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 إهداء
 فأهدي ثمرة عملي هذا إلى: ها أنا ذا أختم بحث تخرجي بكل همة ونشاط

 إلى قلبي وتمنيت لو أنهم حضروا ولكن...أحب خلق الله 

 إلى أرواحهم وذكراهم التي تسكن ذاكرتي للأبد، أجدادي رحمهم الله وأسكنهم فسيح جنانه.

كريمة في بيت كريم وفي أحضان علم والدي الحبيب الذي عاش من أجلنا من أجل أن نحيا حياة 

كل قصاصة فيها بأنه سبب وجودها من أجل أن أمثل أمامه الآن بشهادتي التي تعترف يم، و نافع كر 

ي فهلا ب، فكنت معنى الحياة لي وقد أرضاني الله فيك يا أإذن اللهبسبب خلودها في مدارك العلم و 

 رضيت عني.

مكنون ذاتها، إلى التي تمتهن الحب وتغزل الأمل في قلبي  ة عنبر وإلى من تتسابق الكلمات لتخرج مع

عصفورا يرفرف فوق ناصية الأحلام، فتبقى روحي متلألئة ومشرقة طالما كانت دعواتها عنوان دربي 

، لك يا أمي يا سيدة القلب والحياء أهديك وتبقى أمنياتي على وشك التحقق طالما يدها في يدي

 .رسالتي لتهديني الرضا والدعاء

إلى من كان ومازال سندي وسام عزتي وكبريائي الذي أعتمد عليه في كل صغيرة وكبيرة، أخي الوحيد 

 أتمنى له النجاح والتميز في حياته.

إلى من قضيت معهم أجمل أيام حياتي وعشت معهم أحلى الذكريات فكانوا أسعد الناس بنجاحي، 

 سماح، حليمة السعدية، راضية، ساجدة. إلى من لولا وجودهن لا طعم للحياة، أخواتي الأربعة

 

 

 

  الطالبة آمنة حمادي



 إهداء
 لى من كانا سببا في وجودي، إلى من حملتني وهنا على وهن، رة عملي هذا إثمأهدي 

 إلى التي مهما بذلت لن أوافيها حقها، إلى أمي الحبيبة أطال الله عمرها وأمدها بالصحة والعافية.

 لمثابرة، والدي الكريم.، رمز القوة واإلى مثالي الأعلى في هذه الحياة

 الكرام... وأخواتي بجانبي سواعدا أعتمد عليهم في هذه الحياة إخوتيإلى الذين يقفون 
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لقد عرف العالم في بداية القرن العشرين العديد من التغيرات التي دفعت معظم دول العالم 

جديدة من أجل محاولة إعادة هيكلة النظام، ومن بين  استراتيجياتسواء المتقدمة أو النامية لوضع 

منذ بداية التسعينات  هذه التغيراتهذه الدول التي سعت إلى التغير الجزائر التي عرفت جملة من 

المشرع يسن العديد السوق كل هذه الأسباب جعلت  اقتصادخاصة مع التير من النهج الاشتراكي إلى 

البيروقراطية. إذ سعت العوائق عى إلى محاربة كل أشكال الفساد و اللوائح التي تسمن القوانين و 

 .هدة إلى محاولة إصلاح إداري شاملجا

الجزائرية من الناحية السياسية والاقتصادية وتأثيرها رفتها الدولة فالتحولات الجديدة التي ع

العمومية التي  تنوع الخدماتر العولمة أدى كل ذلك إلى تطور و ، الإضافة إلى ظهو على المحيط الخارجي

وتماسكه ، إذ أصبح هذا الأخير أكثر تطلبا فهو يعتبر البنية الأساسية لتكوين المجتمع يسعى إليها الفرد

 . خدمته كانت من أولويات الدولة وأهدافها ، لذلك فإنقيهور 

، كونه أصبح قطاع في قطاع الخدمات اهتمامهالذلك صبت الدولة في السنوات الأخيرة جل 

 .ن خلاله تحقيق العديد من المنافع، فهو موجه لكافة الجمهور حيوي يمكن م

الخدمات العمومية ضرورة تطبيقه في قطاع اتساع أهمياته أصبح وبظهور مصطلح الجودة و 

السنوات الأخيرة من  المجتمع، لذلك سعت الدولة فيي سبيل تحقيق أكبر منفعة للفرد و لابد منها ف

يرقى إلى مستوى توقعات الرفع من مستوى أدائه بما أجل تحسين وتطوير قطاع الخدمات العمومية و 

 .   هم المتغيرة باستمراررغباتالجمهور ويلبي احتياجاتهم و 

 :يستمد هذا الموضوع أهميته منو 

ذلك من خلال محاولة وضع إطار نظري فيما ثة موضوع جودة الخدمة العمومية و حدا -1

 . الموضوعيتعلق بهذا 

الإدارة مواكبتها من خلال تفرض على المؤسسات و  التيطورات التي شهدها العالم اليوم و الت -2

 تحسين آليات تقديم الخدمة العمومية.

تحسين وتطوير الخدمة العمومية السيل الأمثل في التوجه نحو إدارة إلكترونية تحقق يعتر  -3

 متطلبات الفرد.
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 ختيارنا هذا الموضوع إلى:وتعود أسباب ا

 أسباب موضوعية: -أ

محاولة الإحاطة بجميع جوانب موضوع جودة الخدمة العمومية، من خلال تبيان مفاهيمه  -1

 يات الكفيلة بتحسين الخدمة العمومية الصادرة عنها.ومحاولة تسليط الضوء على الآل

 الخدمة العمومية في المؤسسات العمومية. الكبيرة التي يحتلها موضوع جودة المكانة -2

تدني مستوى الخدمات المقدمة من طرف الإدارات العمومية في الجزائر وعجز هذه الأخيرة  -3

 المتقدمة.عن تحقيق تطلعات الجمهور مقارنة الدول 

 أسباب ذاتية: -ب

إهتمام الباحث بموضوع جودة الخدمة العمومية وإصلاح المرافق العامة لما له من أهمية في  -1

 تحقيق التنمية المحلية.

محاولة تسليط الضوء على موضوع يكتس ي أهمية كبيرة في تحقيق أداء أفضل للإدارات  -2

 العمومية.

 الأهداف التالية:وتسعى هذه الدراسة إلى تحقيق 

 محاولة إبراز جميع المفاهيم المتعلقة بالخدمة العمومية. -1

 معرفة أهمية وفوائد تحسين جودة الخدمة العمومية. -2

تطويرها خاصة في ظل بأهمية تحسين الخدمة العمومية و  معرفة مدى وعي المدراء والعاملين -3

 توجه نحو الإدارة الإلكترونية.التطورات التكنولوجية ومحاولة الدولة الجزائرية ال

 محاولة التقليل من كل مظاهر البيروقراطية بين الإدارات العمومية والمواطن. -4
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 تتلخص أهم الصعوبات التي واجهتنا لإنجاز هذه الدراسة في:كما 

 قلة الدراسات والأبحاث التي تتناول هذا الموضوع. -1

 الموضوع مما صعب حصره في فصلين.مطاطية مصطلح الخدمة العمومية وشمولية  -2

ونظرا لأهمية موضوع جودة الخدمة العمومية آليات وآفاق، لكونه من الوسائل الحديثة 

ان لابد لنا من تسليط الضوء عليه من خلال الإشكالية للإصلاح الإداري ولاقترانه بالتنمية المحلية، ك 

 التالية:

 العمومية؟تحسين جودة الخدمة  إلى أي مدى وفق المشرع الجزائري في وضع آليات

وبغرض الخروج من البحث بأفضل النتائج الممكنة قررنا إتباع المنهج التحليلي من خلال تحليل 

النصوص التشريعية بمختلف أنواعها ومراتبها المتعلقة بفكرة تحسين الخدمة العمومية والمنهج 

 عمومية.الوصفي من خلال وصف الآليات التحسينية المختلفة للخدمة ال

وللإجابة على الإشكالية المطروحة وسعيا من للإلمام بجميع جوانب الموضوع قسمنا الدراسة إلى 

 فصلين:

: ماهية جودة الخدمة العمومية من خلال مبحثين، تطرقنا في المبحث تناولنا في الفصل الأول 

 مومية.الأول: مفهوم الخدمة العمومية، والمبحث الثاني: أنواع ومعايير الخدمة الع

ي الفصل الثاني: آليات تحسين الخدمة العمومية وقسمناه إلى مبحثين: تحديث فوتطرقنا 

الإدارة العمومية في المبحث الأول، وتنمية الموارد البشرية والرقمنة كآلية لتحسين جودة الخدمة 

  العمومية في المبحث الثاني.

 



 

 

 :الفصل الأول 

ماهية جودة الخدمة 

 العمومية
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لقد تطورت الخدمة العمومية عما كانت عليه من قبل، فبعد ان كانت ملكا لشاغلها تباع وتشترى 

صبحت خدمة عامة وتكليفا ينتظم مجموعة من الاختصاصات والمسؤوليات يمارسها شاغلها للصالح أ

وعلى سبيل العام، وقد تزايد الاهتمام بها في بعض الدول وتكوين او انشاء دساتير لها وللموظف العام 

 ورجواي.، الفيليبين، باكستان، كوريا وال المثال نذكر دساتير الهند

وبالرغم من التطورات التي شهدتها الخدمة العمومية إلا أنها مازالت تواجه مشكلات وأزمات 

السريع الذي يعيشه العالم في القرن العشرين أو المعاصر، فقد قدة وحادة نتيجة التطور الهائل و مع

بركب التقدم رعايتها من اللحاق منعتها المحافظة على التقاليد و  وظيفة العامة في عالم مغلقعاشت ال

ية، فاعلجرائية التي منعتها من كل خيال و مبالغتها في التقيد بالقواعد الشكلية وال في العالم الخارجي و 

رة عامة وفعالة مما استوجب بضرورة تجديد وتطوير مفهوم الخدمة العمومية بغية الوصول إلى إدا

ى مسلحة بوسائل تقنية حديثة الكفيلة بجعل هذه الخيرة قادرة على القيام بالعباء الملقاة جميعها عل

 .الدولة المعاصرة

وتعد الخدمة العمومية أيضا من بين أهم العوامل الساسية في تحقيق التنمية والنهوض بالدول، 

  .طاع الذي أصبح مهمشا في بعض الدول فعلى هذه الخيرة إعطاء نظرة شاملة لهذا الق

ولقد حظي هذا المفهوم باهتمام عدد كبير من الباحثين والدارسين في إعطاء مفهوم سليم  

وإدراجه بين المفاهيم الرئيسية في العلوم الادارية، ومن هذا المنطلق سنحاول اعطاء مفهوم للخدمة 

ول، التي تلعبها في تحقيق النفع العام في المبحث ال العمومية والخصائص التي تتميز بها وإبراز الهمية 

 وأنواع ومعايير الخدمة العمومية في المبحث الثاني.
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 الخدمة العمومية مفهوم: المبحث الأول 

تعد الخدمة العمومية من بين أهم العوامل الساسية في تحقيق التنمية والنهوض بالدول، لذلك 

 نظرة شاملة لهذا المصطلح الذي أصبح مهمشا. الخيرة من إعطاء كان لا بد لهذه

إعطاء مفهوم سليم  من أجلولقد حظي هذا المفهوم باهتمام عدد كبير من الباحثين والدارسين 

 وإدراجه بين المفاهيم الرئيسية في القوانين، ومن هذا المنطلق سنحاول إعطاء مفهوم للخدمة العمومية

 .ية التي تلعبها في تحقيق النفع العاموالخصائص التي تتميز بها وإبراز الهم

 : تعريف الخدمة العموميةالمطلب الأول 

 الحكوميةالدارة العامة  يوحي إلى تلك الرابطة التي تجمع بين العموميةمصطلح الخدمة إن 

 .ةالمختلف الدارية جهاتالمختلفة للأفراد من قبل ال وإشباع الحاجاتالرغبات  تلبية من أجل والمواطنين

الجوانب المتعلقة  أهم المطلبهذا سوف نتناول في  العموميةومن أجل اللمام بموضوع الخدمة 

تعريف الخدمة إلى  مرورا بعد ذلكالخدمة  تعريفإلى في الفرع الول سنتطرق ف، ةالعموميبالخدمة 

 جودة الخدمة العمومية. الخير سنتناول وفي ، الثاني فرعفي ال العمومية

 الخدمة تعريفالفرع الأول: 

أي كثرة  والتي تعني العبودية serviciumإلى كلمة لاتينية  serviceيرجع أصل كلمة الخدمة أو     

  1خدمة السياد أي الملوك أما في النشاط الاقتصادي فإن السيد هو المستهلك أو العميل.

المادية، وهذا بسبب كما يمكن فهم طبيعة الخدمة من خلال تحليل العلاقة بينها وبين المنتجات 

الترابط و التزامن الوثيق فيما بينهما، فتصنيف الخدمة لا يمكن أن يكون بمعزل عن المنتج، و عليه 

  2:فكلمة الخدمة في طبيعتها غير واضحة المعالم، وهذا عائد إلى عدة أسباب نوجزها في النقاط التالية

ادي ولذلك غالبا ما يستعمل لفظ المنتج توحي بالش يء المعنوي أكثر منه الم إن كلمة "الخدمة"  -1

                                                           
، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، تخصص قال بمؤسسة جازي، مذكرة ماجستيرالخدمات حالة الهاتف النجميلة مديوني، تسويق  1

 .14، ص 2004-2003، جزائرتسويق، جامعة سعد حلب بالبليدة، ال
ص وعلوم التسيير، تخص م الاقتصادية، كلية العلو مؤسسات الاتصال، مذكرة ماجستير حكيم بن جروة، دور استراتيجية التسويق في تحسين 2

 .32ص  2007، جزائرتسويق، جامعة سعد حلب بالبليدة، ال
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 كقولنا منتجات سياحية أو فندقية. للتعبير عن الخدمة

 ين أي أن قطاع الخدمات متنوع جدا.إن كلمة "الخدمة" لا تشمل قطاع مع -2

لطالما اعتبرت الخدمة متعلقة بالعنصر البشري، ولكن هذا المفهوم نقص مفعوله في وقت  -3

الخدمات مثل الغسيل الآلي للسيارات، آلات تقديم القهوة....وغيرها، اكتسحت فيه الآلة ميدان 

 1أي أن الخدمة تتغير بتغير المحيط التكنولوجي.

ليط الضوء على عدد لو نسبيا، ارتأينا تسلغموض الذي يكتنف مفهوم الخدمة و قصد إزالة او 

 :من بينها  من التعريفات

ذلك النشاط الذي يشكل اقتصادية " الخدمة بأنها: "GEAN LAPEYRE" الفقيهيعرف 

: " يعرفها موردرك بأنهاو  دون يتطلب ذلك إنتاج ش يء ملموس"، رغبات الزبون و  بالاستجابة لحاجات

 .يد المنافع الزمنية والمكانية "النشاط الاقتصادي الذي يستهدف تول

على خلق بأنها: " الخدمة نشاطات اقتصادية تعمل  " CHRISTOPHE LOVELOCK "عرفها  كما 

يرغب فيهما س الوقت تقدم منفعة للمستهلكين وذلك في الزمان والمكان الذي يحددهما و القيمة وفي نف

 2 ."طالب الخدمة

و رائد المدرسة الحديثة للتسويق على أنها : " أي فعل أ " PHILIPE KOTER " الفقيه عرفها وأيضا

أن إنتاجه ولا يترتب عليه أي ملكية و  لطرف آخر يكون جوهري غير ملموسيحققه طرف  أداء يمكن أن

 ".قد لا يكون بمنتج مادي و  قد يرتبط

نها: "أي نشاط أو إنجاز أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف آخر أعرف كوتلر الخدمة على كما 

أن إنتاجها أو تقديمها قد يكون مرتبطا بمنتج موسة ولا ينتج عنها أية ملكية، و وتكون أساسا غير مل

 3 ملموس".

                                                           
 .14جميلة مديوني، مرجع سابق، ص  1
محمد توفيق ماض ي، تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدمية في مجالي الصحة والتعليم، منشورات المنظمة العربية للتنمية  2

 .17، ص 2005الدارية، مصر، 
، أيمن برنجي، الخدمات السياحية وأثرها على سلوك المستهلك، مذكرة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التسيير والعلوم التجارية 3

 .65، ص2009-2008تخصص الدارة التسويقية، جامعة أحمد بوقر بومرداس، 
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نتج غير ملموس يحقق المنفعة م"  فقد عرف مصطلح الخدمة على أنه: Skinne أما الفقيه

 1 مباشرة للمستهلك كنتيجة لعمال جهد بشرى أو ميكانيكي للأفراد أو الشياء".

: " هي منتجات غير ملموسة يتم تبادلها التسويق المريكية الخدمات بأنهاكما عرفت جمعية 

المستعمل، ولا يتم نقلها أو خزنها، وهي تقريبا تفنى بسرعة، الخدمات يصعب في مباشرة من المنتج إلى 

الغالب تحديها أو معرفتها لنها تظهر للوجود بنفس الوقت التي يتم شراؤها واستهلاكها فهي تتكون من 

هامة، حيث لا يتم نقل ملكيتها  عناصر ملموسة متلازمة وغالبا ما تتضمن مشاركة الزبون بطريقة

 2 يس لها لقب أو صفة".لو 

هي: نشاط أو مجموعة من النشطة يقدمها طرف  الخدمة بأن وبناء على ما سبق يمكن القول 

لآخر وتحقق له منفعة وتكون ذات طبيعة غير ملموسة في غالب الحيان، كما تكون مرتبطة بمنتج مادي 

 ملموس.

استعراض  وفيما يليخدمات قد أظهرت العديد من الدراسات والبحاث الخصائص المميزة للو 

 لهمها:

رؤیتھا، تذوقها، الشعور بھا  كنتعني ھذه الخاصية أن الخدمات لا یم:  خاصية عدم الملموسية -1

سماعها، شم رائحتها قبل شرائها، فمثلا المریض الذي تجرى له عمليات جراحية للتجميل لا 

یمكن أن یرى نتيجة العملية قبل الشراء، ولیس لدى ركاب الخطوط الجویة ش يء سوى تذكرة 

الخدمة عن إشارات ووعد بأن تصل حقائبهم بسلام و لتقليل عدم التأكد یبحث المستفيدين من 

جودة الخدمة ويستخلصوا استنتاجات عن الجودة من المكان )السعر، المعدات، الاتصالات( 

واحدة أو  بطريقةالتي یمكنھم رؤیتھا، ولذلك تكون مھمة مقدم الخدمة جعل الخدمة ملموسة 

المادي(  ھذا ما یطلق علیه أحد المحللين )الدليلو  عن الجودة الصحيحةإرسال الشارات أكثر و 

 .والذي یقدم فیه تنظیم الخدمة لعملائه دلیلا منظما

 
                                                           

كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، تخصص ات الصحية، مذكرة ماجستير، الخدمدور إدارة الجودة الشاملة في الارتقاء ب محمد بوبقير، 1

 .123، ص2006، الجزائر ،تسويق، جامعة سعد حلب بالبليدة
 .226ص  2003، دار حامد، عمان، ، الطبعة الثانية م حداد، التسويق مفاهيم معاصرةنظام موس ي سويدان، شقيق إبراهي 2
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، فلا یمكن للتخزينغير قابلة  طبيعةالخدمة ذات  إن : للتخزينالخدمة  قابليةعدم  خاصية -2

تخزینھا،  إمكانيةوبالتالي عدم  إنتاجهاوقت  تستهلكحفظ الخدمة على شكل مخزون، فالخدمة 

ة في الطائر  حجزها، فالمقاعد التي لا یمكن زمنيةمنفعة  إكسابهاأي الخدمات لا یمكن تخزینھا أو 

الخدمات تستمد من الوقت الذي تؤدي فیه  فهكذالا یمكن تحویلھا أو تخزینھا،  زمنيامجدولة 

 فقط، حیث لا یمكن تخزینھا للاستخدام في وقت لاحق.

الفراد المؤدين لھا  بمعنى اختلاف جودة الخدمات المقدمة نظرا لن قدرة :خاصية اللانمطیة -3

متفاوتة كما أنھم يتأثرون بعوامل نفسية وأخرى بیئیة مرتبطة بظروف العمل، فعملية تنميط 

جودة الخدمة معقدة للغاية، ولعل الاتجاه نحو استخدام تكنولوجيا العلام والاتصال وتبني 

یخفض من حدة  أسلوب الدارة اللكترونية فضلا عن تدريب القائمين على تقديم الخدمة قد

 .الاختلاف

بالتالي لا یمكن نقل ملكیتھا إلى لا یمكن امتلاك الخدمة و  : عدم تملك الخدمةخاصية  -4

معینة على  زمنيةاستعمال الخدمة لفترة  تفق باعتبار أن ھذا الخير یحق لهأو المر  المستهلك

لة شراء في حا یقابله، أما ما استئجار غرفة في فندق أو استعمال مقعد في طائرةسبيل المثال 

 وامتلاكها والتصرف فیھا. استعمالهاالحق في سلعة ما فإن المستهلك له 

نعني بالتلازم ذلك الارتباط الموجود بين الخدمة وبين مقدمها، حیث یصعب  :خاصية التلازمیة  -5

 استھلاكھا، وھذاالخدمة و  تقديم لعمليةالفصل بینھما، إذ ھناك تزامن لحظي  الحيانفي بعض 

غير أننا نستثني في  المستهلكينعن السوق و  بعيداالمر لا ینطبق على السلع التي یتم إنتاجھا 

بعض الخدمات التي أصبحت تقدم دون أن یكون للطرف النساني أي أثر أو  الخاصيةھذه 

دخل في تقدیمھا و نذكر كمثال على ذلك بطاقات الائتمان، ويعود ھذا بطبیعة الحال إلى 

التكنولوجیة وما أحدثته من تغیير في الواقع التعاملي للأفراد، كما أن تواجد مقدم التطورات 

وطالب الخدمة معا یؤثر على النتائج المتوقعة من الخدمة )مثل الطب( وھذا ما جعل منظمات 

الخدمات تسخر إمكانياتها لتطوير مھارات مقدمي الخدمة لتنعكس إيجابا على عملية تقدیمھا 
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 1.هتنافسية لخدمتوتحقيق ميزة 

 في:المتمثلة د قدم الباحثين مستويين للخدمة و كما وق

  أولا: الخدمة الأساسية

الخدمة الساسية التي تقدمها المؤسسة أو المنظمة مثل خدمة الفنادق أو النقل في الطائرة  هيو 

الخدمة المقدمة والتي تتوافق معھا  عليهالساس والجوهر الذي تبنى هي أو الطعام في المطاعم و 

الحصول  المستهلكالتي یرغب  الساسيةتتمثل في المنفعة  الجوهرفالخدمة  ليهوع، التكميليةالخدمات 

 .علیھا لشباع حاجاته ورغباته

 ثانيا: الخدمات التكميلية )الداعمة أو الثانوية(

 بالتقديمأو ھي الخدمات التي تحیط  الجوهروھي الخدمات التي تسھل الحصول على الخدمة 

معیار  وھي بدورها تنافسيةمثل ھذه الخدمات التسھیلیة غالبا ما تخلق لھا قیمة  الجوهرالخدمة 

 .للتفرقة بين منظمة ناجحة أو غير ناجحة

  :ھي و  lock Love صنفھا كمافي ثماني مجموعات  التكميليةوتتمثل الخدمات 

على قیمة حقیقیة من الخدمة المقدمة، فإنه یحتاج إلى  يدالمستفلكي یحصل  المعلومات:  -أ

للمعلومات،  متعطشين يكونون معلومات عنھا، فالمنتفعون الجدد أو المحتملون غالبا ما 

 حیث یریدون أن یعرفوا تلك الخدمات التي تلبي احتياجاتهم ورغباتهم بالشكل المثل

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

  :نجد أشكالهاومن  علیھا،المتعارف  الروتينيةالخدمات 

 .مثل حاجات الطفال المعاقين :طلبات خاصة  -

 مثل الشكاوى والاقتراحات. :معالجة اتصالات خاصة -

 حل الصعوبات الناتجة عن استخدام المنتج، الضمانات والكفالات. :حل المشاكل -

                                                           
، مذكرة مقدمة استكمالا لمتطلبات نيل شهادة الماستر في -دراسة خالة آليتين-دربال ياسمينة، آليات تحسين جودة الخدمة العمومية في الجزائر  1

 .21-20، ص2020-2019العلوم التجارية، جامعة محمد الصديق بن يحي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جيجل، 
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ير غإعادة النقود، التعويض عن الخدمة غير الجیدة، تصليح مجاني للسلع  :المرتجعات -

 .السليمة

تقدم الاستشارات في الغالب بناءا على طلب العملاء كاستجابة لاستفساراتهم الاستشارات:  -ت

تستهدف التعرف على طلبات العميل ومشاكله واقتراح حلول لھا، أو كحل لمشاكلهم، فھي 

 . والاستشارة عبارة عن نصيحة فوریة تقدم من قبل شخص خبير وذو معرفة

بالعملاء القدامى عند  والترحيب والتحيةوتعكس حسن الاستقبال للعملاء الجدد  :الضيافة -ث

تخلق الانطباع الجدید عن المؤسسة  تكميليةإلى المؤسسة مرة أخرى، فھي خدمة  عودتهم

 .عملائهامع  وتعاطفهاودرجة اھتمامھا 

التي  التالية التكميليةمستعدا للشراء، فإن الخدمة  العميلعندما یكون : الطلبياتاستلام  -ج

 .والحجوزات الطلبياتیلعبھا مقدم الخدمة ھي استلام وقبول 

 الثمينةالشیاء  إيداععلى عناصر  التكميليةالخدمة  وتشمل ھذه :العميلحمایة ممتلكات  -ح

 .الخدمة تقديم عمليةالطفال خلال  رعايةأو الصول أو الموال أو خدمات 

الخدمة  لقيمةومتطابقة  وصريحة دقيقةأن تكون  الفواتيریتطلب إعداد  :الفواتيرإعداد  -خ

 يؤدي، وفي حالة حدوث العكس سوف المطلوبينبالوقت والسرعة  إعدادهاالمقدمة كما یجب 

 .ذلك إلى تدمر العملاء

ومیسرة، إذ أن العنصر الساس ي  الدفع سھلة  عمليةعادة ما یتوقع العملاء أن تكون الدفع:  -د

قد قام بدفع ما ھو مستحق علیه في الوقت المحدد  العميلالدفع ھو التأكد من أن  عمليةفي 

 1ه.مع الالتزام بكل ما ھو علی

 

 

 

                                                           
 .29-26ياسمينة، ص دربال  1
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 العموميةالفرع الثاني: تعريف الخدمة 

يعبر مصطلح الخدمة العمومية، أو الخدمة المدنية عن تلك الرابطة التي تجمع بين الدارة 

الحكومية والمواطنين. تم تعريفها بشكل عام على أنها الخدمات التي تقدمها الحكومة للمواطنين ضمن 

فالنظرة  الخدمات.نطاق سلطتها، إما بشكل مباشر من خلال القطاع العام أو عن طريق تنظيم 

الحديثة تربط مهام الخدمة العمومية بمقتضيات الديمقراطية والمتطلبات الاجتماعية والثقافية 

 1وبضرورة المحافظة على التعددية بل وتشجع الشراكة مع المتعاملين الخواص. 

 العمومية بنشأة الدولة كسلطة ذات سيادة، وزيادة تدخلها في إشباع ارتبط مفهوم الخدمةو 

 الحاجات العامة للجمهور بغرض زيادة رفاهية المجتمع وتحقيق التنمية الشاملة. 

ويقصد بالخدمة العمومية أنها: تلك الحاجات الضرورية لحفظ النسان وتأمين رفاهيته والتي 

يجب توفيرها لغالبية الشعب والالتزام في منهج توفيرها على أن تكون مصلحة الغالبية من المجتمع هي 

 2رك الساس ي لكل سياسة في شؤون الخدمات بهدف رفع مستوى المعيشة للمواطنين. المح

تعرف الخدمة العمومية بأنها مجموعة النشطة التي تقدمها الدولة أو الجهة الرسمّية في بلد ما 

مة لجميع 
ّ
مة من الناس والمواطنين دون تمييز، وتقوم على أساس تحقيق المنفعة العا

ّ
لصالح العا

نين، فالحاجة التي تدفع بتقديمها متعلقة بعموم الشعب ولا تختص بفئة دون أخرى، وتتحمل المواط

 3الدولة المسؤولية عن أي تقصير في تقديمها. 
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العلمية  العربي بوعمامة، رقاد حليمة، الاتصال العمومي والدارة الالكترونية رهانات ترشيد الخدمة العمومية، مجلة الدراسات والبحوث 2

 .40، ص2014، ديسمبر 09الاجتماعية، جامعة الوادي، العدد 
مـوزاي بلال، الخدمة العمومية الالكترونية في الجزائر معطيات الواقع ورهانات المستقبل، المركز الديمقراطي العربي للدراسات لبيــد عمــاد،  3

 .12-11ص، 2021الاستراتيجية والسياسية والاقتصادية، برلين، ألمانيا،



 ماهية جودة الخدمة العمومية  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالأول  فصلال
 

12 

 

 1: ولذلك يركز الدكتور ثابت عبد الرحمن إدريس في تعريفه للخدمة العامة على محورين

 مفهوم الخدمة العامة كعمليةأولا: 

العامة على أنها تمثل عمليات تي تقدمها المؤسسات الحكومية أو اعتبار الخدمة الحيث يمكن أن 

ذات طابع تكاملي، تنطوي على مدخلات وتشغيل ومخرجات وبالنسبة للمدخلات فان هناك ثلاثة أنواع 

 :يمكن أن تجري عليها عمليات التشغيل لنتاج الخدمة المطلوبة وهي

 .الخدمة أحد أنواع المدخلات في عمليات الخدمة العامة إذ يمثل المواطن طالب الأفراد:-1

حيث يمكن أن تصبح مختلف الموارد هي أحد أنواع المدخلات في عمليات الخدمة  الموارد:-2

 .العامةالمقدمة من طرف المؤسسات 

ل تمثل أحد أنواع المدخلات في عمليات الخدمة العامة ويطلق عليها عمليات تشغي المعلومات:-3

ومات، ويعكس هذا النوع الجانب الحديث للخدمة العامة، كمحصلة للتطور في تكنولوجيا المعل

 المعلومات والاتصال. 

 مفهوم الخدمة العامة كنظامثانيا: 

انطلاقا من مفهوم النظم يمكن النظر إلى الخدمة التي تقدمها المؤسسات العامة كنظام يتكون 

 :من أجزاء مختلفة تشمل ما يلي

إنتاج الخدمة وفق هذا النظام تتم عمليات التشغيل على مدخلات الخدمة لنتاج العناصر نظام  -1

 الخاصة بالخدمة.

نظام تسليم الخدمة ووفق هذا النظام يتم تجميع نهائي لعناصر الخدمة ثم التسليم النهائي  -2

  : نللخدمة، وإيصالها للمواطن طالب الخدمة ويتضمن مفهوم الخدمة العامة كنظام شكلي

 خدمة عامة مرئية أو منظورة لمستقبل الخدمة )المواطن(. -

                                                           
 .455، ص2001ثابت عبد الرحمن إدريس، المدخل الحديث في الدارة العامة، الدار الجامعية، دون بلد النشر،  1
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خدمة عامة غير مرئية أو غير منظورة، ويطلق عليها جوهر الخدمة الفني غير أن بعض  -

الدراسات تميل إلى استخدام تعبير المكتب المامي بالنسبة للأجزاء المرئية أو المنظورة في نظام 

 1.بالنسبة للأجزاء غير المرئية أو غير المنظورة الخدمة، وتعبير المكتب الخلفي

  الفرع الثالث: جودة الخدمة العمومية

 )ثالثا( ،ثانيا() المعايير المحددة للجودةثم  ،(أولا) سنتطرق في هذه النقطة إلى تعريف الجودة

 . العوامل المؤثرة في الجودة

  أولا: تعريف الجودة

جودة الخدمة  فهور العديد من تعاريظ الجودة والخدمة عنت اهتمامات المفكرين بكل من ز أفر 

 :تعريفاتالز بعض أهم هذه اول إبراحوسنم، وجهات نظره فباختلا  هذه التعاريف واختلفت

من أول مرة بنسبة خطأ يساوي نها: "الداء الجيد بقا للفلسفة اليابانية أط جودة الخدمة تعرف

  .دوما، دون أخطاء تذكر منذ أول لقاء بالزبون  الخدمة وتعني بذلك أنها الاتقان في أداء صفر"، 

في ذلك الحصول عليها بما  أو بها: " تنسب إلى الكيفية التي يتم تقديم الخدمة تعرف بأنهاكما 

ويؤكد هذا التعريف أن جودة  ،احة والاطمئنان والدقة وغير ذلك"وجود أ عدم وجود السهولة والر 

الحصول عليها، وأضاف أن هناك عناصر تتوفر في هذه الكيفية يحكم الخدمة ترتبط بكيفية تقديمها و 

  من خلالها على جودة الخدمة وهي: السهولة، الراحة، الدقة، الاطمئنان ...

 وكذلك: "مقابلة المتطلبات". ،خدمة في تلبية احتياجات الزبون"وتعرف أيضا أنها:" نجاح ال

 الخدمة هي تحقيقها لما يكلبه متلقيها. ومن خلال هاذين التعريفين يتضح أن الجودة في

ويتطلع هذا التعريف إلى أن جدة الخذمة هي تقديم خدمة تعرف أنها:" إسعاد الزبون"،  كما

 للزبون تتعدى احتياجاته، حيث تتوفر على ميزات تفوق توقعاته وتجلب له السعادة والسرور. 

ويعرفها كوتلر بأنها:" إحدى الاستراتيجيات التنافسية المتميزة في مجال الخدمات من أجل ضمان 

 مستوى أفضل". 

                                                           
 .456-446ثابت عبد الرحمن إدريس، مرجع سابق، ص 1
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حيث يعتبرها كوتلر بأنها عبارة عن استراتيجية تميز للمؤسسات خدماتها، فهي تحقق لها ميزة 

 تنافسية في السوق تدفعها إلى التطلع الدائم إلى الحسن.

بة العيوب، انخفاض شكاوى العملاء، الاسراع بتقديم مة بأنها:" انخفاض نسوتعرف جودة الخد

 الخدمة للعملاء".

وبذلك فهي زيادة رضا العملاء عن الخدمة المقدمة لهم عن طريق الاستجابة الفورية لحاجاتهم 

 ورغباتهم بأداء متقن دون أخطاء. 

 1المؤسسة الخدمية وهي: ويقترح "كول" ثلاث مفاهيم لجودة الخدمة تشكل محور اهتمام

ا، وهي ما يتوقعه الزبون من ميزات في الخدمة المقدمة، ويتم طلبها ضمنيالجودة المتوقعة:  -1

 وعند توفرها في الخدمة يشعر بالراحة، في حين يجلب انعدامها استياؤه.

في توافرها في الخدمة المقدمة، وتكسبه  وهي الميزات التي يرغب الزبون  الجودة المرضية: -2

 الرضا.

لزبون، ولا وهي تلك المزايا في الخدمة المقدمة والتي لا يطلبها االجودة التي تجلب السرور:  -3

 يكون على علم بوجودها، ويجلب له السرور توافرها ولا يشعره غيابها بالاستياء لنها تفوق توقعاته.

هي نتاج مقارنة الزبائن بين توقعاتهم للخدمة ومن خلال ما سبق نستنتج أن جودة الخدمة 

 وإدراكاتهم لمستوى أدائها، حيث تنحصر في:

 الداء الصحيح للعمل من المرة الولى. -أ

 الخلو من العيوب والخطاء. -ب

 القدرة على الوفاء باحتياجات الزبائن. -ج

 توافق الداء الفعلي للخدمة مع توقعاتهم. -د

 2تعظيم القيمة المسلمة لهم. -ه

 

                                                           
 .65ص المرجع السابق، حواس عبد الرزاق، 1
 .66، صالمرجع نفسه  2
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 ثانيا: المعايير المحددة للجودة

 بلوغهاالتي تسعى المؤسسة إلى  الهدافیعتبر الارتقاء إلى مستوى معين من الجودة من أبرز 

 للجودة، ویمكن أن تبرز أھمللوصول إلى أعلى مستوى  بتطبيقهاباحترام مجموعة من المعایير والالتزام 

 :ھذه المعایير في

 :العميلالفھم الجید لسلوك  -1

، ویعتبر نقطة الانطلاق بالنسبة للمستهلك الشرائيةالتصرفات  تفسيریشير ھذا العنصر إلى 

 التأثيرالسس والمنطلقات التي تمكن من  تحديدوكذا  هادفة استراتيجياتللمؤسسة من أجل إعداد 

 .الشرائية قراراتهمعلى 

  :داخل المؤسسة الفرديةالابتعاد عن منطق  -2

أجزاء ومصالح المؤسسة، فقد لا یتم الداء  جميعبين  وتنسيقیجب أن یكون ھناك تكامل 

، كما أنه یجنب الوقوع في الجميعإلا بتضافر مجھود  مميزوالمرغوب فیه، ولا یكون  السليمبالشكل 

 .الخسائر

 :المادة نوعية اختيار الكفاءة في  -3

 يارالاختأن تكون الانطلاقة من  ينبغيإذ  النوعية لتحديدالعنصر الول والھم  الوليةتعد المادة 

یسھل معه اختراق  العيوبالمثل للمواد الداخلة في الصنع والكفيلة بتصريف منتوج نوعي خالي من 

 .السوق المستهدفة

 :فعالة في الرقابة على الجودة أساليبإتباع  -4

تخفض من نسبة المعیب  كونهاإضافة إلى  عديدةتنجر عنھا مكاسب  حتميةتعد ضرورة 

 من الجودة وبالمواصفات المطلوبة من عاليةإلى أدنى حد فھي تؤدي الى طرح منتوج على درجة  والتكاليف

 .المستهلكينقبل 
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 :المستمر التطوير بإحداث  الاهتمام -5

والنشطة، فسرعة التطور  العملياتفي كل  حديثة تقنياتھي ضرورة تقوم على استخدام 

بسبب سرعة  قصيرة، وتجعل دورة حیاة المنتوج الاستهلاكالتكنولوجي لھا أثر واضح في تغیير أنماط 

المستمر  والتجديدالتقادم فعلى المؤسسة أن تضع في الحسبان ھذا المعطى وتعمل على ممارسة البداع 

 .التجارية وعلاماتها لمنتوجاتهادائم ، ومن تم تخلق ولاء أكبر و والنوعيةالحفاظ على الجودة لتضمن 

 ثالثا: العوامل المؤثرة في الجودة

 :التالية الساسيةفي العوامل  حصرهایمكن 

شأة الحاجة إلى وجود نوع من نفي وسائل النتاج المختلفة إلى  الكبيرلقد أدى التقدم العامل:  -1

 .التقان والجودة في الداء ولتحقيقھذا التقدم  هةللمواج العالية التخصصية

وفي  المنتجينفرص الربح بين  يمتقسفي التنافس في السواق إلى  الزيادةلقد أدت  رأس المال: -2

من استثمار  الكثيرللارتقاء بمستوى الجودة یتطلب  الحديثةنفس الوقت فإن الحصول على المعدات 

 .الساسيةالنتاج  تكاليف لتغطيةرؤوس الموال 

ھناك اھتمام بالجودة  من المتعارف علیه أنه إذا لم یكن ھناك منتجات لن یكن الأسواق: -3 

ب من المنتجات التي تطرح في السواق ولكي یمكن لمنتج ما أن یحتل مكان مناس الكثيروھناك ا، وأسالیبھ

 .للازمتحقق له الاستقرار ا عاليةفي السواق فلابد أن یكون ذو جودة 

فإنه  عاليةلوصول إلى جودة للزیادة كلفة النتاج والمتطلبات الخاصة  نتيجة :الأوليةالمواد  -4 

المطلوبة، كما أصبح من الممكن  بالاحتياجاتالتي تفي  الصناعيةقد أمكن الوصول إلى كثير من المواد 

مجرد فحص  العمليةولم تصبح  الحديثةمن المواد  الكثيرباستخدام  الوليةالآن اختیار جودة المواد 

 .بالعين المجردة كما كان متبعا في الماض ي

 الكثيرى المنتجات إلى اختراع في الطلب عل الزيادة: لقد أدت الحديثة الفنيةوالوسائل الآلات  -5 

على الوصول إلى دقه  الماكيناتالمطلوبة وقد ساعدت ھذه  بالاحتياجاتالخاصة التي تفي  الماكيناتمن 

 .كبيروبالتالي إلى جودة مرتفعة إلى حد  عالية
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تابعة نظام فعال وم لا یخفى علینا بالطبع الحاجة إلى وجود نظام إداري واعد لخلقالإدارة:  -6

 وأصبحت الدارةالجودة قد توزعت على المجموعات المختلفة  مسؤولياتلضبط الجودة وخاصة أن 

 1.ومراقبة الجودةتامة عن متابعة ھذه المجموعات  مسؤوليةمسؤولة 

 الخدمة العموميةومبادئ المطلب الثاني: خصائص وأهمية 

سنتطرق من خلال هذا المطلب إلى خصائص الخدمة العمومية في الفرع الول، وسنرى أهمية 

 الخدمة العمومية في الفرع الثاني، إلى مبادئ الخدمة العمومية في الفرع الثالث.

 الفرع الأول: خصائص الخدمة العمومية

 للخدمة العمومية مجموعة من الخصائص التي يمكن ذكرها كالآتي: إن

ت ف محددة إلا في حالات يتعذر الهيئاإتاحة الخدمة العمومية لي فرد يحتاجها في ظل ظرو  -

 تقديم الخدمة.

 خدمة العامة.حصول أفراد المجتمع على اللعمومية و المساواة في تقديم الخدمة ا -

 بصورة عادلة.ميع أفراد المجتمع دون استثناء و إتاحتها لج -

 تلبية الحاجات الجد الضرورية. -

مساواة كل الشخاص الذين يجدون أنفسهم في الاتصال مع المصالح العمومية دون ان يكون  -

 .هم صفة

 العمومية.لخدمة العمومية يجب أن تتلاءم مع المصلحة ا -

 ا.كمية أدائهعمومية مع التطورات والتغيرات والعمل الجيد على تحسين نوعية و الخدمة التلاءم  -

 2دون انقطاع مهما كانت الظروف.الخدمة العمومية بصورة منتظمة وباستمرارية  -

                                                           
 .18-17دربال ياسمينة، مرجع سابق، ص 1
، كلية العلوم 03محمد لكحل، الادارة الالكترونية وأثرها في تحقيق جودة الخدمة العمومية، حالة الجزائر، أطروحة دكتوراه، جامعة الجزائر  2

 .23، ص 2019-2018الاقتصادية العلوم التجارية وعلوم التسيير، 
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بالضافة إلى هذه الخصائص فإن للخدمة العمومية أهمية كبيرة في أي مجتمع كان والتي يمكننا و 

 تي: أن نختصرها كالآ

 الخدماتية.المؤسسة توطيد العلاقات بين الفراد و  -

 الشامل.تساهم في زيادة الوعي الاجتماعي  -

 الاجتماعي.العدل  وذلك بإقامةالاستقرار في المجتمع  -

 البرامج. والتنويع فياستمرار التجديد  -

 القيادية.التدريب على حسن التصرف في المواقف  -

 وتنمية قدراته.تساعد الخدمة العمومية المجتمع على تحمل  -

 النفس. والاعتماد علىتحمل المسؤولية  -

 احترام العمل اليدوي. -

 .ومعلومات جديدةاكتساب مهارات وخبرات  -

 1 تنظيم الوقت في نشاط مفيد. -

 الفرع الثاني: أهمية الخدمة العمومية:

 للخدمة العمومية أهمية كبيرة تتمثل في: فإنبالضافة إلى ما ذكرناه من خصائص 

 لخدمة العمومية هي جوهر الحياة بالنسبة للمواطنيناأولا: 

 ومرتكزات التقدم للمجتمع 

في الفرض يحتاج إلى الصحة، التعليم، الماء والكهرباء، السكن، محيط نظيف...الخ، لكي يكون           

النسان ذو تأثير ايجابي في المجتمع، حيث كلما توفرت هذه الخدمات في المجتمع بالكمية والنوعية 

ر جوانب المناسبة كلما دل ذلك على مستوى التنمية الاقتصادية والاجتماعية والبشرية، حيث تعتب

                                                           
، 01خدمة العمومية، مجلة المؤشر للدراسات الاقتصادية، المجلدعبد الرحيم رحاوي، خديجة، دور الدارة الالكترونية في تحسين جودة ال 1

 .55، ص 2017، 03العدد
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حيوية شاملة حيث يتبين الخدمات العمومية للمواطن وتم كل ما كان ذلك مؤشر على مستوى التنمية 

 الاقتصادية والاجتماعية.

 الخدمات ألعمومية تضع موقف الحكومة أو القائم على تقييمها ثانيا: 

 قه ترض ي المواطنإذا كانت تقدم بطري

واء إذا كانت الحكومة أو المنظمات العامة تسعه إلى حيث أن القائم بتقديم الخدمة العمومية س

تقديم أحسن الخدمات للمواطن وتلبيه احتياجاته ومتطلباته الخاصة وهذا من اجل كتب ضيقه 

 1 الجمهور.

 تحقيق الاستقرار الاجتماعي والاقتصادي والسياس ي ثالثا:

استقرار بكل أشكاله له تأثير كبير على نمو مجتمعات فهو يوفر المناخ الملائم للعمل والنتاج، 

أدوارها  فعاليةأبعاده والسلطة في أي مجتمع من خلال  كافةويساهم في تسريع الانجاز التنموي في 

تجلى أهم الوظيفية التي تمسك بالحد الدنى والمطلوب من الجراءات لتحقيق هذا الاستقرار وت

محددات الاستقرار في تامين الخدمات العمومية وأهمها العمل السكن الرفاه الاجتماعي، المن بكل 

 2 المجتمع.أبعاده بالضافة الاجتماعية المولود والتوزيعية واستمرارها في تقديمها لعموم 

مه المجتمع يتضح من خلال هذا أن الخدمة العمومية ذات أهمية اجتماعيه لنها تعمل على خد

 لما قدمه من امتيازات المواطنين.

 الثالث: المبادئ الأساسية لتقديم الخدمة العمومية الفرع

استقر عليها القضاء  تيافق العمومية والالمر  يركم ستحاتفق اغلب الفقهاء على مبادئ أساسية 

 لولىدرجة ابالاستقرار النظام العام  لىدف إته تيدمة العمومية، الالختطلبات بموهذا ارتباطا دائما 

لويس روالن " مبادئ '' الفقيهالعامة فقد وضع  المصلحة المستوي العمومية  الخدمةولكي يرقي نشاط 

 :وهيالعمومي  المرفق سيرأساسية 

                                                           
 .10، ص2001مأمون الدراركة، إدارة الجودة الشاملة، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الولى، عمان،  1
 .55، ص2010المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الردن، محمد جاسم الصميدعي، ردينه عثمان يوسف، السلوك الخدمات، الطبعة الولى، دار  2
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 .الاستمرارية مبدأ -

 مبدأ المساواة أمام المرتفقين. -

 مبدأ التكيف الدائم للمرفق العمومي. -

العمومية وهناك بعض من الفقه  المرافقتبقي أساسية رغم التطور الذي تعرفه  المبادئوهذه 

 .العام المرفقالعام ومبدأ  المرفقيصنف مبادئ أخري هي: مبدأ مجانية 

 وسنتطرق في هذا الفرع للمبادئ الساسية للخدمة العمومية.

 الاستمراريةأولا: 

هرية في أساسية للمواطنين وتؤمن حاجات عمومية جو تقوم المرافق العمومية بتوفير خدمات 

، النقل ....، ونظرا لضرورة هذه الخدمات ودوريتها وحاجة حياتهم كالتزويد بالمياه، النظافة، الغاز

ومستمر دون انقطاع أو  (غير متقطع)العمومية منتظما  رافقالمرتفقين للتزود بها يجب أن يكون عمل الم

فاستمرارية  1لخدمة العمومية،ا ومساسا بفكرةلالا قصيرة يشكل خ توقف، وأي توقف ولو لمدة

لية لمحاو  المركزية سلطاتهاستمرارية الدولة واستقرار باالعمومية مرتبط بشكل أساس ي  الخدمة

تكريسها  المبدأ وضرورة ضمانه من طرف الدولة فقد تمة هذا لهمي، ونظرا وهيئاتها ومؤسساتها

  2منه. 06و  58وكذا المواد  1996من الدستور  76ادة الم لالمن خ يادستور 

ب أن تساهم أهداف يج'' أنه:على  232 -03التنفيذي رقم: المرسوممن  3 المادةنص  وقد جاء في

 3.''العمومية الخدمة يمتقد ديمومة -.... : بما يأتي واللاسلكيةالسلكية  للمواصلات الخدمة العامة

 

                                                           
 .22ضريفي نادية، تسيير المرفق العام والتحولات الجديدة، دار بلقيس، دار البيضاء، الجزائر، ص   1
 .23شنوفي نور الدين، ص 2
، يحدد مضمون الخدمة العامة للبريد والمواصلات 2003يونيو سنة 24الموافق  1424ربيع الثاني عام  23المؤرخ في  232-03المرسوم التنفيذي   3

  .4، ص39السلكية واللاسلكية والتعريفات الكطبقة عليها وكيفية تمويلها، الجريدة الرسمية العدد
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 المساواةثانيا: 

في تقديم الخدمة العامة كما أنه عامل من عوامل الديمقراطية الداريـة هي مبدأ أساس ي  

مضمون هذا المبدأ أنه ينبغي أن يحصل جميع أفراد المجتمع على الخدمة العامة وأن تتشابه الضريبة 

أو الرسم في المواقع المتشابهة، وأن يدفع الجميع بنفس الطريقة ويحصلوا عـلى جميع الضمانات، هذا 

يتـضمن ضرورة توفير الخدمة العامة بـدون عـوائـق وإتاحتها لجميع المواطنين دون استثناء  المبدأ

 وبصورة عادلة.

ك من رض الواقع وذلأتجسيدا على أكثر  المبدأجعل هذا  الخدمة العمومية إلىيؤدي نظام س

ة على هذا بير ك لاأما المواطنعلق سييث بحبية والرشوة لمحسو طة واسابيات كالو سلالتغلب على ال خلال

العامة هو تلبية  المرافقر وجود مبرو  ساسكان أ لما، و ات بصورة عمليةلمساو قيق مبدأ اتح فيالنظام 

على قدم  الجميعا العامة معاملة تهخدما يم، فإنه يتوجب عليها أثناء تقدالعامة للجمهور  الاحتياجات

 1 .اواةلمسدأ اتجسيدا لمب،  تمييزوبدون  ، المساواة

 ةواءمثالثا: الم

إن المنفعة العامة والخدمة العامة تتطور مع مرور الزمن وتطور المجتمعات ومن ثم فمن  

الزبون  –الضروري وفقا لهذا المبدأ أن تقدم الخدمة بكفاءة، وأن يساير تقديمها تطور حاجات المواطن

يز بالتغير على اعتبار أن هذه الحاجات تتغير وتتطور مع الزمن خاصة وأن المحيط بجميع مجالاته، يتم

وعدم الثبات وعلى غرار هذه المبادئ نجد أن الخدمة العامة تجمع بين عنصرين أساسين هما الطابع 

  الخدمي والخدمي والعمومي واللذان تحكمهما الميزات التالية:

  البيع:علاقة عدم  -1

ل الربح الخدمات العامة المقدمة من طرف الهيئات العمومية بالمجانية عموما أو بسعر يؤو  تتميز

فيه إلى الصفر فقد يدفع المرتفق مبلغ رمزي في صورة رسم أو ضريبة في أغلب الحيان، حيث يتم 
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الحصول على الخدمة دون توفر خاصيتي التبادل المباشر الذي تتميز به النشاطات الاقتصادية الخرى 

 بشكل مباشر. )كبيع السلع، أو الخدمات المقدمة من طرف القطاع الخاص( أين يتم دفع الثمن

  المنفعة العامة كهدف أساس ي للخدمة العامة: -2

إن الهدف الساس ي للنشاط الحكومي ومن ثم المنظمات المقدمة للخدمة العمومية هو المنفعة 

 العامة.

  الرقابة العامة: -3

تخضع أنشطة الهيئات العمومية ومن ثم الخدمة العامة إلى رقابة متعددة الطراف منها الوصايا 

المباشرة، هيئات الدولة فضلا عن المجتمع المدني على أساس أنه الممول الساس ي والفعلي لنشاط هذه 

المرافق، ومع تعدد هذه الطراف التي تتميز أهدافها أحيانا بالتعارض فإنه كثيرا ما تكون هذه الرقابة 

 1 فعالة أحيانا وفاشلة أحيانا أخرى حسب الهدف منها وحسب مصلحة كل طرف.

 وفق العامرابعا: مبدأ الم

العمومي، إذ  المرفقمرتبط بقاعدة استمرار  المرفقية الخدماتيري بعض الفقهاء أن مبدأ تكيف 

ل ظ في لولىا نشأتهاعند  المرفقية الخدمةأن جهود  إلىذلك  لخيرة استنادا فيأن تطبيق هذه القاعدة ا

ذه لهالتوقف الفعلي  بالضرورة إلىكما وكيفا سوف يؤدي  المواطنينحتياجات لا التطور الدائم 

المستمر للخدمات التي يقدمها العامة، لذلك وجب ضرورة التطور  الاحتياجاتعن تلبية  الخدمات

عدة  خلالمن  المبدأهذا  الجزائري ع لمشر ، وقد كرس االمواطنينعن حاجات  انفصالهانيب تجق و المرف

 :نصوص منها

حيث  والمواطندارة ال  ينقات بلاالذي ينظم الع 1988جويلية  04 المؤرخ في 88-131 المرسوم 

 المواطنيندوما على تكيف مهامها وهياكلها مع احتياجات  الدارةمنه على أنه:" تسهر  06 في المادةجاء 

 ."خدمة جيدة المواطنت تصرف تحب أن تضع يجو 
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 وأجهزتها في المركزية الدارةهياكل  يحد 1990جوان  23المؤرخ في 90-188التنفيذي رقم  المرسوم

الوزارة على خصوص ما يلي :  المركزية في الدارة ولىمنه على أنه: " تت 02-08 المادةالوزارات، حيث تنص 

 1".والمواطن الدارة لاقة بين العوتحسين العامة  المرافقنوعية خدمات  تحسينتسهر على 

 المجانية النسبيةخامسا: 

) من حيث مستور متباينة حالة ما إذا كانت وضعياتهم  في ن لمعيار المساواة بيف المواطني امتدادا

ى هذا السلم الخدمات العمومية التي لبحيث يدرج في أعلم يبين هذا التباين اعتماد س م، يتـالدخل(

نازليا حسب ترتيب الخدمات تلمن...إلخ، ثم ة واصول إليها مجانيا للجميع، مثال خدمة الصحالو  يكون 

د التسعيرات وتتدرج إلى غاية أسفل السلم، أين المستفيد، بحيث تتعد نوعية الخدمة ومستوى دخل

لحصول على الخدمة العمومية بمقابل، مثل أغلبية الخدمات ، بايقتض ي معيار المساواة في التعامل

شرب، السياحة والترفيه الصالح لللماء صناعية والتجارية كالسكن، التزويد باال العمومية ذات الصفة

 2.مراجعة دورياعير خاضعا لثمن تقريبي قابل للا التسويكون هذ

 الشموليةسادسا: 

لا لكل ا مكفو الاستفادة منه هوم الخدمة العمومية كونها خدمة أساسية يكون حقمف انطلاقا مم

 ه الخدمة ينبغي أن تكون في متناول لحيان، ومن ثـم فإن هذب النها تعتبر ضرورية في أغل، المواطنين

 ها بشروط مواتية لقدراتهم ومستويات معيشتهم.إلي صول بالو هم ، والسماح لالمواطنينجميع 

 سابعا: الفعالية

صحيح الذي يحصل في في الت النشطة التي تثبت فيها عجز السوق  الخدمة العمومية هي كل

لنقل ا الجوارية، في مجالر بعض الخدمات العمومية يالاستغلال غير المتوازن بين المناطق، فتوف حالات

الكثافة السكانية الضعيفة، يسهم  ذات لمن وشق الطرق في المناطقحة واصواللاتصالات والتعليم وا
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التجمعات السكانية الكبرى، وعليه فإن ى مزاولة النشاطات خارج في خلق التوازن الجهوي والحفاظ عل

 أكثر فعالية.مثل هذه الخدمات تجعل تهيئة وتنمية هذه المناطق 

 ثامنا: التضامن

تتولى الدولة قيادته وتجسيده  المواطنين الاجتماعي بين الخدمة العمومية هي تعبير عن التضامن

، لذا تقليص الفوارق بين المواطنين بالمساهمة في، لال محاربة ظاهرة الفقر والحرمانخ ميدانيا، من

العمومية مادية  الخدمة تهدف إلى جعلفي  إن مهام الخدمة العمومية من منظور هذا المعيار تتجلىف

والشعور بالمواطنة وكذا  الانسجام الاجتماعي بالضافة إلى المحافظة على، ومالية في متناول المعوزين

 1.دموار الاستعمال الفعال والعادل للتشجيع 

 المبحث الثاني: أنواع ومعايير الخدمة العمومية

 العمومية الخدمةالمطلب الأول: أنواع 

لقد أدت التطورات الاقتصادية والاجتماعية إلى تعدد متطلبات المواطنين في الحصول على 

 أجل خدمات أكثر كما وكيفا، المر الذي أدى إلى ظهور أنواع عديدة من الخدمات التي أقرتها الدولة من

 .تحقيق وإشباع حاجات الفراد

تضم الخدمة العمومية مجموعة كبرية وغير متجانسة للخدمات الجماعية المنظمة من طرف  

 :الدولة يمكن حصرها في مجموعة الخدمات التالية

 الأول: من حيث التجانسالفرع 

 إدارية أولا: خدمات

العمومية الدارية سواء على المستوي هي خدمات التي تقدمها الدارات العمومية أو المرافق 

 ..المحلي أو المركزي، مثل خدمات مرفق الحالة المدنية والوثائق المتعلقة بحركة الشخاص والسيارات ..

 وتجاريةخدمات صناعية  ثانيا:

المتمثلة في الخدمات التي توفرها المؤسسات العمومية والصناعية والتجارية مثال خدمة 

 هرباء والغاز وخدمة نقل النفايات.مؤسسة المياه والك
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 والثقافيةخدمات الاجتماعية  ثالثا:

تتمثل في الخدمات التي تقدمها المؤسسات العمومية ذات طابع الاجتماعي والثقافي مثل خدمة  

 1التمدرس اللزامي والخدمات الصحية والنقل المدرس ي.

 الفرع الثاني: من حيث طبيعة الخدمة

 مرتبطة بسيادة الدولةأولا: خدمات عمومية 

، الدفاع المنوهي خدمات مرتبطة أساسا بالدور التقليدي للدولة وذلك في مجال العدالة، 

 .الوطني، المالية العمومية

 والثقافي الاجتماعيعمومية ذات الطابع  ثانيا: خدمات

والتي تطورت بصورة ملحوظة منذ منتصف القرن التاسع عشر، التعليم، الصحة، المساعدات 

 ..... الخالاجتماعية

 الاقتصاديخدمات ذات الطابع ثالثا: 

والتي يطلق عليها عموما خدمات عامة صناعية أو تجارية، ظهرت هذه الخدمات بشكلها المذكور 

ي فوفي تحقيق رفاهية المواطن  الاقتصاديةالدولة في الحياة  في القرن العشرين مع التطور الملحوظ لدور 

  .، الطاقة... الخالاتصالاتفي مجال النقل،  الساسيةمجال احتياجاته 

لشباع الحاجات إن النشاط الحكومي الذي ينسب إليه تقديم الخدمات العامة بشكل مستمر 

تخصص الموارد عادة في  من المشاريع، حيث لا في هذا النوعيهدف إلى تحقيق الربح  العامة للمواطنين لا

مشروعات الخدمات العامة من أجل تقديم سلع وخدمات ضرورية للمواطنين دون النظر إلى قدرتهم 

يعني أنها  لاأن غياب هدف الربح في هذه المشروعات التي تؤديها الوحدات الحكومية  لاعلى الدفع، إ

 2.واليراداتح، الناش ئ عن المقارنة بين النفقات تعمل بخسارة وإنما يغيب هنا مقياس الرب
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مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر في القانون، جامعة رباحي حميدة، سليماني مها، تحسين الخدمة العمومية للمرفق العام في الجزائر،   2
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 العمومية لخدمةاأنظمة و معايير المطلب الثاني: 

يمكن تقسيم نظم الخدمة العمومية كما هو معمول به في مجال الوظيفة لدى المجتمعات 

 :هماالمعاصرة إلى نظامين 

 نظام الخدمة العمومية المفتوحة  - 

 المغلقةنظام الخدمة العمومية - 

 الخدمة العمومية في النظام المفتوح :الفرع الأول 

 ويتفرع لممارستهاعداد الفرد لها يها كمهنة مجتمعية يتم إم ينظر إلن الوظيفة في هذا النظاإ  

 .ولمعرفة الخدمة في هذا النظام يستلزم التطرق الى نشأة وتطور هذا النظام العملية،طوال حياته 

 والتطور  أولا: النشأة

نفسه الذي تبنته المدرسة  الداريةن هذا المفهوم للوظيفة العامة هو مفهوم الوظيفة إ

وسويسرا ثم انتشر في كل من كندا  المريكيةالمتحدة  الولاياتظهور له في  وكان أول نجلوسكسونية ال 

ها هذه ى الظواهر التاريخية التي عرفتسابقا يعود سبب ظهور أسس هذا النظام إل والدول الاشتراكية

 :نذكرومن بين هذه العوامل  عشر،خيرة منذ القرن الثامن ل ا

سع السائدة في القرن التا الاجتماعية والاقتصاديةالمتأثر بالمذاهب  المريكيثقافة المجتمع   -

  .ةالخاص المعاملاتيقرها القانون في  لا امتيازاتومنح الدارة كالحرية الفردية  عشر

ها، أجلحيث يعتبرونها مصدرا تهديديا للمبادئ التي ناضلوا من للإدارة،  المريكينظرة المجتمع  - 

  .والبيروقراطيةالحرية ومحاربة الفساد  العدالة، الديمقراطية، كمبادئ

 )   )الاقتصاديالقطاع الخاص  العام )الداري( عنفكرة تفضيل القطاع  المريكينبذ المواطن  - 

داول تالتي مر بها هذا النظام مبدأ  الولىفي المراحل  المريكيةالمتحدة  الولاياتسباب طبق في ال لهذه 

هذه المدة يرجع  الخدمة، وبعد انقضاءبع سنوات في ن اكثر من أر الوظيفة الذي يمنع بقاء الموظفي

 .العامةالموظف الى الحياة 

 

 



 ماهية جودة الخدمة العمومية  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالأول  فصلال
 

27 

 

 :نجدهذا النظام  ومن خصائص

 :البساطة -1

والوظائف جهد كبير في سبيل تثنيف المناصب  لاهذا النوع تتطلب فعفإدارة وظيفة عامة من  

ويتوجب  ،لكل منها والمؤهلات اللازمة المواصفات ومنقم تحديدارة التي يوفرها الهيكل التنظيمي للإد

يمكن تحديدها  لاجور ل أن هذه ا وهذا يعنيجور مع متطلبات السوق التجارية ل أن تتناسب ا أيضا

 .تبداديواسبشكل تعسفي 

 فسهم و تحمل نفقاتأنعداد إعداد الموظفين الذين يتوجب عليهم إبذل المؤسسة جهدا في لا ت - 

 .دادالعهذا 

 .بغيرها لمر بدورات تدريبية أوناء العمل سواء تعلق اللإدارة عن التدريب أثمسؤولية لا  - 

 :المرونة -2

لها معينة من الموظفين فإنه لا يقع على كاه فالدارة العامة إذا وجدت أنها لم تعد بحاجة إلى فئة

نشاء الدارة إادت ة أما إذا أر ن تفصلهم عن العمل بكل بساطمهمة تأمين وظائف أخرى بل تستطيع أ

  .لشغلها اللازمة وتحدد المؤهلاتتعين مواصفاتها  أنإلا وظائف جديدة فما عليها 

ى تتناسب مع ميوله خر عن وظيفة أ الحرية للموظف كي يبحثكما يعطي هذا النظام هامش من 

  .واستعداداته أو تضمن له عائدا أكبر

 :اقتصادية النظام -3

 ءهؤلاتختار عددا معينا من المرشحين المؤهلين لوظائف معينة بذاتها وغالبا ما يكون  الدارةن إ 

على طرق تحقيق الدخل  وبذلك اعتادواالمرشحين قد تنقلوا بين وظائف القطاعين العام والخاص 

  .العامةارة ونقلها إلى أعمال الدالمتبعة في المشروعات الخاصة واليرادات 

 .الخرى عاملين الحكوميين عن غيرهم في القطاعات على المجتمع وعدم تمييز ال الانفتاحعنصر   -
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 عيوبهثانيا: 

  :المجتمعاتيمكن تطبيقه في جميع لا ن هذا النظام أ -1

بالخصائيين وهذا ليس دائما بل هنالك أعمال كثيرة تتطلب دارة غنية جدا يفترض وجود إلنه 

اتها بل تتطلب نوعا من محددة بذ اختصاصاتتتطلب  لاعمال اختصاصات محددة ولكن هذه ال 

 .العلميةالخبرة التدريب والتهيئة و 

 :الخاصةدارة العامة ليست في حقيقتها مشروعا كباقي المشاريع الإ  - 2

ن التوازن بين ى تحقيق نوع ملن هدفها لا ينحصر في تحقيق الدخل والفائدة بل هي تسعى إل

حسن الطرق إذن فإن تجربة مشروع خاص متمركز حول أ للأفراد،لمصالح المختلفة المصلحة العامة وا

لدارة ن تكون صالحة لا يمكنها أ لفوائداليرادات واكبر قدر ممكن التي يمكنها أن تؤمن أوالوسائل 

رسم الخطط عمل على تحقيق المصلحة العامة وإعداد تقديرات و خيرة تال ن هذه مشاريع الدولة حيث أ

 .طويللمدى 

 ض ي في النهاية وجود شرطين لنجاحه: قتتالخدمة العامة في النظام المفتوح  إن -3

 :وهما

 والتنوع.ان هذا النظام يقتض ي وجود نظام تعليمي كثير التغاير  -

تضمن مشاريع كبيرة بحيث ي جدا،يضا وجود قطاع خاص ناشط ان هذا النظام يفترض أ -

يستطيعون التنقل بين المشاريع  هؤلاء وبالتالي فإن الميادين،خصائيين في جميع مزودة بأشخاص أ

 .والدارة العامة

 الخدمة العمومية في النظام المغلق الفرع الثاني:

الدارة غالبا بعمليات إعداد الموظفين قبل التحاقهم بالعمل واستمرار  وفق هذه التسمية تقوم

غلق ن القاعدة العامة للنظام الميات المهنية وتنمية القدرات كما أناء العمل بغية رفع المستو التدريب أث

  .استمرارية عمل الموظف مع الدارة ضمن توازن في الحقوق والواجباتفي الخدمة العمومية هي 
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 والتطور النشأة أولا: 

 الفرانكفونية اليدلوجيةعود سبب تبني نسا وطبقته في كل مستعمراتها ويظهر هذا التيار في فر 

قرت على فكرة المتاجرة في الوظائف وألغت مبدأ التمييز الذي يعتمد خاصة بعد الثورة الفرنسية التي أ

 .لات والكفاءةالمؤههذا حسب كل المواطنين بحقهم في التوظيف و تمتع  مبدأ

ة على الهرمية قائم فة العمومية تفرض نفسها كمجموعة اجتماعيةمن هنا بدأت الوظيو 

تطبيق  وبدأتنظيمية، تحولت الى روابط تتلاش ى شيئا فشيئا و لشخصية والروابط اقات بحت العلاصوأ

طى مفهوم أعجم الساعي للعمل وسلم المرتبات وكلفت خزينة الدولة بدفع أجور الموظفين كل هذا الح

 .السلطة الهرمية هدفها خدمة الصالح العام لوظيفة العمومية كمهنة تقوم على احترامجديد ل

 :يرتكز نظام الخدمة العمومية المغلقة على عنصرين أساسيين هماو    

 النظام: -1

ن العملين مغايرا ى وضع قواعد خاصة بالوظيفة العامة بحيث يكون وضع الموظفيإنه يهدف إلف

واجبات يحددها الموظفين حقوق و  لهؤلاءنه يكون العمال والمستخدمين العاديين وبالتالي فإ لوضع

 .خدمتهم في الوظيفة العامة خلالنهم يتلقون تكوينهم المهني هم العام كما أنظام

ية ينطوي على خاصة تتعلق بالتعيين والمعاملة المالية والجازات والمنافع المادفقانون الموظفين 

ي شرط من شروط العمل في الخدمة الجراءات الجزائية الخاصة بإهمال أوتختلف  المختلفة،المعنوية و 

 .العمومية

 ي:السلك الوظيف -2 

ظيفية معينة بذاتها بل ليس مقصورا على القيام بأعباء وو العامة  الدارةن العمل في خدمة إ  

الزيادة في لمتدرجة وهذا ما يترتب عنه واقيام بأعباء مجموعة من الوظائف والمناصب المنتظمة ال

أصول خاصة بنظام الترقية مما إجراءات و ما سيتبعه أيضا اللجوء الى التعويضات بشكل مستمر، و 

 .مؤسسات عليا بغية بلوغ قمة مراتب الوظيفة العامةالانتقال إلى هيئات و الموظفين  بهؤلاءيضطر 
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  مميزاتهثانيا: 

 .لدارة وتفهم أهدافهاتجاوب مع االإمكانية الحصول على الموظفين القادرين على  -1

 .بالمصلحة العامة وظيفي لديهم أي الشعور والالتزامتنمية الحس الرعاية الموظفين و   -2

دارة يجعلها تحصل على كل احتياجاتها من العناصر البشرية دون العداد والتدريب لدى ال  -3

 .العملمثل سوق ناصر خارجية، الاعتماد على ع

 عيوبهثالثا: 

قات مما يضفي التعقيد في لالعصعوبة قيام الدارة بعمليات ترتيب الوظائف والترقيات وا  -1

 .الداريةالهياكل 

 .النتاجية ومقارنتها بين القطاع العام والخاصقياس  إشكالات -2 

الخمول والاتكالية والقضاء على عنصر للعاملين تؤدي إلى كثرة  كثرة الحقوق والامتيازات -3

 .ةالخبرات التي تحتاجها الدار للكفاءات و  إشكالات الرواتب وإمكانية استقطابهامع  التجديد والابتكار

 مل المؤثرة على الخدمة العموميةالعواالثالث:  الفرع

 ثقافة المؤسسة أولا:

لاعتقادات والقيم والقواعد والمعايير التي بأنها مجموعة من الافتراضات وا قافة المنظمةث عرفت

والمعاني  والافتراضات والاعتقاداتيشترك بها أفراد المنظمة، كما تعرف على أنها "مزيج من القيم 

يستخدمونها في توجيه سلوكياتهم وحل منظمة أو وحدة معينة، و  أفرادا والتوقعات التي يشترك به

 1مشكلاتهم ".

الثقافة التنظيمية هي القيم والمعتقدات المتمسك بها بين أعضاء  فيري بأن Scottإذ يعرفها 

 2يتم من خلالها رسم السلوك العام. المنظمة بدلا من التنويع والتصورات الفردية التي

 

                                                           
 .262، ص2003لتوزيع، عمان الردن ،ادار الحامد للنشر و  ،-منظور كلي  -: إدارة المنظمات حسين حريم 1
 .426حسين حريم، مرجع السابق، ص  2
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ل العديد من العناصر تشكل ثقافة المنظمة من خلال تفاع العوامل المحددة للثقافة التنظيمية

 1:كالتاليالاعتبارات التي يمكن ذكر بعض منها و 

 والاهتمامات.دوافع صفات الفراد الشخصية وما يتمتعون به من قيم و   -1

ط الاتصال البناء التنظيمي أو التنظيم الداري للمنظمة الذي ينعكس على نم خصائص -2

  تدفق المعلومات من وإلى الدارة. كذاوطرق اتخاذ القرارات و 

 .الدبية التي يحصل عليها الفرادالمكافآت والحوافز المادية و  -3

ل بين على أساليب التفكير وطرق التعام الخلاقيات والقيم السائدة في المنظمة والتي تشمل -4

الفراد بعضهم البعض ومع الطراف الخارجية وتتكون هذه الخلاقيات من قيم وسلوك الفراد 

 تمع.المستندة من العائلة والمج

 لتكنولوجيااثانيا: 

كلمة تكنولوجيا تحمل مقطعين: تكنو وهي في اللغة اليونانية تكنوس وتعني تقني أو فنون 

الصناعة والتشغيل ولوجوس ويقصد بها علم أو منهج، أي أن التكنولوجيا تعني علم التكنيك أو 

 .2التقنية والعلم التطبيقي الفنون الصناعية

بأنها تلك الوسائل والمكانيات التي يقوم النسان بإنتاجها وذلك كذلك تعرف التكنولوجيا 

 3واء كانت إنتاجية أو غير إنتاجية.الخدمة أغراضه ونشاطاته المختلفة س

يتم تطبيقها في العملية النتاجية وتترجم  ويقصد بالتكنولوجيا أيضا تلك الساليب الفنية والتي

 4من النتاج.المعرفة العلمية السائدة في هذا النوع 

وهناك من يعرف التكنولوجيا من خلال ما تحتويه من مكونات، فيشار بأنها العمليات والتقنيات 

، إلى المخرجات المنتجات والمكائن والعمال المستخدمة لتحويل المدخلات المواد، المعلومات، الفكار

 1الخدمات. 

                                                           
 .131، ص2000مصطفى محمود أبو بكر، دليل التفكير الاستراتيجي وإعداد الخطة الاستراتيجية، الدار الجامعية السكندرية،  1
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 التي تحتويها التكنولوجيا تتضمن: فالمكونات

وبحوث،  نظرياتاد، وتشمل جميع العناصر والمكونات اللازمة لتطوير المنتج من أفر  ت:المدخلا  -1

 أهداف، آلات، مواد خام، أموال وتنظيمات إدارية.

 وهي الطريقة المنهجية المنظمة التي تعالج بها المدخلات لتشكيل المنتج.العمليات:   -2

 2وهي المنتج النهائي في شكل نظام كامل وجاهز للاستخدام كحلول للمشكلات. المخرجات: -3

 التنظيميالهيكل ثالثا: 

 تعدد تعاريف الهيكل التنظيمي نذكر منها:

إطار يوضح التقسيمات أو الوحدات أو القسام الدارية التي تتكون منها المنظمة مرتبة على شكل 

هرم يربطها خط سلطة رسمية تنساب من خلاله الوامر  مستويات فوق بعضها البعض ، تأخذ شكل

والتعليمات والتنويهات من المستوى العلى أو الدنى ومن خلاله تتضح نقاط اتخاذ القرارات ومراكز 

كما يعرف على أنه هو التركيب الداخلي للمنظمة من كافة التقسيمات التنظيمية  3السلطة والمسؤولية،

يم ومكوناته من المكونة لها ويوضح الهيكل العلاقة بين هذه التقسيمات من حيث تبعية كل تقس

يعرف ايضا هو اللية الرسمية التي يتمكن خلالها إدارة المنظمة عبر تحديد  4،التقسيمات الدنى

 5لاتصال بين الرؤساء والمرؤوسين .طة واخطوط السل

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                            
 .21، ص1999الباقي. قضايا إدارية معاصرة، الدار الجامعية، السكندرية، مصر صلاح الدين عبد  1
تطبيقات عامة(، دار المناهج للنشر والتوزيع، الطبعة الولى، عمان، الردن،  تقنيات،غسان قاسم اللامي. إدارة التكنولوجيا )مفاهيم ومداخل،  2

 .23، ص 2006
 .23، ص ، مرجع سابقصلاح الدين عبد الباقي 3
 .26، ص 1996دار زهران، عمان، الردن، ومفاهيم،، علم الدارة أصول العقلي 4
 .205 ، ص2002 للنشر،دار وائل  العمال،السلوك التنظيمي في منظمات  سلمان،العميان محمود  5
 



 ماهية جودة الخدمة العمومية  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالأول  فصلال
 

33 

 

 أهمية الهيكل التنظيمي:

إن كفاءة وفعالية التنظيم يتأثر بالبيئة المحيطة، فهناك علاقة واضحة بين البيئة المستقرة  

 والبيئة المتحركة ودرجة تعقيد الهيكل التنظيمي، وهذا التعقيد يتطلب درجة عالية من اللامركزية حتى

 :التاليتتمكن المنظمة من الاستجابة للتغيرات المحيطة وتنبع أهمية الهيكل التنظيمي في 

 . ترتيب العلاقات داخل المؤسسة.1

. يعد إحدى الدوات الدارية التي تساعد التنظيم على الوصول إلى أهدافه حيث يشبه الهيكل 2

التنظيمي بالهيكل العظمي للإنسان كونه يمسك بالنظمة الفرعية المختلفة لجسم النسان، فدون هذا 

 وحدات منعزلة عن بعضها.البنيان تبقى الدوائر والقسام المختلفة 

 .توضيح الدارات والدوائر والقسام والشعب داخل المؤسسة.3

 :المورد البشري 

البنية الساسية لي منظمة هي العنصر البشري وعلى مدى العصور كان الاهتمام الرئيس 

تحقيق  للباحثين والممارسين في مجال الدارة هو البحث عن كيفية تعظيم الاستفادة من الموارد في

رفاهية النسان فالنسان هو نقطة البداية والنهاية فهو المكون الساس ي للمنظمة وهو غايتها في النهاية 

 1ولذلك فإنه من المنطقي أن يكون العنصر البشري هو أحد المحاور الساسية لتميز الداء التنظيمي.

لثروة أو تحقق إيرادات ويمكن إن إصلاح المورد لا ينطبق إلا على الصول المادية التي تحقق ا

للمورد البشري أن يحقق إيرادات من خلال استخدام مهارته ومعرفته ولبس من خلال عملية التحويل 

زا والتغير التي تحدث للموارد المادية لكي تحقق الثروة، فبدون هذه المهارات والمعرفة يصبح الفرد عاج

 تغير.أو ذو قدرات محدودة تمنعه من إحداث التحول وال

فيما يخص  القانونية،تقوم المؤسسات بتسيير الموارد البشرية من خلال مجموعة من النصوص 

الدارة العمومية يحدد القانون التنظيمي للوظيفة العمومية متطلبات خاصة يجب أخذها بعين 

أداء  ينوالتقنيات لتحسالاعتبار في تسيير الموارد البشرية، لذلك على الدارة إتباع مختلف الطرق 

                                                           
 .33 ، ص2003القاهرة ، ودراسة،المنظمة العربية للتنمية الدارية بحوث  المستقبل،إلى المنظمة  المتميز: نظريةالداء التنظيمي  زايد،عادل  1
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دارة بال  التسييرالموظف للتحكم في جودة النشطة التي تقوم بها والمساهمة في إنجاح تطبيق النظام 

 1العمومية.

 

                                                           
 .129ص  سابق،مرجع  خير،محمد  1



 

 

 :ثانيالفصل ال

آليات تحسين الخدمة 

 العمومية
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 المبحث الأول: تحديث الإدارة العمومية

سنتناول في المطلب الأول مفهوم الحكم الراشد في الإدارة العمومية، ثم تفويض المرفق العام 

 كآلية جديدة لتسيير المرفق في المطلب الثاني.

 المطلب الأول: مفهوم الحكم الراشد في الإدارة العمومية

هناك العديد من العوامل التي ساهمت في ادراج فكرة تحسين الخدمة العمومية لدى مخططات     

الحكم الراشد أحد هذه العوامل بكونه ركيزة لعمل الإدارة، الحكومة الجزائرية، ويعد ظهور مصطلح 

الحكم لذلك نخصص هذا المطلب لدراسة نشأة مصطلح الحكم الراشد في الفرع الأول ثم نبين ماهية 

الثاني، يتميز بها في الفرع  وخصائصه التيالراشد انطلاقا من التعريف به ثم الحديث عن مقاييسه 

 ثم الحديث عن دوره في تحسين الخدمة العمومية وكذا استراتيجياته في الجزائر في الفرع الثالث.

 الفرع الأول: نشأة مصطلح الحكم الراشد

ترجع نشأة مفهوم الحكم الراشد إلى نشأة ظاهرة العلاقات الإنسانية فهو يعبر عن الممارسات 

وموارده وتطوره الاقتصادي والاجتماعي ومشاركة لشؤون المجتمع  وعن ادارتهاالسياسية للسلطة 

ن ، كما تشير العديد م1آليات ومؤسسات رسمية وغير رسمية في صنع القرارات أو في التأثير فيها

الدراسات إلى أن مصطلح الحكم الراشد بدأ استعماله في البداية للدلالة على قيادة السفن في العصر 

اليوناني واللاتيني، وتشير دراسات أخرى إلى أن معالم هذا المصطلح ظهرت مع بدايات الدولة 

، 2-الله عنهرض ي -بن الخطاب الإسلامية وعرفت تطورا لامثيل له خاصة في زمن خلافة الفاروق عمر 

في حين أن هناك من يرى أن مصطلح الحكم الراشد ابتدع مع بدايات العقد الأخير من القرن الماض ي 

ضمن منشورات "البنك الدولي" و بعض منظمات "الفكر الليبيرالي" في اطار التغيرات التي فرضتها تلك 

 . 19823سنةزمة المديونية الدولية لالبلدان بعد أالمنظمات على اقتصاديات بعض 

                                                           

، الحكم الراشد المحلي: بحث في قيم وأدوات التمكين، مداخلة مقدمة في الملتقى الوطني حول: إشكالية الحكم الراشد في إدارة سفيان فوكة 1 

 . 11، ص 2010ديسمبر  12/13الجماعات المحلية والإقليمية، كلية الحقوق والعلوم السياسية، جامعة ورقلة، الجزائر، بتاريخ 
 .134-133، ص 2012لبلدية، الطبعة الأولى، جسور للنشر والتوزيع، الجزائر، عمار بوضياف، شرح قانون ا 2
أنظر: نور الدين جوادي، عقبة عبد اللاوي، "الحكم الراشد" المفهوم، المحددات وواقعه ومستقبله في الجزائر، مداخلة مقدمة بمناسبة  3

 .193جلية والإقليمية، سابق الذكر، صالملتقى الوطني حول: إشكالية الحكم الراشد في إدارة الجماعات الم
 



 العمومية الخدمة تحسين آليات  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الثاني فصلال
 

37 
 

"الحكم الراشد"، فهناك من يستعمل عبارة الحكم  اللفظية لمصطلح وتنوع الاستعمالات    

وعبارة الحوكمة....، غير أن كل الرشيد، وهناك من يستعمل عبارة الحكامة، كما تستعمل الحكمانية 

 هذه الاستعمالات تصب في معنى واحد.

 الفرع الثاني: ماهية الحكم الراشد

تعريف الحكم الراشدأولا:   

تدور فكرة الحكم الراشد بشكل عام حول عملية صنع القرار وطرق وفنيات إدارة الاعمال أيا 

 كانت مستوياته، ونظرا لتعدد التعاريف نذكر أهمها:

تستجيب لاحتياجات السكان ، وكفؤةتعرف الإدارة الرشيدة بانها خلق مؤسسات عامة فعالة 

وتعزز العدالة الاجتماعية، وتضمن المساواة في الحصول على خدمات عالية المستوى، وبالتالي يوحي 

بتلك الآليات المتعلقة بالعمل على وضع إدارة قادرة على التحكم في مفهوم ترشيد الإدارة العمومية 

اسية، وذلك بتسخير المهنية والقيم الأخلاقية نموها ومصاريفها، والتي تقتصر على تحقيق مهامها الأس

والعمل بشفافية واحترام القوانين والأخلاقيات على أساس مواثيق حسن السلوك، والتعريف 

 . 1بواجبات ومسؤوليات الإدارة ورجال الإدارة اتجاه المواطنين

ها يمارس أعضاء أنه: "العملية التي بواسطتكما عرفه أيضا المعهد الدولي للعلوم الإدارية على 

المجتمع السلطة والحكم وقدرة التأثير السياس ي بالمساهمة في رسم السياسات واتخاذ القرارات التي 

 .  2تهم الحياة العامة الاقتصادية والتنمية الاجتماعية"

 ثانيا: مقاييس الحكم الراشد

التي يتم مراعاتها عند محاولة قياس مدى وجود الحكم هناك بعض المقاييس الأساسية     

المختلفة، اعتمادا على عنصرين الراشد في الإدارة العمومية، بناءا على تعريفات الحكم الراشد 

 أساسيين تشمل التنظيم والتسيير حيث تصنف هذه المقاييس وفق ما يلي:

                                                           
 . 55، صمرجع سابقعبد الرزاق كلتين،  1
 .57، صمرجع سابقأبحري عبد النور، طلاش فريد،   2
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 :المقاييس المرتبطة بالتنظيم-1

تنظيم الإدارة من خلال مخطط يقوم في لل التنظيمي هو وسيلة الهيكوجود هيكل تنظيمي: -أ

 شكل هرمي، ويأخذ بعين الاعتبار مبدأ التخصيص.

الأعمال والأنشطة المجمعة بطرق كانت المهام تعني  إذانظيمي: المهام داخل الهيكل الت-ب

يكل التنظيمي تحديد المهام يسمح بتحديد المسؤوليات داخل الهمختلفة في تنظيم إدارة ما، فإن 

 وتسهيل عمليات التقييم المختلفة.

 نضبط مقاييس الحكم الراشد من حيث التسيير من خلال:ير: المقاييس المرتبطة بالتسي-2

تحديد سلطة كل منصب في العمل الإداري على أساس حاجة حيث يتم السلطة والمسؤولية: -أ

صلاحيات، حتى يتم تحقيق أهداف شغل المنصب الفعلي، والذي يتفق مع كل ما يوكل للفرد من 

 .1الإدارة مما يجعل كل إداري مسؤولا عن المهام الموكلة له وكذا عن إنجاز عمله

رة وله أنواع وهي والبرامج اللازمة لتحقيق أهداف الإداهي وضع الاستراتيجيات  التخطيط:-ب

 التخطيط الاستراتيجي وتخطيط الموارد البشرية. 

عن طريق إقرار مبدأ النجاعة والفعالية وذلك من خلال حسن  :مكافحة الفساد الإداري -ج

التنظيم. إذ أن التنظيم الجيد والمرن يضفي إلى القضاء على التعقيدات البيروقراطية وسرعة إنجاز 

هي: الرقابة وتحقيق جملة من المتطلبات و  المهام مما يدعم المحاسبة وترشيد النفقات العامة،

  .2الاهتمام بالموارد البشريةوالشفافية، التقييم، 

يجب أن تتسم القيادة بالديمقراطية والمشاركة ومحاولة لرسم الأهداف ويجب أن  القيادة:-د

 . 3تكون فعالة وناجحة والتي تستلزم الكفاءة والقدرة والخبرة والحنكة الكاملة والقدرة على التنبؤ

                                                           
  . 13-12، صمرجع سابقبختي نعيمة،  1
، -دراسة حالة بلدية تيزي وزو– 2019إلى  2014في ظل النظام الإداري الجزائري من  أزمة الخدمة العموميةأبحري عبد النور، طلاش فريد،  2

، قسم العلوم مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر، جامعة مولود معمري، تيزي وزو، كلية الحقوق والعلوم السياسية

 .62، ص2019-2018السياسية،
ي ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية والجزائر، رسالة ماجستير في العلوم عشور عبد الكريم، دور الإدارة الالكترونية ف 3

 .54، ص2010-2009السياسية، جامعة منتوري، قسنطينة، 
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الإدارة الأساس ي في بناء الثقة داخل  يمثل عنصر الشفافية الركن تحقيق الرقابة والشفافية:-ه

 .1العامة بتوسيع دائرة احترام القوانين

 ثالثا: خصائص الحكم الراشد

والاستجابة لمطالبهم  نيةأن تسعى الأجهزة المحلية إلى خدمة جميع الأطراف المع الإستجابة:-1

ورها على الشفافية خاصة الفقراء والمهمشين، وترتبط الاستجابة بدرجة المساءلة التي تستند بد

  وتوافر الثقة بين الأجهزة المحلية والمواطن المحلي. 

ن كأفراد وجماعات، من بمعنى تهيئة السبل والآليات المناسبة للمواطنين المحليي المشاركة:-2

أجل المساهمة في عمليات صنع القرارات، إما بطريقة مباشرة أو من خلال المجالس المحلية المنتخبة 

وفي إطار التنافس على المشكلات تسهيل التحديد المحلي للقضايا و  مصالحهم وعن طريقتعبر عن 

ت الوظائف العامة، يتمكن المواطنون من المشاركة في الانتخابات واختيار الممثلين في مختلف مستويا

 .طنينيمكن أن تعني المشاركة أيضا المزيد من الثقة وقبول القرارات السياسية من جانب المواالحكم و 

 ون استثناء.يعني مرجعية القانون وسيادته على الجميع من د حكم القانون:-3

إتاحة تدفق المعلومات وسهولة الحصول عليها لجميع الأطراف في المجتمع المحلي  الشفافية:-4

ومن شأن ذلك توفير الفرصة للحكم على مدى فعالية الأجهزة المحلية، وكذلك تعزيز قدرة المواطن 

على المشاركة، كما أن مساءلة الأجهزة المحلية مرهون بقدر المعلومات المتاحة حول القوانين المحلي 

 .2والإجراءات ونتائج الاعمال

 لجميع دون استثناء. ايعني قدرة المؤسسات والآليات على خدمة  حسن الاستجابة:-5

افق:-6 وصول إلى إجماع يرمز إلى التوسط والتحكيم بين المصالح المتضاربة من أجل ال التو

 حول مصلحة الجميع.

                                                           
 .13بختي نعيمة، مرجع سابق، ص  1
 .62عبد الرزاق كلتين، مرجع سابق، ص 2
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تهدف إلى إعطاء حق الجميع الرجال والنساء في الحصول على الفرص المتساوية  المساواة:-7

 .1للارتقاء الاجتماعي من اجل تحسين أوضاعهم

المحلية على ب النظام المحلي، ويعني قدرة الأجهزة ويعبر ذلك عن البعد الفني لأسلو  الفعالية:-8

المواطنين المحليين وتعبر عن أولوياتهم مع تحويل الموارد إلى برامج وخطط ومشاريع، تلبي احتياجات 

 .2تحقيق نتائج أفضل وتنظيم الاستفادة من الموارد المتاحة

الثقافية والاجتماعية الهادفة إلى وهي الرؤية المنطلقة من المعطيات  الرؤية الاستراتيجية:-9

 .3تحسين شؤون الناس وتنمية المجتمع والقدرات البشرية

 الفرع الثالث: دور الحكم الراشد في تحسين الخدمة العمومية واستراتيجياته في الجزائر

 أولا: دور الحكم الراشد في تحسين الخدمة العمومية:

تحقيق التحسين المطلوب في نوعية الخدمات  قادرة على يمثل الحكم الراشد منظومة متكاملة

العمومية المختلفة، ولهذا يجب القيام بسلسلة من التغيرات الكبيرة في الفكر الإداري نحو التنمية 

 والتطور، ويلخص فيما يلي:

   التركيز على عنصر الشفافية:-1

أضحى من الواجب على تعتبر الشفافية الإدارية من المفاهيم الإدارية الحديثة والمتطورة التي 

الإدارات الواعية الأخذ بها نظرا لما لها من آثار إيجابية في إحداث التنمية الإدارية الناجحة على مستوى 

 :4أجهزة الإدارة العامة وممارساتها الإدارية، ويقتض ي هذا المفهوم ضرورة توفر الحدود الدنيا التالية

أن يكون اختيار الموظف في الإدارة العمومية على أساس الكفاءة فقط ووفق آليات تكرس  - 

 الخضوع للمراجعة والالتزام بقواعد الشفافية. 

                                                           
مذكرة لنيل شهادة ماستر،  -دراسة حالة بلدية تيميمون -قيق التنمية المحلية غندوري عبد الحي، تحسين الخدمة العمومية كمقاربة لتح 1

 .46، ص 2019-2018جامعة أحمد دراية، أدرار، كلية الحقوق والعلوم السياسية، 
 .61عبد الرزاق كلتين، مرجع سابق، ص   2
" مجلة الباحث -الجزائر نموذجا–قوي، بوطيب بن ناصر،" الإصلاحات السياسية وإشكالية بناء الحكم الراشد في الدول المغاربية  بوحنية 3

 .65، ص2014، ديسمبر 04للدراسات الأكاديمية، جامعة الحج لخضر، باتنة، العدد 
 .60عشور عبد الكريم، مرجع سابق، ص  4
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 أن يشمل تقييم الأداء والمساءلة جميع فئات الموظفين، بما فيهم الفئة العليا. -

علاقة مباشرة بالمراكز القانونية  أن تشمل شفافية المعلومات وثيقة الصلة بالقرارات التي لها -

 .1لمرتفقين، للسماح بتقييم طبيعتها وجودتها

إن ما يلاحظ على هذا المفهوم هو تركيزه الكلي تقريبا على عنصر الموظف في عملية الشفافية     

ولا غرابة في ذلك إذ يمثل الموظف العام أحد العوامل والوسائل الرئيسية لنجاح النشاط  الإدارية،

لحكومي بمختلف قطاعاته ولرفع أدائه في كل الدول، ويمثل من ناحية أخرى أحد لعوامل الرئيسية ا

 .2لفشل الخطط التنموية وضعف مردود القطاع العام وإخفاقه وتدهوره

توفر الشفافية الإدارية من أهم متطلبات مكافحة الفساد الإداري الذي تحول ويعتبر     

العامة إلى تقديم خدمات عمومية ذات نوعية جيدة وتنم عن كفاءة هذه مظاهره دون وصول المرافق 

الأخيرة، ومن أهم هذه المظاهر: البيروقراطية السلبية، الرشوة، الاختلاسات، الإهمال الوظيفي، 

لذلك يأتي الحكم الراشد عبر مختلف  ،3....سلبية والامتناع عن الإبداع والابتكاراتصاف الموظف بال

دعائم الإدارة الجيدة لشؤون الدولة بتنمية اته لمحاولة مكافحة هذه الظاهرة وترسيخ آلياته ومؤشر 

مواردها الإدارية والبشرية وإتباع استراتيجية جيدة تمكنها من تحقيق أهدافها ولإيجاد خدمة عمومية 

  .4مهنية قائمة على الجدارة و تشجيع المعايير الموضوعية في التوظيف

 الكفاءة والفعالية:التركيز على عنصر -2

بعض الدراسات أن مساهمة آليات الحكم الراشد في تحسين الخدمة العمومية تتجلى ترى     

من خلال كونه يقتض ي أن تتصف هيئات القطاع العام بالكفاءة والفعالية من خلال تجنيد مكونات 

التنظيم من معدات، تقنيات تكنولوجية، فضلا عن حسن التسيير للمرافق العمومية ودعم 

                                                           
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات -بلدية تبسة نموذجا–دمة العمومية في الإدارة البلدية في التشريع الجزائري عبد الرزاق حمداني، تحسين الخ 1

 .25، ص2016-2015نيل شهادة الماستر، جامعة العربي التبس ي، كلية الحقوق والعلوم السياسية، 
، نوفمبر 37 " مجلة الفقه والقانون، العدد-وصفية تحليلية دراسة تاريخية–أنظر: عمار بوضياف، "تطور قطاع الوظيفة العامة في الجزائر   2

 .22، ص2015
، 2013-2012حاحة عبد العالي، الآليات القانونية لمكافحة الفساد الإداري في الجزائر، أطروحة دوكتوراه، جامعة محمد خيضر، بسكرة،  3

 .386ص 
 .312، ص 2005ي الحقوقية، بيروت، لبنان، طارق المجذوب، الإدارة العامة، الطبعة الأولى منشورات الحلب 4
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عمومية بشكل يكرس سرعة الاستجابة للخدمات التي يطلبها المرتفقين، وهو أخلاقيات الوظيفة ال

ترونية" أو " آلية عصرنة الأمر الذي يمكن الوصول إليه عن طريق ما يسمى ب " الحكومة الإلك

 . 1"الإدارة

وتعرف الحكومة الإلكترونية على أنها:" استخدام الانترنت والشبكة العالمية العريضة لإرسال     

 .2"لومات وخدمات الحكومة للمواطنينمع

مفهوم الحكومة أو الإدارة الالكترونية لمبدأ كفاءة وفعالية الإدارات ولمعرفة مدى تجسيد    

 العمومية والذي يسهم أولا في تحسين الخدمة العمومية، نتعرض لأهم خصائصها كالتالي:

 المختلفة وكأنها وحدة مركزية.تابعة الإدارات أن الحكومة الإلكترونية تقتض ي إدارة وم -

موحدة، وتقليص معوقات أنه يتم بواسطتها تجميع البيانات من مصادرها الأصلية بصورة  -

 اتخاذ القرار.

 إدارات الحكومة الإلكترونية هي إدارات "بلا ورق"، إذ يستبدل التعامل الورقي فيها بالبريدأن  -

 الالكتروني والأرشيف الالكتروني ونظم المتابعة الآلية. 

أن تطبيق مقتضيات الحكومة الالكترونية يشكل أحد الوسائل الهامة لمكافحة الفساد والحد  -

 . 3من مظاهر البيروقراطية

لتالي فإن لإرساء قواعد الحكومة الالكترونية دور كبير في ضبط وتبسيط التدابير وبا    

والإجراءات والقواعد التي تستند إليها المرافق والمؤسسات الحكومية بالشكل الذي يسمح لها بتقديم 

خدماتها إلكترونيا، كما لها دور أساس ي في عصرنة المرافق العامة وضمان مسايرة الدولة لكافة 

 تطورات التكنولوجية الحاصلة بما يسهم في إضفاء الشفافية والفعالية والرشادة على تصرفاتها.ال

 

                                                           
 .63عشور عبد الكريم، مرجع سابق، ص   1
 .12، ص2013صدام الخمايسة، الحكومة الالكترونية: الطريق نحو الإصلاح الإداري، عالم الكتاب الحديث للنشر، الأردن،  2
 .61، ص2006ي للنشر، الإسكندرية، مصر محمد الصيرفي، الإدارة الالكترونية، الطبعة الأولى، دار الفكر الجامع  3
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اتيجية الحكم الراشد في الجزائرثانيا: است  ر

الجوانب السياسية والاقتصادية والاجتماعية في الدولة إن منهج الحكم الراشد يشمل كل     

ويشمل القطاع العام والخاص للدولة إذ يعتبر فلسفة شاملة وكاملة تضمن استقرار المجتمع على كل 

المستويات وتقيه من مظاهر الفساد المختلفة ولا يبنى الحكم الراشد إلا في الدولة التي يسودها 

لجزائر بالحكم الراشد من خلال الاعتماد على ما جاء في دراسات البنك القانون، وقد تزايد اهتمام ا

 . 1الدولي ومشاريعه على الحكم الراشد ومحاولة فهم آليات تطبيق الأسس النظرية له

وعند إسقاط هذه الآليات في الجزائر وخاصة ما يتعلق منها بالمشاركة السياسية فهي     

كرس في الدستور وهو الحق في إنشاء الجمعيات ذات الطابع على الأقل فيما هو ممفتوحة للجميع 

، فمن ناحية حكم القانون فلا يمكن الجزم بأن هذه 2السياس ي، نلاحظ أنها غير محققة إلى حد بعيد

الآلية مطبقة بحذافيرها وذلك من خلال مختلف العلاقات التي مازالت تسود مختلف أشكال 

التلاعب بالصفقات العمومية لاسيما فيما يتعلق بمنح التوظيف، هذا من جهة، ومن جهة أخرى 

 المشاريع ذات الطابع الاقتصادي للشركات العمومية وحتى الخاصة.

أما فيما يخص مفهوم الشفافية التي هي نتيجة منطقية لأساس حكم القانون، فبالرغم من     

وجود مراكز متخصصة في نشر وإصدار بيانات حول ما تتوفر عليه الجزائر بعد لم تصل إلى هذا 

 المفهوم والمستوى. 

للوصول إلى مفهوم  ذكر بعض المزايا الإيجابية التي حققتها الجزائرلكن هذا لا يمنعنا من     

الحكم الراشد خاصة فيما يتعلق بالناحية الاقتصادية كمخطط الإنعاش الاقتصادي ومخطط دعم 

المشاريع الواعدة الإنعاش والمخطط الخماس ي لدعم النمو الاقتصادي...، كما يمكن تسجيل بعض 

ق تنمية مناطق في تنمية المناطق المعزولة منها على الخصوص الطريق السيار شرق غرب، وصندو 

 الهضاب وصندوق تنمية الجنوب. 

                                                           

 .64أبحري عبد النور، طلاش فريد، مرجع سابق، ص  1

 .4محمد خليفة، إشكالية التنمية والحكم الراشد في الجزائر، جامعة جيجل، كلية الحقوق والعلوم السياسية، قسم العلوم السياسية، ص 2
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ومن الناحية السياسية يرى بعض الباحثين في هذا الشأن أن الجزائر فتحت ورشات كبيرة     

على المجتمع منها إصلاح هياكل الدولة وإصلاح العدالة والتربية والتعليم وهذا كله لتمكين أفراد 

 ا كفيل بتحقيق متطلبات الحكم الراشد.المجتمع من المشاركة في تنمية البلاد وهذ

لكن ما يعاب في هذا هو غياب أو تغييب مبادئ الشفافية والتسيير العقلاني للموارد والتي     

مازالت تشكل نقاط سوداء كلما أردنا توجيه جهودنا للتنمية الاقتصادية في الجزائر، كيف لا والفساد 

 . 1عد عامة تسير عليها هيئاتنا المحلية والوطنيةوالتبذير والرشوة وغيرها أصبحت بمثابة قوا

، 20062فبالرغم من اصدار قانون يترجم نصوص الاتفاقية الدولية لمكافحة الفساد في     

والذي قامت الجزائر بوضع جملة من التدابير الرامية لمواجهته، كما قامت أيضا بإصدار مراسيم 

 ة من الفساد ومكافحته وكذا كيفية شير هذه الهيئة.تطبيقية تحدد تشكيلة الهيئة الوطنية للوقاي

كما تتمتع هذه الهيئة بالشخصية المعنوية واستقلالية الذمة المالية وتقدم تقارير سنوية عن    

 هرة المستفحلة في الجزائر إلى رئيس الجمهورية.الظا

زيادة على كل هذا قامت الجزائر بإصدار عدة مراسيم رئاسية لمواجهة هذه الظاهرة والحد    

منها وعل سبيل المثال لا الحصر قانون مكافحة غسيل الأموال والذي جاء بعد المخلفات الكارثية التي 

 وفساد مالي كبير. دثها بنك الخليفة بعمليات اختلاسأح

التي قامت بها السلطة العمومية نلاحظ أنها غير فعالة وتنتظر  وبالنظر إلى هذه الإجراءات   

الظاهرة منتشرة في معظم مؤسساتنا الاقتصادية وهيئاتنا وجود آليات فعلية للحد منها حيث لازلت 

الإدارية العامة بل أصبحت هذه الظاهرة لصيقة أكثر بهذه المؤسسات، وما التقارير السنوية التي 

لية في هذا الشأن كفيلة باستقرار الواقع الجزائري والتي تصنف الجزائر في تصدرها الهيئات الدو 

مراتب أخيرة، فآخر تقرير صدر عن المنظمة الشفافية الدولية في هذا العام منحت الجزائر الرتبة 

 .10من  2,5من مجموع دول العالم وبنقطة  192

                                                           
سارة، استراتيجية الحكم الراشد كمدخل للوقاية من الفساد الاقتصادي وتحقيق التنمية الاقتصادية في الجزائر، مجلة  طالبي وداد، شتوح  1

 .884، ص 2021، جوان 01، العدد 6أبحاث المدرسة الوطنية العليا للعلوم السياسية، المجلد 
 .2006مارس  08اد ومكافحته، الجريدة الرسمية الصادرة في المتعلق بالوقاية من الفس 2006فيفري  20المؤرخ في  01-06القانون  2
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اد والتي هي فرع من منظمة تم إنشاء الجمعية الجزائرية لمكافحة الفسونتيجة لذلك     

الشفافية الدولية والتي تقوم ببذل جهود معتبرة في مجال مكافحة الفساد والتشهير به، والتي أعدت 

تقارير عن الظاهرة مؤكدة على خطورة الوضع في الجزائر وهذا جراء الانتشار الواسع لكافة أشكال 

 .1الفساد

 يدة للتسييرالمطلب الثاني: تفويض المرفق العام كآلية جد

جوهر نشاط الحكومة تعد فكرة المرفق العام من الأفكار الأساسية في القانون الإداري، بل إن 

في أي دولة من الدول يتجسد في تشغيل المرافق العامة، إذ يعتبر أحد النظريات التي أكدت خصوصية 

 القانون الإداري.

المرافق العمومية وكثرة العبء المالي عليها ونظرا لعدم استطاعة الجماعات العمومية تسيير كل 

الدولة خاصة في المجال الصناعي محاولة التقليص من دور ة إلى ر وزيادة الأزمات الوطنية أدى بالضرو 

التجاري وخاصة في إطار عالمي جديد، مما أدى إلى خلق نوع جديد من أنواع تسيير المرافق العامة و 

ة الجديدة للدولة وهذا التسيير يعرف بتفويض المرفق العام لأحد تتلاءم مع الاختيارات الأيديولوجي

 .2أشخاص القانون العام أو الخاص

التفويض أنواع التفويض في الفرع الأول،  تعريفوهذا ما سنتطرق له في هذا المبحث من خلال 

 .التفويض في الفرع الثالث تحسين جودة الخدمة العمومية من خلال ثمفي الفرع الثاني، 

 التفويض تعريفالفرع الأول: 

تقنية التفويض في الإدارة واستثمار المرافق العامة وبعد التطور التشريعي والاجتهاد إن 

اتت تعني ذلك الدولة" بل ب-الفرنس ي لها لم تعد تعني كل تكليف يصدر عن الجماعة العامة "البلدية

يزا عن باقي المظاهر الأخرى في التكليف الذي يرتبط بمعايير وخصائص معينة تجعله مستقلا ومم

 تحقيق المرافق العامة.

 

                                                           
 .302-301، ص 2012خبابة عبد الله، تطور نظريات واستراتيجيات التنمية الاقتصادية، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية،   1
 .126، ص مرجع سابقضريفي نادية،   2
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 أولا: تعريف تفويض المرفق العام

: "يمكن الشخص المعنوي الخاضع للقانون 247-15من المرسوم الرئاس ي  207عرفته المادة 

العام أن يقوم بتفويض تسييره إلى المفوض له وذلك مالم يوجد حكم تشريعي مخالف ويتم التكفل 

 .1المفوض له بصفة أساسية من استغلال المرفق العام"بأجر 

وتعرفه الأستاذة أمال مراد بأنه: " العملية التي تسمح بتخلي أشخاص القانون العام عن 

 . 2الصلاحيات والمهام الضرورية لتسيير مرفق عام واستغلاله لأشخاص القانون الخاص"

اختصاصاته التي يستمدها من ويقصد بالتفويض أيضا أن يعهد الرئيس الإداري ببعض 

 .3القانون إلى معاونيه المباشرين بناءا على نص قانوني

تعريف تفويض المرفق العام بأنه: "العقد الذي ومن خلال التعارف السابق ذكرها يمكن ضبط 

من خلاله يتولى شخص من أشخاص القانون العام تسيير مرفق عام بكل مسؤولياته وبكل ما يحمله 

أرباح وخسائر لشخص آخر مقابل مالي متعلق مباشرة بنتائج استغلال المرفق العام التسيير من 

ويتحمل بذلك إقامة المنشآت والتجهيزات الضرورية التي تسمح بالاستغلال الجيد والتسيير العادي 

 .للمرفق العام حسب المتطلبات العامة"

 ثانيا: صور التفويض

 :4للتفويض صورتان 

نقل أو تحويل جزء من صلاحيات أو يقصد به ختصاص: تفويض السلطة أو الا -1

اختصاصات الموظف الأصلي أو السلطة الإدارية الأصلية إلى موظف أو سلطة إدارية أخرى بشكل 

                                                           
، يتضمن تنظيم الصفقات العمومية وتفويضات 2015سبتمبر سنة  16الموافق  1436ذي الحجة عام  2المؤرخ في  247-15المرسوم الرئاس ي  1

 .46، ص 50المرفق العام، الجريدة الرسمية العدد
2 Amel Aouij , Droit Des Services Publics , Centre de Recherche Et L’études Administratives ,( E.n.a) , 

Tunis , 1998 , P 129 . 
دعوى الإلغاء في قانون الإجراءات المدنية والإدارية دراسة تشريعية وقضائية وفقهية، الطبعة الأولى، الجسور للنشر والتوزيع، عمار بوضياف،  3

 .177، ص2009الجزائر، 
مد بوضياف، سعود عبد الكريم، تفويض المرفق العام كآلية لتمويل الميزانية العامة، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر أكاديمي، جامعة مح 4

 .9، ص 2018-2017كلية الحقوق والعلوم السياسية، المسيلة، 
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غير رسمي، يرفع يد المفوض ويجعله غير مختص، ما جعل قرارات المفوض له في مرتبة قرارات 

 المفوض.

القرارات باسم وبدل الموظف  قصد به تخويل الموظف المفوض إليه توقيع تفويض التوقيع:-2

المفوض من التصرف في أي سواه، دون أن يمنع  منه دون الأصيل، بصفة شخصية لفائدة المستفيد 

وقت محل المفوض له بما يؤدي إلى ازدواجية الاختصاصات، دون أن تكون لقرارات المفوض له مرتبة 

 ي تكون لها نفس مرتبة القرارات الأخرى للمفوض له.قرارات المفوض، والت

 وإن التفويض حتى يمارس لا بد من توافر بعض الشروط، والتي يمكن حصرها في:    

يجب أن يكون منصوص على التفويض في نص قانوني، سواء كان تشريعيا أو تنظيميا فلا  -

يستطيع الرئيس الإداري تفويض جزء من اختصاصاته إلى أحد مرؤوسيه إلا إذا كانت هناك مكنة 

وبمقابل ذلك هو من يجيز قانونية تجيز له ذلك صراحة، فالمشرع هو من يوزع قواعد الاختصاص 

، فمثلا قانون البلدية 1تصاصات من الرئيس الإداري إلى الموظفين الذين تحت سلطتهنقل تلك الاخ

لرئيس البلدية إصدار  4فقرة  96أجاز في مادته  2011يونيو سنة  22المؤرخ في  10-11الجديد رقم 

فيفري  21المؤرخ في  07-12، كما رخص وأجاز قانون الولاية الجديد رقم 2قرار قصد تفويض إمضائه

للوالي أن فوض توقيعه لكل موظف حسب الشروط المنصوص عليها في القانون  126في مادته  3 2012

هجري  1436شعبان عام  8المؤرخ في  140-15والتنظيمات المعمول بها، وتضمن المرسوم الرئاس ي رقم 

المتضمن إحداث المقاطعات الإدارية داخل بعض الولايات وتحديد  20154سنة  ماي 27الموافق ل

 القواعد الخاصة المرتبطة بها، في مادته الحادية عشر هذه المكنة القانونية، والتي نصت على أنه: "

                                                           
، 1991سليمان محمد الطماوي، النظرية العامة للقرارات الإدارية دراسة مقارنة، الطبعة السادسة، مطبعة جامعة عين شمس، مصر،   1

 .322ص
محرم عام  22المؤرخ في  13-21المعدل والمتمم بموجب الأمر رقم  2011 يونيو 22المؤرخ في  10-11من القانون رقم  4الفقرة  96تنص المادة   2

يتخذ رئيس المجلس الشعبي البلدي، في إطار صلاحياته، المتعلق بالبلدية على أنه:"  67، الجريدة الرسمية عدد2021أغسطس  31الموافق  1443

 .تفويض إمضائه -د: ... قرارات قص
المتعلق بالولاية" يمكن الوالي تفويض توقيعه  12، الجريدة الرسمية العدد 2012فيفري  21المؤرخ في  07-12من القانون رقم  126تنص المادة  3

 لكل موظف حسب الشروط المنصوص عليها في القوانين والتنظيمات المعمول بها".
إحداث مقاطعات إدارية داخل بعض الولايات  ، يتضمن2015مايو  27ه الموافق  1436شعبان عام  8المؤرخ في  140-15المرسوم الرئاس ي رقم   4

  وتحديد القواعد الخاصة المرتبطة بها.



 العمومية الخدمة تحسين آليات  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الثاني فصلال
 

48 
 

صلة يتلقى الوالي المنتدب تفويضا بالإمضاء من والي الولاية للتوقيع على كل القرارات و المقررات ذات ال

 بمهامه".

يجب ألا يكون التفويض محظورا بصراحة أو ضمنا من طرف نص قانون متعلق بالمادة التي  -

 يتدخل فيها.

يجب أن يكون التفويض جزئيا، فالمفوض يجب أن ينقل إلى الآخرين جزءا من اختصاصاته،  -

 كما توضح مختلف القوانين.

القرار الإداري يقض ي بالتفويض كون  يجب أن يصدر قرار اداري مكتوب تتواف فيه أركان -

  التفويض لا يتم بصفة آلية.

يجب أن يكون قرار التفويض منشورا بصفة منتظمة في الجريدة الرسمية أو أية وسيلة أخرى  -

والسلطة السلمية كنشرة الإعلانات القانونية، حتى يكون ساري المفعول، وحتى يعلم به المفوض له 

التي يتبعها المفوض والمفوض له، والموظفين في الإدارة المعنية والجمهور المتعامل مع الإدارة، وإن عدم 

نشره يستتبع ببطلان القرارات المتخذة من العون الإداري المفوض له، مع الإشارة إلى أن عدم نشر 

ى أن عدم نشر المقتضيات المحددة إلالمقتضيات المحددة لاختصاصات المفوض له، مع الإشارة 

 .1لاختصاصات المفوض له، لا يشكل عائقا في تطبيق قرار التفويض المنشور 

 : أنواع تفويض المرفق العامالفرع الثاني

ترتبط العقود الإدارية بتسيير المرافق العامة، لكن عدم استقرار مفهوم هذا المرفق، أدى إلى 

هذه المرافق مع تطبيق واسع للقانون الخاص كمظهر من مظاهر بروز دور القطاع الخاص في إدارة 

 تعدد وسائل إدارة المرفق، حيث تتعدد هذه الأخيرة بين الأساليب التقليدية والحديثة المتمثلة في:

 

 

                                                           
حقوق بلحاجي أحمد، علاقة المواطن بالإدارة دراسة قانونية، مذكرة من أجل نيل شهادة الماجستير في القانون، جامعة أبو بكر بلقايد، كلية ال  1

 .95، ص 2016-2015والعلوم السياسية، تلمسان، 
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 المرفق العام متياز اأولا: 

يعد عقد الامتياز من الطرق القديمة في إدارة أشخاص القانون الخاص للمرافق العامة،  

 ويشكل أحد الصور التقليدية لتفويض المرفق العام في فرنسا. 

ويعتبر عقد الامتياز من الصور الأكثر شيوعا في تفويض المرفق العام في الجزائر، حيث تبنت     

لاستقلال إلى يومنا هذا إلا أنه تراجع في السبعينات ليعود ويكرس هذه الأخيرة نظام الامتياز منذ ا

 .11989بنهج جديد كوسيلة ليبيرالية لتسيير المرفق العام تماشيا مع النهج الذي اتخذته الجزائر بعد 

تعهد السلطة المفوضة للمفوض له إما إنجاز أو اقتناء ) فنكون أمام عقد امتياز عندما:

 ة المرفق العام واستغلاله، وإما تعهد له فقط باستغلال المرفق العام.ممتلكات ضرورية لإقام

يستغل المفوض له المرفق العام باسمه وعلى مسؤوليته، تحت مراقبة السلطة المفوضة، 

 ويتقاض ى عن ذلك أتاوى من مستخدمي المرفق العام.

 . 2ه(يمول المفوض له الإنجاز واقتناء الممتلكات واستغلال المرفق العام بنفس

ناصر لباد على أنه:" عقد أو اتفاق تكلف بموجبه الإدارة العمومية سواء كانت الدولة وعرفه 

تسمى مانحة الامتياز، لشخص طبيعي أو شخص معنوي يسمى صاحب الامتياز، أو الولاية أو البلدية 

وأمواله  حق تسيير واستغلال مرفق عمومي لمدة محددة، ويقوم بإدارة هذا المرفق مستخدما عماله

متحملا المسؤولية الناجمة عن ذلك، بالمقابل يتقاض ى مقابلا ماليا يحدد في العقد ويدفعه المنتفعين 

 . 3من خدمات المرفق

 للامتياز ثلاثة أوجه: و 

 امتياز مرفق عام دون أشغال عامة عندما لا يتطلب الاستغلال بناء منشآت عامة. -

                                                           
مريط سهام، تحسين الخدمة العمومية في الجزائر، مذكرة مكملة لمقتضيات نيل شهادة الماستر، جامعة محمد بوضياف، كلية الحقوق ح 1

 .77-76، ص2016-2015والعلوم السياسية، المسيلة، 
، كلية الحقوق أبي بكر بلقايد، جامعة بركبية حسام الدين، تفويض المرفق العام مفهوم جديد ومستقل في إدارة المرافق العامة، مجلة المفكر 2

 ،533، ص2017، جوان 14والعلوم السياسية، تلمسان، العدد 
 .272، ص2006، الجزائر، sarpناصر لباد، الوجيز في القانون الإداري، الجزء الثاني، مطبعة  3
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 امتياز أشغال عامة دون مرفق عام ولا هدف تنفيذ أشغال عامة دون التشغيل والاستغلال. -

امتياز مرفق عام وأشغال عامة وهو ما يسمى بالامتياز المختلط ويتمثل بتنفيذ الأشغال العامة  -

 .1في إطار تحقيق مرفق عام

عقد الامتياز يتم ابرامه بين  ويتم استخدام أسلوب امتياز المرافق العامة بموجب عقد اداري يسمى

طرفين: أحدهما: الإدارة مانحة الامتياز التي قد تكون إدارة مركزية كالوزارات أو إدارة لامركزية 

كالمؤسسات العامة والبلديات.... وثانيهما: الشخص الطبيعي أو المعنوي الخاص الذي يتم اختياره على 

دة وخاصة من الصفات والخصائص فيه يسمى أساس اعتبار شخص ي قائم على توافر مجموعة محد

حامل الامتياز... ويكون محل عقد الامتياز دائما تشغيل واستغلال مرفق عام من قبل الإدارة، لتقديم 

 .2خدمات عامة للجمهور في مجال معين

 ثانيا: عقد الإيجار

سيير المرفق بأنه:" تعهد السلطة المفوضة بت 247-15من المرسوم  2الفقرة  210عرفته المادة 

العام وصيانته مقابل أتاوة سنوية يدفعها لها ويتصرف المفوض له حينئذ لحسابه وعلى مسؤوليته 

تمول السلطة المفوضة بنفسها إقامة المرفق العام ويدفع أجر المفوض له من خلال تحصيل الأتاوى 

 .3من مستعملي المرفق"

تمديد المدة بموجب سنة كحد أقص ى ويمكن  15ب تفويض المرفق العام  اتفاقيةوتحدد مدة 

ملحق مرة واحدة بطلب من السلطة المفوضة بتقرير معلل لإنجاز استثمارات مادية غير منصوص 

 سنوات كحد أقص ى. 03عليها في الاتفاقية ومدة التمديد لا تتعدى 

 من خلال هذا التعريف نقف عند العناصر التي تميز عقد الإيجار وهي:

 وض له في عقد الايجار مسؤولية تسيير وصيانة المرفق العام دون إقامة المنشآت.يتحمل المف -

                                                           
، 11، المجلد 2بن دراجي عثمان، تفويض المرفق العام كآلية حديثة لتسيير المرفق العمومي، مجلة آفاق علمية، جامعة لونيس ي علي، البليدة 1

 .195-194، ص 2019، 4العدد

 .355، ص2008لأردن، نواف كنعان، القانون الإداري، الكتاب الأول، الطبعة الأولى، الإصدار الثالث، دار الثقافة للنشر والتوزيع، ا 2
 .47، مرجع سابق، ص247-15المرسوم الرئاس ي رقم  3
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والانشاءات التي تمكن المفوض له من القيام تتحمل السلطة المفوضة مهمة انشاء المباني  -

 بمهمة التسيير والصيانة.

، وذلك من يلتزم المفوض له بدفع مقابل مالي للسلطة المفوضة نتيجة استغلال المرفق العام -

 خلال الأتاوى التي يتم تحصيلها من مستعملي المرفق العام.

من هذه العناصر يمكن تمييز عقد الايجار عن عقد امتياز المرفق العام المختلط، بمعنى عندما 

عامة يكلف صاحب الامتياز ببناء واستغلال المرفق العام، أما عن امتياز المرفق العام دون أشغال 

تساؤل نظرا لتشابه صاحب الامتياز والمستأجر في مهمة الاستغلال فقط دون فإن الأمر يطرح 

الأشغال العامة، لعل مسألة الفرق تكمن في المقابل المالي الذي يدفعه المستأجر للسلطة المفوضة 

 .1عكس الامتياز الذي يستأثر صاحبه بكل الأتاوى لتغطية النفقات التي استثمرها في المرفق

 الوكالة المحفزةثالثا: عقد 

-15للإشارة فإن مصطلح عقد الوكالة المحفزة الذي جاء به المشرع الجزائر في المرسوم الرئاس ي 

، له تسميات أخرى جاء بها الفقه. كاها تصب في معنى واحد مثل مصطلح عقد مشاطرة 247

 الاستغلال.

تعهد السلطة ا يلي:" حيث نصت على م 247-15من المرسوم الرئاس ي  3فقرة  210عرفتها المادة 

المفوضة للمفوض له بتسيير أو بتسيير وصيانة المرفق العام ويقوم المفوض له باستغلال المرفق العام 

لحساب السلطة المفوضة التي تمول بنفسها إقامة المرفق العام وتحتفظ بإيراداته ويدفع أجر 

ئوية من الأعمال تضاف إليها المفوض له مباشرة من السلطة المفوضة بواسطة منحة تحدد بنسبة م

 .2منحة إنتاجية وحصة من الأرباح عند الاقتضاء"

هذا العقد يقوم على فكرة التشجيع الاستثماري والبحث عن المردودية، لأنه يقوم على الدافع 

الشخص ي لدى المفوض له، وذلك بمنح بعض المزايا وتقدير المسؤولية المادية من خلال تقدير الأجر 

                                                           
 .534بركبية حسام الدين، مرجع سابق، ص  1
 .47، مرجع سابق، ص247-15المرسوم الرئاس ي  2
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المحقق وهو ثابت تضاف إليها نسبة متفاوتة في شكل منحة إنتاجية وحصة من الأرباح عمال من رقم الأ 

 والتي تقدر على أساس الربح الصافي للمشروع، أو على أساس الدخل الإجمالي للمشروع.

عقود  الاجتهاد القضائي في قضيةقد كيف هذا العقد من قبل و  samitom على أنه أحد أنواع  

وذلك لأن المقابل المالي المتحصل عليه من طرف المسير مرتبط بنتيجة  العام،تفويض المرفق 

 الاستغلال.

ويعتبر هذا العقد عقد تفويض مرفق عام في فرنسا، وهو يجسد شراكة الخواص في تسيير 

المرفق العام دون تحمل لعبء البناء والتجهيز، وحصوله على مقابل مالي نتيجة تسييره وربطه برقم 

 .1والإنتاجية والفعالة وهذا لتشجيع المسير لبذل الجهود للنهوض بالخدمة العمومية الاعمال

 ومن خلال هذا التعريف يمكن استخلاص الخصائص التالية:

 الاستغلال يكون لحساب الهيئة المفوضة. -

 الهيئة العمومية هي المكلفة بأشغال البناء والصيانة والتجهيزات الضرورية لسير المرفق العام. -

 استقلالية محدودة للمسير وبالمقابل صلاحيات واسعة للإدارة. -

المقابل المالي الذي يتحصل عليه المسير مرتبط بالاستغلال بنسبة مئوية من رقم الأعمال،  -

 بالإضافة إلى علاوات الإنتاجية وبذلك فهذا المقابل مرتبط بأرباح وخسائر تسيير المرفق.

مخاطر الاستغلال تتحملها الهيئة العمومية ويتحمل المسير جزء منها، لأن أجره مرتبط بنتيجة  -

 .2لاستغلالا

 

 

 

                                                           
1 Claudie Boiteau, les convention de délégation de service public, imprimerie nationale, 1999 ,P 102. 

عبد اللاوي يزيد، إيقني صليحة، تفويض المرفق العام، مذكرة تخرج لنيل شهادة ماستر، جامعة العقيد أكلي محند أولحاج، كلية الحقوق  2

 .24-23، ص2016-2015والعلوم السياسية، البويرة، 
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 رابعا: عقد التسيير

بموجبه متعامل التي تنص على أنه:" العقد الذي يلتزم  01-89عرفته المادة الأولى من القانون     

يتمتع بشهرة معترف بها يسمى "مسيرا" إزاء مؤسسة عمومية اقتصادية أو شركة مختلطة الاقتصاد 

 .1تسير كل أملاكها أو بعضها..."

التي تنص على:" تعهد  8ة في الفقر  247-15من المرسوم الرئاس ي رقم  210وعرفته المادة     

السلطة المفوضة للمفوض له بتسيير أو تسيير وصيانة المرفق العام. ويستغل المفوض له المرفق العام 

 لحساب السلطة المفوضة التي تمول بنفسها المرفق العام وتحتفظ بإدارته.

المفوض له مباشرة من السلطة المفوضة بواسطة منحة تحدد بنسبة مئوية من  ويدفع أجر    

 رقم الأعمال، تضاف إليها منحة إنتاجية.

وتحتفظ بالأرباح. وفي تحدد السلطة المفوضة التعريفات التي يدفعها مستعملو المرفق العام     

ا جزافيا. ويحصل المفوض حالة العجز، فإن السلطة المفوضة تعوض ذلك المسير الذي يتقاض ى أجر 

 .2له التعريفات لحساب السلطة المفوضة المعنية"

 ومن خلال هذا التعريف تتضح لنا السمات المميزة له والمتمثلة فيما يلي:

 التفويض بالنظر إلى هدفه المتمثل في التسيير وتقديم الخدمات.عقد التسيير من عقود  -

هو عقد تتحمل الهيئة العمومية من خلاله مخاطر التسيير المالية والتقنية، والمسير لا يتحمل  -

 خسائر تسيير المرفق العام.

المقابل المالي في عقد التسيير غير مرتبط بنتائج الاستغلال وكيفية التسيير بل هو مقابل مالي  -

 .3جزافي محدد مسبقا في العقد

                                                           
، المعدل والمتمم بالقانون 1989لسنة  6ية عدد، الجريدة الرسم1989فبراير سنة  7الموافق  1409المؤرخ في أول رجب عام  01-89القانون رقم   1

، المعدل والمتمم بالقانون 2005لسنة  44، الجريدة الرسمية عدد 2005يونيو سنة  20الموافق  1426جمادى الأولى عام  13المؤرخ في  10-05رقم 

 .2007 لسنة 31ية عدد، الجريدة الرسم2007مايو سنة  13الموافق  1428ربيع الثاني عام  25المؤرخ في  05-07رقم 

 .47، مرجع سابق، ص247-15مرسوم رئاس ي رقم  2
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جب هذا العقد المفوض له باستغلال مرفق عام، ولكنها تحتفظ تكلف السلطة المفوضة بمو 

بتحديد مسؤولية التمويل والاستثمار، وحساب التوازن المالي للمشروع محل الاستغلال، والمفوض له 

يتقاض ى مقابلا ماليا جزافيا، وقد يقترن أحيانا بحوافز تتعلق بنتائج الاستغلال، لذا يمكن أن يختلف 

 جزافي من فترة لأخرى. المقابل المالي ال

ويشترك عقد التسيير مع عقد الوكالة المحفزة، في أن المفوض له يستغل المرفق لحساب 

السلطة المفوضة من تبني عقود التسيير إلى رفع السلطة المفوضة فهو يمثل صورة وكيل، وتهدف 

كفاءة تشغيل المشروع وصيانته بالاستفادة من الخبرة والكفاءة الفنية للقطاع الخاص كما تلجأ 

الإدارة إلى تطبيق عقود تشغيل والصيانة في الحالات التي يصعب فيها اللجوء إلى عقود امتياز المرفق 

ار تقديم الخدمة، وصعوبة زيادتها لأسباب سياسية أو لسوء أسع لانخفاضالعام وعقود الايجار 

 .1حالة المرفق على نحو يعتذر معه اللجوء إلى هاذين الأسلوبين

أما بالنسبة لطبيعة عقد التسيير فإن مجلس الدولة الفرنس ي غير ثابت في كون هذا العقد من     

د التسيير يعد صفقة عامة وليس عقود تفويض المرفق العام فقد ذهب في بعض أحكامه إلى أن عق

عقد من عقود تفويض عقد تفويض مرفق عام، في حين ذهب في أحكام أخرى إلى تصنيفه بأنه 

المرفق العام، لكن يبقى معيار التحديد هو استغلال المرفق العام وارتباط المقابل المالي بنتائج 

 الاستغلال2.

 لال التفويضالفرع الثالث: تحسين جودة الخدمة العمومية من خ

إن المرافق العمومية اليوم مدعوة للمواكبة متطلبات الجودة وتقديم أحسن الأنواع فلم يعد 

من حق المواطن فقط الحصول على الخدمة بل الحصول على خدمة جيدة، لم تعد الخدمة منحة 

والمنافسة خاصة من الدولة للمواطن بل حق في الخدمة وبنوعية جيدة خاصة مع التطورات الحاصلة 

في ظل فتح الخدمات العمومية للخواص في إطار عقود الامتياز التي من خلالها فرضت الدولة على 

 الامتياز جملة من الشروط المتعلقة خاصة بالجودة. صاحب

                                                           
 .118، ص2015أبو بكر أحمد عثمان، عقود تفويض المرفق العام دراسة تحليلية مقارنة، دار الجامعة الجديدة، مصر،  1

2 J-françois Auby, la délégation de service public, Guide pratique, Edition Dalloz, Paris 1997. P 447. 



 العمومية الخدمة تحسين آليات  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الثاني فصلال
 

55 
 

بالجودة التي لم  صناعية وتجارية يجب أن تتميز فالخدمة العمومية اليوم سواء كانت إدارية أو

 المرافقحقل  دخول الخواص بسبب العمومية بالخدمات بل حتى بالقطاع الخاصتعد مرتبطة فقط 

المواطن في ثقة  لإعادةالعمومية كوسيلة  الخدمات تحسين نوعية وخصوصية من جهة العامة

 1.الدولة

إن سبب تفويض المرفق العام خاصة للخواص هو البحث عن الفعالية في التسيير، وإذا كان 

ليص العبء المالي للتسيير المباشر على الميزانية العامة للدولة والجماعات السبب الرئيس ي هو تق

المحلية، فإن من خلال تفويض المرفق يتحمل المفوض له العبء المالي لتسيير المرفق بكل المخاطر التي 

 .يحملها

 :ولعل أهم الأسباب تتمثل في

 .زيادة طلبات المرتفقين كما وكيفا -

 .نوعية الخدمةالحاجة الماسة لتطور  -

 .التخفيف من أعباء الدولة والجماعات المحلية -

طائلة،  حاجة الدولة إلى هياكل قاعدية وتجهيزات عمومية ضخمة، والتي تكلف الدولة أموال -

واستغلالها  لذلك تلجأ الدولة لتفويض المرفق العمومي ليتولى المفوض له إنجاز هذه الهياكل

التطور التكنولوجي وكبر حجم المجال الذي  لتي نفعهالمدة معينة تسمح بتغطية الأعباء ا

 .تشمله المرافق العمومية

 .التغلب على صعوبات التمويل وذلك بالشراكة مع الخواص -

 2.البحث عن الفعالية الاقتصادية، والجمع بين مزايا القطاع الخاص والعام -

 يلي: ولعل من أهم ما ينتج عنه ما

 

                                                           
السياسية، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، العدد تاذ الباحث للدراسات القانونية و ضريفي نادية، جودة الخدمة العمومية، مجلة الأس  1

 .136ص، 2014الرابع، ديسمبر 
 .68ص ،رباحي حميدة، سليماني مها، مرجع سابق 2
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 تعزيز كفاءة العمل أولا:

حيث إن التفويض يزيد من الإنتاجية ويُقلل من الوقت المطلوب لإنجاز المهام، أي قائد يريد  

أن يرتقي بفريقِه ويجعل العمل أكثر كفاءة وفاعِلية يجب أن يكون على معرفة تامة بأساليب التفويض 

 على اختيار الشخص المناسب لكل مهمة.
ً
ك قادرا

ُ
 فذلك يجعل

على استغلال كل لحظة من وقت المدير ومساعدته على التركيز  إن التفويض الإداري يساعد

على المهام التي يجب عليه التركيز عليها، ومما يجعل العمل أيضا أكثر كفاءة من خلال التفويض هو 

أن الأشخاص يشعرون بالأهمية والاستقلالية في ترتيب أولوياتهم عند تفويضهم بمهام معينة وذلك 

 كفاءة العمل ويعززها. ينعكس بشكل مباشرة على

 التقليل من مهام القادةثانيا: 

، فمن  
ً
إن السر في نجاح المدير في مسيرته المهنية هو معرفة مهارات التفويض الإداري جيدا

خلال هذه المهارات يستطيع المدير التقليل من المهام الملقاة على عاتقه كقائد، إذ إن بعض المهام 

 الروتينية واليومية قد يفعلها أي شخص مُبتدئ.

ر هذا الشخص الذي تلزمهُ هذه  قد يوفر المدير بذلك على نفسه الوقت  والجهد وبالتالي يَتطوَّ

م من خلالها، وبالتالي يتوفر للقائد وقت أكثر ومهام أقل وبذلك يستطيع 
َّ
المهام ليبدأ بها العمل ويتعل

ر نفسه على المستوى الشخص ي، كما تصبح لديه قدرة تركيز أكبر على تطوير الشركة  أن يطوِِّ

 ار جديدة وإبداعية.والنهوض بها والتفكير بأفك

 تطوير مهارات الموظفينثالثا: 

طور مهارات الموظفين  
ُ
إنِّ التفويض لهُ أهمية التدريب في المنظمات، فمن خلال التفويض ت

مون العمل بطريقة صحيحة، بالإضافة إلى أنه يُلقي على عاتِقِهم المزيد من المسؤولية 
َّ
جعلهم يتعَل

َ
وت

 وأساسًا للتطور الوظيفي فيزيد من ثِقتهم بأنفسهم، وبذل
ً
ك قد يرسم القائد من خلال التفويض شكلا

 في الشركة.
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 : تعزيز التواصل والتعاون والثقةرابعا

رق المتبعة في الشركة، يتأثر جميع العاملين في الشركة به، 
ُ
عندما يُصبح التفويض من الط

ي روح التعاون والفريق سيتواصلون مع بعضهم البعض أكثر لمعرفة المهام الطلوبة وإنجازها،  سيُنَمِّ

لديهم وسَيثقون ببعضِهم أكثر وذلك لأن التفويض لا يمكن أن يُنجِحَهُ شخص واحد، يجب أن يتفق 

 عليه عدد من الأشخاص ويسعون لإنجاحه والارتِقاء بالعمل.

 الرقمنة الثاني: تنمية الموارد البشرية و المبحث 

 كآلية لتحسين جودة الخدمة العمومية

ثم  ،تنمية الموارد البشرية كآلية لتحسين جودة الخدمة العموميةسنتناول في المطلب الأول     

 الرقمنة كآلية لتحسين جودة الخدمة العمومية في المطلب الثاني.

 : تنمية الموارد البشرية كآلية لتحسين جودة الخدمة العموميةالأول  المطلب

قادرين على بذل الجهود المطلوبة للقيام بكافة إن نجاح أي مؤسسة مرهون بوجود أفراد     

 .أنشطة العمل بكفاءة وفعالية

أھم ض أن تضع في أولى أولویاتھا و وتعد المؤسسات العمومية من أهم المؤسسات التي یفتر     

خبرات مواردھا البشریة من خلال تنمیتھا بما یتماش ى انشغالاتھا النھوض بمعارف ومھارات و 

 .دافھا خدمة للمجتمع ككلومتطلبات تحقیق أھ

لذلك نخصص هذا المطلب لدراسة مفهوم تنمية الموارد البشرية في الفرع الأول ثم أهداف     

وأسباب تنمية الموارد البشرية في الفرع الثاني إلى تحسين جودة الخدمة العمومية من خلال تنمية 

 لموارد البشرية في الفرع الثالث.ا

 الموارد البشريةالفرع الأول: مفهوم تنمية 

 أولا: تعریف إدارة الموارد البشریة

قبل إعطاء تعریف لإدارة الموارد البشریة یجب إلقاء نظرة على كل من تعریف الموارد     

 .البشریة ثم تنمیة الموارد البشریة
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ذي یعتبر مصطلح الموارد البشریة حدیثا حیث حل محل الأفراد التعريف الموارد البشرية:  -1

 .ئدا أو القوى العاملةكان سا

 ومن أهم تعاريف الموارد البشرية نجد:    

ذلك حيث يقول:" أن أي ویؤكد بیتر دركر  ،ھي المورد الوحید الحقیقي الموارد البشرية: -

 مؤسسة لھا مورد واحد حقیقي ھو الإنسان".

تلك المجموعة من  د سید مصطفى لأي دولة أو مؤسسة ھيالموارد البشریة كما یشير أحم -

ملتزم حیث یتعين أن تتكامل الأفراد القادرین على أداء العمل والراغبين في ھذا الأداء بشكل جاد و 

وتزید فرص الاستفادة الفاعلة لھذه الموارد عندما تتوفر  ،تتفاعل القدرة مع الرغبة في إطار منسجمو 

 والصیانة.والتطویر والتقییم  نظم تحسين تصمیمھا وتطویرھا بالتعلیم والاختیار والتدریب

 الموارد البشریة ھي مجموع من الأفراد المؤھلين ذوي المھارات والقدرات المناسبة لأنواع معینة -

 من الأعمال والراغبين في أداء تلك الأعمال بحماس واقتناع.

 عريف تنمية الموارد البشرية: ويقصد بها:ت -2

ؤها العاملة على العمل في جميع المجالات والتي یتم انتقازيادة عملية المعرفة والقدرات للقوى  -

واختیارھا في ضوء ما أجري من اختبارات مختلفة بغیة رفع مستوى كفاءتهم الإنتاجية لأقص ى حد 

 ممكن.

مجموعة من البرامج والوظائف والأنشطة المصممة  كما یقصد بتنمية الموارد البشرية:" ھي -

لتعظيم كل من أهداف الفرد والمنظمة والموارد البشرية اصطلاحا یعتبر حديثا حیث اتخذ مضمون 

الموارد البشرية دلالات تختلف على ما كان علیه مضمون إدارة الأفراد وذلك لأن الفلسفة الإدارية التي 

 .1د عرفت تغيرات جوھریةینھض بھا كل من المھتمين لذا ق

إن مصطلح إدارة الموارد البشرية هي تسمية حديثة نسبيا تعريف ادارة الموارد البشرية:  -3

جاءت لتعويض تسمية إدارة الأفراد أو إدارة المستخدمين ويعني بها: الوحدة التنظيمية التي تقوم 

                                                           
 .55، صمرجع سابقدربال ياسمينة،   1
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بأنها عملية تنفيذ الأنشطة مع الأفراد بتسيير العاملين في المنظمة، كما عرفت إدارة الموارد البشرية 

ومن خلالهم بكفاءة من أجل بلوغ الأهداف الضرورية وذكر مؤلفو تسيير إدارة الموارد البشرية 

 مجموعة من التعاريف منها:

تأمن بأن الأفراد العاملين في مختلف المستويات أو نشاطات المؤسسة هي أهم هي الإدارة التي     

ا أن تعمل على تزويدهم بكافة الوسائل التي تمكنهم من القيام بأعمالهم لما فيهه الموارد، ومن واجبه

 مصلحتها ومصلحتهم وأن ترافقهم وتسهر عليهم باستمرار لضمان نجاحهم ونجاح العامة.

 .1هي عملية اختيار واستخدام وتنمية الموارد البشرية العاملة في المؤسسة     

 في المؤسسة ثانیا: أھمیة الموارد البشریة

تمثل الموارد البشرية أھمیة كبيرة لنجاح أي مؤسسة خدمیة كانت أم صناعیة, فلا یمكن      

 لأي مؤسسة تحقیق أھدافھا, إذا كانت تفتقر إلى الأفراد ذوي المھارات والمؤھلين و القادرین على أداء

رد البشریة و كیفیة إدارتھا وظائفھم المطلوبة منھم إنجازھا؛ حیث یوضح جیفري فیفر أن أھمیة الموا

تزداد یوما بعد یوم؛ و على ھذا الأساس یرصد أحمد سید مصطفى أهمية الموارد البشریة داخل 

 المؤسسات من خلال المحاور الأساسیة التالیة: 

 وذ الاقتصادي. الموارد البشریة أساس الاستقلال والنف -1

 الموارد البشریة أداة تنافسیة عالمیة. -2

  جیا المستوردة.العقول المبتكرة تخفض فاتورة التكنولو  -3

 العقول المبادأة تعظم القیمة المضافة. -4

  درات.الموارد البشریة الفاعلة أداة لزیادة الصا - 5

 الموارد البشریة تكمل الثروة القومیة. -6
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 استقطاب العقول أصبح ساحة للصراع العالمي. -7

 تنمية الموارد البشريةأسباب وأهداف الفرع الثاني: 

 لا: أسباب تنمیة الموارد البشریةأو 

إن تنمیة الموارد البشریة والحاجة إلیھا أصبحت الشغل الشاغل لإدارة الموارد البشریة، وھذا 

في ظل التحدیات والضرورات الحالیة والتي لا یمكن التحایل علیھا أو تجنبھا، لذا فإن أھم وأبرز 

 في بناء الحاجة إلى تنمیة الموارد البشریة في المؤسسات هي كالآتي: الأسباب التي ساھمت

زیادة تعقد الوظائف من حیث مكوناتھا ومھاراتھا، وظھور وظائف ذات نوعیات خاصة  -1

 الوظائف المفتوحة. أو ومعقدة

تحسين مھارات وقدرات ومعارف الموارد البشریة للحفاظ على مستویات الأداء المخططة،  -2

 الموارد البشریة الجدیدة وتعریفھم بوظائفھم.ه وتوجي

 توفير الدافع الذاتي للموارد البشریة لزیادة كفاءتھم وتحسين إنتاجیاتھم كما ونوعا. -3

 تھیئة الفرص للموارد البشریة للارتقاء إلى وظائف ذات مسؤولیات أكبر. -4

 ثانيا: أهداف تنمية الموارد البشرية

على النھوض بطاقاتھا البشریة من خلال العمل المستثمر على تنمیتھا  تعمل المؤسسات الیوم    

 :یمكن عرضھا على مستویين ھما ،حیث تسعى في ذلك إلى تحقیق جملة من الأھداف ،والاستثمار فیھا

تعمل المؤسسات على اختلافھا على تنمیة مواردھا الأهداف على مستوى المؤسسة:  -1

 نبرزھا باختصار في النقاط التالیة:  ،مجموعة من الأھدافالبشریة ساعیة بذلك إلى تحقیق 

تعتبر تنمیة الموارد البشریة صفة المؤسسات الحدیثة التي تحرص على مواكبة كل تغیير في كل  -

المجالات لاسیما التكنولوجیا منھا، فمن دون قوة بشریة مطورة وقادرة على استیعاب التغیير لن 

 .اتستطیع المؤسسة تحقیق أھدافھ
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لرفع من كفاءة وفعالیة الأداء الكلي للمؤسسة نتیجة لتحسن أداء مواردھا البشریة وھذا ا -

 یعود إلى تنمیة مھاراتھا ومعارفھا الوظیفیة.

 تنمیة مناخ مناسب للنمو والاتصالات بين الموظفين في المؤسسة. -

أعمالھا في المستقبل والتعایش تكییف الموارد البشریة مع التغیيرات التي تدخلھا المؤسسة إلى  -

 معھا بدلا من مقاومتھا وعرقلتھا وإفشالھا.

تتمثل أھمیة تنمية الموارد البشرية على  لأهداف على مستوى المورد البشري بالمؤسسة:ا -2

 مستوى الفرد فيما یلي:

الأداء  اكتساب المورد البشري معلومات ومعارف وظیفیة متخصصة تتعلق بأعمالھم وأسالیب -

 الأمثل فیھا.

 صقل المھارات والقدرات التي یتمتع بھا المورد البشري. -

 تعدیل السلوك وتطویر أسالیب الأداء التي تصدر عن الموارد البشریة فعلا. -

توسیع معرفة الموارد البشریة وصقل مھاراتھم ورفع قدراتھم، عن طریق التشجیع المستمر  -

 لحدیثة لتتفق مع طموحھم الشخص ي.على تعلم واستخدام الأسالیب ا

تحفيز الموارد البشریة وتوفير الدوافع الذاتیة للعمل، عن طریق مدھم بالمھارات والقدرات  -

 التي تساعدھم على القیام بمھامھم وتؤھلھم للارتقاء واستلام وظائف علیا.

 الفرع الثالث: تحسين جودة الخدمة العمومیة من خلال تنمیة الموارد البشریة

تعتبر الموارد البشریة ركيزة أساسیة في مجال جودة الخدمات، بل أھمھا على الإطلاق نظرا     

الأخلاق( الذي )والقیم كفاءة ومھارة الموظفين لأن الاتصال مع طالبي الخدمات یعتمد بشكل كبير على 

المطابقة من المنتھجة و نمیة الموارد البشریة یتمتعون بھا فضلا عن تلك التي یكتسبونھا من نشاطات ت
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ھو الأمر الذي ، و بما ینعكس إیجابا على سلوكھم اتجاه طالبي الخدمة، طرف المؤسسات العاملين بھا

 .1مقدم الخدمة( - طالب الخدمةیعزز من نجاح العلاقة التفاعلیة )

 :إن عملیة تحسين وتطویر جودة الخدمة فیما یخص الموارد البشریة ترتكز على محورین ھما

 اكتساب وتطویر الكفاءات الضروریةأولا: تحدید، 

حتى تحقق المؤسسة أھدافھا یجب أولا أن تحدد الوسائل الضروریة لذلك خاصة احتیاجاتھا 

من الكفاءات، فتطویر أنشطة المؤسسة یجب أن یصاحبه تكیف الكفاءات مع ھذه التغيرات، حیث 

على الاستعدادات المعارف والخبرات، ومن أجل  تعرف الكفاءة بأنھا:" القدرة على العمل الذي یعتمد

ضمان تقدیم خدمات جیدة، على المؤسسة أن تقدر وتحدد الكفاءات المطلوبة والضروریة لأداء 

 الخدمة، ثم العمل على توفير المتطلبات التالیة:

 تأھیل وتدریب العنصر البشري على تطبیق المناھج الجدیدة. -1

ن واحد، تحقیقا لغایة ائمة على التحفيز المادي والمعنوي في آتبني سیاسة حوافز سلیمة ق -2

ھامة وھي زرع الولاء والانتماء لدى العنصر البشري وجعله متقبلا لكل ش يء جدید بأدنى حد من 

 المقاومة.

 تشجیع الإبداع والابتكار. -3

 .2زرع روح المشاركة والتعاون لدى العاملين والعمل في فریق -4

 : التحكم في الاستقلالیة التنظیمیة للموارد البشریةثانیا

یعتبر تكییف الإطار التنظیمي في المؤسسة من محاور تحسين الجودة، فإذا لم یوجد نموذج 

تنظیمي خاص بالخدمة فإنه ینتج اختلاف في جودة الخدمة المقدمة فخصوصیة الخدمة یمكن أن 

 ذ بعين الاعتبار ما یلي:تخلق مشكلة تنظیمیة لذلك فعلى المؤسسة أن تأخ
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نتیجة لخصائص الخدمة، لابد أن تتمتع الموارد البشریة بنوع من الاستقلالیة للتكیف مع  -1

 توقعات طالبي الخدمة، وإدارة المواقف غير المتوقعة.

للتخفیف من درجة الاختلاف في أداء الخدمة والتحكم في تناسقھا یجب على المؤسسة أن  -2

 وإجراءات خاصة بأداء الخدمة. تطبق معایير

إن المشكلة التنظیمیة تقود عموما المؤسسات الخدمیة إلى البحث عن أشكال تنظیمیة  -3

 .1المرونة والترابط تجمع بين اللامركزیة والمراقبة والاستقلالیة ووضع المعایير،

دمة العمومیة، وعموما یمكن القول أن العلاقة بين تنمیة الموارد البشریة و مستوى جودة الخ

ھي علاقة ارتباط ذلك لأن تقدیم خدمة عمومیة بمستوى عال من الجودة یستدعي التحسين المستمر 

لكل العناصر المساھمة في تقدیمھا والتي یأتي في مقدمتھا المورد البشري، فالتحسين المستمر للمورد 

عمل محفزة على التعلم البشري یكون من خلال تنمیته عن طریق تدریبه و تطویره وتھیئة بیئة 

والتمكين والإبداع، مما یؤدي إلى ضمان التوصل إلى الأداء المتميز و تجنب الأخطاء وتقلیص العیوب 

وزیادة إدراك الموظفين لمسؤولیاتھم في إطار الانتماء للمؤسسة والمساھمة في التحسين المستمر وتقلیل 

 .2المؤسسةالحاجة للإشراف وزیادة الاستقرار والمرونة في عمل 

 لية لتحسين جودة الخدمة العموميةالمطلب الثاني: الرقمنة كآ

 فيبشكل واسع ديثة استخدامات متعددة، و تصال الحالاعلومات و أصبح اليوم لتكنولوجيا الم

دارة لإ دمة العمومية عرف بالخا يمتقد فيوذج جديد نمتزامن ذلك ظهور العمومية، و دارات الا 

 الخدمات المقدمة.دمات العمومية ونوعية الخطرق أداء  فيعميقا  لاو تحونية ونتج عن ذلك ترلكالإ

الإدارة  فهوموسنحاول في هذا المطلب التعرف على الإدارة الإلكترونية من خلال التطرق إلى م

لى إالإلكترونية في الفرع الأول، ثم دوافع ومتطلبات التحول نحو الإدارة الإلكترونية في الفرع الثاني، 

 ودة الخدمة العمومية من خلال الرقمنة في الفرع الثالث.تحسين ج
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 الفرع الأول: مفهوم الإدارة الإلكترونية

تعريف،  استعراض:ل لامن خ الإلكترونيةدارة الإ اول التعرف على مفهوم نحفي الفرع الأول     

 أهداف ومبادئ الإدارة الإلكترونية.أهمية، خصائص، 

 الإلكترونيةأولا: تعريف الإدارة 

  داري الإ كترونية وفق ما تشير إليه أدبيات الفكر الإلدارة الإ بالرغم من حداثة مصطلح 

 شارة إلى بعض موضوعاتها القليل جدا من البحوث والدراسات والكتاباتلإ المعاصر، والتي تمت ا

 .1العلمية

عمقا،  هو مركب وأكثرحيث وجد العديد من التعريفات لهذا المفهوم منها ما هو مبسط ومنها ما 

 :ولعل من أهم هذه التعريفات ما يلي

والاستخدام  الاستيعابتقوم على  جديدة إدارية" منھجیة :على أنھا الإلكترونيةتعرف الإدارة     

للإدارة في منظمات عصر  الأساسيةممارسة الوظائف  والاتصال فيالمعلومات  لتطبيقات الواعي

 التخطط في وشبكات الأعمالت مة على الإمكانيات المتميزة للأنترنالقائ الإدارية وھي العملية ،العولمة

 ".للمنظمة أهداف تحقيقأجل  والتوجيه من

 تقديمالأقرب إلى بحثنا( الانتقال من إنجاز المعلومات و  التعريفھو وعرفها آخرون بأنھا )و 

لكتروني من أجل استخدام أمثل للوقت الیدویة إلى الشكل الإ التقليدية الطريقةالخدمات العامة من 

تقدیم الخدمات العامة الإدارية و ھي إنجاز المعلومات  الإلكترونيةبمعنى آخر فالإدارة  ،الجھدو و المال 

مع ما  ى الإدارة شخصيا لإنجاز معاملاته،دون أن یضطر العملاء الانتقال إل شبكة الأنترنتعبر 

و متطور یتعدى  جديد مفهومفھي تقوم على  ،الطاقاتإهدار للوقت والجھد و یتوافق مع ذلك من 

تدخل في  لامام بحیث یصبح "أدخل على الخط و خطوة للأ صل ولا تنتقل" وتنقله اتالحديث " المفهوم

 .2الخط"
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 خصائص الإدارة الإلكترونية ثانيا:

والتغيير  رية في عمليات التطوير الإداري،إن الإدارة الإلكترونية كآلية عصزيادة الإتقان:  -1

التنظيمي تمثل منعرجا حاسما في شكل المهام، والأنشطة الإدارية التقليدية، وتنطوي على مزايا أهمها 

 المعالجة الفورية للطلبات والدقة والوضوح التام في إنجاز المعاملات.

إذا كانت الإدارة الإلكترونية في البداية تحتاج لمشاريع مالية معتبرة تخفيض التكاليف:  -2

بهدف دفع عملية التحول، فانتهاج نموذج المنظمات الإلكترونية بعد ذلك سيوفر اعتمادات مالية 

 نتيجة تقليص اليد العاملة وأوراق ومطبوعات.

إلى  المعلومات على إدخال الإدارية رنةصتحديث والعم الحاجة للأما تبسيط الاجراءات: -3

بية حاجات وقدرات في تلإمكانيات،  لما لها من الاستخدام الأمثلا صالحها، وحرصت على استخدامهم

 .اهدفهتنوع الفئات التي تست صة في ظلمبسط وسريع، خا المواطنين بشكل

فالشفافية داخل المنظمات الإلكترونية هي محصلة لوجود الرقابة تحقيق الشفافية:  -4

عن إمكانية ولوج  الإلكترونية التي تضمن المحاسبة الدورية على كل ما يقدم من خدمات، ناهيك

 .1المواطن إلى الموقع الإلكتروني

 الثا: أهمية الإدارة الإلكترونيةث

 تتمثل فيما يأتي:    

 .تحسين مستوى أداء المنظمات الحكومية -

 .الوطني الاقتصادزيادة الصادرات وتدعيم  -

إيجاد فرص جديدة للعمل الحر، والاستفادة من الفرص المتاحة في أسواق التكنولوجيا  -

 المتقدمة.

 .2انخفاض تكاليف الإنتاج وزيادة ربحية المنظمة -
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 ابعا: أهداف الإدارة الإلكترونيةر 

الأداء الإداري عن طريق كسب الوقت  إعادة ھیكلة المؤسسة التقليدية من أجل تحسين -

 والتقليل من التكلفة اللازمة لإنجاز الأعمال وصولا إلى خدمة عامة معقلنة.

التخفيض من حدة الجھاز البيروقراطي والحد من تعقيداته من خلال إعادة النظر في الموارد  -

تكنولوجيا والتحول نحو الاعتماد على المراسلات  البشرية المتاحة والعمل على رفع كفاءتها ومھارتھا

 الإلكترونية بدل من البريد الصادر والوارد.

التوجه نحو شفافية العمل الإداري وشفافية المعلومات المعروضة على جميع العملاء  -

 والمواطنين.

ة ترشيد القرارات المتعلقة بالعمل الحكومي وتقليص الازدواجية في الإجراءات المعقد -

 .1وتخفيض القیود البيروقراطية قدر الإمكان من خلال تبسيط واختصار الإجراءات

 لكترونيةخامسا: مبادئ الإدارة الإ

 يرى الدكتور عمار بوحوش أن من مبادئ الإدارة الإلكترونية الحكومية ما يلي:

وهذا الاهتمام بخدمة المواطن يتطلب خلق بيئة عمل  لمواطنين:لتقديم أحسن الخدمات  -1

 .فيها تنوع من المهارات والكفاءات، المهيأة مهنيا لاستخدام التكنولوجيا الحديثة

لمبدأ أن اهتمام الإدارة العامة الإلكترونية ينصب على ونقصد بهذا االتركيز على النتائج:  -2

، وأن تحقق فوائد للجمهور تتمثل في تخفيف العبء تحويل الأفكار إلى نتائج مجسدة في أرض الواقع

 عن المواطنين.

أي أن تقنيات الحكومة الإلكترونية متاحة للجميع في عمال والإتاحة للجميع: سهولة الاست -3

 .نازل والعمل والمدارس والمكتباتالم
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المتنافسين وهذا يعني أن الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات، وتعدد تخفيض التكاليف:  -4

 على تقديم الخدمات بأسعار زهيدة، يؤدي إلى تخفيض التكاليف ورفع مستوى الأداء.

وهو مبدأ أساس ي في الإدارة الإلكترونية، بحكم أنها تسعى بانتظام لنحسين  التغير المستمر: -5

 أو بقصد التفوق فيالزبائن، وإثراء ما هو موجود، ورفع مستوى الأداء سواء بقصد كسب رضا 

 التنافس.

افع، الفرع الثاني:   التحول نحو الإدارة الإلكترونية ومعوقات متطلباتدو

إن موجة التغيير في مجال تقديم وإيصال المعلومات قد دفعت بجميع الحكومات للتحول     

نحو الإدارة الإلكترونية، لذلك نجد هناك عدة تطورات دفعت باتجاه اعتماد الإدارة الإلكترونية منها 

يتعلق بالمسؤولين الحكوميين الذين يقومون بتطوير طرق جديدة لتطوير العمل الحكومي، ولزيادة ما 

الكفاءة في توصيل الخدمات وأحيانا استجابة لضغوط المواطنين أو قطاع الأعمال أو لأطراف أخرى 

 لها عالقة بالعمل الحكومي.

افع   التحول نحو الإدارة الإلكترونيةأولا: دو

كل دولة هناك دوافع تظهر في الواقع تدعو إلى التحول نحو الإدارة الإلكترونية حيث نجد في 

 على حساب دوافع أخرى، حسب وضع الدولة الاقتصادي والسياس ي، وأهم هذه الدوافع نجد ما يلي:

تتمثل في تحسين أداء المؤسسات تسارع التقدم التكنولوجي والثروة المعرفية المرتبطة به:  -1

الفرص للاستثمار في قطاع التكنولوجيا لتسهيل الحياة والاستفادة من المزايا التقنية وإتاحة لها 

 المتوفرة على المستوى الدولي.

حيث اعتبرت دافعا للعديد من الدول توجهات العولمة نحو تقوية الروابط الإنسانية:  -2

 أيضا.ء رضالإ لتحسين خدماتها قصد الحصول على شهادة الجودة العالمية لخدماتها و 

وما رافقها من إصلاحات إدارية مطلوبة من كل دولة ترغب في  التحولات الديمقراطية: -3

 .الانضمام إلى منظمة التجارة العالمية أو تلبية مطالب جمعيات حقوق الإنسان المحلية والدولية
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للحصول على خدمات أفضل وأسرع وأسهل للوصول رف المواطنين: تزايد الضغط من ط -4 

  .المعلوماتإلى 

دة أشكال منها تخفيض الأخطاء عفالكفاءة تأخذ  الكفاءة في تقديم الخدمات العامة: -5

 تكاليف والتقليل من البيروقراطية.وتحسين الدخل، وأيضا تخفيض ال

مية ويشمل التعرف على أفضل الطرق للتعامل مع الأفراد والقطاع الخاص وتنالتسويق:  -6 

  .بأهمية تمركز الحكومة حولهالإحساس لدى المواطنين 

ل هي من الدوافع إن تقديم الخدمات بصورة أفض تقديم خدمات جديدة ومتطورة: -7 

  الرئيسية للإدارة الإلكترونية.

جود تجانس و مع  وهو هدف تسعى إليه الدول ذات المساحة الجغرافية الكبيرة،اللامركزية:  -8 

 .في نوعية الأفراد

تساعد على  الإلكترونية الإدارةإن التقنية المستخدمة في مشر وع  :الإدارية السيطرة -9 

والتقليل من ، معاملات المواطنين، وتتبع الإدارية المستمرة والمباشرة، وتوقع الخللمضاعفة الرقابة 

 .البيروقراطية

ا وتزيد من تقلل من البيروقراطية بمختلف أشكاله الإلكترونية الإدارة: الشفافية -10 

 .1المواطنين لها ، وتزيد من ثقةيةالشفاف

 التحول نحو الإدارة الإلكترونية ثانيا: متطلبات

تعتبر الإدارة الإلكترونية نظاما متكاملا من المكونات التقنية والمعلوماتية والتشريعية      

والبشرية لذا فان تطبيقها يستلزم العديد من المقومات المتكاملة وتعتمد تقنية الإدارة الإلكترونية 

 من حيث تقديم الخدمات ووسائل نقل المعلومات وطلب الخدمات.
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 وتتجلى في: ارية والأمنية:المتطلبات الإد -1

ي يمكن أن تشمل إدارة أو هيئة على المستوى توالالتأسيس:  وضع استراتيجيات وخطط-أ

 الوطني لها وظائف التخطيط، المتابعة وتنفيذ مشاريع الإدارة الإلكترونية.

شبكات  مختلفبد من العمل على تطوير لا إذ : الإلكترونية البنية التحتية للإدارة ير توف -ب

من  الهائلتستدعي شبكة واسعة ومستوعبة للكم  تييتوافق مع بيئة التحول ال بما الاتصالات

 .الأخرى ال التجهيزات التقنية همدون إ الاتصالات

تلك زادا تمود يد عاملة مؤصلة وهو ضرورة وج: المتخصصة والمهاراتمتطلب الكفاءات -ج 

 التقني ولها من الخبرة لاستخدام تقنيات المعلومات. التقدم بمبادئ يحيطمعرفيا 

رادة سياسية داعمة لاستراتيجية التحول إحيث تترجمها وجود  المتطلبات السياسية: -2

 الإلكتروني ومساندة لمشاريع الإدارة الإلكترونية عن طريق تقديم العون المادي والمعنوي المساعد على

 ل الإلكتروني والإدارة الإلكترونية.اجتياز العقبات وتطوير برامج التحو 

 مختلف ينب الترابط زيادةعلى  الاتصالاتتعمل بنية : تللاتصالا متطلبات البنية التحتية  -3

 المواطن. نوبي الإداريةجهزة الأ 

وتشمل العمل على خلق تعبئة اجتماعية مساعدة : والاجتماعية الاقتصادية المتطلبات -4

 فيتطبيق الوسائل التقنية  بمزاياة وعلى دراية كافية لإلكترونيا للإدارةومستوعبة لضرورة التحول 

دعم اللقاءات والندوات  في المدنيمع لمجا وجمعيات الإعلامبوسائل  الاستعانةمع  الإدارية الأجهزة

لية الماخصصات المنية وبرجمة حصص على لإلكترو ا الإدارةبنشر فوائد تطبيق  الخاصةوالتجمعات 

 .1ونيةلإلكترا الإدارةعلى مشاريع  الإنفاقتغطية الكافية ل
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 التحول نحو الإدارة الإلكترونية ثالثا: معوقات

نموذج إلى آخر، تبعا لنوع البيئة  تتباين من مختلفةيجابه تطبيق الإدارة الإلكترونية تحديات 

ب تكاد تعترض أغلبعض التحديات التي إلى  لتطرق ا تعمل في محيطها كل مبادرة، وعموما يمكنالتي 

 :1الإدارة الالكترونية فيما يلي برامج

  البريد وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تلبية طلبات العملاء على إيصال عجز قطاع -

  الهاتف الذي يعد أهم القنوات لتواصل عبر الأنترنت.

وتباينها من منطقة إلى ونية لتطبيق الإدارة الإلكتر ضعف مستوى البنية التحتية اللازمة -

 .أخرى 

  ستخدامات الأنترنت في الجزائر مقارنة بدول أخرى من العالم.امحدودية انتشار  -

وتطوير   تزال في بدايتها وقلة كفاية الميزانية المخصصة لتصميم لاالمعاملات المالية الإلكترونية  -

 .2برامج وتطبيقات الحاسب الآلي

 ة العمومية من خلال الرقمنةخدمالفرع الثالث: تحسين جودة ال

ا في تحسين جودة الخدمة العمومیة، بفضل متطلبات العمل في البیئة كبير دورا للرقمنة أصبح 

 المعرفیة.

ومع تطور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، برزت معه مفاهيم جديدة من بينها مفهوم 

المساعدة على حسن خدمة المواطنين على جميع "الحكومة الإلكترونية" التي اعتبرت من أهم الأدوات 

المستويات، وأضحت أحد الوسائل المستعملة في تحسين أداء الخدمات العامة، لأجل كسب رضا 

 المواطنين.

وبالتالي سنتطرق في هذا الفرع لتعريف وأنواع الخدمات الحكومية الإلكترونية وواقع وآفاق 

 الحكومة الإلكترونية في الجزائر.
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 الحكومية الإلكترونية وأنواعها الخدماتأولا: 

 تعريفها: -1

هما: الوقت والمال، فربما  الأهميةللمواطن العادي أمرين في غاية  الإلكترونيةتوفر الحكومة 

 المواصلاتإلى أجور  بالإضافةثة أو أربعة أيام من التنقل من دائرة إلى أخرى، لاتحتاج معاملة ما ث

إلكترونية يكفيه  لفترة، على العكس من ذلك عند تعامله مع حكومةل هذه الاوتعطله عن العمل خ

 عشر دقائق من العمل على الأنترنت لإنهاء معاملته.

 أنواعها: -2

هدف كل مواطن هو الحصول على الخدمات المرجوة بأسهل طريقة وأقل تكلفة، وكان هذا 

الحكومية الممكن طلبها عبر الأنترنت الهدف الأساس ي لإنشاء الحكومة الإلكترونية، وتنقسم الخدمات 

 إلى عدة أقسام هي:

 :الخدمات الحكومية المرتبطة بسداد الالتزامات -أ

كما تشمل المعاملة في هذا  م وسداد الاشتراكات وما إلى ذلك،ويشمل ذلك دفع الضرائب والرسو 

الجهة الحكومية  الأسلوب نوعا واحدا من الحركة وهي حركة الدفع من طالب الخدمة ولا تحتاج من

 سوى إيصال السداد.

 الخدمات الحكومية المرتبطة بالحصول على وثائق ذات طبيعة عامة: -ب

إتاحة القدرة للمؤسسات والأفراد للحصول على نسخ من الوثائق ذات الطبيعة العامة مثل 

ية أو شهادة القيد في السجل التجاري أو الصناعي أو شهادات المطابقة للشروط البيئية والصح

 الشهادات المنشأة للبضائع أو بطاقات القيد في الجداول الانتخابية. 

 الخدمات الحكومية المرتبطة بالحصول على وثائق ذات طبيعة خاصة:-ج

إمكانية قيام جهة الخدمة بتوفير الوثائق ذات الطبيعة الخاصة لطالبها فور طلبها بناء على 

 الوثائق ما يلي: معايير ونظم تأمين معينة، ومن نماذج هذه

 شهادة الميلاد، الوفاة، الزواج، الطالق. -
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 شهادات التعليم المختلفة. -

 صور الأحكام الابتدائية والنهائية وصور محاضر الشرطة. -

 الشهادات الطبية. -

 .1جوازات السفر، بطاقات الهوية -

آفاق اقع و  الحكومة الإلكترونية في الجزائر ثانيا: و

وكان ذلك  2003العالم دخلت الجزائر إلى المجتمع المعلوماتي الإلكتروني سنة على غرار دول 

 من خلال إجراء إصلاح تشريعي بتعديل قانون العقوبات وقانون الإرادات الجزائية والقانون المدني.

والمتضمن التعديل القانوني  2005 20/06الصادر في  10 /05إصدار القانون رقم  تمحيث  -

، اص بالتوقيع الإلكتروني، ويلاحظ ان هذا المشروع في الجزائر لا يزال في مراحله الأولىالمدني، والخ

 .2005لس الوزراء سنة جم فيكما وقد اعتمد 

نجد محاولات لتطوير المشاركة السياسية عن طريق استخدام التكنولوجيا، وتحقيق هذا  -

 العنصر في الجزائر يتوافق مع التحول نحو مفهوم الديمقراطية الإلكترونية.

السرعة والدقة في تقديم بعض الخدمات العمومية بالرغم من أن نموذج الخدمة العمومية  -

مراحله الأولية، لكن بالرجوع إلى خدمات التسجيل الجامعي الأولي من  الالكترونية في الجزائر يعرف

 خلال شبكة الأنترنت، يمكن وصف ذلك بالخطوة الايجابية.

الحقيقة ان الحديث عن وجود حكومة الكترونية في الجزائر ش يء سابق لأوانه وانما يمكن  في

ان الربط بشبكة الإنترنيت الحديث عن بعض الخطوات وان كانت بعضها محتشمة، حيث لا نجد 

والبحث  ي التابع لوزارة التعليم العالينالعالم العلمي والتقمركز البحث في عن طريق  1994عام كان في 

إنها كن القول يم، ومن حينها وطنية وربطها مع الشبكات الدوليةشبكات  لخلق العلمي والذي سعا

  .2المعالمواضحة  استراتيجيةة ثقيلة ومن دون سارت بصور  الأمور الطريق الصحيح وان كانت  في بداية

                                                           
 .84-81رباحي حميدة، سليماني مها، مرجع سابق، ص 1
 .49-48غندوري عبد الحي، مرجع سابق، ص  2
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إن المرفق العمومي يعتبر الأساس القانوني الذي تقوم عليه الدولة، لذلك سعت هذه الأخيرة  

على مدار السنوات لتحسين هذه الخدمات العمومية، وبالتالي فإن فكرة جودة الخدمة العمومية 

تمثل أصبحت مسعى السلطات لمحاربة كافة ظواهر البيروقراطية التي كانت سائدة زيادة على أنها 

 استجابة للتطورات الحاصلة في شتى المجالات.

فبعد تطرقنا إلى مختلف الدراسات المرتبطة بجودة الخدمة العمومية بالإضافة إلى تحليل 

تعتبر أساس ضروري من معظم النصوص القانونية، توصلنا إلى نتيجة أن جودة الخدمة العمومية 

لتقليدية إلى الخدمة العمومية الإلكترونية والتحول أجل الوصول إلى الانتقال من الخدمة العمومية ا

 من الاتصال المباشر إلى الاتصال الافتراض ي.

 ومن خلال دراستنا لهذا الموضوع توصلنا إلى النتائج التالية:

تعتبر جودة الخدمة العمومية السبيل الأمثل للإدارة من أجل تقديم خدمات متكاملة  -

 للجمهور وكذا إشباع رغباتهم.

 يعتبر الحكم الراشد منظومة متكاملة قادرة على التحسين من نوعية الخدمة العمومية. -

إن السبيل الأمثل لمكافحة كل أشكال الفساد الإداري والوصول إلى خدمات عمومية ذات  -

 نوعية جيدة وجب توفير الشفافية الإدارية.

 التناظري إلى النظام الرقمي.الرقمنة منهج يسمح بتحويل البيانات والمعلومات من النظام  -

الإدارة حيث تسعى للتخلص من رقمنة لإلكترونية أهم إصلاح ضمن آلية تعتبر الإدارة ا -

مساوئ العمل الإداري في شكله التقليدي ويسمح بتحسين الاستجابة، والدقة وسرعة وسهولة تنفيذ 

 الأعمال.

معيار الملموسية أي ضرورة توفير  أن التحسين من جودة الخدمة العمومية يعتمد أساسا على -

 تجهيزات مادية لتطبيق الإدارة الإلكترونية.

 أن الأمان يعتبر من أهم المعايير لتحسين جودة الخدمة العمومية بشكل فعال. -
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في العديد أن فكرة تحسين الخدمة العمومية تجسد أساسها القانوني في التشريع الجزائري  -

 من أحكام الدستور إلى غاية أحكام التشريع الفرعي. ها ومراتبها ابتداءص على اختلاف أنواعمن النصو 

لتحسين الخدمة العمومية أثر بالغ على مستوى علاقة الإدارة بالمواطن نظرا لما تحققه لهذا  -

 على مستويات إشباع حاجاته العامة.ورضا  ارتياحالأخير من 

 :فیما یلي نوردها تقترحاالممن خلال ما سبق یمكن الخروج بجملة من 

عبر الوطن و التي یمكن  العموميةتربط بين مختلف الإدارات  معلوماتيةضرورة إنشاء شبكة  -

 .لمستخدمي ھذه الإدارات معلوماتياأن تمثل نظاما 

من أجل نجاح الإدارة  المعلوماتيةفي مجال الإعلام الآلي و  العموميةوین موظفي الإدارات تك -

 العمومية.جودة الخدمة  وتحسين الإلكترونية

 الاحتكاك خلال، من الإلكترونية الإدارةل مجا في المتقدمةالدول  تجاربمن  الاستفادة -

جودة  ىالوصول إل فيودورها  الإلكترونية بالإدارةالقيام بدورات وندوات دولية خاصة والشراكة، و 

 .دمة العموميةلخا

لى إ الاستماع خلالبالزبائن من  الخدميةالعمومية  المنظماتمن طرف  الكلي الاهتمامضرورة  -

 .باستمرار الخدماتطوير ن وتسيتحالعمل على المقدمة، و  الخدماتلنوعية  آرائهم، وملاحظاتهم
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 لخص الدراسةم
 

 

 ملخص:

ن الدولة الجزائرية قامت بالعديد من المجهودات قصد النهوض بالقطاع العان وتحسين إ

الخدمات العمومية، وذلك عن طريق إدخال وسائل تكنولوجية قصد بلوغ أكبر قدر ممكن من 

المواطن الشفافية ومحاربة كل أشكال الفساد والبيروقراطية التي كانت سائدة وأدت إلى فقدان 

الثقة بالقطاع العام، كل هذه العوامل جعلت الدولة تتخذ إجراءات فعالة في سبيل تحسين 

 وتفعيل جودة الخدمة العمومية من أجل بلوغ التنمية الشاملة في جميع القطاعات.

 : الخدمة العمومية، الجودة، الإدارة الإلكترونية، المرفق العام.الكلمات المفتاحية

 

Abstract:  

The Algerian state made many efforts in order to advance the segment 

and improve public services, by introducing technological means in 

order to reach the largest possible transparency and fight all forms of 

corruption and bureaucracy that prevailed and led to the citizen’s loss 

of confidence in the public sector, all these factors made the state take 

Effective procedures for improving and activating the quality of public 

service in order to achieve comprehensive development in all sectors. 

Keywords: public service, quality, electronic management, public 

attachment. 


