما يمي سوؼ نورد بعض التعارؼ لمجودة مف زوايا مختمفة

                                                                 
1
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 :مفهوم الجودة من وجهة نظر المستهمك -1-1

      تعرؼ الجودة مف وجية نظر المستيمؾ، عمى أنيا تخطي حدود توقعات المستيمؾ، حيث يقػيس ىذا 
دراكو الفعمي ليا  1.الأخيػر مػدى جودة الخدمة مف خلاؿ إجػراء مقارنة بيف توقعاتو عنيا، وا 

 إدراكو ليا، فاف مستوى الجودة المدركة ضعػيؼ، ويشعر تفوق   فإذا كانت توقعاتو عف جودة المنتج 
. الزبوف بعدـ الرضا

 لإدراكو ليا، فاف مستوى الجودة المدركة عادى  ويشعر مساوية     أما إذا كانت توقعاتو عف جودة المنتج 
.   الزبوف بالرضا

 إدراكو ليا، فاف مستوى الجودة المدركة أقل منفي حيف أنو إذا كانت توقعاتو عف جودة المنتج 
 .عػاؿ، وىذا ما  يؤدي إلى تحقػيؽ الولاء لدى الزبوف

  :(المستفيد ) مفهوم الجودة من وجهة نظـر المستخدم -1-2

     مف ىذا المنظور تعبر الجودة عف المنفعة التي يحققيا المنتج لمزبوف، ومدى تمبيتو لحاجاتو ورغباتو، 
المعولية، الديمومة، الأماف، الجادبية، وغيرىا، حيث أنو : مف خلاؿ مجموعة مف الأبعاد و المتمثؿ في

بتحقؽ ىذه الأبعاد والخصائص يصبح المنتج قادرا عمى أداء وظائفو عمى أكمؿ وجو، ويتحقؽ الرضا لدى 
 2.الزبوف

   :  مفهوم الجودة من وجهة نظر الإنتاج -1-3
ينظر إلى الجودة في ىذا المفيوـ مف خلاؿ جودة الأداء، و التي تقوـ بدورىا عمى جودة التصميـ 

 وجودة المطابقة، بحيث يقصد بجودة التصميـ وضع خصائص مسبقة لممنتج، والعمؿ عمى احتراميا بصرامة
  3.في حػيف يقصد بجودة المطابقة، مدى تطابؽ المنتج النيائي مع التصميـ

 : مراحل تطور مفهوم الجودة -2

لقد مرت الجودة بعػدة مراحؿ عبر الزمف، حيث كاف الحرفي مسؤولا عف جودة المنتج الذي يقدمو لمزبائف      
ودة مف خلاؿ ػتصورا آخر لمج( Taylor)دـ  ػػقة ؽػرة لاحػكونو المتدخؿ الوحيد في جميع حمقات الإنتاج، في فت

                                                                 

 .16، ص2009، عماف، الأردف، 1، دار الفكر ناشروف وموزعوف، ط الجودة الشاممة إدارة:عواطؼ إبراىيـ الحداد- 1 
. 17، ص المرجع نفسو-  2

3
 - Frédéric CANARD: Management de la qualité , gualino editeur, lextenso éditions, paris, France,2009, p16.  
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 1. تقسيـ مراحؿ العمؿ عمى العامميف، بحيث يكوف رئيس العماؿ المسؤوؿ عف الجودة

، ومر بعدة مراحؿ (Shewhart)    بعد الحرب العالمية الثانية شيد مفيوـ الجودة تطورا ممحوظا بفضؿ 
    2:ىي

  منيا، ويتػـ%15بحيث كاف يتـ فحص المنتجات والاستغناء عف ما نسبتو : مرحمة الفحص  - أ
 .1940-1930الاحتفاظ بالباقي ، وساد ىذا المفيوـ في الفترة الممتدة مف 

حيث يتـ وضع الخطط اللازمة لفحص المنتج أو الخدمة في كافة مراحؿ : مرحمة مراقبة الجودة  - ب
  .1970-1941النتاج لمكشؼ عف الأخطاء قبؿ وقوعيا، وساد ىذا المفيوـ في الفترة الممتدة مف   

حيث ظير في ىذه المرحمة نوع مف التوجو نحو العميؿ، و كذلؾ العمؿ عمى : مرحمة توكيد الجودة  - ت
إيجاد الحموؿ لممشاكؿ والصعوبات منذ بداية عمميات الإنتاج، وساد ىذا المفيوـ في الفترة الممتدة مف 

1970-1985. 
وفي ىذه المرحمة ابتدأ التأكيد عمى احتياجات العميؿ، و العمؿ عمى : الشاممة  مرحمة إدارة الجودة - ث

تمبية متطمباتو، وكافة الأطراؼ المعنييف، وتمكينيـ مف تحقيؽ غاياتيـ، وساد ىذا المفيوـ في الفترة الممتدة 
 .إلى غاية يومنا ىذا- 1985مف 

 حيث توقع الباحثوف أف يشيد العقد القادـ تطورات كبيرة فيما يخص مفيوـ: مرحمة رفاهـية الزبون  - ج

ضبط الجودة، لتتوجو المنظمات بالزبوف في كؿ مراحؿ ضبط الجودة، بدءا مف التخطيط، ثـ الفعاليات، 

وصولا إلى المخرجات، أي ما يعرؼ بتحقيؽ القيمة الشاممة لمزبوف، وما يتطمبو ذلؾ مف حوافز مادية 

  3.ومعنوية لمعامميف، مف أجؿ تحقيؽ رضا الزبوف

 :أدوات تحسين الجودة -3

     أدوات تحسيف الجودة ىي طرؽ تطبيقػية، وميارات عممية تيدؼ إلى التحسيف والتطوير، وىي تختمؼ 

 باخػتلاؼ الغػرض مػنيا، فػمنيا ما ييدؼ لإجراء الأبحاث، ومنيا ما يستخدـ لمتخطيط والتحػميؿ، ومنيا ما 

                                                                 

، دار المناىج لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، المفاهيم النظرية وأبعادها التطبيقية في مجال الخدمات- الشاممة إدارة الجودة: مجيد الكرخي- 1 
.  19، ص2015

. 20-19المرجع نفسو، ص ص- 2 
. 60، صمرجع سبؽ ذكره :عواطؼ إبراىيـ الحداد-  3
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  1:ييدؼ لمعرفة الأسباب الجػوىرية للأخطاء، وفيما يمي سوؼ نتعرؼ عمى أىـ ىذه الأدوات

تستخدـ لتوليد عدد كبير مف الأفكار الإبداعية، والحموؿ  ىي طريقة: العـصف الذهني - أ
يجاد حموؿ غير تقميدية لممشكلات، وترتكز عمى  والمقترحات، وتستخدـ عند الحاجة لطرح بدائؿ متعددة، وا 

 .إشراؾ عدد كبير مف الموظفيف في المنظمة، لتقميؿ مقاومة التغير لدييـ

     يقوـ ىذا الأسموب عمى أساس طرح موضوع لمنقاش، وتسجيؿ كؿ الأفكار المقترحة حولو، ثـ تتـ 
 .   مناقشة ىذه الأفكار و انتقاء أفضميا

تيدؼ ىذه الطريقة إلى إيجاد العلاقة التي تربط بيف العديد مف الأفكار : مخطط العلاقات - ب
المبعثرة، وىي تساعد بشكؿ كبير عمى ترتيب الأفكار بطريقة إبداعية، تستخدـ ىذه الطريقة استكمالا لطريقة 

 .العصؼ الذىني في حاؿ كانت الأفكار المجمعة شديدة التبعثر

     بعد ذلؾ يتـ كتابة الأفكار المطروحة خلاؿ العصؼ الذىني عؿ قصاصات ورقية قمـ تعميـ بحيث تكوف 
واضحة لكؿ المشاركيف في العصؼ، تـ توزع عمى طاولة، ويتـ تجميعيا في شكؿ مجموعات ويوضع لكؿ 

 .   مجموعة عنواف يوضح طبعة العلاقة التي تربط مفردات كؿ مجموعة

تتـ ىذه الطريقة بوضع شكؿ توضيحي لتدفؽ خطوات العممية بشكؿ : خرائط تدفق العمميات - ت
 .مرتب إجرائيا وزمنيا، تستخدـ لتسييؿ فيـ العمميات المعقدة وتوضيح خطواتيا، لمعرفة مكامف الخمؿ فييا

     تبدأ ىذه الطريقة بتحديد العممية المراد تقييميا، ليحدد الفريؽ بدايتو و نيايتيا وكافة الخطوات التي تربط 
بيف البداية والنياية، وفؽ طريقة العصؼ الذىني، ثـ يتـ ترتيب ىذه الخطوات في شكؿ بياني باستخداـ 

 .  أشكاؿ ىندسية تعبيرا عف كؿ خطوة أو إجراء

يستخدـ ىذا التحميؿ لمعرفة الوضع الراىف لمنظمة، أو عممية، أو مشروع تمييدا :  تحميل سوات - ث
لوضع خطة إستراتيجية مناسبة، كما ييدؼ انطلاقا مف العصؼ الذىني، لمعرفة القدرات الداخمية لممنظمة 

بحصر نقاط قوتيا وضعػفيا، والتعرؼ عمى بيئتيا الخارجية مف خلاؿ تحديد الفرص والتيديدات وبذلؾ تعمؿ 
عمى تقميؿ نقاط ضعفيا، وتطوير نقاط قوتيا واستغلاليا، بعد ذلؾ يتـ تحميؿ ىذه الأفكار، ويتـ اتخاذ القرار 

 .الاستراتيجي المناسب، إما استغلاؿ فرصة متاحة  أو تجنب خطر محدؽ

                                                                 
1
 .219-214المرجع السابؽ نفسو، ص ص  :عواطؼ إبراىيـ الحداد-   
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ويسمى أيضا مخطط السبب و الأثر، ويعد أحد أكثر : (السببية والأثر) مخطط عـظم السمكة  - ج
أدوات تحسيف الجودة استخداما، لمعرفة أساب المشكلات، وكذلؾ لترتيب الأفكار بشكؿ منيجي أثناء 

 .العصؼ الذىني

     تػتـ ىػذه الطريػقة بكػتابة اسػـ المشكمة في مربع عمى طرؼ ورقة، ثـ يرسػـ خػط مف طرؼ الػورقة الآخػر 
إلى المربع، ومف خلاؿ العصؼ الذىني تسجؿ الأفكار عمى شكؿ فروع لمخط المستقيـ  ثـ يجرى عصؼ 

، بحيث تشكؿ كؿ تمؾ الأفكار أسبابا لممشكمة المطروحة  والتي يجري حميا ىذىني عمى كؿ فرع عمى حد
 .تدريجيا وفؽ أىميتو ودرجة تأثيرىا في المشكمة

، حيث ترتكز ىذه الطريقة عمى مسممة أف (80/20)وتسمى أيضا قاعدة:  خريطة باريتـو - ح
 مف النتائج %20 مف الأسباب، وبالتالي فالعكس صحيح، بحيث تصبح %20 مف النتائج عائدة إلى 80%

 مف %20 مف الأسباب، وتفاديا ليدر الوقت والجيد، تقوـ المنظمة بالتركيز عمى حؿ %80سببيا 
 . مف النتائج%80المشكلات الأكثر تأثيرا، لمحصوؿ عمى 

عداد مدرج تكراري يمثؿ عدد مرات تكرار كؿ مشكمة، ثـ       تتـ ىذه الطريقة مف خلاؿ العصؼ الذىني، وا 
 .  التركيز عمى حمى المشاكؿ الأكثر تكرارا، و التي تتسبب بشكؿ كبير في حدوث المشكمة

ي المشروعات، بتحديد خطة النشاط ؼتيدؼ ىذه الطريقة لتحديد مكامف الخمؿ : مخطط الأنشطة - خ
مف نقطة بدايتيا إلى نيايتيا، وذلؾ وفؽ طريقة العصؼ الذىني، لمتابعة مدى التزاـ المكمفيف بتنفيذىا بآجاؿ 
التنفيذ، وذلؾ بجدولة المشروع وتحديد خطة دقيقة لتنفيذه، وتحديد المياـ المتعاقبة و المتزامنة وفؽ خريطة 

 .لتدفػؽ العمميات، تتخذ شكؿ جدوؿ
 

 : أساليب قياس جودة الخدمة -4
 1: ويتـ مف خلا مجموعة مف المؤشرات ىي: قياس جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون -4-1

يعبر عدد الشكاوى التي تقدـ بيا زبائف المنظمة في فترة زمنية محددة، عف : مقياس عـدد الشكاوى - أ
حجـ الخدمات التي لـ ترؽ إلى المستوى المطموب، أو تمؾ التي لا تتوافؽ مع توقعات الزبائف تجاه 

 . الخدمة
يعد ىذا المقياس الأكثر استخداما مف طرؼ المنظمات، بحيث يمكنيـ مف معرفة :  مقياس الرضـا- ب

درجة رضا العملاء عف جودة الخدمات المقدمة، خاصة بعد اقتنائيـ ليا بما يمكف المنظمة مف 
 .معرفة نقاط القوة والسعي إلى استغلاليا، ونقاط الضعؼ والعمؿ عمى تقميصيا

                                                                 
. 101- 99ؽ، ص صابساؿمرجع اؿ: عواطؼ إبراىيـ الحداد-  1
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دراكو عف الخدمة : مقياس الفجـوة - ت يعتمد ىذا المؤشر عمى مفيوميف أساسييف ىما توقعات الزبوف، وا 
  :بحيث يعبر عف مستوى الجودة بالعلاقة التالية

 

: وذلؾ لقياس خمس فجوات ىامة لكؿ مف المنظمة والزبوف، وىذه الفجوات ىي     

 تػنجـ عف الاختلاؼ بيف ما يرغبو الزبوف، وما تعتقد الإدارة أنو رغبة الزبوف: الفجوة الأولى  .
 تترتب عف الاختلاؼ بيف ما تعتقد الإدارة أنو رغبة الزبوف، وما تقوـ الإدارة بتقديمو : الفجوة الثانية 

.   فعميا
 تنجـ عف عدـ التطابؽ بيف المواصفات المحددة لمجودة وبيف مستوى الأداء الفعمي: الفجوة الثالثة  .
 وتنجـ عف الاختلاؼ بيف الأداء الفعمي و مضموف الرسالة الترويجية لمخدمة: الفجوة الرابعة   .
 وىي تحصيؿ حاصؿ لكؿ ما تقدـ مف فجوات وتعبر عف الفرؽ بيف المدركات : الفجوة الخامسة 

:   والتوقعات،  والشكؿ التالي يوضح ىذه الفجوات

: يمثل نمودج فجوات الجودة: 01الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 .101مصدر سبؽ ذكره، ص: قاسـ نايؼ عمواف المحياوي: المصدر

  الإدراكات–التوقعات = جودة الخدمة 
 

الخبرة السابقة  

 الاحتياجات الشخصية

اتصالات شفوية  

 الخدمة المتوقعة

الاتصالات الخارجية 

الموجهة للزبون  

ادراكات الإدارة 

 لتوقعات الزبون

تقديم الخدمة متضمنة قبل 
 وبعد الاتصال

ترجمة الادراكات إلى 

 مواصفات الجودة

 (المستلمة)الخدمة المدركة 

(1)الفجوة - الزبون  

 

(2)الفجوة   

(3)لفجوة ا  

 (4)الفجوة 

(4)  

(5)لفجوة ا  
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معايير و ابعاد الجودة بلا يختمؼ ىذا المقياس عف سابقو، فيما يتعمؽ  : مقياس الأداء الفعمي- ث
 :الخمس غير أنو اختزؿ الجودة في اتجاىات الزبائف مف خلاؿ المعادلة التالية

 
 

يقوـ ىذا المقياس عمى أساس العلاقة بيف القيمة المحققة مف الخدمة المقدمة   : مقياس القيمة - ج
لمزبوف وتكمفة الحصوؿ عمييا، ومنو فالعلاقة بيف المنفعة والسعر ىي التي تحدد القيمة، وبالتالي 
  .فالجودة ىنا تكمف في زيادة القيمة المدركة لمخدمات، مما يؤدي الى تناقص كمفة الحصوؿ عمييا

 

 : قياس الجودة المهنية -4-2

  تعتمد ىذه الطريقة في قياس الجودة عمى مدى قدرة المنظمة عمى تقديـ خدماتيا، مع استغلاؿ أمثؿ 
    1:لمواردىا، وىناؾ أساليب مختمفة لمقياس وفؽ ىذا المفيوـ ىي

بحيث يرى اصحاب ىذا التوجو أف جودة الخدمة تقاس بمدى توفر   :قياس الجودة بدلالة المدخلات - أ
الموارد لتقديميا عمى أكمؿ وجو، ومنو فتكمفة الزبوف والتي تنعكس بشكؿ مباشر عمى التكمفة الكمية 

 . ومف ىنا تقاس الجودة بدلالة التكمفة
 بحيث تقاس الجودة وفؽ ىذا المقياس، بمدى جودة المراحؿ : قياس الجودة بدلالة العمميات - ب

والعمميات المختمفة لتقديـ الخدمة، وبالتالي فجودة الخدمة ىنا ترتكز عمى جودة العمميات، بدلا مف 
  .أبعادىا الكمية

ينظر إلى الجودة وفؽ ىذا المنظور بدلالة النتائج النيائية، ومدى :  قياس الجودة بدلالة المخرجات - ت
قدرة الخدمة عمى تحقيؽ النتائج المرجوة منيا والتي يتوقعيا الزبوف، ويستخدـ فييا مجموعة مف 
الأساليب كالمقارنة يف الأىداؼ والأداء الفعمي، استقصاء رضا الزبائف، استقصاء العامميف في 

 .    المؤسسة لمعرفة أساب الفشؿ
 : قياس الجودة من المنظور الشامل -4-3

إف المقاييس السابقة تتميز بكونيا جزئية وغير جامعة لكافة جوانب الجودة،  يعد ىذا المقياس جامعا       
لكؿ تمؾ المقاييس السابقة، مف أجؿ الاستفادة مف مزايا كؿ مقياس، وبالتالي فيو يتميز بالشموؿ، والشكؿ 

 .التالي يوضح ذلؾ

                                                                 
. 107-105، ص ص السابؽالمرجع : عواطؼ إبراىيـ الحداد  - 1

الأداء الفعـمي= جـودة الخدمة   
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. يـوضح نموذج تقـييـم جودة الخدمة من المنظور الشامل: 02شكل رقم 
 
 
 

 
 
 
 

 

. 108، صمرجع سبؽ ذكره: قاسـ نايؼ عمواف المحياوي-  : المصدر

 . أبعاد جودة الخدمة -5

     ىناؾ عدة آراء بخصوص أبعاد جودة الخدمة، وفيما يمي سوؼ نحاوؿ تناوليا بشيء مف التفصيؿ     
. التطرؽ لأىـ ما ورد في كتابات صناع الخدمات عف الجودةمف خلاؿ 

 :أبعاد جودة الخدمة حسب المنظرين الأوائل -5-1

 1: أف لمجودة بعداف ىما) (Swan & Camb   حيث يرى 

.  وىي التي يشعر بيا الزبوف حاؿ حصولو عمى الخدمة:الجودة المادية الممموسة - أ
 والتي تتجمى مف خلاؿ التفاعؿ بيف مقدـ الخدمة و المستفيد منيا أثناء تقديـ :الجودة التفاعمية  - ب

.  الخدمة

 2: أف لجودة الخدمة بعديف ىما(Gronroos)     في حيف يرى 

 . وىي تعبر عف خصائص الخدمة التي يمكف التعبير عنيا بشكؿ كمي:الجودة الفنية - أ
قة ي وتعبر عف باقي العناصر التي يصعب تقديرىا كميا، مثؿ مظير الموظفيف، وطر:الجودة الوظيفية - ب

 . مع الزبوفتعامميـ
                                                                 

، عماف، 1ط، ، دار الشروؽ لمنشر و التوزيع- مفاهيم وعمميات وتطبيقات–إدارة الجودة في الخدمات : قاسـ نايؼ عمواف المحياوي -  1
. 92،، ص 2006الأردف، 

 .93 المرجع نفسو، ص - 2

 تقييم جودة الخدمة

جودة مقدمي 

 الخدمة

 

جودة رضا 

 الزبون
معايير جودة 

 الخدمة

 جودة منخفضة جودة عالٌة

 إجراءات لمعالجة المشاكل إجراءات للتحسٌن المستمر

  راجعةمعلومات  راجعةمعلومات

 نتائج القياس
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 1:في ثلاثة أبعاد أساسية ىي( Lehitnen)وتتجسد أبعاد الجودة حسب 

 . ترتبط ببيئة تقديـ الخدمة:الجودة المادية - أ
 . ترتبط بصورة المنظمة وصورتيا الذىنية:جودة المنظمة - ب
 . وىي ناتج عمميات الخدمة:الجودة التفاعمية - ت

  2: أف لمجودة ثلاثة أبعاد، وىي( Richardson & Robinson)مف جية أخرى يرى 

 ويعبر عنيا بالسؤاؿ، ما الذي يتـ تقديمو؟: الجودة الفنية - أ
 يعبر عنيا بالسؤاؿ، كيؼ تتـ عمميات تقديـ الخدمة؟: الجودة الوظيفية - ب
 .وتعكس انطباع الزبائف حوؿ المنظمة: الصورة الذهـنية - ت

 :أبعاد جودة الخدمة حسب الدراسات الحديثة -5-2

     غير أف الدراسات الأخيرة فيما يتعمؽ بالجودة، قد قسمت أبعاد الجودة إلى عشرة أبعاد حسب مكونات 
    3:الخدمة وىي

ة الإقميمية عمى أداء الخدمة بشكؿ دقيؽ، بحيث يعتمد عمييا في تقديميا ئوتعني قدرة اليي: الاعتمادية - أ
  .لمزبوف أو المواطف بالشكؿ المناسب

ة الإقميمية عمى تمبية الاحتياجات الجديدة والطارئة لزبائنيا مف ئ ويقصد بيا مدى قدرة اليي:الاستجابة - ب
  .خلاؿ مرونة الإجراءات ووسائؿ تقديـ الخدمة

ة الإقميمية، و القدرات ئوتتجمى في الميارات والكفاءات التي يتمتع بعيا العامموف في اليي: الجـدارة - ت
 .التحميمية والاستنتاجية، التي تمكنيـ مف أداء مياميـ عمى أكمؿ وجو

ة ئويقصد بو، كؿ ما مف شأنو أف يسيؿ عممية الوصوؿ لمخدمة، مف موقع اليي: الوصول لمخدمة - ث
الإقميمية، مواقيت العمؿ، وسائؿ الاتصاؿ، أوقات الاستقباؿ، توفر العديد مف نقاط تقديـ الخدمة ومدى قربيا 

 -.المواطنيف-مف الزبائف 
ة الإقميمية، بالمواعيد و الوعود المقدمة لزبائنيا     ئوتعني مدى التزاـ القائميف عمى اليي: المصداقية - ج
 .، والعمؿ عمى تحسيف خدماتيا لتحقيؽ قػدر مف الثقة المتبادلة-المواطنيف-

، مف حيث ذاتو و ممتمكاتو وتسيير ؤسسةوتعني العمؿ لضماف أمف الزبوف أثناء تعاممو مع الـ: الأمـان - ح
  .ممفاتو، وخمو ىذا التعامؿ مف الشؾ والريبة والمخاطرة

                                                                 
 .94، صنفسوالمرجع  -  1
 .95، ص نفسومرجع  اؿ-  2
3
. 95، صالسابؽ نفسوالمرجع -   
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والقدرة - المواطنيف- ة الإقميمية و الزبائفئويقصد بيا مدى توفر قنوات الاتصاؿ بيف اليي: الاتصالية - خ
عمى تزويدىـ بالمعمومات الكافية حوؿ الخدمة، كما تمكف مف نقؿ انشغالاتيـ، واقتراحاتيـ وشكاواىـ، إلى 

بلاغ المواطنيف، ومختمؼ المتعامميف، عف أي تغيير أو تحسيف في ةدارالإ  لإجراء التعديلات اللازمة، وا 
 .الخدمة

ويعكس ىذا البعد مدى قدرة مقدـ الخدمة عمى فيـ الزبوف : درجة فهم مقدم الخدمة لممستفيد منها - د
والتعرؼ عمى حاجاتو، و موائمة الخدمة وفقا لذلؾ، وكذلؾ مدى الاىتماـ الشخصي بالػزبوف، خاصة وأف ىذه 

 .الييئات أنشئت أساسا لخدمة المواطنيف، وتماشيا مع خصوصياتيـ، التي تختمؼ مف إقميـ لآخر
 لعدـ ممموسية الخدمة، ولأف الزبوف يربط تقييمو لمدى جودتيا بالأشياء نظرا: الأشياء الممموسة - ذ

ة الإقميمية تقديـ دلائؿ مادية ئفانو يتعيف عمى اليي، ...الممموسة التي تدؿ عمييا، مف معدات، وأجيزة، وأفػراد
 .تنـ عف قدرتيا عمى تقديـ خدمات ذات جودة

بحيث يجب عمى مقدـ الخدمة الاتصاؼ بالمباقة، والأدب، وأف يتعامؿ مع الزبوف باحتراـ  : المباقة - ر
وود، بما يخمؽ رابط صداقة بيف مقدـ الخدمة والمواطف، حيث أف انطباع المواطف عف ىذه الييئات يعكس 

 . ومستوى أدائيا- الحكومة-انطباعيـ عف الإدارة العميا 

الاعتمادية، الاستجابة، الأماف، المباقة :  إف ىذه الأبعاد قد تـ اختصارىا إلى خمسة أبعاد فقط، وىي
 1:أف ترتيب ىذه الأبعاد حسب أىميتيا لمزبوف يكوف عمى النحو الآتي( Kotler)حيث يرى .  والدليؿ المادي

الدليل ، %16 بنسبة :المباقة، %19 بنسبة :الأمان، %22 بنسبة :الاستجابة، %32 بنسبة :الاعتمادية
 .%11 بنسبة :المادي

 

. يمثل الأبعـاد الخمسة لمجودة: 03الشكل رقم

 

 

 

. 95 سبؽ ذكره، صمرجع: قاسـ نايؼ عمواف المحياوي: المصدر

 

                                                                 
. 94، ص السابؽالمرجع :قاسـ نايؼ عمواف المحياوي-  1

 الــــجـودة

 الملموسيـة لاعتماديةا الاستجابة الأمـان للـباقـةا
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    .الأدبيات التطبيقية لمدراسة: المبحث الثاني

ىناؾ عدة دراسات وبحوث ناقشت إشكالية الجودة في الخدمة العمومية بشكؿ عاـ، والجماعات المحمية      
بشكؿ خاص، وفي ىذا المبحث سوؼ نتطرؽ لبعضيا، حيث خصصنا المطمب الأوؿ لمدراسات المرتبطة 
بمفيوـ الخدمة العمومية، وكذا الجماعات المحمية، وأما المطمب الثاني فقد تطرقنا فيو لبعض الدراسات ذات 

العلاقة بمفاىيـ مرتبطة بالجودة ، أما المطمب الثالث فقد أفرد لبعض لمدراسات التي تناولت العلاقة بيف 
الجودة والخدمة العمومية بشكؿ عاـ، وجودة الخدمة العمومية لدى الجماعات المحمية بشكؿ خاص، وىذا في 

 . محاولة لتسميط الضوء عمى أىـ مفاىيـ و متغيرات ىذه الدراسة

. دراسات متعمقة بالخدمة العمومية والجماعات المحمية:   المطمب الأول

دور نظام المعمومات في ترقية الخدمة العمومية بالإدارة الإقميمية "، بعنواف لمعربي حجام دراسة  -1
وىي " -دراسة ميدانية ببمديات ولاية الطارف–الجزائرية، آليات القضاء عمى المعيقات البيروقراطية 

أطروحة دكتوراه في عمـ الاجتماع، تخصص تنظيـ وعمؿ، كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية  جامعة محمد 
 .2018-2017، 2لميف دباغيف، سطيؼ

حيث أجاب الباحث مف خلاؿ ىذه الدراسة عف إشكالية تمثمت في الكشؼ عف دور نظاـ المعمومات 
في ترقية الخدمة العمومية بالإدارة الإقميمية الجزائرية، وذلؾ مف وجية نظر موظفييا، مف حيث السرعة 

والفعالية، والكفاءة، وتطوير الأداء، وىؿ نظـ المعمومات تعد آلية مف آليات القضاء عمى المعوقات 
البيروقراطية، حيث انطمؽ الباحث مف مجموعة مف الفرضيات أىميا أف فعالية نظاـ المعمومات ليا علاقة 
بترقية الخدمة العمومية، وأف فعالية ىذا النظاـ مرتبطة بكفاءة موظفي الإدارة الإقميمية، وتعد المزاوجة بيف 
. نظـ المعمومات وكفاءة الموظفيف عاملا ميما لمقضاء عمى المعوقات البيروقراطية، في الجماعات المحمية

وقد خمصت الدراسة إلى أف نقص تدريب المورد البشري، خاصة فيما يتعمؽ بتكنولوجيا ونظـ 
. المعمومات، يعد أىـ المعوقات التي تحوؿ دوف تطبيؽ نظاـ المعمومات في ىذه البمديات

تحسين أداء الخدمة العمومية في الجزائر وفق "، بعنواف كريمة لعرابينجد كذلؾ ورقة بحثية باسـ  -2
، كمية الحقوؽ والعموـ السياسية 03، العدد 11مجمة آفاؽ عممية، المجمد ،"مقاربة التسيير العمومي الحديث

. 2019جامعة تيزي وزو،

ما واقع الخدمة : حاولت الباحثة مف خلاؿ ىذا البحث الإجابة عف مجموعة مف التساؤلات أىميا     
العمومية في الجزائر؟ وما ىي الآليات المعتمدة لتحسينيا؟ حيث انطمقت مف فرضية أف الخدمة العمومية تعد 
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محددا جوىريا لتحقيؽ الرضا المجتمعي، وأنو كمما اعتمدت الحكومة عمى لامركزية التسيير قدمت خدمات 
. أفضؿ

وقد خمصت الدراسة إلى ضرورة تحسيف الخدمة العمومية مف خلاؿ تبني ثقافة إدارية حديثة مبنية عمى      
أساس مقاربة الجودة، مف خلاؿ مجموعة مف  الآليات كاللامركزية، وتحسيف ظروؼ استقباؿ المواطنيف 
. وتبني طرؽ ووسائؿ عمؿ حديثة، إضافة إلى تفعيؿ مدخؿ الرقابة الداخمية والمحاسبة لترشيد الإنفاؽ العاـ

، مقاؿ منشور عمى الموقع "مشكلات الخدمة العمومية"، بعنواف مريزق عدمان نجد كذلؾ مقاؿ باسـ  -3
. د55: سا00: ، الساعة03/03/2020: تاريخ الدخوؿ إلى الموقع، www. joussourdz.comالالكتروني 

     تطرؽ فيو الكاتب إلى أىـ المشكلات التي يعاني منيا القطاع العاـ، والتي تحوؿ دوف إمكانية تحسيف 
 ، أثناء تقديـ الخدمة العمومية-المواطف-الخدمة العمومية، وقد خمص الكاتب إلى ضرورة التوجو بالعميؿ 

والسعي لتقديـ خدمات أفضؿ لإرضاء المواطنيف، بالتخمي عف العمميات الممركزة البطيئة، واستبداليا بخدمات 
مبسطة وسريعة، بابتكار برامج تكوينية ممنيجة لمعامميف، واستخداـ الأساليب الرقمية وتكنولوجيات الإعلاـ 

والاتصاؿ، سعيا لاختصار الوقت، وخفض التكاليؼ، تحسيف الجودة، والتحسيف المستمر، بغية الوصوؿ إلى 
.   مصاؼ الدوؿ المتقدمة

 .دراسات متعمقة بمفهوم الجودة وتاريخها:   المطمب الثاني

مراحل تطور الجودة خلال القرن العشرين وبداية ""، بعنواف رمضان أحمد أبو قديدة ورقة بحثية باسـ  -1
، كمية اليندسة، جامعة مصراتو، ليبيا، وىي دراسة وصفية تطرؽ فييا الباحث إلى الجذور "القرن الحالي

. التاريخية لمفيوـ الجودة، وعلاقتيا بالسعر، والزبوف

     خمصت الدراسة إلى أف تاريخ الجودة يمتد إلى ما بعد الحرب العالمية الثانية، بالضبط في الياباف، والتي 
حرفت تطورا كبيرا في المجاؿ الصناعي والاقتصادي، بفضؿ مفكرييا الذيف تبنوا فمسفة الجودة، وجسدوىا 
عمى أرض الواقع، ثـ تمتيا أمريكا وبعض الدوؿ الأوروبية، وقد مر ىذا المفيوـ بعدة مراحؿ إلى أف وصؿ 

مرحمة فحص الجودة، مرحمة مراقبة الجودة، مرحمة تأكيد الجودة، ثـ مرحمة : إلى ما ىو عميو الآف وىي
نما ىي مكممة لبعضيا البعض . الجودة الشاممة، حيث أف ىذه المراحؿ لا تمغي بعضيا، وا 

     كما توصمت الدراسة إلى أف السعر يعد مف أىـ محددات الجودة، وعمى أساسو يقيـ المستيمكوف مستوى 
.   جود المنتج السمعي أو الخدمي
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دراسة تطبيقية –نماذج وطرق قياس جودة الخدمة " ، تحت عنواف بوعبد الله صالحدراسة أخرى باسـ  -2
، في العموـ الاقتصادية، كمية العموـ "-عمى خدمات مؤسسة بريد الجزائر ، وىي رسالة دكتوراه عموـ

. 2014-2013، الجزائر، 1الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة سطيؼ

     ناقشت الدراسة إشكالية كيفية قياس الجودة عمميا، وكيؼ يمكف استخداـ ىذه النتائج في عمميات 
، تتمتع بالانسجاـ (RATER)أف الأبعاد الخمسة : التحسيف؟ وذلؾ انطلاقا مف مجموعة مف الفرضيات أىميا

الخدمة البريدية، الفندقية، )الداخمي بعد تعديميا، لقياس جودة الخدمة في الجزائر في القطاعات المستيدفة 
. (المكتبات الجامعية، وخدمة الحالة المدنية

      وقد خمصت الدراسة إلى أف ىذه الأبعاد صالحة بعد التعديؿ، لتقييـ الجودة في السياؽ الجزائري استنادا 
إلى العديد مف الدراسات التي أثبتت صدؽ وثبات ىذه الأبعاد، كما توصؿ مف خلاليا الباحث إلى مجموعة 

: مف الخطوات الميمة لعممية تحسيف الجودة ىي

 .استكشاؼ محددات الجودة المدركة في السياؽ الجزائري -
 .توجيو الجيود نحو الأولويات الصحيحة -
 .تقدير أثر فرصة التحسيف المقترحة عمى الجودة -

 

. دراسات متعمقة بجودة الخدمة العمومية:   المطمب الثالث

دراسة –دور نظام الرقابة الداخمية في تحسين جودة الخدمة العمومية "، بعنواف لعثماني فؤاددراسة  -1
 وىي مذكرة ماجستير في -"عينة من مصالح الاستعجالات بالقطاع العمومي الاستشفائي في ولاية الجزائر

عموـ التسيير، تخصص محاسبة، كمية العموـ الاقتصادية و التجارية وعموـ التسيير، جامعة محمد بوقرة، 
. بومرداس

     عالج البحث إشكالية تعمقت بكيفية إسياـ نظاـ الرقابة الداخمية في تحسيف جودة الخدمة العمومية 
ومحاولة إسقاط ذلؾ عمى حالة الجزائر، انطلاقا مف فرضية أف نظاـ الرقابة الداخمية يساىـ بشكؿ فعاؿ في 

. تحسيف جودة الخدمة العمومية مف خلاؿ مكوناتو المختمفة، ونفس الشيء بالنسبة لحالة الجزائر

    وقد خمصت الدراسة إلى صدؽ الفرضية، حيث أنو لنظاـ الرقابة الداخمية تأثير كبير عمى جودة الخدمة 
. في المؤسسات المدروسة
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، مجمة الأستاذ الباحث لمدراسات "جودة الخدمة العمومية"، بعنواف ضريفي ناديةورقة بحثية باسـ  -2
. 2016القانونية و السياسية، جامعة محمد بوضياؼ، المسيمة، 

     حيث ناقشت في ىذه الورقة إشكالية تتمثؿ في مدى تطبيؽ مقاربة الجودة في الخدمات العمومية وكيؼ 
تبنتيا المنظومة القانونية الجزائرية، انطلاقا مف فرضية تقضي بكوف الجودة مقاربة جديدة في الخدمة 

العمومية، وليا دور في إعادة الثقة بيف الإدارة والمواطف، بالتالي ضرورة التبني التدريجي لمفيوـ الجودة، في 
. ظؿ الإشكالات التي تواجييا ىذه المقاربة في المرفؽ العمومي

     وقد خمصت الدراسة إلى ثلاث نقاط أساسية مف خلاليا يتـ تحسيف جودة الخدمة العمومية وىي سماع 
الموظفيف العامميف في الشبابيؾ، وحسف اختيارىـ، وتحفيزىـ، واستعماؿ معيار الجودة لتقييـ الأعواف المقدميف 

.  لمخدمة، وتحسيف مناخ العمؿ، خاصة لمعامميف مباشرة مع المواطف

إمكانية تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاممة لتحسين أداء "، بعنواف خوخاوي عائشة نجد دراسة  -3
، مذكرة ماجستير في العموـ السياسية، تخصص إدارة الجماعات المحمية، كمية العموـ "الجماعات المحمية

 .2014، جواف 3السياسية والعلاقات الدولية، جامعة الجزائر

    حيث عالجت الباحثة مف خلاؿ ىذه المذكرة إشكالية مرتبطة بمدى إسياـ تطبيؽ مدخؿ إدارة الجودة 
الشاممة في دفع وتحسيف أداء الإدارة المحمية الجزائرية، حيث قامت بدراسة ميدانية عمى مستوى بمدية سيدي 

محمد بالجزائر العاصمة، انطلاقا مف فرضية أف جودة الخدمات تتحقؽ مف خلاؿ تطبيؽ أساليب إدارية 
حديثة، مع الاىتماـ بالعنصر البشري، مف حيث التكويف، كما أف الثقافة التنظيمية ودعـ الإدارة العميا لمبمدية 

. فمسفة الجودة، كفيؿ بتحسيف أدائيا

    وقد خمصت الدراسة إلى أف تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في الجماعات المحمية مف خلاؿ غرس ثقافة 
شراكيـ في اتخاذ القرارات والاستماع لمقترحاتيـ  تنظيمية منفتحة عمى البيئة الخارجية وتكويف المستخدميف وا 

 .وآرائيـ، كفيؿ بتحسيف مستوى جودة الخدمات عمى مستوى ىذه الييئة

متطمبات تحقيق الجودة الشاممة، ومحيط المؤسسات "، بعنواف لداني لكبير نصيرةكما نجد دراسة  -4
، وىي رسالة دكتوراه في العموـ الاقتصادية، تخصص إدارة أعماؿ، كمية العموـ "الصناعية الجزائرية

 .2015الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة جيلالي اليابس، سيدي لعباس، 
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     حيث عالجت الدراسة إشكالية كيفية تطبيؽ متطمبات تحقيؽ الجودة الشاممة، وفقا لواقع وتطورات محيط 
المؤسسة الصناعية الجزائرية، انطلاقا مف مجموعة مف الفرضيات المتمثمة في كوف الجودة الشاممة لا تتحقؽ 

إلا باعتبارىا جزءا لا يتجزأ مف إستراتيجية المؤسسة، إضافة إلى التكويف المستمر لممستخدميف واستمرارية 
.  التحسيف في تطبيقيا لمجودة الشاممة

 2008إصدار  ISO 9001  مؤسسة حاصمة عمى شيادة23وقد قامت الباحثة بدراسة عمى مستوى 
وخمصت الدراسة إلى ضرورة تطبيؽ أبعاد الجودة الشاممة وآلياتيا لتخفيض أعباء اللاجودة، كما أكدت عمى 

 و (GROSBI Philip) المتخصصوف في الجودة عمى غرار ضرورة تطبيؽ المناىج العممية التي وضعيا
(JORAN Joseph) و( DEMING Edwards.w )  و غيرىـ مف رواد الجودة .

 ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة: 
إف معظـ الدراسات السابقة التي أتيحت لنا الفرصة للاطلاع عمييا، تناولت الخدمة العمومية مف 

تكنولوجيا )جانبيا القانوني، أو الاقتصادي، أو الإداري، كما أنيا ركزت عمى دراسة أثر متغير ما 
عمى جودة الخدمة العمومية، مع الاىتماـ بالمؤسسات العمومية  (...المعمومات، أبعاد الجودة الشاممة

ذات الطابع الاقتصادي والتجاري، كما لاحظنا إجحافا فيما يتعمؽ بالدراسات المرتبطة بالمؤسسات 
العمومية ذات الطابع الإداري، رغـ الأىمية التي تكتسييا ىذه الأخيرة، في تحقيؽ التنمية بمختمؼ 

... مستوياتيا الاقتصادية،الاجتماعية، والسياسية
في ىذه الدراسة، حاوؿ الباحثاف تقييـ جودة الخدمة العمومية في الجماعات المحمية بولاية جيجؿ مف 
وجية نظر تسويقية محضة، مف خلاؿ تقييـ مدى التزاـ ىذه الييئات بأبعاد الجودة الخمسة، وذلؾ مف 

-.    المواطف-وجية نظر الزبوف 
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 :خلاصة الفصل

تعرؼ الخدمات عمى أنيا نتاج تفاعؿ بيف مقدـ الخدمة و المستفيد منيا، بحيث ييدؼ ىذا التفاعؿ 
وتندرج الخدمة العمومية ضمف ىذا .لتمبية حاجات ورغبات المستيمكيف، خدمة لأىداؼ المنظمة مقدمة الخدمة

السياؽ، غير أنيا ترتبط بييئة حكومية وتقدـ خدماتيا لعامة المواطنيف، وىي بذلؾ تتميز إضافة لمخصائص 
. العامة لمخدمات، بخصائص أخرى ناجمة عف طابعيا العمومي

كما أف الييئات المقدمة لمخدمات العمومية متعددة ومختمفة مف حيث نشاطاتيا وطابعيا، فمنيا 
المؤسسات العمومية الاقتصادية، والتجارية، والإدارية، تعد الجماعات المحمية إحدى ىذه الييئات، حيث أنيا 
تكتسي أىمية كبرى في الدولة، كونيا تسير عمى تقديـ خدمات متعددة لممواطنيف عمى مستوى اختصاصيا 

الإقميمي، وتتميز خدماتيا بكثرتيا وتنوعيا، حيث تمس مختمؼ جوانب حياة المواطنيف الاجتماعية 
الخ، ىذا ما يفرض عمييا كسب رىاف صعب يتمثؿ في تقديـ ...والاقتصادية، والثقافية، والأمنية، الصحية

خدمات ذات جودة، ترقى لمستوى تطمعات المواطنيف، لاسترجاع ثػقتكيـ في الإدارة العمومية، وىذا يعد تحديا 
. صعبا، خاصة في ظؿ شح الموارد المتاحة

، فيي تعرؼ مف  لمجودة مفاىيـ مختمفة، تختمؼ باختلاؼ الزاوية التي ينظر منيا إلى ىذا المفيوـ
وجية نظر الزبوف عمى أنيا الفرؽ بيف التوقعات و الادراكات، في حيف تعرؼ مف وجية نظر المستخدـ عمى 
أنيا تمؾ المنفعة التي يحققيا المنتج لممستفيد، والتي تعبر عف مدى قدرتو عمى أداء وظائفو عمى أكمؿ وجو 

. أما مف وجية نظر الإنتاج،  فيي تعبر عف الفرؽ بيف ما ىو مرجو وما ىو محقؽ

    وقد رأينا أف ىناؾ عدة أساليب لقياس الجودة، تميزت بالجزئية، مف حيث تركيزىا عمى جانب واحد في 
قياسيا لمجودة، ماعدا المنظور الشامؿ لمجودة، الذي ركز عمى كافة عناصر الخدمة ومراحميا في قياس 

. الجودة

الاعتمادية، و الاستجابة، والمباقة والأماف :  في خمسة أبعاد ىي (Kotler) ولمجودة عدة أبعاد لخصيا
  .والممموسية

 وحيث أف الجودة أضحت مطمبا أساسيا في كؿ القطاعات، فاف الجماعات المحمية، أصبحت تطمح 
لتحقيؽ مستويات مقبولة مف الجودة في الخدمات التي تقدميا، ويتـ تقييـ مدى جودة الخدمات عمى أساس 

ىذه الأبعاد، وعميو فانو بات لزاما عمييا تطبيؽ أبعاد الجودة التي لـ تعد حكرا عمى القطاع الاقتصادي 
 . والتجاري فقط



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :الفـصل الثاني
 

 على مستوى جودة الخدمة العمومية تقييمدراسة ميدانية، ل
 .ولاية جيجل، من وجهة نظر الزبون

 
 

. الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية :المبحث الأول

 .تحليل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات: المبحث الثاني
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 :تمهيد  

بعد استيفائنا لمجوانب النظرية المرتبطة بطبيعة موضوع بحثنا، فيما يتعمق بالخدمة العمومية 
والجماعات المحمية، والجودة، وبعد التطرق لأىم الجوانب النظرية ليذه المفاىيم، فانو من الضروري تدعيم 

 .دراستنا بدراسة ميدانية، نجسد من خلاليا الجانب النظري عمى أرض الواقع

 لذلك، ومحاولة منا لتقييم جودة الخدمة العمومية عمى مستوى الجماعات المحمية بولاية جيجل من 
، قمنا بدراسة ميدانية عمى مستوى مقر ولاية جيجل، باعتبارىا نموذجا -المواطن-وجية نظر الزبون 
 .لمجماعات المحمية

وقد اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى بيانات تم جمعيا من الميدان بواسطة استمارة استبيان، أعدت 
 .خصيصا ليذا الغرض، حيث تم توزيعيا عمى مجموعة من المواطنين سبق ليم التعامل مع مصالح الولاية

وقد تمت عممية التبويب، والمعالجة، والتحميل، لمبيانات المتحصل عمييا، باستخدام برنامج الحزم 
الاستفادة من مختمف الأدوات الإحصائية، الوصفية  من أجل ، (SPSS –V19) الإحصائية لمعموم الإنسانية

 .  والاستنتاجية، التي يوفرىا ىذا البرنامج
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  .الإجراءات المنهجية لمدراسة: المبحث الأوؿ

يتضمن ىذا المبحث ثلاثة مطالب، خصص أوليا لتقديم مجتمع و ومكان الدراسة الميدانية، أما 
المطمب الثاني فقد تضمن تعريفا لأدوات الدراسة، وعرض أساليب المعالجة الإحصائية، في حين خصص 

 .  المطمب الثالث، لاختبار أداة الدراسة

 .تقديـ مجتمع، ومكاف الدراسة الميدانية: المطمب الأوؿ  

 :موقع وجغػرافية ولاية جيجؿ -1

 يحدىا من الشمال ² كمم2.396,63تقع ولاية جيجل في الشمال الشرقي لمبلاد وتغطي مساحة قدرىا 
البحر الأبيض المتوسط ، من الشرق ولاية سكيكدة ، من الغرب ولاية بجاية ، ومن الجنوب ولايات ميمة 

 جيجل الجيوية وصندوق الضمان إذاعة  مقرحدىا شرقـاي ،يقع مقرىا شمـال مدينـة جيجل، وسطيف
الصديق محمد  و جنوبا مستشفى ،مفتشية العملمقر شمالا  وغربا القطاع العسكري ،و يحدىا  ،الاجتماعي
 .بن يحي 

  كمم120تتميز ولاية جيجل بطابعيا السياحي نظرا لموقعيا وطول شريطيا الساحمي الذي يبمغ 
". الكيوف العجيبة" يطمق عمييا إسم ، كمم بو مغارات كمسية40يشتير بكورنيش يمتد عمى مسافة أكثر من 

كما تتوفر الولاية عمى منشآت قاعدية ذات أىمية مثل ميناء جن جن التجاري وموانئ الصيد، خط السكة 
كل ىذه المنشآت من . بالميمية "بلارة"الحديدية والمطار، محطة توليد الطاقة الكيربائية والمنطقة الصناعية 

دماجيا في مسار تنمية والاجتماعية، الاقتصاديةشأنيا أن تشكل مصدرا واعدا لتنميتيا   .  الوطنيالاقتصاد وا 

تعتبر الفلاحة النشاط الإقتصادي الرئيسي لسكان الولاية عمى الرغم من قمة المساحة الزراعية إلا 
كما يعتمد السكان عمى إستغلال . (% 82سطح الولاية جبمي بنسبة  )أنيا ذات مردود زراعي ىام 

  مثل تحويل ومعالجة الفمين معالجة الجمود،الإمكانيات الطبيعية لمولاية في مختمف الصناعات رغم قمتيا
 الصناعة :صناعة الزجاج، مواد البناء، الصناعة الفلاحية الغذائية بالإضافة إلى الصناعات التقميدية أىميا

ونظرا لمقدرات الطبيعية لمولاية في . إلخ...الجمدية، صناعة الأواني الخشبية، صناعة الفخار والمزىريات 
 خاصة بما تممكو من واجية بحرية عمى طول ،ميدان السياحة فإنيا تشكل مصدرا واعدا لمتنمية الإقتصادية

 المواقع الجيولوجية مثل والمعالم التاريخية،،  بالإضافة إلى المواقع الأثرية، بيا مواقع شاطئية، كمم120
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الكيوف العجيبة الواقعة بين بمديتي زيامة منصورية والعوانة، التي كونت فييا الصواعد والنوازل تحف 
. 1ونقوش طبيعية رائعة

 :نبذة تاريخية عػف ولاية جيجؿ -2
ظمت مدينة جيجل عبر العصور مطمعا لممحتمين إلى غاية تحالف سكانيا مع البحارين التركييـن 

من مدينة جيجل وبعض " الجنويين"، حيث أثمر ىذا التحالف عن طرد "خير الدين"و" بابا عروج"الأخوين 
وبتكاثف الجيود تم انجاز أسطول بحري قوي مكنيم من تحرير الجزائر . المدن المجاورة ليا كبجاية

العاصمة، وفرض الييمنة عمى كافة أنحاء البحر الأبيض المتوسط، حيث أسيم سكان جيجل في صناعة 
أمجاد الجزائر البحرية، اثر احتكاكيم بالأتراك واكتسابيم لمختمف الخبرات والحرف المتوارثة إلى غاية يومنا 

 .2الخ...ىذا، مثل صناعة السفن، والطبخ، وصناعة الخبز ومختمف الحمويات

م باليونان، تمكن الجيش 1827سنة " نافارين"بعد انييار الأسطول البحري الجزائري اثر معركة 
م، وعانت مدينة جيجل كباقي ولايات الوطن من ويلات الاستدمار 1830الفرنسي من احتلال الجزائر سنة 

وقام سكانيا بالعديد من ثورات المقاومة الشعبية التي باءت بالفشل، حيث تعرضت القبائل المحاربة للإبادة 
والطرد إلى الجبال المجاورة، ما يفسر أن غالبية سكان الولاية كانوا يسكنون الجبال الوعرة في فترة ما بعد 
 .الاستقلال، حيث كانوا يحتمون في المناطق الوعرة التي استعصى عمى الاستعمار الفرنسي الوصول إلييا

 18م، تأسست ولاية جيجل بوصفيا الولاية رقم 1962وبعد أن تحصمت الجزائر عمى استقلاليا سنة 
 المتعمق بتشكيل المجالس الشعبية والولايات ، ثم 1974 جويمية 11 المؤرخ في 07/74: بموجب الأمر رقم

 .   1984 فيفري 04:  المؤرخ في09/84 بمدية، بموجب القانون 28 دائرة  و11قسمت إلى 

 : لولاية جيجؿالهياكؿ القاعديةأهـ  -3

 تبرز أساسا في المرافق ،تشيد ولاية جيجل نيضة تنموية شاممة بعد خروجيا من العشرية السوداء 
 :3التالية
  الذي تتولى تسييره شركة موانئ دبي ويعتبر أكبر ميناء في الجزائر والمنطقة المغاربية " جن جن"ميناء

. والذي يعتبر ميناء أفريقيا جنوب الصحراء بعد ربطو بالطريق العابر لمصحراء
 موانيء الصيد البحري المختمفة في كل من جيجل وزيامة والعوانة  .

                                                                 
 

1
  .د30:سا14، الساعة 19/05/2020: ، تاريخ الدخولwww.dcwjijel.dz/index.php/wilaya :الموقع الالكتروني- 

2
 .د42سا و22 على الساعة  20/05/2020: ، تاريخ الدخول ar.wikipidia.org: الموقع الالكتروني-   

3
 .المرجع نفسه-   

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%8A%D9%86%D8%A7%D8%A1_%D8%AC%D9%86_%D8%AC%D9%86
http://www.dcwjijel.dz/index.php/wilaya
http://www.dcwjijel.dz/index.php/wilaya
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 ميناء النزىة بالعوانة  .
  كم80 بين العوانة والميمية عمى مسافة أكثر من 43الطريق الوطني المزدوج رقم  .
  عمى مسافة "الطريق السيار شرق غرب" و"جن جن"مشروع الطريق المزدوج العملاق الرابط بين ميناء 

 وىو ذو جدوى اقتصادية عالية بالإضافة إلى الفائدة الاجتماعية التي من المأمول أن تجنى ، كم100
 إلى العممة وىذا الطريق ، سيما وانو يعبر بمدية جيممة ويخترقيا إلى غاية بمدية بني عزيز بسطيف،منو

. يعتبر بمثابة شريان لمولاية برمتيا
  يضمن المرور بدائرة جيممة ، واختيار مسار جديد لوتأىيمو إعادة والمزمع 77مشروع الطريق الوطني رقم 

. مما يساىم في فك العزلة عنيا
  ليصبح مطارا أساسيا بالمنطقة"فرحات عباس" جيجل إعادة تأىيل مطار  .
  التي تعد ميدا لمشاريع ضخمة، بالميمية"بلارة"المنطقة الحرة . 
 محطة توليد الطاقة الكيربائية. 
 ط السكك الحديديةوخط .
 لسد كسير العملاق غرب مدينة جيج. 
 ة قاوس يبمدبرم ـسد العق .
 بمدية ايراقن سويسينـراقيسد ا  .
 حديقة التسمية بمنطقة برج بميدة والتي تعتبر أجمل وأعظم حديقة في الشرق الجزائري. 

 ولاية لتأىيل السمطات العميا أىمية كبرى أولتىذا وتشيد ولاية جيجل نيضة في كافة الميادين، إذ 
جيجل ونقميا إلى مراتب متقدمة من التنمية، وتحرص السمطات المحمية بقيادة السيد والي الولاية عمى التقدم 

في كافة المشاريع ويحرص الوالي شخصيا عمى متابعة انجاز المشاريع والتأكد من تسميميا في الآجال 
  .القانونية وبالجودة المطموبة

 .التقسيـ الإداري لولاية جيجؿ -4

تنقسم ولاية جيجل إداريا إلى أحدى عشرة دائرة وثمانية وعشرون بمدية، حيث تم تجسيد ىذا التقسيم 
 :، والجدول التالي يوضح ىذا التقسيم1984 فيفري 04:  المؤرخ في09/84: تطبيقا لمحتوى القانون رقم
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 :يوضح التقسيـ الإداري لولاية جػيجػؿ:  02 الجدوؿ رقـ
 عػدد البمديات  تعييف البمديػػػات الػػػدائػػػرة الرقػـ

 02بالة ػػػػ، غ ارةػالسط دائرة السطػػارة 01

رج الطهر ، القنارػالشؽ دائرة الشقػفػة 02  04 .نشفي ، سيدي عبد العزيز فة ، ب

 05 .الطاهير ، الأمير عبد القادر ، اولاد عسكر ، الشحنة  وجانة دائرة الطاهػير 03

 04 العنصر ، الجمعة بني حبيبي ، خيري واد عجوؿ ، بوراوي بمهادؼ دائرة العنصػػر 04

 02 العوانة ، سممى بف زيادة دائرة العػوانػػة 05

 02 .الميمية، اولاد يحي خدروش دائرة الميمػػػية 06

 02 تاكسنة ، قاوس دائرة تاكسػػنة 07

 01 جيجؿ دائرة جػيجػػػؿ 08

 02 جيممة ، بف ياجيس دائرة جػػيممػػة 09

 02 زيامة منصورية ، إيراقف سويسي دائرة زيامة منصورية 10

 02 سيدي معروؼ ، اولاد رابح دائرة سيدي معػروؼ 11

 28                                             العدد الإجمالي لمبمديات

 ar.wikipidia.org: الموقع الالكتروني:  المصدر

 .  هيئات الولاية وهيكمها التنظيمي -5

          :تـتمثل ىـيئات الولايـة فـي :  هػيئات الولايػة - 5-1

ىـيئة منتخبة من طرف السكان عن طريـق الإقتراع العام ويمثل  ىو:   المجمس الشعػبي الولائػي -أ    
 .1974جياز المداولة في الولاية ، تأسس بولاية جيجل سنة 

    .ـمس الشعبي الولائي ، يتولى تنفيذ القراراتجىو الييئة الثانية بعد الم: الػوالػي -  ب     

:   الهيكؿ التنػظيمي العػاـ لمولايػة  - 2 5-  

ىو عـبارة عن مخطط عـام يوضح مختمف أجزاء المؤسسة مـن مصالح الييكل التنظيمي             
وفيما يمي شكل توضيحي لمييكل التنظيمي  ،مؤسسةالومديريات وىو يعطي فكرة عامة عمى نشاط وشكل 

 :لولاية جيجل

https://siyahatech18.blogspot.com/2015/04/settara.html


 دراسة ميدانية، لتقييـ جودة الخدمة العمومية عمى مستوى ولاية جيجؿ مف وجهة نظر الزبوف     : الفصؿ الثاني

 

 
44 

 .الهيكـل التنظيمي لولاية جـيجـل : 04الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الـــوالـــــــــــــــي  

 الديـــــوان

المفتشية العامة  

مديرية الإدارة المحلية  

 

تاـخيص  مصلحة ال
 الأمانة العامة

 خلية الإعلام

 ملحقي الديوان

 مندوبية الأمـن

توثيق والأرشيف  مصلحة ال

مديرية التنظيم والشؤون  العامة  

تنشيط المحلي  مصلحة ال

 والإعلام الآلي

 مكتب الميزانيات والأملاك

برامج  صفقات وال  مكتب ال

 مكتب الإعلام الآلي 

 

كمصلحة الميزانيات والأملا  

ولاية  مكتب ميزانية ال

 مكتب ميزانية الدولة

 مكتب الأملاك

 مصلحة تسيير المستخدمين

ولاية  مكتب تسيير مستخدمي ال

بلدية  مكتب تسيير مستخدمي ال

قانونية  مصلحة الشؤون ال

بلدية  مكتب العقود الإدارية ومداولات ال

مكتب العقود الإدارية ومداولات 

ولائية  ال
منازعات  مكتب نزع الملكية وال

تنظيم  مكتب ال

 مكتب حركة السيارات

 مكتب الجمعيات والإنتخابات

تنظيم العام  مصلحة ال

 مكتب تنقل المواطنيين

 مكتب تنقل الأجانب 

حالة المدنية   مكتب ال

وطنية خدمة ال  وال

  والإنتخابات

 مصلحة تنقل الأشخاص

 

من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى وثائق داخمية لمولاية: المصدر  
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 :  شرح الهيكؿ التنظيمي لمػولاية- 5-3

 تشتمل الإدارة العامة لمولاية 23/07/1994 المـؤرخ في 94/215بمقتضى المرسوم التنفيذي رقم 
:  الييئات التاليةعمى

  ."رئيس الديـوان"  يقع مباشرة تحت سمطة الـوالي، يترأسو رئيس يسمى :الديػواف- أ

من الميام التي يقوم بيا إقامة علاقات مع أجيزة الصحافة والإعلام وكذا العلاقات الخارجية      
 .والتشريفات

 وتتولى التدخل في الأجيزة واليياكل والمؤسسات الموضوعة ، تعمل تحت سمطة الوالي:المفتشػية العامة- ب
. تحت وصاية وزيـر الداخمية والجماعات المحمية 

:  مصمحتين ىما يشرف عمييا كاتب عام تحت سمطة الوالي وتـشمل عمى:الأمانة العامة- ت

 ص  ػمصمحة  التمخي .
 مصمحة التوثيؽ والأرشيؼ.  

:   من بين أىم ميام الأمانة العامة

 ومدى ، الشعبي الولائي  ومتابعة مداولات المجمسواستمراريتو، ،السير عمى حسن سير العمل الإداري
. تنفيذىا وكذا لجنة الصفقات 

  الحفاظ عمى الأمن في الولايـة. 
 الولايةالسير عمى استمرار عـمل الأجيـزة والمؤسسات الموضوعة تحت تصرف  .

 ، فإن الولاية تشمل عمى 06/09/1995:  المؤرخ في 95/265: وبموجب المرسوم التنفيذي رقم
:   ىما  تنـفيذيتينمديريتين

 94/217: ىي ىـيئة إدارية، حددت قواعد تنظيميا وفقا لممرسوم التنفيذي رقم: المحمية مديرية الإدارة- ج
: ، من بين الميام التي تقوم بيا23/07/1994: المؤرخ فـي

 إعداد ميزانية التسيير والتجييز في الولاية .
 دراسة الميزانيات والحسابات الإدارية لمبمديات .

 :ومن أجل القيام بيذه الميام السالفة الذكر عمى أحسن وجو، قسمت المديرية إلى مصالح ىي     
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 مكتب ميزانية الولاية  :ثلاث مكاتب وىيتضم ىذه المصمحة : الميزانيات والأملاؾ مصمحة 
 :    في ىذه المكاتبتكـمن ميام، ومكتب الصفقات والبرامجو ،والأملاك مكتب ميزانيات الدولة

 رساليا إلى وزارة الداخمية  .تحضير الميزانية من طرف إدارة الولاية حسب الاحتياجات السنوية وا 
  المعنيةإعداد وتنفيذ الميزانية والحسابات لمولاية ومؤسساتيا العمومية بالتنسـيق مع المصالح. 
  متابعة وضعية حظيرة السيارات .
 متابعة عممية ضبط سجلات الجـرد لجميع العتـاد والمعدات العقارية عمى مستوى الولاية والدوائر. 
  التكفل بجميع أملاك الولاية وتأجيرىا لمختمف المصالح الخارجية لمولاية ومتابعة عممية تحصيل حقوق

 .الممتمكاتالإيجار ليذه 
  المناقصات والاستشاراتإعلانمتابعة تنفيذ المشاريع من خلال إبرام الصفقات عن طريق .     

 ومن ميام المصمحة،  وتضم مكتب الميزانيات وأملاك البمديات:مصمحة التنشيط المحمي   :
 متابعة ومراقبة المداولات والميزانيات والحسابات البمدية والمصادقة عمييا .
 نجز من طرف البمدياتـمتابعة ومراقبة المشاريع التنموية التي ت .

 مكتب تسيـير مستخدمي الولاية:المكاتب التاليةوتشـتمل عـمى  :مصمحػة تسيير المستخػدميف  
 :ميامياومن ، مكتب تسيير مستخدمي البمدياتو

  إعداد جميع الوثائق التي تخص الموظفين سواء كان قرار توظيف ، عطل سنوية ، طمبات الإحالة عمى
 .إلخ...الإستيداع و المعاش ، 

  ليا الدوائـر التابعةتسيير وحفظ جميع الوثائق المتعمقة بموظفي الولايـة و.  
 رساليا إلى  لتأشيرىا والمصادقة ، الوظيف العمومي مفتشيةمراقبة الـقرارات الخاصة بموظفي البمديات وا 

   .عمييا من طرف مكتب مستخدمي البمديات

:   وىيوتشتمل عمى ثلاثة مصالح :العامةمديرية التنظيـ والشؤوف - ح

 مكتب العقود الإدارية والمداولات : وتضم المكاتب التالية  :مصمحة الشؤوف القانونية والمنازعات
 .مكتب نزع الممكية والمنازعاتو ،الولائية مكتب العقود الإدارية والمداولات، والبمدية

 مكتب الجمعيات ، و مكتب التنظيم،مكتب حركة السيارات: وتضم المكاتب التالية :مصمحة التنظيـ
 :  من ميامياو ،والانتخابات

 إصدار البطاقات الرمادية لمسيارات ورخص السياقة   .
 دراسة الممفات المتعمقة بطمبات تأسيس المؤسسات المصنفة .
  دراسة ومنح رخص بيع المشروبات ورخص الكتاب العموميين، شراء واستعمال سلاح الصيد واستعمال

. المتفجرات
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  العموميةوالاجتماعاتالترخيص باستعمال سلاح الصيد عمى اختلاف أنواعو ومنح رخص المظاىرات . 
  مكتب تنقل الأجانب ،طنيناوم مكتب تنقل ال:ىي وتضم ثلاثـة مكاتب :نقؿ الأشخاصتمصمحة 

  1:من مياميا، مكتب الحالة المدنية والخدمة الوطنيةو
 تراقب بالإحصاء شيريا ث حي،مراقبة بطاقات التعريف الوطنية، جوازات السفر الدولية وبطاقات الحجاج 

. وكل ثلاثي
 ق وزارة الداخميةـاقتناء مطبوعات بطاقات التعريف من المطبعة الرسمية عن طري  .
  متابعة عممية الحج كل موسم ابتداء من التسجيلات إلى تأشير الجوازات وتوزيعيا .
 إصدار ترخيصات لنقل الجثمان سواء بين البمديات ودوائر الولاية أو بين الولايات .
 حصاء شبابيا . تزويد البمديات بمطبوعات الخدمة الوطنية وا 

 .، وأساليب المعالجة الإحصائية الدراسةأدوات: ثانيالمطمب اؿ  

 :تحديد مجتمع وعينة الدراسة -1
 .يتمثل مجتمع الدراسة في جميور المواطنين القاطنين بإقميم ولاية جيجل: مجتمع الدراسة - أ

، حيث أن ىذا الحجم لمعينة (90)تم تحديد حجم عينة الدراسة بتسعين مفردة : عينة الدراسة - ب
يعد كافيا، ومقبولا في ىذا النوع من البحوث، وقد تمثمت مفرداتيا في مجموعة من المواطنين والمواطنات 

والذين سبق ليم زيارة مقر ولاية جيجل والتعامل مع مختمف مصالحيا، تم اختيارىم بطريقة العينة العشوائية 
استمارة استبيان تم استرجاعيا كميا، غير أنو وبعد مراجعة  (90)البسيطة، حيث وزعت عمييم تسعون 

منيما، لكون قيم إجابات المستقصى منيما كانت متطرفة،  (02)الاستمارات المسترجعة، تم استبعاد اثنتين 
مما أثر سمبا عمى التوزيع الطبيعي لمبيانات المجمعة، ليصبح بذلك الحجم النيائي لعينة الدراسة ثمانية 

 .مفردة (88)وثمانون
 :أدوات جمع البيانات -2

 :المقابمة - أ

وذلك بإجراء بعض المقابلات مع بعض الموظفين والمسؤولين بالولاية، من أجل جمع بعض المعمومات 
المرتبطة بموضوع الدراسة، والاطلاع عمى مختمف الميام التي تنجز عمى مستوى المصالح المختمفة 

والاستفادة من مزايا الزيارة الميدانية لمقر الولاية لفيم وتحميل إجابات المستقصى منيم، وتفسير النتائج 
 . المتوصل إلييا

  

                                                                 
1

 .  2020 جوان 17بوسطوة رشيد، رئيس مصلحة تنقل الأشخاص، بمديرية التنظيم والشؤون العامة، ولاية جيجل، يوم / مقابلة شخصية مع السيد- 
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 :استمارة الاستبياف - ب

سقاطا لما ورد في الفصل النظري عمى أرض الواقع   بغرض إتمام إجراءات البحث في شقو التطبيقي، وا 
وبغرض تقييم جودة الخدمة العمومية المقدمة لممواطنين عمى مستوى مقر ولاية جيجل، اعتمدنا عمى استمارة 
استبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات من الميدان، من خلال صياغة مجموعة من العبارات المبوبة في شكل 

 .(01:أنظر الممحؽ رقـ)محاور تم توجيييا لعينة من أفراد مجتمع الدراسة 

 :حيث قسمت ىذه الاستمارة إلى جزئين

، ويتشكل من سبعة أسئمة، تيدف إلى التعريف الدقيق بعينة الدراسة والإلمام بكافة الجزء الأوؿ
الجنس، السن، المينة، المستوى الدراسي، الحالة العائمية، عدد : البيانات الشخصية ليا و المتمثمة في

 .الزيارات لمقر الولاية، وطبيعة التعامل مع مصالح الولاية

، فقد خصص لتقييم مدى جودة الخدمة العمومية المقدمة عمى مستوى مقر ولاية أما الجزء الثاني
من خلال سبر آراء أفراد عينة الدراسة، وليذا الغرض تم تصميم - المواطن-جيجل، من وجية نظر الزبون 

مجموعة من العبارات صنفت في خمس محاور أساسية تعبر عن أىم أبعاد الجودة المتعارف عمييا في 
 :الخدمات، وىي

 6- 1 يمثل بعد الاعتمادية، ويتشكل من ستة عبارات من :المحور الأوؿ. 
 11- 7 يمثل بعد الاستجابة، ويتشكل من خمسة عبارات من :المحور الثاني. 
 17- 12 يتمثل في بعد الممموسية، ويتشكل من ستة عبارات من :المحور الثالث. 
 22- 18 يتمثل في بعد الأمان، ويتشكل من خمسة عبارات من :المحور الرابع. 
 26- 23 يمثل بعد التعاطف، ويتشكل من أربعة عبارات من :المحور الخامس. 

 :الخماسي عمى النحو الآتي" مقياس ليكارت"حيث تم تصميم أداة الاستبيان وفق 

 :توزيع درجات عبارات سمـ ليكارت الخماسي: 03الجدوؿ رقـ 

 موافػؽ بشػدة مػوافػػؽ مػحػايػػد غػير موافػؽ غػير موافػؽ بشدة

1 2 3 4 5 

 .من إعداد الطالبين:   المصدر
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 .أساليب المعالجة الإحصائية -3

تمت المعالجة الإحصائية لنتائج الاستبيان باستخدام برنامج الحزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية 
(STATISTICAL PACKAGE FOR SOCIAL SCIENCES) والذي يختصر اسمو بالرمز (SPSS) حيث  

 :يعد البرنامج فعالا بشكل كبير في تحميل البيانات، حيث قمنا بمجموعة من الخطوات، نوجزىا فيما يمي

، لحساب وتحديد المجالات وحدودىا "ليكارت الخماسي"  تم حسابو من خلال سمم:  حساب المػدى - أ
الدنيا والقصوى، وذلك بطرح أصغر قيمة في المقياس من أكبر قيمة فيو، ثم تقسيم النتيجة عمى عدد الفئات 
لنحصل عمى طول الفئة، ثم إضافة النتيجة إلى أصغر قيمة في السمم، ونستمر في إضافة قيمة المدى إلى 

 :النتيجة المتوصل إلييا في كل مرة ، حتى نصل إلى أعمى قيمة،  فتحصمنا عمى النتائج التالية
 :الخماسي" ليكارت"جدوؿ التوزيع لمجالات سمـ : 04الجدوؿ رقـ 

 1 -  1.80 1.80  - 2.60 2.60-   3.4  3.40- 4.20  4.20 - 5 الفػػػئة

 5 4 3 2 1 درجة السمػـ

 عـالية جدا عـالية  متوسطة منخفضة منخفضة جدا درجة الموافقة

 . من إعداد الطالبين:المصدر

لمتحقق من الارتباط الداخمي لعبارات الاستبيان ومحاورىا : (R)"بيرسوف" حساب معامؿ الارتباط  - ب
 .SPSS V-19 ومدى اتساقيا الداخمي، ومدى صلاحيتيا لقياس ما أعدت لقياسو، باستخدام برنامج

  لمتحقق من مدى صدق ،SPSS V-19وذلك باستخدام برنامج : "كػرومباخ ألفا"حساب معامؿ  - ت
أداة الاستبيان وثباتيا، في حال تكرار الاستقصاء عمى نفس أفراد العينة بعد فترة زمنية معينة، مع افتراض 

 .ثبات العوامل الأخرى 
 .لوصف عينة الدراسة ومختمف خصائصيا: حساب التكرارات والنسب المئوية - ث
 .لتقييم درجات الموافقة عمى عبارات الاستبيان: حساب المتوسطات والانحرافات المعيارية - ج
 لمعرفة مدى ،SPSS V-19  في برنامج،(EXPLORE)باستخدام التعميمة : اختبار التوزيع الطبيعي - ح

تتبع البيانات المتحصل عمييا لمتوزيع الطبيعي من عدمو، ومعرفة الاختبارات التي يجب تطبيقيا عند اختبار 
صدق الفرضيات، مع أنو ىناك من الباحثين من يرى بأنو ليست ىناك ضرورة لإجراء ىذا الاختبار في حال 

 .مفردة (30)ما إذا كان حجم العينة يفوق ثلاثون
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لتحميل عبارات المحاور كل واحدة عمى حدا، وكذلك : (t-test)حالة عينة واحدة  في( t)اختبار  - خ
لاختبار الفرضية الرئيسية، والفرضيات الفرعية، حيث تم اختيار ىذا الاختبار بعد التأكد من أن البيانات تتبع 

 .توزيعا طبيعيا
لمعرفة ما إذا كانت ىنالك فروق : (ANOVA)اختبار تحميؿ التبايف الأحادي ذو الاتجاه الواحد  - د

   .   ذات دلالة إحصائية تعزى إلى مختمف متغيرات وخصائص عينة الدراسة

 .اختبار أداة الدراسة: المطمب الثالث  

     حيث تم التحقق من صدق أداة جمع البيانات و ثباتيا، من خلال عرضيا عمى عدد من المتخصصين، 
لمتأكد من شموليا لكل العناصر التي يجب التطرق إلييا خدمة لموضوع البحث، حيث تم تعديل بعض 

 .العبارات وحذف بعضيا، لمتحقق من الصدق الظاىري للأداة المستخدمة في جمع البيانات

     كما تم التحقق من الاتساق الداخمي لمختمف فقراتيا، بحساب معاملات الارتباط لكل عبارة مع المحور 
 :التابعة لو، ىذا ما يعرف بالتحقق من الصدق البنائي لأداة جمع البيانات، وقد توصمنا إلى النتائج التالية

  :صدؽ أداة الاستبياف -1

لعبارات كل محور عمى حدا، مع المعدل العام لكل عبارات  (R)      وذلك من خلال حساب معامل الارتباط
كما يجب أن المحور، حيث أنو من المتعارف عميو، أن معامل الارتباط يكون مقبولا إذا كانت قيمتو موجبة 

 : وقد توصمنا إلى النتائج التالية،0.05α =يكون مستوى المعنوية، أصغر من مستوى المعنوية المقدرة 

  :(الاعتمادية)الصدؽ الداخمي لعبارات المحور الأوؿ  - أ

 لعبارات محور الاعتمادية، كل واحدة عمى حدا، مع المعدل العام (R)     حيث تم حساب معامل الارتباط 
 :، والجدول الموالي يوضح النتائج المتوصل إلييا( 08 أنظر الممحؽ رقـ)لكل عبارات المحور
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 .نتائج اختبار الصدؽ الداخمي لعبارات محور الاعتمادية: 05الجدوؿ رقـ 

مستوى  معامؿ الارتباط الػػػعػػبػارة الرقـ
 المعنوية

يمتزم الموظفون بتقديم الخدمات المطموبة من طرف المواطنين في الآجال  1
 .المحددة

0.686** 0.000 

 0.000 **0.653 .ينجز الموظفون الميام المطموبة بطريقة صحيحة ودون أخطاء 2

تتوفر الولاية عمى كافة الوسائل والمعدات لتقديم مختمف الخدمات  3
 .المطموبة

0.530** 0.000 

موظفون أكفاء، وقادرين عمى فيم انشغالات المواطنين، والتكفل بحل  4
 . مشاكميم

0.637** 0.000 

 0.000 **0.642 .توجد فرق مناوبة لضمان استمرارية الخدمة في الظروف الاستثنائية 5

يوجد نظام معمومات، وشبكات اتصالات الكترونية، مما يقمل بشكل كبير  6
 . من المعاملات الورقية

0.517** 0.000 

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :  المصدر

وىي دالة  ،الاعتمادية موجبة  أن معامل الارتباط لكل عبارات محور،05 رقـ الجدوؿمن  نستنتج
 الاحتمالية لكل عبارات المحور معدومة، أي أنيا  أقل من مستوى ةكما أن القيم، 0.02عند مستوى معنوية 

المعدل مع نستنتج أن ىناك ارتباط قوي بين معدل كل عبارة ومنو ، 0.05 معنوية المطموب والمحدد بـال
 .وبالتالي ىي صالحة لقياس ما وضعت لقياسو الكمي لعبارات المحور

 :(الاستجابة) الصدؽ الداخمي لعبارات المحور الثاني  - ب

 لعبارات محور الاستجابة، كل واحدة عمى حدا، مع المعدل (R)حيث تم حساب معامل الارتباط 
 :، والجدول الموالي يوضح النتائج المتوصل إلييا( 08أنظر الممحؽ رقـ)العام لكل عبارات المحور
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 .نتائج اختبار الصدؽ الداخمي لعبارات محور الاستجابة: 06الجدوؿ رقـ 

 مستوى المعنوية معامؿ الارتباط الػػعبػػػػػارة الرقـ

توفر مصالح الولاية معمومات كافية حول الوثائق المطموبة لتقديم  7

 .الخدمات

0.520** 0.000 

 0.000 **0.701 .تقدم الخدمات لكل المواطنين، دون حاجة لممحسوبية أو المحاباة 8

 أيام 05 ساعات في اليوم، و08-يمتزم العاممون بأوقات الدوام الرسمي  9

 -.في الأسبوع

0.686** 0.000 

يتمكن المتعاممين من معرفة وضعية ممفاتيم، بشكل دوري، وبكل  10

 . شفافية، ودون عناء

0.757** 0.000 

 0.000 **0.791 .يتم الرد بشكل فوري عمى استفسارات وشكاوى المواطنين 11

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج : المصدر

وىي دالة  ، موجبةالاستجابة أن معامل الارتباط لكل عبارات محور ،06 رقـ الجدوؿمن  نستنتج

مستوى   الاحتمالية لكل عبارات المحور معدومة، أي أنيا أقل منةكما أن القيم، 0.02عند مستوى معنوية 

المعدل مع نستنتج أن ىناك ارتباط قـوي بين معدل كل عبارة ومنو ، 0.05معنوية المطموب والمحدد بـ ال

. وبالتالي ىي صالحة لقياس ما وضعت لقياسو الكمي لعبارات المحور

 :(الممموسية) الصدؽ الداخمي لعبارات المحور الثالث  - ت

لعبارات محور الممموسية، كل واحدة عمى حدا، مع المعدل  (R) حيث تم حساب معامل الارتباط

 :، والجدول الموالي يوضح النتائج المتوصل إلييا( 09أنظر الممحؽ رقـ) العام لكل عبارات المحور
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 .نتائج اختبار الصدؽ الداخمي لعبارات محور الممموسية:  07الجدوؿ رقـ 

 مستوى المعنوية معامػؿ الارتباط الػػػػعػػبػػارة الرقػـ

 0.000 **0.715 .موقع مقر ولاية جيجل مناسب جدا، ويسيل الوصول إليو 12

 0.000 **0.749 .المظير الخارجي لولاية جيجل، يتناسب مع طبيعة ميامو 13

 0.000 **0.701 .يتمتع العمال والموظفون، بمظير وىندام لائقين 14

من حيث النظافة، الاتساع، )يتوفر المقر عمى قاعات انتظار مريحة  15
  (...الإنارة، التكييف، المقاعد

0.747** 0.000 

يتوفر المقر عمى لوحات إرشادية لتسييل الوصول إلى مختمف الأقسام  16
 .والمصالح

0.609** 0.000 

 0.000 **0.718 . يتوفر المقر عمى حظيرة واسعة لـركن سيارات الزوار والمتعاممين 17

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج : المصدر

وىي دالة  ، موجبةالممموسية أن معامل الارتباط لكل عبارات محور ،07 رقـ الجدوؿمن  نستنتج

 الاحتمالية لكل عبارات المحور معدومة، أي أنيا أقل من مستوى ةكما أن القيم، 0.02عند مستوى معنوية 

المعدل مع نستنتج أن ىناك ارتباط قـوي بين معدل كل عبارة ومنو ، 0.05 معنوية المطموب والمحدد بـال

 .وبالتالي ىي صالحة لقياس ما وضعت لقياسو الكمي لعبارات المحور

 :(الأمػػاف) الصدؽ الداخمي لعبارات المحور الرابع  - ث

 لعبارات محور الأمـــان، كل واحدة عمى حدا، مع المعدل العام (R)حيث تم حساب معامل الارتباط 

 :، والجدول الموالي يوضح النتائج المتوصل إلييا( 09أنظر الممحؽ رقـ)لكل عبارات المحور
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 .نتائج اختبار الصدؽ الداخمي لعبارات محور الأمػػػاف: 08الجدوؿ رقـ 

 مستوى المعنوية معامػؿ الارتباط الػػعبػػػػارة الرقـ

يثق المتعاممون مع مصالح الولاية في خبرة، وكفاءة العمال  18
 .والموظفين

0.831** 0.000 

 يحافظ الموظفون عمى سرية المعمومات الخاصة بمختمف 19

 . المتعاممين

0.578** 0.000 

يتميز سموك العمال والموظفين تجاه المتعاممين، بالأدب وحسن  20
 .المعاممة

0.781** 0.000 

 0.000 **0.645 . تحظى مصالح ولاية جيجل بسمعة ومكانة جيدة لدى المواطنين 21

يشعر المتعاممين بالأمان عند تعامميم مع عمال وموظفي ولاية  22
 .جيجل

0.734** 0.000 

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :  المصدر

 وىي دالة عند ، موجبةالأمـــان أن معامل الارتباط لكل عبارات محور ،08 رقـ  الجدوؿمن نستنتج

 الاحتمالية لكل عبارات المحور معدومة، أي أنيا أقل من مستوى ةكما أن القيم، 0.02مستوى معنوية 

المعدل مع نستنتج أن ىناك ارتباط قـوي بين معدل كل عبارة ومنو ، 0.05 معنوية المطموب والمحدد بـال

 .وبالتالي ىي صالحة لقياس ما وضعت لقياسو الكمي لعبارات المحور

 : (التعاطؼ)الصدؽ الداخمي لعبارات المحور الخامس  - ج

 لعبارات محور التعاطف، كل واحدة عمى حدا، مع المعدل (R)حيث تم حساب معامل الارتباط  

 :، والجدول الموالي يوضح النتائج المتوصل إلييا( 10أنظر الممحؽ رقـ)العام لكل عبارات المحو
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 .نتائج اختبار الصدؽ الداخمي لعبارات محور التعاطؼ: 09الجدوؿ رقـ 

 مستوى المعنوية معامؿ الارتباط الػػػػعبػػػػارة الرقـ

 0.000 **0.757 . يقدر العمال والموظفون ظروف المتعامل ويتيحون لو إجراءات استثنائية 23

يصغي العاممون والموظفون لانشغالات، وشكاوى المتعاممين بشكل  24
 .كاف

0.816** 0.000 

يتخاطب العمال والموظفون مع المتعاممين، بالمغة و الميجة التي  25
 . يفيمونيا

0.484** 0.000 

يتصف العمال والموظفون بروح الدعابة، والمرح في التعامل مع  26
 .المتعاممين

0.741** 0.000 

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج : المصدر

وىي دالة عند  ، موجبةالتعاطف أن معامل الارتباط لكل عبارات محور ،09 رقـ  الجدوؿمن نستنتج

 الاحتمالية لكل عبارات المحور معدومة، أي أنيا أقل من مستوى ةكما أن القيم، 0.02مستوى معنوية 

المعدل مع نستنتج أن ىناك ارتباط قـوي بين معدل كل عبارة ومنو ، 0.05 معنوية المطموب والمحدد بـال

. وبالتالي ىي صالحة لقياس ما وضعت لقياسو الكمي لعبارات المحور

 

 :الصدؽ الداخمي لجميع محاور الاستبياف - ت

حيث تم التحقق من ذلك باختبار الاتساق الداخمي لكل محور من محاور الاستبيان، بحساب معامل 
، وتم التوصل ( 10أنظر الممحؽ رقـ)مع المعدل العام لمجمل محاور الاستبيان   لكل محور،(R)الارتباط 

 : إلى النتائج التالية
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 .نتائج اختبار الصدؽ الداخمي لمجمؿ محاور الاستبياف: 10الجدوؿ رقـ 

 مستوى المعنوية معامؿ ارتباط المحور بالمعدؿ الكمي لمجمؿ المحاور المحػػػػػاور

 0.000 **0.820  الاعتمادية:المحور الأوؿ

 0.000 **0.750  الاستجابة:المحور الثاني

 0.000 **0.415  الممومسية:المحور الثالث

 0.000 **0.795  الأمــان:المحور الرابع

 0.000 **0.793  التعاطف:المحور الخامس

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج : المصدر

محور من محاور الاستبيان عمى حدا رتباط لكل لا ات أن معاملا،10 رقـ الجدوؿمن  نستنتج
 ةكما أن القيم، 0.02 أن كل القيم دالة عند مستوى معنوية كما ، موجبةبالمعدل الكمي لجميع المحاور

نستنتج أن ومنو ، 0.05 معنوية المطموبة والمحدد بـ من مستوى الأنيا أقلمحور معدومة، أي  الاحتمالية لكل
 فان أداة القياسور، وبالتالي ا المحلكلالمعدل الكمي مع  محور من المحاورىناك ارتباط قـوي بين معدل كل 
 .صالحة لقياس ما وضعت لقياسو

 :ثبات أداة الاستبياف -2

، حيث أنو يتسم بدرجة دقة "معامل الارتباط ألفا كرومباخ"تم اختبار ثبات أداة الاستبيان باستخدام 
عالية، لاختبار صدق العبارات المستخدمة لمقياس، ومدى ملاءمتيا لمموضوع محل القياس، كما أنو يقيس 
مدى قدرة الأداة عمى إعطاء نفس النتائج المتحصل عميو، في حال إعادة الاختبار عمى نفس العينة، مع 

 .افتراض ثبات العوامل الأخرى

 ، تعبر عن درجة 0.600 و 0.500 التي تتراوح بين "ألفا كرومباخ"يجمع الباحثون عمى أن قيمة 
أنظر )  SPSS V-19ثبات كافية، وتعد القيم الأكثر من ذلك جيدة، وقد قمنا بإجراء الاختبار باستخدام برنامج

 :     و تحصمنا عمى النتائج التالية ( 11الممحؽ رقـ
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 :لقياس ثبات محاور أداة الدراسة" ألفػا كرومباخ"معامؿ : 11الجدوؿ رقـ 

 نسب ثبات المحاور عػدد العبارات محػػاور الاستبياف

 0.657 06 الاعتمادية: المحور الأول

 0.655 05 الاستجابة: المحور الثاني

 0.794 06 الممومسية: المحور الثالث

 0.763 05 الأمــان: المحور الرابع

 0.670 04 التعاطف: المحور الخامس

 0.858 26 معدؿ الثبات العاـ لأداة جمع البيانات

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :    المصدر

لجميع محاور الاستبيان زادت عن الحد " ألفا كرومباخ" أعلاه، أن قيم 11الجدوؿ رقـ نستنتج من 
، في حين 0.600الأدنى المقبول، حيث زادت نسبة الثبات لمحور الاعتمادية و الاستجابة و التعاطف عن 

 بالنسبة لمحوري الممومسية، والأمان، وقدر المعدل العام لثبات المحاور مجتمعة         0.700أنيا زادت عن 
، ىذه النسبة تعد جيدة، أي أن أداة الاستبيان المستخدمة في جمع البيانات قادرة عمى إعطاء نفس 0.858بـ 

     .، بافتراض ثبات العوامل الأخرىالنتائج في حال إعادة الاختبار عمى نفس العينة

 . الدراسة واختبار الفرضياتتحميؿ نتائج: انيالمبحث الث

مختمف البيانات الشخصية لأفراد العينة  قسم ىذا المبحث إلى ثلاث مطالب، خصص أوليا لتحميل
أما المطمب الثاني، فقد خصص لحساب المتوسطات، و تحميل عبارات الاستبيان، في حين خصص المطمب 

 .الثالث لاختبار الفرضيات، وعرض النتائج المتوصل إلييا

. تحميؿ البيانات الشخصية لعينة الدراسة: المطمب الأوؿ  

 : تحميؿ البيانات المتعمقة بمتغير الجنس -1
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 :توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس: 12الجدوؿ رقـ 

   النسبة المئوية  عدد التكػرارات الجنػػػس

 68.20 60 ذكـــر

ــى  31.80 28 أنثـ

 100.00 88 المجمػوع

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :     المصدر

 عينة أفراد، نلاحظ أن أغمب 12 رقـ الجدوؿ والموضحة في إلييامن خلال النتائج المتوصل 
 28 الإناث ددـ،  في حين بمغ ع%68.20 أي ما نسبتو ،راـ ذك60ددىم ـ حيث بمغ ع،الدراسة ىم ذكور

 .%31.80نسبتو  أنثى، أي ما

 : تحميؿ البيانات المتعمقة بمتغير السف -2

 :توزيع أفراد العينة حسب متغير السف: 13الجدوؿ رقـ 

   النسبة المئوية  عدد التكػػػرارات السػػػػف

 37.50 33  سنة35 – 18من 

 56.80 50  سنة60 – 36من 

 5.70 5  سنة60أكثـر من 

 100.00 88 المجموع

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :    المصدر

 60 - 36  أن أغمب أفراد عينة الدراسة تتراوح أعمارىم ما بين، 13 الجدوؿ رقـنستخمص من 
ين ب وبمغ عدد أفراد العينة الذين تتراوح عمارىم ،%56.80 يقدـر بـرة، ما ـ مف50سنة، حيث بمغ عددىم 

 60، في حين بمغ عدد أفرادىا الذين تجاوزت أعمارىم %37.50 مفردة، أي ما نسبتو 33 سنة، 35 -18
 .%5.70 مفردات، أي ما نسبتو 5سنة 

 : تحميؿ البيانات المتعمقة بمتغير المهنة -3

 

.توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السف.....: الشكؿ رقـ  
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 :توزيع أفراد العينة حسب متغير المهنة: 14الجدوؿ رقـ 

   النسبة المئوية  عدد التكػرارات المهنػة

 15.90 14 بطــال

 14.80 13 مينة حرة

 63.60 56 موظف

 5.70 5 متقاعـد

 100.00 88 المجموع

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :     المصدر

 فردا من العينة ىم موظفون في القطاع العام، ويمثمون نسبة 56، أن 14 الجدوؿ رقـمن نستخمص 
، في حين قدر عدد %15.90 فردا، ما نسبتو 14 من عينة الدراسة، وبمغ عدد مفرداتيا البطالين 63.60%
 مفردات، 5  بـقدر عدد المتقاعدين و ،%14.80، ما يمثل نسبة ةفردم 13 الذين يمارسون مينا حرة ىامفردات

  . من عينة الدراسة%5.70ما نسبتو 

 : تحميؿ البيانات المتعمقة بمتغير المستوى الدراسي -4

 :توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى الدراسي: 15الجدوؿ رقـ 

   النسبة المئوية  عدد التكػرارات المستوى الدراسي

 4.50 4 ابتـدائي

 12.50 11 متوسـط

 25.00 22 ثـانــوي

 58.00 51 جامـعي

 100.00 88 المجموع

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج : المصدر

حيث  ، أن المستوى التعميمي أو المؤىل العممي لمفردات العينة مرتفع15الجدوؿ رقـ نستنتج من 
 من عينة الدراسة، يمييم ذوي المستوى الثانوي بما %58.00 مفردة، ما يمثل نسة 51قدر عدد الجامعيين بـ 
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 11 من عينة الدراسة، وبمغ عدد مفردات ذوي المستوى المتوسط %25.00 مفردة ما نسبتو 22يقدر بـ 
 4 من مفردات العينة، في حين بمغ عدد مفردات ذوي المستوى الابتدائي بـ %12.50مفردة، ما قدر بـ 
 . من مفردات العينة%4.50مفردات ما نسبتو 

 : تحميؿ البيانات المتعمقة بمتغير الحالة العائمية -5

 :توزيع أفراد العينة حسب متغير الحالة العائمية : 16الجدوؿ رقـ 

   النسبة المئوية  عػدد التكػرارات الحالة العائمية

 36.40 32 أعــزب

 63.60 56 متـزوج

 0.00 0 أخــرى

 100.00 88 المجمػوع

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :     المصدر

 مفردات العينة ىم من المتزوجين، حيث بمغ عددىم ب، أن أغل16 الجدوؿ رقـيتضح من خلال 
 مفردة، ما نسبتو 32 من مفردات العينة، في حين بمغ عدد العزاب %63.60 مفردة، م يقدر بـ 56

 . من مجموع مفرداتيا36.40%

 : تحميؿ البيانات المتعمقة بمتغير طبيعة التعامؿ مع مصالح الولاية -6

 :توزيع أفراد العينة حسب متغير طبيعة التعامؿ مع مصالح الولاية: 17الجدوؿ رقـ 

   النسبة المئوية  عدد التكػرارات طبيعة التعامؿ

 67.00 59 شخـص طبـيعــي

 4.60 4 ممثل عن المجتمع المدني

 2.30 2 متعامـل اقتـصـادي

 26.10 23 مـمثل لإدارة عـمومية

 100.00 88 المجموع

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :     المصدر
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، نستنتج أن أغمب مفردات عينة الدراسة تعاممو مع مصالح ولاية جيجل 17الجدوؿ رقـ من 
  من مجموع مفردات العينة%67.00 مفردة، ما نسبتو 59بصفتيم أشخاص طبيعيين، حيث بمغ عددىم 

 %26.10 مفردة، بنسة 23يمييم الأفراد الذين تعامموا مع مصالح الولاية كممثمين لإدارات عمومية أخرى بـ 
، وفي المرتبة الأخيرة %4.60 مفردات بنسبة 4من مفردات العينة، يمييم ممثموا المجتمع المدني بـ 

  .  من إجمالي مفردات العينة%2.30المتعاممين الاقتصاديين، حيث بمغ عددىم مفردتين، بنسبة قدرت بـ 

 .حساب المتوسطات، وتحميؿ عبارات الاستبياف: المطمب الثاني  

 :تحميؿ فقرات الاستبياف -1

أنظر الملاحؽ رقـ ) SPSS- 19 لتحميل عبارات الاستبيان، قمنا بحساب المتوسطات باستخدام برنامج 
، من أجل تحديد درجة " ليكارت الخماسي"وذلك لمعرفة المجال الذي تنتمي اليو عمى سمم ( 05- 04- 03

 الجدولية، لاتخاذ القرار المناسب t المحسوبة بقيمة tالموافقة عمى كل عبارة، كما قمنا  بمقارنة قيمة 
الجدولية لعينة الدراسة بـ  t، حددت قيمة (02أنظر الممحؽ رقـ ) الجدولية tوبالرجوع إلى جدول القيم 

1.984 . 

 :(الاعتمادية)تحميؿ عبارات المحور الأوؿ  - أ
 .، لتحميؿ عبارات محور الاعتماديةحساب المتوسطات: 19الجدوؿ رقـ 

المتوسط  الػعبػػػػارة الرقػـ
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 tقيمة 

 المحسوبة
مستوى 
 المعنوية

يمتزم الموظفون بتقديم الخدمات المطموبة من طرف المواطنين في  1
 .الآجال المحددة

2.84 1.276 -1.169 0.246 

 0.271 1.107- 1.059 2.87 .ينجز الموظفون الميام المطموبة بطريقة صحيحة ودون أخطاء 2

تتوفر الولاية عمى كافة الوسائل والمعدات لتقديم مختمف الخدمات  3
 .المطموبة

3.29 1.204 2.300 0.024 

موظفون أكفاء، وقادرين عمى فيم انشغالات المواطنين، والتكفل بحل  4
 . مشاكميم

2.67 1.131 -2.731 0.008 

 0.046 2.027 1.157 3.25 .توجد فرق مناوبة لضمان استمرارية الخدمة في الظروف الاستثنائية 5

يوجد نظام معمومات، وشبكات اتصالات الكترونية، مما يقمل بشكل  6
 . كبير من المعاملات الورقية

2.67 1.336 -2.313 0.023 

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج : المصدر



 دراسة ميدانية، لتقييـ جودة الخدمة العمومية عمى مستوى ولاية جيجؿ مف وجهة نظر الزبوف     : الفصؿ الثاني

 

 
62 

 أي أن   ،2.6 -3.4، وىي تنتمي إلى المجال 2.84قيمة المتوسط الحسابي تساوي : 01العبارة رقـ 
الجدولية   t، وىي أصغر من قيمة 1.169 المحسوبة تساوي tدرجة الموافقة متوسطة،  كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد α=  0.05 أكبر من مستوى المعنوية المقدر، وىو 0.246ومستوى المعنوية يساوي 
عينة الدراسة يميمون لرفض ىذه العبارة، ما يعني أن الموظفون لا يمتزمون بتقديم الخدمات المطموبة من 

 . طرف المواطنين في الآجال المحددة

 أي أن   ،2.6 -3.4، وىي تنتمي إلى المجال 2.87قيمة المتوسط الحسابي تساوي : 02العبارة رقـ 
الجدولية ومستوى  t، وىي أصغر من قيمة 1.107 المحسوبة تساوي tدرجة الموافقة متوسطة،  كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد عينة α=  0.05 أكبر من مستوى المعنوية المقدر، وىو 0.271المعنوية يساوي 
الدراسة يميمون لرفض ىذه العبارة، ما يعني أن الموظفون لا ينجزون الميام المطموبة بطريقة صحيحة ودون 

 .أخطاء

 أي أن   ،2.6 -3.4، وىي تنتمي إلى المجال 3.29قيمة المتوسط الحسابي تساوي : 03العبارة رقـ 
الجدولية ومستوى  t، وىي أكبر من قيمة 2.30 المحسوبة تساوي tدرجة الموافقة متوسطة،  كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد عينة α=  0.05  من مستوى المعنوية المقدرصغرأ، وىو 0.024المعنوية يساوي 
الدراسة يميمون لقبول ىذه العبارة، ما يعني أن الولاية تتوفر عمى كافة الوسائل والمعدات لتقديم مختمف 

 .الخدمات المطموبة

 أي أن   ،2.6 -3.4، وىي تنتمي إلى المجال 2.67قيمة المتوسط الحسابي تساوي : 04العبارة رقـ 
الجدولية ومستوى  t، وىي أكبر من قيمة 2.731 المحسوبة تساوي tدرجة الموافقة متوسطة،  كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد عينة α=  0.05  من مستوى المعنوية المقدرصغرأ، وىو 0.008المعنوية يساوي 
الدراسة يميمون لقبول ىذه العبارة، ما يعني أن الموظفون أكفاء، وقادرين عمى فيم انشغالات المواطنين 

 .والتكفل بحل مشاكميم

 أي أن   ،2.6 -3.4، وىي تنتمي إلى المجال 3.25قيمة المتوسط الحسابي تساوي : 05العبارة رقـ 
الجدولية ومستوى  t، وىي أكبر من قيمة 2.027 المحسوبة تساوي tدرجة الموافقة متوسطة،  كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد عينة α=  0.05  من مستوى المعنوية المقدرصغرأ، وىو 0.046المعنوية يساوي 
الدراسة يميمون لقبول ىذه العبارة، ما يعني أنو توجد فرق مناوبة لضمان استمرارية الخدمة في الظروف 

 .الاستثنائية

 أي أن   ،2.6 -3.4، وىي تنتمي إلى المجال 2.67 قيمة المتوسط الحسابي تساوي :06العبارة رقـ 
الجدولية ومستوى  t، وىي أكبر من قيمة 2.313 المحسوبة تساوي tدرجة الموافقة متوسطة،  كما أن قيمة 
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، أي أن أغمب أفراد عينة α=  0.05  من مستوى المعنوية المقدر، وىو أصغر0.023المعنوية يساوي 
الدراسة يميمون لقبول ىذه العبارة، ما يعني أنو يوجد نظام معمومات، وشبكات اتصالات الكترونية، مما يقمل 

 .بشكل كبير من المعاملات الورقية

 :(الاستجابة) تحميؿ عبارات المحور الثاني  - ب

 . ، لتحميؿ عبارات محور الاستجابةحساب المتوسطات: 20الجدوؿ رقـ 

المتوسط  الػعبػػػارة الرقػـ
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 tقيمة 

 المحسوبة
مستوى 
 المعنوية

توفر مصالح الولاية معمومات كافية حول الوثائق  7

 .المطموبة لتقديم الخدمات

3.56 1.069 4.982 0.000 

تقدم الخدمات لكل المواطنين، دون حاجة لممحسوبية  8

 .  أو المحاباة

2.50 2.411 -1.945 0.055 

 ساعات في 08-يمتزم العاممون بأوقات الدوام الرسمي  9

 -. أيام في الأسبوع05اليوم، و

2.42 1.247 -4.357 0.000 

يتمكن المتعاممين من معرفة وضعية ممفاتيم، بشكل  10

 . دوري، وبكل شفافية، ودون عناء

2.38 1.076 -5.346 0.000 

يتم الرد بشكل فوري عمى استفسارات وشكاوى  11

 .المواطنين

2.18 1.088 -7.051 0.000 

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج : المصدر

 أي أن   ،3.4 -4.2، وىي تنتمي إلى المجال 3.56قيمة المتوسط الحسابي تساوي : 07العبارة رقـ 
ومستوى  الجدولية،  t، وىي أكبر من قيمة 4.982 المحسوبة تساوي tدرجة الموافقة عالية،  كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد عينة α=  0.05  من مستوى المعنوية المقدرصغرأ، وىو 0.000المعنوية يساوي 
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الدراسة يميمون لقبول ىذه العبارة، ما يعني أن مصالح الولاية توفر معمومات كافية حول الوثائق المطموبة 
 .لتقديم الخدمات

 أي  ،1.8 -2.60، وىي تنتمي إلى المجال 2.50قيمة المتوسط الحسابي تساوي : 08العبارة رقـ 
الجدولية  t، وىي أصغر من قيمة 1.945 المحسوبة تساوي tأن درجة الموافقة ضعيفة،  كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد α=  0.05 أكبر من مستوى المعنوية المقدر، وىو 0.055ومستوى المعنوية يساوي 
عينة الدراسة يميمون لرفض ىذه العبارة، ما يعني أن الخدمات لا تقدم لكل المواطنين، دون حاجة لممحسوبية 

 .أو المحاباة

أي   ،1.8 -2.60، وىي تنتمي إلى المجال 2.42قيمة المتوسط الحسابي تساوي : 09العبارة رقـ 
الجدولية  t، وىي أكبر من قيمة 4.357 المحسوبة تساوي tأن درجة الموافقة ضعيفة،  كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد α=  0.05  من مستوى المعنوية المقدرصغرأ، وىو 0.000ومستوى المعنوية يساوي 
 ساعات في 08-عينة الدراسة يميمون لقبول ىذه العبارة، ما يعني أن العاممين يمتزمون بأوقات الدوام الرسمي 

 -.  أيام في الأسبوع05اليوم، و

أي   ،1.8 -2.60، وىي تنتمي إلى المجال 2.38قيمة المتوسط الحسابي تساوي : 10العبارة رقـ 
الجدولية  t، وىي أكبر من قيمة 5.346 المحسوبة تساوي tأن درجة الموافقة ضعيفة،  كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد α=  0.05  من مستوى المعنوية المقدرصغرأ، وىو 0.000ومستوى المعنوية يساوي 
عينة الدراسة يميمون لقبول ىذه العبارة، ما يعني أن المتعاممين يتمكنون من معرفة وضعية ممفاتيم، بشكل 

 .دوري، وبكل شفافية، ودون عناء

أي   ،1.8 -2.60، وىي تنتمي إلى المجال 2.18قيمة المتوسط الحسابي تساوي : 11العبارة رقـ 
الجدولية  t، وىي أكبر من قيمة 7.051 المحسوبة تساوي tأن درجة الموافقة ضعيفة،  كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد α=  0.05  من مستوى المعنوية المقدرصغرأ، وىو 0.000ومستوى المعنوية يساوي 
عينة الدراسة يميمون لقبول ىذه العبارة، ما يعني أنو يتم الرد بشكل فوري عمى استفسارات وشكاوى 

 .المواطنين
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 :(الممموسية) تحميؿ عبارات المحور الثالث  - ت

 . ، لتحميؿ عبارات محور المممومسيةحساب المتوسطات: 21الجدوؿ رقـ 

المتوسط  الػعبػػػػارة الرقـ
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 tقيمة 

 المحسوبة
مستوى 
 المعنوية

موقع مقر ولاية جيجل مناسب جدا، ويسيل الوصول  12
 .إليو

4.07 1.030 9.824 0.000 

المظير الخارجي لولاية جيجل، يتناسب مع طبيعة  13
 .مياميا

3.64 1.191 5.088 0.000 

 0.000 7.137 0.888 3.69 .يتمتع العمال والموظفون، بمظير وىندام لائقين 14

من حيث )يتوفر المقـر عـمى قاعات انتظار مريحة    15
  (...النظافة، الاتساع، الإنارة، التكييف، المقاعد

3.68 1.011 6.321 0.000 

يتوفر المقر عمى لوحات إرشادية لتسييل الوصول إلى  16
 .مختمف الأقسام والمصالح

3.94 0.821 10.770 0.000 

يتوفر المقر عمى حظيرة واسعة لـركن سيارات الزوار  17
 . والمتعاممين

2.85 1.335 -1.038 0.302 

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج : المصدر 

أي أن   ،4.2  -5، وىي تنتمي إلى المجال 4.07قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :12العبارة رقـ 

    الجدولية  t، وىي أكبر من قيمة 9.824 المحسوبة تساوي t،  كما أن قيمة مرتفعة جدادرجة الموافقة 

، أي أن أغمب أفراد α=  0.05  من مستوى المعنوية المقدرصغرأوىو ، 0.000 مستوى المعنوية يساويو

 موقع مقر ولاية جيجل مناسب جدا، ويسيل الوصول عينة الدراسة يميمون لقبول ىذه العبارة، ما يعني أن

 .إليو
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أي   ،3.4 -4.20، وىي تنتمي إلى المجال 3.64قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :13العبارة رقـ 

الجدولية و مستوى  t، وىي أكبر من قيمة 5.088 المحسوبة تساوي tأن درجة الموافقة عالية،  كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد عينة α=  0.05  من مستوى المعنوية المقدرصغرأ، وىو 0.000المعنوية يساوي 

 .الدراسة يميمون لقبول ىذه العبارة، ما يعني أن المظير الخارجي لولاية جيجل، يتناسب مع طبيعة مياميا

أي أن   ،3.4 -4.2، وىي تنتمي إلى المجال 3.69قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :14العبارة رقـ 
الجدولية و مستوى  t، وىي أكبر من قيمة 6.321 المحسوبة تساوي tدرجة الموافقة عالية،  كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد عينة α=  0.05  من مستوى المعنوية المقدرصغرأ، وىو 0.000المعنوية يساوي 
 .الدراسة يميمون لقبول ىذه العبارة، ما يعني أن العمال والموظفون، يتمتعون بمظير وىندام لائقين

أي أن   ،3.4 -4.2، وىي تنتمي إلى المجال 3.68قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :15العبارة رقـ 
الجدولية و مستوى  t، وىي أكبر من قيمة 6.321 المحسوبة تساوي tدرجة الموافقة عالية،  كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد عينة α=  0.05  من مستوى المعنوية المقدرصغرأ، وىو 0.000المعنوية يساوي 
من حيث النظافة )الدراسة يميمون لقبول ىذه العبارة، ما يعني أن المقر يتوفر عمى قاعات انتظار مريحة 

 (...الاتساع، الإنارة، التكييف، المقاعد

أي أن   ،3.4 -4.2، وىي تنتمي إلى المجال 3.94قيمة المتوسط الحسابي تساوي : 16العبارة رقـ 
الجدولية و مستوى  t، وىي أكبر من قيمة 10.770 المحسوبة تساوي tدرجة الموافقة عالية،  كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد عينة α=  0.05  من مستوى المعنوية المقدرصغرأ، وىو 0.000المعنوية يساوي 
الدراسة يميمون لقبول ىذه العبارة، ما يعني أن المقر يتوفر عمى لوحات إرشادية لتسييل الوصول إلى مختمف 

 .الأقسام والمصالح

 أي أن   ،2.6 -3.4، وىي تنتمي إلى المجال 2.85قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :17العبارة رقـ
الجدولية         t، وىي أصغر من قيمة 1.038 المحسوبة تساوي tدرجة الموافقة متوسطة،  كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد α=  0.05  من مستوى المعنوية المقدر، وىو أكبر0.302ومستوى المعنوية يساوي 
عينة الدراسة يميمون لرفض ىذه العبارة، ما يعني أن المقر لا يتوفر عمى حظيرة واسعة لـركن سيارات الزوار 

 .والمتعاممين
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 :(الأمػػاف) تحميؿ عبارات المحور الرابع  - ث

 . ، لتحميؿ عبارات محور الأمػافحساب المتوسطات: 22الجدوؿ رقـ 

المتوسط  الػعبػػارة الرقػـ
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 tقيمة 

 المحسوبة
مستوى 
 المعنوية

يثق المتعاممون مع مصالح الولاية، في خبرة وكفاءة العمال  18
 .والموظفين

2.68 1.088 -2.742 0.007 

يحافظ الموظفون عمى سرية المعمومات الخاصة بمختمف  19
 .المتعاممين

3.36 0.984 3.464 0.001 

يتميز سموك العمال والموظفين تجاه المتعاممين، بالأدب  20
 .وحسن المعاممة

2.93 1.172 -0.546 0.587 

تحظى مصالح ولاية جيجل بسمعة ومكانة جيدة لدى  21
 . المواطنين

2.57 0.840 -4.693 0.000 

يشعر المتعاممين بالأمان عند تعامميم مع عمال وموظفي  22
 .ولاية جيجل

2.73 0.940 -2.606 0.011 

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :  المصدر

 أي   ،2.6 -3.4، وىي تنتمي إلى المجال 2.68قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :18رقـ العبارة 
الجدولية       t، وىي أكبر من قيمة 2.742 المحسوبة تساوي tأن درجة الموافقة متوسطة،  كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد α=  0.05  من مستوى المعنوية المقدرصغرأ، وىو 0.007ومستوى المعنوية يساوي 
الدراسة يميمون لقبول ىذه العبارة، ما يعني أن المتعاممون مع مصالح الولاية، يثقون في خبرة وكفاءة  عينة

 .العمال والموظفين

 أي   ،2.6 -3.4، وىي تنتمي إلى المجال 3.36قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :19  رقـالعبارة
الجدولية       t، وىي أكبر من قيمة 3.464 المحسوبة تساوي tأن درجة الموافقة متوسطة،  كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد α=  0.05  من مستوى المعنوية المقدرصغرأ، وىو 0.001ومستوى المعنوية يساوي 
عينة الدراسة يميمون لقبول ىذه العبارة، ما يعني أن الموظفون يحافظون عمى سرية المعمومات الخاصة 

 .بمختمف المتعاممين
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 أي   ،2.6 -3.4، وىي تنتمي إلى المجال 2.93قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :20  رقـالعبارة
الجدولية      t، وىي أصغر من قيمة 0.546 المحسوبة تساوي tأن درجة الموافقة متوسطة،  كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد α=  0.05  من مستوى المعنوية المقدركبرأ، وىو 0.587و مستوى المعنوية يساوي 
عينة الدراسة يميمون لرفض ىذه العبارة، ما يعني أن سموك العمال والموظفين تجاه المتعاممين، لا يتميز 

 .بالأدب وحسن المعاممة

 ،أي 1.80 -2.6، وىي تنتمي إلى المجال 2.57قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :21  رقـالعبارة
الجدولية         t، وىي أكبر من قيمة 4.693 المحسوبة تساوي tأن درجة الموافقة ضعيفة،  كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد α=  0.05  من مستوى المعنوية المقدرصغرأ، وىو 0.000ومستوى المعنوية يساوي 
عينة الدراسة يميمون لقبول ىذه العبارة، ما يعني أن مصالح ولاية جيجل تحظى بسمعة ومكانة جيدة لدى 

 .المواطنين

 أي أن   ،2.6 -3.4، وىي تنتمي إلى المجال 2.73قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :22  رقـالعبارة
الجدولية    t، وىي أكبر من قيمة 2.606 المحسوبة تساوي tدرجة الموافقة متوسطة،  كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد α=  0.05  من مستوى المعنوية المقدرصغرأ، وىو 0.011ومستوى المعنوية يساوي 
عينة الدراسة يميمون لقبول ىذه العبارة، ما يعني أن المتعاممين يشعرون بالأمان عند تعامميم مع عمال 

 .وموظفي ولاية جيجل

 :(التعاطؼ)تحميؿ عبارات المحور الخامس  - ج

 . ، لتحميؿ عبارات محور التعاطؼحساب المتوسطات: 23الجدوؿ رقـ 
المتوسط  الػػعبػػػارة الرقػـ

 الحسابي
الانحراؼ 
 المعياري

 tقيمة 

 المحسوبة
مستوى 
 المعنوية

يقدر العمال والموظفون ظروف المتعامل ويتيحون لو إجراءات  23
 . استثنائية

2.71 1.212 -2.198 0.031 

يصغي العاممون والموظفون لانشغالات، وشكاوى المتعاممين  24
 .بشكل كاف

2.52 1.134 -3.947 0.000 

يتخاطب العمال والموظفون مع المتعاممين، بالمغة و الميجة التي  25
 . يفيمونيا

3.88 0.836 9.941 0.000 

يتصف العمال والموظفون بروح الدعابة، والمرح في التعامل مع  26
 .المتعاممين

2.35 1.174 -5.172 0.000 

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :   المصدر
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 أي   ،2.6 -3.4، وىي تنتمي إلى المجال 2.71قيمة المتوسط الحسابي تساوي : 23العبارة رقـ 
الجدولية   t، وىي أكبر من قيمة 2.198 المحسوبة تساوي tأن درجة الموافقة متوسطة،  كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد α=  0.05  من مستوى المعنوية المقدرصغرأ، وىو 0.031ومستوى المعنوية يساوي 
عينة الدراسة يميمون لقبول ىذه العبارة، ما يعني أن العمال والموظفون يقدرون ظروف المتعامل ويتيحون لو 

 .إجراءات استثنائية

، أي 1.80 -2.6، وىي تنتمي إلى المجال 2.52 قيمة المتوسط الحسابي تساوي :24العبارة رقـ 
الجدولية   t، وىي أكبر من قيمة 3.947 المحسوبة تساوي tأن درجة الموافقة ضعيفة، كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد α=  0.05  من مستوى المعنوية المقدرصغرأ، وىو 0.000ومستوى المعنوية يساوي 
عينة الدراسة يميمون لقبول ىذه العبارة، ما يعني أن العاممون والموظفون، يصغون لانشغالات وشكاوى 

 .المتعاممين بشكل كاف

أي أن   ،3.4 -4.2، وىي تنتمي إلى المجال 3.88قيمة المتوسط الحسابي تساوي : 25العبارة رقـ 
الجدولية، ومستوى  t، وىي أكبر من قيمة 9.941 المحسوبة تساوي tدرجة الموافقة عالية،  كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد عينة α=  0.05  من مستوى المعنوية المقدرصغرأ، وىو 0.000المعنوية يساوي 
الدراسة يميمون لقبول ىذه العبارة، ما يعني أن العمال والموظفون يتخاطبون مع المتعاممين، بالمغة و الميجة 

 . التي يفيمونيا

، أي 1.80 -2.6، وىي تنتمي إلى المجال 2.35قيمة المتوسط الحسابي تساوي : 26العبارة رقـ 
الجدولية  t، وىي أكبر من قيمة 5.172 المحسوبة تساوي tأن درجة الموافقة ضعيفة،  كما أن قيمة 

، أي أن أغمب أفراد α=  0.05  من مستوى المعنوية المقدرصغرأ، وىو 0.000ومستوى المعنوية يساوي 
عينة الدراسة يميمون لقبول ىذه العبارة، ما يعني أن العمال والموظفون يتصفون بروح الدعابة، والمرح في 

 .التعامل مع المتعاممين

 . وتحميؿ التبايفاختبار فرضيات الدراسة: المطمب الثالث  

 : اختبار التوزيع الطبيعي -1

يعد اختبار التوزيع الطبيعي ضروريا، قبل اختبار الفرضيات، لمعرفة ىل البيانات المجمعة تتبع 
 التوزيع الطبيعي أم لا وخاصة أن أغمب الاختبارات المعممية، تشترط أن تكون البيانات موزعة توزيعا طبيعيا
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، ولمتأكد من مدى تتبع البيانات (ANOVA) و اختبار T- testلاختبار صدق الفرضيات، عمى غرار اختبار 
 :   ، وتوصمنا لمنتائج التالية"سميػرنوؼ-كولموغػروؼ"المتحصل عمييا  لمتوزيع الطبيعي، اعتمدنا عمى اختبار 

 . اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات محاور الاستبياف: 18الجدوؿ رقـ 

 مستوى المعنوية  Zقيمة  العنػػػػواف المحػػػاور

 *0.200 0.079 الاعتمادية المحـور الأول

 0.033 0.099 الاستجابة المحور الثـانـي

 *0.200 0.067 الممموسية المحور الـثالـث

 0.009 0.112 الأمــان المحور الـرابـع

 0.016 1.106 التعاطف المحور الخامـس

 0.075 0.090 كػػؿ المحػػاور المجمػػػػوع

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج : المصدر    

 ليذا الاختبار، أكبر من sigحيث أنو من المعموم، حسب ىذا الاختبار أنو يشترط أن تكون قيمة 
 لمقول بأن البيانات تتبع توزيعا طبيعيا، وذلك من خلال اختبار الفرضيتين ، αمستوى المعنوية المقدر 

 :التاليتين

 . توزيع البيانات يتبع توزيعا طبيعيا:H0الفرضية الصفرية 
 . توزيع البيانات لا يتبع توزيعا طبيعيا:H1الفرضية البديمة 

يتضح   أعلاه18 الجدوؿ رقـ والموضحة في (11أنظر الممحؽ رقـ  )من النتائج المتوصل إلييا و

 ( 11أنظر الممحؽ رقـ ) 0.075  يساوي مجتمعة، لمحاور الاستبيانsig-2tailed)) أن مستوى المعنوية

 يمكن و ، جمعة تتبع توزيعا طبيعيامن البيانات الومنو فا، α=  0.05 وىو أكبر من مستوى المعنوية المقدر

، والشكل الموالي يوضح الشكل الذي يتخذه التوزيع الطبيعي إجراء الاختبارات المعممية عمى عينة الدراسة

 .لمبيانات المتحصل عمييا

 

 



 دراسة ميدانية، لتقييـ جودة الخدمة العمومية عمى مستوى ولاية جيجؿ مف وجهة نظر الزبوف     : الفصؿ الثاني

 

 
71 

 .التوزيع الطبيعي لمبيانات المتحصؿ عميها مف خلاؿ الاستبياف: 05الشكؿ رقـ 

 
             

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :       المصدر

تولي الجماعات المحمية بولاية جيجل اىتماما كبيرا، لتحسين جودة الخدمة   :اختبار الفرضية الرئيسية -2
   .العمومية

لا تولي الجماعات المحمية بولاية جيجل اىتماما كبيرا، لتحسين جودة الخدمة  :H0 رض الصفريػالؼ  
   .العمومية

   .تولي الجماعات المحمية بولاية جيجل اىتماما كبيرا، لتحسين جودة الخدمة العمومية :H1 رض البديؿػالؼ
 

 .لمفرضية الرئيسية T-test نتائج اختبار:  24 رقـ الجدوؿ

 رارػػالؽ (sig) مستوى المعنويةدولية ػالج  tقيمةسوبة ػ المح tقيمةالفرضية 

H1 -0.255 1.984 0.799 رفـض 

 DF= 87( N-1)   درجة الحرية                                              α= 0.05: مستوى المعنوية المعتمد

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :  المصدر

لمعينة الواحدة لاختبار الفرضية الرئيسية، حيث يتضح من  T-test ، نتائج اختبار24الجدوؿ رقـ يوضح 
 معنوية المستوىكما أن ، الجدولية t  أقل من قيمة، وىي0.255 تساوي المحسوبة t خلال النتائج أن قيمة

(sig)  مستوى المعنوية المقدر ر من ب أك، وىو0.799 ساويي(α= 0.05) ،  وحسب قاعدة القرار فانو يتم
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الجماعات المحمية بولاية جيجل  لا تولي اىتماما كبيرا  ري ورفض الفرض البديل، أي أنـقبول الفرض الصف
 .لتحسين جودة الخدمة العمومية

تيتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير ببعد الاعتمادية أثناء : اختبار الفرضية الفرعية الأولى -3
 .تقديميا لمخدمة العمومية

تيتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير ببعد الاعتمادية، أثناء تقديميا  لا :H0 رض الصفريػالؼ     
 .لمخدمة العمومية

تيتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير ببعد الاعتمادية، أثناء تقديميا  :H1 رض البديؿػالؼ     
 .لمخدمة العمومية

 .الفرعية الأولىلمفرضية  T-test نتائج اختبار: 25 رقـ الجدوؿ

 رارػالؽ (sig) مستوى المعنويةدولية ػالج  tقيمةسوبة ػ المح tقيمةالفرضية 

H1 -0.855 1.984 0.395 رفـض 

  DF= 87( N-1)   درجة الحرية                                              α= 0.05: مستوى المعنوية المعتمد

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :   المصدر

 حيث  الفرعية الأولىلمعينة الواحدة لاختبار الفرضية T-test ، نتائج اختبار25الجدوؿ رقـ يوضح 
مستوى كما أن  ،الجدولية t  أقل من قيمة، وىي0.855 تساوي المحسوبة t يتضح من خلال النتائج أن قيمة

فانو  وحسب قاعدة القرار  (α= 0.05)مستوى المعنوية المقدر ر من ب أكو، وه0.395ساوي ي (sig) المعنوية
تيتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير   لاري ورفض الفرض البديل، أيـيتم قبول الفرض الصف

 .ببعد الاعتمادية، أثناء تقديميا لمخدمة العمومية

تيتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير ببعد الاستجابة أثناء : اختبار الفرضية الفرعية الثانية -4
 .تقديميا لمخدمة العمومية

تيتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير ببعد الاستجابة، أثناء تقديميا  لا :H0 رض الصفريػالؼ     
 .لمخدمة العمومية

تيتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير ببعد الاستجابة، أثناء تقديميا  :H1 رض البديؿػالؼ     
 .لمخدمة العمومية
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 .الفرعية الثانيةلمفرضية  T-test نتائج اختبار: 26 رقـ الجدوؿ

 رارػالؽ (sig) مستوى المعنويةدولية ػالج  tقيمةسوبة ػ المح tقيمةالفرضية 

H1 -3.815 1.984 0.000 قـبـول 

 DF= 87( N-1)   درجة الحرية                                              α= 0.05: مستوى المعنوية المعتمد

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج : المصدر

 حيث  الفرعية الثانيةلمعينة الواحدة لاختبار الفرضية T-test ، نتائج اختبار26الجدوؿ رقـ يوضح 
مستوى كما أن  ، الجدولية t  من قيمةكبر أ، وىي3.815 تساوي المحسوبة t يتضح من خلال النتائج أن قيمة

فانو  وحسب قاعدة القرار ، (α= 0.05)مستوى المعنوية المقدر  من قل أو، وه0.000ساوي ي (sig) المعنوية
 تيتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير ببعد  الفرض البديل، أيقبولري وـ الفرض الصفرفضيتم 

 .الاستجابة، أثناء تقديميا لمخدمة العمومية

تيتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير ببعد الممموسية أثناء : اختبار الفرضية الفرعية الثالثة -5
 .  تقديميا لمخدمة العمومية

تيتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير ببعـد الممموسية  أثناء تقديميا  لا :H0 رض الصفريػالؼ     
 .  لمخدمة العمومية

تيتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير ببعد الممموسية، أثناء تقديميا  :H1 رض البديؿػالؼ     
 .  لمخدمة العمومية

 .الفرعية الثالثةلمفرضية  T-test نتائج اختبار: 27 رقـ الجدوؿ

 رارػالؽ (sig) مستوى المعنويةدولية ػالج  tقيمةسوبة ػ المح tقيمةالفرضية 

H1 8.180 1.984 0.000 قـبـول 

 DF= 87( N-1)  درجة الحرية                                              α= 0.05: مستوى المعنوية المعتمد

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :   المصدر

حيث  الفرعية الثانية لمعينة الواحدة لاختبار الفرضية T-test ، نتائج اختبار27الجدوؿ رقـ يوضح 
مستوى كما أن  ،الجدولية t  من قيمةكبر أ، وىي8.180 تساوي المحسوبة t يتضح من خلال النتائج أن قيمة

فانو  وحسب قاعدة القرار ، (α= 0.05)مستوى المعنوية المقدر  من قل، وىي أ0.000تساوي  (sig) المعنوية
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 تيتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير ببعد  الفرض البديل، أيقبولري وـ الفرض الصفرفضيتم 
 .الممموسية، أثناء تقديميا لمخدمة العمومية

تيتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير ببعد الأمان، أثناء : اختبار الفرضية الفرعية الرابعة -6
 .تقديميا لمخدمة العمومية

تيتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير ببعد الأمان، أثناء تقديميا  لا :H0 رض الصفريػالؼ     
 .لمخدمة العمومية

تيتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير ببعد الأمان، أثناء تقديميا لمخدمة  :H1 رض البديؿػالؼ     
 .العمومية

 
 .الفرعية الرابعةلمفرضية  T-test نتائج اختبار: 28 رقـ الجدوؿ

 رارػالؽ (sig) مستوى المعنويةدولية ػالج  tقيمةسوبة ػ المح tقيمةالفرضية 

H1 -1.824 1.984 0.072 رفــض 

 DF= 87( N-1)   درجة الحرية                                             α= 0.05: مستوى المعنوية المعتمد

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج : المصدر

 فرضية الفرعية الأولىلمعينة الواحدة لاختبار الفرضية ال T-test ، نتائج اختبار28الجدوؿ رقـ يوضح 
كما أن  ،الجدولية t  أقل من قيمة، وىي1.824 تساويالمحسوبة t حيث يتضح من خلال النتائج أن قيمة

وحسب قاعدة  ، (α= 0.05)مستوى المعنوية المقدر ر من ب، وىي أك0.072ساوي ي (sig) مستوى المعنوية
تيتم الجماعات المحمية بولاية جيجل   لاري ورفض الفرض البديل، أيـفانو يتم قبول الفرض الصف القرار

 .بشكل كبير ببعد الأمــان، أثناء تقديميا لمخدمة العمومية

تيتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير ببعد التعاطف أثناء : اختبار الفرضية الفرعية الخامسة -7
 .تقديميا لمخدمة العمومية

تيتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير ببعد التعطف، أثناء تقديميا  لا :H0 رض الصفريػالؼ     
 .لمخدمة العمومية

تيتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير ببعد التعطف، أثناء تقديميا  :H1 رض البديؿػالؼ     
 .لمخدمة العمومية
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 .الفرعية الخامسةلمفرضية  T-test نتائج اختبار: 29 رقـ الجدوؿ

 رارػالؽ (sig) مستوى المعنويةدولية ػالج  tقيمةسوبة ػ المح tقيمةالفرضية 

H1 -1.573 1.984 0.119 رفــض 

 DF= 87( N-1)   درجة الحرية                                             α= 0.05: مستوى المعنوية المعتمد

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :  المصدر

 حيث  الفرعية الخامسةلمعينة الواحدة لاختبار الفرضية T-test ، نتائج اختبار29الجدوؿ رقـ       يوضح 

مستوى كما أن  ،الجدولية t  أقل من قيمة، وىي1.573 تساويالمحسوبة t  يتضح من خلال النتائج أن قيمة
فانو  وحسب قاعدة القرار ،(α= 0.05)مستوى المعنوية المقدر ر من ب أكو، وه0.119ساوي ي (sig) المعنوية

تيتم الجماعات المحمية بولاية جيجل بشكل كبير   لاري ورفض الفرض البديل، أيـيتم قبول الفرض الصف
 .ببعد التعاطف، أثناء تقديميا لمخدمة العمومية

 :السمات الشخصية لعينة الدراسة واختبار الفروؽ -8

 (One Way Anlisis of ANOVA)  ، وكذلك التباين الأحاديT-testقمنا بإجراء اختبار الاستقلالية 
وذلك لمعرفة ما إذا كان ىناك فروق ذات دلالة إحصائية، فيما يتعمق بآراء أفراد عينة الدراسة حول جودة 

 . الخدمة العمومية المقدمة عمى مستوى مقر ولاية جيجل، تعـزى إلى أحد المتغيرات الشخصية ليم

 :اختبار الفروؽ بالنسبة لمتغير الجنس -8-1
 .تحميؿ التبايف بالنسبة لمتغير الجنس: 30الجدوؿ رقـ 

 الجنس العدد المتوسط الحسابي الانحراؼ المعياري tقيمة  sigقيمة 
 جػميػع  ذكػػػر 60  3.0119   0.55692  0.661  0.511 

 اورػالمح أنػثػى 28  2.9262  0.58761  0.648   0.520
 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :   المصدر

يتضح لنا أن  ،30الجدوؿ رقـ  و الموضحة في ،(13أنظر الممحؽ رقـ )من خلال نتائج الاختبار
أكبر   بالنسبة لمذكور، وىما0.511 ، في حين قدر بـ 0.520ساوي  يبالنسبة للإناث (sig)مستوى المعنوية 

 ، ومنو نستنتج أنو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين مفردات (α= 0.05)من مستوى المعنوية المقدر 
 .العينة، بخصوص جودة الخدمة العمومية بمقر ولاية جيجل، تعزى إلى متغير الجنس
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 :اختبار الفروؽ بالنسبة لمتغير السػػف -8-2
 .تحميؿ التبايف بالنسبة لمتغير السف: 31الجدوؿ رقـ 

  sigقيمة 

 

  Fقيمة 

 

 متوسط المربعات

 

 درجة الحرية

 

 مجموع المربعات

 

مصدر التبايف 

 

 

0.202 

 

1.628 

 

ميعػج  المجموعاتبيف 1.024 2 0.512  

0.315  85 26.867  المحاور  المجموعاتداخؿ 

/ 87 27.763    المجموع 

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :   المصدر

يتضح لنا أن  ،31الجدوؿ رقـ و الموضحة في ،(14أنظر الممحؽ رقـ )من خلال نتائج الاختبار
 ،، ومنو نستنتج (α= 0.05)أكبر من مستوى المعنوية المقدر ، وىو 0.202 يساوي (sig)مستوى المعنوية 

أنو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين مفردات العينة، بخصوص جودة الخدمة العمومية بمقر ولاية 
 .جيجل، تعزى إلى متغير السن

 :اختبار الفروؽ بالنسبة لمتغير المهنة -8-3
 .تحميؿ التبايف بالنسبة لمتغير المهنة: 32الجدوؿ رقـ 

  sigقيمة 
 

  Fقيمة 
 

 متوسط المربعات
 

 درجة الحرية
 

 مجموع المربعات
 

 مصدر التبايف
 

 

0.006 

 

4.457 

 

ميعػج  المجموعاتبيف 3.812 3 1.271  

0.285  84 23.951  المحاور  المجموعاتداخؿ 

/ 87 27.763    المجموع 

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :   المصدر

يتضح لنا أن  ،32الجدوؿ رقـ  و الموضحة في ،(14أنظر الممحؽ رقـ )من خلال نتائج الاختبار
 ،، ومنو (α= 0.05)أصغر من مستوى المعنوية المقدر ، وىو 0.006 يساوي (sig)مستوى المعنوية 

نستنتج أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين مفردات العينة، بخصوص جودة الخدمة العمومية بمقر ولاية 
 .جيجل، تعزى إلى متغير المينة
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 :اختبار الفروؽ بالنسبة لمتغير المستوى الدراسي -8-4
 

 .تحميؿ التبايف بالنسبة لمتغير المستوى الدراسي: 33الجدوؿ رقـ 

  sigقيمة 
 

  Fقيمة 
 

 متوسط المربعات
 

 درجة الحرية
 

 مجموع المربعات
 

 مصدر التبايف
 

 
 
0.312 

 

 
1.208 
 

ميعػج  المجموعاتبيف 1.148 3 0.383  
 المحاور  المجموعاتداخؿ 26.614 84 0.317

   المجموع 27.763 87 /

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :   المصدر

يتضح لنا أن  ،33الجدوؿ رقـ  و الموضحة في ،(15أنظر الممحؽ رقـ )من خلال نتائج الاختبار
 ،، ومنو نستنتج (α= 0.05)أكبر من مستوى المعنوية المقدر  ، وىو0.312 يساوي (sig)مستوى المعنوية 

أنو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين مفردات العينة، بخصوص جودة الخدمة العمومية بمقر ولاية 
 .جيجل، تعزى إلى متغير المستوى الدراسي

 :اختبار الفروؽ بالنسبة لمتغير لمحالة العائمية -8-5

 .تحميؿ التبايف بالنسبة لمتغير الحالة العائمية: 34الجدوؿ رقـ 

  sigقيمة 
 

  Fقيمة 
 

 متوسط المربعات
 

 درجة الحرية
 

 مجموع المربعات
 

 مصدر التبايف
 

 

0.130 

 

2.333 

 

ميعػج  المجموعاتبيف 0.733 1 0.733  
 المحاور  المجموعاتداخؿ 27.029 86 0.314

   المجموع 27.763 87 /

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :   المصدر

يتضح لنا أن  ،34الجدوؿ رقـ  و الموضحة في ،(15أنظر الممحؽ رقـ )من خلال نتائج الاختبار
 ،، ومنو نستنتج (α= 0.05)أكبر من مستوى المعنوية المقدر  ، وىو0.130 يساوي (sig)مستوى المعنوية 

أنو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين مفردات العينة، بخصوص جودة الخدمة العمومية بمقر ولاية 
 .جيجل، تعزى إلى متغير الحالة العائمية
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 :اختبار الفروؽ بالنسبة لمتغير عدد الزيارات لمقر الولاية -8-6

 .تحميؿ التبايف بالنسبة لمتغير عدد الزيارات لمقر الولاية: 35الجدوؿ رقـ 

  sigقيمة 
 

  Fقيمة 
 

 متوسط المربعات
 

 درجة الحرية
 

 مجموع المربعات
 

 مصدر التبايف
 

 

0.059 
 

2.935 
 

ميعػج  المجموعاتبيف 1.793 2 0.987  
0.306  85 25.969  المحاور  المجموعاتداخؿ 

/ 87 27.763    المجموع 

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج : المصدر

يتضح لنا أن  ،35 الجدوؿ رقـ  و الموضحة في،(16أنظر الممحؽ رقـ )من خلال نتائج الاختبار
 ، ومنو نستنتج (α= 0.05)أكبر من مستوى المعنوية المقدر  ، وىو0.059 يساوي (sig)مستوى المعنوية 

أنو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين مفردات العينة، بخصوص جودة الخدمة العمومية بمقر ولاية 
 .جيجل، تعزى إلى متغير عدد زيارات مقر الولاية

 :اختبار الفروؽ بالنسبة لمتغير طبيعة التعامؿ مع مصالح الولاية -8-7

 .تحميؿ التبايف بالنسبة لمتغير طبيعة التعامؿ مع مصالح الولاية: 36الجدوؿ رقـ 

  sigقيمة 

 

  Fقيمة 

 

 متوسط المربعات

 

 درجة الحرية

 

 مجموع المربعات

 

 مصدر التبايف

 

  

0.005  

 

 

4.579  

 

1.301  3 3.902 ميعػج  المجموعاتبيف   

0.284  84 23.861  المحاور  المجموعاتداخؿ 

/ 87 27.763    المجموع 

 .SPSS V-19من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج : المصدر

يتضح لنا أن  ،36الجدوؿ رقـ  و الموضحة في ،(16أنظر الممحؽ رقـ )من خلال نتائج الاختبار
 ،، ومنو (α= 0.05)أصغر من مستوى المعنوية المقدر  ، وىو0.005 يساوي (sig)مستوى المعنوية 

نستنتج أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين مفردات العينة، بخصوص جودة الخدمة العمومية بمقر ولاية 
 .جيجل، تعزى إلى متغير طبيعة التعامل مع مصالح الولاية
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 :خلاصة الفصؿ

تعد الجودة ضرورة ممحة لابد أن تمتزم بيا كافة المنظمات ربحية أو غير ربحية، لمواجية المنافسة 
الشديدة التي يعرفيا السوق، أما في الجماعات المحمية فيي تعد مطمبا أساسيا لممواطن، ىذا الأخير لم يعد 

. مستوى معيشي أفضلب ينعم لو، كي  مكتسبايراىا مزية من الدولة، بل باتت تعد مطمبا وحقا

  الاستجابة،  مجموعة من الأبعاد، أىميا الاعتماديةالاعتماد عمى لا بد من  الخدمة جودةلقياس مستوى
. والتعاطف، الأمـان الممموسية،

لمتحقق من مدى تجسيد ىذه الأبعاد ميدانيا عمى مستوى الجماعات المحمية لولاية جيجل، وبالخصوص 
 سبق ليم  استبيان عمى مجموعة من المواطنين الذين استمارةتوزيعبعمى مستوى مقر ولاية جيجل، قمنا 

. التعامل مع ىذه المؤسسة

حميل البيانات بويب وت، لت(SPSS-V19) الإنسانية لمعموم الإحصائيةزم ـرنامج الحام باستخدقمنا ب
:  النتائج التاليةإلى حيث توصمناالمتحصل عمييا، 

 الاعتمادية: لا تمتزم الجماعات المحمية بولاية جيجل، ببعض أبعاد جودة الخدمة، والمتمثمة في  
 . التعاطف، والأمان، أثناء تقديميا لمخدمة العمومية

 تمتزم الجماعات المحمية بولاية جيجل، ببعدي الاستجابة، والممموسية، أثناء تقديم الخدمة العمومية .
  ا كبيرتولي اىتمامامن خلال اختبار الفرضية الرئيسية، تبين أن الجماعات المحمية بولاية جيجل، لا 

 . الخدمة العموميةلتحسين جودة
  د اختلافات واضحة بين آراء أفراد عينة الدراسة، حول مدى جودة الخدمة ووجمن اختبار الفروق، تبين

يعة التعامل مع مصالح ب متغيري المينة، وطإلى تعزى ،العمومية المقدمة عمى مستوى مقر ولاية جيجل
. الولاية
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 :الخاتمة
    تكتسي الخدمة العمومية أىمية كبيرة، كونيا تمس قطاعات حساسة في الدول والمجتمعات، تقدميا 

الحكومات لشعوبيا عن طريق مختمف الييئات التي أوجدت ليذا الغرض، سواء أكانت مؤسسات عمومية 
ذات طابع تجاري أو اقتصادي، أو إداري، وذلك سعيا من الدول لضمان استمرارية تقديم ىذه الخدمات 

 .وتوفيرىا لمختمف شرائح المجتمع، بما يتماشى مع مبادئ الخدمة العمومية ومميزاتيا
    وتعد الجماعات المحمية احد الييئات الميمة في الدولة، لما تمثمو من تكريس لمممارسة الديمقراطية 

شراك جميور المواطنين وتفعيل مساىمتيم في بناء الدولة، نظرا لقربيا  وتكريس مبدأ التداول عمى السمطة، وا 
 . من عامة المواطنين، وقدرتيا عمى الفيم الجيد لحاجاتيم ورغباتيم، والسعي إلى تمبيتيا

    إن الصلاحيات الممنوحة ليذه الييئات بموجب القوانين و التنظيمات المعمول بيا، والتي تمس مختمف 
الخ، فان المستوى ...جوانب حياة المواطنين، السياسة، الاقتصادية، الاجتماعية، الثقافية، الصحية، والأمنية

المعيشي لممواطنين، أصبح يقاس بمستوى الخدمة العمومية المقدمة ليم، ومدى قدرة ىذه الييئات عمى مواكبة 
الطمب المتزايد عمى الخدمة العمومية، خاصة في ظل شح الموارد المتاحة، كما أن مستوى الأداء الحكومي 

بات يقاس بمدى جودة الخدمة العمومية المقدمة لممواطن، فانو بات محتما عمى الحكومات تبني مقاربة 
 .الجودة في ىذا القطاع

     ومن ىذا المنطمق، قمنا في ىذه الدراسة، بتقييم جودة الخدمة العمومية المقدمة عمى مستوى الجماعات 
، وليذا الغرض قمنا بدراسة ميدانية عمى مستوى مقر -المواطنين-المحمية بولاية جيجل من منظور الزبائن 

ما مدى التزام الجماعات المحمية بولاية جيجل : ولاية جيجل، بغرض الإجابة عمى الإشكالية الرئيسية التالية
 بتحسين جودة الخدمة العمومية؟

 
 :نتائج الدراسة 
 :من خلال الدراسة النظرية، تم التوصل إلى النتائج التالية 
  توجد عدة مقاربات لتعريف الخدمة العمومية، وىي تتخذ عدة معاني حسب الزاوية التي ينظر منيا

ي ينطوي ذال المعنى القانوني، و المعنى المؤسسي، و الذي يشير إلى العمل الذي تقوم بو الإدارةإلييا، فيناك
 يشير إلى مفيوم التضامن و التماسك الاجتماعي الذي المعنى الاجتماعي،، وعمى تطبيق القانون العام

 . النتائجالموارد وتقييمي ينطوي عمى إنتاج السمع العامة، و نيجا لتخصيص ذال المعنى الاقتصاديو
 مبدأ : الخدمة العمومية بالإضافة إلى الخصائص العامة لمخدمات، ليا بمجموعة من المبادئ ىي

 .مبدأ التضامن، ومبدأ الشمولية، مبدأ المجانية النسبية، مبدأ الموائمة والتطور،  مبدأ المساواة،الاستمرارية
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 الطابع الاحتكاري،التركز في القطاعات القاعدية: لمخدمة العمومية مجموعة من المميزات ىي  
انخفاض ، ضيق مجال المبادرة،  تحقق مكاسب اجتماعية،الانتشار والجماىيرية، ضخامة حجم النشاط

 . تخضع لتنظيم خاص،التكاليف
  توجد تعاريف متعددة لمجماعات المحمية، غير أنيا جميعيا تتفق عمى كونيا ىيئات مستقمة تسيرىا فئة

من الشعب، يعينون بموجب الانتقاء، أو الانتخاب، تسعى لتحقيق الحاجات الأساسية لممواطنين وتسير حمى 
 . تحقيق التنمية، من خلال تسيير بعض الشؤون والمرافق التي تعيد بيا إلييا الإدارة المركزية

  ،لقربيا من سكان إقميميا، ودرايتيا باحتياجاتيم ومشاكميم تكتسي الجماعات المحمية أىمية قصوى
 تخفف الأعباء عنيا فيما وتعد وسيطا بامتياز لنقل انشغالات المواطنين إلى الإدارة المركزية من جية، كما 

ما يسرع وتيرة التنمية عمى ميتعمق بأداء بعض الوظائف، وتقديم بعض الخدمات لممواطنين نيابة عنيا، 
، كما تعد التفاوت فيما بين أجزاء إقميم الدولة، تزايد ميام الدولة، وىي ضرورة يفرضيا مستوى التراب الوطني

 .تجسيد الديمقراطية عمى المستوى المحميل ضرورية
  شباع لمجودة تعاريف متعددة، فمنيا ما يشير إلى المعايير، أي مدى قدرة المنتج عمى الأداء، وا 

حاجات  ورغبات الزبائن، ومنيا ما ىو مرتبط بالموصفات، وتعني مدى ملائمة المنتج لتمبية شروط الزبون 
 .أو تحقيق الأىداف المنشودة

 الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، المباقة : لمجودة عدت أبعاد، تم اختصارىا إلى خمسة أبعاد فقط، وىي
 %32 بنسبة : الاعتمادية:رتبت ىذه الأبعاد حسب أىميتيا لمزبون عمى النحو الآتي. والدليل المادي

 .%11 بنسبة :الدليل المادي، %16 بنسبة :اللباقة، %19 بنسبة :الأمان، %22 بنسبة :الاستجابة
 :   أما من خلال الدراسة الميدانية، فقد توصمنا إلى النتائج التالية

  لا تولي الجماعات المحمية بولاية جيجل، اىتماما كبيرا، بتحسين جودة الخدمة العمومية، حيث تبين
 الجماعات المحمية بولاية جيجل من خلال النتائج المتوصل إلييا، خطأ الفرضية الرئيسية التي مفادىا أن

 .بتحسين الجودة في الخدمة العمومية، تيتم بشكل كبير
 الاعتمادية: لا تمتزم الجماعات المحمية بولاية جيجل، ببعض أبعاد جودة الخدمة، والمتمثمة في  

، حيث تبين من خلال النتائج المتوصل إلييا، خطأ التعاطف، والأمان، أثناء تقديميا لمخدمة العمومية
أثناء ،  تولي اىتماما كبيرا ليذه الأبعادلجـالجماعات المحمية بولاية جي الفرضيات الفرعية التي مفادىا أن

 .تقديميا لمخدمة العمومية
 ،أثناء تقديم الخدمة العمومية تمتزم الجماعات المحمية بولاية جيجل، ببعدي الاستجابة، والممموسية  

الجماعات المحمية  حيث تبين من خلال النتائج المتوصل إلييا، صدق الفرضيات الفرعية التي مفادىا أن
 .أثناء تقديميا لمخدمة العمومية،  تولي اىتماما كبيرا ليذين البعدينلـبولاية جيج
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  د اختلافات واضحة بين آراء أفراد عينة الدراسة، حول مدى جودة الخدمة ووجمن اختبار الفروق، تبين
يعة التعامل مع مصالح ب متغيري المينة، وطإلى تعزى ،العمومية المقدمة عمى مستوى مقر ولاية جيجل

 .الولاية
 

 :الاقتراحات
     بعد عرض نتائج الدراسة، يمكن الخروج بمجموعة من الاقتراحات الموجية إلى القائمين عمى تسيير 

الجماعات المحمية بولاية جيجل، من أجل رفع مستوى جودة الخدمات العمومية المقدمة لممواطن، نوجزىا فيما 
 :يمي
  ضرورة الإعداد لبرامج ودورات تكوينية فيما يتعمق بثقافة الجودة، وخاصة بالنسبة لمعمال والموظفين

 . الذين يتعاممون مع الجميور بشكل مباشر، لتحسين طريقة تعامميم معيم
  انتياج سياسات توظيف تدعم ثقافة الجودة، بحيث يتم توظيف مستخدمين مؤىمين، قادرين عمى تقديم

 .خدمات عمومية ذات جودة، ترقى إلى مستوى تطمعات المواطن
  تكوين الموظفين ورسكمتيم، لتحسين مستوى كفاءتيم، وقدرتيم عمى أداء مياميم في الآجال المطموبة

 .وبدون أخطاء
  فرض الرقابة عمى أداء الموظفين، لمتأكد من مدى التزام العمال والموظفين بمبادئ الخدمة العمومية

 .خاصة ما تعمق منيا بمبدأ المساواة في تقديم الخدمات، بين كل المواطنين
  العمل عمى توفير حظيرة واسعة لركن سيارات الموظفين والزوار، لمحفاظ عمى أمن وسلامة ىذه

 .المركبات، وتجنب الاكتظاظ المروري أمام مقر الولاية
  القيام ببحوث ودراسات، من أجل تحديد الاحتياجات الفعمية لممواطنين، وترتيبيا، من اجل تحديد

 . الأولويات، و ضمان خدمة أفضل لممواطن وفق ما يتوافق مع احتياجاتو ورغباتو
  ،العمل عمى الاستغلال الأمثل لمموارد المالية لمولاية، من مواقع سياحية، وثروات طبيعية، جباية محمية

من أجل رفع إيرادات الميزانية المحصمة محميا، وتكريسيا لخدمة المواطن، وكل ما لو أثر عمى جودة 
 . الخدمات العمومية المقدمة، خاصة في ظل شح الإعانات الممنوحة من طرف الدولة

 
 :آفاق الدراسة

بعد انجاز ىذا البحث، ومن خلال الاطلاع عمى بعض البحوث والدراسات ذات الصمة، تبادر إلى      
أذىاننا مجموعة من التساؤلات والأفكار، التي يمكن أن تكون إشكاليات لمجموعة من مواضيع بحث جديدة  

ويمكن لنتائجيا الإسيام بشكل ممحوظ في تحسين جودة الخدمة العمومية، ونقترح عمى سبيل المثال لا 
 : الحصر ما يمي

 .أثر جودة الخدمة العمومية عمى رضا الزبون -
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 . إمكانية تطبيق مبادئ الجودة الشاممة في الخدمة العمومية -
 .أثر تطبيق مبادئ الجودة الشاممة، عمى جودة الخدمة العمومية -
 .التسويق الداخمي، وأثره عمى الرضا الوظيفي في القطاع العام -
 .الرضا الوظيفي، وأثره عمى جودة الخدمة العمومية -
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ية بالجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشع
ل ـجيج- جامعة محمد الصديق ن يحيى

ر ــلوم الاقتصادية و التجارية و عموم التسييـكمية الع

 -لوم التجاريةـم العـقس-

 استمارة استبيان
 السلام عميكم ورحمة الله تعالى وبركاتو،

 تحت تسويق الخدمات،في العموم التجارية، تخصص " ماستر"بغرض انجاز مذكرة تخرج لمحصول عمى شيادة 
 لمعرفة مدى جودة -"دراسة حالة ولاية جيجـل- تقييم جودة الخدمة العمومية لدى الجماعات المحلية بولاية جيجـل : " عنوان

الخدمات المقدمة عمى مستوى ىذه الييأة، نرجو من سيادتكم التفضل بملء ىذه الاستمارة بكل عناية، حتى نتمكن من التوصل 
وتتطابق مع واقع مجتمع الدراسة، كما لا يفوتنا أن نطمئنكم أن البيانات التي يتم الإدلاء بيا، سوف  إلى نتائج ذات مصداقية

 .تحاط بالسرية التامة، ولن يتم استخداميا إلا لغرض البحث العممي

 .نشكر لكم حسن تعاونكم معنا، كما نعممكم أن رأيكم ميم جـدا لإتمام ىذه الدراسة

 طورش منيرة و  بورانة يوسف:الطالبين                                                                         

 .في الخانة المناسبة (X) ضع علامة: ملاحظة

 .البيانات الشخصية لمفردات عينة الدراسة: الجزء الأول
                         ذكـر                                                              أنثـى:الجنس -1
  سنة60 سنة                           أكثـر من 60- 36 سنة                      35- 18    :السن -2
                               متقاعد                             بطال                مينة حرة                   موظف:      المهنة -3
  ابتدائي                 متوسط                   ثانـوي                      جامعي: المستوى الدراسي -4
    أعـزب                              متزوج                                  أخـرى              :الحالة العائلية -5
                  10                       أكـثر من 10 - 6                من5 - 1من:   عـدد زياراتك لمقر الولاية -6
 شخص طبيعي                          ممثل عن المجتمع المدني                 :      تعاملت مع مصالح الولاية بصفتك -7

                                متعامل اقتصادي                              ممثل لإدارة عمومية 
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III 

 .بمقـر ولاية جيجـلتقييم مستوى جودة الخدمات المقدمة : الجزء الثاني

 – درجة الاعتماد عمى مقدم الخدمة، وقدرتو عمى انجازىا بالدقة المطموبة –الاعـتمادية : المحور الأول
غير موافق  الـــعبـــارة الرقـم

 تـمامـا
غـيـر 
 موافـق

 مـوافق تمامـا موافق محايـد

يمتزم الموظفون بتقديم الخدمات المطموبة من طرف المواطنين في الآجال  1
 .المحددة

     

 .ينجز الموظفون الميام المطموبة بطريقة صحيحة ودون أخطاء 2
 

     

يتوفر مقر الولاية عمى كافة الوسائل والمعدات لتقديم مختمف الخدمات  3
 .المطموبة

     

الموظفين أكفاء، وقادرين عمى فيم انشغالات المواطنين، والتكفل بحل  4
 . مشاكميم

     

      .توجد فرق مناوبة لضمان استمرارية الخدمة في الظروف الاستثنائية 5

يوجد نظام معمومات، وشبكات اتصالات الكترونية، مما يقـمل بشكل كبير من  6
 . المعاملات الورقية

     

 - سرعة ومستوى المساعدة المقدمة لممتعاممين من قبل مقدمي الخدمات–الاستـجابة : المحور الثاني
غير موافق  الـــعبـــارة الرقـم

 تـمامـا
غـيـر 
 موافـق

موافـق  موافـق محايـد
 تمامـا

توفر مصالح الولاية معمومات كافية حول الوثائق المطموبة لتقديم  7
 .الخدمات

     

 .  تقدم الخدمات لكل المواطنين،  دون حاجة لممحسوبية أو المحاباة 8
 

     

 أيام 05 ساعات في اليوم، و08-يمتزم العاممون بأوقات الدوام الرسمي   9
 -.في الأسبوع

     

يتمكن المتعاممين من معرفة وضعية ممفاتيم، بشكل دوري وبكل شفافية،  10
 . ودون عناء

     

 .يتم الرد بشكل فوري عمى استفسارات وشكاوى المواطنين 11
 

     

 -وتتمثل في الدليل المادي لمخدمة –الملمـوسية : المحور الثالث
غير موافق  الـــعبـــارة الرقـم

 تـمامـا
غـيـر 
 موافـق

موافق  موافـق محايـد
 تمامـا

 .موقع مقر ولاية جيجل مناسب جدا، ويسيل الوصول إليو 12
 

     

      الشكل الخارجي لمقر ولاية جيجل، يتناسب مع طبيعة ميامو 13



 
 

 

IV 

 .يتمتع العمال والموظفون، بمظير وىندام لائقـين 14
 

     

من حيث النظافة، الاتساع، )يتوفر المقر عمى قاعات انتظار مريحة  15
  (...الإنارة، التكييف، المقاعد

     

يتوفر المقر عمى لوحات إرشادية لتسييل الوصول إلى مختمف الأقسام  16
 .والمصالح

     

 .يتوفر المقر عمى حظيرة واسعة لركن سيارات الزوار والمتعاممين 17
 

     

 - درجة الشعور بالأمان والثقة في الخدمة المقدمة ومقدميا–الأمــان : المحور الرابع
غير موافق  الـــعبـــارة الرقـم

 تـمامـا
غـيـر 
 موافـق

موافق  مـوافـق محايـد
 تماما

      .يثق المتعاممون مع مصالح الولاية، في خبرة، وكفاءة العمال والموظفين 18
 .يحافظ الموظفون عمى سرية المعمومات الخاصة بمختمف المتعاممين 19

 
     

      .يتميز سموك العمال والموظفين تجاه المتعاممين، بالأدب وحسن المعاممة 20
 . تحظى مصالح ولاية جيجل بسمعة ومكانة جيدة لدى المواطنين 21

 
     

 .يشعر المتعاممين بالأمان عند تعامميم مع عمال وموظفي ولاية جيجل 22
 

     

 درجة العناية بالمتعامل و رعايتو بشكل خاص، و الاىتمام بمشاكمو وحميا بطريقة – التـعـاطـف: المحور الخامس
  -إنسانية

غير موافق  الـــعبـــارة الرقـم
 تـمامـا

غـيـر 
 موافـق

 
 محايـد

 
 مـوافـق

موافـق 
 تمامـا

يقدّر العمال والموظفون ظروف المتعامل ويتيحون لو إجراءات  23
 . استثنائية

     

      .يصغي العمال والموظفون لانشغالات و شكاوى المتعاممين بشكل كاف 24
يتخاطب العمال و الموظفين، مع المتعاممين بالمغة و الميجة التي  25

 . يفيمونيا
     

يتصف العمال و الموظفين بروح الدعابة و المرح في التعامل مع  26
 .المتعاممين

     

 
 



 

t-  Table 

cum. prob t .50 t .75 t .80 t .85 t .90 t .95 t .975 t .99 t .995 t .999 t .9995 

one-tail 0.50 0.25 0.20 0.15 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001 0.0005 

two-tails 1.00 0.50 0.40 0.30 0.20 0.10 0.05 0.02 0.01 0.002 0.001 

df            

1 0.000 1.000 1.376 1.963 3.078 6.314 12.71 31.82 63.66 318.31 636.62 

2 0.000 0.816 1.061 1.386 1.886 2.920 4.303 6.965 9.925 22.327 31.599 

3 0.000 0.765 0.978 1.250 1.638 2.353 3.182 4.541 5.841 10.215 12.924 

4 0.000 0.741 0.941 1.190 1.533 2.132 2.776 3.747 4.604 7.173 8.610 

5 0.000 0.727 0.920 1.156 1.476 2.015 2.571 3.365 4.032 5.893 6.869 

6 0.000 0.718 0.906 1.134 1.440 1.943 2.447 3.143 3.707 5.208 5.959 

7 0.000 0.711 0.896 1.119 1.415 1.895 2.365 2.998 3.499 4.785 5.408 

8 0.000 0.706 0.889 1.108 1.397 1.860 2.306 2.896 3.355 4.501 5.041 

9 0.000 0.703 0.883 1.100 1.383 1.833 2.262 2.821 3.250 4.297 4.781 

10 0.000 0.700 0.879 1.093 1.372 1.812 2.228 2.764 3.169 4.144 4.587 

11 0.000 0.697 0.876 1.088 1.363 1.796 2.201 2.718 3.106 4.025 4.437 

12 0.000 0.695 0.873 1.083 1.356 1.782 2.179 2.681 3.055 3.930 4.318 

13 0.000 0.694 0.870 1.079 1.350 1.771 2.160 2.650 3.012 3.852 4.221 

14 0.000 0.692 0.868 1.076 1.345 1.761 2.145 2.624 2.977 3.787 4.140 

15 0.000 0.691 0.866 1.074 1.341 1.753 2.131 2.602 2.947 3.733 4.073 

16 0.000 0.690 0.865 1.071 1.337 1.746 2.120 2.583 2.921 3.686 4.015 

17 0.000 0.689 0.863 1.069 1.333 1.740 2.110 2.567 2.898 3.646 3.965 

18 0.000 0.688 0.862 1.067 1.330 1.734 2.101 2.552 2.878 3.610 3.922 

19 0.000 0.688 0.861 1.066 1.328 1.729 2.093 2.539 2.861 3.579 3.883 

20 0.000 0.687 0.860 1.064 1.325 1.725 2.086 2.528 2.845 3.552 3.850 

21 0.000 0.686 0.859 1.063 1.323 1.721 2.080 2.518 2.831 3.527 3.819 

22 0.000 0.686 0.858 1.061 1.321 1.717 2.074 2.508 2.819 3.505 3.792 

23 0.000 0.685 0.858 1.060 1.319 1.714 2.069 2.500 2.807 3.485 3.768 

24 0.000 0.685 0.857 1.059 1.318 1.711 2.064 2.492 2.797 3.467 3.745 

25 0.000 0.684 0.856 1.058 1.316 1.708 2.060 2.485 2.787 3.450 3.725 

26 0.000 0.684 0.856 1.058 1.315 1.706 2.056 2.479 2.779 3.435 3.707 

27 0.000 0.684 0.855 1.057 1.314 1.703 2.052 2.473 2.771 3.421 3.690 

28 0.000 0.683 0.855 1.056 1.313 1.701 2.048 2.467 2.763 3.408 3.674 

29 0.000 0.683 0.854 1.055 1.311 1.699 2.045 2.462 2.756 3.396 3.659 

30 0.000 0.683 0.854 1.055 1.310 1.697 2.042 2.457 2.750 3.385 3.646 

40 0.000 0.681 0.851 1.050 1.303 1.684 2.021 2.423 2.704 3.307 3.551 

60 0.000 0.679 0.848 1.045 1.296 1.671 2.000 2.390 2.660 3.232 3.460 

80 0.000 0.678 0.846 1.043 1.292 1.664 1.990 2.374 2.639 3.195 3.416 

100 0.000 0.677 0.845 1.042 1.290 1.660 1.984 2.364 2.626 3.174 3.390 

1000 0.000 0.675 0.842 1.037 1.282 1.646 1.962 2.330 2.581 3.098 3.300 

z 0.000 0.674 0.842 1.036 1.282 1.645 1.960 2.326 2.576 3.090 3.291 

 0% 50% 60% 70% 80% 90% 95% 98% 99% 99.8% 99.9% 

 

 
 

02:الملحـق رقـم  



 
Means 

 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Included Excluded Total 

N Percent N Percent N Percent 

Phrase1  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

Phrase2  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

Phrase3  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

Phrase4  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

Phrase5  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

Phrase6  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

 

Report 

 Phrase1 Phrase2 Phrase3 Phrase4 Phrase5 Phrase6 

Mean 2,8409 2,8750 3,2955 2,6705 3,2500 2,6705 

N 88 88 88 88 88 88 

Std. Deviation 1,27655 1,05930 1,20496 1,13179 1,15719 1,33668 

 

 
 
Means 

 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Included Excluded Total 

N Percent N Percent N Percent 

Phrase7  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

Phrase8  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

Phrase9  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

Phrase10  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

Phrase11  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

 

 

Report 

 Phrase7 Phrase8 Phrase9 Phrase10 Phrase11 

Mean 3,5682 2,5000 2,4205 2,3864 2,1818 

N 88 88 88 88 88 

Std. Deviation 1,06992 2,41166 1,24773 1,07673 1,08856 
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Means 

 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Included Excluded Total 

N Percent N Percent N Percent 

Phrase12  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

Phrase13  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

Phrase14  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

Phrase15  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

Phrase16  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

Phrase17  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

 

Report 

 Phrase12 Phrase13 Phrase14 Phrase15 Phrase16 Phrase17 

Mean 4,0795 3,6477 3,6932 3,6818 3,9432 2,8523 

N 88 88 88 88 88 88 

Std. Deviation 1,03081 1,19424 ,88873 1,01195 ,82152 1,33511 

 

 
 
 
Means 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Included Excluded Total 

N Percent N Percent N Percent 

Phrase18  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

Phrase19  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

Phrase20  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

Phrase21  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

Phrase22  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

 

Report 

 Phrase18 Phrase19 Phrase20 Phrase21 Phrase22 

Mean 2,6818 3,3636 2,9318 2,5795 2,7386 

N 88 88 88 88 88 

Std. Deviation 1,08856 ,98473 1,17244 ,84038 ,94071 
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Means 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Included Excluded Total 

N Percent N Percent N Percent 

Phrase23  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

Phrase24  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

Phrase25  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

Phrase26  88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

 

 

 

 

Report 

 Phrase23 Phrase24 Phrase25 Phrase26 

Mean 2,7159 2,5227 3,8864 2,3523 

N 88 88 88 88 

Std. Deviation 1,21247 1,13439 ,83641 1,17483 

 

  

05 :الملحـق رقـم  



 

 

 

Statistiques 

 Sexe Age Profission NIV_educatif SIT_familiale NBR_visites Calité_VISITE 

N Valid 88 88 88 88 88 88 88 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 1,3182 1,6818 2,5909 3,3636 1,6364 1,8068 1,8750 

Median 1,0000 2,0000 3,0000 4,0000 2,0000 1,0000 1,0000 

Percentiles 95 2,0000 3,0000 4,0000 4,0000 2,0000 3,0000 4,0000 

 

 

Sexe 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Masculin 60 68,2 68,2 68,2 

Fiminin 28 31,8 31,8 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 

 

Age 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 18-35 ans 33 37,5 37,5 37,5 

36-60 ans 50 56,8 56,8 94,3 

plus de 60 ans 5 5,7 5,7 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 

 

Profession 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Chômeur 14 15,9 15,9 15,9 

Fonction libérales 13 14,8 14,8 30,7 

Factionnaire 56 63,6 63,6 94,3 

Retraité 5 5,7 5,7 100,0 

Total 88 100,0 100,0  
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NIV_éducatif 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Primaire 4 4,5 4,5 4,5 

Moyen 11 12,5 12,5 17,0 

Secondaire 22 25,0 25,0 42,0 

Universitaire 51 58,0 58,0 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 

 

SIT_familiale 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Célibataire 32 36,4 36,4 36,4 

Marié 56 63,6 63,6 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 

 

NBR_visites 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Entre  1- 5 48 54,5 54,5 54,5 

Entre 6 -10 9 10,2 10,2 64,8 

plus de 10 31 35,2 35,2 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 

 

Qualité_VISITE 

 
Frequenc

y Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Particulier 59 67,0 67,0 67,0 

Association 4 4,5 4,5 71,6 

Homme d'affaires 2 2,3 2,3 73,9 

Rep_d’administration 23 26,1 26,1 100,0 

Total 88 100,0 100,0  
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Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 88 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 88 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

 

Inter-Item Correlation Matrix 

 Phrase1 Phrase2 Phrase3 Phrase4 Phrase5 Phrase6 tota_chap_1 

Phrase1 1,000 ,453 ,038 ,480 ,494 ,056 ,686 

Phrase2 ,453 1,000 ,182 ,416 ,363 ,076 ,653 

Phrase3 ,038 ,182 1,000 ,232 ,004 ,447 ,530 

Phrase4 ,480 ,416 ,232 1,000 ,292 -,019 ,637 

Phrase5 ,494 ,363 ,004 ,292 1,000 ,217 ,642 

Phrase6 ,056 ,076 ,447 -,019 ,217 1,000 ,517 

tota_chap_1 ,686 ,653 ,530 ,637 ,642 ,517 1,000 

 
 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 88 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 88 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

 

Inter-Item Correlation Matrix 

 Phrase7 Phrase8 Phrase9 Phrase10 Phrase11 tota_chap_2 

Phrase7 1,000 ,013 ,293 ,476 ,463 ,520 

Phrase8 ,013 1,000 ,239 ,252 ,324 ,701 

Phrase9 ,293 ,239 1,000 ,528 ,527 ,686 

Phrase10 ,476 ,252 ,528 1,000 ,704 ,757 

Phrase11 ,463 ,324 ,527 ,704 1,000 ,791 

tota_chap_2 ,520 ,701 ,686 ,757 ,791 1,000 
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Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 88 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 88 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

 

Inter-Item Correlation Matrix 

 Phrase12 Phrase13 Phrase14 Phrase15 Phrase16 Phrase17 tota_chap_3 

Phrase12 1,000 ,471 ,454 ,421 ,358 ,359 ,715 

Phrase13 ,471 1,000 ,417 ,458 ,319 ,428 ,749 

Phrase14 ,454 ,417 1,000 ,427 ,369 ,407 ,701 

Phrase15 ,421 ,458 ,427 1,000 ,490 ,424 ,747 

Phrase16 ,358 ,319 ,369 ,490 1,000 ,244 ,609 

Phrase17 ,359 ,428 ,407 ,424 ,244 1,000 ,718 

tota_chap_3 ,715 ,749 ,701 ,747 ,609 ,718 1,000 

 

 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 88 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 88 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

 

Inter-Item Correlation Matrix 

 Phrase18 Phrase19 Phrase20 Phrase21 Phrase22 tota_chap_4 

Phrase18 1,000 ,517 ,532 ,317 ,558 ,831 

Phrase19 ,517 1,000 ,241 ,131 ,166 ,578 

Phrase20 ,532 ,241 1,000 ,484 ,463 ,781 

Phrase21 ,317 ,131 ,484 1,000 ,485 ,645 

Phrase22 ,558 ,166 ,463 ,485 1,000 ,734 

tota_chap_4 ,831 ,578 ,781 ,645 ,734 1,000 
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Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 88 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 88 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

 

Inter-Item Correlation Matrix 

 Phrase23 Phrase24 Phrase25 Phrase26 tota_chap_5 

Phrase23 1,000 ,485 ,251 ,329 ,757 

Phrase24 ,485 1,000 ,197 ,559 ,816 

Phrase25 ,251 ,197 1,000 ,123 ,484 

Phrase26 ,329 ,559 ,123 1,000 ,741 

tota_chap_5 ,757 ,816 ,484 ,741 1,000 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 88 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 88 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Inter-Item Correlation Matrix 

 tota_chap_1 tota_chap_2 tota_chap_3 tota_chap_4 tota_chap_5 tota_G_chap 

tota_chap_1 1,000 ,500 ,307 ,538 ,547 ,820 

tota_chap_2 ,500 1,000 -,082 ,624 ,615 ,750 

tota_chap_3 ,307 -,082 1,000 ,066 ,097 ,415 

tota_chap_4 ,538 ,624 ,066 1,000 ,695 ,795 

tota_chap_5 ,547 ,615 ,097 ,695 1,000 ,793 

tota_G_chap ,820 ,750 ,415 ,795 ,793 1,000 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized Items N of Items 

,858 ,875 26 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

tota_G_chap 88 100,0% 0 ,0% 88 100,0% 

 

 

Tests of Normality 

 

 
Kolmogorov-Smirnov

a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

tota_G_chap ,090 88 ,075 ,968 88 ,028 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 88 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 88 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
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T-Test 

 

One-Sample Statistics 

 
N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

G_HYPOTESE 88 2,9846 ,56490 ,06022 

HYPOTESE_1 88 2,9337 ,72694 ,07749 

HYPOTESE_2 88 2,6114 ,95574 ,10188 

HYPOTESE_3 88 3,6496 ,74494 ,07941 

HYPOTESE_4 88 2,8591 ,72471 ,07725 

HYPOTESE_5 88 2,8693 ,77957 ,08310 

 

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

G_HYPOTESE -,255 87 ,799 -,01538 -,1351 ,1043 

HYPOTESE_1 -,855 87 ,395 -,06629 -,2203 ,0877 

HYPOTESE_2 -3,815 87 ,000 -,38864 -,5911 -,1861 

HYPOTESE_3 8,180 87 ,000 ,64962 ,4918 ,8075 

HYPOTESE_4 -1,824 87 ,072 -,14091 -,2945 ,0126 

HYPOTESE_5 -1,573 87 ,119 -,13068 -,2959 ,0345 
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Group Statistics 

 

Sexe N Mean Std. Deviation 

Std. Error 

Mean 

G_HYPOTESE Masculin 60 3,0119 ,55692 ,07190 

Féminin 28 2,9262 ,58761 ,11105 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

G_HYP

OTESE 

Equal 

variances 

assumed 

,067 ,797 ,661 86 ,511 ,08570 ,12971 -,17215 ,34355 

Equal 

variances 

not 

assumed 

  

,648 50,333 ,520 ,08570 ,13229 -,17997 ,35137 
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Oneway 

 

Descriptives 

G_HYPOTESE 

 

N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

18-35 ans 33 2,8517 ,55190 ,09607 2,6560 3,0474 1,55 4,30 

36-60 ans 50 3,0773 ,58414 ,08261 2,9113 3,2433 2,10 4,66 

plus de 

60 ans 

5 2,9353 ,26069 ,11658 2,6116 3,2590 2,77 3,40 

Total 88 2,9846 ,56490 ,06022 2,8649 3,1043 1,55 4,66 

 

ANOVA 

G_HYPOTESE 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1,024 2 ,512 1,628 ,202 

Within Groups 26,738 85 ,315   

Total 27,763 87    

 

 

Descriptives 

G_HYPOTESE 

 

N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

Chômeur 14 2,6729 ,29967 ,08009 2,4998 2,8459 1,97 3,28 

Fonction 

libérales 

13 2,7587 ,35802 ,09930 2,5424 2,9751 2,32 3,59 

Factionnaire 56 3,1409 ,61681 ,08242 2,9757 3,3061 1,55 4,66 

Retraité 5 2,6947 ,28283 ,12648 2,3435 3,0458 2,19 2,87 

Total 88 2,9846 ,56490 ,06022 2,8649 3,1043 1,55 4,66 

 

ANOVA 

G_HYPOTESE 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 3,812 3 1,271 4,457 ,006 

Within Groups 23,951 84 ,285   

Total 27,763 87    
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Descriptives 

G_HYPOTESE 

 

N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

Primaire 4 2,6083 ,14289 ,07145 2,3810 2,8357 2,47 2,80 

Moyen 11 2,8212 ,41285 ,12448 2,5439 3,0986 2,28 3,59 

Cecondaire 22 3,0962 ,53984 ,11509 2,8569 3,3356 2,15 4,49 

Universitaire 51 3,0012 ,61203 ,08570 2,8291 3,1734 1,55 4,66 

Total 88 2,9846 ,56490 ,06022 2,8649 3,1043 1,55 4,66 

 

ANOVA 

G_HYPOTESE 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1,148 3 ,383 1,208 ,312 

Within Groups 26,614 84 ,317   

Total 27,763 87    

 

 

 

 

Descriptives 

G_HYPOTESE 

 

N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

Silibataire 32 2,8639 ,44825 ,07924 2,7022 3,0255 2,10 4,25 

Marié 56 3,0536 ,61497 ,08218 2,8889 3,2183 1,55 4,66 

Total 88 2,9846 ,56490 ,06022 2,8649 3,1043 1,55 4,66 

 

 

ANOVA 

G_HYPOTESE 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ,733 1 ,733 2,333 ,130 

Within Groups 27,029 86 ,314   

Total 27,763 87    
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Descriptives 

G_HYPOTESE 

 

N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

Entre  1- 5 48 2,8543 ,39821 ,05748 2,7387 2,9699 1,97 3,79 

Entre 6 -10 9 3,1441 ,50912 ,16971 2,7527 3,5354 2,67 4,30 

pluse de 10 31 3,1401 ,74033 ,13297 2,8686 3,4117 1,55 4,66 

Total 88 2,9846 ,56490 ,06022 2,8649 3,1043 1,55 4,66 

 

ANOVA 

G_HYPOTESE 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1,793 2 ,897 2,935 ,059 

Within Groups 25,969 85 ,306   

Total 27,763 87    

 

 

Descriptives 

G_HYPOTESE 

 

N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum 

Lower 

Bound Upper Bound 

Particulier 59 2,9029 ,48386 ,06299 2,7768 3,0290 1,97 4,66 

Association 4 3,8775 ,66839 ,33420 2,8139 4,9411 2,98 4,49 

Homme d'afaires 2 3,3783 ,30406 ,21500 ,6465 6,1102 3,16 3,59 

Rep_administration 23 3,0046 ,63421 ,13224 2,7304 3,2789 1,55 4,30 

Total 88 2,9846 ,56490 ,06022 2,8649 3,1043 1,55 4,66 

 

ANOVA 

G_HYPOTESE 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 3,902 3 1,301 4,579 ,005 

Within Groups 23,861 84 ,284   

Total 27,763 87    
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T-Test 
 

 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

G_HYPOTESE 88 2,9846 ,56490 ,06022 

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

G_HYPOTESE -,255 87 ,799 -,01538 -,1351 ,1043 
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