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 شكر وعرفان

  بسم الله الرحمان الرحیم والصلاة والسلام على أشرف المرسلین

  صدق الله العظیم" فإن شركتم لأزیدنكم: "قال تعالى

  فالحمد والشكر الأول والأخیر � عز وجل 

  من لم یشكر العباد لم یشكر الله

تقدم بجزیل الشكر والثناء الخالص والتقدیر إلى نبع العون أأن  یشرفني

   دكتورال

  المشرف على ھذا العمل" تمار توفیق"

دون  وجھنيمن نصح وإرشاد ومن  ليعلي لما قدمھ  یبخللم  والذي

  . وھن

  "بلبار موسى. حوحو مصطفى، د. د"إلى الأستاذة 

  إلى جمیع أساتذة كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

تقدم بجزیل الشكر والتقدیر والعرفان لأعضاء لجنة المناقشة ویسعدنا بأن ن

  .لتفضلھم بقبول ھذه المناقشة وإثراءھا بآرائھم السدیدة

 .إلى مستشار الوكالة والولائیة للتشغیل بوساق أحمد المسیلة

شرف "ما لا ننسى الشكر والتقدیر والفضل لمكتبة حسین لعیدي وزمیلھ ك

  "الدین

  كتابة لیصور لنا ھذا العمل في أجمل صورة الذي خط على لوحة ال

  وفق الله الجمیع لما فیھ خیر الدنیا والآخرة إنھ السمیع المجیب 

  .وآخر دعوانا الحمد � ربي العالمین

 



  

  مقدمة
  

 



 مقدمة

  

 أ 

 

  : مقدمة

یقـوم علـى ، أسدل واقع العولمة الـذي نعیشـه السـتار علـى ولادة مشـهد عـالمي جدیـدلقد 

تكنولوجیــا  التــي تحولــت إلــى قــوة إنتــاج أساسیة،وإعتبارإســتخدام، تطــویر وإنتــاج الــنظم المعرفیــة

المعلومــات المحــرك الأساســـي وصــناع القـــرار الأخیــر، فكــان لابـــد للــدول إنشـــاء بیئــة صـــالحة 

  .والاستفادة القصوى من مزایاها، لاستخدام العولمة

حــال كــل مؤسســة إذا صــار لابــد لهــا مــن التشــرب بــأثر العولمــة وتحــدیث أنظمتهــا وهــو 

رات التنافسیة في بیئة تتزایـد فیهـا یـوم بعـد یـوم باستخدام التكنولوجیا الجدیدة كأداة لتحسین القد

  .شدة المنافسة

كـــان هـــذا یتعلـــق بالمؤسســـة الاقتصـــادیة فـــإن الأمـــر یختلـــف عـــن الهیئـــات الإداریـــة ذاإ و 

العمومیــــة التــــي علیهــــا أن تواكــــب التطــــور الحاصــــل فــــي تكنولوجیــــا المعلومــــات بهــــدف زیــــادة 

  فعالیتها في تقدیم الخدمة العمومیة

  ة الإشكالی -1

تعــد الوكالــة الولائیــة للتشــغیل وحــدة مــن فــروع الوكالــة الوطنیــة للتشــغیل إحــدى الهیئــات 

الإداریـــة التـــي اســـتخدمتها الجزائرفـــي إطـــار ســـعیها لتحقیـــق أحـــد أهـــداف السیاســـة الاقتصـــادیة 

ــة مــن خــلال التقریــب بــین طلــب العمــل وعــارض  ــادة التشــغیل ومحاربــة البطال والمتمثــل فــي زی

  .العمل

  :إشكالیة هذه الدراسة  في التساؤل الرئیسي التاليتتمحور 

مــاهو أثــر اســتخدام تكنولوجیــا المعلومــات علــى فعالیــة تقــدیم الخدمــة العمومیــة بالوكالــة  -

 الولائیة للتشغیل بولایة المسیلة؟

  وتندرج تحته التساؤلات الفرعیة 

 یلة؟فیما تكمن أهم تكنولوجیا المعلومات بالوكالة الولائیة للتشغیل بالمس -
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أثر اســتخدام تكنولوجیــا المعلومــات علــى طلبــات العمــل المســجلة بالوكالــة الولائیــة مــاهو  -

 للتشغیل بالمسیلة؟

ماهو اثر استخدام تكنولوجیا المعلومات على عروض العمل المسجلة بالوكالـة الولائیـة  -

 للتشغیل بالمسیلة؟

  )التنصیبات( أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات على عروض العمل الملباةماهو  -

 المسجلة بالوكالة الولائیة للتشغیل بالمسیلة

  الفرضیات  -2

الإجابـــــة علـــــى الإشـــــكالیة الرئیســـــیة والتســـــاؤلات الفرعیـــــة قمنـــــا بصـــــیاغة قصـــــد 

اســـتخدام تكنولوجیـــا المعلومـــات أدى إلـــى زیـــادة فعالیـــة تقـــدیم :الفرضـــیة الرئیســـة التالیـــة

بولایــــة المســـیلة ســــواء لطالــــب او عــــارض الخدمـــة العمومیــــة للوكالــــة الولائیـــة للتشــــغیل 

 .العمل

  

  :تندرج تحت هذه الفرضیة فرضیات فرعیة هي

تكنولوجیــا المعلومــات أدى إلــى زیـــادة فعالیــة تقــدیم الخدمــة العمومیــة للوكالـــة اســتخدام  -

الولائیة للتشغیل بولایة المسیلة لطلبا العمـل مـن خـلال مؤشـر عـروض العمـل المسـجلة 

 . ومؤشرات التنصیبات

تكنولوجیـــا المعلومــــات أدىـــإلى زیــــادة فعالیـــة تقـــدیم الخدمــــة العمومیـــة للوكالــــة اســـتخدام  -

الولائیـــة للتشـــغیل بولایـــة المســـیلة لعـــارض العمـــل مـــن خـــلال عـــروض العمـــل المســـجلة 

  .ومؤشر التنصیبات

  :أهداف الدراسة -3

هـم اسـتخداماتها والأثـر أالدراسة إلـى التعـرف إلـى تكنولوجیـا المعلومـات و تهدف 

الـــــذي یصـــــنعه تبنـــــي أو اســـــتخدام تكنولوجیـــــا المعلومـــــات علـــــى فعالیـــــة تقـــــدیم الخدمـــــة 
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العمومیـــة فـــي الهیئـــة الإداریـــة مـــن خـــلال دراســـة میدانیـــة فـــي الوكالـــة الولائیـــة للتشـــغیل 

  .بالمسیلة

  :أهمیة الدراسة -4

هــذه الدراســة أهمیتهـا مــن خــلال تطرقهـا إلــى مســألة فعالیـة تقــدیم الخدمــة تسـتمد 

فـــي الهیئـــة الإداریـــة لاســـیما الوكالـــة الولائیـــة للتشـــغیل بالمســـیلة والـــدور الـــذي  العمومیـــة

  .تلعبه في دعم سیاسة التشغیل

  اختیار الموضوع  أسباب -5

أهمیــة تحســین فعالیــة تقــدیم الخــدمات العمومیــة فــي الهیئــات الإداریــة : أســباب موضــوعیة

  .محاربة البطالةخاصة الوكالة الولائیة للتشغیل والدور الذي تلعبه في 

  الاهتمام بالموضوع بالإضافة لأنه ضمن التخصص المدروس: الأسبابالشخصیة

  منهج الدراسة  -6

افي هـــذه الدراســـة المـــنهج الوصـــفي التحلیلـــي نظـــرا لطبیعـــة الموضـــوع والمصـــادر اســـتخدمن

  المشتقات منها المعلومات 

  :حدود الدراسة -7

 یل بولایة المسیلة للوكالة الولائیة للتشغ: الحدود المكانیة -

 2014كانــت الدراســة المیدانیــة عبــارة عــن مقارنــة بــین معطیــات ســنة : الحــدود الزمانیــة -

بإعتبارها آخر سنة قبـل اسـتخدام نظـام المعلومـات الجدیـد فـي الوكالـة الولائیـة للتشـغیل 

بإعبارهــا ســنة بدایــة الاســتخدام الفعلــي والكامــل لنظــام  2015بالمســیلة ومعطیــات ســنة 

  . )والتي دامت من شهر أفریل إلى شهر ماي وماتي الجدیدالمعل

  : الدراسات السابقة -8
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أثراستخدامتكنولوجیاالمعلوماتوالاتصــال حملــت مــذكرة الدراســة عنوان)طــویهري فاطمــة(دراســة  -

علـى أداء المـوارد البشـریة فـي المؤسسـات الجزائریــة دراسـة حالـة شـركة إنتـاج الكهربـاء بتیــارت 

وهــــي عبــــارة عــــن مــــذكرة ماجســــتیرفي إدارة الأعمــــال  2جامعــــة وهــــران ) 2014/2015(ســــنة 

  :تخصص تسویق عالجت الإشكالیة

ماالأثرالذییخلفهاستخدامتكنولوجیاالمعلوماتوالاتصالعلىأداءالموردالبشریفیالمؤسســـــةالجزائری

  ةلتعزیزمركزهاالاقتصادیفیدنیاالعولمة؟

ومــات فــي المؤسســة محــل الدراســة العامــل وتوصــلت إلــى أن اســتخدام تكنولوجیــا المعل

  المحفز في تنمیة قدرات الموارد البشریة وتحسین أدائه

حملــــت مــــذكرة الدراســــة عنــــوان اثــــر اســــتخدام تكنولوجیــــا المعلومــــات ) فــــادن غالیــــة(دراســــة  -

بســـكرة ســـنة " القنطـــرة"والاتصـــال فـــي اتخـــاذ القرارتالإســـتراتیجیة دراســـة حالـــة مطـــاحن الزیبـــان 

جامعــة محمــد خیضــر بســكرة وهــي عبــارة عــن مــذكرة كجــزء مــن نیــل شــهادة ) 2014/2015(

ماجیســتیرفي علــوم التســییر فــرع تســییر المنظمــات التخصــص التســییر الاســتراتیجي للمنظمــات 

قـــدعالجت مامـــدى تــــأثیر تكنولوجیـــا المعلومــــات والاتصـــال فــــي عملیـــة صــــنع اتخـــاذ القــــرارات 

مـة ذات أهمیـة بالغـة فـي المؤسسـات لتنفیـذ الأعمـال الإستراتیجیة وتوصلت الدراسة إلـى المعلو 

  وتحدید الاستراتیجیات 

حملــت مــذكرة الدراســة عنــوان دور الرقابــة الداخلیــة فــي تحســین جــودة  )عثمــاني فــؤاد(دراســة -

لاستشــفائي ولایــة االخدمــة العمومیــة دراســة عینــة مــن مصــالح الاســتعجالات بالقطــاع العمــومي 

ة أمحمـد بـوقرة بـومرداس وهـي عبـارة عـن مـذكرة نیـل شـهادة جامعـ)2015/2016(الجزائر سـنة

  ماجستیر شعبة علوم التسییر تخصص محاسبة

الذي یمكـن لنظـام الرقابـة الداخلیـة أن یؤدیـه فـي تحسـین جـودة الخدمـة العمومیـة الدور 

في المؤسسات العمومیـة الجزائریـة التـي تقـدم خـدمات ذات نفـع عـام وخلصـت الدراسـة إلـى أن 

تأثیر ایجابیا قویا لنظام الرقابة الداخلیة ،على الخدمة العمومیة في المؤسسات المـذكورة هناك 

  .سابقا
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تختلف دراستنا هذه عن الدراسات السابقة في كونهـا تعـالج إشـكالیة اسـتخدام تكنولوجیـا 

وكــذا . المعلومــات لكــن فــي الهیئــة الإداریــة العمومیــة وفاعلیــة تقــدیم الخدمــة ذات الطــابع العــام

  .تختلف من حیث الهیئة محل الدراسة

  :هیكل الدراسة -10

  :للإحاطة بالإشكالیة المدروسة واختیار فرضیات تم بناء هیكل البحث على النحو التالي

وتم فیه تنـاول الإطـار الفكـري لتكنولوجیـا المعلومـات علـى فعالیـة تقـدیم الخدمـة : الفصل الأول

  ث مباحث، العمومیة بالمؤسسات العمومیة من خلال ثلا

  .وتناولنا فیه أبعاد واستخدام تكنولوجیا المعلومات:المبحث الأول

  .الخدمة العمومیة ومؤشرات قیاس جودته: المبحث الثاني

  .فوائد استخدام تكنولوجیا المعلومات في تقدیم الخدمة العمومیة: المبحث الثالث

  .الجانب التطبیقي: الفصل الثاني

 .الدراسة التعریف بمیدان:المبحث الأول

 .التعریف بأدوات الدراسة: المبحث الثاني

  .نتائج الدراسة: المبحث الثالث



  

  

  الفصل الأول
الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات  

  وتقديم الخدمة العمومية
  



  العمومیةالإطار النظري لتكنولوجیا المعلومات وتقدیم الخدمة .................الفصل الأول

 

7 

 

   :تمهید

أصــبح مــن الضــروري فــي ظــل تكنولوجیــا المعلومــات والتغیــر المتلاحــق والتقــدم الســریع   

الاتصــال والوســائل المســتخدمة لــه علــى حــد الســواء، بمــا  للمعرفــة، إعــادة النظــر فــي أســلوب

علــى تحســین  منظمــاتوأهــدافها المنشــودة، وعلیــه تعمــل ال المنظمــةات یتماشــى مــع أهــم متطلبــ

الاتصــــال الــــداخلي والخــــارجي بالاعتمــــاد علــــى أســــالیب الإدارة والتقنیــــات الحدیثــــة لتكنولوجیــــا 

المعلومات والاتصال، حیث أن تحسین الاتصال الداخلي والخارجي كما وكیًفا تعد سمة بـارزة 

نها أي مؤسسـة سـواءً كانـت تنتمـي للقطـاع العـام أو للقطـاع الناجحة، ولا تستغني ع منظماتلل

  .الخاص
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  مفهوم تكنولوجیا المعلومات  

ــــا  ــــب ســــوف نعطــــي مجموعــــة مــــن التعــــاریف التــــي أعطیــــت لتكنولوجی فــــي هــــذا المطل

المعلومات، ثم نذكر خصائصـها التـي میزتهـا عـن بـاقي التكنولوجیـا، والتـي كانـت سـببا مباشـرا 

  .لمختلف مجالات الحیاة واختراقها انتشارهاسرعة في 

  ومات لتعریف تكنولوجیا المع: المطلب الأول

ــف:أولا تكنولوجیــا المعلومــات تشــیر إلــى الوســائل المســتعملة لإنتــاج، معالجــة، تخــزین " : تعری

  . )1("صورة كتابي أو أو) صوتي(إسترجاع، وإرسال المعلومة، سؤاء كانت في شكل كلامي 

ـــا التطبیـــق المنهجـــي المـــنظم " :التكنولوجیـــا أنهـــا Galbraith"جـــالبرت"ویعرفهـــا   :تعریـــف: ثانی

بهــــدف الوصــــول إلــــى الحلــــول  عملــــي معــــین إطــــارللعلــــوم والمعــــارف الأخــــرى للمنظمــــة فــــي 

  . )2("العلمیة

نطــاق واســع مــن " أمــا غالــب یاســین فیعــرف تكنولوجیــا المعلومــات علــى أنهــا  : تعریــف: ثالثــا

ـــع البیانـــات القـــدرات والمكو  مـــات أو العناصـــر المتنوعـــة المســـتخدمة فـــي معالجـــة وخـــزن وتوزی

  . )3("بالإضافة إلى دورها في خلق المعرفة

فإننــا نــرى أن تكنولوجیــا المعلومــات هــي تلــك التكنولوجیــا  مــن خــلال التعــاریف الســابقة  

) معلوماتیــة(ت المتولــد نتیجــة التقــارب أو الــتلاحم التكنولــوجي بــین تكنولوجیــا معالجــة المعلومــا

  ).الخ...أقمار صناعیة، فاكس، هاتف، شبكات(وتكنولوجیا الاتصال 

  

  

  

  

                                           
1 - Michel Paquin, Management of information technology, Agency editions, Canada, 1990, 

P17. 
، مجلـة الملـك )دراسة لمفهومها وأبعادها ومشاكل نقلها إلـى الـدول العربیـة(تكنولوجیا المعلومات  عیسى عیسى عسافین، - 2

  .260ص  ،2006، السعودیة، 2عدد ال، 12المجلد ، فهد الوطنیة
ـــا المعلومـــات، دار المنـــاهج، ط  - 3 ، عمـــان، الأردن 1ســـعد غالـــب یاســـین، أساســـیات نظـــم المعلومـــات الإداریـــة وتكنولوجی

  .307ص  ،2006
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  ص تكنولوجیا المعلومات ئصاخ:المطلب الثاني

ومــات عــن غیرهــا مــن التكنولوجیــات الأخــرى بمجموعــة مــن للقــد تمیــزت تكنولوجیــا المع  

  (1):یلي الخصائص، أهمها ما

كنولوجیــا المعلومــات تــؤدي عملیــة معالجــة المعلومــة فمــن ناحیــة الســرعة، فــإن ت: الســرعة :أولا

هــذه الخاصــیة ســمحت  .بطریقــة ســریعة مقارنــة مــع الإنســان ...مــن تحویــل ومعالجــة وحســاب

بتخفـــیض وقـــت معالجـــة المعلومـــات بشـــكل كبیـــر، كـــذلك ســـاهمت فـــي تجنـــب المهـــام الیدویـــة 

  .الخاصة بالحساب، ومعالجة المهام التي یصعب تنفیذها یدویا

أما من هذه الناحیة، فقد سمحت باقتصاد معتبر فـي الوقـت المسـتغرق : تقریب المسافة :ثانیا

ففـي وقتنـا الحـالي، أصـبح بإمكـان النقـل الفـوري لأحجـام جـد كبیـرة مـن . في الاتصال عـن بعـد

  .المعطیات بین أي نقطتین من العالم وهذا بفضل تكنولوجیا المعلومات المتطورة

ویتضح هذا من خلال التطور في الوسائط الالكترونیة المسـتعملة : القدرة على التخزین :ثالثا

فـــي تخــــزین المعلومــــات، وكــــذلك فــــي التطــــور المســـتمر فــــي أنظمــــة تســــییر قواعــــد المعطیــــات 

والوثائق الموجودة، والتي تسـمح لكـل مسـتعمل بالوصـول إلـى كتلـة كبیـرة مـن المعلومـات مهمـا 

  .كان مكان تخزینها

وهنـــا نســتطیع القــول بأنهـــا خاصــیة جــد أساســـیة، وهــي تتمثــل فـــي  :مرونـــة الاســتعمال :رابعــا

  .إمكانیة استعمالها في مجالات جد واسعة ومختلفة

  مكونات تكنولوجیا المعلومات : الثاني المبحث

مـــن بـــین مفــــاهیم مكونـــات تكنولوجیــــا المعلومـــات أو مــــا یســـمى كــــذلك بالبنیـــة التحتیــــة   

اســع والــذي یوضــح بأنهــا تتكــون مــن مجمــل الخــدمات لتكنولوجیــا المعلومــات، نجــد المفهــوم الو 

، والتــي والیـد العاملـة والقــدرات التطبیقیـة التــي تقـدم بواسـطة الأجهــزة والبرمجیـات إلــى المؤسسـة

  :ومنه، فان العناصر المكونة لتكنولوجیا المعلومات هي كالتالي .هي ممولة من قبل الإدارة

  

  

                                           
مـذكرة مقدمـة ضـمن متطلبـات  ساسیة مساهل، تأثیر تكنولوجیـا المعلومـات علـى وظیفـة المراجعـة الداخلیـة فـي المؤسسـة، -1

 فــرع تســییر المنظمــات قســم علــوم التســییر،، ، كلیــة العلــوم الاقتصــادیة وعلــوم التســییر)غیــر منشــورة( شــهادة الماجســتیر نیــل

  .42-41ص ص ، 2007الجزائر،  ، جامعة محمد خیضر، بسكرة
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  :العناصر المادیة :المطلب الأول

     (1):ل في أجهزة الحاسوب، وتتكون من العناصر التالیةوهي تتمث

وتتكـــــون بـــــدورها مـــــن الوحـــــدة الأم، والمعـــــالج، والـــــذي یعتبـــــر عقـــــل  :الوحـــــدة المركزیـــــة :أولا

الكمبیـــوتر، حیـــث یقـــوم بتنفیـــذ كـــل العملیـــات الحســـابیة والمنطقیـــة، إضـــافة إلـــى وحـــدة الـــذاكرة 

مج والمعطیـــات قیـــد المعالجـــة، ونجـــد كـــذلك الرئیســـیة التـــي تعمـــل علـــى تخـــزین تعلیمـــات البـــرا

  أسلاك التوصیل التي تربط بین مختلف الأجزاء

وهــي تتكــون مــن وحــدات الإدخــال ووحــدات الإخــراج، فــالأولى هــي الأجهــزة  :اللواحــق :ثانیــا

المســـؤولة عـــن إدخـــال التعلیمـــات المطلـــوب تنفیـــذها والمعطیـــات المطلـــوب معالجتهـــا، كلوحـــة 

أما الثانیة، فهـي الأجهـزة التـي تقـوم بنشـر النتـائج المعالجـة مـن ...یكروفونالمفاتیح، الفأرة، الم

  ....الوحدة المركزیة، كشاشة الحاسوب، الطابعة

وكمـا نعلـم، فـإن الـذاكرة الحیـة تفقـد المعلومـات الموجـودة بهـا مباشـرة  :الـذاكرات الثانویـة :ثالثا

ســمح بحفــظ المعلومــات بصــفة ومنــه لابــد باســتعمال ذاكــرات ت.بعــد توقــف الحاســوب لأي ســبب

  ....دائمة، وتتمثل في القرص الصلب، الأقراص المرنة، الأقراص المضغوطة

  :العناصر غیر المادیة :المطلب الثاني

وتتمثــل فــي البرمجیــات، والتــي تشــمل علــى التوضــیحات والتعلیمــات التفصــیلیة المنظمــة التــي 

   (2):وتتكون من .تسیطر على المكونات المادیة للحاسوب

وهي عبارة عن مجموعة من البرامج التي تجهـز عـادة مـن قبـل شـركات  :برمجیات النظم :أولا

تصــمیم وتصــنیع البــرامج، وتســتخدم كوســائل مســاعدة فــي تشــغیل واســتخدام الحاســوب بكفــاءة 

  .عالیة كما أنها تبسط عملیة استخدامه في تنفیذ المهام المختلفة

                                           
طة، مـذكرة عبد العزیز سطحاوي، دور تكنولوجیا المعلومات في عملیة التنبؤ بالمبیعات فـي المؤسسـات الصـغیرة والمتوسـ -1

مقدمــة ضــمن متطلبــات نیــل شــهادة الماجســتیر، كلیــة العلــوم الاقتصــادیة وعلــوم التســییر، قســم علــوم التســییر، تخصــص إدارة 

 2008-2007أعمال، مؤسسات صغیرة ومتوسطة، تكنولوجیا الإعلام والاتصـال، جامعـة محمـد خیضـر، بسـكرة، الجزائـر، 

 76.ص 
المعلومــات علــى اســتراتیجیات التســعیر فــي المؤسســات الصــغیرة والمتوســطة، مــذكرة تــأثیر تكنولوجیــا  موســى بــن البــار، -2

مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر، كلیـة العلـوم الاقتصـادیة وعلـوم التسـییر، قسـم علـوم التسـییر، تخصـص تسـییر 

 ،2008-2009الجزائـر، ، ةالمؤسسات الصغیرة والمتوسطة، تكنولوجیـا المعلومـات والاتصـال، جامعـة محمـد خیضـر، بسـكر 

 .66-65صص 
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كون موجهة لانجاز مجموعة مـن الوظـائف المحـدودة، وهي التي ت :برمجیات التطبیقات :ثانیا

ویطلق على كل مجموعة من هـذه البرمجیـات باسـم الحـزم البرمجیـة، فمنهـا مـا هـو متخصـص 

هــو متخصــص فــي الرســم والتصــمیم الهندســي، وغیرهــا مــن  فــي معالجــة النصــوص، ومنهــا مــا

  .البرمجیات
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هــا یــتم نقــل وتبــادل المعلومــات بــین وهــي العملیــة التــي مــن خلال :الاتصــالات :المطلــب الثالــث

   (1):ونجد فیها نوعین.طرفین أو أكثر في موقع جغرافي أو مكان محدد

الأسـلاك النحاسـیة الاعتیادیـة، وخطـوط الكیبـل :ونجـد فیهـا :الوسائل السلكیة للاتصـالات :أولا

والتـــي هـــي حزمـــة مـــن الأســـلاك المفصـــولة والتـــي تـــرزم أو تجمـــع ضـــمن غـــلاف واحـــد، كـــذلك 

یبــل المحــوري والــذي یشــمل علــى عــدد مــن الأســلاك المعزولــة عــن بعضــها الــبعض بعــوازل الك

خاصــــة، ونجــــد أیضــــا، كیــــبلات الألیــــاف الضــــوئیة أو البصــــریة وهــــي ألیــــاف زجاجیــــة بســــمك 

  .الشعرة، محفوظة بغطاء بلاستیكي، ویمكنها حمل إشارات ضوئیة تنتجها الأجهزة اللیزریة

الموجات الدقیقة والتـي تمثـل موجـات صـغیرة :ونجد فیها :صالاتالوسائل اللاسلكیة للات :ثانیا

وهناك من یضـیف عنصـر . ذات نطاق تردد واسع وبإمكانها نقل كمیات هائلة من المعلومات

  .المستخدمین لما یلعبه من دور في تنشیط العناصر الأخرى

كنولوجیــــا وتضــــم الأفــــراد الــــذین ســــیقومون بــــإدارة وتشــــغیل ت :المســــتخدمین :المطلــــب الرابــــع

المعلومــات ســواء ممــن هــم إداریــین أو متخصصــین إذ أن أهمیــة العنصــر البشــري التــي تقــوم 

باسـتخدام تكنولوجیـا المعلومـات تفـوق أهمیتهـا المسـتلزمات المادیـة إذ أن اغلـب حـالات الفشـل 

  . (2)أو النجاح في تطبیق تكنولوجیا المعلومات یعزى للعنصر البشري

  

   

  

  

  

  

                                           
فضیلة فني، دور تكنولوجیا الإعلام والاتصال في تسییر المعارف بالمؤسسات الصغیرة والمتوسطة، مذكرة مقدمة ضمن  -1

متطلبـــات نیـــل شـــهادة الماجســـتیر، كلیـــة العلـــوم الاقتصـــادیة والتســـییر، قســـم التســـییر، تخصـــص إدارة أعمـــال، جامعـــة محمـــد 

  . 82، ص2008-2007الجزائر، -بسكرة -خیضر 
العـدد الثـاني ، بغـداد للعلـوم الاقتصـادیة ندى إسماعیل جبوري، اثر تكنولوجیا المعلومات في الأداء المنظمي، فـي مجلـة، -2

  ، متاحة في الموقع التالي، 142والعشرون، كلیة الإدارة، والاقتصادي، جامعة بغداد، العراق، ص

 www.bae-co.com/twtwiss/227/PDF 
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  :لخدمة العمومیةا: لثلمبحث الثاا

 تهــــــــایبالنســــــــبة لأفــــــــراد المجتمــــــــع، ونظــــــــرا لأهم ةیضــــــــرور  ةیــــــــتعتبــــــــر الخدمــــــــة العموم  

ومـن . مرا فقهـا المختلفـة قیلهؤلاء الأفراد عن طر  مهایوتقد تهایتتولى الدولة تأد تها،یوخصوص

 ة،یــمبــادئ الخدمــة العموم ة،یــخــلال هــذا المبحــث، ســنتناول مفهــوم وخصــائص الخدمــة العموم

  .العمومیة ةت قیاس جودة الخدمومؤشرا

  ةیمفهوم وخصائص الخدمة العموم: الأول المطلب

 امیــولكــن قبــل الق ة،یــوخصــائص الخدمــة العموم فیــمــن خــلال هــذا المطلــب تنــاول تعر  تمیســ

  :الخدمة فیعن تعر  ثیلابد من الحد رة،یالأخ هذه فیبتعر 

  الخدمة فیتعر  :أولا

فــي  كــونیطــرف لطــرف آخــر  حققــهیأن  مكــنی أي فعــل أو أداء: "عرفــت بأنهــا :فیــتعر  -1

بمنـــتج مـــادي وقـــد لا  رتبطیــوأن إنتاجـــه قـــد  ة،یـــأي ملك هیــعل ترتـــبیملمـــوس، ولا  ریـــجــوهره غ

  . )1(" كونی

 ة،یملموسة بالدرجة الأساسـ ریإنتاج منفعة غ ةیعمل: "بأنها" بالمر انیأدر "عرفها  :فیتعر  -2

مـــن خـــلال أي شـــكل مـــن  تمیـــ ثیـــ، حإمـــا بحـــد ذاتهـــا أو كعنصـــر جـــوهري مـــن منـــتج ملمـــوس

  . )2("دیأشكال التبادل إشباع حاجة ورغبة مشخصة لدى الزبون أو المستف

النشــاطات أو المنــافع التــي تعــرض : "بأنهــا قیللتســو  ةیــكیالأمر  ةیــوعرفتهــا الجمع :فیــتعر  -3

  . )3("نةیأو التي تعرض لارتباطها بسلعة مع عیللب

 لیــفوائــد ومنــافع مباشــرة للعم قــدمیملمــوس  ریــتــوج غمن"بأنهــا  ضــایكمــا عرفــت أ :فیــتعر  -4

 نــةیمع اءیعلــى أشــخاص أو أشــ هیــف ةیــأو آل ةیأو اســتخدام جهــد أو طاقــة بشــر  قیــلتطب جــةیكنت

  . )4("ایأو استهلاكها ماد ازتهایح مكنیومحددة، والخدمة لا 

                                           
1 - Philipe Kotler et autres, Marketing Management, publie Ennio, Paris, 11ème edition, 

2003, p.462. 
الوطنیــة، الریــاض، المملكــة  فهــدهشــام بــن عبــد الله العبــاس، تســویق خــدمات المعلومــات عبــر الإنترنــت، مكتبــة الملــك  - 2

   21.ص ، 2009العربیة السعودیة، 
 ،1، التسویق السیاحي والفندقي، ندار حامد للنشر والتوزیـع، عمـان، الأردن، طالدیوهجيرمان وأبي سعد اأسعد حامد أو  - 3

  .4، ص 2000
   .18، ص 2005، 3حامد الضمور، تسویق الخدمات، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، ط  هاني- 4
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علـى  يحتـو یملمـوس  ریـمنتـوج غ: الخدمة على أنهـا فیتعر  مكنیخلال التعاریف السابقة  من

هـــذا  نیالتفاعـــل الاجتمـــاعي بـــ قیـــورغبـــات الزبـــون، عـــن طر  اجـــاتیإشـــباع احت مكنهـــایمنـــافع 

  .مقدم الخدمة نیوب ر،یالأخ

  تعریف الخدمة العمومیة  :ثانیا

 أخــــذیأن  ةیــــلمصــــطلح الخدمــــة العموم مكــــنییجــــدر القــــول بأنــــه  ح،یمــــن أجــــل التوضــــ   

  :نیمختلف نییمعن

النشـــاط أو المهمـــة، التـــي  ةیـــتمثـــل الخدمـــة العمومأو المـــادي،  فيیالمنظـــور الـــوظ مـــن  

المنفعــــة العامــــة أو مـــن أجــــل إرضــــاء  قیـــالمشــــرع أن أداءهــــا ضـــروري، مــــن أجــــل تحق عتبـــری

  .الاتصالات إلخ ةیالعالي، المساعدة الاجتماع میمثل التعل نیادیالصالح العام، في م

، مؤسسـة عامـة أو هـذا النشـاط أو المهمـة هـایأن تكون المؤسسة الموكـل إل مكنی ثیح  

لمؤسسـة خاصـة، مـن دون أن نغفـل أن هنـاك  عهـدیقـد  نـةیمع نـةیفـي مد قیطر  خاصة فإنجاز

الإســــتراتیجیة  تهــــایمــــثلا، والتــــي لأهم ةیــــدیقطاعــــات الإســــتراتیجیة كقطــــاع النقــــل بالســــكك الحد

التـــي تعتمـــدها الدولـــة تبقـــى فـــي عهـــدة  اســةیللس بهـــا وتبعـــا زیـــوضــخامة الاســـتثمارات التـــي تتم

  .ةیلمؤسسات العموما

مهمـا كـان  ئـةیالإدارة أو اله ةیـالمنظـور العضـوي أو الشـكلي، تمثـل الخدمـة العموم من  

  :مستواها الإداري

 ســمىیلنظــام قــانوني خــاص  ةیــإلــخ، وتخضــع الخدمــة العموم ةیــمصــلحة عموم ة،یــر یمد وزارة،

  .)1(الإداري نظام القانون

فــي هــذا الصــدد إلــى أنــه لطالمــا  شــاری ثیــح ،فيیالــوظ اریــالمقــام هنــا هــو المع ناســبی والــذي

 ة،یـــالعموم ادةیالجانـــب المحتكـــرة للســـ ةیـــعلـــى أنهـــا القـــوة أحاد دیـــمنـــذ زمـــن بع الدولـــة اعتبـــرت

منظمــة  ةیــللدولــة علــى أنهــا تــآزر خــدمات عموم نظــریأصــبح  متعاقبــة عبــر فتــرات ایجیوتــدر 

 Léon DUGUIT" يلیــون دیغــ"الــذي جعــل القــانوني  الشــيء نیومراقبــة مــن طــرف الحــاكم

  :ةیالمشهور للخدمة العموم فهیتعر  قدمیم 1924

                                           
1 - Michel Damar, Patrick Delaunois, « Les organismes d’intérêt public en Belgique », 

courrier hebdomadaire du CRISP, 1988/6, n°(1191-1192), P P5-6. 
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أداؤه  كـــونیأن  جـــبیهـــي كـــل نشـــاط  ةیـــالخدمـــة العموم: "حســـب هـــذا القـــانوني :فیـــتعر  -1

 قیـــهـــذا النشـــاط أمـــر ضـــروري لتحق ةیـــلأن تأد ن،یمضـــمونا، منظمـــا ومراقبـــا مـــن قبـــل الحـــاكم

بصــفة كاملــة، إلا  تحقــقیتجعلــه لا  عــةیبالتــرابط الاجتمــاعي، بالإضــافة إلــى أنــه ذو ط ةیــوتنم

  . )1("نیبفضل تدخل قوة الحاكم

خدمـة  ایدیـهي تلك التـي تعـد تقل ةیالخدمة العموم: "وفقا للقانون الإداري الفرنسي :فیتعر  -2

أن  رهــایتوف تطلــبیتــزود بصــورة عامــة بواســطة منظمــة عامــة كاســتجابة لحاجــة عامــة، و  ة،یــفن

  . )2("الصالح العام قیلتحق فیمبادئ المساواة والاستمراریة والتك إدارتها القائمون على حترمی

بصــفة مباشــرة أو  ةیــالعموم ئــاتیكــل نشــاط تقــوم بــه اله: "بأنهــا" بــارتولي"عرفهــا  :فیــتعر  -3

إلـى  هـدفیو  ة،یـمنظمات خاصة تكون خاضـعة لرقابـة السـلطة العموم قیعن طر  مباشرة ریغ

  . )3("المنفعة العامة قیتحق

بــه شــخص عــام بقصــد إشــباع  قــومیكــل نشــاط :" علــى أنهــا" ریدولوبــاد" عرفهــای :فیــتعر  -4

  . )4(مصلحة عامة

كـل نشـاط تقـوم : علـى أنهـا ةیـالخدمـة العموم فیـتعر  مكنیالسابقة  فیخلال التعار  من  

في أدائـه بمبـدأ  لتزمیمنفعة عامة، و  قیللدولة، بهدف تحق ةیالعموم ئاتیاله هیعل به أو تشرف

  .فیوالتك لاسمراریةالمساواة، ا

                                           
1 - p. Valérie Barbier et al., « Service public local et développement durable », Revue 

d’Économie Régionale et Urbaine 2003/2 (avril), p 319. 
 ،الإســــكندریة ، الــــدار الجامعیــــة( ، )النظریــــة و التطبیــــق(ادیات المشــــروعات العامــــة اقتصــــ ، المرســــي الســــید حجــــازي. - 2

  .29ص ، 2004 ، )رمص
سلوى تیشات، آفاق الوظیفة العمومیة الجزائریة في ظل تطبیق المناجمنت العمومي الجدید بالنظر إلـى بعـض التجـارب  - 3

، أطروحة دكتوراه، شـعبة علـوم التسـییر، تخصـص تسـییر المنظمـات، )نیوزلندا، فرنسا، والولایات المتحدة الأمریكیة( الأجنبیة

   .19، ص2015-2014جامعة أحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر،  ،التسییر كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم
4 - De Laubadere , Traite de Droit Administratif ,Tome 1 , 2 ème édition ,1980,P. 06. 
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  خصائص الخدمة العمومیة : المطلب الثاني

  :ةیبالمواصفات التال ةیخدمة تتصف الخدمة العموم كأي  

الســـلعة  نیتعتبـــر عـــدم الملموســـیة، مـــن أهـــم الخصـــائص التـــي تفـــرق بـــ: ةیعـــدم الملموســـ:أولا

ا تفقـد متلقـي مـادي، كمـا أنهـ انیـلهـا ك سیأن الخدمة ل ةیوتوضح هذه الخاص والخدمة ةیالماد

محســوس، مــن خــلال لمســها، أو  میــیقــرارات وأحكــام بنــاء علــى تق إصــدار الخدمــة القــدرة علــى

  . )1(هایعل حصوله عند تهایتذوقها، أو شمها أو رؤ 

 مها،یتقـد تـولىیالشـخص الـذي  نیالخدمـة ذاتهـا وبـ نیب قیوتعني الترابط الوث: ةیالتلازم :ثانیا

كمــا هـو الحــال  مها،یور طالــب الخدمـة إلـى أمــاكن تقـدضــرورة حضـ ه،یـعل ترتــبیالأمـر الـذي 

  .  )2(ةیفي الخدمات الطب

عــدم  ةیوتعنــي هــذه الخاصــ ط،یتتصــف الخدمــة بعــدم التجــانس وصــعوبة التنمــ :نیالتبــا: ثالثــا

علـــى  مهایتقــد عتمــدیالخــدمات، خاصــة تلــك التـــي  طیمـــن الحــالات علــى تنمـــ ریــكث القــدرة فــي

بــــأن تكــــون  تعهـــدیعلـــى مــــورد الخدمــــة، أن  صــــعبی طةفببســــا وواضـــح ریــــالإنســـان بشــــكل كب

 نیضـمان مسـتوى جـودة معـ عیسـتطیلا  فهو خدماته متماثلة أو متجانسة على الدوام، وبالتالي

  . )3(المقدمة الخدمات هیعلى طرفي التعامل التنبؤ بما ستكون عل صعبیلها، و 

 مكــنیفــلا  ن،یقابلــة للتخــز  ریــغ عــةیالخدمــة ذات طب ):نیللتخــز  ةیــعــدم القابل( ةیــالفنائ: رابعــا

لــــذا فــــإن مؤسســــات الخدمــــة  تها،یجــــع لعــــدم ملموســــامــــن الــــزمن، وهــــذا ر  لفتــــرة الاحتفــــاظ بهــــا

فـي حالـة عـدم الاسـتفادة منهـا، فوجـود  رةیـبهـا خسـارة كب تلحـقخصوصا فـي القطـاع الخـاص، 

ــــذكر أن هــــذه  ریمعطلــــة، والجــــد طاقــــات خســــارة باعتبارهــــا شــــكلیأســــرة فارغــــة فــــي فنــــدق  بال

فـــي الطلـــب وعـــدم  نیالتبـــا مشـــكلة إذا كـــان الطلـــب مســـتم ا ر، إلا أن ةیـــلا تشـــكل أ ةیلخاصـــا

  .مؤسسات الخدمة تواجه بعض الصعوبات جعلیواحدة  رةیاستمرارها بوت

                                           
نظـر الزبـون، مـذكرة ماجسـتیر فـي العلـوم التجاریـة، تخصـص إدارة أعمـال،  وجهـةرقاد، تقییم جودة الخدمة مـن صلیحة  - 1

  .223، ص2008-2007كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر 
  .223 ص ،2008لأردن، محمد صالح المؤذن، مبادئ التسویق، دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، ا - 2
جــودة الخدمــة الصــحیة فــي تحقیــق رضــا الزبــون، مــذكرة ماجســتیر فــي العلــوم التجاریــة، تخصــص  أهمیــة، ولهــةعائشــة  - 3

  . 7ص، 2011-2010، الجزائر، 3تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر 



  العمومیةالإطار النظري لتكنولوجیا المعلومات وتقدیم الخدمة .................الفصل الأول

 

17 

 

تلجــأ المؤسســات المــذكورة إلــى بعــض الإجــراءات  ة،یمــن آثــار هــذه الخاصــ فیــوللتخف  

  :المتمثلة في الآتي

  .في مستوى الطلب ریسبق لإدارة ومواجهة التغاستخدام أنظمة الحجز الم -

  .قوة عمل مؤقتة عند مواجهة التصاعد في الطلب لیتشك -

  .الخدمات المشتركة بیأسال ریتطو  -

  .إضافة منشآت لأغراض التوسع المستقبلي -

الطلـــب فـــي فتـــرات تزایـــده إلـــى فتـــرات أخـــرى، مثـــل الحجـــز  جلـــبیالمختلـــف الـــذي  ریالتســـع -

  .قلالمسبق بأسعار أ

  . )1(الانتظام في الطلب قیلتحق جيیالترو  جیالاستخدام المكثف لإستراتیجیات المز  -

الإنتــاج الســلعي  نیبـ زیــصـفة واضــحة، تم ةیتمثـل هــذه الخاصــ: ةیــعــدم انتقــال الملك :خامســا

دون  نـةیوذلك أن متلقي الخدمة له الحق فقط، فـي اسـتعمال الخدمـة لفتـرة مع الخدمي والإنتاج

  .  )2(متلكهایأن 

  مبادئ الخدمة العمومیة: المطلب الثالث

  ةیمبدأ استمراریة الخدمة العموم :اولا

 میعلــى ضــرورة تقــد نصیــ ثیــهــذا المبــدأ مــن صــنع القضــاء الإداري الفرنســي، ح عــدی  

بصـــورة مســـتمرة  ةیـــالخدمـــة العموم میضـــمان تقـــد جـــبیمـــن دون انقطـــاع، ف ةیـــالخدمـــة العموم

وحالـــة القـــوة القـــاهرة، أول مـــن اســـتخلص هـــذا المبـــدأ  ةیرســـمومنتظمـــة، إلا فـــي حالـــة العطـــل ال

ROLLAND  ""لیالدولة الفرنسي وقد تناوله بالشرح والتحل سرولان من أحكام مجل.  

بصــفة مطـردة ومســتمرة أمــر ضـروري، باعتبــار هـذا النــوع مــن  ةیـالخدمــة العموم میفتقـد  

حققت الهـدف  ةیالخدمة العموم بأن قالیأن  مكنیللأفراد، فلا  ةیحاجات أساس لبيیالخدمات 

  .منتظم ریوعلى نحو منقطع وغ ة،یتلك الحاجات بصفة وقت ةیمن وجودها، إذا ما تمت تلب

                                           
لعلاقات في تحقیق جودة خدمة العملاء، مذكرة ماجستیر فـي العلـوم التجاریـة، تخصـص عائشة بوسطة، أثر التسویق با - 1

  .49ص ،2011-2010،، الجزائر3تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر
ســـتیر فــي علــوم التســـییر، فــي إرضـــاء الزبــائن، مــذكرة ماج هــانصــیرة معــدن، مــدخل للجـــودة فــي تســویق الخـــدمات ودور  - 2

-2009تخصص إدارة أعمال، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسـییر، جامعـة أمحمـد بـوقرة، بـومرداس، الجزائـر، 

  .26، ص2010
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الخدمـة  میعلـى أسـاس اسـتمرار تقـد ةیشـیالمع اتهمیـأمـور ح رتبـونیذلك هـو كـون النـاس  انیوب

وخــدمات  ،اهیــالم دیــمثــل خــدمات تور  ة،یــذلــك بوضــوح فــي الخــدمات الجوهر  ظهــریو  ةیــالعموم

  . رهایوالصحة وغ ةیدیبالكهرباء وخدمات النقل بالسكك الحد دیالتور 

  

بحـــد ذاتهـــا، ومـــا  ةیـــالخـــدمات العموم عـــةیهـــذا المبـــدأ مـــن طب ةیـــتنبـــع أهم قـــةیالحق وفـــي  

 ةیـــآمـــالهم فـــي تلب قیـــفـــي الاســـتفادة مـــن هاتـــه الخـــدمات، وتحق نیجمهـــور المنتفعـــ هیـــعل عـــولی

الخدمـة  میعنـدهم توقـف أو انقطـاع فـي تقـد تصـورین ثـم لا وقضاء مصالحهم، وم اجاتهمیاحت

عــــذاب  مســـهمیضـــرر، أو  نـــالهمیدون أن  مهایأو تـــأخر تقــــد أدائهـــا،أو إعاقـــة دوام  ةیـــالعموم

  . )1(عنها لةیبد یظنونهاالبحث عن خدمات أخرى 

الإضـــراب،  میتنظـــ: عـــدة نتـــائج منهـــا ةیـــعلـــى مبـــدأ اســـتمراریة الخدمـــة العموم ترتـــبیو   

الظـروف الطارئـة وقاعـدة  ةیـالموظـف الفعلـي، نظر  ةیـنظر  ن،ییالعموم نیالموظف ستقالةا میتنظ

  .العمومي المرفق عدم الحجز على أموال

عـن  ن،یفـي مرفـق معـ نیبالإضراب، توقـف بعـض أو كـل المـوظف قصدی :الإضراب میتنظ -1

مــل الإدارة علــى لح لةیكوســ نــة،یلمــدة مع ةیــالخدمــة العموم میوبالتــالي توقــف تقــد أعمــالهم أداء

  .  )2(ایإلى ترك العمل نهائ تهمیتنصرف ن أن مطالبهم، دون ةیتلب

وقد تتعدى نتائجـه  ة،یالخدمة العموم میتقد ةیعلى استمرار  رةینتائج جد خط وللإضراب  

ــــى الإضــــرار ــــة، ولــــ ةیالاقتصــــاد اةیــــبالح إل هنــــاك موقــــف موحــــد بشــــأن  سیوالأمــــن فــــي الدول

وأغلــب الــدول تحرمــه وتعاقــب  ق،یبــه فــي نطــاق ضــ تســمح الإضــراب، فهنــاك مــن الــدول مــن

  .الخدمة میتقد ةیضمانا لدوام استمرار  ه،یعل

لهـذا  مهمیبمجرد تقـد نییالعموم نیعدم جواز إنهاء خدمة الموظف عنيیو  :الاستقالة میتنظ -2

 لیـهـذا التصـرف مـن تعط ؤديیالمختصة، لما  ةیبعد قبوله من طرف الجهة الإدار  إلا الطلب

  .ةیالعموم الخدمة ةیمرار لاست

                                           
یم في الدول العربیة، مذكرة ماجسـتیر فـرع تنظـ تهامختار حماد، تأثیر الإدارة الالكترونیة على إدارة المرفق العام وتطبیقا - 1

لعلوم السیاسیة والعلاقات الدولیة، كلیة العلـوم السیاسـیة والاعـلام، جامعـة الجزائـر بـن یوسـف بـن خـدة اسیاسي وإداري، قسم 

  .72-71، ص ص2006-2007
  .77 ص، 2008مازن راضي لیلو، القانون الإداري، منشورات الأكادیمیة العربیة في الدانمارك،  - 2
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خلافـــا للقـــانون فـــي ممارســـة  تـــدخلیبـــه ذلـــك الشـــخص الـــذي  قصـــدی: الموظـــف الفعلـــي -3

  .متخذا مظهر الموظف القانوني المختص ة،یعموم ةیفیوظ اختصاصات

 ریــــبصــــورة غ ةیــــعموم فــــةیوظ تولــــوایأن  نییللأفــــراد العــــاد جــــوزیمــــن أنــــه لا  وبــــالرغم  

تصـرفاتهم باطلـة،  عیـوتعتبـر جم فـة،یلهـذه الوظ نیمغتصب عدونی التصرف لأنهم بهذا ة،یقانون

فـي ظـروف  ةیـالخدمـة العموم میتقـد ةیعلـى دوام اسـتمرار  وحرصـا إلا أنه اسـتثناء لهـذه القاعـدة

الأفــــراد إلــــى إدارة المرفــــق العمــــومي دون إذن مــــن  ضــــطریالحــــروب والثــــوارت، وذلــــك عنــــدما 

للأعمــال الصــادرة مــن هــؤلاء  ةیــعض الآثــار القانونبــب عترفــانیالســلطة، نجــد أن القــانون والفقــه 

ـــیفعل نیالأشـــخاص كمـــوظف ـــاء  منحـــونیو  مةیالصـــادرة عـــنهم ســـل لفتعتبـــر الأعمـــا ن،ی ـــا لق مرتب

  .ةیأدائهم لعملهم إذا كانوا حسني الن

ــنظر  -4 ــة ةی عامــة  ةیأنــه إذا وقعــت حــوادث اســتثنائ ة،یــتفتــرض هــذه النظر  :الظــروف الطارئ

وكــان مــن شــأن هــذه  ذه،یــإرادة المتعاقــد بعــد إبــرام العقــد وأثنــاء تنف عــن وخارجــة متوقعــة ریــغ

مألوفـــة، وإلـــى إرهـــاق المتعاقـــد مـــع الإدارة، فـــإن  ریـــغ خســـائر الظـــروف أن تـــؤدي إلـــى إلحـــاق

تتحمـل  ثیـتخفف من إرهاقـه، ح قةیبطر  ذهیوتنف العقد لیللإدارة أن تتفق مع المتعاقد على تعد

هـذا  حصـلیالعقـد، فـإن لـم  ذیـبتنف المتعاقـد مـن الاسـتمرار كـنمیقسما من العـبء بالقـدر الـذي 

  .  )1(مناسبا ضایالمتعاقد تعو  ضیبتعو  حكمیالاتفاق، فإن للقضاء أن 

أقرهـا خروجـا عـن الأصـل فـي  ثیـمـن ابتكـار مجلـس الدولـة الفرنسـي، ح ةیـالنظر  وهذه  

ضــمانا لاســتمرار " نیالمتعاقــد عةیالعقــد شــر " والتــي تقــوم علــى قاعــدة  الخــاص، عقــود القــانون

دون توقـــف المتعاقـــد مـــع الإدارة عـــن  لولـــةیخـــدماتها، وللح واســـتمراریة ةیـــالمرافـــق العموم ریســـ

  .ةیوبالتالي الخدمة العموم ةیالعموم المرافق لیالتزاماته، وتعط ذیتنف

الحجـز  زیـخلافـا للقاعـدة العامـة التـي تج: عدم جواز الحجز على أموال المرفق العمومي -5

ـــى ـــذي  نیالمـــد الأمـــو  عل ـــعیال ـــاء بد متن الحجـــز علـــى أمـــوال المرافـــق  جـــوزیلا  ونـــه،یعـــن الوف

ــالعموم ــللغ تقــرریوفــاء لمــا  ةی ــمــن د ری  لیــعلــى ذلــك مــن تعط ترتــبیفــي مواجهتهــا، لمــا  ونی

  .هایللخدمات التي تؤد

                                           
  .79-78 ذكره، ص صمازن راضي لیلو، مرجع سبق  - 1
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إدارتــه  تمیــالمباشــر، أو أن  قیإدارة المرفــق العمــومي بــالطر  تمیــفــي ذلــك، أن  ســتويیو   

تكــون مملوكــة للملتــزم، فقــد  رةیــمــن أن أمــوال المرفــق فــي الحالــة الأخ فبــالرغم لتــزامالا قیــبطر 

علــى مبــدأ دوام  ســایالحجــز علــى هــذه الأمــوال، تأس جــوزی لا اســتقرت أحكــام القضــاء علــى أنــه

إدارتهــا، تخضــع  قــةیكــان أسـلوب أو طر  ایــأ ةیــالعموم ولأن المرافـق ة،یــاسـتمرار الخدمــة العموم

  . )1(ةیالعموم والخدمة ةیالمرافق العموم ریلس للقواعد الضابطة

  : مبدأ المساواة :ثانیا

هــــو وجــــه آخــــر لمبــــدأ المســــاواة أمــــام القــــانون  ة،یــــالمســــاواة أمــــام الخدمــــة العموم مبــــدأ  

مبدأ المساواة هـذا محترمـا  كونیو . 1789النابع عن إعلان حقوق الإنسان لسنة  عات،یوالتشر 

والاتصــــالات  دیــــتمتــــاز بالاحتكــــار، كقطــــاع البر  ةیــــة خدمأكثــــر، إذا مــــا تعلــــق الأمــــر بمصــــلح

 صــفةب ضــربیالمنافســة فــي هاتــه الحالــة مــن شــأنه أن  ابیــنــات، لأن غیوقطــاع البنــوك والتأم

  .حساسة بمبدأ المساواة

  :نیفئت ةیمبدأ المساواة أمام الخدمة العموم شملیو   

  .نیفئة المستعمل -

  . )2(نیالمستعمل ریوفئة غ -

  نیمستعملمساواة ال -1

المرفــق العمــومي  شــتغلیمعنــاه، ضــرورة أن  ةیــأمــام الخدمــة العموم نیالمســتعمل مســاواة  

مرفــق عمــومي مــن لا  سیفلــ ز،ییــبــلا تم نیتجــاه كافــة المســتعمل والشــروط فــي نفــس الظــروف

  .زییالحاجات، بلا فوارق أو تم أصناف لمختلف الرغبات وكافة بیستجی

فقـط إلـى ضـرورة  دعویـمحـدودا، فقـد كـان  تـهیبدا استعمال مصطلح المساواة فـي وكان  

 ثیــح ن،یلكــل فــرد، مــن دون دارســة لحاجــات مختلــف قطاعــات المســتعمل الخدمــة نفــس میتقــد

ولكـن بعـد . اقتراح خدمات متنوعـة حسـب حاجـات كـل قطـاع اللائق ریاعتبر آنذاك أنه من غ

ــــك، أصــــبح بالإمكــــان تطب ــــذل ــــف بصــــفة أكثــــر توســــعا، إذ  المســــاواة قاعــــدة قی أصــــبحت مختل

                                           
  .79 صمازن راضي لیلو، مرجع سبق ذكره،  - 1
عبــد القــادر بــراینیس، التســویق فــي مؤسســات الخــدمات العمومیــة دراســة علــى قطــاع البریــد والاتصــالات فــي الجزائــر،  - 2

یر، جامعــة الجزائــر، الاقتصــادیة، قســم العلــوم الاقتصــادیة، كلیــة العلــوم الاقتصــادیة وعلــوم التســی أطروحــة دكتــوراه فــي العلــوم

  .121، ص2006-2007
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الاعتبـار مـن قبـل الإدارة، بغـرض  نیبعـ المسـتعملون تؤخـذ هـایف تواجـدیالممكـن أن  اتیالوضع

  .ریعرضها معهم بدون أي التواء أو تحو  فییتك

مختلفــة، ومــن هنــا تؤخــذ  اتیــفیبك نیالمختلفــة للمســتهلك اتیمعالجــة الوضــع عنــيی وهــذا  

ف، لتتخــــذ إجــــراءات خاصــــة حســــب كــــل فــــي المواقــــ ةیالموضــــوع الاختلافــــات الاعتبــــار نیبعـــ

بعـــذر المحافظـــة علـــى المصـــلحة  زییـــفـــي أي حـــال مـــن الأحـــوال عمـــل تم ســـمحیولا . موقـــف

  .العامة

بعد ذلك أصبح بالإمكان، المرور من المفهوم الإنتاجي الذي من خلالـه تكـون الخدمـة   

ة المـؤداة هـي الـذي مـن خلالـه تكـون الخدمـ قيیإلـى المفهـوم التسـو  ع،یـللجم نفسها المؤداة هي

   .)1(مصدر المساواة

ــم  میفــإن تقســ ولــذلك متعارضــا مــع مهمــة ورســالة المرفــق  عــدیالســوق إلــى قطاعــات، ل

، "المســاواة فــي المعالجــة" دیوتجســ سیلهــذا القطــاع بتكــر  ســمحیأصــبح  بــالعكس، العمــومي بــل

  .عدالة وأكثر على أساس أكثر صلابة

فئـة الزبـائن  خـصیأول ما صدر كان  جهة أخرى، فإن الملاحظ هو أن هذا المبدأ من

المرفــق العمـــومي، ومــن هنـــا  لیبتشــغ نیـــیالمعن شــملیل قـــهیمجــال تطب اتســع ومیـــفقــط، ولكــن ال

المرفـق  رییفـي تسـ سـاهمونیسـواء كـانوا  ن،یـیكل الإدار  كونیتستوجب أن " المساواة"أصبحت 

 خــــصی مـــایعلـــى قـــدم المســـاواة ف نیموضـــوع مباشـــرة فـــي اتصـــال معــــه دخلونیـــالعمـــومي أو 

  .الحقوق والواجبات، ومن هنا لم تعد المساواة تعني الزبائن فقط

  نیالمستعمل ریمساواة غ -2

لهـم علاقـة بنشـاط المرفـق  نیأصـناف الجمهـور الـذ ضایأ شملیل" مبدأ المساواة" توسعی  

قاعــدة " ةیــأمــام الخدمــة العموم نیمســاواة المســتعمل''قاعــدة  ومیــأصــبحت ال هنــا العمــومي، ومــن

الخـــدمات  ریمبـــدأ المســـاواة فــي ســـ: "ومعادلـــة أكثـــر اتســاعا بقاعــدة وعوضـــت ة،یـــدیوتقل مــةیقد

  .ةیالعموم بالخدمة كل من لهم صلة عنيی، والذي "ةیالعموم

                                           
  .122صمرجع سبق ذكره، عبد القادر براینیس،  - 1
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دون  ةیـأنفسـهم فـي اتصـال مـع المرافـق العموم جدونی نیكل الأشخاص الذ عنيی وهذا  

مـوردون أو ( ةیـالمرافـق العموم مـع تعـاونیالمستعمل، إضافة إلـى كـل مـن  صفة لهم كونیأن 

  . )1(إداري وسع هذا المفهوم زییأو تم زیمن أي تح تهمیحما لأجل نی، والذ)منتجون

  : مبدأ الملائمة :ثالثا

فــي إطــار الــتلاؤم والانســجام مــع رغبــات الجمهــور،  ةیــأن تــؤدى الخدمــة العموم جــبی  

 جــبیأن تــتلاءم، و  ةیــمعلــى الخدمــة العمو  جــبیوتطــورت الحاجــات، ف الظــروف رتیــفــإذا تغ

ـــذلك اعتبـــر. أداءاتـــه ةیـــجـــودة وكم نیوذلـــك بتحســـ نســـجمیعلـــى المرفـــق العمـــومي أن  ـــدأ "ول مب

بــالأمر  ســتیمعرفــة حاجــات الجمهــور ل قــة،یوفــي الحق". لمبــدأ الاســتمراریة"كأســاس " الملاءمــة

مــا بطلــب مجمــوع الزبــائن بــل بطلــب مجمــوع الجمهــور بأكملــه، وهــذا  تعلــقیفــالأمر لا  ن،یالهــ

  .دایالمسألة أكثر تعق جعلی

  الحكم على تطور حاجات الجمهور؟ تمی اریأي مع فحسب  

تنغلق على نفسها أمـام هـذه الصـعوبة، وقـد تعتبـر نفسـها أنهـا  ةیالمرافق العموم فبعض  

لا تلجــأ للجمهــور مــن  ثیــالمصــلحة العامــة علــى أحســن وجــه، ح لیــالقــادرة علــى تمث دةیــالوح

ذات  ةیــالأمـر أكثــر بـالمرافق العموم تعلــقیوهنـا  ة،یـالخدمــة العمومأجـل معرفـة انطباعــه حـول 

  . الطابع الإداري

أخــرى، وخاصــة منهــا ذات الطــابع الصــناعي والتجــاري،  ةیــأن مرافــق عموم نیحــ يفــ

 مـایعـن حاجاتـه، والإدلاء باقتراحاتـه ف ریـتعتمد على دراسـة السـوق وتطلـب مـن الجمهـور التعب

جهــة نظــره، ولكــن مــع ذلــك فــإن طــرق الكشــف عــن حاجــات الممكنــة مــن و  ناتیالتحســ خــصی

ـــأخرة فـــي م ـــة أمـــام تحق شـــكلیالعامـــة، ممـــا  اجـــاتالح دانیـــالجمهـــور مـــاتزال مت هـــذا  قیـــعرقل

   .)2(المبدأ

 ةیالأمر بخاصـ تعلقیتشكل إساءة بمبدأ الملاءمة،  ةیسمة أخرى للمرافق العموم هناك

 ةیــانسـجام الخــدمات العموم ةیــعمل قیـبتحق ةیــم، فحتـى لمــا تقـوم المرافــق العمو "رییــالتغ مقارنـة"

                                           
  .123ص مرجع سبق ذكره، عبد القادر براینیس،  - 1
دراسـة علـى (الصـحیة العمومیـة التسویقي للوصول إلى جودة الخدمة في المؤسسات  التوهجدلیلة بوزناد، ضرورة تفعیل  - 2

، مــذكرة ماجســتیر تخصــص تســویق، قســم العلــوم التجاریــة، كلیــة العلــوم الاقتصــادیة والتجاریــة )رقطــاع الصــحة فــي، الجزائــ

  .43-42ص ص ،2012-2011وعلوم التسییر، جامعة الجزائر 
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 نهــایح كــونی ثیــفإنهــا لا تقــوم بــذلك إلا بعــد تــأخر معتبــر، ح للجمهــور، دةیــمــع الرغبــات الجد

شاسع ومعروف ومروج من قبل أجهـزة الإعـلام،  الجمهور الخدمة المؤداة وحاجات نیالفارق ب

لخطـر  عةیا هـو الاسـتجابة السـر الهـدف منهـ نةیمع من المستعجل، أخذ إجراءات صبحیأو لما 

  ".المصلحة العامة دییتح

متـــوازي مـــع حاجـــات الجمهـــور إلا فـــي  ریـــغ ةیـــتطـــور الخدمـــة العموم جعـــلیمـــا  وهـــذا  

فــــي أحســــن الأحــــوال  ســــببیضــــغط الــــرأي العــــام، الأمــــر الــــذي  تحــــت الأزمــــة، أو اتیوضــــع

  .)1(الدائم انقطاعات في جودة الخدمة، وعدم التلاؤم

  مؤشرات قیاس جودة الخدمة العمومیة : الرابع المطلب

  ةیمفهوم جودة الخدمة العموم: اولا

هـذا المفهـوم فقـد  ةیـالتي طورتهـا إدارة الأعمـال، ونظـرا لأهم میالجودة من المفاه تعتبر  

ومـن خـلال هـذا المبحـث، . ةیـمن أجل نقل مبادئه وأسسه للإدارة العموم محاولات كانت هناك

  .وفق الأسس الخاصة بإدارة الأعمال ةیالعموم ةالخدم التطرق إلى جودة تمیس

  جودة الخدمة العمومیة : تعریف -1

 فیـــمـــن اللائــق التطـــرق إلــى تعر  كــونی ةیـــالتطـــرق لمفهــوم جـــودة الخدمــة العموم وقبــل  

  .الجودة

  تعریف الجودة  1-1

والتـي تعنـي جـوهر الشـيء أو " Qualitas" ةیمشتقة من الكلمة اللاتن" Quality" الجودة  

مـن القـول أو العمـل،  دیـأي أتى بالج" أجاد"صلاحه، والجودة في اللغة من  درجة خص أوالش

  .)2(دایالرديء، وجاد الشيء جوده بمعنى صار ج ضینق دی، والج"دایج رهیص"وأجاد الشيء 

  : ليیما  اریوقد تم اخت ف،یمن التعار  دیالعد وللجودة

ــــتعر  -1 ــــعرفهــــا جوز  :فی ــــى ) Joseph Juran(جــــوران  فی ــــتج : "أنهــــاعل مــــدى ملاءمــــة المن

  . )3("للاستخدام

                                           
  .43 دلیلة بوزناد، مرجع سبق ذكره، ص - 1
تعلــیم، درا صــفاء، عمــان، سوســن شــاكر مجیــد ومحمــد عــواد الزیــادات، إدارة الجــودة الشــاملة تطبیقــات فــي الصــناعة وال - 2

  .15ص، 2007الأردن، 
  .15ص  ، 2005العزاوي، إدارة الجودة الشاملة، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  الوهابمحمد عبد  . - 3
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 للمنتـوج ةیـوالخصـائص الكل ئـةیاله: "الجـودة علـى أنهـا ةیـكیالأمر  ةیـعرفـت الجمع :فیتعر  -2

  . )1("ةیوأخرى ضمن حةیالتي تظهر وتعكس قدرته على إشباع حاجات صر ) سلعة خدمة أو(

قــدرة مجموعــة مــن : "ى أنهـاالجــودة علــ) ISO( رییللمعـا ةیــعرفـت المنظمــة العالم :فیــتعر  -3

  . )2("على إشباع الحاجات ةیالممیزات الجوهر 

قــــدرة مجموعــــة مــــن : الجــــودة علــــى أنهــــا فیــــتعر  مكــــنیالســــابقة  فیخــــلال التعــــار  مــــن  

الزبـــون وفـــق تطلعاتـــه أو  اتیـــعلـــى إشـــباع حاج ن،یمنتـــوج معـــ بهـــا تصـــفیالخصـــائص التـــي 

  .أكثر

  تعریف جودة الخدمة العمومیة  - 2

 لـــيی مـــایهـــي جـــودة الخدمـــة بشـــكل عـــام، وف ةیـــار أن جـــودة الخدمـــة العموماعتبـــ مكـــنی  

  :لجودة الخدمة قدمت التي فیبعض التعار 

وبشـكل  ةیـعال ةیـنوع میتقـد: "كاضم حمود جودة الخدمـة علـى أنهـا ریعرف خض :1فیتعر  -

  . )3("نیالآخر  نیتفوق قدرة المنافس وبصورة مستمر

تلــك الجــودة التــي تشــتمل علــى البعـــد : "لــى أنهـــاع ضــایعرفــت جــودة الخدمــة أ :2 فیــتعر  -

  . )4("ةیالخدمة ذات الجودة العال میكأبعاد مهمة في تقد الشخصي، الإجرائي والبعد

لدرجـــة تطـــابق الأداء الفعلـــي للخدمـــة مـــع توقعـــات  اریـــمع: "وعرفـــت علـــى أنهـــا :3 فیـــتعر  -

  . (5)"الخدمة العملاء لهذه

                                           
محمـــود حســـین الـــوادي وآخـــرون، إدارة الجـــودة الشـــاملة فـــي الخـــدمات المصـــرفیة، دار صـــفاء للنشـــر والتوزیـــع، عمـــان،  - 1

  .19ص ،2010 ،1ردن، ط الأ
2 - L. Bergenhegouwen, et autres, 100 Qestions pour comprendre et agir les normes ISO 

9000, imprimerie Chirat, France, 2003, P 31. 
ـــع والطباعـــة، عمـــان، الأردن، ط  - 3  2000، 1خضـــیر كاضـــم حمـــود، إدارة الجـــودة الشـــاملة، دار المســـیرة للنشـــر والتوزی

  .215ص
، 1مـــأمون ســـلیمان الدراركـــة، إدارة الجـــودة الشـــاملة وخدمـــة العمـــلاء، دار الصـــفاء للنشـــر والتوزیـــع، عمـــان، الأردن، ط  - 4

  .17، ص2006
  .336، ص1999عوض بدیر حداد، تسویق الخدمات المصرفیة، دار البیان للطباعة والنشر، الإسكندریة، مصر،  - 5
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قــدرة مجموعــة مــن الخصــائص : علــى أنهــا ةیــمجــودة الخدمــة العمو  فیــتعر  مكــنی ومنــه  

علـــى إرضـــاء تطلعـــات متلقـــي الخدمـــة وإشـــباع حاجاتــــه  ةیـــالعموم الخدمـــة التـــي تتصـــف بهـــا

  .ورغباته

  :من خلال الشكل الموالي ةیعن مفهوم جودة الخدمة العموم ریالتعب مكنیو 

  مفهوم جودة الخدمة العمومیة) 01(رقم  الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

حفي ) الغاتس(مد محمد مراد، دور اتفاقیة تحریر تجارة الخدمة الدولیة سامي أح: المصدر

، 2005، 1رفع كفاءة أداء الخدمات المصرفیة، المكتب العربي للمعارف، القاهرة، مصر، ط

  .168:ص

  مؤشرات قیاس جودة الخدمة العمومیة : ثانیا

جـودة  اسیـل قهـي نفسـها وسـائ ة،یـجـودة الخدمـة العموم اسیـاعتبار أن وسائل ق مكنی  

  : أتيیتناول هذا المطلب من خلال ما  تمیوس عام، الخدمات بشكل

  ةیجودة الخدمة العموم اسیق ةیأهم -1

  :ليی مایف ةیجودة الخدمة في المؤسسات الخدم اسیق ةیأهم تتجلى  

متلقــي الخدمــة ومــا إذا كانــت الإجــراءات التــي تتخــذها المؤسســة، ملائمــة  حتاجــهیمعرفــة مــا  -

  .لا له أمبالنسبة 

ذوي معــدلات الأداء المرتفــع وذوي معــدلات الأداء المــنخفض، وذلــك حتــى  نیمعرفــة العــامل -

  .آدائهم نیلتحس نیأو دفع الآخر  ن،یز یمكافأة المتم للمؤسسة تسنىی

 توقعات متلقي الخدمة

 جودة الخدمة العمومیة

 إدراكات متلقي الخدمة لأداء )الفجوة(مستوى الجودة

 الفعلي
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علــى  ســاعدیالمؤسســة ومتلقــي الخدمــة، ممــا  خــصی مــایف ئیومــا هــو ســ دیــمــا هــو ج دیــتحد -

  .  )1(المستمر نیالتحس قیوكذا تحق نیمصالح كل من الطرف نیب التوازن قیالتوصل لتحق

  ةیجودة الخدمة العموم اسینماذج ق -2

  نموذج الفجوة 1-2-

 )SERVQUAL")2التــي مــن قـــام بهــا كـــل  الدراســـاتظهــر فــي الثمانینـــات مــن خــلال "  

وذالك بغیة اسـتخدامه فـي تحلیـل  ،)Parasuraman, Zénithal, & Berry( یسمى هذا النموذج

  . في كیفیة تحسینها والمساعدة مصادر ومشاكل الجودة

الخدمــة، وإدراكـــاتهم  خــصی مــایف نیهــذا النمــوذج، علــى مقارنــة توقعـــات المتلقــ عتمــدیو   

هـــــذه التوقعـــــات  نیالفجـــــوة بـــــ دیـــــتحد تمیـــــالمقدمـــــة بالفعـــــل، ومـــــن ثـــــم  الخدمـــــة لمســــتوى جـــــودة

  .  )3(التوقعات –الإدراك = الخدمة  جودة: ةیالتال بالمعادلة عنها ریالتعب مكنیوالإدراكات، و 

  :جودة الخدمة وفق هذا النموذج على النحو التالي تقاس  

، فــإن جــودة الخدمــة )ةیــالفعل(إذا كانــت جــودة الخدمــة المتوقعــة أكبــر مــن الخدمــة المدركــة  -

  .وتتجه نحو عدم قبولها على الإطلاق من طرف المتلقي لها ة،یمرض ریتكون غ

فــإن جــودة الخدمــة تكــون  ة،یــلجــودة الخدمــة الفعل ةیخدمــة المتوقعــة مســاو إذا كانــت جــودة ال -

  . ةیمرض

فــإن جــودة الخدمــة تكــون  ة،یــإذا كانــت جــودة الخدمــة المتوقعــة أقــل مــن جــودة الخدمــة الفعل -

  .  )4(متلقي الخدمة هایف رغبیالتي  ةیوبالتالي تتجه نحو الجودة المثال ة،یمرض أكثر من

  :ةیلى الافتراضات الثلاثة التالهذا النموذج ع بنىیو   

لجـودة  زةیـعن توقعاتهم للخصائص العامة، المم ریللخدمة قاد رون، على التعب نیأن المتلق -

   .الخدمة

                                           
م إدارة الجودة الشاملة في تحسین جودة الخدمة التعلیمیة في الجامعات الیمنیـة، أطروحـة أحمد عبد الله الرشدي، استخدا - 1

  .98، ص2009-2008دكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، 
2 - Servqual وهي مكونة من العبارتین "جودة الخدمة ،" Service،الخدمة Qualité الجودة"  
د عبــد المحســن، قیــاس الجــودة والقیــاس المقــارن، أســالیب حدیثــة فــي المعــایرة والقیــاس، دار الفكــر العربــي، توفیــق محمــ - 3

  .58ص ، 2006مصر، 
تأثیر السیاسات التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة في المصارف التجاریة الجزائریـة، أطروحـة  ، معراج ھواري - 4

  .35، ص2005الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، الجزائر،  دكتوراه في علوم التسییر، كلیة العلوم
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ـــى التم نیأن المتلقـــ - لمســـتوى  ة،یـــقیالتوقعـــات والإدراكـــات الحق نیبـــ زییـــللخدمـــة قـــادرون، عل

  .هایحصلوا عل التي الخدمة الفعلي

  . )1(ةیأبعاد أساس 5 هایتبنى عل) ؤالس(عبارة  22وجود  -

عبـارة المـذكورة، والتـي  22تـم باسـتخدام هـذا النمـوذج، إجـراء استقصـاء مكـون مـن  وقد  

جودة الخدمـة  نیجودة الخدمة بالمقارنة ب اسیلجودة الخدمة، ومن ثم ق الخمسة تعكس الأبعاد

بالفعــل، ومــن ثــم طــرح  هــایعلكمــا حصــلوا  اتهایإدراكهــم لمســتو  نیوبــ المتلقــون لهــا توقعهــایكمــا 

المكـــون مـــن خمـــس درجـــات، أعلاهـــا "  Likert Scale" كـــرتیل" اسیـــالاجابـــات علـــى مق میقـــ

الأداء والتوقعــات لتتحــدد  نیالفــرق بــ حســاب موافــق بشــدة، وبالتــالي ریــموافــق بشــدة وأدناهــا غ

  . )2(جودة الخدمة

الخدمـة  میفـي تقـد أن تسـبب عـدم النجـاح مكنهـایحدد هذا النموذج خمـس فجـوات،  وقد  

  :والتي تظهر من خلال الشكل الموالي المطلوبة، بالجودة

                                           
 وســلوك؟، المــؤتمر الــدولي حــول، شــهادةعبــد الــرزاق خلیــل وعــادل عاشــور، جــودة الخدمــة المصــرفیة فلســفة وثقافــة؟ أم  - 1

  .10، ص2007ماي  08-07یومي  الجزائر، ، سكیكدة،1955اوت  20الجودة والتمیز في منظمات الأعمال، جامعة 
رعد حسن الصرن، تطـویر نمـوذج الفجـوة فـي قیـاس جـودة الخـدمات المصـرفیة، مجلـة العلـوم الإنسـانیة، جامعـة بسـكرة،  - 2

  .13، ص2004جوان  06العدد 
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  نموذج الفجوة): 02( رقم الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 Bernard Averous rt Daniel Averous et, Mananger DE SERVICE?2émé éditoin édition Insep:المصدر

consulting, paris, 2004,p 132. 

  

الاتصالات الخارجیة  

 لامتلقین للخدمة

 )الكلمة المنطوقة(اتصالات الخبرة الحاجات الشخصیة

 الخدمة

 الخدمة المدركة

 )الخدمة المقدمة(یم الخدمةتقد

ادراكات الادارة لتوقعات متلقي 

 الخدمة

ترجمة الادراكات الى مواصفات 

 جودة الخدمة
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الجـزء  نمـایبمتلقي الخدمة، ب تعلقیمن خلال الشكل أعلاه، أن الجزء العلوي منه  برزی  

  :بمقدم الخدمة، أما شرح تلك الفجوات فهو كالتالي تعلقیف السفلي منه

مــا  نیمتلقــي الخدمــة، وبــ رغبــهیمــا  نیوهــي ناتجــة عــن الاخــتلاف بــ :الفجــوة الأولــى 2-1-1

ســبب هــذه الفجــوة هــو الــنقص فــي فهــم إدارة المؤسســة و  هــا،یمتلق هیــف رغــبی عمــا ةار تعتقــده الإد

  . )1(حاجاتهم ورغباتهم ریتفس لخدماتها، أو سوء نیللمتلق

مـا تعتقـده الإدارة عـن رغبـات متلقـي  نیوهي ناتجـة عـن الاخـتلاف بـ :ةیالفجوة الثان 2-1-2

هــذه  أن لاحــظیالخدمـة، و  میلتقــد دهایــمواصــفات أو شـروط الجــودة التــي تـم تحد نیوبــالخدمـة، 

 میلتقـد دةیـإلى نظـم ج ن،یلعدم قدرة الإدارة على ترجمة حاجات المتلق نتائج الفجوة ما هي، إلا

  .الخدمة

مواصــفات الخدمــة المقدمــة بالفعــل،  نیوتنــتج بســبب الاختلافــات بــ :الفجــوة الثالثــة 2-1-3

الجــــودة المحــــددة، بمعنــــى عــــدم قــــدرة المؤسســــة علــــى إنتــــاج الخدمــــة، وفقــــا  مواصــــفات نیوبــــ

وذلــك بســبب عــدم تــوافر المهــارات اللازمــة لــدى مــوظفي  المحــددة مواصــفات ومعــدلات الأداءل

  . )2(متقدمة ایالاعتماد على تكنولوج عدم أو ةیالمؤسسة، أو عدم توافر النظم الكاف

 جیمـا تـم التـرو  نیالخدمة المقدمة فعلا، وبـ نیوتنتج عن الاختلاف ب :الفجوة الرابعة 2-1-4

لا تتطـابق مـع الأداء  ة،یـجین الوعود المعطـاة مـن خـلال الأنشـطة الترو أي أ بخصوصها عنه

الخـــارجي  قیالتســـو  نیوبـــ ات،یـــالعمل نیبـــ قیلوجـــود ضـــعف فـــي التنســـ وذلـــكالفعلـــي للخدمـــة، 

  . )3(للمؤسسة

الخدمــة المــؤداة والمتوقعــة، وهــذا  نیوهــي ناتجــة عــن الاخــتلاف بــ :الفجــوة الخامســة 2-1-5

ذلــك لحــدوث أكثــر مــن  كــونیوقــد  ة،یــ تتطــابق مــع الخدمــة الفعلالمدركــة لا الخدمــة أن عنــيی

  . فجوة في آن واحد

                                           
، الدار الجامعیة، )مفاهیم أساسیة وطرق القیاس والتقییم(كفاءة وجودة الخدمات اللوجیستیة، ثابت عبد الرحمان إدریس،  - 1

  114.، ص2006ط، .ندریة، مصر، بالإسك
ا علــى رضـا العمـلاء، مــذكرة ماجسـتیر فـي علــوم التسـییر، تخصـص تســویق، ھنـور الـدین بوعنـان، جــودة الخـدمات وأثـر - 2

، 2007-2006كلیـــة العلـــوم الاقتصـــادیة وعلـــوم التســـییر والعلـــوم التجاریـــة، جامعـــة محمـــد بوضـــیاف، المســـیلة، الجزائـــر، 

  .76ص
منظــور تطبیقــي اســتراتیجي، دار الیــازوري العلمیــة للنشــر والتوزیــع، عمــان، الأردن،  بــي، إدارة التســویق،علــي فــلاح الزع - 3

  .408ص ، 2009
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  SERVPERF  نموذج الأداء الفعلي 2-2-

 Taylor et(إلــى توصــیل البــاحثین  SERVQUL أدت الانتقــادات الموجهــة لنمــوذج

Cronin (عـرفیجـودة الخدمـة  اسیـلق دیـإلـى نمـوذج جد ،م1992عام  في SERVPERF
 )1( 

الأداء الفعلـي للخدمـة المقدمـة، باعتبـار أن جـودة الخدمـة  میـیعلـى تق النمـوذجتمد هذا حیث یع

عـــن ذلـــك  ریـــالتعب مكـــنیللخدمـــة، و  نیاتجاهـــات المتلقـــ خـــلال مباشـــرة مـــن هـــایالحكـــم عل مكـــنی

  :ةیبالمعادلة التال

  . )2(الأداء الفعلي= الخدمة  جودة

جــودة الخدمــة،  میــیتق أســاس رفــض فكــرة الفجــوة فــي علــى SERVPERF نمــوذج قــومی

علــــى جانــــب الاد ا ركــــات الخاصــــة  زیــــالفعلــــي للخدمــــة، أي الترك الأداء، میــــیعلــــى تق ركــــزیو 

عنهـا كنـوع مـن الاتجاهـات، وهـي دالـة  ریـالتعب تمیـ الخدمـة بمتلقي الخدمة فقط، ذلك أن جـودة

سســـة، فـــي التعامـــل مـــع المؤ  وتجـــاربهم للخدمـــة، وخـــب ا رتهـــم نیلـــلإد ا ركـــات الســـابقة للمتلقـــ

 طایعـاملا وسـ عتبـری النمـوذج فالرضـا حسـب هـذا. ومستوى الرضـا عـن الأداء الحـالي للخدمـة

 میـــیتق ةیـــعمل الاد ا ركـــات الســـابقة للخدمـــة والأداء الحـــالي لهـــا، وضـــمن هـــذا الإطـــار تـــتم نیبـــ

  .)3(جودة الخدمة من طرف متلقي الخدمة

التـــي  22والعبــا ا رت  اعتمــد الباحثــان فـــي هــذا النمــوذج، علـــى نفــس الأبعــاد الخمســـة

المكون من خمـس  -كرتیل اسیمق - اسینفس المق وعلى SERVQUAL منها نموذج تكونی

بالبسـاطة وسـهولة الاسـتخدام، مقارنـة  زیـتمیهـذا النمـوذج، أنـه  أصـحاب، رىیـكما . )4(درجات

عــــن مســــاعدة  عجــــزیإلا أنــــه . أكثــــر ةیــــوواقع ةیبمصــــداقكمــــا یمتــــاز  SERVQUAL بنمــــوذج

                                           
1 - SERVPERF، الخدمة وتتكون من العبارتین، ،أداء الخدمة Service  والأداءPerformance.  
  .82 عائشة بوسطة، مرجع سبق ذكره، ص - 2
  .362، ص1998، 02 العدد، 25خدمات المصرفیة، مجلة العلوم الإداریة، المجلد ناجي معلا، قیاس جودة ال - 3
جـودة الخـدمات المصـرفیة وعلاقتهـا بتنافسـیة البنـوك فـي ظـل إدارة الجـودة الشـاملة، مـذكرة ماجسـتیر فـي فریدة معارفي،  - 4

محمـــد خیضـــر، بســـكرة، الجزائـــر،  العلـــوم الاقتصـــادیة، تخصـــص نقـــود وتمویـــل، كلیـــة العلـــوم الاقتصـــادیة والتســـییر، جامعـــة

  .38ص  ،2007-2008
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المقدمــة، والتــي تتعلــق بجوانــب  الخدمــة فــي الكشــف عــن مجــالات القــوة والضــعف فــيالإدارة، 

  .)1(كات متلقي الخدمة عن الخدمة المقدمةافقط بإدر  ستیمتعددة، ول

  

                                           
دار الثقافـــة للنشـــر والتوزیـــع، ، 9001، 2000قاســـم نـــایف علـــوان المحیـــاوي، إدارة الجـــودة الشـــاملة ومتطلبـــات الآیـــزو  - 1

  .104ص ، 2005عمان، الأردن، 
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  تكنولوجیا المعلومات في تقدیم الخدمة العمومیة استخدامفوائد : الثالث المبحث

  مجالات استخدام تكنولوجیا المعلومات: الاول المطلب

   :مجال التعلیم والتعلم -1

لقــد قــدمت التكنولوجیــا خدمــة كبیــرة فــي مجــال التعلــیم، بــدءاً بــاختراع القلــم والــورق، الــى   

مرحلــــة الطباعــــة، ومرحلــــة التســــجیل والتصــــویر، والآن أصــــبح الحاســــوب مــــن أقــــوى الوســــائط 

ـــى اســـتخدام شاشـــات العـــرض المختلفـــة والف ـــیم، إضـــافة ال ـــدیالمســـتخدمة فـــي مجـــالات التعل  وی

وغیرهــا فــي التعلــیم تعــددت الطــرق التــي وظفـــت بهــا تكنولوجیــا المعلومــات فــي مجــال التعلـــیم 

مشــــاهدة فــــیلم  بإمكاننــــا، حتــــى أصــــبح )Multimedia(والــــتعلم فاســــتعملت الوســــائط المتعــــددة 

وثـــــائقي عـــــن كثیـــــر مـــــن الظـــــواهر الطبیعیـــــة كـــــالزلازل والـــــرحلات الفضـــــائیة، ونمـــــو النباتـــــات 

ــــه  واســــتخدمت والكائنــــات الحیــــة، ــــتم ب ــــذي ت ــــرامج المخبریــــة التــــي تظهــــر محاكــــاة الواقــــع ال الب

تقریـــب البعیـــد : التفـــاعلات المختلفـــة بـــین الـــذرات والجزیئـــات، وعملـــت التكنولوجیـــا بـــذلك علـــى

وتكبیر الصغیر، وتصغیر الكبیر، وإظهار أدق التفاصیل دون خوف أو ضرر، وكذلك الـتعلم 

أن یســتمع وینــاقش محاضــراً فــي بلــد آخــر وأصــبحت  عــن بعــد حیــث یمكــن لمــتعلم فــي بلــد مــا

مصدراً أساسیاً من مصادر التعلیم لا غنـى عنـه للطالـب والمعلـم ) الانترنت(الشبكة العنكبوتیة 

  .(1)ومصدراً للمعلومة لأي شخص آخر

   :مجال الاتصالات -2

ــام أن تشــاهد أو تســمع مــا یحــدث فــي ابعــد مكــان فــي هــذا    ــاً فــي هــذه الأی أصــبح ممكن

لعــالم، فلــم یعــد الاتصــال مقتصــراً علــى الرســائل البریدیــة أو المكالمــات الهاتفیــة فهنــاك البریــد ا

او  یــاتالالكترونــي والدردشــة الالكترونیــة، وغیرهــا مــن الوســائل وكــذلك التراســل الفــوري للمعط

ــــك بفضــــل تكنولوجیــــا الاتصــــال وشــــبكات  ــــاءات المرئیــــة وذل ــــر اللق التحــــدث مــــع الآخــــرین عب

أصـــبح العـــالم أشـــبه بقریـــة صـــغیرة ومـــن المســـتجدات امكانیـــة اســـتخدام شـــبكة  الحاســـوب حتـــى

                                           
الات اســــتخدام تكنولوجیــــا المنهــــاج الفلســــطیني، الصــــف الحــــادي عشــــر، المــــادة تكنولوجیــــا المعلومــــات، مجــــ المصــــدر، -1

  https ،//www.nemry.org/?app=article.show.103المعلومات 
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ــــة مــــن خــــلال مــــا یســــمى  لإجــــراءالانترنــــت  ــــة قلیل ــــة بتكلف ــــر (الاتصــــالات الهاتفی الصــــوت عب

  .VOIP((1)بروتوكول الانترنت 

   :التجارة الالكترونیة -3

للســـلع والخـــدمات یقصـــد بالتجـــارة الالكترونیـــة القیـــام بعملیـــات العـــرض والبیـــع والشـــراء   

فوائـد  الشـركاتبحیـث تحقـق . والمعلومات عبر نظام الكترونـي بـین المنـتج والمـورد والمسـتهلك

تســویق أكثــر فاعلیــة، تقلیــل عــدد المــوظفین الــذي لــم یعــد لهــم حاجــة فــي الاعمــال : عــدة منهــا

  .(2)الاداریة والحسابات، التواصل الفعال مع الشركات الأخرى والزبائن اینما وجدوا

   :المجال الإداري -4

 خلیـــــة والخارجیـــــة فـــــي تســـــییر شـــــؤونهاتســـــتخدم المؤسســـــات الحواســـــیب والشـــــبكات الدا  

وكـــذلك فـــي التراســـل بـــین فـــروع المؤسســـة التـــي قـــد تكـــون متباعـــدة ولـــم یعـــد مصـــطلح  الإداریـــة

 الذي تنتج فیه المعلومـات ویـتم تبادلهـا إلكترونیـاً بعیـد المنـال، كمـا أصـبحنا) ورقالمكتب بلا (

  .مصطلح الحكومة الالكترونیة یتردد كثیراً وسائل الاعلام الحاضر نسمع في الوقت

لقــــد لجــــأت الــــدول حــــدیثاً الــــى نظــــام الادارة الالكترونیــــة الــــذي یعتمــــد علــــى تكنولوجیــــا   

المعلومات والاتصـالات فـي ادارة نشـاطاتها المختلفـة، مـن خـلال أنظمـة المعلومـات المحوسـبة 

مـــي او التفـــاعلي فـــي التواصـــل مـــع الافـــراد وبشـــكل یضـــمن حمایـــة ســـواء فـــي المســـتوى الاعلا

المعلومــات وأمنهــا ممــا یســهل انجــاز الخــدمات والمراســلات بــین الجهــات الرســمیة مــن جهــة، 

ولاسـتخدام تكنولوجیـا .والمؤسسات والمواطنین من جهـة أخـرى، بمـا یـوفر الوقـت والجهـد والمـال

اعلامي یتم فیـه نشـر البیانـات  ىمستو : ة مستویاتالمعلومات في العملیات الاداریة للدولة عد

البیانــــات اللازمــــة حــــول  بإدخــــالیقــــوم المــــواطن : القــــوانین، مســــتوى تفــــاعلي مثــــل والمعطیــــات

معلومــات لإصـــدار شـــهادة المـــیلاد وطلـــب : ، مســـتوى معـــاملاتكالإحصـــاءاتموضــوع معـــین 

  .(3)تجدید جواز سفر

                                           
المصــــدر، المنهــــاج الفلســــطیني، الصــــف الحــــادي عشــــر، المــــادة تكنولوجیــــا المعلومــــات، مجــــالات اســــتخدام تكنولوجیــــا  -1

 https ،//www.nemry.org/?app=article.show.103المعلومات 
 .المصدر نفسه -2
 .صدر نفسهالم -3
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   :الصحة والطب -5

ــا   المعلومــات والاتصــالات فــي مجــال الصــحة والتطبیــب عــن  لقــد تــم توظیــف تكنولوجی

بعــد، بهــدف رفــع المســـتوى الصــحي لســكان المنـــاطق النائیــة والأریــاف، ممـــا یقلــل مــن نفقـــات 

العلاج والسفر، ویحقق راحة المریض من عنـاء الوصـول لمراكـز العـلاج المجتمعـة فـي المـدن 

لمنتشـــرة فـــي العـــالم، عبـــر المـــؤتمرات التبـــادل المعرفـــي بـــین المراكـــز الطبیـــة ا كالكبـــرى، وكـــذل

العلمیــة والطبیــة المرئیــة وربــط المستشــفیات البعیــدة بعضــها عــن بعــض بشــبكة اتصــال تمكــن 

الاطبـاء مــن تشــخیص الامـراض مــن خــلال تبـادل الصــور والتقــاریر وتقـدیم مشــورات طبیــة فــي 

لكترونیــة التــي لمــا ســبق تــم انشــاء مــا یعــرف بالصــیدلیة الا إضــافة. الحــالات المرضــیة المعقــدة

تهــتم بتقــدیم معلومــات محــددة حــول الأدویــة وتســویقها عبــر الانترنــت، كمــا یــتم عبــر البطاقــات 

الالكترونیـــــة الخاصـــــة تســـــجیل التـــــاریخ الطبـــــي للشـــــخص واصـــــبح الانترنـــــت مصـــــدراً أساســـــیاً 

  .(1)للمعلومات الصحیة

   :مجال الاعلام والثقافة. 6

رة فــي رفــع المسـتوى الثقــافي للشــعوب، فــالورق أسـهمت التكنولوجیــا فــي تقــدیم خدمـة كبیــ  

ثم الطباعة ونتاجها من مطبوعات وكتـب وصـحف ومجـلات والوثائقیـات المصـورة حـول شـتى 

 ،القضایا والنشر من خلال الانترنت اسـهمت جمیعـاً فـي ایصـال المعرفـة الـى قطاعـات واسـعة

لاعــلام ومــا زالــت دوراً وقــد لعبــت وســائل ا. ومكنــت كــذلك الكثیــرین مــن النشــر بتكلفــة مقبولــة

أساســیاً فــي نقــل المعلومــة وایصــالها فــي وقــت قریــب مــن حــدوثها، ســواءاً كانــت مســموعة عبــر 

مرئیــة عبــر البــث التلفــازي وطــرق التســجیل الأخــرى وحــدیثاً  –الإذاعــة او الهــاتف او مســموعة 

وبثهـا فـي  سـمهت التكنولوجیـا فـي سـهولة تـوفیر المعلومـة ومعالجتهـاأوقـد . نترنتمن خلال الا

  .(2)وقت قصیر وترجمتها لعدة لغات

   :المجال العسكري -7

اسـتخدم الانســان التكنولوجیــا فــي الحــروب فكانـت الاســلحة المختلفــة عــاملاً اساســیاً فــي   

وكـــان دور تكنولوجیـــا المعلومـــات مهمـــاً فـــي توصـــیل الرســـائل . كســـب الحـــروب قـــدیماً وحـــدیثاً 

                                           
المنهــــاج الفلســــطیني، الصــــف الحــــادي عشــــر، المــــادة تكنولوجیــــا المعلومــــات، مجــــالات اســــتخدام تكنولوجیــــا  المصــــدر، -1

 https ،//www.nemry.org/?app=article.show.103المعلومات 
 .المصدر نفسه -2
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ــــادة والم ــــین القی ــــت والمعلومــــات بشــــكل ســــري ب ــــدان وكــــذلك لأغــــراض التجســــس وحــــدیثاً دخل ی

المعلومـــات المجـــال العســـكري بشـــكل أوســـع فهنالـــك الصـــواریخ الموجهـــة بالحاســـوب  وجیـــاتكنول

  .(1)وأنظمة الاتصال الحدیثة وغیرها مما أثر بشكل كبیر على اداء الجنود في المعركة

  : المجال الترفیهي. 8

بعضـها علـى الرسـومات الثلاثیـة الأبعـاد هنالك كثیـر مـن العـاب الحاسـوب التـي یعتمـد   

الخاصـة  والتـأثیراتوالصوت، كما تستخدم تكنولوجیـا المعلومـات فـي انتـاج الموسـیقى والافـلام 

 وســاطالمصــاحبة لهــا وتســجیلها وعرضــها كمــا تســتخدم الانترنــت لتوزیــع المنتجــات المتعــددة الأ

  .مما ساعد على انتشارها

   :المجال الصناعي -9

لوجیـــا المعلومـــات تشـــكل قطاعـــاً مهمـــا فـــي اقتصـــاد كثیـــر مـــن الـــدول وقـــد صـــناعة تكنو   

استخدم الحاسوب ایضاً في تصمیم وفحـص نمـاذج الآلات المعقـدة كالسـیارات والطـائرات كمـا 

شــاع اســتخدام الآلات الموجهــة بالحاســوب، والانســان الآلــي فــي الصــناعات وخاصــة الخطــرة 

ســیب مصــغرة لمراقبــة عملهــا، فمــثلاً أصــبح فــي كثیــر مــن الأجهــزة یســتخدم حوا صــبحوأ. منهــا

  .(2)السیارة الحدیثة عدد من الحواسیب الصغیرة تتحكم في عمل أجزائها المختلفة

  فوائد استخدام تكنولوجیا المعلومات : الثاني المطلب

  :على تطبیق تكنولوجیا المعلومات الفوائد التالیة یترتب  

كنولوجیــا المعلومــات تــأثیرا ایجابیــا علــى مســتویات یــؤثر تطبیــق أدوات ت :رفــع مســتوى الأداء -

 الأداء بالمنظمــات بشــرط وجــود درجــة مــن التوافــق بــین ظــروف المنظمــة واســتراتجیات تطبیــق

  .المعلومات تكنولوجیا

  . تلعب تكنولوجیا المعلومات دورا بارزا في خلق قیمة للمؤسسة: زیادة قیمة المؤسسة -

كنولوجیــــا المعلومــــات مهمــــة المــــدیرین فــــي اتخــــاذ القــــرارات تیســــر ت :فعالیــــة اتخــــاذ القــــرارات -

 وذلـــك مـــن خـــلال تـــوفیر البیانـــات والمعلومـــات الدقیقـــة فـــي الوقـــت الملائـــم بالشـــروط التنظیمیـــة

  .المطلوبة

                                           
مجــــالات اســــتخدام تكنولوجیــــا المصــــدر، المنهــــاج الفلســــطیني، الصــــف الحــــادي عشــــر، المــــادة تكنولوجیــــا المعلومــــات،  -1

 .https ،//www.nemry.org/?app=article.show.103المعلومات 
 .المصدر نفسه -2
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تعمل تكنولوجیا المعلومات علـى تـوفیر : تنمیة العمل وفق نظم واضحة وطرق عمل محددة -

  .والانضباط بالوحدات الإداریة النظام

تعــد تكنولوجیــا المعلومــات عنصــرا جوهریــا لإنجــاح إعــادة هندســة : إعــادة هندســة الكمبیــوتر -

 التشــــغیل ســــواء قبــــل تصــــمیم عملیــــات التشــــغیل بمــــا تقدمــــه مــــن مقترحــــات لأفضــــل عملیــــات

  .أو بعد إتمام عملیات التصمیم من خلال دورها في مراحل التطبیق المختلفة التصمیمات،

  . ات المجالات الإداریة، والتنظیمیة المعقدةنجاح المنظمات ذ تدعیم

التــأثیر الایجــابي علــى ســلوك الأفــراد داخــل المنظمــة وذلــك : تنمیــة الســلوك الایجــابي للأفــراد -

  تأثیرها على عملیات الاتصال داخل وخارج المنظمات، إضافة إلى مساعدتها على خلالمن 

  (1) .الوقت بكفاءة إدارة

  الأعمال المطلوبة؛السرعة والدقة في انجاز  -

  تقلیل التكالیف والحد من استخدام الملفات الورقیة التي تأخذ حیز كبیرة في المؤسسة؛ -

تحســـــین الكفـــــاءة وزیـــــادة الفعالیـــــة وذلـــــك مـــــن خـــــلال القیـــــام بالأعمـــــال المطلوبـــــة بالطریقـــــة  -

  الصحیحة مع زیادة القدرة على التنسیق بین الدوائر والأقسام الإداریة المختلفة؛

  تحدید قنوات الاتصال بین المستویات الإداریة المختلفة في المنظمة؛ -

الظروف المناسبة لاتخاذ القرارات الفعالة، وذلك عن طریق تجهیـز المعلومـات بشـكل  تهیئة -

  مختصر وفي الوقت المناسب؛

ـــى التنبـــؤ بمســـتقبل المنظمـــة والاحتمـــالات المتوقعـــة بغیـــة اتخـــاذ الاحتیاطـــات  - المســـاعدة عل

  الأهداف؛ لازمة في حالة وجود خلل في تحقیقال

  مواكبة التطورات العالمیة فیما یتعلق بأسالیب خدمة الزبائن وتنویعها؛ -

  .(2)حفظ البیانات والمعلومات التاریخیة والضروریة التي تعتبر أساس عمل المنظمات -

                                           
-234ص ،2007المهارات السلوكیة لتنمیة الموارد البشریة، المكتبة العصریة، القاهرة،  عبد الحمید عبد الفتاح مغربي، -1

235. 
اسـتخدام تكنولوجیـا المعلومـات علـى جـودة الخدمـة فـي الـوزارات الأردنیـة،  عبد العزیـز عبـد الرحمـان الغمـاس، أثـر أنظر، -2

 .55وحنان أحمد القضاة، مرجع سابق، ص. 44، ص(2006)رسالة ماجستیر في الإدارة العامة، الجامعة الأردنیة، 
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  : الفصل الاول خلاصة

 تكنولوجیـا التعـرض لأهـم وجـوه یمكـن استخلاصـه مـن هـذا الفصـل الـذي حاولنـا فیـه ما  

حقیقیــة اعتبــرت مــن  ثــورة أو التقنیــات أحــدثت تالتكنولوجیــاالمعلومــات الجدیــدة هــو أن هاتــه 

والجماعــات  للأفــرادأوجــه الحیــاة  كافــة علــى وانعكاســاتهاأهــم ســمات هــذا العصــر بكــل أبعادهــا 

 الاســـتخدامنـــامي فـــي هـــذا المجـــال هـــو ت والابتكـــارات الاختراعـــاتعـــن تنـــامي  أنجـــربعـــدما مـــا 

الهیئات والمنظمات والمؤسسات علـى التنـافس والتسـابق نحـو  شتى ، وهذا ما أجبروالاستعمال

  .بما ویتناسب وتحسین الخدمة العمومیة واستغلالها امتلاكها

الذي ولد الحاجة إلى إنشاء قاعدة لتكنولوجیا المعلومات تقوم على أساس توفیر  الأمر  

یــع وتخــزین المعلومــات وبنــوك المعلومــات وشــبكات الاتصــال التــي الحواســیب التــي تقــوم بتجم

 والاتصــالاتتتــولى مهمــة التوزیــع والنشــر والبــث بســرعة فائقــة كالأنترنــت والأقمــار الصــناعیة 

  .المتعددة

 أن مقولــة الكبیــر یمكــن أن یلــتهم الصــغیر الآن قــد أضــیف إلــى ذلــك قــول آخــر هــو إن  

التطـور  ومعـاییر ذا العصـر انقلبـت فیـه مـوازین القـوى، بمعنـى أن هـالبطـيءالسریع یتحكم في 

ـــدول والحكومـــات بحیـــث أصـــبحت تقـــاس قوتهـــا وهیمنتهـــا  ومقـــاییس الجـــودة والفعالیـــة داخـــل ال

للتكنولوجیــات الجدیــدة بحیــث أدركــت حاجــة  واســتعمالها وامتلاكهــاالاســتراتیجیة بمــدى إنتاجهــا 

 .ا الطبیعي في التكنولوجیاحقه استعمالمجتمعاتها بمختلف الشرائح والفئات في 



  

  الفصل الثاني
دراسة تطبيقية في الوكالة الولائية للتشغيل  

  بولاية المسيلة
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 تقدیم الوكالة والولائیة للتشغیل مسیلة: الأولالمبحث 

تعتبــر الوكالــة الوطنیــة للتشــغیل مؤسســة عمومیــة ذات تســییر خــاص خاضــعة لأحكــام 

 2006فبرایــر  18الموافــق إلــى  1427محــرم  17المــؤرخ فــي  77/ 06المرســوم التنفیــذي رقــم 

زارة العمـل والتشـغیل وتتمتع بالشخصیة المعنویة والاستقلال المالي وهي تعمل تحـت وصـایة و 

 .والضمان الاجتماعي

ــــات العمــــل المســــجلة علــــى مســــتوى  ــــة دور الوســــاطة بــــین عــــروض وطلب تلعــــب الوكال

بطاقیتهـــا، كمـــا تســـاعد علـــى تنظـــیم معرفـــة وضـــع ســـوق العمـــل الـــوطني وتطـــوره تعتبـــر الأداة 

 .الفعلیة للدولة في أداء مهامها كوسیط في سوق الشغل

ولــــة للتشــــغیل كمخطــــط العمــــل لترقیــــة التشــــغیل ومحاربــــة كمــــا تقــــوم بتنفیــــذ سیاســــة الد

 .البطالة

  تعریف بالمؤسسة: المطلب الأول

  :تعریف الوكالة الوطنیة للتشغیل -1

الوكالة الوطنیة للتشغیل مرفق عمومي یقوم بدور الوسیط بین عروض وطلبـات العمـل 

  .المسجلة على مستوى بطاقیتها الوطنیة

  هیئة التنظیم سوق الشغل ومعرفة وضعیته وتطورهالوكالة الوطنیة للتشغیل 

  المهام الأساسیة للوكالة الوطنیة للتشغیل -2

وضــع نضــام معلومــات لتــوفیر معلومــات دقیقــة ومنتظمــة وموثوقــة عــن التقلبــات فــي ســوق -أ

  .العمل والعمالة

  .إجراء أي تحلیل وخبرات في مجال العمالة والقوة العاملة-ب

  .الدراسات والتحقیقات المتعلقة بإنجاز مهمته راء جمیعجإ-ج

  .تطویر وتوحید الأداء والأدوات الازمة لتطویر وظیفة مراقبة سوق العمل-د
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  .فهي المسؤولة، وعلى هذا النحو، لجمع ومطابقة العرض والطلب من العمل-ه

  . والمعلومات التوجیه والتنسیب للباحثین عن العمل الاستقباللضمان-و

  .العمل أربابوجمع عروض العمل من منظمات  فاقآ-ي

تنظـــــیم التعـــــویض عـــــن عـــــروض العمـــــل والتطبیقـــــات علـــــى المســـــتوى الـــــوطني والإقلیمـــــي -ز

  .والمحلي

  الوطنیة مهام رئیس الوكالة  -3

  .الإشراف على كل نشاطات وأعمال الوكالة والتنسیق بین مختلف مصالحها -أ

متابعة وتنفیذ برنامج العمل الخـاص بالوكالـة الولائیـة وتقیـیم الأداء والصـعوبات المواجهـة  -ب

  المعوقات الحلول المقترحة 

  تمثیل الوكالة أمام السلطات المحلیة والولائیة -ج

  السهر على أعداد التقاریر الشهریة والدوریة والسنویة  -د

لات المحلیـة للتشــغیل لتقیـیم مـدى تنفیـذ بــرامج تـرأس الاجتمـاع الشـهري مــع الرؤسـاء الوكـا -ه

  العمل المسطر 

  معالجة ملفات الید العاملة الأجنبیة بالتنسیق مع مدیریة التشغیل بالولایة -و

  )DAIP(جهاز المساعدة على الادماج المهني: المطلب الثاني

لطـالبي هـذا الأخیـر، یمـنح . قامت الدولة بوضع جهاز المساعدة على الادماج المهنـي

العمــل المبتــدئین فرصــة لإدمــاجهم لــدى الشــركات العامــة والخاصــة والإدارات العمومیــة وذلــك 

  .بالدعم الكامل مالیا من قبل الدولة
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  :)DAIP(تعریف الجهاز-1

ــا یــتم تســییر جهــاز ، هــو جهــاز موجــه لطــالبي العمــل المبتــدئین تتكفــل بهــم الدولــة مالی

الوكالـــة الوطنیـــة للتشـــغیل بالتعـــاون مـــع المدیریـــة  المســـاعدة علـــى الادمـــاج المهنـــي مـــن طـــرف

  الولائیة للتشغیل

 ):DAIP(أهداف جهاز المساعدة على الادماج المهني-2

  تشجیع ادماج مهني للشباب -

 محاربة البطالة بمنهجیة اقتصادیة -

تحســین معــارف ومــؤهلات یــد العاملــة خــلال فتــرة الادمــاج، خاصــة مــا یتعلــق بــالمهن التــي  -

  عجزا في سوق الشغلتعاني 

  التخصصات المطلوبة في سوف الشغلو  تكییف فروع التكوین -

  توظیفو  تشغیل-تشجیع تشغیل الشباب عن طریق برامج تكوین -

  )DAIP(شروط التأهیل لطلب عمل في إطار جهاز المساعدة على الإدماج المهني -3

 -أن یكون ذو جنسیة جزائریة 

  -سنة 35إلى 18أن یتراوح عمره بین 

 -أن تكون وضعیته مثبتة إزاء الخدمة الوطنیة

 -أن یكون حائزا على شهادات تثبت مستواه التعلیمي والتأهیلي ومؤهلاته المهنیة 

أن یكـــون مســـجلا كطالـــب عمـــل مبتـــدئ لـــدى الوكالـــة المحلیـــة للتشـــغیل الموجـــودة فـــي مكـــان  

  .إقامته
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یـتم اعتمـاد راتـب شــهري والتكفـل الاجتمـاعي للمسـتفیدین مــن جهـاز الإدمـاج المهنـي مــن 

(ANSEJ) et (CNAC)   الاسـتفادة أثنـاء

بعقـــود ) 2( اثنـــینن مرحلــة الانطـــلاق فـــي نشـــاطاتها مـــن تخصـــیص طـــالبي عمـــل مبتـــدأی

الاســـتفادة مـــن تخصـــیص %  25
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  مدة العقد والهیئة المستخدمة العینة

  المزایا الممنوحة من جهاز الإدماج للمستخدمین

یـتم اعتمـاد راتـب شــهري والتكفـل الاجتمـاعي للمسـتفیدین مــن جهـاز الإدمـاج المهنـي مــن 

  

 et (CNAC) (ANSEJ)یمكن للمؤسسات المصغرة المنشأة في إطار

مرحلــة الانطـــلاق فـــي نشـــاطاتها مـــن تخصـــیص طـــالبي عمـــل مبتـــدأی

  أو بعقود إدماج مهني الشاهداتإدماج حاملي 

ـــذین حققـــوا نســـبة تشـــغیل تفـــوق  25یمكـــن للمســـتخدمین ال

  من مجموع تعداد عمالهم% 30إضافي في حدود 

................الثانيالفصل 

 

 

مدة العقد والهیئة المستخدمة العینة -4

المزایا الممنوحة من جهاز الإدماج للمستخدمین -5

  یـتم اعتمـاد راتـب شــهري والتكفـل الاجتمـاعي للمسـتفیدین مــن جهـاز الإدمـاج المهنـي مــن

  قبل الدولة

 یمكن للمؤسسات المصغرة المنشأة في إطار

مرحلــة الانطـــلاق فـــي نشـــاطاتها مـــن تخصـــیص طـــالبي عمـــل مبتـــدأی

إدماج حاملي 

  ـــذین حققـــوا نســـبة تشـــغیل تفـــوق یمكـــن للمســـتخدمین ال

إضافي في حدود 
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والمتعلـــق  11-90عمـــل بمفهـــوم القـــانون رقـــم 

 .بعلاقات العمل، ویدخل في الإطار العام لجهاز المساعدة على الادماج المهني

  .تساهم الدولة في أجر المنصب لتشجیع توظیف طالبي العمل المبتدئین بدون خبرة
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 )CTA(عقد العمل المدعم

  )CTA(تعریف جهاز 

عمـــل بمفهـــوم القـــانون رقـــم  یعتبـــر عقـــد عمـــل المـــدعم بمثابـــة عقـــد

بعلاقات العمل، ویدخل في الإطار العام لجهاز المساعدة على الادماج المهني

تساهم الدولة في أجر المنصب لتشجیع توظیف طالبي العمل المبتدئین بدون خبرة

  الهیئات المستخدمة المعنیة

................الثانيالفصل 

 

 

عقد العمل المدعم:المطلب الثالث

تعریف جهاز : 1

یعتبـــر عقـــد عمـــل المـــدعم بمثابـــة عقـــد

بعلاقات العمل، ویدخل في الإطار العام لجهاز المساعدة على الادماج المهني

  

تساهم الدولة في أجر المنصب لتشجیع توظیف طالبي العمل المبتدئین بدون خبرة

  

الهیئات المستخدمة المعنیة -2
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، الفلاحـة، الثقافة، الصناعة التقلیدیة

الري أو في المؤسسات الخدمیة وتوظفون طالبي عمـل لمـدة تتـراوح 

عـوض : شهرا، في هذه الحالة تستفیدون من الامتیازات التالیة

  : لا تدفعون إلا النسب التالیة

 %16  

دج عـن  1000إضافة إلى هذه الامتیازات، تستفیدون مـن إعانـة مالیـة شـهریة تقـدر بــ 

 .سنوات طالما لا تزال علاقـة العمـل قائمـة
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  للمستخدمینالتدابیر التحفیزیة 

الصناعة التقلیدیة، كنتم تمارسون نشاطكم في قطاعات السیاحة

الري أو في المؤسسات الخدمیة وتوظفون طالبي عمـل لمـدة تتـراوح ، الأشغال العمومیة

شهرا، في هذه الحالة تستفیدون من الامتیازات التالیة) 12(عشرة  اثني

لا تدفعون إلا النسب التالیة، من حصة الاشتراك في الضمان الاجتماعي

- 16%لكل توظیف یتم في ولایات الهضاب العلیا والجنوب

 -18% إذا تم توظیف طالب عمل مبتدئ

 -20% العملإذا تم توظیف طالب شغل سبق له 

إضافة إلى هذه الامتیازات، تستفیدون مـن إعانـة مالیـة شـهریة تقـدر بــ 

  .كل توظیف لمدة غیر محدودة

سنوات طالما لا تزال علاقـة العمـل قائمـة) 03(هذه الامتیازات ممنوحة لمدة لا تتعدى ثلاث 

................الثانيالفصل 

 

 

التدابیر التحفیزیة  -3

 الامتیازات-4

كنتم تمارسون نشاطكم في قطاعات السیاحة إذا

الأشغال العمومیة، البناء

اثنيو )6(بین ستة 

من حصة الاشتراك في الضمان الاجتماعي%  25عن 

 لكل توظیف یتم في ولایات الهضاب العلیا والجنوب

 إذا تم توظیف طالب عمل مبتدئ

  إذا تم توظیف طالب شغل سبق له

إضافة إلى هذه الامتیازات، تستفیدون مـن إعانـة مالیـة شـهریة تقـدر بــ 

كل توظیف لمدة غیر محدودة

هذه الامتیازات ممنوحة لمدة لا تتعدى ثلاث 

 

http://www.anem.dz/ar/pages/contrat-de-travail-aide-ar.html
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  نتائج الدراسة: المبحث الثالث

علــى مســتوى الوكالــة الوطنیــة للتشــغیل فــرع المســیلة بإســتطلاع تــأثیر إســتخدام من اقمنــ

الحدیثـة علـى فعالیـة تقـدیم الخـدمات لطـالبي وعارضـي العمـل  تكنولوجیا المعلومـات والإتصـال

  .على حد سواء

للقیــام بــذالك قمــن بــإجراء مقابلــة مــع الســید مستشــار التشــغیل للوكالــة الولائیــة بالمســیلة 

  : وقد كانت محاورها كالأتي) ماي(إلا شهر ) أفریل(إمتدة الفترة من شهر) بوساق أحمد(

إستخدام نظام معلوماتي جدید على مستوى الوكالة الوطنیة للتشـغیل بالنسبة للعبارة هل تم . 1

  .فرع مسیلة وماهو تاریخ بدایة الإستخدام الفعلي له

أنـــه إبتـــداء مـــن ) بوســـاق أحمـــد(الســـید مستشـــار التشـــغیل للوكالـــة الولائیـــة بالمســـیلة أوضــح 

) دیریـة العامــة الم( تــم إسـتخدام نظــام معلومـاتي جدیـد بنــاء علـى تعلیمــات  2015أواخـر سـنة 

غیر أن الإستخدام الفعلي له وبدایة ظهـور نتـائج ملموسـة لإسـتخدام هـذا النظـام لـم تتجسـد إلا 

  .2017مع بدایة سنة 

هـــذه المعلومـــات تـــدفعن إلـــى إجـــراء مقارنـــة بـــین المؤشـــرات الأساســـیة لتقیـــیم فعالیـــة إن 

أي قبــل بدایــة  2014ســنة تقــدیم الخدمــة علــى مســتوى الوكالــة الولائیــة للتشــغیل بالمســیلة بــین 

  .أي سنة الاستخدام الفعلي والكامل للنظام الجدید 2017استخدام النظام الجدید وسنة 

إن المؤشــرات الأساســیة لتقیــیم فعالیــة تقــدیم الخدمــة علــى مســتوى الوكالــة الوطنیــة للتشــغیل 

  :بالمسیلة تتمثل في

 ؛عدد طلبات العمل المسجلة بالنسة للذكور والإناث  

  ض العمل من طرف المؤسسات؛ عدد عرو  

 سواء بالنسبة للذكور أو الإناث ةعدد عروض العمل الملبا.  
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  ماهي ممیزات النظام المعلوماتي الجدید؟. 2

أضاف النظام المعلوماتي الجدید خدمة نوعیة لمختلـف المتعـاملین مـع وكالـة التشـغیل كما 

 من خلال ما یسمى) عارضي عمل(اصحاب مؤسسات اقتصادیة  سواء كانو طالبي عمل او

أیـن أصـبح بإمكـان طـالبي العمـل التسـجیل عـن  services en ligne) الخدمـة علـى الخـط(

بعد كما یمكنه الاطلاع على مختلف عروض العمل التي تتوافق مـع مؤهلاتـه عـن بعـد ،نفـس 

تقـــرب مـــن المؤسســـة وذالـــك الشــيء لعارضـــي العمـــل أصـــبح بإمكـــانهم إیــداع عروضـــهم دون ال

  . لامتلاكهم مساحة تمكنهم من إیداع عروضهم

   2014/2017المقارنة بین مؤشرات فعالیة تقدیم الخدمة للفترتین . 3

  :باالمعلومات التالیة) بوساق أحمد(افاد السید مستشار التشغیل للوكالة الولائیة بالمسیلة 

  عدد طلبات العمل المسجلة  -أ

یبین عدد طلبات العمل المسجلة لدى الوكالة الولائیة للتشغیل بولایة : 01جدول رقم 

  2017و 2014المسیلة بین سنتي 

 السنة 2014 2017

عدد طلبات  ذكر أنثى ذكر أنثى

 29488 3880 237 44 971 11  العمل

 المجموع 368 33 208 56

  وثائق داخلیة للوكالة: المصدر

 : طلبات العمل المسجلة

شــهدة طلبــات العمــل المســجلة ارتفــاع معتبــر بعــد اســتخدام النظــام المعلومــاتي الجدیــد 

  .2014مقارنة مع سنة  2017سنة ) (68%وقدر بنسبة 
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أن عدد الإناث المسجلین كطـالبي عمـل لـدى الوكالـة لسـنة 

ارتفـــاع نســـبة فـــي مقابـــل ، 2014

  وهذا یعتبر مؤشر لتوجه العنصر النسوي في المنطقة نحو سوق الشغل 

إن هذ التطور في عدد المسـجلین یرجـع للمرونـة التـي جـاء بهـا النظـام المعلومـاتي مـن 

قدمــة حیــث الســهولة والســرعة فــي معالجــة طلبــات العمــل وحتــى مــن خــلال نوعیــة الخــدمات الم

أیـن اصـبح طالـب العمـل یسـجل فـي النظـام المعلومــاتي 

بناء على الكفاءات التـي یحوزهـا بغـض النظـر علـى الشـهادات المتحصـل علیهـا وهـذا لتسـهیل 

  . ادماجهم في سوق الشغل وحصوله على منصب عمل یتلائم مع مؤهلاته

  

  وثائق داخلیة للوكالة

 2017ان النســبة الاكبــر لطلبــات العمــل المســجلة لســنة 

،وهـذا یرجـع الـى كـون دائـرة )طلب

المســیلة لــدیها التعــداد الســكاني الاكبــر، ثــم تلیهــا الوكالــة المحلیــة لبوســعادة بعــدد طلبــات قــدرة 

وهـذا یرجـع الـى كـون دائـرة بوسـعادة تحتـل المرتبـة  الثانیـة مـن ناحیـة التعـداد 

ثــم تلیهــا الوكالــة ، )طلــب 9681(

نسبة توزیع طلبات العمل 
المسجلة في الوكالات المحلیة للتشغیل بولایة 
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أن عدد الإناث المسجلین كطـالبي عمـل لـدى الوكالـة لسـنة ) 1(نلاحظ من الجدول رقم

2014قـــد تضـــاعف بمـــا یقـــارب ثـــلاث مـــرات مقارنـــة بســـنة 

  .%50الذكور بین سنتین بما لا یتعد 

وهذا یعتبر مؤشر لتوجه العنصر النسوي في المنطقة نحو سوق الشغل 

إن هذ التطور في عدد المسـجلین یرجـع للمرونـة التـي جـاء بهـا النظـام المعلومـاتي مـن 

حیــث الســهولة والســرعة فــي معالجــة طلبــات العمــل وحتــى مــن خــلال نوعیــة الخــدمات الم

أیـن اصـبح طالـب العمـل یسـجل فـي النظـام المعلومــاتي ) طـالبي العمـل(للوافـدین علـى الوكالـة 

بناء على الكفاءات التـي یحوزهـا بغـض النظـر علـى الشـهادات المتحصـل علیهـا وهـذا لتسـهیل 

ادماجهم في سوق الشغل وحصوله على منصب عمل یتلائم مع مؤهلاته

وثائق داخلیة للوكالة: المصدر

ان النســبة الاكبــر لطلبــات العمــل المســجلة لســنة ) 03(نلاحــظ مــن الشــكل رقــم 

طلب 19812(كانت بالوكالة المحلیة بالمسیلة بعدد طلبات قدرة 

المســیلة لــدیها التعــداد الســكاني الاكبــر، ثــم تلیهــا الوكالــة المحلیــة لبوســعادة بعــدد طلبــات قــدرة 

وهـذا یرجـع الـى كـون دائـرة بوسـعادة تحتـل المرتبـة  الثانیـة مـن ناحیـة التعـداد ) 

ـــ  (الســكاني، ثــم تلیهــا الوكالــة المحلیــة لســیدي عیســى وقــدرة بــ

M'sila

Ain elmelh

Sidi Aissa

H. Dalaa

Bousaada

نسبة توزیع طلبات العمل ): 03(شكل رقم 
المسجلة في الوكالات المحلیة للتشغیل بولایة 

2017المسیلة لسنة 

................الثانيالفصل 

 

 

نلاحظ من الجدول رقم

قـــد تضـــاعف بمـــا یقـــارب ثـــلاث مـــرات مقارنـــة بســـنة  2017

الذكور بین سنتین بما لا یتعد 

وهذا یعتبر مؤشر لتوجه العنصر النسوي في المنطقة نحو سوق الشغل 

إن هذ التطور في عدد المسـجلین یرجـع للمرونـة التـي جـاء بهـا النظـام المعلومـاتي مـن 

حیــث الســهولة والســرعة فــي معالجــة طلبــات العمــل وحتــى مــن خــلال نوعیــة الخــدمات الم

للوافـدین علـى الوكالـة 

بناء على الكفاءات التـي یحوزهـا بغـض النظـر علـى الشـهادات المتحصـل علیهـا وهـذا لتسـهیل 

ادماجهم في سوق الشغل وحصوله على منصب عمل یتلائم مع مؤهلاته

نلاحــظ مــن الشــكل رقــم 

كانت بالوكالة المحلیة بالمسیلة بعدد طلبات قدرة 

المســیلة لــدیها التعــداد الســكاني الاكبــر، ثــم تلیهــا الوكالــة المحلیــة لبوســعادة بعــدد طلبــات قــدرة 

) طلب 17658(

ـــ  الســكاني، ثــم تلیهــا الوكالــة المحلیــة لســیدي عیســى وقــدرة بــ



  دراسة تطبیقیة في الوكالة الولائیة للتشغیل بولایة المسیلة

،أم النســبة الاصــغر مــن الطلبــات المســجلة كانــت 

لكـــون تعـــدادها ســـكانها اقـــل مـــن ) 

ارتفـــاع ملحــوظ حیـــث بلغـــت  2017

حیـث  . 2014عـن عـروض العمـل المسـجلة سـنة 

ان النظـــام المعلومـــاتي الجدیـــد أصـــبح یمكـــن عـــارض العمـــل مـــن إیـــداع مختلـــف العـــروض لـــد 

ذلك هنـاك عـدة عـروض عمـل یـتم تحصـیلها مـن طـرف إطـارات الوكالـة 

الوطنیـة للتشــغیل وهــذا مـن خــلال برنــامج شـهري مســطر لخرجــات میدانیـة لمستشــاري التشــغیل 

مختلــف المؤسســات الاقتصــادیة التابعــة لإقلــیم الوكالــة لتحصــیل عــروض العمــل والحصــول 

  . على ید عاملة من شأنها الرفع من كفاءة المؤسسة ومردودیتها

  

  إعداد الطالب بناء على وثائق داخلیة للوكالة

 یـــبن ان النســـبة الاكبـــر لعـــروض المســـجلة لـــدى الوكالـــة

، وهــذا یرجــع الــى كــون دائــرة المســیلة 

نسبة توزیع عروض العمل على 
الوكالات المحلیة للتشغیل بولایة المسیلة لسنة 
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ـــ  ،أم النســبة الاصــغر مــن الطلبــات المســجلة كانــت ) طلــب 5469(المحلیــة لحمــام الضــلعة بــ

ــــبالوكالـــة المحلیـــة عـــین  ) طلـــب 3588(الملـــح بتعـــداد قـــدر بــ

 .  

  : عروض العمل

2017شــهدة عـــروض العمــل مـــن طــرف المؤسســـة لســنة 

عـن عـروض العمـل المسـجلة سـنة  %20.24عرض وهذا یزید بنسـبة 

ان النظـــام المعلومـــاتي الجدیـــد أصـــبح یمكـــن عـــارض العمـــل مـــن إیـــداع مختلـــف العـــروض لـــد 

  .وكالة التشغیل الأقرب منه

ذلك هنـاك عـدة عـروض عمـل یـتم تحصـیلها مـن طـرف إطـارات الوكالـة  لىبالإضافة إ

الوطنیـة للتشــغیل وهــذا مـن خــلال برنــامج شـهري مســطر لخرجــات میدانیـة لمستشــاري التشــغیل 

مختلــف المؤسســات الاقتصــادیة التابعــة لإقلــیم الوكالــة لتحصــیل عــروض العمــل والحصــول 

على ید عاملة من شأنها الرفع من كفاءة المؤسسة ومردودیتها

إعداد الطالب بناء على وثائق داخلیة للوكالة: المصدر

یـــبن ان النســـبة الاكبـــر لعـــروض المســـجلة لـــدى الوكالـــة) 04(نلاحــظ مـــن الشـــكل رقـــم 

ـــ ، وهــذا یرجــع الــى كــون دائــرة المســیلة )عــرض 6148(المحلیــة بالمســیلة بعــدد عــروض قــدر بـــ

المسیلة

عین الملح
سیدي عیسى

حمام الضلعة

بوسعادة

نسبة توزیع عروض العمل على : 04شكل رقم 
الوكالات المحلیة للتشغیل بولایة المسیلة لسنة 

2017

................الثانيالفصل 

 

 

ـــ  المحلیــة لحمــام الضــلعة بــ

بالوكالـــة المحلیـــة عـــین 

. الدوائر الاخرى

عروض العمل -أ

شــهدة عـــروض العمــل مـــن طــرف المؤسســـة لســنة 

عرض وهذا یزید بنسـبة 12253

ان النظـــام المعلومـــاتي الجدیـــد أصـــبح یمكـــن عـــارض العمـــل مـــن إیـــداع مختلـــف العـــروض لـــد 

وكالة التشغیل الأقرب منه

بالإضافة إ

الوطنیـة للتشــغیل وهــذا مـن خــلال برنــامج شـهري مســطر لخرجــات میدانیـة لمستشــاري التشــغیل 

مختلــف المؤسســات الاقتصــادیة التابعــة لإقلــیم الوكالــة لتحصــیل عــروض العمــل والحصــول الا 

على ید عاملة من شأنها الرفع من كفاءة المؤسسة ومردودیتها

نلاحــظ مـــن الشـــكل رقـــم 

المحلیــة بالمســیلة بعــدد عــروض قــدر بــــــ
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 3085(لدیها التعداد السكاني الاكبر، ثم تلیها الوكالة المحلیـة لبوسـعادة بعـدد عـروض قـدر بــــ

، ، وهذا یرجع الى كون دائرة بوسعادة تحتـل المرتبـة الثانیـة مـن ناحیـة التعـداد السـكاني)عرض

ـــ ثــم ــة المحلیــة لســیدي عیســى وقــدرة بــــ ــة المحلیــة )عــرض 1904(تلیهــا الوكال ، ثــم تلیهــا الوكال

، اما النسبة الاصغر مـن العـروض المسـجلة كانـت بالوكالـة )عرض 1001(لحمام الضلعة بـــــــ

  .، لكون تعداد سكانها اقل من الدوائر الاخرى)عرض 115(المحلیة عین الملح بتعداد قدر بــــ

  ): التنصیبات(روض العمل الملباة ع -ب

اوضـــح الســـید مستشـــار التشـــغیل للوكالـــة الولائیـــة بالمســـیلة أن عـــروض العمـــل الملبـــاة 

 10945، حیـــث بلغـــت 2014قـــد شـــهد قفـــزة نوعیـــة مقارنـــة بســـنة  2017لســـنة ) التنصـــیبات(

هــذا التحســن یرجــع لعــدة أســباب . 2014عــن ســنة  %17.61عــرض ملبــى أي بارتفــاع قــدره 

  : منها

ســهولة عملیــة المقارنــة بــین عــروض العمــل وطلبــات العمــل حیــث أصــبح بإمكــان المؤسســة  -

لاختیــار طالــب العمــل المؤهــل ) خمســة ایــام(الاســتفادة مــن قائمــة إســمیة فــي مــدة لا تتجــاوز 

  . والذي تتوفر فیه شروط العمل المقدمة

مر الذي سهل فـي معالجـة اصبحت المقاربة تعتمد على الكفاءة بدل الشهادة او التكوین الا -

  .وقلیل مما یسمى بعروض العمل غیر ملباة

وهــي تقـــارب نســـبة عـــروض غیــر أننـــا نلاحـــظ أن نســـبة عــروض العمـــل غیـــر الملبـــات   

والتـي  2014، وهـي بنسـبة عـروض العمـل غیـر الملبـات لسـنة %10.67قد بلغ  2017لسنة 

  .وهذا یدفعنا للتساؤل حول هذا الخلل   %8.70بلغت 

  



  دراسة تطبیقیة في الوكالة الولائیة للتشغیل بولایة المسیلة

 

  وثاق داخلیة للشركة

ان النسبة الاكبر لتنصیبات المسجلة فـي الوكالـة المحلیـة 

، وهــذا یرجــع الــى كــون دائــرة المســیلة لــدیها 

ــــ التعـــداد الســـكاني الاكبـــر ثـــم تلیهـــا الوكالـــة المحلیـــة لبوســـعادة بعـــدد تنصـــیبات  2758(قـــدرة بــ

، وهـذا یرجـع الـى كـون دائـرة بوسـعادة تحتـل المرتبـة الثانیـة مـن ناحیـة تعـداد السـكاني 

، ثــم تلیهــا الوكالــة المحلیــة )تنصــیب

كانــــت  ، امــــا النســــبة الاصــــغر مـــن التنصــــیبات المســــجلة

،لكـــون تعـــداد ســـكانها اقـــل مـــن )تنصـــیب

   

نسبة توزیع التنصیبات على 
الوكالات المحلیة للتشغیل بولایة المسیلة لسنة 
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وثاق داخلیة للشركة: درالمص

ان النسبة الاكبر لتنصیبات المسجلة فـي الوكالـة المحلیـة ) 05(نلاحظ من الشكل رقم 

، وهــذا یرجــع الــى كــون دائــرة المســیلة لــدیها )تنصــیب 5246(بالمســیلة بعــدد تنصــیبات قــدر بـــــ

التعـــداد الســـكاني الاكبـــر ثـــم تلیهـــا الوكالـــة المحلیـــة لبوســـعادة بعـــدد تنصـــیبات

، وهـذا یرجـع الـى كـون دائـرة بوسـعادة تحتـل المرتبـة الثانیـة مـن ناحیـة تعـداد السـكاني 

تنصــیب 1654(،ثــم تلیهــا الوكالــة المحلیــة لســیدي عیســى وقــدر بــــــ

، امــــا النســــبة الاصــــغر مـــن التنصــــیبات المســــجلة)تنصـــیب 1081(لحمـــام الضــــلعة بــــــــ

ــــ تنصـــیب 206(بالوكالـــة المحلیـــة عـــین الملـــح  بتعـــداد قـــدره بـــ

 .  

المسیلة

عین الملح
سیدي عیسى

حمام الضلعة

بوسعادة

نسبة توزیع التنصیبات على ): 05(شكل رقم 
الوكالات المحلیة للتشغیل بولایة المسیلة لسنة 

2017

................الثانيالفصل 

 

 

نلاحظ من الشكل رقم 

بالمســیلة بعــدد تنصــیبات قــدر بـــــ

التعـــداد الســـكاني الاكبـــر ثـــم تلیهـــا الوكالـــة المحلیـــة لبوســـعادة بعـــدد تنصـــیبات

، وهـذا یرجـع الـى كـون دائـرة بوسـعادة تحتـل المرتبـة الثانیـة مـن ناحیـة تعـداد السـكاني )تنصیب

،ثــم تلیهــا الوكالــة المحلیــة لســیدي عیســى وقــدر بــــــ

لحمـــام الضــــلعة بــــــــ

ــــ بالوكالـــة المحلیـــة عـــین الملـــح  بتعـــداد قـــدره بـــ

. الدوائر الاخرى

  

  

  

 



  دراسة تطبیقیة في الوكالة الولائیة للتشغیل بولایة المسیلة................الثانيالفصل 
 

50 
 

عروض العمل والتنصیبات على مستوى الوكالة المحلیة للتشغیل بولایة : 2جدول رقم 

  2017المسیلة لسنة 

  النسب% غیر الملبى التنصیبات عروض العمل  الوكالة

 17.19% 902 5246 6148 المسیلة

 %179.13 0 206 115 عین الملح

ســــــــــــــــــــــــــــیدي 

 عیسى
1904 1654 250 %15.11 

حمــــــــــــــــــــــــــــــــام 

 الضلعة
1001 1081 0 107.99% 

 11.85% 327 2758 3085 بوسعادة

  داخلیة للمؤسسة وثائق: المصدر

مراجعـة مـا یـدعو الـى ضـرورة اي م )هیكلیـة(وجـود بطالـة الجدول السابق یبـین بـوادر 

مخرجات النظم التعلیمي والتكویني او ضرورة اجراء دورات تدریبیة متخصصـة لطـالبي العمـل 

لعین الملح وحمام الضلعة وجود عـروض عمـل  بالنسبة. بما یتوافق مع متطلبات سوق الشغل

  .2017تم تلبیتها في سنة  2016من سنة  ةغیر ملبا

 

  

  

                                                           
  هي نوع من انواع البطالة التي تظهر نتیجة حدوث تغیرات في الحالة الاقتصادیة مما یؤدي الى ظهور : البطالة الهیكلیة

عــدم توافــق بــین مهــرات العمــال والمهــرات المطلوبــة فــي مجــال الاعمــال والفــرص الوظیفیــة المتاحــة ،وتظهــر البطالــة الهیكلیــة  

عمال مع وجود عمال دون وضـاف فتـرة زمنیـة طویلـة، ویـؤثر هـذا علـى العمـال تـأثیرا غالبا بسبب الركود الطویل في بیئة الا

  .سلبیا،إذ یفقدون مهاراتهم الشخصیة وقدراتهم على العمل ضمن مؤهلاتهم، من ما یؤدي زیادة معدل البطالة العامة 
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  :خلاصة الفصل

ى مجموعــة مــن المؤشــرات فــي تقیــیم فعالیــة تقــدیم هــذا الفصــل اعتمــدن علــ خــلالمــن 

الخدمــة ســـواء لطـــالبي العمـــل او عارضـــي العمـــل علــى مســـتو الوكالـــة الولائیـــة للتشـــغیل لولایـــة 

  .المسیلة

الفعلــــي للنظــــام التــــي تمثــــل الاعتمــــاد  2017وعنــــد مقارنــــة هاتــــه المؤشــــرات بــــین ســــنة 

  : نظام المعلوماتي الجدید تبین لنااي قبل بدایة استخدام لل 2014،وسنة المعلوماتي الجدید

مقارنـــة مـــع ســـنة  2017العمـــل المســـجلة شـــهدة ارتفـــاع ملحـــوظ فـــي ســـنة  اتنســـبة لطالبـــبال -

  بنسبة ارتفاع تبلغ 2014

68.44%  

مقارنـــة مـــع ســـنة  2017لعـــروض العمـــل المســـجلة شـــهدة ارتفـــاع ملحـــوظ فـــي ســـنة  بالنســـبة -

  بنسبة ارتفاع  2014

   %20.24تبلغ 

مقارنة مـع  2017شهد ارتفاع ملحوظ في سنة ) التنصیبات(لعروض العمل الملباة  بالنسبة -

   %17.61بنسبة تبلغ  2014سنة 

  

  

  



  

  الخاتمة
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  :الخاتمة

 : من خلال فصول هذه الدراسة توصلن الى النتائج التالیة -

 :النتائج -1

  التحول من تكنولوجیا المعلومات والاتصال إلى تكنولوجیا المعلومات

الســـریع لوســـائل تكنولوجیـــا المعلومـــات جعـــل مفهـــوم تكنولوجیـــا المعلومـــات والاتصـــال التطـــور 

  .یتحول الى تكنولوجیا المعلومات باعتبار الاتصال ضمن المعلومات

 

  :نذكر التالي أهم استخدامات تكنولوجیا المعلوماتومن 

 بـداء ، الـتعلمحیث قدمت تكنولوجیا المعلومات خدمة كبیرة في مجال : مجال التعلیم والتعلم

صــبح الحاســوب أبــاختراع القلــم والــورق، الــى مرحلــة الطباعــة ومرحلــة التســجیل والتصــویر و 

المســتخدمة فــي مجــالات التعلــیم، إضــافة الــى اســتخدام شاشــات العــرض مــن اقــوى الوســائط 

المختلفــة والفیــدیو وغیرهــا فــي التعلــیم تعــددت الطــرق التــي وظفــت بهــا تكنولوجیــا المعلومــات 

بعــد حیــث  ،وكــذلك الــتعلم عــن)MultiMedia(والــتعلم فاســتعملت الوســائط المتعــددةالتعلــیم 

خــــر وأصــــبحت الشــــبكة فــــي بلــــد أ محاضــــرةن یســــتمع وینــــاقش یمكــــن لمــــتعلم فــــي بلــــد مــــا أ

مصــدرا مــن مصــادر التعلــیم لا غنــى عنــه للطالــب والمعلــم ومصــدر ) الانترنــت(العنكبوتیــة 

 .آخرللمعلومة لأي شخص 

 تســمع مــا یحــدث فــي  أون تشــاهد أ الأیــاممــن الممكــن فــي هــذه  صــبحأ: مجــال الاتصــالات

و المكالمــات ال مقتصــرا علــى الرســائل البریدیــة أابعــد مكــان فــي هــذا العــالم، فلــم یعــد الاتصــ

وكـذلك التراسـل  البرید الالكتروني والدردشة الالكترونیة، وغیرهـا مـن الرسـائلالهاتفیة فهناك 

جیــا الآخــرین عبــر اللقــاءات المرئیــة وذلــك بفضــل تكنولو و التحــدث مــع الفــوري للمعطیــات أ

 صبح العالم أشبه بقریة صغیرة الاتصال وشبكات الحاسوب حتى أ

 ویقصــد بهــا القیــام بعملیــات العــرض والبیــع والشــراء للســلع والخــدمات : التجــارة الالكترونیــة

  .والمعلومات عبر نظام الكتروني بین المنتج والمورد والمستهلك

   



 الخاتمة

  

54 
 

  :ج الدراسة المیدانیةنتائ -2

ومــن خــلال فروعهــا الولائیــة أحــد أهــم ركــائز  )ANEM(التشــغیلالوطنیــة وكالــة التعد

 .تنفیذ سیاسات التشغیل في الجزائر

نوعیة لمختلف المتعـاملین مـع  ةجدید یوفر خدمي معلومات نضامقامت الوكالة باستحداث  -

، )عـارض عمـل(مؤسسـات اقتصـادیة  أصـحابو أطالبي عمل  اكانو وكالة التشغیل سواء 

بإمكــان  أصــبحایــن  )Service en ligneالخدمــة علــى الخــط (مــن خــلال مــا یســمى 

طــالبي العمــل التســجیل عــن بعــد كمــا یمكنــه الاطــلاع علــى مختلــف عــروض العمــل التــي 

ــــق مــــع مؤهلاتــــه عــــن بعــــد ــــس الشــــيء لعــــارض العمــــل ، تتواف بإمكــــانهم إیــــداع  أصــــبحنف

 المؤسسة وذلك لامتلاكهم مساحة تمكنهم من إیداع عروضهم عروضهم دون التقرب من 

إطــــارات الوكالــــة إلــــى مختلــــف تنقـــل هنـــاك عــــدة عــــروض عمــــل تـــم تســــجیلها مــــن خــــلال  -

ـــــة المؤسســـــات الاقتصـــــادیة،  ـــــامج شـــــهري مســـــطر لخرجـــــات میدانی وهـــــذا مـــــن خـــــلال برن

لمستشــاري التشــغیل الــى مختلــف المؤسســات الاقتصــادیة التابعــة لإقلــیم الوكالــة لتحصــیل 

عـروض العمـل وكـذلك لترغیـب المؤسسـات الاقتصـادیة لإیـداع عـروض العمـل والحصـول 

 .كفاءة المؤسسة ومردودیتهاعلى ید عاملة مؤهلة من شأنها الرفع من 

التـي تمثـل الاعتمـاد الفعلـي  2017عند مقارنة مؤشرات طلبـات العمـل المسـجلة بـین سـنة  -

اي قبـل بدایـة اسـتخدام النظـام المعلومـات الجدیـدة  2014للنظام المعلوماتي الجدید وسنة 

ن عــدد أكمــا ، 2014 ةمقارنــة بســن % 68.44بـــ 2017بــین لنــا انهــا ارتفعــت فــي ســنة 

من مـا  2014مقارنة بسنة  % 17.61بـ  2017ارتفاع سنة  شهدة ةعروض العمل الملبا

تكنولوجیـا المعلومـات سـتخدام ا االتـي تـنص علـى أنـ الأولىیثبت صحت الفرضیة الفرعیة 

ـــة المســـیلة  إلـــى ىأد ـــة للتشـــغیل بولای ـــة الولائی ـــة للوكال ـــدیم الخدمـــة العمومی ـــة تق ـــادة فعالی زی

 . صیبات العمل من خلال مؤشر عروض العمل المسجلة ومؤشرات التن تلطلبا

التي تمثـل الاعتمـاد الفعلـي  2017عند مقارنة مؤشرات عروض العمل المسجلة بین سنة  -

اي قبـل بدایـة اسـتخدام النظـام المعلومـات الجدیـدة  2014للنظام المعلوماتي الجدید وسنة 

عــدد  أن، كمــا 2014 ةمقارنــة بســن % 20.24بـــ 2017بــین لنــا انهــا ارتفعــت فــي ســنة 
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مـن  2014مقارنـة بسـنة  % 17.61بــ  2017ارتفـاع سـنة  شـهدت ةعروض العمل الملبـا

ــــىمــــا یثبــــت صــــحت الفرضــــیة الفرعیــــة  ــــ الأول ــــنص علــــى أن ــــا ســــتخدام ا االتــــي ت تكنولوجی

للتشــغیل بولایــة  زیــادة فعالیــة تقــدیم الخدمــة العمومیــة للوكالــة الولائیــة إلــى ىدالمعلومــات أ

 .المسیلة لعارض العمل من خلال عروض العمل المسجلة ومؤشر التنصیبات

إجمـــالا فثبـــوت صـــحة الفرضـــیتین الفـــرعیتین یعنـــي ثبـــوت صـــحة الفرضـــیة الرئیســـیة التـــي 

زیـــــادة فعالیـــــة تقـــــدیم الخدمـــــة  إلـــــى ىداســـــتخدام تكنولوجیـــــا المعلومـــــات أتـــــنص علـــــى أن 

  .غیل بولایة المسیلة سواء لطالب او عارض العملالعمومیة للوكالة الولائیة للتش

 :التوصیات -3

اجراء تكوین لمستخدمیها فـي مجـال تكنولوجیـا المعلومـات مـن اجـل الـتحكم أكثـر فـي هـذه  -

 الوسیلة 

القیـــام بحمـــلات اعلانیـــة علـــى مختلـــف شـــبكات التواصـــل الاجتمـــاعي للتعریـــف بالخـــدمات  -

 التي تقدمها الوكالة 

والتقارب مع المحیط الجامعي للتعریف بالخدمات التي تقدمها الوكالـة وقـد الاحتكاك أكثر  -

 یكون من خلال فتح مكاتب فرعیة على مستوى الجامعات أو الاقامات الجامعي

تكثیـــــف الخرجـــــات المیدانیـــــة لأعـــــوان الوكالـــــة للمؤسســـــات الاقتصـــــادیة بهـــــدف التعریـــــف  -

 .أكثربالخدمات التي تقدمها الوكالة وتسجیل عروض عمل 

 :فاق الدراسةآ -4

مــن خــلال دراســتنا هــذه یمكــن اقتــراح مجموعــة مــن المواضــیع التــي ننصــح ان تكــون مواضــیع 

  :مذكرات منها

 استخدام شبكات التواصل الاجتماعي على فعالیة تقدیم الخدمة العمومیة  أثر -

ـــــر - ـــــي المؤسســـــات  أث ـــــى تحســـــین الحصـــــة الســـــوقیة ف ـــــا المعلومـــــات عل اســـــتخدام تكنولوجی

  .الاقتصادیة
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  قـائمة

  المراجع والمصادر



  :القرآن الكریم

  

  :قائمة المراجع

أســعد حامــد أورمــان وأبــي ســعد االــدیوهجي، التســویق الســیاحي والفنــدقي، نــدار حامــد للنشــر  .1

  .2000، 1والتوزیع، عمان، الأردن، ط

توفیـــق محمـــد عبـــد المحســـن، قیـــاس الجـــودة والقیـــاس المقـــارن، أســـالیب حدیثـــة فـــي المعـــایرة  .2

  .2006دار الفكر العربي، مصر،  والقیاس،

مفـــاهیم أساســـیة وطـــرق (ثابـــت عبـــد الرحمـــان إدریـــس، كفـــاءة وجـــودة الخـــدمات اللوجیســـتیة،  .3

  .2006ط، .، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، ب)القیاس والتقییم

عمــان،   خضــیر كاضــم حمــود، إدارة الجــودة الشــاملة، دار المســیرة للنشــر والتوزیــع والطباعــة .4

  .2000، 1ط  الأردن،

سـعد غالــب یاســین، أساسـیات نظــم المعلومــات الإداریـة وتكنولوجیــا المعلومــات، دار المنــاهج  .5

  .2006، عمان، الأردن 1ط

سوســـن شـــاكر مجیـــد ومحمـــد عـــواد الزیـــادات، إدارة الجـــودة الشـــاملة تطبیقـــات فـــي الصـــناعة  .6

  .2007والتعلیم، درا صفاء، عمان، الأردن، 

ربي، المهـارات السـلوكیة لتنمیـة المـوارد البشـریة، المكتبـة العصـریة عبد الحمید عبد الفتاح مغ .7

  .2007القاهرة، 

علي فلاح الزعبـي، إدارة التسـویق، منظـور تطبیقـي اسـتراتیجي، دار الیـازوري العلمیـة للنشـر  .8

  .2009والتوزیع، عمان، الأردن، 

الإســـكندریة  عـــوض بـــدیر حـــداد، تســـویق الخـــدمات المصـــرفیة، دار البیـــان للطباعـــة والنشـــر، .9

  .1999مصر، 

ـــات الآیـــزو  .10 ـــاوي، إدارة الجـــودة الشـــاملة ومتطلب ـــوان المحی ـــایف عل   9001، 2000قاســـم ن

 .2005دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 

  .2008مازن راضي لیلو، القانون الإداري، منشورات الأكادیمیة العربیة في الدانمارك،  .11

لجـــــودة الشـــــاملة وخدمـــــة العمـــــلاء، دار الصـــــفاء للنشـــــر مــــأمون ســـــلیمان الدراركـــــة، إدارة ا .12

  .2006، 1والتوزیع، عمان، الأردن، ط 



محمــــد صــــالح المــــؤذن، مبــــادئ التســــویق، دار الثقافــــة للنشــــر والتوزیــــع، عمــــان، الأردن،  .13

2008.  

محمــد عبــد الوهــاب العــزاوي، إدارة الجــودة الشــاملة، دار الیــازوري للنشــر والتوزیــع، عمــان  .14

  .2005الأردن، 

محمود حسین الوادي وآخرون، إدارة الجودة الشـاملة فـي الخـدمات المصـرفیة، دار صـفاء  .15

  .2010، 1للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ط 

الـــدار (،  )النظریـــة و التطبیـــق(المرســـي الســـید حجـــازي، اقتصـــادیات المشـــروعات العامـــة  .16

  .2004 ، )مصر ،الجامعیة،  الإسكندریة

  .2005، 3لخدمات، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، ط هاني حامد الضمور، تسویق ا .17

هشــام بــن عبــد الله العبــاس، تســویق خــدمات المعلومــات عبــر الإنترنــت، مكتبــة الملــك فهــد  .18

   .2009الوطنیة، الریاض، المملكة العربیة السعودیة، 

  :مذكرات

تعلیمیــة أحمــد عبــد الله الرشــدي، اســتخدام إدارة الجــودة الشــاملة فــي تحســین جــودة الخدمــة ال .1

فــي الجامعــات الیمنیــة، أطروحــة دكتــوراه، كلیــة العلــوم الاقتصــادیة وعلــوم التســییر، جامعــة 

  .2009-2008الجزائر 

دلیلــة بوزنــاد، ضــرورة تفعیــل التــوهج التســویقي للوصــول إلــى جــودة الخدمــة فــي المؤسســات  .2

، مــذكرة ماجســتیر تخصــص )دراســة علــى قطــاع الصــحة فــي، الجزائــر(الصــحیة العمومیــة 

تســویق، قســـم العلـــوم التجاریـــة، كلیـــة العلــوم الاقتصـــادیة والتجاریـــة وعلـــوم التســـییر، جامعـــة 

  .2012-2011الجزائر 

ساســیة مســاهل، تــأثیر تكنولوجیــا المعلومــات علــى وظیفــة المراجعــة الداخلیــة فــي المؤسســة،  .3

ـــــل شـــــهادة الماجســـــتیر  ـــــات نی ـــــر منشـــــورة(مـــــذكرة مقدمـــــة ضـــــمن متطلب ـــــوم )غی ـــــة العل ، كلی

ادیة وعلــــوم التســــییر، قســــم علــــوم التســــییر، فــــرع تســــییر المنظمــــات جامعــــة محمــــد الاقتصــــ

  .2007خیضر، بسكرة، الجزائر 

ـــة فـــي ظـــل تطبیـــق المناجمنـــت العمـــومي  .4 ســـلوى تیشـــات، آفـــاق الوظیفـــة العمومیـــة الجزائری

نیوزلنــــــدا، فرنســــــا، والولایــــــات المتحــــــدة (الجدیــــــد بــــــالنظر إلــــــى بعــــــض التجــــــارب الأجنبیــــــة 

أطروحة دكتوراه، شعبة علوم التسییر، تخصص تسییر المنظمات، كلیة العلـوم ، )الأمریكیة



-2014الاقتصـــادیة والتجاریـــة وعلـــوم التســـییر، جامعـــة أحمـــد بـــوقرة، بـــومرداس، الجزائـــر، 

2015 .  

صـــلیحة رقـــاد، تقیـــیم جـــودة الخدمـــة مـــن وجهـــة نظـــر الزبـــون، مـــذكرة ماجســـتیر فـــي العلـــوم  .5

ة العلـــوم الاقتصـــادیة وعلـــوم التســـییر، جامعـــة الحـــاج التجاریـــة تخصـــص إدارة أعمـــال، كلیـــ

  .2008-2007لخضر، باتنة الجزائر 

عائشـة بوسـطة، أثــر التسـویق بالعلاقـات فــي تحقیـق جـودة خدمــة العمـلاء، مـذكرة ماجســتیر  .6

فـــي العلـــوم التجاریـــة، تخصـــص تســـویق، كلیـــة العلـــوم الاقتصـــادیة والعلـــوم التجاریـــة وعلـــوم 

  .2011-2010الجزائر، ،3التسییر جامعة الجزائر

عائشــة ولهــة، أهمیــة جــودة الخدمــة الصــحیة فــي تحقیــق رضــا الزبــون، مــذكرة ماجســتیر فــي  .7

العلوم التجاریة، تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلـوم التسـییر، 

  .2011-2010، الجزائر، 3جامعة الجزائر 

ـــــد العزیـــــز ســـــطحاوي، دور تكنولوجیـــــا المعلومـــــ .8 ات فـــــي عملیـــــة التنبـــــؤ بالمبیعـــــات فـــــي عب

المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر، كلیـة 

مــال، مؤسســات العلــوم الاقتصــادیة وعلــوم التســییر، قســم علــوم التســییر، تخصــص إدارة أع

صــغیرة ومتوســطة، تكنولوجیــا الإعــلام والاتصــال، جامعــة محمــد خیضــر، بســكرة، الجزائــر، 

2007-2008. 

عبــد القــادر بــراینیس، التســویق فــي مؤسســات الخــدمات العمومیــة دراســة علــى قطــاع البریــد  .9

ة، والاتصالات في الجزائر، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصـادیة، قسـم العلـوم الاقتصـادی

  .2007-2006كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، 

فریدة معارفي، جـودة الخـدمات المصـرفیة وعلاقتهـا بتنافسـیة البنـوك فـي ظـل إدارة الجـودة  .10

الشــــاملة مــــذكرة ماجســــتیر فــــي العلــــوم الاقتصــــادیة، تخصــــص نقــــود وتمویــــل، كلیــــة العلــــوم 

 .2008-2007ر، بسكرة، الجزائر، الاقتصادیة والتسییر، جامعة محمد خیض

فضیلة فني، دور تكنولوجیا الإعـلام والاتصـال فـي تسـییر المعـارف بالمؤسسـات الصـغیرة  .11

والمتوسطة، مـذكرة مقدمـة ضـمن متطلبـات نیـل شـهادة الماجسـتیر، كلیـة العلـوم الاقتصـادیة 



ر، الجزائـــ-والتســـییر، قســـم التســـییر، تخصـــص إدارة أعمـــال، جامعـــة محمـــد خیضـــر بســـكرة 

2007-2008.   

ـــدول  .12 ـــى إدارة المرفـــق العـــام وتطبیقاتهـــا فـــي ال ـــة عل ـــأثیر الإدارة الالكترونی مختـــار حمـــاد، ت

مذكرة ماجستیر فرع تنظیم سیاسي وإداري، قسم العلوم السیاسیة والعلاقات الدولیـة،  العربیة

  .2007-2006كلیة العلوم السیاسیة والاعلام، جامعة الجزائر بن یوسف بن خدة 

تــأثیر تكنولوجیــا المعلومــات علــى اســتراتیجیات التســعیر فــي المؤسســات  بــن البــار، موســى .13

الصــغیرة والمتوســـطة، مـــذكرة مقدمــة ضـــمن متطلبـــات نیـــل شــهادة الماجســـتیر، كلیـــة العلـــوم 

الاقتصـــادیة وعلـــوم التســـییر، قســـم علــــوم التســـییر، تخصـــص تســـییر المؤسســـات الصــــغیرة 

تصــــال، جامعــــة محمــــد خیضــــر، بســــكرة، الجزائــــر، والمتوســــطة، تكنولوجیــــا المعلومــــات والا

2009-2008. 

نصـــیرة معـــدن، مـــدخل للجـــودة فـــي تســـویق الخـــدمات ودورهـــا فـــي إرضـــاء الزبـــائن، مـــذكرة  .14

ـــوم الاقتصـــادیة والتجاریـــة  ـــوم التســـییر، تخصـــص إدارة أعمـــال، كلیـــة العل ماجســـتیر فـــي عل

  .2010-2009وعلوم التسییر جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، 

ا على رضـا العمـلاء، مـذكرة ماجسـتیر فـي علـوم ھنور الدین بوعنان، جودة الخدمات وأثر .15
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  :ملخص

أثــر اســتخدام تكنولوجیــا المعلومــات علــى فعالیــة تقــدیم  معرفــةالــى  الدارســةهــدف هــذه ت

  الخدمة العمومیة، وذلك من خلال دراسة میدانیة بالوكالة الولائیة للتشغیل بالمسیلة 

ـــا المعلومـــات ألى إاوتوصـــلن ـــدیم الخدمـــة ى إدأن اســـتخدام تكنولوجی ـــادة فعالیـــة تق لـــى زی

  .للوكالة الولائیة للتشغیل بولایة المسیلة سواء لطالب او عارض العملالعمومیة 

 

 

Résumé:  

Le but de cette étude était d'étudier l'impact de l'utilisation des 
technologies de l'information sur l'efficacité de l'évaluation de service 
public 

L'utilisation de la technologie de l'information a conduit à une 
prestation plus efficace du service public de l'Agence nationale pour 
l'emploi dans  La wialaya de m'sila soit de demander ou de s'opposer 
au travail 
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