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أولا و قبل كل شيء الشكر � عز وجل،الذي 
.وفقني للوصول إلى ما أنا علیھ  

فنیط سفیان أتقدم بالشكر الجزیل إلى الدكتور 

لإشرافھ على ھذه المذكرة،و على كل ما قدمھ من 

.توجیھات قیمة  

  متنان الكبیر إلى أختي حجیبة كما أتقدم بالا

شرف  كما أشكر الأساتذة المناقشین الذین سأنال

.  تقییمھم لھذه المذكرة  

 شكر و عرفان

 



 
 

 
 
 

 

 الإھداء
أھدي عملي ھذا إلى أول من نطق لساني بھا أمي 

.الغالیة حفظھا الله و أطال عمرھا  

 إلى أبي أطال الله عمره

 إلى نور المنزل و سر سعادتھ أخي العزیز عبد اللطیف

 حفظھ الله و أطال عمره

نصیرة، زبیدة،فاطمة،حجیبة: إلى أخواتي   

 و أخص بالذكر أختي العزیزة حجیبة

سوسن خلوفي: إلى ابنة أختي الكتكوتة  

أتمنى أن أكون في المستوى المطلوب و أن أكون 

.مصدر معلومة یلجأ إلیھا الدارسین  



 
 

 
 
 

 

  الملخص

لتطورات و التغیرات السریعة التي شھدتھا مختلف الإدارات العمومیة في الجزائر أصبح لنظرا       

انتھاج أسالیب ھذا ما أدى إلى ضرورة , موضوع تحسین جودة الخدمة العمومیة محل اھتمام متزاید

یث نرید ح, آلیات حدیثة أھمھا تنمیة الموارد البشریة و الرقمنة للتوجھ نحو تطبیق الإدارة الإلكترونیةو

و نسعى من ھذه , في ھذه الدراسة معرفة مدى مساھمة ھاتین الآلیتین في تحسین جودة الخدمة العمومیة

تمام بتنمیة المورد البشري بھا و الاھ, الدراسة إلى الدفع نحو تطبیق الرقمنة في الإدارات العمومیة

ات اللازمة ثم تحلیل دراستین على المعلوم وللحصول, إبراز أھمیة ذلك في ترقیة الخدمة العمومیةو

حول مساھمة تنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمة العمومیة  ىمیدانیتین حول الموضوع الأول

لخدمة العمومیة في برید و الثانیة حول مساھمة الرقمنة في تحسین جودة ا CNASفي مؤسسة 

  .تحسین جودة الخدمة العمومیة بالجزائر وقد خلصنا إلى أن دور ھاتین الآلیتین كبیر جدا في,الجزائر

   .الإدارة الإلكترونیة, الرقمنة, تنمیة الموارد البشریة, جودة الخدمة, الخدمة العمومیة :الكلمة المفتاحیة

Summary 

In view of the rapid developments and changes witnessed by the various 

public administrations in Algeria, The issue of improving the quality of 

public service has become the subject of increasing interest. This is what 

led to the necessity of adopting modern methods and mechanisms, the 

most important of which is the development of human resources and 

digitization to move towards the application of electronic management, 

Where we want in this study to know the extent to which these two 

mechanisms contribute to improving the quality of public service, And we 

seek from this study to push towards the application of digitization in 

public administrations, And interest in developing the human resource in 

it and highlighting the importance of that in promoting public service, , 

And to obtain the necessary information then analyze two field studies on 

the first topic on the contribution of human resources development to 

improving the quality of public service at CNAS and the second on the 

contribution of digitization to improving the quality of public service in 

Algeria Post, and we have concluded that the role of these two 

mechanisms is very significant in improving the quality of public service 

in Algeria. 

Keyword: the Generality service, Quality of service, The humanity 

Resource Development, The digitization, The electronic management. 
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  أ

  مقدمة

یشھد العالم الیوم العدید من التغیرات السریعة و المتلاحقة في كافة المجالات عامة و في مجال        

  .ھذا ما جعل العدید من الدول تعمل جاھدة لمواكبة ھذه التطورات و التعامل معھا, الإدارة خاصة

د یجب أن تكون من فإن خدمة الفر ھى في بناء المجتمع و تماسكھ ورقیبما أن المواطن ھو البنیة الأول

بما أن العلاقة ,و ھذا من خلال توفیر الخدمات الأساسیة الضروریة لحیاة الفرد, أولیات الدولة و أھدافھا

الدولة بمواطنیھا ھي أداء الخدمات الأساسیة لتحقیق المصلحة العامة و ھو ما یعرف  الأساسیة التي تربط

مما  اھتماماتھامقومات الدولة الحدیثة و أحد أكبر  بالمصطلح الجدید للخدمة العمومیة الذي یعتبر من

  .من حیث جودة الخدمات المقدمة ة التحدیاتفي موج) الدولة( یجعلھا 

حیث یعد التحسین من جودة الخدمة العمومیة , ذا تسعى المؤسسات إلى تحسین جودة خدماتھالھ     

فإذا , على كامل طالبي الخدمة من المواطنینمطلبا أساسیا للوفاء برسالة الإدارة العمومیة و التخفیف 

و إذا  للإدارة  العمومیة كان تحقیق مستوى خدمات أفضل للمواطنین مازال و سیظل الھدف الأسمى

مرار فإن التحسین لابد من كانت حاجات و متطلبات ھؤلاء المواطنین متعددة و متجددة باست

دة لھذا تسعى المؤسسات العمومیة إلى تحسین جودة لإحداث التكیف مع المتغیرات البیئیة الجدیوجوده،

، و للوصول إلى غایتھا یجب علیھا تطبیق كل الإجراءات خدماتھا لتحقیق رضا طالبي الخدمة

لھام و الفعال في كل الضروریة التي تركز طاقاتھا و مجھوداتھا على المورد البشري الذي یمثل المورد ا

  .ة كتقنیة حدیثة للنھوض بالخدمات العامة و تحسین جودتھاكذا الاعتماد على الرقمنالمؤسسات،و

مما سبق یعتبر مسألة في غایة الأھمیة خاصة في ظل الظروف الراھنة، ما یتطلب ضرورة معرفة     

  :كیفیة تطویرھا و علیھ تم طرح الإشكالیة التالیة

  :الإشكالیة الرئیسیة :أولا

إن موضوع تحسین جودة الخدمة العمومیة في الجزائر موضوع بالغ الأھمیة الذي یضمن تقدیم     

  :أفضل الخدمات للمواطنین بالشكل و الوقت المناسبین، و ھذا ما دفعنا لطرح الإشكالیة الرئیسیة التالیة

  مومیة؟إلى أي مدى تساھم تنمیة الموارد البشریة و الرقمنة في تحسین جودة الخدمة الع

من الواقع المیداني و لأني لم أتمكن من إجراء الدراسة المیدانیة بسبب  الإشكالیةعلى ھذه  للإجابة    

فیروس كورونا تم الاستعانة بدراستین سابقتین للمساعدة في معالجة إشكالیة الدراسة، حیث تم طرح 

  : كالآتي الأسئلة الفرعیة



 مقدمة
 

 
  ب

مساھمة تنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمة العمومیة في مؤسسة دراسة كیف یمكن تقییم -

CNAS؟  

  ؟CNASھل لتنمیة الموارد البشریة أثر على جودة الخدمة العمومیة في مؤسسة -

  ؟العمومیة في مؤسسة برید الجزائر مساھمة الرقمنة في تحسین جودة الخدمةدراسة كیف یمكن تقییم -

  ؟العمومیة في مؤسسة برید الجزائر جودة الخدمةھل للرقمنة أثر على -

  فرضیات الدراسة:ثانیا

  :ة الإشكالیة المطروحة و تتمثل فيتقدم ھذه الدراسة جملة من الفرضیات بغرض معالج

  :الفرضیة الرئیسیة

تساھم تنمیة الموارد البشریة و الرقمنة في تحسین جودة الخدمة العمومیة إلى حد كبیر، أما الفرضیات 

  :فرعیة فیمكن صیاغتھا كالآتيال

یمكن القول  CNASمساھمة تنمیة الموارد البشریة في تحسین الخدمة العمومیة في مؤسسة دراسة -

  .على أنھا جیدة

  .CNASنعم لتنمیة الموارد البشریة أثر على جودة الخدمة العمومیة في مؤسسة -

  .جیدةزائر یمكن القول عنھا أنھا برید الجمساھمة الرقمنة في تحسین جودة الخدمة العمومیة في دراسة -

  .نعم للرقمنة أثر على جودة الخدمة العمومیة في مؤسسة برید الجزائر-

  : أھمیة الدراسة:ثالثا

إن أھمیة دراسة موضوع تحسین جودة الخدمة العمومیة، وھو الضرورة القصوى التي تملیھا     

متطلبات العصرنة و الحداثة في مختلف مجالات الحیاة لكل دولة و الرقي بالجانب المعیشي لحیاة الفرد 

  .الوضعبصفة خاصة و المجتمع بصفة عامة و تحسین ھذه الخدمة إلى الأفضل و تطویرھا لمواكبة 

التغیرات و التطورات المعرفیة و العلمیة التي یشھدھا عالمنا الیوم و التي تفرض على المؤسسات -

العمومیة ضرورة تبني آلیات لتحسین جودة خدماتھا و ذلك من خلال تنمیة مواردھا البشریة و تطبیق 

  .الرقمنة و التي تؤھلھا لتحسین جودة خدماتھا
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و التوجھ نحو الإدارة الالكترونیة و تطبیق الرقمنة من أكثر المواضیع التي  تعد تنمیة الموارد البشریة-

  .لاقت اھتماما في میادین التسییر و الإدارة و التي لا تزال تمثل مجالا واسعا للبحث و الدراسة

  .التحدیات و الرھانات التي تواجھھا المؤسسات العمومیة الجزائریة-

ؤولي الإدارات العمومیة بأھمیة تنمیة الموارد البشریة و التحول مس سقد یساھم ھذا البحث في تحسی-

  .نحو الإدارة الإلكترونیة انطلاقا من الرقمنة بھدف تحسین جودة خدماتھا

  أسباب اختیار موضوع الدراسة:رابعا

  :ھناك أسباب ذاتیة و أخرى موضوعیة لاختیار موضوع الدراسة و التي نتناولھا كالآتي     

جودة الخدمة یمكن إرجاعھا للمیول الشخصي و اھتمامي بموضوع تحسین : أسباب ذاتیة-1

بإزالة الغموض عنھا ومحاولة تقصي جوانبھا و الوصول إلى نتیجة  یمكن تعمیمھا انطلاقا من العمومیة،

 .قناعتي الشخصیة

لعنصر البشري و كذا إیماني بأن ضعف أداء الإدارات العمومیة، إنما یعود سببھ الأول إلى إھمال ا-

  .الجانب التكنولوجي خاصة مع التطورات الشریعة التي یشھدھا العالم

  .قلة الدراسات و الأبحاث لموضوع الخدمة العمومیة في مجال التخصص- 

تنمیة الموارد البشریة  لما تكتسبھ و تتمثل أھم أسباب بحثي في الموضوع :أسباب موضوعیة-2

التقلیدیة إلى إدارة  الإدارةمن أھمیة في تطویر مستوى الخدمات العامة، و الانتقال من نمط  الرقمنةو

  .حدیثة وصولا لتبني خدمة عمومیة تتمتع بتطبیقھا لتكنولوجیا حدیثة تساعد على تقدیم أجود الخدمات

ز ھذه الأخیرة تدني مستوى الخدمات المقدمة من طرف الإدارات العمومیة في الدولة الجزائریة و عج-

عن تحقیق أھدافھا الموضوعیة مقارنة بالدول المتقدمة في مجال الخدمات و على الجزائر بدورھا 

  .المضي قدما في ھذا المجال

نظرا للأھمیة البالغة التي یكتسبھا موضوع تحسین جودة الخدمة العمومیة الذي یحتل المكانة الكبیرة -  

  .ؤسسات العمومیةو الاھتمام الأول و الرئیسي في الم

  أھداف الدراسة:خامسا

 :في ما یلينسعى من خلال ھذا البحث الوصول إلى جملة من الأھداف نذكرھا     
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محاولة جمع و إبراز المفاھیم الأساسیة المتعلقة بالخدمة العمومیة، على اعتبار أن مصطلح الخدمة -1

 .الاقتصادالعمومیة لم یعطى قدره من الدراسة و خاصة في مجال 

 .معرفة أھمیة و فوائد تحسین جودة الخدمة العمومیة-2

 .الوصول إلى حقائق علمیة دقیقة فیما یخص موضوع تحسین جودة الخدمة العمومیة-3

معرفة ما مدى وعي المدراء و العاملین في الإدارات العمومیة بأھمیة تحسین خدماتھا و بالأخص عند -4

 .انب البشري من خلال تنمیتھتطبیق الرقمنة و الاھتمام بالج

كثرة مظاھر البیروقراطیة و المنازعات الیومیة  بین المواطنین و الموظفین على مدى تقدیم الخدمات -5

العمومیة مما استوجب تسلیط الضوء على الرقمنة و التوجھ نحو الإدارة الالكترونیة و تنمیة الموارد 

 .دة كونھا تسعى لتقدیم أفضل الخدماتالبشریة للتعامل الجید مع التكنولوجیا الجدی

  .محاولة الوصول إلى مجموعة من النتائج التي یمكن العمل بھا لتحسین الخدمات العمومیة المقدمة-6

  :حدود الدراسة:سادسا

  :قمنا بإعداد ھذه الدراسة ضمن الحدود التالیة      

الجزئي و لیس الكلي، فقد عملنا إن دراستنا اقتصرت على التحلیل ): الموضوعیة( الحدود النظریة-1

على دراسة مدى مساھمة تنمیة الموارد البشریة و الرقمنة في تحسین جودة الخدمة العمومیة، أي أن 

 .الدراسة كانت ترتكز على آلیتین فقط من بین آلیات تحسین جودة الخدمة العمومیة في الجزائر

، لكن العمل على )شھرأكتوبر-شھر جانفي ( شھرأ تسعةلمدة حوالي امتدت الدراسة  :الحدود الزمانیة-2

  .ھذه المذكرة و خلال الفترة الزمنیة المذكورة كان بشكل متقطع و لیس مستمر لعدة أسباب و ظروف

            ھذه الدراسة تتكلم عموما حول آلیات تحسین جودة الخدمة العمومیة في  :الحدود المكانیة-3

الجزائر، و قد ركزت على آلیتین الأولى حول آلیة تنمیة الموارد البشریة التي أجریت في مؤسسة 

CNAS و الدراسة الثانیة حول آلیة الرقمنة في برید الجزائر.  

  نھج الدراسةم:سابعا

نظرا لطبیعة ھذه الدراسة التي تستھدف الكشف عن آلیات تحسین جودة الخدمة العمومیة من خلال       

في تحسین جودة الخدمة في المؤسسات العمومیة، موارد البشریة و اعتماد الرقمنة إبراز مساھمة تنمیة ال



 مقدمة
 

 
  ج

ستین میدانیتین الأولى ثم استخدام المنھج الوصفي في بحثھ و على دراسة حالة و المتمثلة في تقدیم درا

حول تشخیص مدى مساھمة تنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمة العمومیة من جھة نظر عینة 

الثانیة حول دور و،بغردایة CNASمن موظفي الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة، للعمال الأجراء 

وھذا لنتمكن من ،الذھبیة لبرید الجزائر الة بطاقةدراسة ح-الرقمنة في تحسین جودة الخدمة العمومیة

  .معالجة إشكالیة الدراسة

  ھیكل الدراسة:ثامنا

تبعا للأھداف المتوخاة من الدراسة، و لمعالجة الإشكالیة و التساؤلات الفرعیة، و بغیة إثبات أو        

  .نفي الفرضیات،ثم تقسیم ھذه الرسالة إلى ثلاث فصول

إلى مدخل إلى الجودة و الخدمة العمومیة، و یتضمن ثلاث مباحث، تطرقنا في الفصل الأول       

المبحث الأول یتناول إطار نظري حول الجودة و المبحث الثاني یتناول عمومیات حول الخدمة، أما 

  .المبحث الثالث فتناول أساسیات حول الخدمة العمومیة

تحسینھا و یتضمن ھو الآخر ثلاث  أما الفصل الثاني فیتناول جودة الخدمة العمومیة و مداخل      

مباحث، المبحث الأول یتناول أساسیات حول جودة الخدمة العمومیة و المبحث الثاني یتناول تنمیة 

الموارد البشریة كآلیة لتحسین جودة الخدمة العمومیة، و في المبحث الثالث تم التطرق إلى الرقمنة كآلیة 

  .دة الخدمة العمومیة لتحسین جو

، و یتضمن ھو أیضا ثلاث مباحث، المبحث عرض و تحلیل دراستین لث فیتناول الفصل الثاأما     

لث تقییم الأول یتناول تقدیم الدراسة الأولى و المبحث الثاني یتناول تقدیم الدراسة الثانیة و المبحث الثا

  .الدراستینمقارنة و

  صعوبات الدراسة:تاسعا

  :لإنجاز ھذه الدراسة في تتلخص أھم الصعوبات التي واجھتنا      

الصعوبات المتعلقة بجمع المعلومات و المتمثلة في ندرة المراجع خاصة تلك التي تتناول الإدارة -

  .الإلكترونیة و الرقمنة نظرا لحداثة ھذا الموضوع

  .تحسین جودة الخدمة العمومیة في الجزائرقلة الدراسات و الأبحاث التي تناولت موضوع آلیات -



 مقدمة
 

 
  ح

على المردود إضافة إلى ترة بسبب فیروس كورونا، أثرالصحیة التي شھدتھا البلاد في ھذه الفالأزمة -

 .التطبیقي للموضوع في المیدانعدم قدرتنا على إنجاز الجانب 

  الدراسات السابقة:عاشرا

  : سوف نقدم فیما یلي بعض الدراسات التي شملت بعض الجوانب من ھذا الموضوع على النحو التالي   

، أثر إستراتجیة تنمیة الموارد البشریة على أداء الأفراد في الجامعات، دراسة حالة مانع سبرینة -1

تم  2014/2015، أطروحة دكتوراه في علوم التسییر، جامعة بسكرة، عینة من الجامعات الجزائریة

قد وفراد في الجامعات؟ تنمیة الموارد البشریة على أداء الأ إستراتجیةما أثر :  فیھا طرح الإشكالیة التالیة

  :الباحثة نحو التأكید على النقاط التالیة يھذه الدراسة سع تضمنت

المحرك الأساسي لباقي مواردھا  اعتبار المورد البشري أصلا استراتجیا من أصول المؤسسة و*

  .الموجھ الأول لأدائھاو

التأكید على أھمیة الموارد البشریة و ضرورة التوجھ الاستراتیجي في تنمیتھا بالجامعات، باعتبارھا  *

  .أحد الركائز الأساسیة لتحقیق التمیز الذي یشكل مطلبا أساسیا للرقي بالجامعة و المجتمع

المھتمین بھذا  محاولة الفصل بین استراتجیات تنمیة الموارد البشریة، التي لخصھا أغلب الباحثین و*

، أین ركزت الباحثة في الموضوع في الإستراتجیة التدریبیة و اعتبار أن مصطلح التنمیة ھو التدریب

التطویر ( التدریب، التعلم التنظیمي، التطویر: ترجمة مصطلح تنمیة في أربع مصطلحات و ھي

    .و الإبداع) التنظیمي، الإداري و تطویر المسار الوظیفي

یعتبر كل من : راسة و ھيلصت الدراسة إلى تأكید صحة الفرضیة الرئیسیة للدكما خ       

التعلم التنظیمي، التطویر و الإبداع الوظیفي استراتجیات ھامة تتبناھا الجامعات كآلیات للرفع التدریب،

  .من مھارات، خبرات و معارف مواردھا البشریة ، مما یؤثر إیجابیا في مستویات أدائھم

تنمیة الموارد البشریة كمدخل لتحسین الأداء المستدام في المؤسسة  إستراتجیةبة، سراج وھی -2

، مذكرة ماجیستیر في دراسة حالة شركة تصنیع اللواحق الصناعیة و الصحیة بسطیف -الاقتصادیة

مدرسة الدكتوراه في علوم التسییر، تخصص إدارة الأعمال الإستراتجیة للتنمیة المستدامة، جامعة  إطار

لمعرفة مدى مساھمة إستراتجیة تنمیة  ، ھدفت ھذه الدراسة2011/2012فرحات عباس سطیف 

ائج الموارد البشریة في تحسین الأداء المستدام للمؤسسة الاقتصادیة، حیث توصلت إلى  جملة من النت

  :أھمھا



 مقدمة
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تعد تنمیة الموارد البشریة في الوقت الراھن لاسیما في ظل التغیرات المتسارعة ضرورة حتمیة لأي *

  .مؤسسة، لكونھا تحرص على ضمان بقاء ھذه الأخیرة مستقبلا

تنمیة الموارد البشریة نشاط ھادف و منھج متكامل یرتكز على المبادأة لتغییر المعارف و السلوكیات *

  .بالعمل، عن طریق استراتجیات التدریب، التعلم و التطویرالخاصة 

تعمل إستراتجیة تنمیة الموارد البشریة على المساھمة في تحسین الأداء المالي، الاجتماعي و البیئي *

  .للمؤسسة الاقتصادیة

من  إن تنمیة الموارد البشریة حلقة مھمة في مدخل إدارة الجودة الشاملة، فلكي تتحقق الجودة لابد*

ة التدریب علیھا، كما أن مدخل إدارة الجودة الشاملة أساس في تنمیة الموارد البشریة فلكي تتحقق فعالی

كفاءة التدریب لابد من التزام مفھوم الجودة الشاملة، و ھذا یدل على أن العلاقة بین تنمیة الموارد و

النجاح و التطویر یھدف إلى تحقیق البشریة و إدارة الجودة الشاملة ھي علاقة تبادلیة، و أن كلاھما 

  .التمیز و تحسین الأداء للمؤسسة الاقتصادیةو

دراسة تطبیقیة على خدمات مؤسسة برید  -نماذج و طرق قیاس جودة الخدمةبو عبد الله صالح، -3

  .2013/2014أطروحة دكتوراه علوم في العلوم الاقتصادیة، جامعة سطیف ،، الجزائر

خلال ھذه الدراسة موضوع غایة في الأھمیة یعني بقیاس جودة الخدمة، ذلك لأنھ حیث عالج الباحث من 

ا المؤسسات الخدمیة بصفة دائمة دو انعكاس مباشر على عملیة التحسین التي یفترض أن تمارسھ

  :من ھذه الدراسة ما یليمستمرة، و یمكن حصر الھدف الأساسي و

للسیاق  من حیث ملائمتھا ) RATER(مدركة للخدمةاختبار المحددات الخمس الكلاسیكیة للجودة ال*

من خدمیة متباینة من حیث الملكیة و الجزائري، و ذلك من خلال عدد من المؤسسات تنتمي إلى قطاعات

  .حیث الجمھور المستھدف و طبیعة التسییر

أبعاد الجودة و ذلك اعتمادا على " برید الجزائر" القیام ببناء أداة عملیة أو مقیاس خاص بالخدمة في *

  .المدركة في ھذا القطاع

  :حیث خلص إلى

الاتكال مع الواقع المحلي، و بالتالي التوصیة بعدم  RATERالحكم بضعف توافق الأبعاد الكلاسیكیة  -

  .على النماذج الجاھزة و ضرورة مراعاة السیاق المحلي، و مراعاة خصوصیات كل قطاع



 مقدمة
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عن أبعاد جودة الخدمة المدركة في مؤسسة برید الجزائر عبر عدة ولایات و المتمثلة في الأبعاد  الكشف-

  .الجودة الوظیفیة، الجودة التقنیة، جودة معالجة الشكاوى: التالیة

دور الإدارة الإلكترونیة في ترشید الخدمة العمومیة في الولایات المتحدة عبد الكریم،  عاشور -4

، مذكرة ماجیستیر في العلوم السیاسیة و العلاقات الدولیة، جامعة منتوري قسنطینة، جزائرالأمریكیة و ال

2009/2010.  

إلى أي مدى شكلت الإدارة : سعى الباحث في ھذه الدراسة للإجابة على الإشكالیة التالیة          

و التجربة  النموذج الأمریكيالإلكترونیة آلیة محوریة في ترشید الخدمة العمومیة، من خلال تطبیقات 

لدینا حول أھمیة و ضرورة إصلاح الجزائریة؟ حیث انطلق في دراستھ ھذه من نفس القناعة التي 

تطویر الخدمة العمومیة، إلا أنھ عالج ذلك من منظور سیاسي، معتبرا الموضوع مرتكز للنھوض و

ة، و قد اتخذ من الإدارة الإلكترونیة بمؤسسات الدول بجودة الحكم من خلال إصلاح و ترشید علاقة الفرد

أو ما یسمى بالخدمة العامة الإلكترونیة أساسا لذلك، و قد خلص الباحث في ھده الدراسة لعدة نتائج، 

نكتفي ھنا بذكر النتیجة الرئیسیة التي نصت على أن الإدارة الإلكترونیة تمثل آلیة ھامة في بناء و ترقیة 

المساءلة سرعة مة الإلكترونیة، بما یحقق النزاھة، المحاسبة، الرقابة معیار متكامل من الخدمات العا

من مستوى وضوح الخدمة العمومیة الاستجابة ، في الخدمات المقدمة لجمھور المواطنین، و یرفع 

غیر أن التباین و الاختلاف یبقى بین كل نموذج و آخر، تبعا لبیئة و خصوصیة , یقربھا من المواطنو

  .نموذج المطبقالتجربة أو ال

   : أھم ما یمیز الدراسة

ضافة جدیدة في جاءت ھذه الدراسة لتكون امتدادا للدراسات السابقة في ھذا المجال و محاولة لإ      

أشمل ه عمومیة و ھذا ما جعل دراستنا ھذعلى آلیتین لتحسین جودة الخدمة ال لتركیزاحیث تم الموضوع 

ذلك فقد اختلفت الأھداف التي سعت إلیھا كل دراسة من الدراسات من الدراسات السابقة، و بناءا على 

لسابقة عن السابقة عن أھداف البحث الحالي بسبب الاختلاف في الموضوعات التي تناولتھا الدراسات ا

  .موضوع الدراسة الحالیة

  



  

   

  

  

  

  

 

مدخل إلى الجودة و الخدمة العمومیة: الفصل الأول  

إطار نظري حول الجودة: المبحث الأول  

عمومیات حول الخدمة: المبحث الثاني  

أساسیات حول الخدمة العمومیة: المبحث الثالث  
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  :تمھید

 نالتأمی,العدالة, الصحة, كخدمات التعلیمیحتاج الناس لتسییر شؤون حیاتھم العدید من الخدمات       

إذ تضطلع الإدارات العمومیة على توفیرھا للمواطنین خدمة للصالح ,غیرھاو.....استخراج الوثائق, النقل

نھجا تتبعھ من اجل  العام و إذا كانت إدارات القطاع الخاص قد جعلت من الجودة مبدأ تلتزم بھ و

فمن المنطقي أن تكون الإدارات العمومیة أكثر حرصا على  ,استقطاب و جلب اكبر عدد من العملاء

  .الالتزام بھذا المبدأ باعتبارھا تقدم خدمات واسعة ترتبط بكافة شؤون الحیاة الیومیة للمواطنین

  :ة من خلال ثلاثة مباحثمدخل للجودة و الخدمة العمومی و سیتم التطرق في ھذا الفصل إلى

  إطار نظري حول الجودة :المبحث الأول

  عمومیات حول الخدمة: المبحث الثاني

  أساسیات حول الخدمة العمومیة :المبحث الثالث

  

  

  



مدخل إلى الجودة و الخدمة العمومیة:الفصل الأول  
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  :الجودة نظري حول إطار:المبحث الأول

 إحدىو تعتبر  ،ت تطورا ھائلا في عالمنا المعاصرالمجالات التي شھد أھمتعد الجودة من         

الجوانب  أھم إلىو سنحاول في ھذا المبحث التطرق ،العوامل الرئیسیة التي تقود التقدم في القرن الحالي

  .تعلقة بالجودةالم

  :ھا التاریخيتعریف الجودة و تطور:المطلب الأول

  .التطور التاریخي لمفھوم الجودة ذكر إلى إضافة،مفھوم الجودة  إلىسنتطرق في ھذا المطلب         

  :تعریف الجودة:أولا

أن الملاحظ أن ھناك اختلافات في تعریف الجودة  إلابالرغم من الاھتمام المتزاید بموضوع الجودة      

  :وفقا لاختلاف وجھات النظر للكتابات في ھذا الموضوع

 Qualité اللاتینیةالكلمات  إلى  Qualitéمن الناحیة الاصطلاحیة یرجع مفھوم الجودة :الأولالتعریف 

  1.التي تعني طبیعة الشيء و درجة الصلابة 

یرى بأن المواصفات لیست المعیار الوحید ) Philipe Grosly(یعرفھا فلیب كغوسلي  :الثانيالتعریف 

  2".مدى تطابقھا لحاجات و متطلبات المستھلكین: " لإرضاء المستھلكین و ھو یعرف الجودة ب

مجموعة الخصائص المتعلقة :" أما الجمعیة الأمریكیة لمراقبة الجودة عرفتھا على أنھا :التعریف الثالث

  3".أو الخدمة و التي یؤدي تفعیلھا إلى إرضاء الحاجات المتوقعة أو المرغوبة بالمنتوج

  4.المطابقة للمواصفات:التعریف الرابع

جودة الخدمة و جودة المعلومات  بأن الجودة قد یتسع مداھا لتشمل جودة العمل و :التعریف الخامس

جودة و,الزبائنالعمال و, الموظفین, المھندسین, المدیرین(التشغیل و جودة القسم و النظم و جودة الناس و

  دة من الأدوات المؤسسة و جودة الأھداف و غیرھا مما یجعل مراقبة الجودة و أبعادھا المتعد

  5).الأساسیة لتحقیق الأھداف المنشودة

  
                                                           

: ص,2002,الأردن,عمان,التوزیع,دار صفاء للنشر, 1ط,الجودة في المنظمات الحدیثة,الدراركةمأمون , طارق الشبلي- 1

15.  

2 -clande peutit de mange , «  la maitrise la valeur, »Afmor, gestion,1985,p 364.  

3 -ph,kotler et Blebois, Marketing management, preblivnion,10 éme eclition, paris,2000,p 80 

4 - chantol bussmannt, martin pretet, organization et gestion lintepris, paris : 

vuibent,1997,p 20 

مكتبة الملك فھد ,1ط , إدارة الجودة الشاملة تطبیقات على القطاع الصحي, عبد العزیز بن سعید ,خالد بن سعد -  5

  .44: ص,1997,السعودیة,الوطنیة
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  :السابقة یمكن تعریف الجودة كما یلي اریفمن خلال التع

ھي مجموعة من المزایا و الخصائص التي تسعى بمجملھا على القدرة في تلبیة حاجات و رغبات        

  .أفضل المواصفات المستھلكین بالشكل الذي یرضیھم و بأقل تكلفة مع القدرة على تقدیم

  :التطور التاریخي للجودة:ثانیا 

في الآونة  إلا للإدارةلم تظھر كوظیفة رسمیة  أنھا إلى,على الرغم من ظھور الجودة منذ زمن بعید     

و قد ,الجودة في الفكر الحدیث على أنھا وظیفة تعادل تماما باقي الوظائف  إلىحیث ینظر ,الأخیرة 

  :1مرت بأربعة مراحل ھي

  :مرحلة الفحص- 1

عملیة الفحص لأغراض الجودة كانت مجرد ضمان أن المنتج المعین أو الخدمة المعینة المطابقة        

الفحص فومن تم العملاء  إلى خارج المنظمة في طریقھا إلىالتي تنتقل  ھي, الموضوعیةللمواصفات 

و لكن لا تمنع وقوع  إلیھمأو نقلھا  ,التي لا تلبي رغبات العملاءیحول دون وصول الوحدات المعیبة 

  .استبعادهاكتشافھ و  إلاعلى الفحص  خطأ قد وقع فعلا و ما

   :مرحلة مراقبة الجودة- 2

المعنى تعتبر من  بھذاو ,متطلبات الجودة لإتمامیقصد بھا أنشطة و أسالیب العملیات التي تستخدم         

و لكن من ناحیة أخرى وفقا لتعریفھا فإن مراقبة ,مدخل تأكید الجودة :المكونات الداخلیة لأنشطة مثل 

من  للتأكدتصمم  د بكثیر عن أنشطة الفحص التي و إن كانت أبع,محدودة الرؤیة نسبیاالجودة تعتبر أیضا 

  .لن یسمح لھا أن تصل العمیلتجات المعیبة أن المن

   :رحلة تأكید الجودةم- 3

و ھكذا كان الحال مع ,حریق شب فعلا  لإخمادلیست ,من المنطقي أن حل المشاكل بعد حدوثھا      

البحث عن طریق لقطع جذور الأسباب وراء الانحرافات عن :ھي  إذنفالعبرة ,المرحلتین السابقتین

عن  إلاتتم  إنالمستوى الموضوع و لذلك فالتحسینات المستمرة و الدائمة و المتعلقة بالجودة لا یمكن 

 إلىھذا المفھوم ینقلنا  إنطریق توجیھ الجھود التنظیمیة تجاه الوقایة من وقوع المشاكل من منابعھا 

و الذي ,و ھو نظام أساسھ منع وقوع الخطأمن التحسین و ھو ما یعرف بالاسم تأكید الجودة مرحلة تالیة 

بوضع تأكیدات على المنتج و تصمیم  الإنتاجیةویزید من ,یعمل على تحسین جودة المنتج أو الخدمة 

  .العملیات و مراقبتھا
                                                           

1
مذكرة  ,بسكیكدة Epsدراسة میدانیة بالمؤسسة المینائیة  -إتجاھات العملاء نحو جودة الخدمة, ھدى أوغیدني - 

جامعة باجي , و الإجتماعیةكلیة الآداب و العلوم الإنسانیة , تخصص تنمیة العلاقات العامة للمؤسسة, ماجستیر

  .85,84:ص ص ,2008/2009, الجزائر , عنابة,مختار
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  :الجودة الشاملة إدارةمرحلة - 4

 إلىو یؤدي تطبیقھا ,في مواجھة حدة المنافسة الحالیة في الأسواق الدولیة  إستراتجیةھي أداة        

تطویر العملیات , القرار اتخاذمشاركة الأفراد في ,زیادة رضا العمیل  أھمھا, تحقیق عدة نتائج للمؤسسة

  .تخفیض التكالیف و رفع الحصة السوقیة, الإنتاجیة

 أنھا: الإدارةأكثر من مجرد عملیات "بأنھا  ODGERSالجودة الشاملة حسب أودجرز  إدارةو تعرف 

في طریقة كل  أساسیةتغیرات  إحداث إلىمن خلالھا و عن طریقھا تھدف المنظمات , طریقة حیاة,ثقافة 

  ".كل الموظفین في الأداء و التصرف السلیم في المنظمة ,كل المدیرین ,فرد 

القیام بالعمل الصحیح بشكل صحیح ومن :"الجودة الشاملة بأنھا إدارةالجودة الفیدرالي  معھدو لقد عرف 

  ".أول مرة مع الاعتماد على تقییم المستھلك في معرفة تحسین الأداء

  الجودةأھداف :المطلب الثاني

 إلایتم ذلك  تحقیق و توفیر المنفعة لزبائنھا و لا إلىمن الطبیعي أن تسعى كل مؤسسة جاھدة         

الغایة  إلىتضعھا و الغرض منھا ھو الوصول  أھدافبتحقیق جودة مقبولة كما نجد انھ لكل مؤسسة 

  .المطلوبة و المرجوة

 إلىو تختلف ھذه الأھداف من مؤسسة ,تحدید الأھداف ھو الأساس الذي تبنى علیھ الخطط إن        

  :1كالآتيو علیھ یمكن تحدید أھداف الجودة ,أخرى 

  :الجودةسین تح أھداف:أولا

منتجات جدیدة ترضي الزبائن بفعالیة  إلىفھي تشمل الحد من الأخطاء و تطویر منتجات        

  :خمس أقسام ھي إلىھنا یمكن تصنیف أھداف الجودة  ومن,أكبر

  .و المجتمع,البیئة,الأسواق  یتضمنو  :الأداء الخارجي للمؤسسة- 1

  یتناول حاجات الزبائن و المنافسة :أداء المنتج-2

  .استجابتھا للتغیرات و محیط العملیتناول مقدرة المؤسسة و فاعلیتھا و مدى  :الأداء الداخلي-3

  .یتناول المھارات و القدرات و التحفیز و تطویر العاملین:أداء العاملین-4

  .ضبطیتناول مقدرة العملیات و فاعلیتھا و قابلیتھا لل :أداء العملیات -5

و ھي التي تكون متعلقة بالمعاییر التي ترغب المؤسسة  :تساعد على ضبط الجودة أھداف:ثانیا

 باستخدامعلى بلوغھا و المحافظة علیھا و تكون ھذه المعاییر تمس كل مستویات المؤسسة و یكون ذلك 

                                                           
ص , 2006, الأردن,دار الشروق للنشر و التوزیع, )ب ط( , إدارة الجودة في الخدمات, اسم نایف علوان المحیاويق - 1
:103.  
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التالي بوضوح ما متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات متمیزة مثل الأمان و رضا الزبون و الشكل 

  .سبق ذكره

  أھداف الجودة):01( رقم الشكل
  

  الجودة أھداف

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .27ص , مرجع سبق ذكره, قاسم نایف علوان المحیاوي: المصدر

  أبعاد الجودة و أنواعھا: المطلب الثالث

  :أبعاد الجودة: أولا

  : 1للجودة عدة أبعاد و نذكر أھمھا في ما یلي        

في ممیزات المنتوج سواء كان سلعة أو خدمة أساسیة مثل السرعة بالنسبة لما  نجدهو:بعد الأداء -1

  الخ.....أو وضوح الألوان للصورة مثلا,كان

  .متوسط الوقت الذي تعطل فیھ المنتج عن العمل:الاعتمادیةبعد -2

  .و یتمثل في المنتوج الفرعي أو ھي المواصفات التي تضاف للخدمة الأساسیة:بعد المظھر-3

                                                           
, الأردن, عمان, دار وائل للنشر و التوزیع, 2ط , إدارة الجودة الشاملة مفاھیم و تطبیقات ,محفوظ أحمد جودة - 1

  .22-20 :ص ص, 2006

 أھداف متعلقة بالأداء للمنتوج

 أھداف متعلقة بالإدارة للعملیات

 أھداف متعلقة بالأداء الداخلي

 أھداف متعلقة بالأداء الخارجي

 أھداف متعلقة بالأداء للعاملین
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مدى سھولة تصلیح ما تم  إلى بالإضافة, بالشكاوىحل المشكلات و الاھتمام  :عد الخدمات المقدمةب-4

  .تلقي الشكوى منھ

اللطف و اللباقة في :أي مدى تجاوب مقدم الخدمة مع الزبون مثل إلىو یقصد بھا : الاستجابةبعد -5

  .التعامل مع الزبون

  .المؤسسةأي الخبرة و المعلومات السابقة عن السلعة أو الخدمة المقدمة من :بعد السمعة-6

  .الخدمة  إنتاجالمنتوج أو الخدمة المقدمة حسب المواصفات المطلوبة أو معاییر : بعد المطابقة-7

  ).حیث أن كل آلة أو منتج تشغیلي محدد بشكل مسبق(العمر التشغیلي المتوقع:بعد الصلاحیة -8

  .بالخصائص المفضلة لدیھ الإنسان إحساس:الیةبعد الجم-9

إذ أنھ یتوفر في المنتج أكثر من بعد في نفس ,بعضھا تماماإن ھذه الأبعاد لیست منفصلة عن 

  .و المظھر و المطابقة و الحمایة و السمعة مثلا في نفس الوقت بالأداءفیمكن للمنتج أن یتمتع ,الوقت

  :أنواع الجودة: ثانیا

  1:ھمانوعان  إلىیمكن تصنیف الجودة      

  :جودة الأداء-1

الزبون بمعاییر أداء عالیة مما یحقق  رضاو نقصد بھ أن المؤسسة تسعى بإدارتھا و عملیاتھا تحقیق   

  .متطلبات الجودة

  :جودة التطابق-2

  .و نقصد أن المؤسسة تسعى بإدارتھا و عملیاتھا تحقیق توقعات الأسواق المرجوة  

  

  

  

                                                           
 دراسة میدانیة لعینة من المؤسسات الفندقیة -التسویق الداخلي في تطویر جودة الخدمة الفندقیة دور, بوبكر عباسي - 1

جامعة قاصدي مرباح , كلیة العلوم الاقتصادیة التجاریة و علوم التسییر, تخصص تسویق, ماجستیرمذكرة , ة ورقلةبولای

  .19:ص , 2008/2009, الجزائر,بورقلة
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  :المعاییر المحددة للجودة و العوامل المؤثرة فیھا: المطلب الرابع

  :المعاییر المحددة للجودة :أولا

بلوغھا  إلىمستوى معین من الجودة من أبرز الأھداف التي تسعى المؤسسة  إلىیعتبر الارتقاء          

و یمكن أن تبرز  ,للجودةأعلى مستوى  إلىمجموعة من المعاییر و الالتزام بتطبیقھا للوصول  باحترام

  1:فيأھم ھذه المعاییر 

  :الفھم الجید لسلوك العمیل-1

و یعتبر نقطة الانطلاق بالنسبة للمؤسسة من ,تفسیر التصرفات الشرائیة للمستھلك إلىیشیر ھذا العنصر  

على قراراتھم  المنطلقات التي تمكن من التأثیرواستراتجیات ھادفة و كذا تحدید الأسس  إعدادأجل 

  .الشرائیة

   :المؤسسةعن منطق الفردیة داخل  الابتعاد-2

لا یتم الأداء بالشكل السلیم  فقد, یجب أن یكون ھناك تكامل و تنسیق بین جمیع أجزاء و مصالح المؤسسة

  .كما أنھ یجنب الوقوع في الخسائر,مجھود الجمیع بتضافر إلاو لا یكون ممیز ,و المرغوب فیھ

  :في اختیار نوعیة المادة الكفاءة -3

ینبغي أن تكون الانطلاقة من الاختیار الأمثل  إذتعد المادة الأولیة العنصر الأول و الأھم لتحدید النوعیة  

للمواد الداخلة في الصنع و الكفیلة بتصریف منتوج نوعي خالي من العیوب یسھل معھ اختراق السوق 

  .المستھدفة 

  :أسالیب فعالة في الرقابة على الجودة إتباع-4

 إلىكونھا تخفض من نسبة المعیب و التكالیف  إلى ةإضافعنھا مكاسب عدیدة  تنجرتعد ضرورة حتمیة  

طرح منتوج على درجة عالیة من الجودة و بالمواصفات المطلوبة من قبل  الى أدنى حد فھي تؤدي

  .المستھلكین

  

  

                                                           
مصر , دار غریب للطباعة و النشر و التوزیع, )د ط(, إدارة الموارد البشریة من منظور إستراتیجي, علي السلمي - 1

  .21-19:ص ص , 2008



مدخل إلى الجودة و الخدمة العمومیة:الفصل الأول  
 

 
17 

  :تمرالاھتمام بإحداث التطویر المس-5

فسرعة التطور التكنولوجي ,ھي ضرورة تقوم على استخدام تقنیات حدیثة في كل العملیات و الأنشطة  

دورة حیاة المنتوج قصیرة بسبب سرعة التقادم فعلى  تجعلو ,لھا  أثر واضح في تغییر أنماط الاستھلاك

المستمر لتضمن  التجدیدو  الإبداعھذا المعطى و تعمل على ممارسة  الحسبانالمؤسسة أن تضع  في 

  .و علاماتھا التجاریة لمنتوجاتھاو من تم تخلق ولاء أكبر و دائم ,الحفاظ على الجودة و النوعیة

  :العوامل المؤثرة في الجودة:ثانیا

  :1یمكن حصرھا في العوامل الأساسیة التالیة      

وجود نوع من  إلىنشأة الحاجة  إلىالمختلفة  الإنتاجلقد أدى التقدم الكبیر في وسائل : العامل-1

  .التخصصیة العالیة لمواجھة ھذا التقدم و لتحقیق الإتقان و الجودة في الأداء

تقسیم فرص الربح بین المنتجین و في نفس  إلىلقد أدت الزیادة في التنافس في الأسواق : رأس المال-2

تطلب الكثیر من استثمار رؤوس بمستوى الجودة ی للارتقاءالوقت فإن الحصول على المعدات الحدیثة 

  .الأساسیة  الإنتاجالأموال لتغطیة تكالیف 

اك اھتمام بالجودة لم یكن ھناك منتجات  لن یكن ھن إذامن المتعارف علیھ أنھ : الأسواق-3

ھناك الكثیر من المنتجات التي تطرح في الأسواق و لكي یمكن لمنتج ما أن یحتل مكان و,وأسالیبھا

  .جودة عالیة تحقق لھ الاستقرار اللازم دوق فلابد أن یكون مناسب في الأسوا

جودة عالیة فإنھ قد أمكن  إلىو المتطلبات الخاصة للوصول  الإنتاجنتیجة لزیادة كلفة : المواد الأولیة-4

كما أصبح من الممكن الآن ,المطلوبة بالاحتیاجاتكثیر من المواد الصناعیة التي تفي  إلىالوصول 

الكثیر من المواد الحدیثة و لم تصبح العملیة مجرد فحص بالعین  باستخداملمواد الأولیة اختیار جودة ا

  .المجردة كما كان متبعا في الماضي

اختراع الكثیر من  إلىلقد أدت الزیادة في الطلب على المنتجات  :الآلات و الوسائل الفنیة الحدیثة-5

 ذقھ إلىعلى الوصول  ناتالماكالمطلوبة و قد ساعدت ھذه  بالاحتیاجاتالخاصة التي تفي  ناتالماك

  .حد كبیر  إلىجودة مرتفعة  إلىعالیة و بالتالي 

  

                                                           
  .27,26 :ص ص, مرجع سبق ذكره, ف علوان المحیاويقاسم نای - 1
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 لضبطو متابعة نظام فعال ,واعد لخلق إداريوجود نظام  إلىلا یخفى علینا بالطبع الحاجة  : الإدارة-6

مسؤولة  الإدارةخاصة أن مسؤولیات الجودة قد توزعت على المجموعات المختلفة و أصبحت الجودة و

  .المجموعات و مراقبة الجودة ھذهمسؤولیة تامة عن متابعة 

  :عمومیات حول الخدمة:المبحث الثاني

تجزأ من الاقتصادیات و أصبحت جزء لا ی,الیوم أھمیة خاصة الخدمات اكتسبت        

أضحت المؤسسات منفتحة على المواطنین لتأمین الخدمات التي یحتاجونھا حتى أصبح ھناك و,المتطورة

نمو سریع و متزاید في الخدمات و صار من الممكن القول بأننا نعیش في ظل ما یعرف بمجتمع 

  .الخدمات

  .و سنحاول في ھذا المبحث التطرق إلى أھم الجوانب المتعلقة بالخدمة

  :خدمة و خصائصھاتعریف ال:المطلب الأول

  :تعریف الخدمة: أولا

ھناك ما یركز على تعریف طبیعة نشاط , دراسة الأدبیات تظھر أكثر من مدخل لتعریف الخدمة       

  1.الخدمات في محاولة لتمییزھا عن النشاطات الأخرى

مقدم من طرف لآخر غالبا دون  فنينشاط اقتصادي :" من ھذا المنظور الخدمة ھي مثلا حسب لوفلوك

تجھیزات أو , ید عاملة كفاءات مھنیة ,ل سلعتغلاق القیمة من خلال تأجیر أو اسیخل,انتقال للسلع

الأنشطة و المنافع و الإشباع التي تقدم للبیع أو تكون , مجمعشبكات أو أنظمة بشكل منفرد أو ,ھیاكل 

  ؛"مصاحبة للسلع المادیة

خصائص ,ما یركز على تحدید خصائص الخدمة التي تمیزھا عن السلع المادیة من التعریفات أیضا     

من ھذا المنظور الخدمة ھي ,وتلازم عملیتي الإنتاج و الاستھلاك , اللانمطیة,اللاملموسیة,مثل الفنائیة 

  ؛"رغبات المستھلك و تحقق لھ منفعةمنتجات غیر ملموسة تھدف أساسا إلى إشباع حاجات و :"

                                                           
، رسالة نماذج و طرق قیاس جودة الخدمة،دراسة تطبیقیة على خدمات مؤسسة برید الجزائرصالح بو عبد الله ، - 1

 ، الجزائر1ییر، جامعة سطیف التجاریة و علوم التس كلیة العلوم الاقتصادیة دكتوراه، تخصص علوم اقتصادیة،

   .44:، ص 2013/2014
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فعل أو أراء یقدمھ طرف لطرف آخر "الذي یعرف الخدمة بأنھا ,اب ھذا المدخل فیلیب كوتلرمن أبرز كت

م سلعة مع كونھ قد یرتبط أولا باستخدا,على أن یكون بالضرورة غیر ملموس و لا ینتج عنھ تملك

  1."مادیة

وھي بشكل , الخدمة تتضمن كل الأنشطة الاقتصادیة التي منتجاتھا لیست منتجات مادیة:"تعرف أیضا

  2".عام تستھلك عند وقت إنتاجھا و تقدیم قیمة مضافة و ھي بشكل أساسي غیر ملموسة

كل نشاط یخلق قیمة و یعطي إضافة إیجابیة للعمیل في وقت و مكان " تعرف الخدمة أیضا على أنھا 

  ؛"تغییر إیجابي مرغوب لھذا العمیلمحدد و یحدث 

أداء تقدم من طرف إلى طرف آخر و ھذه الأنشطة غیر تصرفات أو أنشطة " وتعرف أیضا على أنھا 

ا أو غیر مرتبط بمنتج كما أن تقدیم الخدمة قد یكون مرتبط, لا یترتب عنھا نقل ملكیة أي شيء ملموسة و

  ؛"مادي ملموس

فالخدمة , كما یمكن تقدیم تعریف جمعیة التسویق الأمریكیة للخدمات الذي یركز على خصائص الخدمة 

غیر ملموسة یتم تبادلھا مباشرة من المنتج إلى المستعمل و لا یتم نقلھا أو خزنھا و ھي  منتجات" ھي 

تقریبا تفنى بسرعة الخدمات یصعب في الغالب تحریرھا أو معرفتھا لأنھا تظھر للوجود بنفس الوقت 

  )مھایتعذر فصلھا عن مقد(متلازمة,التي یتم شراؤھا و استھلاكھا فھي تتكون من عناصر غیر ملموسة

  ؛"قل ملكیتھا و لیس لھا لقب أو صفةحیث لا یتم ن, و غالبا ما تتضمن مشاركة الزبون بطریقة ھامة  

نتیجة تتولد عن النشاطات :" الخدمة على أنھا, فیما عرفت المنظمة الدولیة لمقاییس الإیزو وفقا للمواصفة

  3.الاستجابة لحاجات الزبونومن النشاطات الداخلیة للمورد , في التعامل بین المورد و الزبون

  

  

  

                                                           
  .44: ،صمرجع سبق ذكرهصالح بو عبد الله ،  - 1

  .18: ، ص2005، دار وائل للنشر و التوزیع، الأردن، 2ط , تسویق الخدماتھاني حامد الضمور،  - 2

دراسة حالة المؤسسة  -دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسین جودة الخدمات الصحیةأحلام دریدي ،  - 3

تسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة ، مذكرة ماجستیر، تخصص الأسالیب الكمیة في الومیة للصحة الجواریة بسكرةالعم

   .12،13: ، ص ص 2013/2014و علوم التسییر، جامعة محمد خیضر بسكرة، الجزائر، التجاریة
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  1:ووردت ضمن ھذا المعیار الملاحظات التالیة

 یمكن أن یمثل المورد أو الزبون بأشخاص أو تجھیزات-1

 یمكن أن تكون نشاطات الزبون في التعامل مع المورد أساسیة لتأدیة الخدمة -2

 یمكن أن یشكل تسلیم أو استخدام منتجات مادیة جزء من تأدیة الخدمة -3

 یمكن أن تكون الخدمة مرتبطة بتصنیع و تورید منتج مادي-4

ومن خلال التعاریف السابقة للخدمة یمكننا القول أن الخدمة ھي نشاط أو منفعة یتم الحصول علیھا       

ھي و,الأنشطة الداخلیة في المؤسسة ومن,خدمة و الزبائن بواسطة أنشطة ناشئة من التداخل بین مقدمي ال

  .تھدف أساسا إلى إشباع حاجات الزبائن و تحقیق رضاھم

  خصائص الخدمة: ثانیا

لقد أظھرت العدید من الدراسات و الأبحاث الخصائص الممیزة للخدمات و في ما یلي استعراض         

  :أھمھا

الشعور بھا , تذوقھا, رؤیتھا( تعني ھذه الخاصیة أن الخدمات لا یمكن : خاصیة عدم الملموسیة -1

فمثلا المریض الذي تجرى لھ عملیات جراحیة للتجمیل لا یمكن أن , شم رائحتھا قبل شرائھا,  سماعھا

ولیس لدى ركاب الخطوط الجویة شيء سوى تذكرة ووعد بأن تصل , یرى نتیجة العملیة قبل الشراء 

یبحث المستفیدین من الخدمة عن إشارات جودة الخدمة و یستخلصوا  یل عدم التأكدم و لتقلحقائبھم بسلا

ولذلك تكون , التي یمكنھم رؤیتھا )  الاتصالات, المعدات, السعر(استنتاجات عن الجودة من المكان 

الجودة مھمة مقدم الخدمة جعل الخدمة ملموسة بطریقة واحدة أو أكثر و إرسال الإشارات الصحیحة عن 

  2.و الذي یقدم فیھ تنظیم الخدمة لعملائھ دلیلا منظما) الدلیل المادي(و ھذا ما یطلق علیھ أحد المحللین

  

                                                           
دراسة میدانیة  -اقھ و معوقاتھتطبیق نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعلیم العالي الجزائریة آفصلیحة رقاد ،  - 1

التجاریة صادیة، كلیة العلوم الاقتصادیة ، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتبمؤسسات التعلیم العالي للشرق الجزائري

  .06: ، ص2013/2014، 1علوم التسییر، جامعة سطیفو

  .13: ، صسبق ذكره مرجعأحلام دریدي ،  - 2
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تكون الخدمة ذات طبیعة غیر قابلة للتخزین، فلا یمكن حفظ : خاصیة عدم قابلیة الخدمة للتخزین-2

تخزینھا، أي الخدمات لا  إمكانیةو بالتالي عدم  إنتاجھاالخدمة على شكل مخزون، فالخدمة تستھلك وقت 

منفعة زمنیة، فالمقاعد التي لا یمكن حجزھا في الطائرة مجدولة زمنیا لا یمكن  إكسابھایمكن تخزینھا أو 

تخزینھا تحویلھا أو تخزینھا، فھكذا الخدمات تستمد من الوقت الذي تؤدي فیھ فقط، حیث لا یمكن 

  ؛للاستخدام في وقت لاحق

بمعنى اختلاف جودة الخدمات المقدمة نظرا لأن قدرة الأفراد المؤدین لھا متفاوتة : خاصیة اللانمطیة-3

لدى فعملیة تنمیط جودة الخدمة , كما أنھم یتأثرون بعوامل نفسیة و أخرى بیئیة مرتبطة بظروف العمل 

تبني أسلوب الإدارة و لعل الاتجاه نحو استخدام تكنولوجیا الإعلام و الاتصال و ,معقدة للغایة 

  1.من حدة الاختلاف یخفضالإلكترونیة فضلا عن تدریب القائمین على تقدیم الخدمة قد 

لا یمكن امتلاك الخدمة و بالتالي لا یمكن نقل ملكیتھا إلى ):عدم تملك الخدمة(خاصیة عدم الملكیة -4

كاستئجار غرفة (لفترة زمنیة معینة المستھلك أو المرتفق باعتبار أن ھذا الأخیر یحق لھ استعمال الخدمة 

أما ما یقابلھ في حالة شراء سلعة ما فإن المستھلك لھ الحق في , في فندق أو استعمال مقعد في طائرة 

  ؛عمالھا و امتلاكھا و التصرف فیھااست

في  حیث یصعب,ذلك الارتباط الموجود بین الخدمة و بین مقدمھا  نعني بالتلازم:خاصیة التلازمیة-5

و ھذا الأمر لا , ھناك تزامن لحظي لعملیة تقدیم الخدمة و استھلاكھا  إذ,الأحیان الفصل بینھما  بعض

ینطبق على السلع التي یتم إنتاجھا بعیدا عن السوق و المستھلكین غیر أننا نستثني في ھذه الخاصیة 

قدیمھا و نذكر بعض الخدمات التي أصبحت تقدم دون أن یكون للطرف الإنساني أي أثر أو دخل في ت

و یعود ھذا بطبیعة الحال إلى التطورات التكنولوجیة و ما أحدثتھ من , كمثال على ذلك بطاقات الائتمان

كما أن تواجد مقدم و طالب الخدمة معا یؤثر على النتائج المتوقعة من , تغییر في الواقع التعاملي للأفراد

خر إمكانیاتھا لتطویر مھارات مقدمي الخدمة و ھذا ما جعل منظمات الخدمات تس) مثل الطب(الخدمة 

  2.لتنعكس إیجابا على عملیة تقدیمھا و لتحقیق میزة تنافسیة لخدمتھ

  

                                                           
،مذكرة ماجیستیر،تخصص تسویق الصحیة في المؤسسات العمومیة الجزائریةجودة الخدمات عائشة عتیق ، - 1

  .18: ص 2011/2012دولي،كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر، جامعة أبو بكر بلقاید،تلمسان، الجزائر،

وراه،تخصص تسییر المالیة ، أطروحة دكتدراسة حالة ولایة تلمسان- ، تسییر الخدمات العامة المحلیةنسرین سلیمان  - 2

، ص ص 2017/2018العامة، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر، جامعة أبو بكر بلقاید تلمسان، الجزائر،

 :23,22.  
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  :أھمیة الخدمات و دورة حیاتھا: المطلب الثاني

  أھمیة الخدمات:أولا

زیادة إن التطورات و التحولات الھامة في المنظمات في الفترة الحالیة الراھنة أدت إلى         

الاھتمام بصناعة الخدمات مقارنة بصناعة السلع فلفترة طویلة من الزمن  كان الاھتمام منصبا على 

ول ومن تم على مستوى القطاع الصناعي و دوره في تخطیط التنمیة على مستوى الد

ع لكن في الآونة الأخیرة انخفض الدور و الأھمیة النسبیة للقطاع و زاد الاھتمام بقطاو,المنظمات

  ؛لاقتصادیة كمحور ھام لدخل الدولةالخدمات كمحور أساسي في تشكیل القطاعات ا

و یلاحظ أن الاھتمام بقطاع الخدمات یعكس مراحل النمو الاقتصادي لأي دولة ففي حالة المرحلة  

الأولى كان الاھتمام الأساسي مركز على الزراعة باعتبارھا المصدر الرئیسي للسلع باعتبار أن 

الزراعي ھو القطاع الذي تستند إلیھ كافة القطاعات و على الصناعات الإستخراجیة تم تلا القطاع 

ذلك مرحلة التصنیع و التي بدأت مع بدایة الثورة الصناعیة و تطبیق مبادئ الإدارة العملیة في 

الصناعات المختلفة و لقد كان ظھور الصناعات بمختلف أشكالھا یعني ظھور المنافسة و بالتالي 

استخدام مختلف أسالیب جذب الزبائن  و من بین ھذه الأسالیب التسویقیة التي بدأت في میدان 

الصناعة و السلع الصناعیة لذلك فقد اكتسبت خصوصیة في ھذا المیدان و أخذت ملامحھا الأساسیة 

  ؛و ھي التركیز على صناعة الخدمات فیھ ومن ثم تأتي إلى المرحلة الثالثة و الأخیرة

و یعود ھذا التحول إلى حركة عصر ,وقد نمى قطاع الخدمات بشكل كبیر بعد الحرب العالمیة الثانیة

ھذه الظاھرة كغیرھا من ,المعلومات التي نشأت بفعل اختراع الحاسوب و تطور الاتصالات 

  :لھا مسبباتھا نذكر منھا  الظواھر

 للإنفاقالفرد مما زاد معھ الدخل القابل ازدیاد أوقات الفراغ و ازدیاد ضغط العمل و ارتفاع دخل -1

  .على الخدمات الترفیھیة و اتساع دائرة عمل المرأة و أنھا أصبحت قوة عمل مؤثرة

 ثرنت الصیانة مثل الكومبیوتر و الأنتازدیاد تعقید المنتجات تقنیا مما یستدعي الحاجة إلى خدما-2

ذلك قبل استعمالھ أو أثنائھ أو بعد أنظمة الأمان فھي سلع تتطلب خدمات متخصصة سواء كان و

 .الاستخدام

 حیث أشارت التقاریر إلى أن ھذا القطاع كان یستحوذ, زیادة نسبة العاملین في صناعة الخدمة-3

و ارتفعت  1965من مجموع القوى العاملة في قطاعات الاتصال و ذلك عام %  25 حواليعلى 

  .1991-1989في الفترة من %  35النسبة إلى ما یقارب 
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الفوائد الناجمة عن التخصص و في ضوء ذلك تقوم المنظمات الصحیة و التعلیمیة بإحالة مسؤولیة -4

التزود بالغداء و السكن إلى منظمات خدمیة متخصصة و تقوم المنظمة الخاصة بالأعمال بوضع عملیات 

  .الإعلان في تصرف وكالة متخصصة في نشاط الإعلان

التقني السریع و الانفجار الحاصل في مجال المعرفة أدى إلى توتر جل اھتمام  مزیج من فعل التطور-5

المنظمات الراغبة في إحراز النجاح في المدى القصیر و لأجل أن تحتفظ بالمكان المناسب و تخطو نفس 

ح بالاتجاه إلى منظمات الخدمات أخذت المنظمات التي لا تھدف إلى الرب,الخطوات التطویریة التقنیة

حیث أن بعض الخدمات من السھل , التي لا تمتلك إلا المعرفة و ھي المنظمة الخاصة بالاستشارات و

محاكاتھا و تقلیدھا فقد یحتاج المسوق لجذب الزبائن إلى تقسیم خدمات إضافیة و تمتاز ھذه المرحلة 

  :بالخصائص التالیة

 نمو سریع في الأعمال و تدفقات نقدیة إیجابیة*

 أرباح عالیة و تطویر الحصة التسویقیة, سةازدیاد المناف*

 1.ازدیاد عدد الفروع الجدیدة التي تقدم فیھا الخدمة و البحث عن قطاعات سوقیة جدیدة لتقدیم الخدمة*

  دورة حیاة الخدمة:ثانیا

النمو , تتكون دورة حیاة الخدمة من نفس المراحل الأربعة لدورة حیاة السلعة و ھي التقدیم         

و لكن الاختلاف یكمن في , كما أن خصائص كل مرحلة ھي نفسھا كما في السلعة, و الانحدار النضج

الاستراتجیات الممكن استخدامھا في كل مرحلة فلیس كل استراتجیات دورة حیاة السلعة یمكن تطبیقھا 

  : تيعلى الخدمات فالتطبیقات ینبغي تعدیلھا لتناسب الخدمة و  یمكن تناول ھذه المراحل كما یأ

یقال أن الخدمة في مرحلة التقدیم عندما تقدم للمرة الأولى أو أن شكل الخدمة الحالیة : مرحلة التقدیم-1

و تتركز استراتجیات المنظمة في ھذه المرحلة من دورة حیاة الخدمة الجدیدة على كسب , قد تم تغییره

ن یتوقع منھم أن یجازفوا بطلب الخدمة و ذلك لأن نسبة قلیلة من الزبائن المستھدفین مم, قبول السوق لھا

الجدیدة و ھنا تظھر میزة الخدمة حیث العدید من الخدمات یمكن تقدیمھا على نطاق ضیق و یمكن 

  ؛لاقت القبول من المستفیدین اھا إذتوسیع

                                                           
 دراسة حالة كلیة العلوم -واقع جودة الخدمات في المنظمات و دورھا في تحقیق الأداء المتمیزلیندة فلیسي ،  - 1

مذكرة ماجیستیر، تخصص تسییر  - جامعة امحمد بوقرة بوقرة بومرداس الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر

  .38,37:،ص ص 2011/2012المنظمات، جامعة امحمد بوقرة بومرداس، الجزائر، 
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و بسبب نمو , النقدیة الایجابیةالخدمة حیث تظھر التدفقات  تزدادفي مرحلة النمو : مرحلة النمو-2

في مبیعات الخدمة مما یؤدي إلى  ارتفاعأو  ة اتساع الطلب على الخدمة و ما ینتج عن ذلك من زیادو

و المنافسة تأتي , مبیعات و أرباح كبیرة إلا أن ھذه الزیادة في المبیعات و الأرباح تجذب المنافسین

لجعل الزبائن التسویق لمنظمة الخدمة و بدلا من البحث عن طرق  إستراتجیةبتغییرات مھمة في 

  ؛دیدا لإقناعھم بالعلامة التجاریةیجربون الخدمة الجدیدة فإن مسوق الخدمة الآن یواجھ مھمة أكثر تح

ن قبل المنظمات بالھبوط البطيء في ھذه المرحلة یبدأ مستوى الخدمات المقدمة م :مرحلة النضوج-3

س السعر أو الخصائص الھامشیة فقد یظھر المبتكر الخدمة الزبائن على أسا, تزداد حدة المنافسةو

یبدأ مسوق الخدمات بالبحث عن طرق مریحة لامتداد دورة حیاة الخدمة في مرحلة  بالتاليو , المتمیزة

دمھ المنظمات المختلفة النضوج و في ھذه المرحلة أیضا لا یرى الزبائن أیة فروقات بما تق

  : تمتاز ھذه المرحة بالخصائص التالیةو,للخدمة

 ؛مستوى ما تقدمھ المنظمات من خدماتاستمرار *

  ؛امتداد المنافسة و تروج المنظمات ذات المستوى المنخفض*

ففي ھذه المرحلة المتأخرة لنضوج الخدمة تصبح الفاعلیة لعملیة التسلیم الداخلیة و الخارجیة للخدمة      

و في الوقت نفسھ فإن , ةإضافیخدمات  لإضافةلدى المنظمة  موجودةحیث لا تزال القدرة , أكثر أھمیة

فقط مثال  الجوھرالقدرة تصبح متاحة للزبائن الآخرین الذین لأسباب أخرى یفضلون استخدام الخدمة 

  ؛ران بدون خدمات الشحن أو التحمیلذلك الطی

في ھذه المرحلة ینخفض مستوى الخدمات المقدمة من قبل جمیع المنظمات و ھذا : مرحلة الانحدار-4

ات جدیدة تشبع حاجات الزبائن بصورة أفضل فالطلب على خدمة السفر من خلال یحدث لظھور خدم

ففي .السكك الحدیدیة مثلا بدأ بالانخفاض عندما أصبح الطیران الجوي أكثر أمانا و ذا جودة اقتصادیة

انخفض الطلب علیھا فسیجبر  إذاو , طلبھا الزبون بصراحة إذاھذه المرحلة فإن الخدمة سوف تقدم فقط 

بالنسبة لھ و یجب التخلص كلیا لأن الخدمات ما عادت مریحة   الإنتاج إیقافمقدم الخدمات على 

  :و تتصف ھذه المرحلة ب, بالتالي یجب أن یكون ھناك خدمة جدیدة بحیث یتم إعادة دورة الحیاةو,منھا

 انخفاض مستوى الخدمات المقدمة من قبل المنظمات*

 1.اض حدة المنافسة و تناقص الأرباح و انخفاض رأس المالانخف*

                                                           
1
  .40,39:، ص صسبق ذكرهمرجع لیندة فلیسي ،  - 
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بینما مرحلة , أو النمو البطيء بالبطىءمما سبق نلاحظ أن مرحلة التقدیم ھي المرحلة المتمیزة         

و مرحلة النضوج ھي المرحلة التي یقل فیھا النمو لأن , النمو ھي مرحلة قبول السوق الواسع للخدمة

فیھا الأداء بالانخفاض   یبدأي و مرحلة الانحدار الفترة الت, ول لدى جمیع الزبائنالخدمة حققت القب

  .التراجعو

  تصنیف الخدمات: المطلب الثالث

تعددت محاولات الباحثین لتصنیف الخدمات الأمر الذي قاد إلى وجود أنواع عدیدة من  لقد      

 Geoffrey(المؤشرات الآتیة بحسب التصنیفات و لعل أكثرھا وضوحا ذلك التصنیف المبني على 

1994:(1  

....) الغسالات, مثل السیارات(الخدمات تتنوع وفقا لاعتمادھا على المعدات : من حیث الاعتمادیة-أولا

و تتنوع أیضا الخدمات التي تعتمد على الأفراد حسب , )مثل عملیات التنظیف( أو اعتمادھا على الأفراد

  .أو غیر الماھرین أو من قبل المحترفین أدائھا من قبل العمال الماھرین

حیث تتطلب بعض الخدمات حضور المستفید لكي تؤدى  :من حیث وجود أو حضور المستفید-ثانیا

  ).مثل تصلیح السیارات( بینما لا تتطلب أخرى وجود المستفید) مثل العملیات الجراحیة(الخدمة

أو ) خدمات فردیة( ق حاجة شخصیةا كانت تحقذحیث تتباین الخدمات فیما إ: من حیث نوع الحاجة-ثالثا

الأطباء مثلا یحددون تسعیرة الفحوصات للأفراد ف) خدمات الأعمال, مات التجاریةحاجة لأعمال الخد(

كما أن شركات الخدمة تضع برامج تسویقیة مختلفة ) منتسبي الشركات( بشكل مختلف عن فحوصات 

  ).خدمات تجاریة عامة( تجاریة و الأسواق ال) خدمات شخصیة( لكل من الأفراد

) الربحیة أو غیر الربحیة( الخدمات في أھدافھم  يیختلف مقدم :من حیث أھداف مقدمي الخدمة-رابعا

فالبرامج التسویقیة لمستشفى خاص تختلف عن تلك التي یطبقھا ) الخاصة و العامة( أو من حیث الملكیة 

  ).الربحیة لیست ھدفا أساسیا( مستشفى عام

  

  

                                                           
، مذكرة تأثیرھا في ولاء العملاء للمصارف السوریةدراسة أبعاد جودة الخدمة و ، جود ماجد الحلبي - 1

  .20,19: ، ص ص 2016/2017تخصص التمویل و المصارف، كلیة الاقتصاد، جامعة حمادة، سوریا، ،ماجستیر
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  حزمة الخدمة : المطلب الرابع 

الخدمات ة التي تتكون من الخدمة الجوھر ویمثل الخدمة المتكاملة بالزھر نموذجتعتبر حزمة الخدمة      

  :التكمیلیة

  1:قدم الباحثین مستویین للخدمة ھما حیث

وھي الخدمة الأساسیة التي تقدمھا المؤسسة أو المنظمة مثل  ):الخدمة الأساسیة( الخدمة الجوھر-أولا

خدمة الفنادق أو النقل في الطائرة أو الطعام في المطاعم و ھي الأساس و الجوھر الذي تبنى علیھ 

  .الخدمة المقدمة و التي تتوافق معھا الخدمات التكمیلیة

المستھلك الحصول علیھا لإشباع حاجاتھ  و علیھ فالخدمة الجوھر تتمثل في المنفعة الأساسیة التي یرغب

  .و رغباتھ

وھي الخدمات التي تسھل الحصول على الخدمة الجوھر : )الداعمة أو الثانویة(الخدمات التكمیلیة-ثانیا

أو ھي الخدمات التي تحیط بالتقدیم الخدمة الجوھر مثل ھذه الخدمات التسھیلیة غالبا ما تخلق لھا قیمة 

  .معیار للتفرقة بین منظمة ناجحة أو غیر ناجحةتنافسیة و ھي بدورھا 

 Love lockحیث صنفھا و تتمثل الخدمات التكمیلیة في ثماني مجموعات       

  : في ثماني مجموعات ھي

إصدار , الاستثناءات,الضیافة,تقدیم الاستشارة, حمایة ممتلكات العمیل, استلام الطلابیات, المعلومات

   .الدفع, الفواتیر

  

  

  

  

  

                                                           
، دار الیازوري العلمیة )ط.د(  ،)مدخل استراتیجي، وظیفي، تطبیقي( تسویق الخدمات،  حمید الطائي بشیر العلاق ، - 1

  .48:، ص2009التوزیع، عمان، للنشر و
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  :و یمكن توضیح ھذا التصنیف في الشكل التالي    

  زھرة الخدمة): 02(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .226: ،صمرجع سبق ذكره، ھاني حامد الضمور: المصدر

  

 

 الخدمة الجوھر

 حمایة ممتلكات العمیل

 استلام الطلبیات

 

 

 

 الضیافة

 

 

 الاستشارات

           الاستثناءات 

 المعلومات

 

 

    الدفع
 

 

إعداد 

 الفواتیر
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 Loveالخدمات التكمیلیة كما وضعھا لوفلوك (یلي استعراض لھذه المجموعات الثمانیة و في ما      

lock :(1  

فإنھ یحتاج إلى  معلومات , ةملكي یحصل المستفید على قیمة حقیقیة من الخدمة المقد:المعلومات-1

حیث یریدون أن یعرفوا تلك , الجدد أو المحتملون غالبا ما یكونون متعطشین للمعلوماتفالمنتفعون ,عنھا

 .الخدمات التي تلبي احتیاجاتھم و رغباتھم بالشكل الأمثل

الخدمات  التي تقع خارج نطاق تتضمن الاستثناءات مجموعة من الخدمات المساعدة :الاستثناءات-2

 : و من أشكالھا نجد, نیة المتعارف علیھایالروت

 مثل حاجات الأطفال المعاقین: طلبات خاصة*

 مثل الشكاوى و الاقتراحات: معالجة اتصالات خاصة*

 الضمانات و الكفالات, حل الصعوبات الناتجة عن استخدام المنتج: حل المشاكل*

 .لیح مجاني للسلع غیر السلیمة تص, التعویض عن الخدمة غیر الجیدة, النقود إعادة: المرتجعات*

تقدم الاستشارات في الغالب بناءا على طلب العملاء كاستجابة لاستفساراتھم أو كحل  :الاستشارات-3

عبارة  الاستشارةو , فھي تستھدف التعرف على طلبات العمیل و مشاكلھ و اقتراح حلول لھا, لمشاكلھم

  .فةمعر دوعن نصیحة فوریة تقدم من قبل شخص خبیر و 

 حیب بالعملاء القدامى عند عودتھموتعكس حسن الاستقبال للعملاء الجدد و التحیة و التر :الضیافة-4

المؤسسة و درجة اھتمامھا فھي خدمة تكمیلیة تخلق الانطباع الجدید عن , إلى المؤسسة مرة أخرى

  .تعاطفھا مع عملائھاو

فإن الخدمة التكمیلیة التالیة التي یلعبھا مقدم , عندما یكون العمیل مستعدا للشراء  :استلام الطلبیات-5

  .الخدمة ھي استلام و قبول الطلبیات و الحجوزات

و تشمل ھذه الخدمة التكمیلیة على عناصر إیداع الأشیاء الثمینة أو الأصول  :حمایة ممتلكات العمیل-6

  .ل عملیة تقدیم الخدمةأو الأموال أو خدمات رعایة الأطفال خلا

                                                           
  .235- 227: ، ص ص مرجع سبق ذكرهھاني حامد الضمور،  - 1
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یتطلب إعداد الفواتیر أن تكون دقیقة و صریحة و متطابقة لقیمة الخدمة المقدمة كما  :إعداد الفواتیر-7

مر دتو في حالة حدوث العكس سوف یؤدي ذلك إلى , یجب إعدادھا بالوقت و السرعة المطلوبین

  .العملاء

إذ أن العنصر الأساسي في عملیة , لدفع سھلة و میسرةعادة ما یتوقع العملاء أن تكون عملیة ا: الدفع-8

الدفع ھو التأكد من أن العمیل قد قام بدفع ما ھو مستحق علیھ في الوقت المحدد مع الالتزام بكل ما ھو 

  .علیھ

  :أساسیات حول الخدمة العمومیة: المبحث الثالث

بین الإدارة العامة الحكومیة ع مصطلح الخدمة العمومیة إلى تلك الرابطة التي تجم يیوح       

للأفراد من قبل الجھات الإداریة الحاجات المختلفة  إشباعالمواطنین على مستوى تلبیة الرغبات و و

  .المختلفة و المنظمات العامة

ومن أجل الإلمام بموضوع الخدمة العمومیة سوف نتناول في ھذا المبحث أھم الجوانب المتعلقة بالخدمة 

  .العمومیة

مطلب الأول سنتطرق إلى تعریف و أھمیة الخدمة العمومیة ثم إلى مبادئ الخدمة العمومیة في ففي ال

  . و في المطلب الثالث أنواع و معاییر الخدمة العمومیة و أخیرا مشاكل الخدمة العمومیة, المطلب الثاني

  تعریف و أھمیة الخدمة العمومیة: طلب الأولمال

  تعریف الخدمة العمومیة: أولا

  :أعطیت للخدمة العمومیة عدة تعاریف نذكر منھا       

كل وظیفة یكون أداءھا مضمونا و مضبوطا من قبل " تعرف الخدمة العمومیة على أنھا  :التعریف الأول

لا ماعي و ھي من طبیعة الحاكمین لأن تأدیة ھذه الوظیفة أمر ضروري لتحقیق و تنمیة الترابط الاجت

  1".بفضل الحاكمینتجعلھا تتحقق كاملة إلا 

                                                           
مجلة الباحث في  ،قطاع العدالة نموذجا-دور الإدارة الإلكترونیة في تفعیل أداء الخدمة العمومیةصبرینة بوبكر ،  - 1

  .207: ، ص2019وق أھراس، الجزائر، جوان ، جامعة س02العلوم القانونیة و السیاسیة، العدد 



مدخل إلى الجودة و الخدمة العمومیة:الفصل الأول  
 

 
30 

كل نشاط تقوم بھ الھیئات العمومیة بصفة مباشرة أو غیر "تعرف الخدمة العمومیة : التعریف الثاني

مباشرة عن طریق منظمات خاصة تكون خاضعة لرقابة السلطة العمومیة و تھدف إلى تحقیق المنفعة 

  1".العامة 

  2: في تعریفھ للخدمة العمومیة على محورین ھما"ثابت عبد الرحمن إدریس"في حین ركز الدكتور 

إن ما تقدمھ المنظمات الحكومیة مثل عملیات ذات طابع  :تعریف الخدمة العمومیة كعملیة- 1

و بالنسبة للمدخلات فإن ھناك ثلاثة أنواع یمكن أن , تكاملي تنطوي على مدخلات و تشغیل و مخرجات

  :الخدمة المطلوبة ھي لإنتاجالتشغیل تجرى علیھا عملیات 

ل المریض یمثل المواطن طالب الخدمة أحد أنواع المدخلات في عملیة الخدمة العامة مثل دخو: الأفراد*

العلاج تختلف الخدمات الصحیة التي تجرى علیھ بذاتھ و كذلك محاكمة  تإلى المستشفى فإن عملیا

  .الأفراد و غیرھا من الخدمات العامة

تصبح كل الموارد و الأشیاء أحد أنواع المدخلات في عملیات الخدمة المقدمة من المنظمات : الموارد*

فھي تجري على الأشیاء و لیس الأفراد و تسمى عملیات الأشیاء المملوكة مثل خدمات رخص , العامة

  .المرور للسیارات

لبیانات في مركز المعلومات یل او تسمى بعملیات تشغیل المعلومات مثل خدمات تحل: المعلومات*

  .عملیات تشغیل البیانات في مراكز البحوث و الجامعاتو

یمكن النظر إلیھا كنظام یتكون من , انطلاقا مما تقدمھ ھذه الخدمة: تعریف الخدمة العمومیة كنظام-2

  :أجزاء مختلفة تحوي ما یلي

ات التشغیل على مدخلات الخدمة لإنتاج عملیوفق ھذا النظام تتم , نظام عملیات التشغیل و إنتاج الخدمة*

 .العناصر الخاصة بالخدمة

                                                           
  آفاق الوظیفة العمومیة في ظل تطبیق المناجمنت العمومي الجدید بالنظر إلى بعض التجارب الأجنبیةسلوى تیشات ،  - 1

ادیة و التجاریة و علوم ، أطروحة دكتوراه في علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتص )أ.م.نیوزیلاندا، فرنسا، الو( 

  19:، ص2014/2015جامعة امحمد بوقرة بومرداس، الجزائر، التسییر،

، ص 2001، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، )ط.د(،حدیث في الإدارة العامةمدخل ثابت عبد الرحمن إدریس،  - 2

  .457-455:ص
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یتم التسلیم النھائي للخدمة ثم , ووفق ھذا النظام یتم تجمیع نھائي لعناصر الخدمة: نظام تسلیم الخدمة*

  .وإیصالھا للمواطن طالب الخدمة, التسلیم النھائي للخدمة

جھاز یقوم بإنتاج و توفیر خدمة عامة بغرض إشباع حاجیات : " و تعرف المنظمة العامة على أنھا  

  1".المجتمع

  أھمیھ الخدمة العمومیة:ثانیا

  2:تتخلص أھمیة الخدمة العمومیة في ما یلي        

فالفرد یحتاج : إن الخدمات العمومیة ھي جوھر الحیاة بالنسبة للمواطن و مرتكزات التقدم للمجتمع-1

ان ذو تأثیر ایجابي في المجتمع الخ لكي یكون إنس.......,السكن, الكھرباء, الماء, التعلیم, إلى الصحة

حیث كلما توفرت ھذه الخدمات في المجتمع بالكمیة و النوعیة المناسبة كلما كان ذلك على مستوى ,

  .حیویة للتنمیة الشاملةالتنمیة الاقتصادیة و الاجتماعیة و البشریة حیث تعتبر جوانب 

الخدمة العمومیة تدعم موقف الحكومة أو القائم على تقدیمھا إذا كانت تقدم بطریقة ترضي -2

أو المحلي تلتزم بعض الانجازات حیث أن الحكومات سواء على المستوى المركزي  :المواطن

ھناك وفاء للالتزامات من المشروعات التي تمثل متطلبات المواطنین و كلما جسدت ھذه الأخیرة كان و

  .قبل الحكومة و ینعكس ذلك على كسب ثقة الجمھور

على نمو إن الاستقرار بكل أشكالھ لھ تأثیر : تحقیق الاستقرار الاجتماعي و الاقتصادي و السیاسي-3

ة تطور المجتمعات فھو یوفر المناخ الملائم للعمل و الإنتاج و یساھم في تسریع الانجاز التنموي في كافو

المطلوب فیة ھي التي تمسك بالحد الأدنى وأبعاده و السلطة في أي مجتمع من خلال فعالیة أدوارھا الوظی

مات من الإجراءات لتحقیق ھذا الاستقرار و تتجلى أھم محددات الاستقرار في تأمین الخد

الاجتماعیة والتوزیعیة لإضافة إلى العدالة با,الأمن بكل أبعاده, الرفاه الاجتماعي, العمل, السكن:العمومیة

  .استمراریتھا في تقدیمھا لعامة المجتمعو

  

                                                           
  .29: ، صمرجع سبق ذكرهثابت عبد الرحمن إدریس،  - 1

، مجلة العلوم القانونیة و السیاسیة، العدد ترونیة في ترقیة خدمات المرافق العمومیةدور الإدارة الإلكغنیة نزلي ،  - 2

  .183,182: ، ص ص2016، كلیة الحقوق و العلوم السیاسیة،جامعة الشھید حمھ لخضر الوادي، الجزائر، جانفي 12
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كانت مؤشرات التنمیة  :مستوى الخدمات العمومیة المقدمة ھو معیار لمدى التنمیة في المجتمع-4

القومیین و معدل دخل الاقتصادیة و الاجتماعیة سابقا ترتكز على مستوى الدخل و الناتج 

جدیدة ھي التي یتم بھا قیاس مدى تقدم المجتمعات و ھي مؤشرات أصبحت الیوم مؤشرات و,الفرد

  .الخ....سكن, تعلیم, التنمیة البشریة من صحة

كما أن الحكم النھائي على أي حكومة یكون من خلال فعالیة الخدمات التي تقدمھا للدول و ھي تصارع 

عاطي مع المھام الراھنة و ھو ما أدى لتلبیة الطلبات المتزایدة للمجتمع كثیرا ما تجد نفسھا عاجزة عن الت

لمدني و المنظمات غیر الحكومیة بھا إلى البحث عن ترتیبات جدیدة للشراكة مع ھیئات المجتمع ا

 .القطاع الخاص بغیة الرفع إلى أقصى حد من مستویات الخدمات المقدمة لمواطنیھاو

  خصائص و مبادئ الخدمة العمومیة: المطلب الثاني

  الخدمة العمومیةخصائص : أولا

  1:تتمیز الخدمات العمومیة بالعدید من الخصائص نذكر أھمھا في          

أغلب ھذه المؤسسات للخدمات العمومیة ھي مؤسسات ضخمة و كبرى من حیث معدل تشغیلھا و رقم -1

  .أعمالھا و معدل استثماراتھا المحققة

ركزھا في القطاعات القاعدیة و كونھا كلھا إن الصفة المشتركة لكل ھذه المؤسسات العمومیة ھي تم-2

ما یلغي الفكرة القائلة بأن القطاع  و ھذا, اجتماعیة و اقتصادیة و غیرھا, قطاعات مھمة لأسباب سیاسیة

  .المؤسسات المریضة"مستشفى"العمومي ھو 

ة في أي أنھا متواجد, أغلب ھذه المؤسسات للخدمات العمومیة موجودة في وضعیة احتكاریة للسوق-3

مثل احتكار الكھرباء و الغاز في الجزائر من ) عارض وحید و طالبین متعددین( سوق الاحتكار الكامل

 )PTT(و احتكار , للسكك الحدیدیة لأسباب جغرافیة) SNCF(و احتكار ) SONALGAZ( طرف

  .و لذلك فكامل زبائن ھذه المؤسسات ھم من النوع الخاضع, لخدمات البرید و الاتصالات

  

                                                           
البرید و الاتصالات في  دراسة حالة قطاع -التسویق في المؤسسات الخدمیة العمومیةعبد القادر براینیس ، - 1

علوم التسییر،جامعة أطروحة دكتوراه، تخصص علوم الاقتصادیة، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و الجزائر،

  .57: ، ص2006/2007الجزائر،



مدخل إلى الجودة و الخدمة العمومیة:الفصل الأول  
 

 
33 

و ذلك , یختلف سلوك منتجي المؤسسات العمومیة للخدمات عن سلوك أي مسؤول في مؤسسة عادیة-4

العمومیة و التي بالنظر إلى طبیعة الإنتاج من جھة و إلى القیود و العراقیل التي تفرضھا السلطات 

تقنیات  مما یقلل ھامش تحریكھ و یحدد مبادراتھ في استخدام, یخضع لھا ھذا المنتج من جھة أخرى

  .التسویق

لیس من أولویات أغلب مؤسسات الخدمة العمومیة و حتى ذات الطابع الصناعي و التجاري البحث -5

ولكن مع ذلك فإن عدم البحث المنھجي في ھذه , عن تحقیق الربح المادي بل تحقیق الربح الاجتماعي

الربح الاجتماعي مع الربح المؤسسات عن الربحیة لا یعني منعھا لأنھ في أحیان كثیرة لا یتناقض 

  .المادي

فھي تخضع لمجموعة من القواعد الموضوعة لغرض المصلحة , للخدمات العمومیة نظام خاص-6

  :یمكن تلخیص أھم ھذه المبادئ فیما یلي, العامة

  ).أي ضمان سیر إنتاج الخدمات العمومیة دون انقطاع( مبدأ الاستمراریة*   

  ).المصالح العمومیة مع رغبات الجمھورني تناسب إنتاج و الذي یع( مبدأ الملائمة *   

  شد أمام المصلحة العامة والذي یعني إلغاء الفروق و الامتیازات الأ( مبدأ المساواة*   

    ). الموضوعة للجمیع

تخول للمؤسسات العمومیة للخدمات مھمة أساسیة تتمثل في إرساء أسواقھا بأقل تكلفة لھا و السلطات -7

و حتى في بعض الأحیان لما تطلب منھا الدولة خدمات خاصة , العمومیة و بأحسن طریقة للمستھلك

اد الوطني ھي أكبر من المزایا التي تعود على الاقتصفذلك لكون , ربما مخالفة تماما لفائدتھا الاقتصادیة

  .الخسارة المسجلة لدى ھذه المؤسسات

وجود ارتباط ایجابي بین مستوى التقدم و الرفاھیة التي یصلھا البلد و بین عدد الوظائف التي تتكفل -8

  .بھا المصالح  العمومیة

ھا إلى قطاع و ذلك بالنظر إلى انتمائ" كثافة رأس المال" تتمیز المؤسسات العمومیة للخدمات بمعیار -9

و بالوحدات الإنتاجیة المركزة  و بالتجھیزات الضخمة, الصناعات الثقیلة المتمیزة بالرأس مال الكبیر

  . الضعیفة على المدى القصیرالمردویة  و بالاستثمارات الواسعة ذات, كلفةالمو
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  مبادئ الخدمة العمومیة   :ثانیا

توجد منھا خدمات ذات طابع إداري و أخرى ذات طابع تتنوع الخدمات العمومیة و تختلف حیث        

  1:صناعي

  :منطق المصلحة العامة-1

ثلاث قواعد موضوعیة حتى یؤھل نشاط الخدمة العمومیة لمستوى المصلحة  Rollandوضع         

  :العمومیة و تتمثل في ما یلي

إن مبدأ المساواة أمام المصالح العمومیة ھو وجھ آخر لمبدأ  :مبدأ المساواة أمام المصالح العمومیة*

المساواة أمام القانون و التشریعات النابع عن إعلان حقوق الإنسان و یكون مبدأ المساواة ھذا محترما 

و تشمل المساواة , أكثر إذا ما تعلق الأمر بمصلحة خدمیة تمتاز بالاحتكار كقطاع البرید و الاتصالات

  :لح العمومیة نوعین ھماأمام المصا

تعني ضرورة أن تشتغل في نفس الظروف و الشروط أمام كافة المستعملین :مساواة المستعملین-

فلیس مصلحة عمومیة من لا یستجیب لمختلف الرغبات و جل أصناف الحاجات بلا , بلا تمییز

 .فوارق أو تمییز

یجدون أنفسھم في اتصال مع المصالح كل الأشخاص الذین تكون ھنا بین : مساواة غیر المستعملین-

 .دون أن یكون لھم صفة المستعمل, العمومیة

فیكون انشغالھا مضمونا بصفة , الخدمة العمومیة كوضع لتلبیة حاجة جد ضروریة :مبدأ الاستمراریة*

فمن الضروري ضمان , منتظمة و مستمرة دون انقطاع فإذا كانت الخدمة تشمل المصلحة العامة

  .تى إذا كانت المؤسسة عاجزة لأنھ یوجد حاجة حقیقیة تستوجب الإشباعاستمرارھا ح

أي یجب أن تؤدي الخدمة العمومیة , الخدمة مع رغبات الجمھورھي تكییف و انسجام  :الملائمةمبدأ *

فإن حصل تغییر و تطور , في إطار التلاؤم و الانسجام مع رغبات و حاجات الجمھور المستھدف

و ذلك بتحسین نوعیة وكمیة , تنسجمخدمة أن تتلاءم و المصلحة العمومیة أن الحاجات فیجب على ال

رحت اقتراحات أخرى لبعض الكتاب كما ط, كأساس لمبدأ الاستمراریة الملائمةلھذا یعتبر مبدأ , أدائھا

   :إضافة قاعدتینو

                                                           
 دراسة حالة -نظام المعلومات كأداة لتحسین جودة الخدمة الصحیة للمؤسسة العمومیة الاستشفائیةدلال السویسي ،  - 1

لومات، كلیة العلوم الاقتصادیة ، مذكرة ماجیستیر، تخصص نظام المعالمؤسسة الاستشفائیة محمد بوضیاف ورقلة

  .38:، ص2010/2011التجاریة و علوم التسییر، جامعة ورقلة، الجزائر، و
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قد تكون بمقابل في شكل مبالغ رمزیة فقط , أن تشتغل المصلحة العمومیة بدون مقابل :مبدأ الحیادیة*

  .مثل المبالغ المسددة عند إنجاز فحوصات في المستشفیات و العیادات العمومیة

  : الاستقلالیة تجاه السوق- 2

    :سیتم معالجة ھدا العنصر في نقطتین       

و لذلك تعتبر ارتفاع , من السوقالمؤسسة الخاصة لا تجلب مواردھا إلا :غیاب منطلق السوق *

ھل : ضخامة مبیعاتھا و مؤشر لكفاءاتھا و كجزء لحسن تعاملھا مع السوق و ھنا یطرح السؤال التاليو

و الذي تبیع خدماتھا , یمكن لمصالح الخدمات العمومیة التي تجلب بعض الموارد المالیة خارج السوق

على  للإجابةضعین أن یكون مؤشر كفاءتھا و فعالیتھا  ھو ذاتھ مؤشر كفاءة المؤسسة لخاصة؟ لزبائن خا

و بین الخدمات العمومیة ذات  الإداريھذا السؤال یجب أن نفرق بین الخدمات العمومیة ذات الطابع 

  .الطابع الصناعي و التجاري من جھة أخرى

في الحقیقة لیس لھا سوق لأنھ لیس لھ ما تبیع بالمعنى  الإداريفالخدمات العمومیة ذات الطابع       

لیس  الإداریةلذلك فقرار التعامل مع الخدمة , الآخر لا یوجد ھناك تبادل بین المستعملین و مقدمي الخدمة

و من ذلك لا یمكن اعتبار حجم عدد الزبائن كمؤشر و معیار , في أي حال من الأحوال قرار شراء

  .تلمستوى الخدمة المؤدا

محدودیة سلطة السوق ھي معوضة من طرف زیادة و ارتفاع في سلطة :حضور المراقبة العمومیة*

ابتداءا  تمتد, من النقاط و یمكن أن نحدد موقع الخدمة من خلال مجموعة متجانسة, السلطات العمومیة

حریة في , مخطط مستقل( ومن شبھ استقلالیة تجاه السلطات العمومیة, من تبعیة كبرى تجاه السوق

  1.إلى استقلالیة كاملة اتجاه السوق) تحدید الأسعار

  

  

  

  

  

                                                           
  12:، صمرجع سبق ذكرهعبد القادر براینیس ،  - 1
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  أنواع ومعاییر الخدمة العمومیة : المطلب الثالث

  أنواع الخدمة العمومیة: أولا

ومن بین , إلا أن جمیعھا یشترك في كثیر من المحاور, ھناك تقسیمات مختلفة للخدمات العمومیة      

  1:التاليھذه التقسیمات نجد التقسیم 

خدمات ضروریة لبقاء المجتمع و سلامتھ و تقدمھ مثل الخدمات التعلیمیة و الصحیة وھي خدمات -1

  .یفترض أن تقدمھا و توفرھا الدولة مھما ارتفعت تكلفتھا

) خدمات لا یمكن الاستغناء عنھا( الخدمات الضروریة لأفراد المجتمع باختلاف قطاعاتھ ومستویاتھ-2

و ما یلاحظ على ھذا النوع من الخدمات أنھا لم تعد  ,الخ.....الغاز و النقل, كھرباء, ماءالتموین بال:مثل 

تقدیم من طرف المشروعات الخاصة حكرا على الدولة أو المشروعات العامة و أنھا أصبحت قابلة لل

  .تتم إدارتھا على أسس تجاریة حیث تطبق علیھا معاییر الربحیة التجاریةو

إلا أن ھذه الخدمات قد لا تكون ذات , اجتماعیة و ثقافیة یستفید منھا أفراد المجتمع خدمات ذات منفعة-3

المتاحف , المكتبات العامة: أھمیة بالنسبة لبعض الأفراد أو المجتمعات و من بین ھذه الخدمات نذكر مثلا

  .و المنتزھات العامة

عن طریق إمكانیاتھم الخاصة إلا أن یمكن للأفراد أن یؤدوھا بأنفسھم , خدمات ذات طبیعة اجتماعیة-4

و ھو ما یستدعي تدخل , القصور في تأدیة ھذا النوع من الخدمات على أكمل وجھ قد یؤثر على المجتمع

السلطات العمومیة في أداء و توفیر ھذه الخدمات و من بین ھذه الخدمات نذكر بصورة أساسیة الإسكان 

  .مثلا

بناء  تمتد إلى الأجیال المقبلة مثل منفعتھا على الجیل الحالي و إنماخدمات الرأسمالیة مكلفة لا تقتصر -5

  .الجامعات و غیرھا, مستشفیات, المدارس

و قیاسا على التقسیم الفرنسي للخدمة العمومیة نستطیع تمییز ثلاثة أنواع لھذه الأخیرة لا تختلف عن 

  : حیث نجد, التقسیم السابق و إنما ھو تقسیم أكثر اختصارا

وذلك في مجال , وھي خدمات مرتبطة أساسا بالدور التقلیدي للدولة: ات عامة ترتبط بسیادة الدولةخدم*

  الخ.....والمالیة العامة, الدفاع الوطني, الأمن, العدالة

                                                           
  .26,25: ، ص ص مرجع سبق ذكرهنسرین سلیمان ،  - 1
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و التي تطورت بصورة ملحوظة منذ منتصف القرن التاسع عشر و التي  :خدمات اجتماعیة و ثقافیة*

  .الخ...المساعدات الاجتماعیة, الصحة, التعلیم: تشمل عموما

و التي یطلق علیھا عموما خدمات عامة صناعیة أو تجاریة ظھرت  :خدمات ذات الطابع الاقتصادي*

ر الدولة في الحیاة الاقتصادیة التطور الملحوظ لدو معھذه الخدمات بشكلھا المذكور في القرن العشرین 

 . الخ....,الطاقة, اتصالات, ساسیة في مجال النقلفي تحقیق رفاھیة المواطن في مجال احتیاجاتھ الأو

  معاییر الخدمة العمومیة: ثانیا   

توصل معظم الباحثین و العلماء في مجال علم الإدارة العمومي إلى أن كل عملیة التسییر لنشاطات      

شرعیتھا و صفاتھا م تستمد منھا تعد بمثابة قی, الخدمة العمومیة ینبغي علیھا أن تستخدم قواعد مشتركة

  1:تتمثل في المعاییر التالیةو

انطلاقا من مفھوم الخدمة العمومیة كونھا خدمة أساسیة یكون حق الاستفادة منھا : معیار الشمولیة-1

و من ثم فإن ھذه الخدمة ینبغي أن تكون , لأنھا تعتبر ضروریة في أغلب الأحیان, مكفولا لكل المواطنین

و السماح لھم بالوصول الیھا بشروط مواتیة لقدراتھم و مستویاتھم , نفي متناول جمیع المواطنی

  .المعیشیة

ھي إلا تعبیر عن التضامن الاجتماعي بین المواطنین تتولى  الخدمة العمومیة ما: معیار التضامن-2

وارق بالمساھمة في تقلیص الف, رة الفقر و الحرمانمن خلال محاربة ظاھ, الدولة قیادتھ و تجسیده میدانیا

لذا فالخدمة العمومیة تصنف مھامھا إلى ثلاثة , بین المواطنین بسبب الدخل أو الإعاقة الصحیة و المادیة

  :أصناف وفق معیار التضامن الاجتماعي و المتمثلة في

اول المواطنین المھددین بالفقر مھام تھدف إلى جعل الخدمة العمومیة مادیة و مالیة في متن*

  ).المعوزةالفئات (التھمیشو

  .مھام تھدف إلى المحافظة على الانسجام الاجتماعي و الشعور بالمواطنة*

  .مھام تھدف إلى المساھمة في تشجیع الاستعمال الفعال و العادل للموارد المشتركة*

  
                                                           

حالة المؤسسة الجزائریة  -تفعیل نظام تقییم أداء العامل في المؤسسة العمومیة الاقتصادیةنور الدین شنوقي ، - 1

علوم التسییر،جامعة ، أطروحة دكتوراه في علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة تجاریة وللكھرباء و الغاز

  19: ،ص2004/2005الجزائر،
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یعبر ھذا المعیار عن عدم التمییز بین المواطنین على أساس الأصل أو المعتقد أو : معیار المساواة-3

الخ فھذا المعیار یفرض المساواة بین المستفیدین في حالة وجودھم في ....الانتماء الحزبي اللون أو

  .وضعیات متماثلة

إذا كانت وضعیاتھم متباینة معیار المساواة بین المواطنین في حالة ما ل اامتداد: معیار المجانیة النسبیة-4

بحیث یدرج في أعلى ھذا السلم للخدمات  یتم اعتماد السلم بین ھذا التباین, )من حیث مستوى الدخل( 

ثم ترتیب , )الخ....مثال خدمة الصحة و الأمن( , العمومیة التي یكون الوصول إلیھا مجانا للجمیع

رج إلى غایة بحیث تتعدد التسعیرات و تتد, الخدمات تنازلیا حسب نوعیة الخدمة و مستوى دخل المستفید

مثل أغلبیة , بالحصول على الخدمة العمومیة بالمقابل, في التعاملمعیار المساواة  يأن یقتض, أسفل السلم

ویكون ھذا , الخ .....,السیاحة, التأمین, الخدمات العمومیة ذات الصفة الصناعیة و التجاریة كالسكن

  .لثمن تقریبي قابلا للمراجعة دوریاالتسعیر خاضعا 

تراتجیة و التي تساھم في تنمیة القطاعات الإسإن الأھمیة البالغة لبعض :معیار الاحتكار الطبیعي-5

كان من الضروري على الدولة ,الخ....,الصحة, الأمن, كالتعلیم, تطور المجتمعات في مختلف البلدانو

كونھا تمس أكبر , وجعلھا عمومیة بنسبة كبیرة) أي إلى القطاع الخاص( عدم ترك إدارتھا لغیرھا

و بالتالي و كنتیجة , ي التنمیة و التطور لمختلف المؤسساتشریحة من أفراد المجتمع و مساھمتھا ف

و أنھا , حتمیة قیامھا بنفسھا بھذا الدور و احتكارھا و ھیمنتھا على تلك الأنشطة التي تتمیز بالخصوصیة

  .عادلة و فعالة, شاملة , القادرة على تلك الحاجات لجمیع المواطنین بصفة دائمةالوحیدة 

ھا عجز السوق في التصحیح الذي فی تثبتالتي  الأنشطةدمة العمومیة ھي كل الخ: معیار الفعالیة-6

بعض  فتوفیر ,)خلق الفوارق الجھویة(الوطن  یحصل في حالات الاستغلال غیر المتوازن بین مناطق

 الأمنو الاتصالات و التعلیم و الصحة وفي مجال النقل و الكھرباء و الغاز  ,الخدمات العمومیة الجواریة

على  و الحفاظ ضعیفة یساھم في خلق التوازن الجھديالكثافة السكانیة الالمناطق ذات  و شق الطرق في

وعلیھ فإن مثل ھذه الخدمات من شأنھا ,مزاولة النشاطات الاقتصادیة خارج التجمعات السكانیة الكبرى

  .أن تجعل التھیئة و التنمیة في ھذه المناطق أكثر فعالیة

ھذا المعیار یتطلب الأداء الدائم للخدمة العمومیة لضمان استمراریة الرفاھیة  :یةمعیار الاستمرار-7

و ھذا ما یتعین , الاجتماعیة و الرقي العام للمواطنین من خلال توفیر الحاجات المشتركة الضروریة لھم

ذلك في كما یستوجب ك, على الدولة حمایة المؤسسات و الإدارات العمومیة من حالات الفشل و الإفلاس

الالتزام بالحفاظ على الحد الأدنى في أداء بعض , حالات الإضراب الشرعي لعمال القطاع العمومي

  .نشاطات الخدمات  العمومیة 
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محتوى الخدمة العمومیة مع التطور الاجتماعي و التقدم  بتكییفھذا المعیار یسمح : معیار التطور-8

إدخال البطاقات البیومتریة في الحالة : أخرى مثلاالتقني من جھة و احتیاجات المستفیدین من جھة 

  .و تحدیث وسائل النقل الجماعي, الجاري الحسابیة بالنظم الآلیة الحدیثةالمدنیة و معالجة العملیات 

  مشكلات الخدمة العمومیة: المطلب الرابع

  1: تتمثل أھم مشكلات الخدمة العمومیة في ما یلي      

الخدمة العمومیة لأسباب تعود إلى طول و تعقید الإجراءات و العملیات اللازمة ء في أداء ىالبط:أولا

  .لإنتاج الخدمة

  سوء تقدیم الخدمة العمومیة: ثانیا

  .التمییز في أداء الخدمة بسبب تفشي ظاھرة الوساطة: ثالثا

لى استخدام و إقبال بعض الموظفین ع, انتشار الرشوة بین الكثیر من موظفي الخدمة العمومیة :رابعا

  .الرشوة و الحصول على الخدمة أو الإقناع بأن الحصول على الخدمة لا یمكن أن یتم بدون رشوة

الأمر الذي ینتج , غیاب الاتصال بین الإدارة في منظمات الخدمة العمومیة و بین جماھیر الخدمة :خامسا

  .المواطنون نحو ھذه الخدمات ھیتوقع بین ماو , یتم تقدیمھ في أداء الخدمات العمومیةما عنھ فجوة بین 

ة و المدروسة لتغییر في عملیات افتقار الابتكار و التطویر الناتج عن السیاسات المخطط :سادسا

  .إجراءات إنتاج و تقدیم الخدمة العامة للجمھورو

یة التي تقدم الخدمة الغیاب الكامل للبحوث و الدراسات التطبیقیة في الوحدات التنظیم :سابعا

تتوافر بشكل كبیر في  عدم الاھتمام بالاستفادة من مثل ھذه البحوث و الدراسات التيو,العمومیة

  .المنظمات الأكادیمیة و البحثیةالمؤسسات و

بغرض التحقق من وصول , الفعالةضعف نظم المتابعة و التقییم للخدمات العامة و تحقیق الرقابة  :ثامنا

  .للقوانین و التشریعات المنظمة لھاھذه الخدمات للمواطنین وفقا 

و ذلك بسبب الإھمال , سوء استخدام الموارد التنظیمیة المتاحة في إنتاج و تقدیم الخدمة العامة: تاسعا

  .أو عدم الخبرة و الدرایة أو بسبب السرقات, لا مبالاةو

                                                           
، دار جسور للنشر 1، طالعمومي بین الاتجاھات الكلاسیكیة و الاتجاھات الحدیثةالتسییر عدمان مریزق ، - 1

  .176:،ص 2015الجزائر،توزیع،الو
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نظافة و جاذبیة المباني افتقار الإحساس بالمظاھر الجمالیة في الخدمة العامة و التي یقصد بھا  :عاشرا

  .و سوء مظھر المكاتب و العدید من العاملین -خاصة المستشفیات-الخاصة بمنظمات الخدمة العامة 

تفشي ظاھرة الفساد الإداري في الھیاكل و العلاقات التنظیمیة لوحدات الخدمة العامة الأمر  :إحدى عشر

و على قیم العمل و على مستوى أداء , ه الوحداتالذي كان لھ انعكاسات سلبیة حادة على العاملین في ھذ

  .الخدمة العامة

نظرا لغیاب المعاییر الخاصة , عدم القدرة على المحافظة على المستوى الجید للخدمة العامة :اثني عشر

  .على جودة الخدمة العامة بالرقابة
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  :خلاصة

: المفاھیم الأساسیة المتعلقة بمتغیرات الدراسیةتم من خلال ھذا الفصل جمع وعرض مختلف        

  :و بذلك استخلاص ما یلي ,الجودة و الخدمة و الخدمة العمومیة

بما لھا من دور , یكتسي مفھوم الجودة أھمیة كبیرة في كافة المنظمات الخدمیة عامة و العمومیة خاصة -

  .في تحسین سمعة المؤسسة و كذا كسب ثقة العملاء

الخدمات من المواضیع التي تلقى اھتماما بالغا من قبل الباحثین نظرا للخصائص التي  یعتبر موضوع-

  .تمیز الخدمة

عبارة عن خدمة اجتماعیة موجھة لكافة الأفراد بدون استثناء من قبل منظمات إداریة : الخدمة العمومیة-

 .تسھر على تلبیة احتیاجات المواطنین المختلفة بما یضمن حیاة سلیمة لھم
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  أساسیات حول جودة الخدمة العمومیة:المبحث الأول

العمومیةتنمیة الموارد البشریة كآلیة لتحسین جودة الخدمة :المبحث الثاني  

  الرقمنة كآلیة لتحسین جودة الخدمة العمومیة:المبحث الثالث
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  :تمھید

 في ظل التحولات الجدیدة التي شاھدتھا الجزائر خاصة في المجال الاقتصادي و التكنولوجي       

 العمومیة ضمانا لخدمة عمومیة ذات جودة عالیةتسعى الدولة الجزائریة إلى تحسین و تحدیث الإدارة 

فالإدارة العصریة ھي الإدارة الناجعة المنشغلة بإرضاء المستفیدین من خدماتھا تماشیا مع تطلعات 

  .المواطنین

و بغیة تحسین أداء الإدارة العمومیة یجب على الدولة انتھاج آلیات أساسیة قصد تحقیق مبتغاھا       

المتمثل في الرفع من مستوى جودة خدماتھا على اعتبار أن جودة الخدمات تعد عاملا رئیسیا للتمییز 

تمام و البحث عن سبل بالنسبة للمؤسسات سواء الخاصة أو العمومیة و بالتالي أصبح من الضروري الاھ

فیجب على المنظمات العمومیة أن تضع في أولى أولویاتھا و أھم انشغالاتھا ,لتحسین جودة ھذه الخدمات

معارف و مھارات و خبرات مواردھا البشریة من خلال تنمیتھا بما یتماشى بمتطلبات تحقیق بالنھوض 

  .أھدافھا خدمة للمجتمع ككل و الرقي بھ

الرقمنة تمھیدا لتطبیق الإدارة الإلكترونیة التي تحاول الانتقال من نطاق العمل التقلیدي  التوجھ نحو       

  .إلى نطاق العمل الإلكتروني الذي یساعد على تبسیط الإجراءات و تحسین الخدمات

 :على ضوء ھذا سنتطرق في ھذا الفصل إلى ثلاث مباحث أساسیة سنتناول في المبحث الأولو      

لیة أما المبحث الثاني فسنتحدث فیھ عن تنمیة الموارد البشریة كآل جودة الخدمة العمومیة،أساسیات حو

أخیرا المبحث الثالث الذي سنتطرق فیھ إلى الرقمنة كآلیة لتحسین جودة و،لتحسین جودة الخدمة العمومیة

  .الخدمة العمومیة
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  :العمومیة ةالخدمأساسیات حول جودة  :حث الأولالمب

ولكن الجدید في الموضوع یكمن في عملیة استخدام , إن الاھتمام بجودة الخدمة لیس حدیثا بل قدیما       

نظر  من وجھةالطرق العلمیة و الأسالیب الإحصائیة الحدیثة لتطبیق نماذج قیاس الخدمة سواء ما یتعلق 

  .من تم تقویم مستویات الأداء الممیزة والزبون 

فجودة الخدمة أمر في غایة الأھمیة بالنسبة للمنظمة أو الزبون أو كلیھما فھي تعتبر أداة فعالة        

فھي تعني المساواة من حیث حصول الجمیع على , لتحقیق التحسین المستمر لجمیع أوجھ عملیات الخدمة

  .نصیب متساوي من الخدمة و الفعالیة في تحقیق الأھداف المرجوة

و في , في ھذا المبحث كل من تعریف و أھمیة جودة الخدمة في المطلب الأول و سوف نتناول    

مقاییس جودة ب الثالث و في المطل, المطلب الثاني سنتطرق إلى أبعاد و مستویات جودة الخدمة

  .و أخیرا أسالیب تحسین جودة الخدمةالخدمة،

  تعریف و أھمیة جودة الخدمة: المطلب الأول

  الخدمةتعریف جودة : أولا

تتعدد التعریفات بالنسبة لجودة الخدمة و ذلك لاختلاف حاجات و توقعات الزبائن عند البحث عن        

فجودة الخدمة تختلف من زبون , و كذلك الاختلاف في الحكم على جودة الخدمة, جودة الخدمة المطلوبة

بأن جودة الخدمة زبائن قد تكون إلى آخر ھناك زبائن قد تكون ھي الجودة المتوقعة أو المدركة و ھناك 

  1:ومنھ یمكن إعطاء التعاریف التالیة، لمطلوبةالیست ھي 

تلك الجودة التي تشتمل على البعد الإجرائي و البعد الشخصي كأبعاد مھمة في تقدیم  :التعریف الأول

لتقدیم  حیث یتكون الجانب الإجرائي من النظم و الإجراءات المحددة, الخدمة ذات الجودة العالیة

بمواقفھم و سلوكیاتھم و ممارساتھم ( العاملونیتفاعل جانب الشخصي للخدمة فھو كیف أما ال,الخدمة

  .مع العملاء) اللفظیة

                                                           
و أثره على جودة ) جول( واقع التسویق الداخلي في شركة الاتصالات الخلویة الفلسطینیةعطا الله عزات أبو عودة،  - 1

 مذكرة ماجستیر، تخصص إدارة أعمال، كلیة التجارة، الجامعة الإسلامیة غزة ،قطاع غزة-الخدمات المقدمة

  .31:، ص2013/2014فلسطین،
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ھي جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أي التي یتوقعھا العملاء " :التعریف الثاني

حیث یعتبر في الوقت , هالرئیسي لرضا العمیل أو عدم رضاو ھي المحدد , یدركونھا في الواقع الفعليو

  ".نفسھ من الأولویات الرئیسیة التي تزید تعزیز مستوى الجودة في خدماتھا

  .جودة الخدمة بأنھ تطابق مع الاحتیاجات و المواصفات) Deminge(عرف دیمینج  :التعریف الثالث

عن تخفیض مستمر للخسائر و تحسین مستمر  بأنھا عبارة) Juran( عرفھا جوران  :التعریف الرابع

  .للعمل في جمیع النشاطات

درجة تطابق الأداء الفعلي " جودة الخدمة بأنھا   Kotler et Keilerعرف كل من : التعریف الخامس

  1".للخدمة مع توقعات الزبون لھذه الخدمة

تمیل غالبیة التعریفات الحدیثة لجودة الخدمة على أنھا معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي مع توقعات      

  : و ذلك على النحو الذي یعرضھ الشكل التالي, الزبائن لھده الخدمة

  تعریف جودة الخدمة): 03(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  .90:،صمرجع سبق ذكرهقاسم نایف علوان المحیاوي،  :المصدر

  : و یمكن التعبیر عن ذلك ریاضیا كالتالي   

  .توقعات الزبون لمستوى الأداء- إدراك الزبون للأداء الفعلي=جودة الخدمة 

  

                                                           
جلة الریادة الاقتصادیة مالعلاقة التفاعلیة بین أبعاد جودة الخدمة و رضا الزبون،خثیر  أسماء مرایمي ، محمد  - 1

  .32:،ص2017ر،أكتوبر ، جامعة خمیس ملیانة، الجزائ04، العدد 03للأعمال، المجلد 

 

 جودة الخدمة

 

 إدراكات الزبون للأداء الفعلي

 

 توقعات الزبون للخدمة    

  الجودةمستوى 

      )الفجوة(  
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  :أھمیة جودة الخدمة:ثانیا

  1:یمكن الإشارة إلى أربعة أسباب أساسیة لأھمیة جودة الخدمة       

المنظمات التجاریة التي تقدم الخدمات أكثر من أي وقت مضى  أعدادلقد تزایدت : نمو مجال الخدمة-1

فعلى سبیل المثال نصف منظمات الأعمال یتعلق نشاطھا بالخدمات بالإضافة إلى نمو المنظمات المتصلة 

  .بالخدمات مازال مستمرا بالتوسع

الكافي من المنافسة  اذ من المعلوم أن بقاء المنظمات یعتمد على حصولھا على القدر :ازدیاد المنافسة -2

  .لذلك فإن توفر جودة الخدمة في منتجات ھذه المشاریع و الخدمات یوفر لھا العدید من المزایا التنافسیة

و یكرھون التعامل مع المنظمات التي ترتكز فقط , أن تتم معاملتھم بصورة جیدة: الفھم الأكبر للزبائن-3

وسعر معقول بدون توفر المعاملة الجیدة و الفھم الأكبر فلا یكفي تقدیم منتجات ذات جودة , على الخدمة

  .للزبائن

أصبحت المنظمات تحرص في الوقت الحالي على ضرورة : المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العمیل-4

و ھذا یعني أن المنظمات یجب أن لا تسعى فقط إلى , استمرار التعامل معھا و توسیع قاعدة عملائھا

و لكنھ یجب علیھا أن تحافظ على العملاء المحلیین ومن ھنا تظھر , ء جدداجتذاب زبائن  و عملا

  .الأھمیة القصوى لجودة خدمة العملاء من أجل ضمان ذلك

  أبعاد و مستویات جودة الخدمة : المطلب الثاني

  أبعاد جودة الخدمة: أولا

مي إذ یتعد جودة الخدمة مفھوما مركبا ینطوي على مجموعة من الأبعاد التي تشكل محتواه المفاھ        

یقصد بھا المعاییر المستخدمة من قبل العملاء للحكم على جودة الخدمة أو التي تشكل إدراكاتھم لھا؛ إذ 

یاسا لجودة مق 1985عام   Zeithamlو زیتامل   Berryو بیري  Parasurmanقدم باراسورمان  

الخدمة مكون من خمسة أبعاد أطلق علیھا نموذج جودة الخدمة لقیاس الفجوة بین توقعات العملاء لجودة 

  ؛بین الأداء الفعلي لمقدمي الخدمةالخدمة و 

                                                           
دراسة میدانیة البنك الإسلامي  -جودة الخدمات و أثرھا في تحقیق رضا الزبائننور محي الدین محمد سعد الله،  - 1

جامعة شندي،  كلیة التجارة،، مذكرة ماجیستیر، تخصص إدارة الأعمال،السوداني و بنك الادخار و التنمیة الاجتماعیة

   30: ، ص2016/2017جمھوریة السودان، 
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بندا صممت من أجل فھم أفضل  22و نموذج جودة الخدمة ھو عبارة عن استمارة مؤلفة من      

و ھو ینطبق على نطاق واسع من الصناعات الخدمیة إذ یمكن , جودة الخدمةالتوقعات و مفاھیم العملاء ل

   1:تعدیلھ بسھولة لیضع باعتبار متطلبات المؤسسة و یشیر إلى أن ھذه الأبعاد تشمل

الأجھزة التقنیة : وھو یمثل الأشیاء المادیة الملموسة في بیئة العمل مثل: الدلیل المادي الملموس-1

فضلا عن وجود موظفین , التسھیلات المادیة التي تتناسب مع نوع الخدمة المقدمة الحدیثة و المرافق و

 .ذوي ھندام حسن

وھي الضمانات المقدمة و المقدرة على الالتزام بالمواعید المحددة للقیام بالأعمال إمكانیة  :الاعتمادیة-2

 .الاعتماد على مقدم الخدمة و الاحتفاظ بسجلات دقیقة لأعمالھ

 و ھي إخبار العملاء بالوقت الصحیح لتأدیة الخدمة و الحصول على خدمة فوریة  :الاستجابة -3

 .الرغبة لذا الموظفین لأداء الخدمة و اھتمام الموظفین بتلبیة طلبات العملاءو

 و ھو مدى وجود موظفین یوثق بھم و الشعور بالأمانة في التعامل مع العملاء): المصداقیة( التوكید-4

إضافة إلى الدعم الذي یتلقاه الموظفین من , نبغي وجود موظفین یتحلون بالأدب و الأخلاق الحمیدةكما ی

 .إرادتھم و انعكاس ذلك على تقدیم خدمة أفضل

یقوم ھذا البعد على الرعایة و حسن التعامل و مدى الاھتمام بعمیل ): الرعایة و الاھتمام( التعاطف-5

 .حاجات العملاء و مصلحة العمیلدون آخر و مدى معرفة الموظفین ل

  : مستویات جودة الخدمة: ثانیا

  2:مستویات لجودة الخدمة و ھي) 05(یمكن التمییز بین خمسة 

و تتمثل في الجودة التي یرى العملاء وجوب توفرھا في الخدمات  :الجودة المتوقعة من قبل العملاء-1

  .المقدمة

  .و التي تراھا في أغلب الأحیان مناسبة: الجودة المدركة من قبل المؤسسة الخدمیة-2

                                                           
دراسة میدانیة  - دور أبعاد جودة الخدمة و قدرات التعلم التنظیمي في تطویر ثقافة التمیز، صالح عابر بشیت الخالدي -  1

، مذكرة ماجیستیر، تخصص إدارة أعمال، كلیة في الشركات الصناعیة المدرجة في سوق الكویت للأوراق المالیة

  .28,27: ، ص ص2011/2012الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، 

  .153,152: ، ص صمرجع سبق ذكره ھدى أوغیدني ، - 2
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  .المحددة بالمواصفات النوعیة للخدمة :الجودة القیاسیة-3

  .التي تؤدى بھا الخدمة: الجودة الفعلیة-4

  .للعملاء الخدمة المرجوة-5

فإنھ یتم , الموجھة للعملاءفإذا تم تبني المفھوم الحدیث للتسویق الذي یقوم على أساس مؤسسة       

  : و یعزى ذلك على مجموعة من الأسباب نوردھا في ما یلي, مفھوم الخدمة كما یدركھا العملاء تدعیم

إن إدارة المؤسسة قد لا تكون لدیھا درایة بالمعاییر الھامة المحددة لاختیار العملاء أو نوایا الحصول *

بعض  أشارتو قد , یرمن ھذه المعای, أو حتى الأھمیة النسبیة یولونھا لكل معیار, على الخدمة لدیھم

الدراسات إلى أن المؤسسات الخدمیة تولي لموضوع الخصوصیة و السریة اھتماما قلیلا في الوقت الذي 

 .یولیھ العمیل  اھتماما كبیرا

إن الفاعلین بالمؤسسة ربما یخطئون في تقدیرھم للكیفیة التي یدرك بھا العملاء أداء خدمات تتنافس في *

 .ؤسسات تقدیمھا الكثیر من الم

إن مسؤولي المؤسسة قد لا یعرفون حقیقة أن حاجات العملاء قد تتطور استجابة للتطور الحاصل في *

  .  مجالات الخدمات المقدمة من طرف المؤسسات الخدمیة محلیا و دولیا

  مقاییس جودة الخدمة :المطلب الثالث

و ھنا ,كل المؤسسات الخدمیة یصعب وضع معاییر ثابتة لقیاس جودة الخدمات و تعمیمھا على       

تظھر حاجة ماسة لقیام كل قطاع بتطویر مقاییس مناسبة لخصائص الخدمات التي یقدمھا على أن 

 یتضمن ھذه المقاییس تحقیق نوع من التوازن بین أھداف مقدمي الخدمات و طالبي الخدمة في آن واحد

راسة جودة الخدمات اجتھدوا وحاولوا و بالتالي تحقیق أھداف المنظمة ككل؛ إلا أن المختصین في د

وضع معاییر مشتركة یمكن من خلالھا قیاس جودة الخدمات؛إن أھم تعاریف جودة الخدمات المتبناة 

و علیھ فإن أغلبیة طرق القیاس و التقییم , تركز على مدى مطابقة الجودة لاحتیاجات و توقعات العملاء

جودة ل ء؛ و علیھ فھناك عدة مقاییست من منظور العملاأي قیاس جودة الخدما, تركز على ھذه الزاویة

  1:العمیل نذكرھا مع بعض الاختصار من منظور ةالخدم

                                                           
لة بنك الفلاحة اسة حادر -تقییم جودة الخدمات المصرفیة و دراسة أثرھا على رضا العمیل البنكي، فیروز قطاف  - 1

ادیة و التجاریة و علوم ، أطروحة دكتوراه في علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصالتنمیة الریفیة لولایة بسكرةو

  .102: ، ص2010/2011جامعة محمد خیضر بسكرة، الجزائر، التسییر،
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  : counting complaints:عدد الشكاوى مقیاس:أولا

و یتم قیاس جودة الخدمة من خلال حصر عدد الشكاوى خلال فترة معینة و تصنیفھا حسب نوع       

إلا أن , الطریقة سھولة إعطاؤھا مؤشرا نحو إدراك العملاء للخدمة المقدمة لھموما یمیز ھذه , الشكوى

  :ھذه الطریقة تواجھ مجموعة من الانتقادات من أھمھا

إن عدد الشكاوى یعتمد في حد ذاتھ على أسلوب التقدم بالشكوى ھل ھو أمر سھل و یمكن التقدم *

على علم بإجراءات التقدم بالشكوى مع تأكدھم من بالشكوى دون تعقید؟ أي أن العملاء یجب أن یكونوا 

 .دراستھا و البحث لھا عن حلول في أسرع وقت ممكن

أثبتت التجارب أنھ حتى و لم یحصل العمیل على الرضا المطلوب من الخدمة فإن عددا قلیلا منھم  فقط *

 .سوف یتقدمون بالشكوى بینما تتردد الغالبیة في تقدیم الشكوى

 تظھر الأسباب الحقیقیة وراء الشكوى كما أنھا لا تفرق بین أھمیة الشكاوى المختلفة ھذه الطریقة لا*

 .للعملاء و لا أھمیتھا لأداء المنظمة الخدمیة في السوق

من أجل تجنب الشكاوى قد یبدل مقدمو الخدمات مجھودا لمنع الشكاوى أو منع وصولھا إلى رؤسائھم *

قد یؤدي بالمنظمة الخدمیة إلى عدم بدل أي مجھود لتحسین جودة  كما أن قلة عدد الشكاوى أو انعدامھا

یعد مقیاسا ھاما كونھ یساھم في تحسین جودة  یاس رغم الانتقادات التي وجھت لھإن ھذا المق.الخدمة

لذا یجب على المنظمات العمل على تشجیع عملائھا للتعبیر عن شكواھم و تقدیم كل التسھیلات , الخدمة

 .كاوى إلى الجھات المختصة لإیصال تلك الش

  : satisfaction Measures: الرضا مقیاس:ثانیا

من أكثر الطرق استخداما لمعرفة اتجاھات العملاء و قیاسھا باستخدام مقیاس لیكرت الذي  یعد      

 درجات لقیاس درجة أھمیة العناصر المكونة لجودة الخدمة من جھة نظر العملاء) 07(یتكون من سبعة

توجیھ مجموعة من الأسئلة للعملاء تقیس رضاھم بعد حصولھم على الخدمة من خلال قائمة  حیث یتم

  .استبیان بطاقات تدوین الملاحظات أو المقابلات الشخصیة

بالتالي  ھاتفید المنظمة خاصة في معرفة جوانب القوة و الضعف التي تمیز خدمات الطرقإن ھذه        

إلا أن ھذه الطریقة لم تسلم أیضا , احتیاجات العملاء و الموارد التي تمتلكھاتتیح للمنظمة المواءمة بین 

  :من الانتقاد و التي من أھمھا

 .إن العملاء الذین یتم استقصاؤھم ربما قد لا تعكس آراؤھم وجھة نظر الأفراد الذین لم یشملھم البحث-1
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عتماد علیھا في مقارنة مستوى الخدمة إن ھذا المقیاس قد لا یمد المنظمة بمعلومات وافیة یمكن الا-2

 .بغیرھا في نفس الصناعة

 .الافتقار إلى صیاغة جیدة و تسلسل منطقي لأسئلة الاستقصاء فضلا عن قلة الردود أو الاستجابة-3

إن ھذه الطریقة لا تساعد في تحدید الأھمیة النسبیة لأبعاد جودة الخدمة من وجھة نظر الأنماط -4

و التي تھدف المنظمة الخدمیة إلى جدبھم و المحافظة علیھم فالتعرف على ھذه , ءالمختلفة من العملا

 .الأبعاد یحتاج إلى طرق للقیاس أكثر تخصصا

و لتجنب ھذه المشاكل یجب دراسة استكشافیة قبل تصمیم أسئلة الاستبیان و حسن اختیار العینة   

  . بحیث تمثل المجتمع المدروس أفضل تمثیل

  : Sérvqual: فجوةال مقیاس:ثالثا

إن مفھوم الجودة على مستوى الخدمات مفھوم معقد من الصعب قیاسھ لتشعب و كثرة الأطراف         

 الدراساتتعددت  إذ,مان تنافسیة المؤسسات الخدمیةالمرتبطة بالأثر الكبیر الذي تلعبھ الجودة في ض

باراسورمان ,Berryبیري "حولھا و التي كان من أبرزھا تلك الأعمال التي قام بھا كل من 

Parasurman, زیتاملZeithmal " , مركزین على أن  1983الذین بدؤوا برنامجھم البحثي سنة

  .جودة الخدمة یمكن قیاسھا

و تكمل ذلك بعدد  إضافي ) الزبائن و العملیات: ( ھذه الدراسة تعالج بعدین أساسیین لتقدیم الخدمة        

إضافة إلى ذلك فإنھم یشیرون ,من الأبعاد الإضافیة لجودة الخدمة التي تتجاوز ھذین البعدین الرئیسیین

ي تلك التي یراھا الزبائن النقطة بأن العوامل الوحیدة ذات العلاقة في تحدید جودة الخدمة ھ ھذهإلى 

مھمة فالزبائن ھم المحایدون الذین یحكمون على الجودة و جمیع الأحكام الأخرى تعتبر أساسا غیر ذات 

الذي یتوقعھ الزبائن من الخدمات و الخصائص التي تعرف ھذه بتقدیرو ھكذا فھم یبدؤون , صلة

  ".الخدمة التي تدور في عقل الزبون " الخدمات 

د ھذا النموذج أیضا خمس فجوات تسبب عدم النجاح في تقدیم الجودة المطلوبة و ھذا ما حد        

  :یوضحھ الشكل التالي
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  :لقیاس جودة الخدمة)   SERVQUAL(   فكوال نموذج سیر): 04(الشكل رقم 

  

  

  

  

    

  )5(الفجوة رقم    

  متلقي الخدمة  

 ------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 مقدم الخدمة

  )04(الفجوة رقم          

  الفجوة  

 

  

)01(الفجوة   

       )03(الفجوة رقم   ا  

      

  

)                   02(الفجوة رقم   

  

  

  

  .57:،صمرجع سبق ذكره،جود ماجد الحلبي: المصدر

  

  

         العمیل احتیاجات

 

       الخدمة المتوقعة    

 

          الخدمة المدركة 

مواصفات الخدمة المقدمة 

             بالفعل  

ادراكات الإدارة لمواصفات جودة 

                الخدمة

إدراكات الإدارة لتوقعات العملاء 

  

الاتصالات عن طریق الأقارب و 

             الأصدقاء 

 

   الخبرة السابقة  

الاتصالات المنظمة بالعملاء 

بخصوص الخدمة الموعودة  
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و زملائھ في دراستھم أن الفجوة بین توقعات  ) Parasurman(باراسورمانحیث أوضح        

  1:الزبائن و بین إدراك الإدارة لھذه التوقعات تتكون في حقیقتھا من خمس فجوات ھي

فقد لا تستطیع الإدارة أن تعرف , ما بین توقعات العملاء و إدراك الإدارة لتلك التوقعات ):01(الفجوة 

  .بشكل دقیق ما یریده العملاء و لا كیف حكم العمیل على ما یقدم إلیھ

فقد تعرف , بین إدراك الإدارة لتوقعات العمیل و المواصفات الفعلیة المحددة للجودة ):02(الفجوة

و لكن لا یتم ترجمة ھذه الاحتیاجات و الرغبات إلى مواصفات , عملاء ورغباتھمالإدارة توقعات ال

  .محددة في الخدمة المقدمة

بین المواصفات المحددة للجودة و أداء الجودة بالفعل في الواقع العملي فھناك العدید من  ):03(الفجوة

مھارة و كفاءة القائمین على أداء  العوامل التي تؤثر في أداء الخدمة في الواقع العملي كأن یكون مستوى

  .الخدمة غیر مناسب

بین مستوى الخدمة المقدمة بالفعل و بین الوعود التي تقدمھا منظمة الخدمة من خلال  ):04(الفجوة

  .اتصالاتھا الخارجیة بالعملاء

  .بین إدراك العملاء لمستوى الأداء الفعلي للخدمة و توقعاتھم تجاه جودة الخدمة ):05(الفجوة

  ):الأداء الفعلي( أداء الخدمة مقیاس:رابعا

استمرار للجھود المبذولة عالمیا للتوصل إلى نموذج علمي و عملي لقیاس جودة الخدمة و یتمتع      

إلى   Groninand Tayorبدرجة عالیة من الثقة و المصداقیة و إمكانیة التطبیق فقد توصل كل من 

ھذا المقیاس الذي یركز على الأداء الفعلي للخدمة المقدمة باعتبار  أن جودة ھذه الخدمة یمكن الحكم 

  2: و أنھ یمكن التعبیر عن ذلك بالمعادلة التالیة, الزبائن اتجاھاتعلیھا مباشرة من خلال 

  الأداء الفعلي=جودة الخدمات 

و لم یختلف ھذا الأسلوب عن سابقھ في الأبعاد المستخدمة كقیاس مظاھر جودة الخدمة الخاصة        

بالجوانب الملموسة و الاعتمادیة و الاستجابة و الأمان و اللباقة و كما یرى أصحاب ھذا المقیاس فإنھ 

تھ إلا أنھ یعجز عن یتمیز عن سابقھ بالبساطة و سھولة الاستخدام و كذلك بزیادة درجة مصداقیتھ وواقعی

                                                           
  .58:، صمرجع سبق ذكرهجود ماجد الحلبي،  - 1

  .104: ص، مرجع سبق ذكرهقاسم نایف علوان المحیاوي،  - 2
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مساعدة الإدارة على الكشف عن مجالات القوة و الضعف في الخدمة المقدمة و التي تتعلق بجوانب 

  .متعددة و لیس فقط إدراكات الزبون في الخدمة

  لیب تحسین جودة الخدمة العمومیةأسا:المطلب الرابع

ات لاسیما العمومیة منھا من تحقیق إن عملیة التطویر و التحسین المستمر للجودة تمكن المنظم      

و في ما یلي سنتطرق إلى بعض الأسالیب التي تساعد على تحقیق , رضا المتعاملین معھا و كسب ثقتھم

  :ذلك

یعتبر نظام قیادة الجودة من أحدث الأسالیب اعتمادا من طرف : نظام لقیادة الجودة وضع: أولا

و ذلك , ق الداخلي للعملیات و كذا الفوز الدائم لزبائنھاالمؤسسات لتحسین جودة الخدمات و ضمان التنسی

من خلال أنظمتھا الفرعیة التي تھدف إلى استغلال المعلومات و البیانات المتوفرة عن بیئة الأعمال في 

  1.عملیات تطور نشاط المؤسسة من جھة و تحقیق التمیز في خدمة العمیل

  2:و زیادة معدلات الرضا لدیھ من جھة أخرى و یتكون ھذا النظام من  

و الذي یعمل على رصد و متابعة تطور المجالات التي لھا علاقة بنشاط و توجھ : نظام الیقظة-1

 المنظمة خصوصا ما یتعلق بحاجات الزبائن و طالبي الخدمة و یكون ذلك بشكل انتقائي و باستمرار

تقبلیة للمؤسسة وفر المعلومات الضروریة التي تساعد على التنبؤ بالوضعیة المسالأمر الذي یسمح بت

  .من ثم وضع إستراتجیة تخص جودة الخدمات المقدمة من طرفھاو,اتجاه عملائھا

فمن خلال المعلومات التي یوفرھا نظام الیقظة كما ذكر  :تحدید المظھر العام للخدمة المستھدفة-2

ن تحدد خصائص الخدمة و أبعادھا الملموسة و الغیر ملموسة وفقا لتوقعات تستطیع المؤسسة أ, أعلاه

  .الزبون أو طالب الخدمة بشكل ممیز و یساعد على إرضائھ

تعمل المؤسسة بعد تحدید المظھر العام للخدمة على تكییف سیرورة أداء  :تحدید سیاسة الجودة-3

لموارد البشریة حیث یسمح تنفیذ سیاسة الجودة وذلك بتحدید الإجراءات الضروریة المتعلقة با, الخدمة

  .بتحقیق الإستراتجیة المخطط لھا و كذا تحقیق الأھداف المتعلقة بطالبي الخدمة

                                                           
في علوم  ماجستیر، مذكرة الجزائریةتقییم جودة الخدمة في شركات التأمین الوطنیة في السوق فتیحة بوحرود ،  - 1

  .60:،ص2005/2006التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة التجاریة و علوم التسییر، جامعة سطیف، الجزائر،

في علوم  ماجستیرمذكرة  لسكیكدة، المینائیةحالة المؤسسة  -، جودة الخدمة و أثرھا على العملاءنور الدین بوعنان  - 2

  .82,81:ص ص , 2006/2007، جامعة المسیلة، الجزائر،التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة التجاریة و علوم التسییر
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بعد تنفیذ سیاسة الجودة یتم تقییم رضا طالبي  :نظام تقییم رضا طالبي الخدمة و التحسین المستمر-4

التحسین و تحقیق فعالیة إجراءاتھا و یكون ذلك  الخدمة و بناءا علیھ یمكن للمؤسسة من استغلال فرص

اتجاه الخدمة المقدمة ) الشكاوى( بالإصغاء لطالبي الخدمة و تحدید توقعاتھا و التعرف على مواقفھم 

  1.لھم

  :ثقافة الجودة و الحصول على شھادة المطابقة تطویر:ثانیا

تحسین جودة الخدمة داخل بمعنى إیجاد ثقافة مناسبة و مشجعة على  :تطویر ثقافة الجودة-1

بحیث تعبر الثقافة ھنا عن مجموعة القیم و القواعد و المعاییر و الأنماط السلوكیة و الاتجاھات ,المنظمة

مستویات الإداریة داخل المؤسسة التي یحملھا العاملون نحو المواقف أو نحو بعضھم البعض في كافة ال

  ؛یكون لھا تأثیر على أدائھم التيو

و لأن تحسین الجودة و الخدمة و الارتقاء بمستواھا یقتضي بالضرورة تعزیز ثقافة الجودة داخل 

   2:المؤسسة فإن ذلك یكون من خلال توفر مجموعة من المقومات أھمھا

المتعلقة بالوضع و یتحقق ذلك من خلال نشر المعلومات : خلق الإدراك بأھمیة الجودة و الحفاظ علیھا*

و بالتالي توفر الدلیل إلى الحاجة المتعلقة  ح بالتعرف على المشاكلالحالي للجودة بالمؤسسة مما یسم

 .لتقدیم برنامج عمل لتطویر الجودة في تحقیق أھدافھم الخاصة و أھداف المؤسسة ككل

ودة و تحسینھا یكون ذلك من لجبمعنى دعم الإدارة العلیا لعملیة تطویر ا :توفیر دلیل القیادة الإداریة*

 ؛خلال

  إنشاء مجلس الجودة و المشاركة فیھ -

  تحدید و نشر أھداف الجودة-

  وضع سیاسات الجودة-

  توفیر الموارد-

                                                           
  .62:، ص مرجع سبق ذكرهفتیحة بوحرود ،  - 1

-2001حالة الجزائر  -الأسالیب الحدیثة للتنمیة الإداریة بین حتمیة التغییر و معوقات التطبیقرفیق بن مرسلي ،  - 2

مذكرة ماجستیر، تخصص علاقات دولیة، كلیة الحقوق و العلوم السیاسیة، جامعة تیزي وزو،الجزائر، دیسمبر  ،2011

  .90: ص, 2011
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  )التدریب على جودة الخدمة ( توفیر التدریب للموظفین نحو المشاكل الخاصة بالجودة-

  تقدیم المكافآت و الاعتراف و التقدیر-

من خلال الاقتراحات التي یقدمونھا كحلول للمشاكل المختلفة  :الأفراد في جھود التطویرمشاركة *

 .للجودة

 .تكریس الرقابة الذاتیة*

إن تطور الجودة في المؤسسات یتطلب إعادة النظر في المؤسسات  :الحصول على شھادة مطابقة -2

لة سلوك إداري حدیث یمثل مدخلا إلى لذلك تعتبر إدارة الجودة الشام, الإداریة و أسلوب أداء العمل

التحسین المستمر حیث یشمل كافة مراحل و مجالات الأداء كما أن السعي للحصول على شھادة المطابقة 

لمعاییر الجودة یعتبر الممر الذي یمكن للمؤسسة الخدمیة أن تستعملھ للوصول إلى تطبیق إدارة الجودة 

  1.الشاملة

لا یمكن الحدیث عن جودة الخدمة المقدمة من طرف المنظمات و أسالیب : ةتنشیط الموارد البشری :ثالثا

تحسینھا دون الحدیث عن الموارد البشریة التي تعتبر الركیزة الأساسیة في ھذه العملیة نظرا لطبیعة 

الخدمات في حد ذاتھا و الخصائص الممیزة لھا من جھة و كذا لأن الاتصال مع طالب الخدمة یعتمد 

  2.على كفاءة الموظفین و سلوكیاتھم اتجاھھم بشكل كبیر

و علیھ یتضح جلیا أن تحسین جودة الخدمة العمومیة من طرف المنظمات سواء العمومیة أو      

  .الخاصة یستلزم و یستدعي تنشیط الموارد البشریة العاملة بتلك المنظمات

  العمومیة لیة لتحسین جودة الخدمةتنمیة الموارد البشریة كآ: المبحث الثاني

إن نجاح أي مؤسسة مرھون بوجود أفراد قادرین على بدل الجھود المطلوبة للقیام بكافة أنشطة      

  .العمل بكفاءة و فعالیة

تعد المؤسسات العمومیة من أھم المؤسسات التي یفترض أن تضع في أولى أولویاتھا و أھم و     

ریة من خلال تنمیتھا بما یتماشى مواردھا البشرات بتھا النھوض بمعارف و مھارات و خانشغالا

  .متطلبات تحقیق أھدافھا خدمة للمجتمع ككلو

                                                           
  .71,70: ، ص صمرجع سبق ذكرهفتیحة بوحرود ،  - 1
  .91: ، صمرجع سبق ذكرهنور الدین بوعنان ،  - 2
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و علیھ سنتطرق في ھذا المبحث إلى كل من مفھوم تنمیة الموارد البشریة ثم أھداف تنمیة الموارد        

العمومیة من خلال البشریة ثم أسباب و مسؤولیات تنمیة الموارد البشریة و أخیرا تحسین جودة الخدمة 

  .تنمیة الموارد البشریة

  مفھوم تنمیة الموارد البشریة: المطلب الأول

  :تعریف إدارة الموارد البشریة: أولا

قبل إعطاء تعریف لإدارة الموارد البشریة یجب إلقاء نظرة على كل من تعریف الموارد البشریة ثم    

  .تنمیة الموارد البشریة

یعتبر مصطلح الموارد البشریة حدیثا حیث حل محل الأفراد الذي كان : تعریف الموارد البشریة -1

 .سائدا أو القوى العاملة

  1:ومن أھم تعاریف الموارد البشریة نجد      

ذلك حیث   )Peter drucker(و یؤكد بیتر دركر , ھي المورد الوحید الحقیقي: الموارد البشریة *

 ".إن أي مؤسسة لھا مورد واحد حقیقي ھو الإنسان"یقول

الموارد البشریة كما یشیر أحمد سید مصطفى لأي دولة أو مؤسسة ھي تلك المجموعة من الأفراد *

القادرین على أداء العمل و الراغبین في ھذا الأداء بشكل جاد و ملتزم حیث یتعین أن تتكامل و تتفاعل 

و تزید فرص الاستفادة الفاعلة لھذه الموارد عندما تتوفر نظم تحسین , في إطار منسجم القدرة مع الرغبة

 . تصمیمھا و تطویرھا بالتعلیم و الاختیار و التدریب و التقییم و التطویر و الصیانة

الموارد البشریة ھي مجموع من الأفراد المؤھلین ذوي المھارات و القدرات المناسبة لأنواع معینة من *

  .عمال و الراغبین في أداء تلك الأعمال بحماس و اقتناعالأ

 2:و یقصد بھا: میة الموارد البشریةتن-2

المجالات و التي یتم انتقاؤھا  زیادة عملیة المعرفة و القدرات للقوى العاملة على العمل في جمیع-

الإنتاجیة لأقصى حد اختیارھا في ضوء ما أجري من اختبارات مختلفة بغیة رفع مستوى كفاءتھم و

  .ممكن
                                                           

جامعة وحة دكتوراه ، تخصص تنظیم و عمل،، أطرفي ظل البیئة الرقمیة، تنمیة الموارد البشریة ومان  قمحمد توفی - 1

  .11:ص, 2015/2016محمد خیضر بسكرة، الجزائر، 

  .12: ، صمرجع نفسھمحمد توفیق ومان ،  - 2
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ھي مجموعة من البرامج و الوظائف و الأنشطة المصممة لتعظیم :" كما یقصد بتنمیة الموارد البشریة-

كل من أھداف الفرد و المنظمة و الموارد البشریة اصطلاحا یعتبر حدیثا حیث اتخذ مضمون الموارد 

فراد و ذلك لأن الفلسفة الإداریة التي ینھض البشریة دلالات تختلف على ما كان علیھ مضمون إدارة الأ

  .بھا كل من المھتمین لذا قد عرفت تغیرات جوھریة

  :تعریف إدارة الموارد البشریة-3

  1:في ما یلي بعض التعریفات لإدارة الموارد البشریة و تعرف إدارة الموارد البشریة على أنھا        

 ".المصممة لتعظیم كل من أھداف الفرد و المؤسسة مجموعة من البرامج و الوظائف و الأنشطة" * 

تعمل على تحقیق الاستخدام الأمثل للموارد البشریة التي تعمل , إدارة ووظیفة أساسیة في المنظمات"* 

بشكل یتوافق ھذا , من خلال إستراتجیة تشمل على مجموعة من السیاسات و الممارسات المتعددة, فیھا

 ."ؤسسة و رسالتھا  ویسھم في تحقیقھماالاستخدام مع إستراتجیة الم

توجیھ و رقابة العنصر البشري للمؤسسة من خلال رسم سیاسات  النشاط الخاص بتخطیط و تنظیم" * 

المتعلقة باختیار و التدریب و الأجور و الحوافز و تقییم الأداء و توفیر الخدمات الصحیة و الاجتماعیة 

 ."الإحالة إلى المعاش بھدف تحقیق أھداف المؤسسة و العاملین بھا و المجتمع الىوصولا 

  : أھمیة الموارد البشریة في المؤسسة: ثانیا

فلا یمكن لأي , تمثل الموارد البشریة أھمیة كبیرة لنجاح أي مؤسسة خدمیة كانت أم صناعیة           

إذا كانت تفتقر إلى الأفراد ذوي المھارات والمؤھلین و القادرین على أداء , مؤسسة تحقیق أھدافھا

أن أھمیة الموارد   )Jeffrey pfeiffer(وظائفھم المطلوبة منھم إنجازھا؛ حیث یوضح جیفري فیفر 

أھمیة  ىى ھذا الأساس یرصد أحمد سید مصطفالبشریة و كیفیة إدارتھا تزداد یوما بعد یوم؛ و عل

  2:الموارد البشریة داخل المؤسسات من خلال المحاور الأساسیة التالیة

 الموارد البشریة أساس الاستقلال و النفوذ الاقتصادي *

 یة الموارد البشریة أداة تنافسیة عالم*

                                                           
دراسة حالة عینة من  -أثر استراتجیات تنمیة الموارد البشریة على أداء الأفراد في الجامعاتسبرینة مانع ، - 1

أطروحة دكتوراه، تخصص تنظیم الموارد البشریة، كلیة العلوم الاقتصادیة التجاریة و علوم الجزائریة، الجامعات

  .14: ،ص2014/2015التسییر،جامعة محمد خیضر بسكرة، الجزائر،

  .24,23:، ص ص مرجع سبق ذكرهمحمد توفیق ومان ،  - 2
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 العقول المبتكرة تخفض فاتورة التكنولوجیا المستوردة *

 العقول المبادأة تعظم القیمة المضافة*

 الموارد البشریة الفاعلة أداة لزیادة الصادرات *

 الموارد البشریة تكمل الثروة القومیة*

 استقطاب العقول أصبح ساحة للصراع العالمي*

ذلك إذا در النجاح لأي مؤسسة أو مجتمع و البشریة ھي مصأن الموارد " سید الھواري"و یؤكد      

ما تم إدارتھا بشكل جید إن سبب النجاح لا یكمن في وجود الموارد المالیة و لكن یكمن في إدارة 

  .إن سبب النجاح ھو تلك الموارد التي لا تظھر في قوائم المركز المالي, الموارد البشریة

  رد البشریةأھداف تنمیة الموا: نيالمطلب الثا

ل العمل المستثمر على تنمیتھا تعمل المؤسسات الیوم على النھوض بطاقاتھا البشریة من خلا       

  : یمكن عرضھا على مستویین ھما, حیث تسعى في ذلك إلى تحقیق جملة من الأھداف, الاستثمار فیھاو

  1: المؤسسة و المورد البشري فیھا على النحو التالي

تعمل المؤسسات على اختلافھا على تنمیة مواردھا البشریة : الأھداف على مستوى المؤسسة:أولا

 :نبرزھا باختصار في النقاط التالیة, ساعیة بذلك إلى تحقیق مجموعة من الأھداف

تعتبر تنمیة الموارد البشریة صفة المؤسسات الحدیثة التي تحرص على مواكبة كل تغییر في كل -1

فمن دون قوة بشریة مطورة و قادرة على استیعاب التغییر لن تستطیع , التكنولوجیا منھا المجالات لاسیما

 .المؤسسة تحقیق أھدافھا

الرفع من كفاءة و فعالیة الأداء الكلي للمؤسسة نتیجة لتحسن أداء مواردھا البشریة و ھذا یعود إلى -2

 .تنمیة مھاراتھا و معارفھا الوظیفیة

 .العمل في كل مستویات المؤسسة  تحسین معارف و مھارات-3

 .و الاتصالات بین الموظفین في المؤسسة  للنموتنمیة مناخ مناسب -4

 .اكتساب المؤسسة و تشكیلھا لبنیة من المھارات البشریة التي تحتاجھا في الحاضر و المستقبل -5

                                                           
  .52,51: ، ص ص مرجع سبق ذكرهسبرینة مانع ،  - 1
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المستقبل و التعایش معھا تكییف الموارد البشریة مع التغییرات التي تدخلھا المؤسسة إلى أعمالھا في -6

 .بدلا من مقاومتھا و عرقلتھا و إفشالھا

تتمثل أھمیة تنمیة الموارد البشریة على مستوى : الأھداف على مستوى المورد البشري بالمؤسسة:ثانیا

  :الفرد في ما یلي

اكتساب المورد البشري معلومات و معارف وظیفیة متخصصة تتعلق بأعمالھم و أسالیب الأداء -1

  لأمثل فیھاا

  .صقل المھارات و القدرات التي یتمتع بھا المورد البشري-2

  .تعدیل السلوك و تطویر أسالیب الأداء التي تصدر عن الموارد البشریة فعلا-3

عن طریق التشجیع المستمر على , توسیع معرفة الموارد البشریة و صقل مھاراتھم ورفع قدراتھم-4

  .لتتفق مع طموحھم الشخصي تعلم و استخدام الأسالیب الحدیثة

عن طریق مدھم بالمھارات و القدرات التي , تحفیز الموارد البشریة و توفیر الدوافع الذاتیة للعمل-5

  .تساعدھم على القیام بمھامھم و تؤھلھم للارتقاء و استلام وظائف علیا

  :بالإضافة إلى جملة الأھداف التالیة 

القرارات الأحسن كما تزید من قابلیتھم و مھاراتھم في حل تساعد الموارد البشریة على اتخاذ -

  .المشكلات التي تواجھھم في بیئة العمل

تمكن المورد البشري من اكتساب معارف و معلومات عن كیفیة تحسین مھاراتھم القیادیة و الاتصالات -

  .و الاتجاھات الایجابیة لدیھم

  .و زیادة رغبتھم في خدمة المؤسسة و الإخلاص لھا الاستمرار و الثبات في حیاة العاملین الوظیفیة-

علیھ فھذه الأھداف تبرز الأھمیة القصوى لوظیفة تنمیة الموارد البشریة في المؤسسات و       

التي أصبحت العنوان الرئیسي للقضایا المعاصرة التي تشغل بال مسیري المؤسسات الیوم , المعاصرة

  .سواء في الدول المتقدمة أو النامیة

ھذا یعد انعكاسا حتمیا للتغیرات الھائلة و المتطورة في مجال الإبداع التكنولوجي خاصة في مجال         

البرمجیات و الإلكترونیات و ثورة الاتصالات و المعلوماتیة التي أدخلت العالم كلھ في ما یسمى بشباك 

  .العولمة
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  ةمسؤولیات تنمیة الموارد البشری و أسباب: المطلب الثالث

  :أسباب تنمیة الموارد البشریة: أولا

و ھذا , إن تنمیة الموارد البشریة و الحاجة إلیھا أصبحت الشغل الشاغل لإدارة الموارد البشریة        

لذا فإن أھم و أبرز .في ظل التحدیات و الضرورات الحالیة و التي لا یمكن التحایل علیھا أو تجنبھا

  1:ي كالآتيالأسباب التي ساھمت في بناء الحاجة إلى تنمیة الموارد البشریة في المؤسسات ھ

و ظھور وظائف ذات نوعیات خاصة و معقدة أو , زیادة تعقد الوظائف من حیث مكوناتھا و مھاراتھا-1

 .الوظائف المفتوحة

وتوجیھ , تحسین مھارات و قدرات و معارف الموارد البشریة للحفاظ على مستویات الأداء المخططة-2

 .الموارد البشریة الجدیدة و تعریفھم بوظائفھم

 .توفیر الدافع الذاتي للموارد البشریة لزیادة كفاءتھم و تحسین إنتاجیاتھم كما و نوعا-3

 .تھیئة الفرص للموارد البشریة للارتقاء إلى وظائف ذات مسؤولیات أكبر-4

تھیئة الموارد البشریة لمواجھة التحدیات التي یفرضھا المحیط الخارجي على المؤسسة في عدة -5

العاملة و انتشار المساحات التنافسیة بین السلع و الخدمات المنتجة و ذات  كعولمة الید, مجالات

من تصامیم و تجھیزات و تركیبات المواصفات و الأحجام و المزایا و النوعیات المختلفة بما لھا 

 .  تشغیلات متنوعةو

  مسؤولیات تنمیة الموارد البشریة: ثانیا

  :تعتمد مسؤولیات تنمیة الموارد البشریة على أربع مستویات رئیسیة ھي    

تتحمل مسؤولیة تكوین و توصیل رؤیة مستقبلیة واضحة : المسؤولیات على مستوى الإدارة العلیا-1

و بالتالي فإن كل تصرف تأخذه ینتج عنھ نموا أو تقدما , عن مفھوم تنمیة الموارد البشریة في المؤسسة

 و سیاسات الموارد البشریة, )ھیكل المؤسسة( فعلیھا مراجعة النظم ,ات المورد البشري لدیھافي إمكانی

                                                           
، مذكرة إستراتجیة تنمیة الموارد البشریة كمدخل لتحسین الأداء المستدام في المؤسسة الاقتصادیةوھیبة سراج ،  - 1

ماجستیر، تخصص إدارة الأعمال الإستراتیجیة للتنمیة المستدامة، كلیة العلوم الاقتصادیة التجاریة و علوم التسییر، جامعة 

  .32: ص، 2011/2012فرحات عباس سطیف، الجزائر، 
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مع توفیر الموارد المالیة اللازمة و الالتزام , خلق البیئة المناسبة التي یمكن أن ینجح و یزدھر فیھا

 ؛ءات اللازمةتابعة القیم و الإجرابتطبیق خطة العمل من قبل الإدارات و الأقسام المختلفة و م

تتحمل الإدارة الإشرافیة المسؤولیات الأساسیة لضمان : المسؤولیات على مستوى الإدارة الإشرافیة-2

ستمرة لتنمیة قدراتھا أیضا التمتع بفرض تعلم م,تأدیة الموارد البشریة وظائفھا بكفاءة و فعالیة

 :خصصة تھتم بھذه المسؤولیة سواء كانت بشكل منفرد أو بمساعدة جھة مت,وطاقاتھا

المعرفة والاتجاھات التي یحتاجھا المورد البشري لكي یتمكن من , تشجیع و تدعیم اكتساب المھارات*

  ؛یفتھ بشكل جیدأداء وظ

ھاراتھا ومراجعة مراجعة أھداف العمل من خلال تقییم الأداء لمساعدة الموارد البشریة في تنمیة م*

 ؛تقییم النتائجو

ویعد المدیر المباشر أھم عناصر عملیة تنمیة الموارد البشریة فھو الأقرب إلى ملاحظة السلوك       

الفعلي و الأقدر على كشف إمكانیات المورد البشري و مشكلاتھ و بالتالي فھو الأقدر على تحدید 

عملیة التنمیة على احتیاجاتھ التنمویة؛ حیث تحدد المسؤولیات الأساسیة التي یقوم بھا المدیر المباشر ل

  :النحو التالي

 .المشاركة في اختیار المورد البشري و إسناد المھام لھ-

متابعة الأداء الفعلي و تقییم مستواه و بالتالي إعطاء التوجیھ و المساعدة اللازمة للتغلب على مشكلات -

 .الأداء

 .الكشف عن الاحتیاجات التدریبیة للمورد البشري-

 .العملالتدریب أثناء -

 .استخدام نظام الثواب و العقاب لتوجیھ السلوك الفعلي في الاتجاھات السلیمة-

سواء من خلال وظیفة متخصصة في تنمیة الموارد : المسؤولیات على مستوى الجھات المختصة-3

البشري داخل المؤسسة كإدارة الموارد البشریة أو من خلال مراكز لتنمیة الموارد البشریة داخل أو 

  1.خارج المؤسسة

                                                           
  .27,26: ، ص صمرجع سبق ذكرهوھیبة سراج ،  - 1



جودة الخدمة العمومیة و مداخل تحسینھا:الفصل الثاني  
 

 
62 

لابد على المورد البشري أن یثري معارفھ و ینمیھا من : المسؤولیات على مستوى المورد البشري-4

أي یحمل على عاتقھ مسؤولیة النھوض بمستواه العملي للتمكن من إشباع , خلال ما یسمى بالتنمیة الذاتیة

وعلیھ حتى تنجح المؤسسة في تنمیة , احتیاجات وظیفتھ الحالیة و المستقبلیة في إطار مساره الوظیفي

لابد أن یكون ھناك تكامل و تناسق بین , مواردھا البشریة بما ینعكس إیجابا على أھدافھا و توجھاتھا

لإشرافیة فالجھات المختصة في العملیات ابدایة بالإدارة العلیا ف, القائمین و المسؤولین على ھذه  التنمیة

و أخیرا أھم حلقة في دائرة التنمیة و ھو المورد البشري الذي یعمل التنمویة داخل و خارج المؤسسة 

    1.على تنمیة ذاتھ في رفع مھاراتھ بما یضمن أداء جید لدوره داخل المؤسسة

  تحسین جودة الخدمة العمومیة من خلال تنمیة الموارد البشریة: المطلب الرابع

بل أھمھا على الإطلاق نظرا لأن , تعتبر الموارد البشریة ركیزة أساسیة في مجال جودة الخدمات        

الذي ) الأخلاق( الاتصال مع طالبي الخدمات یعتمد بشكل كبیر على كفاءة و مھارة الموظفین و القیم

نتھجة و المطابقة من یتمتعون بھا فضلا عن تلك التي یكتسبونھا من نشاطات تنمیة الموارد البشریة الم

و ھو الأمر الذي , بما ینعكس إیجابا على سلوكھم اتجاه طالبي الخدمة, طرف المؤسسات العاملین بھا

  ).مقدم الخدمة-طالب الخدمة( یعزز من نجاح العلاقة التفاعلیة

  2:على محورین ھما ترتكزإن عملیة تحسین و تطویر جودة الخدمة فیما یخص الموارد البشریة        

 :اكتساب و تطویر الكفاءات الضروریة, تحدید:أولا

حتى تحقق المؤسسة أھدافھا یجب أولا أن تحدد الوسائل الضروریة لذلك خاصة احتیاجاتھا من         

حیث تعرف , فتطویر أنشطة المؤسسة یجب أن یصاحبھ تكیف الكفاءات مع ھذه التغیرات, الكفاءات

ومن أجل ضمان , ل الذي یعتمد على الاستعدادات المعارف و الخبراتالقدرة على العم:" الكفاءة بأنھا

ثم , على المؤسسة أن تقدر و تحدد الكفاءات المطلوبة و الضروریة لأداء الخدمة, تقدیم خدمات جیدة 

  3: العمل على توفیر المتطلبات التالیة

  .تأھیل و تدریب العنصر البشري على تطبیق المناھج الجدیدة-1

                                                           
  .56: ، صمرجع سبق ذكرهسبرینة مانع ،  - 1

  .92: ، صمرجع سبق ذكره نور الدین بوعنان ، - 2

دار وائل للنشر ، 1ط ،إدارة الموارد البشریة المعاصرة،بعد استراتیجيعمر وصفي عقیلي،  - 3

  .52:،ص2005الأردن،والتوزیع،عمان،
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تحقیقا لغایة ھامة وھي , اسة حوافز سلیمة قائمة على التحفیز المادي و المعنوي في آن واحدتبني سی-2

  .زرع الولاء و الانتماء لدى العنصر البشري و جعلھ متقبلا لكل شيء جدید بأدنى حد من المقاومة

  تشجیع الإبداع و الابتكار-3

  .فریقزرع روح المشاركة و التعاون لدى العاملین و العمل في -4

  : التحكم في الاستقلالیة التنظیمیة للموارد البشریة:ثانیا

فإذا لم یوجد نموذج , یعتبر تكییف الإطار التنظیمي في المؤسسة من محاور تحسین الجودة       

تنظیمي خاص بالخدمة فإنھ ینتج اختلاف في جودة الخدمة المقدمة فخصوصیة الخدمة یمكن أن تخلق 

  1:فعلى المؤسسة أن تأخذ بعین الاعتبار ما یليمشكلة تنظیمیة لذلك 

لابد أن تتمتع الموارد البشریة بنوع من الاستقلالیة للتكیف مع توقعات , نتیجة لخصائص الخدمة-1

  .و إدارة المواقف غیر المتوقعة, طالبي الخدمة

أن تطبق للتخفیف من درجة الاختلاف في أداء الخدمة و التحكم في تناسقھا یجب على المؤسسة -2

  .معاییر و إجراءات خاصة بأداء الخدمة

إن المشكلة التنظیمیة تقود عموما المؤسسات الخدمیة إلى البحث عن أشكال تنظیمیة تجمع بین -3

  .المرونة و الترابط,اللامركزیة و المراقبة و الاستقلالیة و وضع المعاییر

ھي , د البشریة و مستوى جودة الخدمة العمومیةو عموما یمكن القول أن العلاقة بین تنمیة الموار         

علاقة ارتباط ذلك لأن تقدیم خدمة عمومیة بمستوى عال من الجودة یستدعي التحسین المستمر لكل 

فالتحسین المستمر للمورد , العناصر المساھمة في تقدیمھا و التي یأتي في مقدمتھا المورد البشري

یئة بیئة عمل محفزة على التعلم تدریبھ و تطویره و تھالبشري یكون من خلال تنمیتھ عن طریق  

مما یؤدي إلى ضمان التوصل إلى الأداء المتمیز و تجنب الأخطاء و تقلیص العیوب , التمكین و الإبداعو

و المساھمة في التحسین المستمر و زیادة إدراك الموظفین لمسؤولیاتھم في إطار الانتماء للمؤسسة 

  2.و زیادة الاستقرار و المرونة في عمل المؤسسةتقلیل الحاجة للإشراف و

                                                           
  .93:، صمرجع سبق ذكرهنور الدین بوعنان ،  - 1

، مذكرة إستراتجیة تدریب الموارد البشریة ضمن معاییر الإیزو و الجودة الشاملةالعربي عیسات ،  - 2

: ص،2006/2007عة المسیلة، الجزائر، تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة التجاریة و علوم التسییر، جام،ماجستیر

59.  
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ومن جھة أخرى یمكن اعتبار العلاقة المتحدث عنھا أعلاه علاقة  ذات تأثیر متبادل و لكن           

حیث یعتبر العمل على  ضمان الجودة في الخدمات العمومیة , بطریقة غیر مباشرة و على المدى الطویل

ذلك لأن الاستثمار في , على تنمیة الموارد البشریة في معناھا الواسع مطلب أساسي و ذو تأثیر إیجابي

و یأتي بثماره , التعلیم و الصحة و الثقافة مثلا یعتبر تنمیة الموارد البشریة على مستوى المجتمع ككل

 . على المدى الطویل

  لیة لتحسین جودة الخدمة العمومیةالرقمنة كآ: المبحث الثالث

یشھد العالم الیوم تطور كبیر في العدید من المجالات و أصبحت مفروضة على كل الدول أن            

تسایر ھذا الوضع في ظل التطور المستمر و خاصة في مجال المعلوماتیة و الاتصال و التطور 

 ةبدوره سایر الوضع عبر إدارة حدیثالتكنولوجي الھائل و ھذا ما انعكس على الفكر الإداري الذي 

الإدارة " بأسالیب جدیدة و تقنیات متطورة و كامتداد لتطور الفكر الإداري ظھر المصطلح الجدید

العمومیة و ذلك  من خلال الخدمة جودة ن الرقمنة آلیة من آلیات تحسین الإلكترونیة و على اعتبار أ

یة في تحسین جودة تبسیط الإجراءات و تحسین علاقة المواطن بالإدارة و لمعرفة مدى مساھمة ھذه الآل

  .الخدمة العمومیة سوف نتطرق إلى أھم العناصر التي تعكس ذلك

  عمومیات حول الإدارة الإلكترونیة: المطلب الأول

  تعریف الإدارة الإلكترونیة: أولا

منھجیة إداریة جدیدة تقوم على الاستیعاب و الاستخدام " تعرف الإدارة الإلكترونیة على أنھا        

بیقات المعلومات و الاتصال في ممارسة الوظائف الأساسیة للإدارة في منظمات عصر الواعي لتط

و ھي العملیة الإداریة القائمة على الإمكانیات المتمیزة للأنثرنات و شبكات الأعمال في , العولمة

  1."التخطیط و التوجیھ من أجل تحقیق أھداف للمنظمة

تطور تبادل المعلومات و البیانات الإلكترونیة كمجال الإدارة الالكترونیة ھي نتائج :" تعرف أیضا

تخصص ضیق بین حاسوب و آخر أو مجموعة حواسیب أخرى في نطاق أكادیمي أو مجالات أخرى 

ث سواء عن طریق الشبكة رنثنعة و ذلك مع الاستخدام الواسع للأإلى مجال الأعمال الإلكترونیة الواس

المؤسسة أو عن طریق الشبكة الخارجیة التي تغطي علاقات الداخلیة التي تغطي جمیع العاملین في 

  ."المؤسسة مع الموردین و الزبائن و غیرھم

                                                           
مجلة الدراسات  الاتصال العمومي و الإدارة الإلكترونیة،رھانات ترشید الخدمة العمومیة،وعمامة ، العربي ب - 1

  .40:، ص2014، دیسمبر جامعة الوادي ،الجزائر ، 09العددالبحوث الاجتماعیة،و
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إن الإدارة الإلكترونیة ھي امتداد للمؤسسات الإداریة و تجاوزھا لھا و ذلك بصعودھا على :" كذلك نجد

  1."السطح في منتصف التسعینات

الانتقال من إنجاز المعلومات و تقدیم ) الأقرب إلى بحثنا و ھو التعریف(و عرفھا آخرون بأنھا          

الخدمات العامة من الطریقة التقلیدیة الیدویة إلى الشكل الإلكتروني من أجل استخدام أمثل للوقت و المال 

بمعنى آخر فالإدارة الإلكترونیة ھي إنجاز المعلومات الإداریة و تقدیم الخدمات العامة عبر , و الجھد

مع ما یتوافق مع , دون أن یضطر العملاء الانتقال إلى الإدارة شخصیا لإنجاز معاملاتھ نثرنثالأشبكة 

" فھي تقوم على مفھوم جدید و متطور یتعدى المفھوم الحدیث, ذلك من إھدار للوقت و الجھد و الطاقات

  2."خطأدخل على الخط و لا تدخل في ال" و تنقلھ خطوة للأمام بحیث یصبح" اتصل و لا تنتقل

  خصائص الإدارة الإلكترونیة: ثانیا 

إن اختلاف الإدارة الإلكترونیة إلى النموذج الحدیث المرتبط بالإدارة الإلكترونیة أدى إلى تمیز ھذه      

  3:من الخصائص  و تتلخص فیما یليبجملة الأخیرة 

 تعتبر وحدة مركزیة و ذلك من خلال إدارة و متابعة الإدارات المختلفة للمؤسسات -1

 تركیز نقطة اتخاذ القرار في نقاط العمل بھا مع إعطائھم دعم أكبر في مراقبتھا-2

 تجمیع البیانات من مصادرھا الأصلیة بصورة موحدة و تقلیص دعم أكبر في مراقبتھا -3

الأصلیة بصورة موحدة و تقلیص المعوقات لاتخاذ القرار عن طریق تجیع البیانات من مصادرھا -4

 توفیر البیانات و ربطھا 

 .توفیر تكنولوجیات المعلومات من أجل دعم و بناء ثقة مؤسسیة إیجابیة لدى كافة العاملین-5

الترابط بین التعلم المستمر و بناء المعرفة و توفیر المعلومات للمستفیدین بصورة فوریة مع زیادة -6

 العاملین و الإدارة العلیا و المتابعة و إدارة كافة الموارد

                                                           
الإلكترونیة في متطلبات تطبیق الإدارة الإلكترونیة في مركز نظم المعلومات التابع للحكومة كلثم محمد الكبیسي،  - 1

برنامج الماجستیر إدارة ، مذكرة ماجستیر ، تخصص إدارة أعمال، الجامعة الافتراضیة الدولیة دولة قطر

  .14:، ص2007/2008الأعمال،

  .178:،صمرجع سبق ذكرهغنیة نزلي ،  - 2

الدولي حول النظام القانوني للمرفق  الملتقى تقنیات الإدارة الإلكترونیة في تحقیق المصلحة العامة،أسماء بلیلي ،  - 3

  .18:،ص2018نوفمبر  27,26العام الإلكتروني، جامعة محمد بوضیاف المسیلة، الجزائر، یومي 
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ساعة متواصلة الأمر الذي ینھي معانات 24صفة التواصل الدائم فھي إدارة بلا زمان إذ تستمر -7

 و یرفع من جودة الخدمات المقدمة للمواطنین, الأفراد في طابور الانتقال

لكترونیة كآلیة عصریة في عملیات التطویر الإداري و التغییر التنظیمي إن الإدارة الإ :زیادة الانتقال-8

تمثل منعرجا حاسما في شكل المھام و الأنشطة الإداریة التقلیدیة و تنطوي على مزایا أھمھا المعالجة 

 .الفوریة للطلبات و الدقة و الوضوح التام في إنجاز المعاملات

إذا كانت الإدارة الإلكترونیة في البدایة تحتاج إلى مشاریع مالیة من جھة أخرى فیما یتعلق بالتكالیف ف-9

معتبرة بھدف دفع عملیة التحول فإن انتھاج نموذج المنظمات الإلكترونیة سوف یوفر میزانیات مالیة 

 .حیث لم تعد الحاجة في تلك المراحل للید العاملة ذات العدد الكبیر,ضخمة

ق الشفافیة و التي تعتبر خاصیة كاملة داخل المنظمات أھم خاصیة من الخصائص و ھي تحقی-10

الإلكترونیة ھي محصلة لجودة الرقابة الإلكترونیة التي تضمن المحاسبة الدوریة على كل ما یقدم من 

یربط بین المواطن و مؤسسات المجتمع المدني و السلطات المسؤولة  الذيإذ تعتبر بأنھا الجسر , خدمات

  .عن مھام الخدمة العامة

  أھداف الإدارة الإلكترونیة: ثالثا

إن أغلب مبررات الإدارة الإلكترونیة تعمل على الانتقال و التحول الجدري من الأسالیب الإداریة        

ي الھائل في مجال تطبیق تقنیات مواكبتھا للتطور النوعي و الكم مدىو ,التقلیدیة إلى العمل الإلكتروني

أھمھا في  لأھداف العامة التي نحاول إیجازمحاولة منھا تجسید جملة من انظم المعلومات و ذلك في و

  1:النقاط التالیة

إعادة ھیكلة المؤسسة التقلیدیة من أجل تحسین الأداء الإداري عن طریق كسب الوقت و التقلیل من -1

  .التكلفة اللازمة لإنجاز الأعمال وصولا إلى خدمة عامة معقلنة

الجھاز البیروقراطي و الحد من تعقیداتھ من خلال إعادة النظر في الموارد البشریة التخفیض من حدة -2

المتاحة و العمل على رفع كفاءتھا و مھارتھا تكنولوجیا و التحول نحو الاعتماد على المراسلات 

  .الإلكترونیة بدل من البرید الصادر و الوارد

  .ومات المعروضة على جمیع العملاء و المواطنین التوجھ نحو شفافیة العمل الإداري و شفافیة المعل-3

                                                           
  .215,214:، صمرجع سبق ذكرهصبرینة بوبكر ،  - 1
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ترشید القرارات المتعلقة بالعمل الحكومي و تقلیص الازدواجیة في الإجراءات المعقدة و تخفیض -4

  .القیود البیروقراطیة قدر الإمكان من خلال تبسیط و اختصار الإجراءات 

وقت المناسبین و رفع مستوى عملیة توفیر المعلومات و البیانات لأصحاب القرار بالسرعة و ال-5

  1.الرقابة

مما لاشك فیھ أن الإدارة الإلكترونیة تھدف في النھایة لتقدیم الخدمات  :تقدیم خدمات جدیدة و متطورة-6

إلى الجمھور بشكل لائق و بمواصفات تتفق بجودة الإدارة الإلكترونیة ذاتھا لذلك فإن مخططي برامج 

من و,مستوى الخدمة المقدمة للجمھورمحاور عدیدة یمكن من خلالھا تحسین  الإدارة الإلكترونیة یراعون

ذلك أن الحاسب , ھذه المحاور محاولة تجاوز الأخطاء التي یقع فیھا الموظف العادي عند قیامھ بعملھ

و ھو ما , الآلي وحسب البرنامج و قاعدة البیانات المزود بھما یعطیان نتائج یقینیة لا مجال للخطأ فیھا

یحقق سھولة في إنجاز المعاملات الخاصة بالأفراد أو الشركات أو المؤسسات لاسیما و أن نظام الإدارة 

  2.الإلكترونیة یختصر إجراءات كثیرة و مراحل متعددة

  دوافع التحول إلى الإدارة الإلكترونیة: رابعا

إن موجة التغیر في مجال تقدیم و إیصال المعلومات قد دفعت بجمیع الحكومات للتحول نحو        

الإدارة الإلكترونیة منھا ما یتعلق  اعتمادالإدارة الإلكترونیة لذلك نجد ھناك عدة تطورات دفعت باتجاه 

لزیادة الكفاءة في و , بالمسؤولین الحكومیین الذین یقومون بتطویر طرق جدیدة لتطویر العمل الحكومي

توصیل الخدمات و أحیانا استجابة لضغوط  المواطنین أو قطاع الأعمال أو لأطراف أخرى لھا علاقة 

  .بالعمل الحكومي

على  التحول إلى الإدارة الإلكترونیة تدعو إلى, إننا نجد في كل دولة ھناك دوافع تظھر في الواقع       

  3:الاقتصادي و السیاسي و أھم ھذه الدوافع نجد ما یلي حسب وضع ھذه الدولة, حساب دوافع أخرى

إن توظیف التكنولوجي الحدیثة لصالح  :تسارع التقدم التكنولوجي و الثروة المعرفیة المرتبطة بھ-1

المجتمع و تمكینھ من الحصول على فوائد كثیرة تتمثل في تحسین أداء المؤسسات و إتاحة لھا فرص 

                                                           
  .130: ص ،مرجع سبق ذكرهرفیق بن مرسلي ،  - 1

  .179: ، صمرجع سبق ذكرهغنیة نزلي ،  - 2

مذكرة  ،تأثیر الإدارة الإلكترونیة على إدارة المرفق العام و تطبیقاتھا على الدول العربیة، مختار حماد  - 3

یوسف بن تخصص التنظیم السیاسي و الإداري، كلیة العلوم السیاسیة و الإعلام، جامعة بن ماجستیر،

  .14-11:، ص ص 2006/2007الجزائر،خدة،
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التكنولوجیا لتسھیل الحیاة و الاستفادة من المزایا التقنیة المتوفرة على المستوى للاستثمار في قطاع 

  .الدولي

حیث اعتبرت دافعا للعدید من الدول لتحسین خدماتھا  :توجھ العولمة نحو تقویة الروابط الإنسانیة-2

و لإرضاء المواطن  لترتقي إلى المستویات العلیا للحصول على شھادة الجودة العالمیة لخدماتھا من ناحیة

بعد أن أصبح أمامھ معیارا عالمیا یستطیع من خلالھ مقارنة ما تقدمھ دولتھ من خدمات , من ناحیة أخرى

  .محلیة بما تقدمھ من الدول المتقدمة من خدمات راقیة لمواطنیھا 

 نضمامالالوبة من كل دولة ترغب في و ما رافقتھا من إصلاحات إداریة مط :التحولات الدیمقراطیة-3

إن تغیر الأوضاع الدولیة , إلى منظمة التجارة العالمیة أو تلبیة مطالب جمعیات حقوق الإنسان المحلیة

مواكبة سوف یعیش في عزلة دائمة و الذي لا یستطیع ال, فرض واقع أجبر الجمیع على الدخول فیھا

  .ذلك یعني تضرر الدولة و مواطنیھاو

أسرع  و تطلعات المواطنین للحصول على خدمات أفضل و تزاید الضغط الشعبي على الحكومات-4

و قد تدعم ھذا الوعي الشعبي بشعور كل مواطن بحقھ في الوصول  :أسھل في الوصول إلى المعلوماتو

  .المعلومات و معرفة آلیات اتخاذ القرار السیاسي على

نظام عمل متطور معلومات صلبة و من خلال قاعدة : حاجة الموظفین الحكومیین للدعم النوعي-5

  .حدیثو

المواطن من المشاركة في النقاش في كل بلد لتمكین : وضع ضغوط شعبیة على القیادة السیاسیة-6

 .ومطالبتھم بخلق منظومة اتصال مفتوحة و أكثر شفافیة, إبداء آرائھم في القضایا التي تھمھمو

شكال منھا تخفیض الأخطاء و تحسین فالكفاءة العامة تأخذ عدة أ :الكفاءة في تقدیم الخدمات العامة-7

الدخل و أیضا تخفیض التكالیف و التقلیل  من البیروقراطیة من خلال إعادة ھندسة الإجراءات و ھذا 

یؤدي إلى تقلیل الوقت المحدد لتحقیق الأھداف و إعطاء الفرصة للموظفین للحصول على مھارات جدیدة 

 .و تطویر أنفسھم

لى أفضل الطرق للتعامل مع الأفراد و القطاع الخاص و تنمیة الإحساس و یشمل التعرف ع :التسویق-8

 .المواطنین بأھمیة تمركز اھتمام الحكومة حولھ و بالتالي أھمیتھ كمواطن لھ حقوق كما لھ واجبات لدى

إن تقدیم الخدمات بصورة أفضل ھي من الدوافع الرئیسیة للإدارة : تقدیم خدمات جدیدة و متطورة-9

و تركز على تحسین خبرات الأفراد في التعامل مع الحكومة عند تقدیمھم للطلبات أو , الإلكترونیة
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ءة كما ذكرنا و تشدید المراقبة و یمكن تحسین ھذه الخدمات من خلال الكفا, الحصول على خدمات

 .استخدام التقنیات التي تحسن من نوعیة الخدمةإجراءات أفضل من خلال و

ھو ھدف تسعى إلیھ الدول  ذات المساحات الجغرافیة الكبیرة مع وجود تجانس في : اللامركزیة -10

نوعیة الأفراد مع أنھ من الصعب على الحكومة الإلكترونیة التأثیر على المنظمات الكبرى التي اعتمدت 

  .على البیروقراطیة من فترة طویلة

إن التقنیة المستخدمة في مشروع الإدارة الإلكترونیة تساعد على مضاعفة  :السیطرة الإداریة-11

و تتبع معلومات المواطنین و التقلیل من , الرقابة الإداریة المستمرة و المباشرة و توقع الخلل

 استقرارو دیا أسرعما یحقق تطورا اقتصا وھذا, و یمنع احتكار الحكومة لصالح فئة معینة, البیروقراطیة

  .أكبر

و خاصة لدى جیل الشباب الذي تعود على استخدام التكنولوجیا الحدیثة و التي : طلب المواطنین -12

  .أصبحت جزءا مھما من روتین حیاتھم

یطالب المدافعون عن الإدارة الإلكترونیة بزیادة مساھمة المواطنین في  :زیادة مساھمة المواطنین-13

أما من جانب الحكومة فیمكنھا الاتصال مع , حتى تعطیھم شعورا بالمشاركة في اتخاذ القرار, الحكومة

و أیضا فتح المجال لعمل لقاءات بین , المناطق النائیة و الأقلیات و إرسال و استقبال المعلومات

ین من أجل توفیر الفرص للأشخاص الذین لدیھم نفس الاھتمامات و الآراء و تبعد بینھما المواطن

  .المسافات

من تعقیدات الإجراءات و یزید , إن دعم الشفافیة مرتبط بالفساد الحكومي: الشفافیة-14

یقلل من و , و یزید من حالات التشاؤم لدى المواطنین, ویجعل من الدیمقراطیة ھدفا مستحیلا,الروتینیة

و تزید , فلإدارة الإلكترونیة تقلل من الرشاوى و تزید من الشفافیة السیاسیة, المساعدات الخارجیة للدول

  .من ثقة المواطنین بھا

فالدول التي تتطلع إلى التطویر الاقتصادي یكون , لھا علاقة مباشرة بالشفافیة: التنمیة الاقتصادیة -15

الإدارة الإلكتروني و خاصة إذا كانت تتطلع إلى جدب الاستثمارات لھا دافع قوي للاتجاه نحو مشروع 

البیئة التحتیة لتقدیم الخدمات فالإدارة الإلكترونیة تحسن ,و تحسین صورتھا أمام المستثمرین, الأجنبیة

 .ھذا جانب من جوانب التزامھا بإجراء تغییرات للدخول إلى اقتصاد المعرفةو
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  الرقمنةأساسیات حول : المطلب الثاني

أصبحت الرقمنة كتقنیة حدیثة في مجال الخدمة العمومیة ضرورة ملحة یرتكز علیھا القائمین لتبني       

می�ة ب�النظر إل�ى البیئ�ة المحیط�ة أي مشروع قد یساھم في تحقی�ق الأھ�داف و تحس�ین ج�ودة الخدم�ة العمو

  :الإدارة الإلكترونیةثقافة المجتمع و الإمكانیات المادیة و البشریة وصولا إلى تطبیق و

  تعریف الرقمنة: أولا

  :أعطیت عدة تعاریف للرقمنة نذكر أھمھا        

و ذلك لأجل معالجتھا بواسطة , عملیة تحویل البیانات إلى شكل رقمي:"الرقمنة أو التحول الرقمي      

سواء ( ورو في سیاق نظم المعلومات عندما تشیر النصوص المطبوعة أو الص, الحاسب الإلكتروني

التي , إلى إشارات ثنائیة بالاستخدام نوع من أجھزة الماسح الضوئي, )كانت صور فوتوغرافیة أو خرائط

  1".بعرض نتیجة ذلك على شاشة الحاسب تسمح

رقمنة الوثائق أو الأرشیفات ھي تعني إعادة إنتاج وثیقة توجد :" تعرف الرقمنة أیضا على أنھا       

عن طریق تسجیل صورة كل جزء من الوثیقة في صورة ...) ,فیلم( مسبقا على حامل ورقي أو غیره

" أ"فالحر: بواسطة قیمة رقمیة مساویة في نظام الترمیز المختار) 0,1(متتالیة مزدوجة مكونة من

یفترض و.......قاط المتتالیة بلون واحدمجموعة من الن, نقطة بیضاء, نقطة سوداء,"..........ب"الحرف 

الوثیقة المنتجة من عملیة الرقمنة "  بینھمات,ما تقولھ ."لمرقمنةأن یحترم فیھا مضمون و شكل الوثیقة ا

و تصحیحات عن طریق برمجیات و التي یمكن أن تحدث علیھا ترمیمات أ, ھذه تسمى وثیقة أو رقمیة

  2."خاصة دون تغییر في المضمون ألمعلوماتي

  

  

                                                           
 دراسة میدانیة - تبات الرقمیة بالجامعات الجزائریة بین الجاھزیة و آلیات التأسیسمشاریع المكخدیجة بوخالفة ،  - 1

كتبات و التوثیق، جامعة ، أطروحة دكتوراه، تخصص علم مكتبات، معھد علم المالمكتبات الجامعیة بقسنطینة

  .81: ، ص2012/2013الجزائر، قسنطینة،

دراسة حالات المدیریة العامة للأرشیف  -الإشكالیة و التنفیذ :رقمنة الأرشیف في الجزائرفوزیة فاطمة ختیر ،  - 2

الإنسانیة و الحضارة  ، مذكرة ماجستیر، تخصص علم المكتبات، كلیة العلومالوطني و ولایتي الجزائر وھران

  .59: ،ص2007/2008جامعة السانیة وھران، الجزائر، الإسلامیة،
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  :أشكال الرقمنة: ثانیا

  1:تتم عملیة التمثیل الرقمي للنصوص بإحدى الطریقتین التالیتین      

ھي التي یكون فیھا كل حرف ممثل لوحده بشكل رقمي و یتم الحصول علیھا إما  :الطریقة الأولى--1

 أو بواسطة التعرف الضوئي على الحروف, بالإدخال المباشر عن طریق برامج معالجة النصوص

OCR  فانطلاقا من وثیقة مرقمنة في شكل صورة.  

و تتمثل في عملیة التصویر , و ھي المطبقة في أغلب مشاریع المكتبات الرقمیة :الطریقة الثانیة-2

و تعطینا صورا رقمیة للوثائق و نمیز فیھا ثلاث أشكال , الضوئي التي تتم باستخدام الماسحات الضوئیة

  :ھي

و ھي من أكثر أنواع الرقمنة استعمالا على الرغم من أنھا تحتل مساحة  :الرقمنة في شكل صورة*

 .و تستخدم خاصة بالنسبة للكتب النادرة و المخطوطات القدیمة, كبیرة عند التخزین

فھي تسمح بالتعامل  مباشرة مع الوثیقة , ھي تتیح الفرصة للبحث داخل النص :الرقمنة في شكل نص*

و للحصول على ھذا النوع یتم باستعمال برمجیة التعرف الضوئي على . الإلكترونیة على أنھا نص

حیث أن البرمجیة تقوم بتحویل النقاط المكونة , انطلاقا من وثیقة مرقمنة في شكل صورة, الحروف

 .كما تسمح بالتعدیل و تصحیح الأخطاء, للصورة إلى رموز و علامات و حروف

و ھي , د على العرض باستعمال الحاسبات الریاضیةو ھي تقنیة تعتم :الرقمنة في شكل اتجاھي*

و التحول من الشكل الورقي إلى الشكل الاتجاھي , تستعمل خاصة في الرسوم بمساعدة الحاسب الآلي

 Adobeو ھي تقنیة طورتھا شركة  PDFو یتواجد حالیا شكل التقدیم الإتجاھي , عملیة طویلة و مكلفة

  .بادل المعلومات المقروءة إلكترونیاو ھي تھدف إلى نشر و ت, م1993سنة  

الأولى تكون باستخدام التعرف الضوئي : یجوز لنا القول أن النصوص الرقمیة تمثل بطریقتین       

الرقمنة في . و الثانیة تكون باستخدام الماسحات الضوئیة و نمیز فیھا ثلاث أشكال, OCRعلى الحروف 

  .شكل اتجاھي, شكل نص,شكل صورة

  

  
                                                           

، مذكرة ماجستیر، تخصص إعلام دراسة للواقع و تطلعات المستقبل -المكتبة الرقمیة في الجزائر سھیلة مھري ، - 1

  .86-83: ،ص ص 2005/2006مھني و تقني، معھد علم المكتبات و التوثیق، جامعة منتوري قسنطینة، الجزائر، 
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  أھمیة الرقمنة: ثالثا

للتحول الرقمي العدید من الفوائد الموجھة لتحسین الأداء و جودة الخدمات للجمھور و العملاء        

  1:للمؤسسات العامة و الخاصة و حتى الشركات نذكر منھا باختصار

 : تتمثل فيو : الفوائد الاقتصادیة-1

  .المتعاملة إلكترونیاتوفیر المال و الوقت و الجھد على جمیع الأطراف *

  .و ذلك عن طریق تسھیل التعاملات بین القطاع العام و الخاص, مساندة برامج التطویر الاقتصادي*

و تشغیل وصایة البنیة التحتیة و أمن , إتاحة فرص وظیفیة جدیدة في مجالات جدیدة مثل إدخال البیانات*

  .المعلومات

بدلا من تشتیت الجھود و ازدواجیة بعض الإجراءات في توحید الجھود تحت بوابة الكترونیة واحدة *

  .الحكومة التقلیدیة

  :نذكر منھا: الفوائد الإداریة -2

  القضاء على البیروقراطیة و الروتین الذي یوجد في الحكومة التقلیدیة*

  لشفافیة في التعامل و إلغاء الواسطة و المحسوبیة و المجاملة ا*

و الإسراع في تنفیذ , ي الطویل الذي عادة ما یتبع في الحكومة التقلیدیةاختصار الھرم الإداري التسلسل*

  .الإجراءات الإداریة و اختصارھا

  .مفھوم إداري جدید یمثل العمل بروح الفریق الواحد و توحید الجھود*

  تنظیم قواعد عمل جدیدة و بیئة عمل جدیدة مختلفة تماما عن بیئة الحكومة التقلیدیة*

  : الفوائد الاجتماعیة -3

  .إیجاد مجتمع معلوماتي قادر على التعامل مع المعطیات التقنیة و مواكبة عصر المعلومات*

  .تسھیل و سرعة التواصل الاجتماعي من خلال التطبیقات الإلكترونیة الكثیرة كالبرید الإلكتروني*

                                                           
دیسمبر لعراق،، ا4، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة، وزارة المالیة، العدد ، الحكومة الإلكترونیةمریم خالص حسین - 1

  .446: ، ص2013
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  .الإلكترونیة الكثیرة تفعیل الأنشطة الاجتماعیة المختلفة عن طریق استخدام التطبیقات*

  أھداف الرقمنة: رابعا

  1:للرقمنة أھداف كثیرة تسعى لتحقیقھا نذكر أھمھا   

  : إتاحة مصادر المعلومات التقلیدیة على نطاق واسع كالآتي-1

 إتاحتھا دون تقیید بالمواقع الجغرافیة*

 ساعة  24إتاحتھا على مدار *

 تصل المعلومات للمستفیدین في كل مكان*

 تظھر على وسائط متعددة *

 تجدید الأشكال المتھالكة و التالفة*

 تطویر الخدمات التقلیدیة*

 المشاركة في الموارد*

 .صیانة و حفظ المجموعات ضد التلف و الكوارث و الفقد*

 .الربح المادي من خلال بیع الإنتاج الرقمي الجدید على وسائط متعددة*

  .منة لتحقیقھاكانت ھذه أھم الأھداف التي تسعى الرق

  تحسین جودة الخدمة العمومیة من خلال الرقمنة: المطلب الثالث

بفضل متطلبات العمل في البیئة , أصبح للرقمنة دورا كبیرا في تحسین جودة الخدمة العمومیة       

  المعرفیة

  :و بالتالي یكمن دور الرقمنة كآلیة لتحسین جودة الخدمة العمومیة في الآتي

  

  

                                                           
  .213:، ص2008، المكتبة الوطنیة، عمان، الأردن، 1ط ،المكتبات الإلكترونیة و الرقمیة، جمال یوسف بدیر - 1
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 :تطبیق الرقمنة على الخدمة العمومیةمظاھر -

  1:تتمثل مظاھر تطبیق الرقمنة على الخدمة العمومیة في ما یلي     

و جعلھا , )الإلكترونیة(إن التوجھ للخدمات العامة الرقمیة : من حیث فعالیة منظمات الخدمة العمومیة-1

  :عمومیة من خلالسیمكن الإدارة القائمة على توفیر الخدمة ال, بالقرب من المواطنین

تسھیل توصیل الخدمات بشكل أفضل للمستخدم بدرجة عالیة من الراحة و الملائمة مقارنة بتسلیم *

  الخدمة وجھا لوجھ أو الاتصال المباشر مع المستفید

  و السھر على إشباع رغبة المواطن, و أداء الخدمات و الحصول علیھا, السرعة في انجاز المھام*

بسبب الدقة المتناھیة التي تمیز الأنشطة الإلكترونیة زیادة , في أداء و تسلیم الخدمةقلة نسبة الأخطاء *

بشكل ینھي مشاكل التعقید الإداري و المرض , إلى توفیر و اختصار الوقت لصالح طالبي الخدمة

  .البیروقراطي

باعتمادھا  فعالیة منظمات الخدمة العامة و حرص ھذه الأخیرة على تقدیم أحسن الخدمات للمواطن*

  .الوسائل التكنولوجیة الحدیثة

تطور مھارات و كفاءات القائمین على تقدیم الخدمة العمومیة و جعل اھتمامھم ینصب على تحویل *

  .الأفكار إلى نتائج مجسدة في أرض الواقع

تخفیف العبء عن المواطنین من حیث الجھد و المال و الوقت و توفیر خدمة مستمرة على مدار *

 دفع الفواتیر عن طریق بطاقات الإئتمان  بدون التنقل إلى مراكز الھاتف و الغاز: مثال ذلك  الساعة

  .لتسدید الرسوم و الفواتیر المطلوبة

أي حول تمكن من تنظیم المواعید استقصاء الرأي حول الخدمات داخل المؤسسة و یتم ذلك بقیاس الر*

  .تسجیل أھم الأحداث الیومیةو

ل المستخدمة بتوحید الشكل العام للمخرجات من تقاریر و دراسات  و نماذج العمل توحید نماذج العم*

  .الداخلیة

  .الإعلان عن أھم الأنشطة التي تقوم بھا قطاعات و إدارات المؤسسة *

                                                           
مجلة  ،، نظریة الإدارة الحدیثة ودورھا في معالجة إشكالیة إدماج مفھوم الأداء في الخدمة العمومیةشریفة رفاع  - 1

  .13,12: ،ص2008دیسمبر  الجزائر،، جامعة بجایة،06الباحث العدد 
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  .إقبال العاملین غیر الفنیین على تعلم استخدام الحاسب للبقاء في دائرة الاتصال الجدیدة *

  .علیھ الاعتمادام النظام إلى ل من مجرد استخدالتحو *

معلوماتیة , التوثیق الكامل لأنشطة المؤسسة و مخرجاتھا على مدار الأعوام و بناء ذاكرة مؤسسیة*

  :حقیقیة تقوم على النتائج التالیة

  .توسیع قاعدة البیانات الداعمة للإدارة العلیا-

  . توفیر الاحتیاجات المعلوماتیة من قبل الإدارات-

  .المراسلات البریدیة و تكلفة وسائل نقل البیاناتتقلیل -

  .تقلیل تكلفة تصویر المستندات الورقیة القابلة للتداول العام-

  .تقلیل و خفض نفقات الإدارة الداخلیة-

  .إعطاء فرص لتطویر أداء الأعمال في الإدارات المختلفة-

  .تحقیق مبدأ شفافیة التعاملات الداخلیة -

  الخارجيعلى المستوى :2  

تتحقق دقة تقدیم الخدمة العمومیة في إطار الإدارة  :الدقة و سرعة الاستجابة و احترام المواعید*

من خلال أنظمة معالجة تحدد , الإلكترونیة من خلال إنجاز الأعمال وفق مقاییس مضبوطة

  .و یمنع التجاوزات أثناء تقدیم الخدمة, بشكل یحد من الأخطاء الإداریة,معلوماتیة

أما سرعة الاستجابة و احترام المواعید فتتحقق من خلال استخدام تقنیة الشباك الوحید للأنشطة الإداریة 

  .المتماثلة

و یكمن ذلك في الاتصال عن بعد للحصول على الخدمة العمومیة من خلال  :الخدمة تقلیص تكالیف*

  .رونيالاتصال عبر الخط دون الانتقال و اعتماد النوافذ و الشباك الإلكت

إن توظیف تكنولوجیا المعلومات بشكل كامل في أداء الخدمة :سھولة المحاسبة و وضوح الخدمة*

یؤدي إلى إمكانیة المحاسبة على كل جزئیات تلك المھام و الأنشطة من خلال وجود النشر , العمومیة

ر بخدمة جھات دون و لا فرصة للاستئثا, إذ لا مجال لإخفاء المعاملات, الإلكتروني لكل مراحل الخدمة

  . أخرى
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  :خلاصة

آلیتین  و المتعلقة بجودة الخدمة العمومیة حاولنا من خلال ھذا الفصل تقدیم بعض المفاھیم الأساسیة      

  : یمكن استخلاص ما یلي من خلال ما تم عرضھ في ھذا الفصلإذ ،أساسیتین من أجل تحسینھا

ھذا إذا أرادت , في الخدمات العمومیة أصبح أمر ضروري و حتمي لا یمكن الھروب منھ الجودةتحقیق -

 .المؤسسات أن تكون بالصورة المطلوبة من قبل المواطنین و عند مستوى ضنھم

تنمیة الموارد البشریة أصبحت ضرورة حتمیة لأي مؤسسة طالما أن ھذه الأخیرة تحرص على ضمان -

قوى عاملة ذات كفاءة عالیة لتحقیق أھداف المؤسسات من  رلھذا لابد من تواف, ھا للمواطنینأفضل خدمات

 .جھة و تقدیم أفضل الخدمات من جھة أخرى

مما , تمثل الرقمنة و التطبیق الفعلي للإدارة الإلكترونیة أسلوبا إداریا متطورا لتقدیم الخدمات للمواطنین-

لتي أصبحت تتسم بمعالم و منطلقات جدیدة تشیر ینتج عنھ تحول جوھري في مفھوم الخدمة العمومیة ا

  .لنھایة التعقیدات و المشاكل التي تعترض الخدمات العمومیة
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  : تمھید

إن أي دراسة علمیة لابد أن تنطلق من خلفیة بحثیة، فالباحث علیھ أن یستند في مرجعیتھ الفكریة        

إلى عدد كبیر من الدراسات و الأبحاث التي تستخدم الموضوع مدخل البحث، لذلك كان لابد من الإطلاع 

  .على التراث المعرفي الذي یعكس الواقع

تعذر القیام بإجراء دراسة میدانیة لجمع المعلومات تم ونظرا للظروف الصحیة الصعبة مما       

البشریة و دورھا الاستعانة بتحلیل و تقییم دراستین میدانیتین سابقتین الأولى متعلقة بآلیة تنمیة الموارد 

و الثانیة متعلقة بآلیة الرقمنة و دورھا في  CNASفي تحسین جودة الخدمة العمومیة في مؤسسة 

  :یم محاور ھذا الفصل كالآتيؤسسة برید الجزائر، و علیھ تم تقستحسین جودة الخدمة العمومیة في م

 تقدیم الدراسة الأولى:المبحث الأول*

 تقدیم الدراسة الثانیة:البحث الثاني*

 تقییم و مقارنة الدراستین:المبحث الثالث*
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  تقدیم الدراسة الأولى:المبحث الأول

تلعب تنمیة الموارد البشریة دورا فعالا في تحسین جودة الخدمة العمومیة لھذا سنحاول في ھذا      

بحث التطرق إلى دراسة سابقة تناولت موضوع مساھمة تنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة مال

  :الخدمة العمومیة و ذلك على النحو التالي

  التعریف بالدراسة و أھدافھا:المطلب الأول

 ةتشخیص مدى مساھمة تنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة الخدم: بعنوان الدراسة الأولى

العمومیة من وجھة نظر عینة من موظفي الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء 

CNAS نیل شھادة الماستر في علوم التسییر للطالب بن ، مذكرة مقدمة استكمالا لمتطلبات  بغردایة

تخصص إدارة أعمال إستراتجیة، جامعة  ،حكوم علي، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر

  .2016/2017غردایة، 

ما مدى مساھمة تنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة : حیث قام الباحث بدراسة الإشكالیة التالیة       

 ؟بغردایة لخدمة العمومیة من وجھة نظر موظفي الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراءا

إذ ركز الباحث في دراستھ على محاولة جمع و إبراز المفاھیم الأساسیة المتعلقة بكل من تنمیة الموارد 

بشریة تشمل عدة محاور و نشاطات البشریة و الخدمة العمومیة و كذا محاولة تبیان أن تنمیة الموارد ال

ھذا بخلاف ما ذھب إلیھ أغلب الباحثین و المختصین في تلخیصھم لمصطلح التنمیة و اعتباره ھو و

تنمیتھا باعتبارھا أحد الركائز  الموارد البشریة و ضرورة العمل على التدریب و التأكید على أھمیة

ؤسسات العمومیة، كما ھدفت الدراسة إلى الأساسیة لتحسین جودة الخدمات المقدمة من طرف الم

الإطلاع على واقع تنمیة الموارد البشریة في المؤسسة محل الدراسة و تقییم مدى تأثیر ذلك و مساھمتھ 

في تحسین جودة الخدمة المقدمة، بمعنى آخر العمل على إسقاط كل ما ھو نظري على الصندوق الوطني 

بغردایة من وجھة نظر عینة من الموظفین بھا و ذلك  CNASالأجراء للتأمینات الاجتماعیة للعمال 

  :لتبیان صحة الفرضیات الخاصة بھذا الموضوع و التي كانت كالآتي

و مستوى جودة ) التدریب، التعلیم، التطویر( توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تنمیة الموارد البشریة*

 .اسةالخدمة العمومیة المقدمة من طرف المؤسسة محل الدر

دلالات إحصائیة لتنمیة الموارد البشریة على مستوى جودة الخدمة العمومیة المقدمة من  دویوجد أثر*

 .طرف المؤسسة محل الدراسة
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توجد فروق ذات دلالات إحصائیة بین إجابات أفراد عینة البحث حول مساھمة تنمیة الموارد البشریة *

ات الشخصیة و الوظیفیة ذلك للسم في تحسین مستوى جودة الخدمة العمومیة، و یعزى

 ).المستوى التعلیمي، الخبرة الوظیفیة، عدد الدورات التدریبیة(للموظفین

        ةإجراءات إعداد الدراس:المطلب الثاني

 من المعروف أن كل بحث میداني یتطلب مجموعة من الإجراءات المیدانیة و الأسالیب الإحصائیة     

  .الظاھرة و الوصول إلى النتائجتمكن من معالجة حتى ن

الصندوق الوطني ریة تمثل مجتمع الدراسة في جمیع الموظفین الإداریین العاملین بمختلف مصالح مدی

بغردایة، و كذا مركز الدفع التابع لھا و الذین یبلغ عددھم  CNASللتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء 

  .100حوالي 

الموظفین الإداریین بمؤسسة الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة اقتصرت الدراسة على عینة من 

  .فردا 48بغردایة و البالغ عددھم 

لك من أجل التغطیة الشاملة استخدم الباحث المنھج الوصفي و ذلك حسب طبیعة الموضوع وذو

یمتد إلى  فالمنھج الوصفي ھنا لا یصف الظاھرة فقط بل، و الوصول إلى استنتاجات عامة) وعموضلل(لھ

ذات معنى تزید من درجة التبصر  الظاھرة للوصول إلى تقییماتو تقییم تحلیل و تفسیر و مقارنة 

  .الإحاطة بتلك الظاھرةو

لة للحصول اعتمد الباحث على الاستبیان كأداة للبحث، إضافة إلى اعتماده أیضا على الملاحظة و المقاب  

  : ین ئالاستبانة على جزو قد اشتملت ،على المعلومات اللازمة

، المستوى التعلیمي، الخبرة الجنس( رافیة لعینة الدراسة غویتعلق بالخصائص الدیم =الجزء الأول

الوظیفیة، عدد الدورات التدریبیة، و سؤال عن طبیعة العمل إذا ما كانت تستدعي تواصل مستمر مع 

  :ینفشكل من محور الجزء الثاني، أما )العكس أو من حین لآخر وطالب الخدمة أ

وزعت بالتساوي ) البشریةتنمیة الموارد ( عبارة تقیس المتغیر المستقبل  12یتكون من : المحور الأول

  .، أي أربع عبارات لكل من التدریب، التعلیم، التطویرعلى أبعاده

 مةجودة الخد( ذه الدراسة عبارة تقیس المتغیر التابع في ھ 12اشتمل أیضا على : المحور الثاني

  .، أین انفرد و أبدع الطالب في صیاغة العبارات)العمومیة
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الاعتمادیة، ( مة دو الخمسة أبعادالشھیر في قیاس جودة الخد سیرفكوالاعتمد الطالب على مقیاس        

الموجھة أساسا لقیاس جودة الخدمة من وجھة نظر موظفي  )ة، الاستجابة، التعاطف، الضمانالملموسی

  .الدراسةالمؤسسة محل 

الخماسي لقیاس إجابات المبحوثین لعبارات الاستبانة، أما ) Likert(كما استخدم مقیاس لیكرت     

بالنسبة لثبات الاستبانة و صدقھا فقد تم استخدام ألفاكرونباخ لقیاس الثبات و قد تم التوصل إلى أن 

لصدق الظاھري من خلال عرض الصدق تم قیاس االثبات و في قیاس من الاستبانة تتمتع بدرجة عالیة 

  . على مجموعة من الأساتذة المختصین و قد تم حذف و تعدیل و إضافة وفق مقترحاتھم ةالاستبیان

كما تم قیاس صدق الاتساق الداخلي لأبعاد و محاور الاستبانة من خلال الجدر التربیعي لمعامل      

الداخلي محقق، كما تم أیضا قیاس الصدق م التوصل إلى أن صدق الاتساق الثبات ألفاكرونباخ و قد ت

و قد  ،الدرجة الكلیة لعبارات الاستبانةبین كل بعد أو محور و  ئي من خلال معامل الارتباط برسونالبنا

  .تبین أن الصدق البنائي محقق و بھذا تم التأكد من صلاحیة الأداة للدراسة

على الأسالیب الإحصائیة التالیة لتحلیل  الاعتمادتحلیل الإحصائي فقد تم أما بالنسبة لأدوات ال    

 الانحرافلثبات، التكرارات و النسب المئویة، المتوسط الحسابي، ا، معامل الارتباطمعامل : البیانات

 F )One، اختبار التوزیع الطبیعي، اختبار التباین الأحادي الانحراف الخطي البسیطالمعیاري، نموذج 

way Anova(.  

  نتائج الدراسةاختبار الفرضیات و : المطلب الثالث

  .باختبار فرضیات الدراسة و تقدیم النتائج المتوصل إلیھا في الجانب التطبیقينقوم ھنا       

  :ار الفرضیاتعرض نتائج اختی:أولا

من خلال نتائج وتبین اختبار كولمجروف سمیرنوف  باستخداماختبار التوزیع الطبیعي  إجراءتم      

  :بذلك كانت نتائج اختبار الفرضیات كالآتي البیانات تتبع التوزیع الطبیعي و الاختبار أن

  :اختبار الفرضیة الأولى-1

و مستوى  )ریم، التطویالتدریب، التعل( توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تنمیة الموارد البشریة" 

  "جودة الخدمة العمومیة المقدمة من طرف المؤسسة محل الدراسة
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لعلاقة الارتباط بین أبعاد المتغیر المستقل و المتغیر التابع  الإحصائيمن خلال نتائج التحلیل        

اط بین أبعاد تنمیة الموارد البشریة تبین وجود ارتب) 21(الموضحة في الجدول رقم 

ل الدراسة و مستوى جودة الخدمة العمومیة المقدمة من طرف المؤسسة مح) التطویر،التعلیم،التدریب(

  .بالتالي قبول الفرضیة الأولىو

  : اختبار الفرضیة الثانیة-2

دمة یوجد أثر دو دلالة إحصائیة لتنمیة الموارد البشریة على مستوى جودة الخدمة العمومیة المق" 

  "من طرف المؤسسة محل الدراسة

تبین ) 23(الدراسة الموضحة في الجدول رقم من خلال نتائج تحلیل علاقة التأثیر بین متغیري         

أن ھناك تأثیر للمتغیر المستقل و المتمثل بتنمیة الموارد البشریة في المتغیر التابع و المتمثل بجودة 

ما یقضي بتحقق و ھو ) 0,05(مستوى علاقة التأثیر ذات دلالة تحت  الخدمة العمومیة، و لقد كانت

  .الفرضیة الثانیة و بالتالي قبولھا

  :اختبار الفرضیة الثالثة-3

توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین إجابات أفراد عینة البحث حول مساھمة تنمیة الموارد البشریة " 

ت الشخصیة و الوظیفیة للموظفین في تحسین مستوى جودة الخدمة العمومیة، و یعزى ذلك للسما

  "عدد الدورات التدریبیة-لوظیفیةالخبرة ا- العلمي المستوى(

ة حیث تقبل الفرضی) Anova One way)fتحلیل التباین الأحادي إختبار ولاختبارھا تم استخدام  

الجدولیة و كان مستوى  Fالمحسوبة أكبر من قیمة  Fإذا كانت قیمة ) توجد فروق(  0Hالعدمیة 

  ).لا توجد فروق( H1، فإننا نقبل الفرضیة البدیلة 0,05المعنویة أقل من 

  :الفرضیة الفرعیة الأولى

تعود لمتغیر المستوى التعلیمي حول ن إجابات أفراد عینة الدراسة توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بی" 

  ".الخدمة العمومیةمساھمة تنمیة الموارد البشریة في تحسین مستوى جودة 

فروق من عدمھ بالنسبة لمتغیر المستوى التعلیمي الموضح في المن خلال نتائج اختبار وجود       

و التي تقول بعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة  H1تبین قبول الفرضیة البدیلة ) 26(الجدول رقم 

تعود لمتغیر المستوى التعلیمي حول مساھمة تنمیة الموارد البشریة في تحسین مستوى جودة الخدمة 

العمومیة، و ھذا یعني أن لدى أفراد عینة الدراسة رؤیة متشابھة حول مساھمة تنمیة الموارد البشریة في 
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ة بغض النظر عن المستوى التعلیمي، و یعكس ھذا وعي أفراد عینة تحسین جودة الخدمة العمومی

الدراسة بتأثیر تنمیة الموارد البشریة على جودة الخدمة العمومیة و ذلك على اختلاف مستویاتھم 

  .التعلیمیة

  :الفرضیة الفرعیة الثانیة

ة الوظیفیة حول الخبرتوجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین إجابات أفراد عینة الدراسة تعود لمتغیر " 

  "مساھمة تنمیة الموارد البشریة في تحسین مستوى جودة الخدمة العمومیة

تبین ) 27(یعود لمتغیر الخبرة الوظیفیة الموضح في الجدول رقم  Fمن خلال تحلیل التباین الأحادي     

و التي تقول بعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة تعود لمتغیر الخبرة  H1قبول الفرضیة البدیلة 

الوظیفیة حول مساھمة تنمیة الموارد البشریة في تحسین مستوى جودة الخدمة العمومیة، و ھذا یعني أن 

لدى أفراد عینة الدراسة رؤیة متشابھة حول مساھمة تنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمة 

مھما اختلفت سنوات خدمتھم، و بناءا على ذلك یمكن استنتاج بأن الخبرة الوظیفیة لا تؤثر على  العمومیة

  .في تحسین جودة الخدمة العمومیة رؤیة أفراد عینة مجتمع الدراسة حول مساھمة تنمیة الموارد البشریة

  :الفرضیة الفرعیة الثالثة

عینة الدراسة تعود عدد الدورات التدریبیة حول توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین إجابات أفراد " 

  "ة الخدمة العمومیةمساھمة تنمیة الموارد البشریة في تحسین مستوى جود

رقم یعود لمتغیر عدد الدورات التدریبیة الموضح في الجدول  Fمن خلال تحلیل التباین الأحادي      

و التي تقول بوجود فروق ذات دلالة إحصائیة تعود لمتغیر عدد  H0یة تبین قبول الفرضیة العدم) 28(

جودة الخدمة العمومیة تعزى لعدد الدورات التدریبیة حول مساھمة تنمیة الموارد البشریة في تحسین 

  .الدورات التدریبیة اللائي استفادوا منھا و ھو أمر منطقي

  نتائج الدراسة :ثانیا

  :توصل الباحث إلى النتائج الآتیة التطبیقیةمن خلال تقدیم ھذه الدراسة      

أن مفھوم تنمیة الموارد البشریة واسع، و لا یقتصر فقط على التدریب و التعلم و التطویر، بل یتسع -1

  ؛......لیشمل أبعاد أخرى كتحسین جودة حیاة العمل، التمكین الإداري،التحفیز، تشجیع الإبداع

دورھا في الرفع من معارف وخبرات تنمیة الموارد البشریة و محل الدراسة بأھمیة وعي المؤسسة -2

ا على مستوى أدائھم، و یستمد ھذا الوعي قوتھ من تلك النظرة ھارات الموظفین، بما ینعكس إیجابمو
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الإستراتجیة الحدیثة للقائمین على القطاع الذي تدعم مؤخرا بمدرسة علیا ھدفھا الأساسي تنمیة الموارد 

  ؛)الحمایة الاجتماعیة( عمل المؤسسة البشریة في مجال

التنمویة الخاصة بالموارد البشریة و الذي في ممارسات العملیة  ن في المقابل سجل بعض القصورلك-3

، نستعرض فیما یلي ذلك باختصار نجاعتھالبشریة بالمؤسسة فعالیتھا و قد یفقد برنامج تنمیة الموارد ا

  :في الوقت ذاتھ بضرورة استدراكھا و تقویمھاموصین  اتناولتھا دراستنالتي من خلال الأبعاد الثلاثیة 

ففیما یخص التدریب وجدنا أن المؤسسة لا تقوم بمقارنة و تقییم أداء الموظفین قبل و بعد الاستفادة من *

ر العكسیة في ذلك ، و علیھ یتوجب على المؤسسة الاھتمام أكث التغذیةالتدریبیة مما یعني غیاب البرامج 

و الكشف عن الاحتیاجات  الأداءالسبیل الوحید لتحدید فجوة  باعتبارهبموضوعیة تقییم أداء الموظفین 

  التدریبیة الفعلیة لھم؛

إلا أن غیاب یة بیئة مشجعة نسبیا على التعلم ص التعلم فعلى الرغم من أن بیئة المؤسسة الداخلوفیما یخ*

  یفقد ھذا البعد الكثیر من الفعالیة؛) رسميالغیر ( عملیة التأطیر للتعلم الذاتي

أما فیما یتعلق بالتطویر ضمن أبعاد تنمیة الموارد البشریة بالمؤسسة وجدنا أن تغیب عامل التحفیز  *

خصوصا في شكل الاستفادة من الترقیة و تولي مناصب أعلى یقلل من فعالیة العملیة بشكل عام، حیث 

و المعنوي و الذي من شأنھ  الأكثر بأھمیة التحفیز الماديیجب على المؤسسة محل الدراسة الوعي 

  الموظفین على إظھار قدراتھم و الرفع من مؤھلاتھم؛ مساعدة

تنمیة الموارد  اتة من نشاطالمؤسسة محل الدراس داخلمستویاتھم  باختلافكل الموظفین  استفادةعدم *

سسة و بدرجة أولى ذو لموظفین بالمؤمع متطلب ضرورة شمولیة العملیة لكل االبشریة، مما یتنافى 

  التدریبیة؛ الاحتیاجات

رسم ھذا وقد لوحظ أن المؤسسة نظرا للمستوى الإداري الذي توجد فیھ لا تقوم بإعداد الخطط و*

التدریبیة بناء على طلب من المدیریة العامة  احتیاجاتھابل تكتفي بتقدیر  ،الإستراتیجیات في ھذا المجال

  ؛)المستوى الإستراتیجي(

أننا على الرغم من وجود النقائص المتحدث عنھا أعلاه و التي یجب على المؤسسة مراعاتھا،إلا      

ذلك المستوى المقبول لمستوى جودة الخدمة العمومیة المقدمة من طرف المؤسسة إذ  وبارتیاحسجلنا 

یعكس ھذا تلك الثقافة المشتركة وذلك الوعي للمواطنین بضرورة تقدیم خدمة عمومیة ترقى لمستویات 

البي بمھارات التواصل مع ط بتلك البرامج التدریبیة التي تعنىتطلعات طالبیھا،إلا أن ذلك یجب أن یدعم 

  الخدمة و أن لا تكتفي المؤسسة فقط بالتعلیمات الواردة في ھذا الشأن؛
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و في الأخیر نؤكد على أنھ لتنمیة الموارد البشریة بأبعادھا المختلفة أثر في تحسین جودة الخدمة       

منھ ولعمال الأجراء بغردایة، الاجتماعیةالعمومیة المقدمة من طرف مؤسسة الصندوق الوطني للتأمینات 

نقول أن لتنمیة الموارد البشریة مساھمة فعالة في تحسین جودة الخدمة المقدمة من طرف المؤسسات 

  .العمومیة

  تقدیم الدراسة الثانیة:المبحث الثاني

تلعب الرقمنة أو ما یسمى بالتحول الرقمي دور كبیر و فعال في تحسین جودة الخدمة العمومیة، لھذا      

سنحاول في ھذا المبحث التطرق إلى دراسة سابقة تناولت موضوع دور الرقمنة في تحسین جودة 

  :الخدمة العمومیة و ذلك على النحو التالي

  ھاالتعریف بالدراسة و أھداف:المطلب الأول

دراسة حالة بطاقة .دور الرقمنة في تحسین جودة الخدمة العمومیة: الدراسة الثانیة بعنوان       

: ، مذكرة مقدمة استكمالا لمتطلبات نیل شھادة الماستر في العلوم التجاریة للطالبتینالذھبیة لبرید الجزائر

التسییر، قسم العلوم م التجاریة و علو مة فدسي، كلیة العلوم الاقتصادیةسلمى بوشرمة و فاطی

، حیث قامت 2018/2019جیجل،  -تخصص تسویق الخدمات، جامعة محمد الصدیق بن یحيالتجاریة،

ھل تساھم الرقمنة من خلال البطاقة الذھبیة في تحسین جودة خدمات : الطالبتین بدراسة الإشكالیة التالیة

  :ت فرعیة كما یليالرئیسي تساؤلا التساؤلو قد تفرعت عن  ، مؤسسة برید الجزائر؟

 ما ذا تقصد بتكنولوجیا المعلومات و الاتصال؟ و فیما تتمثل أھم تطبیقاتھ في المؤسسة الخدمیة؟*

 ھل للرقمنة تأثیر على جودة الخدمة العمومیة؟*

 ھل ھناك توجھ لمؤسسة برید الجزائر نحو رقمنة أنشطتھا الخدمیة من وجھة نظر الزبون؟*

إحصائیة بین الرقمنة من خلال بطاقة الذھبیة و تحسین جودة الخدمات ھل ھناك علاقة ذات دلالة *

 المقدمة من طرف برید الجزائر؟

و قد ھدفت الدراسة إلى محاولة توضیح بعض المصطلحات و المفاھیم المتعلقة بالموضوع       

، المعاملات الإلكترونیة و الخدمة العمومیة و كذا محاولة ثیا المعلومات و الاتصال، الأنثرنكتكنولوج

إعطاء فكرة عن واقع تطبیق الرقمنة في مؤسسة برید الجزائر من وجھة نظر الزبون، كما ھدفت 

الدراسة إلى السعي للوقوف على دور الرقمنة من خلال البطاقة الذھبیة في تحسین جودة خدمات برید 
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البطاقة ( ھو نظري على مؤسسة برید الجزائر بولایة جیجلالجزائر من خلال إسقاط كل ما

  :ذلك لتبیان صحة الفرضیات الخاصة بھذا الموضوع و التي كانت كالآتي،و)الذھبیة

 .ھناك توجھ لمؤسسة برید الجزائر نحو رقمنة أنشطتھا الخدمیة من وجھة نظر الزبائن*

 .خدمات برید الجزائر تساھم الرقمنة من خلال البطاقة الذھبیة في تحسین جودة*

ھناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الرقمنة من خلال البطاقة الذھبیة و تحسین جودة خدمات برید *

 .0,05عند مستوى المعنویة  الجزائر

  إجراءات إعداد الدراسة :ب الثانيالمطل

كل بحث میداني بحاجة إلى تطبیق مجموعة من الإجراءات المیدانیة و الأسالیب الإحصائیة حتى       

  .نتمكن من معالجة الظاھرة و الوصول إلى النتائج

  .تمثل مجتمع الدراسة في جمیع الأفراد الذین یملكون البطاقة الذھبیة لبرید الجزائر بولایة جیجل 

مفردة من مجتمع الدراسة، متمثلة في فئة حاملي البطاقة  303مكونة من اقتصرت الدراسة على عینة 

و قد تم الاعتماد على العینة غیر العشوائیة الملائمة حیث تم اختیار , الذھبیة لبرید الجزائر بولایة جیجل

  .أفراد العینة بطریقة عشوائیة

نوع من الدراسات، و كذا من أجل و استخدم الباحث المنھج الوصفي التحلیلي و ذلك لملاءمتھ  لھذا ال

  .الإلمام بجواب الموضوع و تحقیق أھداف البحث

  :أعتمد الباحث على الاستبیان كأداة للبحث، و قد اشتملت الاستبانة على ثلاثة محاور رئیسیة

المتمثلة و ةائص الشخصیة لأفراد عینة الدراسیتضمن بعض المعلومات المرتبطة بالخص :المحور الأول 

  .الجنس، العمر ،المستوى التعلیمي، الدخل و المھنة.:في

عبارة تتمحور حول واقع الرقمنة من خلال البطاقة الذھبیة في مؤسسة برید  11یتضمن  :المحور الثاني

بطاقة ور حول مساھمة الرقمنة من خلال عبارة تتمح 12یتضمن ھذا المحور  :المحور الثالث،الجزائر

  .برید الجزائر الذھبیة في تحسین جودة خدمات

الخماسي لقیاس إجابات المبحوثین لعبارات الاستبانة، أما بالنسبة ) Likert(استخدم مقیاس لیكرت       

التوصل إلى أن الاستبانة تتمتع بدرجة تم لثبات الاستبانة فقد تم استخدام ألفاكرونباخ لقیاس الثبات و قد 

صدق الظاھري من خلال عرض الاستبانة على عالیة جدا من الثبات وفي قیاس الصدق تم قیاس ال
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مجموعة من المحكمین من أعضاء ھیئة التدریس و قد تم إجراء التعدیلات و التغییرات اللازمة بناء 

  .حاتھم بعد إطلاعھم على الاستبیانعلى مقتر

إلى أن كما تم قیاس صدق الاتساق الداخلي من خلال معامل الارتباط و مستوى الدلالة و قد تم التوصل  

  .صدق الاتساق الداخلي للمحوریین محقق

كما تم أیضا قیاس الصدق البنائي من خلال معامل الارتباط البسیط بیرسون و قد تبین أن الصدق  

  .البنائي محقق و بھذا تم التأكد من صلاحیة الأداة للدراسة

ب الإحصائیة التالیة التي تم أما بالنسبة لأدوات التحلیل الإحصائي فقد تم الاعتماد على الأسالی      

معامل ألفاكرونباخ، التكرارات  المدى،: كالآتي ھااستخدامھا في ھذه الدراسة لتحلیل البیانات نذكر

للعینة  T-Testالنسب المئویة، الرسوم البیانیة، المتوسطات الحسابیة، الانحراف المعیاري، اختبار و

     ".r²" حدیدومعامل الت" r" الواحدة، معامل ارتباط بیرسون

  .و بھذا نكون قد أشرنا إلى أھم الإجراءات المتخذة في إعداد ھذه الدراسة 

  و نتائج الدراسةاختبار الفرضیات :المطلب الثالث

  .نقوم ھنا باختبار فرضیات الدراسة و تقدیم النتائج المتوصل إلیھا في الجانب التطبیقي     

  اختبار فرضیات الدراسة:أولا

  :الفرضیة الأولىاختبار -1

  "ھناك توجھ لمؤسسة برید الجزائر نحو رقمنة أنشطتھا الخدمیة من وجھة نظر الزبائن"     

 : ثم صیاغة الفرضیة الصفریة و الفرضیة البدیلة كما یلي    

:H0 لا یوجد توجھ لمؤسسة برید الجزائر نحو رقمنة أنشطتھا الخدمیة من وجھة نظر الزبائن.  

H1 : لمؤسسة برید الجزائر نحو رقمنة أنشطتھا من وجھة نظر الزبائنیوجد توجھ.  

تم الاعتماد على قیمة المتوسط الحسابي العام للمحور الثاني، حیث  لمناقشة الفرضیة و الحكم علیھا     

حیث یمیل المتوسط الحسابي العام نحو الموافقة و تقبل الفرضیة  H0تكون القاعدة في ذلك أن نرفض 

H1 حین یمیل المتوسط الحسابي العام نحو عدم الموافقة و العكس.  
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للعینة الواحدة على فقرات المحور الثاني الموضحة في  T-Testمن خلال نتائج تطبیق اختبار     

  ).1,96(الجدولیة  Tو ھي أكبر من ) 11,82(المحسوبة قد بلغت  T، نجد أن قیمة )17(الجدول رقم 

  و ھي أقل من مستوى المعنویة المعتمدة ) 0,00(أن قیمة الدلالة المحسوبة قد بلغت  لاحضناكما 

  . H1و تقبل الفرضیة البدیلة  H0، و بالتالي نرفض الفرضیة الصفریة )0,05( 

وعلیھ و بناءا على ما تقدم نستنتج أن ھناك توجھا لمؤسسة برید الجزائر نحو رقمنة أنشطتھا الخدمة من 

  .)0,05(بائن عند مستوى المعنویة وجھة نظر الز

  :إختبار الفرضیة الثانیة-2

  "تساھم الرقمنة من خلال بطاقة الذھبیة في تحسین جودة خدمات برید الجزائر "

  :تم صیاغة الفرضیة الصفریة و الفرضیة البدیلة كما یلي     

H0:  الجزائر بریدلا تساھم الرقمنة من خلال بطاقة الذھبیة في تحسین جودة خدمات  

H1 :تساھم الرقمنة من خلال بطاقة الذھبیة في تحسین جودة خدمات برید الجزائر.  

لمناقشة الفرضیة و الحكم علیھا تم الاعتماد على قیمة المتوسط الحسابي العام لاحظنا أن المتوسط     

  .H1لفرضیة البدیلة الحسابي العام ینتمي إلى المجال الذي یقابل درجة موافقة مرتفعة، و بالتالي تقبل ا

للعینة الواحدة على فقرات المحور الثالث الموضحة في  T-Testمن خلال نتائج تطبیق اختبار        

أیضا , و ھي أكبر من قیمتھا الجدولیة 24,64المحسوبة قد بلغت  Tنجد أن قیمة ) 18(الجدول رقم 

) 0.05( توى المعنویة المعتمدة و ھي أقل من مس) 0.00(نلاحظ أن قیمة الدلالة المحسوبة قد بلغت 

  .H1و نقل الفرضیة البدیلة  H0بالتالي نرفض الفرضیة الصفریة و

نة من خلال بطاقة الذھبیة في تحسین جودة خدمات بناءا على ما سبق نستنتج أن ھناك مساھمة للرقمو   

  ).0.05( برید الجزائر عند مستوى المعنویة
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  :اختبار الفرضیة الثالثة-3

ھناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الرقمنة من خلال بطاقة الذھبیة و تحسین جودة خدمات برید "     

  "0.05لجزائر عند مستوى المعنویة ا

و لاختبار ھذه الفرضیة تم حساب معامل الارتباط بیرسون بین المحور الثاني و الثالث لمعرفة طبیعة 

ومن خلال نتائج حساب معامل ارتباط بیرسون لاختبار  ،بین المتغیرین الرئیسیین للدراسةالعلاقة 

لة إحصائیة بین ثم التوصل إلى وجود علاقة ذات دلا) 19(الفرضیة الثالثة الموضحة في الجدول رقم 

الرقمنة من خلال بطاقة ذھبیة و تحسین جودة خدمات برید الجزائر، حیث بلغت قیمة معامل الارتباط 

"r  ")0.641 ( و علاقة ارتباط متوسطة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة)0.05.(  

ین في جودة خدمات تحسالمن ) 41%(أي أن ما نسبة ) 0,410( فقد بلغ " r²"أما معامل التحدید     

برید الجزائر ناتج عن استخدام الرقمنة من خلال بطاقة الذھبیة و ھي نسبة متوسطة، أما النسبة المتبقیة 

أیضا أنا قیمة  لاحظناتعود إلى متغیرات أخرى لم تدخل في النموذج قید الدراسة، كما ) 59%( أي 

، و ھذا ما یدفعنا إلى )0,05( و ھي أقل من مستوى المعنویة  ) 0,00( الدالة الإحصائیة قد بلغت 

ھناك علاقة ذات دلالة : " التي تنص على أن H1و قبول الفرضیة البدیلة  H0رفض الفرضیة الصفریة 

إحصائیة بین الرقمنة من خلال بطاقة الذھبیة وتحسین جودة خدمات برید الجزائر عند مستوى المعنویة 

 )0,05.(  

  ئج الدراسة نتا: ثانیا

  :من خلال تقدیم ھذه الدراسة التطبیقیة توصل الباحث إلى النتائج الآتیة      

خاصة أجھزة السحب بالبطاقة  صا في الأجھزة و المعدات التقنیةتشھد مكاتب برید ولایة جیجل نق-1

كافي  مكتب بریدي، و ھذا غیر 55موزعا آلیا للأوراق النقدیة موزعا على  27الذھبیة، حیث وجد 

  .لاستعاب العدد الكبیر لحاملي البطاقة

  یعتبر الموقع الإلكتروني لبرید الجزائر نقطة ایجابیة لصالحھا حیث ساھم في تقریبھا من المواطن-2

، من أجل التواصل ثلمختلفة و التي من أھمھا الأنثرنتستخدم مؤسسة برید الجزائر الوسائط الرقمیة ا-3

  .ھو جدید مع زبائنھا و إعلامھم بكل ما

بطاقة الذھبیة، و ذلك من زائر جھد تطویر خدماتھا المختلفة خاصة فیما یتعلق بتبدل مؤسسة برید الج-4

  .خلال تبسیط إجراءات الحصول إلیھا و توسیع خدماتھا
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حیث قدمت العدید من  زائر في إطار التحول نحو الرقمنةتعتبر بطاقة الذھبیة أھم ما یمیز برید الج-5

إضافة إلى كونھا آمنة في إتمام مختلف المعاملات  من أھمھا توفیرھا للوقت و الجھدستخدمیھا، المزایا لم

  .الإلكترونیة

  .ھناك توجھ لمؤسسة برید الجزائر نحو رقمنة أنشطتھا من وجھة نظر الزبائن -6

  .تساھم الرقمنة من خلال بطاقة الذھبیة في تحسین جودة خدمات برید الجزائر -7

ة ذات دلالة إحصائیة بین الرقمنة من خلال بطاقة الذھبیة و تحسین جودة الخدمات المقدمة ھناك علاق-8

 ).0,05( من طرف مؤسسة برید الجزائر عند مستوى المعنویة

  تقییم و مقارنة الدراستین :المبحث الثالث

سنقوم في ھذا المبحث بتقییم الدراستین و ذلك للوقوف على سلبیات و إیجابیات كل دراسة و بعدھا     

  .نقوم بإجراء مقارنة بین الدراستین

  قییم الدراستینت:المطلب الأول

  تقییم الدراسة الأولى: أولا

  :سیتم تقییم ھذه الدراسة بالاستناد إلى    

   :من حیث الإشكالیة المطروحة-1

ما مدى مساھمة تنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمة العمومیة من وجھة نظر موظفي  "

  "الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بغردایة؟

  .الإشكالیة مصاغة بطریقة جیدة و تخدم موضوع الدراسة  

  :من حیث الفرضیات-2

  .الإشكالیة المطروحة و تخدم ھدف الدراسة و مرتبطة بھاالفرضیات المصاغة منطقیة كونھا تجیب عن  

  :من حیث أھداف الدراسة-3

  .الأھداف المراد الوصول إلیھا واقعیة ومرتبطة بموضوع الدراسة     
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  :من حیث إجراءات الدراسة-4

على الباحث على الاستبیان كأداة للبحث على اعتبار أن الاستبیان یعتبر أداة فعالة للحصول  داعتم* 

البیانات و المعطیات لموضوع الدراسة، عند تصمیم الاستبانة تم وضع استبانة واضحة حیث بإمكان 

  .المبحوثین الإجابة علیھا بسھولة  و سرعة، إضافة إلى ملائمتھا للموضوع محل البحث

عدد  فردا فقط، و ھذا یعتبر 48العینة تخدم المجتمع، لكن ما یعاب علیھا أنھا صغیرة حیث قدرت ب *

  .صغیر للعمل بموجبھ و تعمیمھ على باقي أفراد المجتمع

عدد كبیر من أدوات التحلیل الإحصائي عند تحلیل البیانات و ھذا ساعد في الوصول  ل الباحثاستعم*

  .إلى نتائج سریعة و دقیقة 

  :من حیث إختبار فرضیات الدراسة-5

دراسة مساھمة تنمیة  أن ھذه الفرضیات تثبت أن لاحظنامن خلال نتائج اختبار فرضیات الدراسة      

جیدة، و أن لتنمیة  دراسةأنھا CNASالموارد البشریة في تحسین جودة الخدمة العمومیة في مؤسسة 

  .CNASالموارد البشریة أثر على جودة الخدمة العمومیة في مؤسسة 

  :من حیث نتائج الدراسة -6

لجانب التطبیقي توصلنا إلى أن ھذه النتائج فعلیة و عادیة كما من حیث النتائج المتوصل إلیھا في ا      

تساھم في تحسین جودة خدماتھا من  CNASأنھا تثبت صحة الفرضیات المطروحة، و أن مؤسسة 

  .خلال تنمیة موردھا البشري

  :تقییم الدراسة الثانیة= ثانیا

  :یتم تقییم ھذه الدراسة من خلال      

  :المطروحةمن حیث الإشكالیة -1

  "ھل تساھم الرقمنة من خلال بطاقة الذھبیة في تحسین جودة خدمات مؤسسة برید الجزائر؟" 

  .لاحظنا أن الإشكالیة بسیطة و لھا علاقة بموضوع الدراسة

  :من حیث الفرضیات-2

  .الفرضیات المصاغة منطقیة، تجیب عن الإشكالیة المطروحة و تخدم ھدف الدراسة و مرتبطة بھا
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  :یث أھداف الدراسةمن ح-3

  .الأھداف المراد بلوغھا واقعیة و مرتبطة بموضوع الدراسة و یسھل تحقیقھا

  :من حیث إجراءات الدراسة-4

اعتمد الباحث في ھذه الدراسة على الاستبیان كأداة للبحث على اعتبار أن الاستبیان أداة فعالة     

تم صیاغة أسئلة واضحة  الاستبیانللحصول على البیانات و المعطیات لموضوع الدراسة، عند تصمیم 

  .سھلة الإجابة من قبل المبحوثین، إضافة إلى توافقھا مع موضوع الدراسةو

للعینة لاحظنا أنھا تخدم مجتمع الدراسة، كما لاحظنا أیضا أن الباحث استعمل عدد كبیر من  بالنسبة

أدوات التحلیل الإحصائي عند تحلیلھ للبیانات، وھذا ما انعكس ایجابیا على النتائج المتوصل إلیھا من 

  .حیث السرعة و الدقة

  :من حیث اختبار فرضیات الدراسة-5

فرضیات الدراسة لاحظنا أن ھذه الفرضیات تثبت أن دراسة مساھمة الرقمنة من خلال نتائج اختبار    

أثر على جودة الخدمة جیدة، و أن للرقمنة دراسةفي تحسین جودة الخدمة العمومیة في برید الجزائر أنھا 

  .العمومیة في مؤسسة برید الجزائر

  :من حیث نتائج الدراسة-6

من خلال النتائج المتوصل إلیھا في الجانب التطبیقي توصلنا إلى الحكم  على ھذه النتائج بأنھا نتائج     

في تحسین جودة  تساھمواقعیة تثبت صحة الفرضیات المطروحة، و أن مؤسسة برید الجزائر بجیجل 

  .خدماتھا من خلال تطبیق الرقمنة بواسطة بطاقة الذھبیة

  ة الدراستینمقارن :المطلب الثاني

بعد تقدیم كل من الدراستین الأولى و الثانیة تم الوقوف على أھم أوجھ الاتفاق و الاختلاف      

  :على أن یكون ذلك من خلالما،بینھ

  الیة و الفرضیات و أھداف الدراسةالإشك حیث من: أولا

الشيء بالنسبة للدراسة س في الدراسة الأولى كانت الإشكالیة بسیطة و تخدم موضوع الدراسة و نف    

  .بالنسبة لفرضیات الدراسة نجد أنھا محققة في كلا الدراستین،الثانیة
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 بطة بموضوع الدراسة سھلة البلوغبالنسبة لأھداف الدراسة وجدنا أن أھداف الدراسة الأولى واقعیة مرت

  .و ھذا ما تم الوقوف علیھ أیضا بالنسبة للدراسة الثانیة

  الدراسة من حیث إجراءات: ثانیا

  .اتفقت الدراستین في أداة الدراسة،حیث نجد أن كلا الدراستین اعتمدت على الاستبیان كأداة للبحث    

حجمھا صغیر في الدراسة الأولى، حیث بلغ  مجتمع الدراسة لاحظنا أن منبالنسبة للعینة المأخوذة -

  .) 303(نتھا كبیر و بلغ ن حجم عیو ھذا مقارنة مع الدراسة الثانیة التي كا) فردا 48(عددھا

نجد أن كل من الدراسة الأولى و الثانیة اتفقت على معظم أدوات  بالنسبة لأدوات التحلیل الإحصائي-

التحلیل الإحصائي المستخدمة في تحلیل البیانات لكن في نفس الوقت لاحظنا غیاب بعض أدوات التحلیل 

فنذكر على سبیل المثال المدى في الدراسة الإحصائي المعتمدة في إحدى الدراستین مقارنة بالأخرى، 

  .في الدراسة الثانیة"  r²"الانحراف الخطي البسیط و معامل التحدید الأولى و نموذج

  من حیث اختبار الفرضیات:ثالثا

) F )One Way Anovaوجدنا أن الباحث في الدراسة الأولى اعتمد على اختبار التباین الأحادي     

 T-testد على اختبار قد اعتمالثانیة في اختبار فرضیات الدراسة في حین وجدنا أن الباحث في الدراسة 

  .في اختبار الفرضیات

  من حیث بیئة الدراسة:رابعا

اختلفت الدراسة الأولى عن الثانیة في بیئتھا حیث وجدنا أن الدراسة الأولى أجریت على مؤسسة       

بغردایة، في حین وجدنا أن الدراسة  CNASالصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء 

  .الثانیة أجریت على مؤسسة برید الجزائر بجیجل

  

  بالنسبة للمتغیرات:خامسا

اختلفت في المتغیر  أنھا ة في تصنیف المتغیرات حیث وجدنااختلفت الدراسة الأولى عن الثانی      

المستقل، الدراسة الأولى كان متغیرھا المستقل ھو تنمیة الموارد البشریة أما الدراسة الثانیة كان متغیرھا 

المستقل ھو الرقمنة، في حین وجدنا أن الدراستین السابقتین اتفقتا في المتغیر التابع و ھو جودة الخدمة 

  .العمومیة
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  من حیث الزمان:سادسا

، أما الثانیة 2017فت الدراستین كذلك في الحدود الزمنیة، حیث أجریت الدراسة الأولى عام اختل    

  .، بالرغم من أنھ اختلاف طفیف و مع ھذا یمكن اعتباره كفارق بین الدراستین2019فأعدت سنة 

  .السابقتینلاختلاف بین الدراستین كانت ھذه أھم أوجھ الاتفاق و ا   

  ج الدراسةعرض نتائ:المطلب الثالث

بعد تقییم الدراستین السابقتین و المقارنة بینھما تم التوصل إلى مجموعة من المعلومات تساعدنا على    

  :اختبار فرضیات ھذه الدراسة كما یلي

  بار الفرضیة الفرعیة الأولىاخت:أولا

 CNASدراسة مساھمة تنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمة العمومیة في مؤسسة " 

  "یمكن القول عنھا أنھا جیدة

التي سواء من حیث الإشكالیة الجیدة و من خلال ما تم تقدیمھ حول الدراسة و تقییمھا عنصر بعنصر     

تخدم موضوع الدراسة و من حیث الفرضیات المصاغة بطریقة جیدة لارتباطھا بالإشكالیة و خدمتھا 

أو من حیث الأھداف سھلة التحقق لأھداف الدراسة، حیث كانت إجابة الباحث عن الفرضیة منطقیة، 

ان كأداة فعالة نفس الشيء بالنسبة لإجراءات الدراسة حیث اعتمد الباحث على الاستبی.الوصول إلیھاو

للبحث ومع استخدام أدوات التحلیل الإحصائي و اختبار الفرضیات تم التوصل إلى نتائج دقیقة و سریعة 

  .أثبتت صحة الفرضیة الفرعیة الأولى

  اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة :ثانیا

  "CNASنعم لتنمیة الموارد البشریة أثر على جودة الخدمة العمومیة في مؤسسة " 

فبالفعل لتنمیة الموارد البشریة أثر على جودة الخدمة العمومیة في مؤسسة ة ثتعتبر ھذه الفرضیة مثب   

CNAS و ھو) 3,48( و ھذا حسب نتائج الدراسة المتوصل إلیھا، حیث بلغ المتوسط الحسابي العام 

راد العینة تمیل إلى و الذي یوافق درجة موافقة مرتفعة أي أن أراء أف[  4,2-3,4[ ینتمي إلى المجال 

  . CNASالموافقة على أن تنمیة الموارد البشریة ساھمت في تحسین جودة الخدمة العمومیة بمؤسسة 

 و ھي أقل من الواحد )0,69(كما لاحظنا أن قیمة الانحراف المعیاري الكلي لمحوري الدراسي قد بلغ 

عبارات المحور، كما بینت نتائج  مما یعني وجود تشتت منخفض نسبیا في إجابات أفراد العینة على
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أنھ لا توجد فروق بین إجابات أفراد عینات الدراسة حول مساھمة  Spssالدراسة بالاعتماد على برامج 

  .تنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمة العمومیة

كما أثبتت ھذه الدراسة وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة بین تنمیة الموارد البشریة و مستوى     

  .جودة الخدمة العمومیة المقدمة من طرف المؤسسة محل الدراسة

  اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة:ثالثا

ئر یمكن القول عنھا أنھا زادراسة مساھمة الرقمنة في تحسین جودة الخدمة العمومیة في برید الج" 

  "جیدة

یث الإشكالیة المصاغة بشكل جید بعد الإطلاع على الدراسة من جوانبھا المختلفة سواء من ح      

و ارتباطھا ارتباطھا بموضوع الدراسة أو من حیث الفرضیات التي تجیب على الإشكالیة المطروحة و

شيء بالنسبة لإجراءات الدراسة، حیث تم الاعتماد بأھداف الدراسة، ھذه الأھداف التي تم بلوغھا نفس ال

  .على الاستبیان كأداة فعالة للبحث

باستخدام أدوات تحلیل إحصائي متنوعة و اختبار فرضیات الدراسة تم التوصل إلى أن الفرضیة و     

  .الفرعیة الثالثة محققة و ھذا من خلال النتائج الدقیقة المتوصل إلیھا في ھذه الدراسة

  اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة:رابعا

  "العمومیة في مؤسسة برید الجزائرنعم للرقمنة أثر على جودة الخدمة " 

تعتبر ھذه الفرضیة مثبتة لأنھ بالفعل للرقمنة أثر على جودة الخدمة العمومیة في مؤسسة برید      

) 3,9( بلغ المتوسط الحسابي العام حیث ،ئج المتوصل إلیھا من ھذه الدراسةالجزائر، و ھذا ما أثبتتھ النتا

و الذي یوافق درجة موافقة مرتفعة أي أن أراء أفراد العینة تمیل [ 4,2-3,4[و ھذا ینتمي إلى المجال 

كما تحسین جودة خدمات برید الجزائر، إلى الموافقة على أن الرقمنة من خلال بطاقة الذھبیة ساھمت في

و ھي اقل من الواحد مما یعني وجود تشتت منخفض ) 0,64( قدرت قیمة الانحراف المعیاري الكلي 

  .نسبیا في إجابات أفراد العینة على عبارات المحور

إضافة إلى أنھ من خلال إجابات أفراد عینة الدراسة یتضح وجود مساھمة للرقمنة في تحسین جودة 

  .الخدمة العمومیة
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  اختبار الفرضیة الرئیسیة:خامسا

  "دة الخدمة العمومیة إلى حد كبیرلبشریة و الرقمنة في تحسین جوتساھم تنمیة الموارد ا" 

بناءا على اختبار الفرضیات الفرعیة و بناءا على المعلومات التي تم جمعھا خلال تقییم ھاتین        

الدراستین بالإضافة إلى ما تم التطرق إلیھ في الجانب النظري یمكن الوصول إلى الإجابة النھائیة على 

  :الإشكالیة الرئیسیة كالآتي 

  .الرقمنة في تحسین جودة الخدمة العمومیة إلى حد كبیرتساھم تنمیة الموارد البشریة و     

ھنا نكون قد توصلنا إلى إثبات الفرضیة الرئیسیة معتمدین على كل ما سبق تقدیمھ و تحلیلھ في و     

الدراستین المیدانیتین سواء تعلق الأمر بالإشكالیة المطروحة أو الفرضیات المصاغة أو الإجراءات 

  .إلیھا لراستین أو الأھداف المسطرة سھلة التحقیق ، أو النتائج المتوصالمعتمدة في إعداد الد

كما تم الأخذ بعین الاعتبار المعلومات الھامة و المفیدة التي تم تناولھا في الجانب النظري لموضوع 

  .البحث

الإشكالیة  ىت الفرضیة الرئیسیة و الإجابة علمن خلال كل ما سبق استطعنا التوصل إلى إثبا      

  .الرئیسیة المطروحة التي تخدم موضوع بحثنا
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  :خلاصة

من خلال ھذا الفصل تم استعراض دراستین سابقتین تناولت الدراسة الأولى تشخیص مدى مساھمة       

تنمیة الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمة العمومیة من وجھة نظر عینة من موظفي الصندوق 

ة في تحسین بغردایة، و الثانیة تناولت دور الرقمن  CNASني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراءالوط

  .دراسة حالة بطاقة الذھبیة لبرید الجزائر -جودة الخدمة العمومیة

تم تقدیم كل دراسة على حدى من خلال التعریف بھا و أھدافھا و إجراءات إعدادھا و كذا النتائج        

دراستین من خلال الوقوف على أھم إیجابیات و سلبیات كل دراسة على حدى الالمتوصل إلیھا  ثم تقییم 

لدراسة من خلال و بعد ذلك إجراء مقارنة بین الدراستین من جوانب مختلفة و في الأخیر عرض نتائج ا

  .الفرضیات الفرعیة و كذا الفرضیة الرئیسیة اختبار

حیث تم التوصل إلى أن تنمیة الموارد البشریة و الرقمنة تساھم في تحسین جودة الخدمة العمومیة    

  .بشكل كبیر
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من خلال كل ما ورد في ھذه الدراسة ضمن آلیات تحسین جودة الخدمة العمومیة، یمكننا القول أن        

فكرة تحسین جودة الخدمة العمومیة شكلت و لازالت تشكل الھدف الأساسي لدى جمیع مؤسسات الدولة 

ا بجودة الخدمات من أجل إنجاح عمل الإدارة العمومیة، حیث أولت المجتمعات الحدیثة اھتماما كبیر

العمومیة و ذلك لارتباطھا ارتباطا وثیقا بحیاة الأفراد، كما سعى المھتمون و الباحثون في ھذا المجال 

بتحدید أبعاد جودة الخدمة العمومیة و التي تعد بمثابة مؤشرات لقیاس مستوى جودة الخدمات، و ھذا كلھ 

لعمومیة و السعي نحو تقدیم أفضل الخدمات من أجل الارتقاء بمستوى الخدمات في جمیع المؤسسات ا

  .قصد الحصول على رضا الأفراد المستفیدین

فالجودة أصبحت ضرورة حتمیة في مجال الخدمات، ففي مجتمعنا الحالي جمیعنا نرغب في         

 الاجتماعیةو  الاقتصادیةالحصول على خدمة ذات جودة عالیة خصوصا مع التحدیات و التغیرات 

التي واجھت المنظمات الحكومیة الخدمیة مما یحتم على ھذه المؤسسات و السیاسیة و التقنیة  الثقافیةو

التصدي لھذه التحدیات التي واجھتھا من خلال اتخاذ الإجراءات و الترتیبات اللازمة الآخذة بمفاھیم 

ة و إسھامھا في تنمیة الموارد البشریة و إدخال الرقمنة كآلیة فعالة في تحسین جودة الخدمة العمومی

  .لإدارة بتقدیم خدمة أفضل لتلبیة حاجیات المواطنین المختلفةاإصلاح 

فالجزائر كغیرھا من بلدان العالم سعت و لازالت تسعى على إیجاد آلیات مكملة لدور الآلیات التي         

واجھة الدول سطرتھا من خلال المعانات التي مازال یعانیھا المواطن في مجال الخدمة العمومیة و م

المتقدمة في مجال الخدمات التي أعطتھ بدورھا اھتمام كبیر بمعرفة مدى دوره في تحسین المستوى 

  .المعیشي و الاقتصادي و جمیع المجالات التي تعود بالنفع على الفرد و المجتمع

ثنایاھا  ج و التي تتضمن فيمن المنطلق السابق و من خلال ھذه الدراسة نخلص إلى بعض النتائ      

ا ارتأینا تقدیم بعض المقترحات عن التساؤلات  المطروحة في الإشكالیة و في إطارھ ایجابیات

  .التوصیات و

  نتائج الدراسة :أولا

  خلصت الدراسة إلى نتائج نظریة و أخرى تطبیقیة 

  :النتائج النظریة-1

  .للجودة دور في خدمة عمومیة راقیة*

 .ملموسة تھدف إلى إشباع حاجات و طلبات العملاء و إرضائھمالخدمة عبارة عن أنشطة غیر *
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 .الخدمة العمومیة ھي محصلة نشاطات المنظمات العمومیة المرتبطة غالبا بالدولة*

 .جودة الخدمة ھي مدى توافق ادراكات الزبون مع توقعاتھ للخدمة *

أفراد المجتمع القادرین على تنمیة الموارد البشریة ھي عملیة زیادة المعارف و القدرات لدى جمیع *

 .العمل

 .الرقمنة منھج یسمح بتحویل البیانات و المعلومات من النظام التناظري إلى النظام الرقمي*

 .الإدارة الإلكترونیة نظام تقني یستعمل لخدمة المجتمع بأسلوب فعال*

دة، تطویر ثقافة الجودة وضع نظام لقیادة الجو: أھم الأسالیب التي تساعد على تحسین جودة الخدمة ھي *

 .و الحصول على شھادة المطابقة، تنشیط الموارد البشریة

نموذج الفجوة، مقیاس أداء : متلقي الخدمة من خلال النماذج التالیةیتم قیاس جودة الخدمة من المنظور *

 .الخدمة، مقیاس عدد الشكاوى، مقیاس رضا المستفید من الخدمة

الاستجابة : خمسة و المتمثلة فية للعمیل من خلال أبعاد جودة الخدمة الیتم تقییم جود الخدمة بالنسب*

 .التعاطف، الاعتمادیة، الأمان، الجوانب الملموسة،

 .جودة الخدمة تحقق التفاعل الإیجابي بین الإدارة و المواطن لخدمة أفضل*

 على والسھرا، ھأساس تحسین جودة الخدمة العمومیة علاقة المواطن بالإدارة بتوطیدھا و تفعیل*

 .تھادیموم

 .تسھر الإدارة على تبسیط إجراءاتھا و تخفیفھا و تنظیم طرق عملھا لخدمات أحسن للمواطنین*

یتھا و تأثیرھا على حیاة الفرد ضرورة تنمیة دور المورد البشري في المؤسسة العمومیة لزیادة فعال*

 .المؤسسة و كذا المجتمعو

وسیلة فعالة تضمن تحقیق أھداف المؤسسات و جعلھا قادرة على الصمود تعتبر تنمیة الموارد البشریة *

 .في وجھ تغیرات العصر الحالي

تھدف رقمنة الإدارة من خلال التصریح الإلكتروني و كذا المواقع الإلكترونیة إلى تقلیل معاناة المكلفین *

 .و تحسین جودة الخدمة
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توجھ نحو عالم الرقمنة و تسھیل الأعمال  تعد الإدارة الإلكترونیة مظھر معاصر یحمل ضمنھ*

 .الإلكترونیة و تقدیمھا إلى المستفیدین في الوقت و بالشكل المناسب

 .العامل البشري المؤھل من أھم عوامل إنجاح تطبیقات الرقمنة*

  :النتائج التطبیقیة-2

دراسة جیدة   CNASدراسة مساھمة الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمة العمومیة في مؤسسة *

  .CNASفي مؤسسة تم التوصل إلى ھذه النتیجة من خلال عرض و تحلیل نتائج الدراسة المیدانیة و

و ھذا ما أثبتتھ الدراسة  CNASلتنمیة الموارد البشریة أثر على جودة الخدمة العمومیة في مؤسسة *

 .CNASالمیدانیة في مؤسسة 

دراسة جیدة و ھذا بالاستناد دراسة مساھمة الرقمنة في تحسین جودة الخدمة العمومیة في برید الجزائر *

 .لمؤسسة برید الجزائر بجیجلاسة المیدانیة إلى نتائج الاختبارات المستنبطة من الدر

بالفعل تلعب في مؤسسة برید الجزائر حیث أثبتت الدراسة أنھ للرقمنة أثر على جودة الخدمة العمومیة *

 .الرقمنة دور في تحسین جودة الخدمة العمومیة في المؤسسة محل الدراسة

تساھم تنمیة الموارد البشریة و الرقمنة في تحسین جودة الخدمة العمومیة إلى حد كبیر، حیث تم *

 .اختبار فرضیات الدراسة تقییم الدراستین المیدانیتین و التوصل إلى ھذه النتیجة من خلال 

  التوصیات:اثانی

  :من خلال ما سبق یمكن الخروج بجملة من التوصیات نوردھا فیما یلي

ضرورة إنشاء شبكة معلوماتیة تربط بین مختلف الإدارات العمومیة عبر الوطن و التي یمكن أن تمثل -1

 .ھذه الإدارات  لمستخدمينظاما معلوماتیا 

الآلي و المعلوماتیة من أجل نجاح الإدارة  الإعلامتكوین موظفي الإدارات العمومیة في مجال -2

 .نیة وتحسین جودة الخدمة العمومیةالإلكترو

على المخاوف التي یبدیھا البعض من بث الثقة و الطمأنینة في نفوس العاملین في الإدارات العمومیة -3

للتغیرات التي  تطبیق الإدارة الإلكترونیة ،أو مقاومة بعض المدراء خوفا على مراكزھم القیادیة نتیجة

الإلكترونیة إذ أن طبیعة مھام الإدارة الإلكترونیة ھو التخلص من  تطرأ نتیجة تطبیق الإدارة

 .البیروقراطیة في الأداء و التحول نحو شفافیة الأداء
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تحتاج الجزائر إلى بنیة قانونیة متماسكة لتأمین التعاملات الإلكترونیة و حمایة المتعاملین عبر -4

 .لكترونیةالشبكات الإ

أھمیة توافر المدیرین المؤھلین بالإدارات العمومیة لتدریب الھیئة الإداریة على استخدام تقنیة الرقمنة -5

 .في جمیع المعاملات الإداریة

 .الاتصالالحاجة إلى تأمین أجھزة حواسیب آلیة حدیثة و ملحقاتھا لأعضاء الھیئة الإداریة و شبكات -6

 .نیات الحدیثة في تصمیم البرامج الإلكترونیة و تطویرھا في المؤسسات العمومیةالاستعانة بخبراء التق-7

 .أیة تغییرات لتفعیل الرقمنة في الإدارة العمومیة لاستیعابالخطط المرنة و الكافیة -8

 .اللوائح و الأنظمة القانونیة لتطبیق الرقمنة في الإدارات العمومیة-9

المؤسسات العمومیة للرفع من معارفھم و مھاراتھم و أن یصبح ضمان تكوین نوعي لموظفي -10

التكوین شرطا أساسیا للتوظیف، ھذا بالإضافة إلى برامج التكوین المستمر و التخصصي في مختلف 

 .المجالات لاسیما الشباك الوحید و الاستقبال و التوجیھ و التكفل بدوي الاحتیاجات الخاصة

ین المستوى لفائدة الموظفین حول أدوات عصرنة الإدارة و ضمان تنظیم دورات تكوینیة و تحس-11

 .الأمثل لقواعد المعطیات الاستغلال

 .تعزیز تدریب اللغات الأجنبیة و تقنیات الإعلام الآلي12

 .المؤسسات العمومیة لتحسین ظروف العمل إصلاحتطویر الھیاكل و الوسائل و -13

 ).التحتیة للمؤسسة البنیة( ومیة توفیر السیولة الكافیة للمؤسسات العم-14

 .صیانة الأجھزة المتوافرة في المؤسسات العمومیة و تحدیثھا-15

 .المناخ التنظیمي في الإدارات العمومیة للعمل بروح الفرق  تعزیز-16

  آفاق الدراسة :ثالثا

  :كنھایة مفتوحة لھذه الدراسة نقترح المواضیع التالیة    

 .لتحسین جودة الخدمة العمومیةالحكومة الذكیة كآلیة -1

 .دوافع التحول الرقمي في المؤسسات العمومیة-2

  .معیقات تطبیق الإدارة الإلكترونیة في المؤسسات العمومیة الجزائریة-3
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نظام المعلومات كأداة لتحسین جودة الخدمة الصحیة للمؤسسة العمومیة دلال السویسي ،  - 6
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آفاق الوظیفة العمومیة في ظل تطبیق المناجمنت العمومي الجدید بالنظر إلى بعض سلوى تیشات ،  -9
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، م���ذكرة دراس���ة للواق���ع و تطلع���ات المس���تقبل -المكتب���ة الرقمی���ة ف���ي الجزائ���ر س���ھیلة مھ���ري ، -10

تخص�����ص إع�����لام مھن�����ي و تقن�����ي، معھ�����د عل�����م المكتب�����ات و التوثی�����ق، جامع�����ة منت�����وري ماجستیر،

  .2005/2006الجزائر، طینة،قسن

تطبیقیة على خ�دمات مؤسس�ة بری�د نماذج و طرق قیاس جودة الخدمة،دراسة صالح بو عبد الله ، -11

ادیة و التجاری���ة و عل���وم اقتص���ادیة،كلیة العل���وم الاقتص���عل���وم تخص���ص ، رس���الة دكت���وراه الجزائ���ر

  .2013/2014، الجزائر، 1جامعة سطیف التسییر،

دور أبع�اد ج�ودة الخدم�ة و ق�درات ال�تعلم التنظیم�ي ف�ي تط�ویر ثقاف�ة صالح عابر بشیت الخالدي،  -12

، م��ذكرة میدانی��ة ف��ي الش��ركات الص��ناعیة المدرج��ة ف��ي س��وق الكوی��ت ل��لأوراق المالی��ة دراس��ة -التمی��ز

  .2011/2012ماجستیر، تخصص إدارة أعمال، كلیة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، 

 -تطبیق نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعلیم العالي الجزائریة آفاقھ و معوقاتھصلیحة رقاد ،  -13

عل���وم تخص���ص ، أطروح���ة دكت���وراه س���ات التعل���یم الع���الي للش���رق الجزائ���ريدراس���ة میدانی���ة بمؤس

  .2013/2014، 1كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر، جامعة سطیفاقتصادیة،

،م�����ذكرة ج�����ودة الخ�����دمات الص�����حیة ف�����ي المؤسس�����ات العمومی�����ة الجزائری�����ةعائش�����ة عتی�����ق ،-14

تص�ادیة و التجاری�ة و عل�وم التس�ییر، جامع�ة أب�و بك�ر ماجیستیر،تخصص تس�ویق دولي،كلی�ة العل�وم الاق

  .2011/2012بلقاید،تلمسان، الجزائر،

اع البرید دراسة حالة قط -التسویق في المؤسسات الخدمیة العمومیةعبد القادر براینیس ، -15

العلوم الاقتصادیة و التجاریة  أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة، كلیة الاتصالات في الجزائر،و

  .2006/2007علوم التسییر،جامعة الجزائر، و

) جول( واقع التسویق الداخلي في شركة الاتصالات الخلویة الفلسطینیةعطا الله عزات أبو عودة،  -16

عم���ال، كلی���ة أإدارة  ، م���ذكرة ماجستیر،تخص���صقط���اع غ���زة-و أث���ره عل���ى ج���ودة الخ���دمات المقدم���ة

  .2013/2014غزة، فلسطین، الإسلامیة الجامعةالتجارة،
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ف�����ي عل�����وم التس�����ییر، كلی�����ة العل�����وم الاقتص�����ادیة التجاری�����ة و عل�����وم التس�����ییر، جامع�����ة  ماجس�����تیر
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، أطروحة دكتوراه في علوم التسییر، كلیة العلوم حالة بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة لولایة بسكرة

  .2010/2011الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر، جامعة محمد خیضر بسكرة، الجزائر، 

متطلبات تطبیق الإدارة الإلكترونیة في مركز نظم المعلومات التابع للحكومة  كلثم محمد الكبیسي، -20

، مذكرة ماجستیر ، تخصص إدارة أعمال، الجامعة الافتراضیة الدولیة برنامج الإلكترونیة في دولة قطر

  .2007/2008الماجستیر إدارة الأعمال، 

، أطروحة دكتوراه ، تخصص ة الرقمیة، تنمیة الموارد البشریة في ظل البیئمحمد توفیق ومان  -21

  .2015/2016تنظیم و عمل، جامعة محمد خیضر بسكرة، الجزائر، 

الإدارة الإلكترونیة على إدارة المرفق العام و تطبیقاتھا على الدول  تأثیر، مختار حماد -22

الإعلام، جامعة مذكرة ماجستیر، تخصص التنظیم السیاسي و الإداري، كلیة العلوم السیاسیة و ،العربیة

  .2006/2007بن یوسف بن خدة، الجزائر، 

، أطروح����ة دراس����ة حال����ة ولای����ة تلمس����ان-تس����ییر الخ����دمات العام����ة المحلی����ة،س����لیمان نس����رین -23

دكتوراه،تخصص تسییر المالیة العامة، كلیة العل�وم الاقتص�ادیة و التجاری�ة و عل�وم التس�ییر، جامع�ة أب�و 

  .2017/2018بكر بلقاید تلمسان، الجزائر،

دراسة میدانیة  -جودة الخدمات و أثرھا في تحقیق رضا الزبائننور محي الدین محمد سعد الله،  - 24

، تخصص إدارة ماجستیر، مذكرة البنك الإسلامي السوداني و بنك الادخار و التنمیة الاجتماعیة

  .2016/2017الأعمال،كلیة التجارة، جامعة شندي، جمھوریة السودان، 

مذكرة حالة المؤسسة المینائیة لسكیكدة، -، جودة الخدمة و أثرھا على العملاءنور الدین بوعنان  -24

و عل�����وم التس�����ییر، جامع�����ة  الماجس�����تیر ف�����ي عل�����وم التس�����ییر، كلی�����ة العل�����وم الاقتص�����ادیة التجاری�����ة

  .2006/2007الجزائر،المسیلة،
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حالة  -سة العمومیة الاقتصادیةتفعیل نظام تقییم أداء العامل في المؤسنور الدین شنوقي ، -25

، أطروحة دكتوراه في علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة المؤسسة الجزائریة للكھرباء و الغاز

 2004/2005تجاریة وعلوم التسییر،جامعة الجزائر، 

دراسة میدانیة  -جودة الخدمات و أثرھا في تحقیق رضا الزبائننور محي الدین محمد سعد الله،  - 26

، تخصص إدارة ماجستیر، مذكرة البنك الإسلامي السوداني و بنك الادخار و التنمیة الاجتماعیة

  .2016/2017الأعمال،كلیة التجارة، جامعة شندي، جمھوریة السودان، 

 Epsدراسة میدانیة بالمؤسسة المینائیة  -العملاء نحو جودة الخدمة اتجاھات, ھدى أوغیدني -27

لیة الآداب و العلوم الإنسانیة ك, تخصص تنمیة العلاقات العامة للمؤسسة, مذكرة ماجستیر ,بسكیكدة

  .2008/2009, الجزائر , عنابة, جامعة باجي مختار, الاجتماعیةو

إستراتجیة تنمیة الموارد البشریة كمدخل لتحسین الأداء المستدام في المؤسسة ، وھیبة سراج -28

تخصص إدارة الأعمال الإستراتیجیة للتنمیة المستدامة، كلیة العلوم  ، مذكرة ماجستیر،الاقتصادیة

  .2011/2012الاقتصادیة التجاریة و علوم التسییر، جامعة فرحات عباس سطیف، الجزائر، 

  :مجلات و مقالات

الملتقى الدولي حول النظام  تقنیات الإدارة الإلكترونیة في تحقیق المصلحة العامة،أسماء بلیلي ، -1

نوفمبر  27,26انوني للمرفق العام الإلكتروني، جامعة محمد بوضیاف المسیلة، الجزائر، یومي الق

2018.  

مجلة الریادة العلاقة التفاعلیة بین أبعاد جودة الخدمة و رضا الزبون،أسماء مرایمي ، محمد خثیر   -2

  .2017توبر ، جامعة خمیس ملیانة، الجزائر،أك04، العدد 03الاقتصادیة للأعمال، المجلد 

مجلة  الاتصال العمومي و الإدارة الإلكترونیة،رھانات ترشید الخدمة العمومیة،العربي بوعمامة ، -3

  .2014دیسمبر  جامعة الوادي،الجزائر،،09الدراسات و البحوث الاجتماعیة، العدد 

الأداء في الخدمة ، نظریة الإدارة الحدیثة ودورھا في معالجة إشكالیة إدماج مفھوم شریفة رفاع  -4

  .2008دیسمبر  الجزائر،، جامعة بجایة،06، مجلة الباحث العدد العمومیة

قطاع العدالة - دور الإدارة الإلكترونیة في تفعیل أداء الخدمة العمومیةصبرینة بوبكر ،  -5

وان ، جامعة سوق أھراس، الجزائر، ج02مجلة الباحث في العلوم القانونیة و السیاسیة، العدد ،نموذجا

2019.  
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، مجلة العلوم دور الإدارة الإلكترونیة في ترقیة خدمات المرافق العمومیة المحلیةغنیة نزلي ،  -6

، جامعة الشھید حمة لخضر ، كلیة الحقوق و العلوم السیاسیة12القانونیة و السیاسیة، العدد 

  .2016الجزائر، جانفي الوادي،

مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة، وزارة المالیة، العدد ، ، الحكومة الإلكترونیةمریم خالص حسین -7
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