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 شكر وعرفان
الحمد لله والشكر لله الذي أمدنا بنعمة العلم حتى أنهٌنا هذا 

البحث 

من باب من لم ٌشكر الناس لم ٌشكر الله الشكر لكل من 

 ةعلمنً ٌوما حرفا، وفً هذا المقام أشكر الأستاذ

 على هذه ا علٌنا بإشرافهت تفضل التًغرايبية فضيلةةالمشرف

العلمً  لنا نموذجا منفرد بالإثراء تقدموالتً المذكرة 

والمتابعة لكل خطوات هذه المذكرة، فلا ٌسعنا إلا أن ندعو الله 

.  بالصحة والعافٌةٌمدها عنا كل خٌر وأن ٌجزٌهاأن 

كما لا ٌفوتنا أن نتقدم بشكرنا الجزٌل إلى الأساتذة 

المناقشٌن الذٌن قبلوا مناقشة هذه الرسالة وإلى كل من ساعدنا 

زاهم الله عنا امن قرٌب ومن بعٌد فجزٌل الشكر والتقدٌر وج

. كل خٌر

مسعانا وأن ٌتوج ونسأل الله عز وجل أن ٌسدد خطانا وأن 

 غاٌتناٌوفقنا إلى المزٌد من المعرفة التً هً 

 

 

 

 

 



 

   

 

الإىداء 
   الحمد لله الذي لو العزة والجبروت،وبيده الممك والممكوت، ولو البقاء والثبوت،الحمد 

. والإجلال لله وحده الذي وفقني إلى إتمام ما عزمت عمى إتمامو

. إلى الوالدين الكريمين حفظيما الله وأطال في عمرىما عمى كل ما قدموه لي 

. إلى أجدادي رحميم الله وأسكنيم فسيح جناتو 

وأىدي ىذا العمل إلى كل من ساعدني في إنجازه من البداية إلى النياية ،زملائي في العمل 
وبالأخص الميندس ىيشور عبد الجميل الذي تمت ىذه المذكرة عمى يده،والسيدة دىان وىيبة 

لى كل زملائي في العمل كل بإسمو  . والآنسة كحمة جمعة وا 

إلى زملائي في الدراسة وأخص بالذكر شقروش نسيبة التي ساعدتني وأليمتني في كثير من 
الأحيان ودحداح نجاة التي كانت بجانبي في السراء والضراء، وصغير حسام وفرحاني عادل 

. وساري فوزي 

أسماء،صلاح الدين،شمس :إلى كل أفراد العائمة الكريمة كل بإسمو وخاصة الكتاكبت
. إلي شيداء حادث الطائرة العسكريةالدين،المثنى،خالد،تسنيم،إسراء 

. إلى كل من ساعدني من قريب أو بعيد           

  شكــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرا                                       
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المقدمة  
 



 

   

 المقدمة

لقد عرفت الإدارة تطورا ممحوظا ومتسارعا عمى مستوى متطمبات وحاجيات المواطنين الذين أصبحوا 

أكثر من أي وقت مضى في طمب خدمات ممحة ومتزايدة عمى نحو سريع وذات جودة ونوعية أحسن 

وشفافة مشتغمة بإرضاء المستفيدين ة، بل إدارة خدمات ناجحة ونزيو،فالإدارة المعاصرة لم تعد إدارة سمطوية ,

وفي ظل ،فيي مطالبة أكثر كم أي وقت مضى بالعمل عمى تطوير وترقية الخدمة المقدمة ،من خدماتيا 

السريع الذي يشيده العالم وخصوصا إكتساح تكنولوجيا الإعلام والإتصال وظيور مرافق إدارية حديثة  التطور

مطالبة بتطبيق جممة من الإصلاحات ،1989فإن الجزائر ولمواكبة التحولات التي عرفتيا خاصة بعد 

وىذا من خلال تحديث طرق ،تستيدف نوعية الخدمة العمومية المقدمة والمرافق العمومية بالدرجة الأولى

كما أن ىذه ،تسيير المرافق العمومية و بإتخاذ جممة من التدابير الرامية إلى ترقية الخدمة العمومية 

وظيور العديد من ،ة الوضعية التي وصمت إلييا الإدارة المحميةضتالإصلاحات لم تكن وليدة الصدفة بل فر

ونظرا لأىمية موضوع عوامل ،النقائص والإختلالات التي أثرت بصورة مباشرة عمى نوعية الخدمة العمومية

 ىذا من جية ،ترقية الخدمة العمومية في الإدارة المحمية الذي أصبح يشكل إنشغالا بارزا لمحكومة الجزائرية 

حيث أنو ومنذ الإستقلال ،ومن جية ثانية فإن ترقية الخدمة العمومية في الإدارة المحمية لم يكن وليد اليوم 

 وذلك قصد تحسين سير ونجاعة المرفق ،كان موضوعا لعدة معالجات قانونية في البرامج الحكومية المتعددة 

كإستحداث وزارة لدى ،حيث تم التطرق إليو في العديد من المرات و أنشأت لو عدة آليات وىياكل ،العمومي 

 بحيث ألغيت ىذه الوزارة والتي لم يمر عمى 2013الوزارة الأولى مكمفة بإصلاح الخدمة العمومية سنة 

نشاء مرصد وطني لمخدمة العمومية ،إستحداثيا أكثر من ستة أشير .  وا 

إن اليدف من دراسة ىذا الموضوع ىو معرفة واقع الخدمة العمومية في الإدارة المحمية الجزائرية 

وذلك من خلال معرفة الوضعية التي وصل إلييا المرفق العام ومحاولة معرفة أىم العوامل لترقية الخدمة 

. العمومية والآليات التي تسمح بتحديث طرق تسيير الإدارة المحمية



 

   

بإعتبار أن ،يندرج موضوع دراستنا ضمن إشكالية عوامل ترقية الخدمة العمومية في الإدارة المحمية 

ت إستمرارىا نالخدمة العمومية من مسؤولية وصلاحية مختمف الإدارات المحمية التي أنشأتيا الدولة وضم

وسنحاول في ىذه الدراسة التوصل إلى معرفة ىذه العوامل وما مدى مساىمتيا في ترقية وتحسين نوعية 

. الخدمة المقدمة

تم الإعتماد عمى خطة عممية مقسمة إلى ،حول الدراسة محل البحث  ولموصول إلى نتائج ممموسة

. خمسة فصول

 لمدراسة تناولنا في المبحث الأول تحديد فاىيميففي الفصل الأول والذي خصص للإطار الم

وتحديد مفاىيم ،أىداف وأىمية الدراسة ،الإشكالية والفرضيات وأسباب إختيار الموضوع الذاتية والموضوعية 

 .الدراسة والدراسات السابقة و أىم العوائق التي واجيتنا خلال الدراسة 

    أما في الفصل الثاني تطرقنا فيو لماىية الخدمة العمومية ،وفيو مقاربات ىذا المفيوم وجذوره وأنواع 

الخدمة العمومية ومبادئيا ومظاىرىا بالإضافة إلى مشكلات وعوائق تقديم الخدمة العمومية ، وأيضا إجراءات 

 .وتدابير تحسينيا

  أما في الفصل الثالث فتطرقنا إلى ماىية الإدارة المحمية ،وفيو تعريفيا والتطور التاريخي للإدارة المحمية في 
 .الجزائر ،وأسباب نشأتيا ومقوماتيا وأركانيا وأىدافيا وأىميتيا

   أما الفصل الرابع فخصصناه للإطار المنيجي لمدراسة وفيو ركزنا عمى المجال المكاني والزماني 
 .والبشري،وبالأخص المنيج المستخدم في الدراسة ، وأدوات جمع البيانات،وخصائص العينة

   أما الفصل الخامس وىو الأىم عرضنا فيو تحميل وتفسير بيانات  الدراسة الميدانية وأىم النتائج التي 
 .خرجنا بيا من ىذه الدراسة 
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 الإطار المفاىيمي لمدراسة: الفصل الأول

 تمييد

يحتاج أي عمم في بدايتو إلى التخطيط المسبق ورسم الأىداف والبحث العممي كعمل بحق يقوم عمى 

أساس تحديد الأىداف التي يسعى إلى تحقيقيا من خلال رسم الإطار التصوري والمفاىيمي الذي يتحرك 

الباحث ضمنو ،وتكمن أىمية ىذا الإطار في كونو يعطي الفرصة لمباحث ليحدد المسائل الجوىرية في بحثو 

من تمك التي يراىا ثانوية محددا بذلك الاسئمة التي يود الإجابة عنيا بإتباع طرق عممية ،ومن خلال ىذه 

المنطمقات يأتي ىذا الفصل متناولا الإطار المفيمي ،وفيو تعريفات ومفاىيم الدراسة ،وأسباب واىداف الدراسة 

. واىميتيا،بالإضافة إلى الدراسات السابقة والعوائق والصعوبات التي واجيتنا خلال دراستنا
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 صياغة مشكمة البحث وتساؤلات الدراسة  .1

 علاقتو بالإدارة العمومية وتحول تأزمشيد المواطن الجزائري منذ فجر الاستقلال وجود عقبات وحواجز 

 عن مستوى ىذه الخدمة ،إذ سادت ارتياحا من خدماتيا المختمفة بالشكل الذي يخمف لو انتفاعوبينو وبين 

الرداءة في الأداء عمى صعيد الإدارات العمومية في الجزائر لفترة طويمة، بالوجو الذي ولد تذمرا وعدم رضى 

لدى جميع المنتفعين من خدمات المرافق العامة التي تعني بتمبية حاجاتو العامة التي يعجز عن تمبيتيا 

وبعد تبني نظام التعددية السياسية في الجزائر وفتح الساحة السياسية أمام مختمف البرامج , لنفسو

والمخططات، شكل ذلك عاملا داخميا تولدت عنو القناعة لدى السمطات العمومية لإتخاذ كافة السبل اليادفة 

إلى كسب ود المواطن الذي يعد طرفا ىاما في معادلة العقد الإجتماعي ،كما ساىمت في ذلك عوامل 

خارجية تمثمت في ضغوطات المنظمات الدولية عمى كافة أطراف المجتمع الدولي للإىتمام بأداء منظمات 

الخدمة العمومية والنيوض بيا وتحسينيا بما يؤسس لتطوير وترشيد نظام إدارة الحكم والشؤون العامة ،وصار 

بذلك موضوع تحسين الخدمة العمومية ، عمى مستوى الإدارات المحمية إنشغالا ومسعى ترمي السمطات 

العمومية إلى تحقيقو 

وضمن نفس السياق ، نجد أن الدولة الجزائرية ،قد راىنت عمى الإدارة المحمية ، وعمى وجو الخصوص 

الإدارة البمدية في جل الجيود المبذولة في سبيل تحسين نوعية الخدمات المقدمة لممواطن عمى إعتبار أنيا 

أقرب إدارة جوارية من المواطن ، ونابعة من صميم الشعب نتيجة تسييرىا من طرف العنصر المنتخب من 

. قبل أفراد الجماعة المحمية ذاتيا

ومن ىذا المنطمق ، عمدت الجزائر إلى ىذه الإدارة المحمية ، فقامت بتنظيميا ، عمى وجو الذي يسمح 

بتوسيع مشاركة المواطنين في تسيير الشؤون العامة عمى مستواىا ، ووسعت من مجال إختصاصاتيا ،كما 

عممت عمى إعادة تأىيل إدارتيا وعصرنتيا بما يضمن تكيفيا ومسايرتيا لمتطورات والتغيرات الحاصمة عمى 

جميع الأصعدة ، وعمى الوجو الذي يحقق إرتياحا لدى المواطن ، وبالنظر إلى الإىتمام المتزايد في الجزائر 
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بتحسين الخدمة العمومية وترقيتيا في الإدارة المحمية وذلك لإرتباطيا الوثيق بمؤشرات الحكم الراشد وحرص 

:  الدولة أشد الحرص عمى وضع برامج وخطط لتطوير الخدمة العمومية ومن ىنا نطرح السؤال الأتي 

  فيل ساىمت فعلا البرامج والخطط التي وضعتيا الدولة في ترقية الخدمة العمومية في الإدارة

المحمية؟ 

  ىل نجحت كل العوامل التي وضعتيا الدولة في ترقية الخدمة العمومية في الإدارة المحمية ؟

الفرضيات صياغة  .2

  تساىم العوامل الموفرة في ترقية الخدمة العمومية في الإدارة المحمية:الفرضية العامة لمدراسة 

 :الفرضيات الفرعية 

  تخفيف الإجراءات الإدارية وعصرنة المرفق العام تساىم في رفع مستوى الخدمة العمومية في الإدارة

المحمية 

  الإستثمار في المورد البشري أو تكوين العنصر البشري وتحفيزه يساىم في ترقية الخدمة العمومية في

الإدارة المحمية 

   رقمنة الإدارة ساىمت في تحسين وترشيد الخدمة العمومية في الإدارة المحمية

أىمية الدراسة  .3

  تنبع أىمية الدراسة في الإثراء العممي الذي يمكن أن تضيفو ىذه الدراسة في مجال كل من الخدمة

. العمومية والإدارة المحمية

  التعرف عمى عوامل ترقية الخدمة العمومية وتحسينيا في الإدارة المحمية. 

 التعرف عمي الفوائد التي تضفييا فعالية ترقية الخدمة العمومية في الإدارة المحمية و تحسينيا. 



 الإطار المفاىيمي لمدراسة: الفصل الأول

  4 

 الدراسة أىداف .4

:  الدراسة في معرفة الدور الذي تمعبو الخدمة العمومية أىدافتتمثل 

  معرفة مدى مساىمة تحقيق الإجراءات الإدارية في تحسين الخدمة العمومية في الإدارة المحمية .

  ودوره في تحسين الخدمة العمومية في الإدارة ,تسميط الضوء عمى الاستثمار في الموارد البشرية

. المحمية 

  التعرف عمى رقمنو الإدارة ودوره في تحسين الخدمة العمومية .

أسباب إختيار الموضوع  .5

ىناك مجموعة من الأسباب والدوافع التي أدت بي إلى إختيار ىذا الموضوع منيا ذاتية وأخرى 

. موضوعية

أسباب ذاتية  .5-1

 إىتمام الباحث بالمواضيع المتعمقة بالخدمة العمومية وكيفية ترقيتيا وتحسينيا .

  كتساب بعض المعمومات من خلال الدراسة . الرغبة في الإطلاع والإستفادة وا 

أسباب موضوعية   .5-2

. أىمية الموضوع نتيجة لتبني الدولة لتقريب الإدارة من المواطن 

  معرفة مدى مساىمة الآليات ؤء والبرامج الجديدة في الرفع من مستوى الخدمة العمومية في الإدارة

. المحمية

  معرفة البرامج المتعمقة بتحسين الخدمة العمومية وترقيتيا .

  ملائمة ميدان الدراسة لطبيعة الموضوع .
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 المفاىيم صياغة .6

يعتبر تحديد المفاىيم إحدى الخطوات الميمة التي يحتاجيا الباحث في دراسة ، حيث تيدف إلى توضيح 

ما تتضمنو من معاني ، مما يساعد عمى فيميا واستيعابيا وربطيا مع غيرىا ،حيث تم تحديد 

: الخدمة العمومية 

جميع أنواع الخدمات التي من غير الممكن استغلاليا إلا في إطار جماعي ، تتوفر بشكل إجباري وفق 

قاعدة المساواة والتي ينص عمييا القانون ، ويكون من الضروري استغلاليا بمعزل عن قواعد السوق ، تتحمل 

 1"الدولة مسؤولية توفيرىا والقيام بيا ، من حيث أدائيا ومراقبتيا 

مفيوم الخدمة العمومية يشير إلى تمك الروابط التي تجمع بين الإدارة العامة والمواطنين عمى مستوى تمبية 

. الرغبات ، و إشباع الحاجات المختمفة للأفراد من طرف جيات الإدارة والمنظمات العامة 

: ينصب مفيوم الخدمة العمومية عمى محورين

الخدمة العمومية كعممية  .6-1

حيث يمكن إعتبار الخدمة التي تقدميا المنظومات الحكومية عمى أنيا تمثل عمميات ذات طابع تكاممي 

تنطوي عمى مدخلات وتشغيل ومخرجات ، و بالنسبة لممدخلات فإن ىناك ثلاثة عناصر يمكن أن تجري 

: عمييم عمميات التشغيل لإنتاج الخدمة المطموبة وىي 

. إذ يمثل المواطن طالب الخدمة  أىم المدخلات في عمميات الخدمة العمومية : الأفراد  -

حيث يمكن أن تصبح مختمف الموارد والأشياء ىي أحد أنواع المدخلات في عممية الخدمة :الموارد  -

إلخ ........خدمات رخص السياقة ، الحالة المدنية : المقدمة من المنظمات العامة مثل 

من خلال استغلاليا ويعكس ىذا المدخل الجانب الحديث لمخدمة العمومية كمحطة لمتطور : المعمومات - 

. في التكنولوجيا المعمومات والاتصال 

                                                           

  دروس المناجمنت ،شنوفي نور الدين -  1
http://www-foad8-vec.dz/cours/administrateur/management-publique/menu.html 
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الخدمة العمومية كنظام   .6-2

: يتكون ىذا النظام من أجزاء مختمف مختمفة تشمل 

وفقو تتم عمميات التشغيل عمى المدخلات الخدمة لإنتاج العناصر : نظام عمميات تشغيل أو إنتاج الخدمة  -

. الخاصة بيا 

وفقو يتم تجميع نيائي لعناصر الخدمة ، ثم التسميم النيائي ليا بإيصاليا لممواطن : نظام تسميم الخدمة  -

. طالب الخدمة 

من خلال التعريفين السابقين نجد أن التعريف الأول ركز عمى إعتبار الخدمة العمومية كل الخدمات التي 

لا يمكن إستغلاليا إلا في إطار جماعي ، والتي تتوافر بشكل إجباري بناءا عمى نصوص قانونية تتحمل 

الدولة مسؤولية توفيرىا والقيام بيا في حين أعتبرىا التعريف الثاني عمى أن الخدمة العمومية قائمة عمى 

يرى " جاك شوفالي"أعتبرىا عممية تحتوي عمى مدخلات وتشغيل ومخرجات ،في حين نجد :الأول  محورين ،

الأىداف التي تطمح إلييا المؤسسات العمومية لا تشبو تمك التي ترمي إلييا المؤسسات الخاصة " :بأن

فإن المؤسسات العمومية تسعى إلى إشباع حاجيات  (مصالح شخصية لأفرادىا أو مصالح جماعية )

. جماعية

يجب أن يتميز النظام " إن ىذه الغاية تبرر تطبيق قواعد قضائية بالنسبة لمقانون العام : "ويتابع ليقول 

العمومي بقدرتو عمى منح المستعمل مجموعة من الضمانات وشروط الحماية ، وعميو فالنشاطات الخاضعة 

: لمخدمة العمومية يجب أن تراعي القواعد التالية 

. إستمرار الخدمات  -

 التغير أو التلاؤم اللازمين لمتحسين المستمر لمخدمات المستمر لمخدمات التي يجب أن تواكب نمو -

. الاحتياجات و التطور التكنولوجي 
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. 1العدل والإنصاف بين المواطنين في تقديم الخدمات  -

مجموعة النشاطات والعمميات التي تيدف إلى : وعميو يمكن اعتبار التعريف الإجرائي ليذا المفيوم ىي 

. تحقيق المنفعة العامة التي تقع عمى عاتق الدولة ومؤسساتيا ،تمارس في ظل المساواة الاستمرارية

،  (19)تعود بدايات الحديث عن الإدارة المحمية بشكميا الحالي إلى القرن التاسع عشر :الإدارة المحمية  -

ولقد تعددت التعريفات التي تشرح مفيوم الإدارة المحمية تبعا لتعدد الباحثين والروايات التي ينظرون  منيا 

بأنيا سمطة إصدار قرارات إدارية إلى مجالس منتخبة بحرية  " :ويلان " حيث عرفيا الفقيو الفرنسي 

. 2المعنيين

كما عرفت أيضا بأنيا طريقة من طرق الإدارة تتضمن توزيع الوظيفة الإدارية بين الحكومة وبين ىيئات  -

 3.وتباشر اختصاصاتيا في ىذا الشأن تحت رقابة الدولة , منتخبة 

يشير ىذين التعريفين إلى أن الإدارة المحمية ىي من طرف الإدارة تقوم عمى نقل وتوزيع الميام الإدارية 

. بين الحكومة والييئات المحمية المنتخبة ودائما تحت رقابة النظام السياسي لمدولة المعنية 

: الإدارة المحمية في الفقو الإنجميزي 

" الحكم المحمي " ذىب الفقو الإنجميزي في التعبير عن مصطمح أو مفيوم الإدارة المحمية بمصطمح 

حكومة محمية تتولاىا ىيئات محمية منتخبة ، مكمفة بميام إدارية وتنفيذية تتعمق بالسكان " :وعرفيا بأنيا 

". المقيمين في نطاق محمي محدد،وليا الحق في إصدار القرارات والموائح المحمية 

. ومع ذلك يؤخذ عمى ىذا التعريف أنو أىمل عنصر الرقابة والذي يعد أحد أركان الإدارة المحمية 

استخدم الفقو الفرنسي مصطمح اللامركزية المحمية لمتعبير عن مصطمح :الإدارة المحمية في الفقو الفرنسي  -

" أنيا ىيئات محمية لا مركزية ، تمارس اختصاصات إدارية وتتمتع باستقلال ذاتي :"الإدارة المحمية وعرفيا 
                                                           

-2000)دراسة حالة لممؤسسة العمومية لمتمفزيون الجزائري - التسيير المالي لممؤسات السمعية البصرية العمومية،نور اليدى بوزقاو- 1
 2011-2010 ،الجزائر ،03،رسالة ماجستير في عموم الإعلام والإتصال ،جامعة الجزائر (2010

 .33 ،ص 2008 ،2 ،كمية الحقوق ،الأردن ،طالإدارة المحمية،عمي خطار شنطاوي - 2
 ،أبو الخير لمطباعة و التجميد ، الأردن ، د، الإتجاىات النظرية الحديثة في دراسات المنظمات المجتمعية،محمد عبد الفتاح محمد - 3
  .199 ،ص 2008ط 
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وىذا التعريف جاء مقتصرا عمى المركزية المحمية أو الإقميمية دون المرفقية إلا أنو وضع طبيعة 

. الاختصاصات التي تمارسيا ىذه الييئات ، كما أشار إلى ركن الاستقلال

ختمف الكثير من الفقياء والباحثين العرب حول تحديد مفيوم الإدارة ا:الإدارة المحمية في الوطن العربي - 

أنيا أسموب من أساليب العمل الإداري الذي ينصب عمى توزيع " :المحمية ومن بين التعاريف نذكر منيا 

اختصاصاتيا الوظيفة بين السمطة المركزية وبين ىيئات أو مجالس منتخبة ،أو مستقمة عن السمطة المركزية، 

" ولكنيا تباشر اختصاصاتيا في ىذا الشأن تحت إشراف ورقابة الدولة المتمثمة بسمطتيا المركزية 

أحد الأساليب الإدارية يتم من خلاليا تقسيم الدولة إلى وحدات محمية ويشرف " كما تعرف أيضا بأنيا  -

عمى كل منيا ىيئة تمثل الإدارة العامة وترتبط بالسمطة المركزية من خلال سياسة الدولة والعلاقات المحددة 

"  مسبقا في القانون 

ويشير مفيوم الإدارة المحمية من خلال ىذا التعريف إلى أنو تقسيم لمدولة إلى أقاليم محمية تحت إشراف  -

. ىيئة إدارية عامة تخضع لسياسة الدولة

الإدارة المحمية ىي أسموب من أساليب الإدارة الحديثة تقوم عمى تقسيم أقاليم الدولة : التعريف الإجرائي 

إلى وحدات محمية خاضعة لمنظام السياسي لمدولة أو السمطة المركزية تتميز بقدر من الاستقلالية في التسيير 

. تيدف إلى تمبية حاجات أفراد المجتمع وذلك تحت إشراف ورقابة السمطة المركزية 

الدراسات السابقة  .7

 الدراسة الأولى  .7-1

من جامعة  سميرة كرامة، دور التكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة العمومية،

قاصدي مرباح ورقمة لاستكمال متطمبات شيادة الماستر في العموم التجارية تخصص تسويق خدمي ،وذلك 

، دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر في  تقرت  ، وتدور إشكالية ىذه الدراسة حول كيفية 2010/2011سنة 

تحسين ظروف الاستقبال لممواطنين بالاعتماد عمى التكنولوجيا الحديثة وتعميم إدخال الإعلام الآلي في 
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مكاتب البريد واتخاذ إجراءات الترقية ووسائل الدفع الالكتروني ، ذلك ضمانا لتحسين نوعية الخدمة العمومية 

 .  1المقدمة

 تساؤلات الدراسة .7-1-1

: ذكر جاء السؤال الرئيسي عمى النحو التالي  وعمى ضوء ما

إلى أي مدى يمكن لتكنولوجيا المعمومات والاتصالان تساىم في تحسين جودة الخدمة العمومية ؟ 

: ت عنو مجموعة من الأسئمة الفرعية التالية عوقد تفر

   ما مفيوم تكنولوجيا المعمومات والاتصال ؟

  ما المقصود بجودة ؟وكيف تساىم تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة ؟

  ماىو واقع استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في المؤسسات الجزائرية محل الدراسة ؟ وكيف

 يؤثر ىذا الواقع عمى الجودة الخدمة ؟

 أىداف وأىمية الدراسة .7-1-2

وتكمن أىمية الدراسة في الأىمية التي يكتسبيا قطاع البريد في المجتمع باعتباره خدمة عمومية لا يمكن 

الاستغناء عنيا وبالتالي سعت مؤسسة بريد الجزائر جاىدة لمسايرة التطورات الحادثة في مجال تكنولوجيا 

. المعمومات 

  وتيدف ىذه الدراسة إلى تحقيق الأىداف التالية :

  التعرف عمى أىم الخدمات التي تقدميا المؤسسة لزبائنيا .

  التعرف عمى مختمف التكنولوجيات المستخدمة في المؤسسة من اجل الارتقاء بخدماتيا المقدمة .

  التأكد من أن التكنولوجيا توظف لتحسين الخدمة العمومية .

  التعرف عمى أىم الخدمات والإجراءات الممنوحة لزبائن المؤسسة لتسييل معاملاتيا. 

                                                           

، مذكرة لاستكمال متطمبات شيادة الماستر دور التكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة العموميةسميرة كرامة، -  1
  2010/2011في العموم التجارية تخصص تسويق خدمي، جامعة قاصدي مرباح ورقمة ، 
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 المنيج المستخدم ونتائج الدراسة .7-1-3

وقد استخدمت الطالبة الباحثة المنيج الوصفي في شقو النظري وكذلك أسموب دراسة الحالة في شقو 

: التطبيقي مع استخدام مجموعة من الأدوات أىميا 

طريقة المسح المكتبي ، وذلك بالاعتماد عمى الكتب ، المجلات ، رسائل الماجستير ، بالإضافة إلى 

بعض المواقع المتوفرة عمى الشبكة الانترنت ، الاستبيان والملاحظة ، وذلك لمحصول عمى المعمومات 

الميدانية ، 

: ومن ابرز نتائج ىذه الدراسة 

إن استخدام الانترنت يقتصر فقط عمى بعض المصالح في المؤسسة ، أما فيما يخص وسائل اتصال 

المؤسسة  مع زبائنيا فقد استخدمت البريد  العادي والانترنت  

التعقيب  .7-1-4

وتتشابو ىذه الدراسة مع دراستنا  لكونيا عالجت موضوع يتعمق باستخدام التكنولوجيا الحديثة، ومساىمتيا 

في ترفيو الخدمة العمومية في الإدارة المحمية التي ىي احد محاور بحثنا داخل ىذه المؤسسة ودورىا في 

. تحسين وترقية الخدمة المقدمة وافادتنا ىذه  الدراسة نظريا ومنيجيا 

. وتختمف في مكان الدراسة 

الدراسة الثانية  .7-2

و الجزائر دراسة عاشور عبد الكريم  (أ . م. الو )دور الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في

ماجستير في العموم السياسية والعلاقات الدولية تخصص الديمقراطية والرشادة جامعة منتوري ، قسنطينة  

 1 2009/2010:السنة 

                                                           

دراسة ماجستير في العموم ،  و الجزائر (أ . م. الو )دور الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في،  عاشور عبد الكريم- 1

  2009/2010، قسنطينة   جامعة منتوري،السياسية والعلاقات الدولية تخصص الديمقراطية والرشادة 
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 تساؤلات الدراسة .7-2-1

:  وطرحت الإشكال المركزي الأتي 

إلى أي مدى شكمت الإدارة الالكترونية آلية محورية في ترشيد الخدمة تطبيقات النموذج الامريكي 

والتجربة الجزائرية ؟ 

:  وتفرع عن ىذا التساؤل المركزي بالاسئمة فرعية وىي 

  ما مفيوم الإدارة الالكترونية ؟

  ما متطمبات تطبيق الإدارة الالكترونية ؟

  ؟كيف يؤثر تطبيق الإدارة الالكترونية عمى نموذج الخدمة العمومية 

 أ ؟وكيف ساىم ذلك في ترشيد الخدمة العمومية؟ . م. ماىي توجييات تطبيق الإدارة الالكترونية في الو

  ماىو المستوى التطور الخدمي بعد تطبيق الإدارة الالكترونية في مؤسسات الخدمة العمومية بالجزائر ؟

وىل وصمت حقيقة الى مفيوم ترشيد الخدمة العمومية ؟  

 أىداف وفرضيات الدراسة .7-2-2

:  حيث ىدفت الى 

   إزالة الغموض والتعرف عمى مفيوم الإدارة الالكترونية وتأثيرىا عمى ترشيد الخدمة العمومية

  الوصول إلى مدى نجاعة  الإدارة الالكترونية كآلية في ترشيد الخدمة العمومية تبعا لتطبيقات النموذج

. الامريكي ، باعتباره يمثل مبادرة دولة متقدمة تكنولوجيا 

  محاولة التعرف عمى إستراتيجية الخدمات العامة الالكترونية ، وكيف اثر تالياتيا في الوصول الى

. الخدمة العامة الرشيدة من خلال التجربة الجزائرية باعتبارىا من الدول النامية 

:  وقد حاولت اختبار الفرضيات التالية 

  في ترشيد الخدمة (الورقية )التحول نحو الإدارة الالكترونية ىو نتيجة فشل نمط الإدارة التقميدية

. العمومية ، مرتبط بتطبيق نموذج الإدارة الالكترونية 
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  نجاح الخدمة العمومية الالكترونية في النموذج الامريكي ، يعود التوفر المتطمبات الإدارية والسياسية

. ووضوح الرؤية الإستراتيجية للإدارة العمومية الالكترونية 

  عرفت الخدمات العمومية الالكترونية في الجزائر تحديات كبيرة عرقمت ترشيد الخدمة العمومية بسبب

. ضعف مؤشر الجاىزية الالكترونية 

 المنيج المستخدم ونتائج الدراسة .7-2-3

. وقد اعتمدت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي ، منيج تحميل المضمون 

منيج دراسة الحالة ،تتمثل حدود الدراسة في شكميا النظري في تطرفيا الى موضوع الإدارة الالكترونية 

وأثرىا في تحسين وترشيد الخدمة العمومية بالتركيز عمى الجوانب التي تبرز أنشطة مؤسسات الخدمة 

العمومية المقدمة لممواطنين بشكل عام والدوائر ذات العلاقة المباشر ة مع أنشطتيا من خلال نموذج الو م ا 

وواقع التجربة الجزائرية ، وفق دراستيا وصفية بعيدا عن جوانب المقارنة الخاصة بالحالتين  أما الإطار 

. المكاني لموضوع الدراسة فيرتبط بيئة إدارة الخدمة العامة في الو م ا والجزائر باعتبارىا موضوع الدراسة 

والإطار ألزماني محدد بالفترة الممتدة من منتصف العقد الأخير من القرن العشرين الذي ىو تاريخ ظيور 

مصطمح الادارة الالكترونية  الى ىذا ، النتائج العامة المتوصل الييا في ىذا البحث تنطمق من اي الإدارة 

الالكترونية تمثل آلية ىامة في بناء وترقية معمار متكامل من الخدمات العامة الالكترونية بما يحقق النزاىة ، 

المحاسبة ، المسائمة ، الرقابة ، سرعة الاستجابة في الخدمات المقدمة لجميور المواطنين ويرفع من مستوى 

. وضوح الخدمة العمومية ويقربيا من المواطن 

التعقيب   .7-2-4

توجد نقاط تشابو بين ىذه الدراسة والدراسة الحالية تتمثل في دراسة كلاىما لترفيو  الخدمة العمومية 

وعوامميا وتركيزىم عمى المؤسسة العمومية ، مع وجود اختلاف تمثل في مكان الدراسة الحالي ، مؤسسة  

عمومية خدماتية ، وىذه الدراسة مؤسسة خدماتية جزائرية وأمريكية  وقد تم الاستفادة منيا في جمع المراجع 

عداد الجانب النظري  . وا 
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الدراسة الثالثة   .7-3

" دراسة ماستر ل م د " جلاب نوارة "دور الموارد البشرية في تحقيق فعالية الإدارة المحمية لمطالبة الباحثة 

 :1 ببمدية تبسة  حيث 2016في عمم اجتماع تخصص تنظيم وتنمية جامعة تبسة ، السنة 

 تساؤلات الدراسة .7-3-1

كيف يساىم المورد البشري في تحقيق فعالية الإدارة المحمية ؟ : وطرحت الإشكال المركزي الأتي 

:  وتفرع عنو الأسئمة الفرعية الآتية 

  ىل تتعمق فعالية الإدارة المحمية بالأنشطة الجوارية لممورد البشري عمى حساب الإعمال الإدارية

الروتينية ؟  

  ىل تحقيق فعالية الادارة المحمية تتحقق بنشاط المورد البشري في خدود المينية ؟

 أىداف وفرضيات الدراسة .7-3-2

: ىدفت الدراسة إلى 

   معرفة طبيعة عمل المورد البشري عمى الفعالية

  الكشف عن فعالية المورد البشري في ترقية الخدمة العمومية داخل الإدارة المحمية .

  الخروج بتوصيات لحل مشاكل الإدارة المحمية الجزائرية .

: وقد حاولت اختبار الفرضيات التالية 

  تتعمق فعالية الادارة المحمية بالأنشطة الجوارية لممورد البشري عمى حساب الأعمال الإدارية الروتينية .

  ان تحقيق فعالية الادارة المحمية يتحقق بنشاط كامل في حدود الاىداف المينية لممورد البشري .

 المنيج المستخدم و نتائج الدراسة .7-3-3

                                                           

في عمم اجتماع تخصص تنظيم وتنمية "  دراسة ماستر ل م د ،دور الموارد البشرية في تحقيق فعالية الإدارة المحمية، جلاب نوارة  - 1

  2016جامعة تبسة ، 
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. وقد اعتمدت الدراسة المنيج الوصفي لاعتباره أكثر المناىج ملائمة لمواقع الاجتماعي كسبيل لفيم الظواىر 

. وقد ساعدتنا ىذه الدراسة في ضبط المفاىيم وبناء الجيد لمفرضيات 

التعقيب  .7-3-4

توجد نقاط تشابو بين ىذه الدراسة ودراستنا الحالية تتمثل في معرفة دور البشري في تحقيق فعالية الإدارة 

. المحمية مع وجود اختلاف في مكان الدراسة 

عوائق وصعوبات الدراسة  .8

يمكن لأي بحث أن يكون خاليا من الصعوبات التي قد تعيق الوصول إلى الأىداف المسطرة ،وقد  لا

واجيت في ىذا البحث صعوبة الحصول عمى المراجع لاسيما ما تعمق بالجزء الخاص بالخدمة العمومية 

والإدارة المحمية ،خاصة أن بعض ىذه الكتب لا تتناول الموضوع بشكل دقيق وبقميل من الموضوعية ،وأيضا 

 .عدم توفر مكتبة عمم الإجتماع عمى مراجع خاصة بيذا الموضوع 

كما واجيت الدراسة صعوبة في ما يخص الجانب المتعمق بالفصل التطبيقي من حيث صعوبة الحصول 

زداد الأمر صعوبة عند التعامل مع البيانات  عمى المعمومات والبيانات عمى مستوى البمدية محل الدراسة ،وا 

نظرا لعدم وجود أرشيف أو سجل يتم فيو تسجيل الأرشيف الخاص بكل مصمحة وليذا تم الإعتماد عمى 

. الجيد الشخصي من أجل تجميع ىذه البيانات بشكل دقيق حتى تعطي لمبحث أكثر مصداقية ممكنة
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 خلاصة

نخمص من خلال ىذا التحديد لعناصر الإطار المفاىيمي إلى أن موضوع الدراسة يقوم عمى تساؤل رئيسي 

" ىل ساىمت فعلا البرامج والخطط التي وضعتيا الدولة في ترقية الخدمة العمومية في الإدارة المحمية؟"مفاده 

وعميو فإن الإجابة عن ىذا التساؤل ستتضح من خلال وصف وتشخيص ىذا الأخير ،ولموصول إلى ىذه 

الغاية لابد من وضع سند نظري يعالج متغيرات الموضوع ومؤشراتو في ضوء التراث النظري والفكري 

 .لمموضوع
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ماىية الخدمة العمومية : الفصل الثاني 

 تمييد

من خلال ىذا الفصل سنحاول التطرق إلى ماىية الخدمة العمومية ،وأىم المقاربات التي تطرقت ليا 

،وذلك من خلال عرض التطور التاريخي لمفيوميا ،كما نتناول الخدمة العمومية بصفة خاصة بتحديد 

مفيوميا ومضمونيا ومميزاتيا ،وأىم العوائق والصعوبات التي تحول دون تقديم خدمة عمومية مرموقة في 

. المرفق العام
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مقاربات مفيوم الخدمة العمومية   .1

 حول مفيوم الخدمة العمومية خاصة من الناحية تعددت التعاريف التي قدمت اتفاقنظرا لعدم وجود 

 وذلك حسب الزاوية التي ينظر إلييا كل تيار أو نظرية أو مقاربة وليذا واختمفتمفيوم الخدمة العمومية 

: سنحاول تقديم ىذا المفيوم وفق المقاربات التالية 

 الاجتماعيةالمقاربة  .1-1

 تعرف الخدمة العمومية عمى أنيا النشاط المنجز والمقدم وبشكل دقيق طبيعة الاجتماعيةحسب المقاربة 

الخدمات المقدمة لممواطن ،في مقابل ذلك يرى المجتمع أن الحاجيات والسمع المقدمة ضمن الخدمة العمومية 

. 1ترتبط تبمية حاجات محدودة 

وفق ىذه المقاربة وفي ىذا الإطار وجب التمييز بين نوعين من الخدمات ،الأولى والمصنفة عمى أنيا 

 ةبالإضاف وىذا بالنظر غمى المستوى المعيشي أو مستوى ثروة المواطنين الاجتماعيةضرورية لسير الحياة 

 إلا في إطار استغلالياإلى التطورات التكنولوجية الحاصمة ، أما النوع الثاني من الخدمات والتي لا يمكن 

 بقيد خاص بالتنظيم ومثال عمى ذلك الخدمات غير لارتباطياجماعي وىي من مسؤولية الدولة توفيرىا 

. المسوقة 

 لمخدمة العمومية والتي يمكن أن الاجتماعية الخاص بالمساواة المحور الرئيسي في المقاربة الانشغالويعد 

تتعداه لطمب المجانية وفي ىذه الحالة نجد المواطن يفرق بين الخدمات المدفوعة الأجر وتمك المقدمة 

. وسطية مدفوعة بشكل جزئي بالمجان مع تواجد حالات

ما يمكن أن نستخمصو من ىذه المقاربة في مفيوميا لمخدمة العمومية ىو تركيزىا عمى توفير الخدمة 

 كالمساواة في الحصول عمى الخدمة مع ضمان مجانيتيا في الاجتماعيةلممواطن مع التركيز عمى القيم 

. غالب الأحيان بحكم أن من يقوم عمى تقديميا ىو الدولة 

                                                           

 ،نحو تسيير عمومي جديد وفق نظرية الإدارة العمومية نحو إدماج مفيوم الأداء في الخدمة العمومية في الدول الناميةرفاع شريفةً، -1
 3 ، ص2008 ،2007،رسالة دكتوراه ، كمية العموم الإقتصادية وعموم التسيير ،جامعة الجزائر ،" الحديثة
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  الاقتصاديةالمقاربة  .1-2

 بالخدمة العمومية بعد الثورة الصناعية حيث ظيرت عدة نظريات الاىتماموفق ىذه المقاربة بدأ 

 وعبر فترات زمنية متلاحقة حيث تباينت وجيات النظر بخصوص دور الدولة في الحياة اقتصادية

. 1 فيزيوقراطيةاقتصادية ومن بين ىذه النظريات النظرية المركنتيمية ونظريات الاقتصادية

فالمركنتيمون عمموا بدورىم عمى تأسيس مايسمى حاليا بالإقتصاد السياسي منيجا يعمل عمى تطوير قوى 

. الدولة في تخصصات معينة وظير معيا القانون الإداري 

أما الفيزيوقراطيون فقد تبنو إتجاه مخالف فيم ضد تدخل الدولة في الإقتصاد فحسب رأييم تدخل الدولة 

في الإقتصاد غير شرعي يعمل عمى تراجع قطاع الزراعة والتجارة وعميو لإزدىار الإقتصاد ربطوه بالتبادل 

الحر سواءا عمى المستوى الداخمي أو الخارجي حيث تتواجد السوق الحرة ويكون التنافس عمى مستواه بشكل 

. طبيعي وعفوي 

أما بالنسبة لمفكر الميبيرالي بالرغم من قيامو عمى فكرة أن إزدىار الإقتصاد يكون تشجيع التنافس عمى 

. مستواه بشكل طبيعي وعفوي 

أما بالنسبة لمفكر الميبرالي بالرغم من قيامو عمى فكرة أن إزدىار الإقتصاد يكون تشجيع التنافس و 

إزدىار المنفعة الفردية يتحقق عن طريق قوانين السوق حيث تحرير العرض والطمب يعمل عمى تحديد 

لا يعترض عمى تدخل الدولة بل يؤكد أنو كمما "أدم سميث" الأسعار والمداخل والتوازي الإقتصادي ،إلا أن

كانت المنفعة الخاصة غير قادرة عمى تحقيق النفع العام ،فعمى الدولة في ىذه الحالة التدخل لحل ىذه 

حماية المجتمع ضد أنشطة العنف ، حماية أفراد المجتمع ضد عدم  )المشكمة وىي منبع فكرة الدولة الحارسة

،وعميو يمكن القول أن الخدمة العمومية في ىذه الفترة  (تحقيق العدالة ،القيام ببعض الأنشطة العمومية 

وجدت دعما ضمن أدبيات الإقتصادية في تحديد مفيوم الخدمة العمومية ىو إختلاف التوجيات الفكرية 

لممنظرين من حيث إعطاء المفيوم تفسير حسب الأفكار التي يتبناىا ومن جممة ذلك ىناك من يدعو إلى 

                                                           

 04 ، ص المرجع السابقرفاع شريفة ، -  1



 ماىية الخدمة العمومية: الفصل الثاني

  19 

تدخل الدولة في النشاط الإقتصادي ، وىناك من يدعم قانون العرض والطمب والمنافسة وماييم ىنا ىو أن ، 

وىناك من يدعم قانون العرض والطمب والمنافسة وماييم ىنا ىو أن مفيوم الخدمة العمومية كان موجودا في 

. أدبيات الإقتصاد

ع الجزائري  ر مفيوم الخدمة العمومية وفق المش .1-3

وبالحديث عن الإطار القانوني لمخدمة العمومية في الجزائر فإن المشرع لم يقم بتقديم تعريف واضح ولكن 

 ينعكس ذلك ضمنيا في كثير من النصوص والموائح مع الإقرار أن المفيوم يحتوي عمى العديد من المعاني،

   1وعميو فإن مفيوم الخدمة العمومية في سياق المؤسسات الجزائرية يمكن أن يغطي المعاني التالية

  المعنى المؤسساتي والذي يشير إلى العمل الذي تقوم بو الإدارة .

  المعنى القانوني والذي ينطوي عمى تطبيق القانون العام .

  المعنى الإجتماعي والذي يشير إلى مفيوم التضامن والتماسك الإجتماعي .

  المعنى الإقتصادي والذي ينطوي عمى إنتاج السمع العامة ومنيجا لتخصيص الموارد وتقييم النتائج .

   حيث نجد 102-11ونجد أيضا مفيوم الخدمة العمومية لدى المشرع الجزائري في أحكام القانون رقم 

 إذ نصت في فقرتيا الثانية عمى أن البمدية 03فكرة ترقية الخدمة العمومية وتحسينيا ضمن نص المادة 

تساىم مع الدولة في الحفاظ عمى الإطار المعيشي لممواطنين وتحسينو ،فضلا عن مساىمتيا في إدارة وتييئة 

.  الإقميم ،وىو الأمر الذي يأتي من خلال سيرىاعمى التحسين الدائم لنوعية خدماتيا المقدمة لمجميور

جذور مفيوم الخدمة العمومية  .2

رغم أن مفيوم الخدمة العمومية ىو في قمب تصور الدولة بالنسبة لمديموقراطيات العصرية الغربية فإن 

 شكل كل بمد وبصفة تدريجية 19من الصعب إعطاء تعريف تصوري يمم بالموضوع بصفة جيدة،ففي القرن 

                                                           
1 Mehamed cherif belmihoub ,rapport sur les innovations dans l administration et la gouvernance dans les pays 
mediterraneens ,cas de l algerie,algerie,avril,2004-p05 . 
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مذىبو الخاص بالتدخل العمومي حول مفيومين أساسين ، يتعمق الأول بالمنفعة العامة والثاني بالخدمة 

. العمومية 

، وفي بريطانيا والولايات المتحدة الأمريكية توجد عبارة publicinterestففي فرنسا يجري الحديث عن 

 في الصيغة المفردة يجعمنا نفكر مباشرة في publicienterest، فإذا كان ، public utilitiesأخرى ىي 

 يجعمنا نرى بوضوح أننا نتكمم عن خدمات معرفة public utilitiesالدور الذي تمعبو الدولة ،فصيغة الجمع 

 1بصفة جيدة 

نطلاقا من التقاليد الفرنسية ، فإن مفيوم الخدمة العمومية يساىم في وضع أسس دولة القانون عمى  وا 

قواعد سميمة ، وىذي الدولة مدعوة من جية إلى التخمي عن وضعيتيا كحكم لتأخذ مكانة فعمية في التسيير ، 

ومن جية أخرى فإن إنشاء مفيوم الخدمة العمومية ىو في حد ذاتو يعمن عن إنتياء قوة الدولة غير 

المشروطة لأنو ينشأ حدودا لا يجب عمى الدولة تجاوزىا ،بيذا فالخدمة العمومية ىي في نفس الوقت أسسا 

. وحدودا لقوة الحكومات 

بالنسبة لميون ديجي القانوني والرائد في ىذه النظرية السياسية فالخدمة العمومية تمثل معيار قانوني 

. موضوعض الذي يفرض نفسو عمى الحكومة 

أما في الولايات المتحدة الأمريكية إتبعت طريقا مختمفا عن الذي إختارتو فرنسا فنادرا مايستعمل مصطمح 

. الخدمة العمومية بل يفضل عميو مصطمح المصمحة العمومية والذي يعني مصمحة لمخدمة العمومية 

الفرق بين ىذ المصطمحات يبين الإختلاف الذي يسود عند التعامل بيما ، الأمر يتعمق بتثبيت واجبات 

المؤسسات معنية لضمان السير الحسن لنظام إقتصاد السوق بدلا من تغير دور الدولة وبالتالي توجد مصالح 

مستقمة كميا عن السمطات التنفيذية ،تسند إلييا ميمة التعديلات وفقا لقواعد يحددىا المشرع ،اليدف منيا ىو 

. التأكد من أن مؤسسات  المصمحة العامة تتصرف فعلا وفق المصمحة العامة 
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يلاحظ وجود بعض التشابو بين ىذه " قاتان ترامبلاي"وبغض النظر عن الإختلافات بين التوجيين فإن 

: مثل 1التقاليد 

. الخدمة العمومية أو المصالح العمومية تتعمق بنشاطات ليا علاقة بالصالح العام  -

. الدولة ىي التي تحدد ما يتعمق بالصالح العام إذن ما يتبع لمخدمة العمومية أوبالمصالح العمومية - 

يمكن ان يسند أمر تسيير المؤسسات العمومية أو مؤسسات ذات المصالح العمومية إلى المؤسسات - 

. الخاصة أو المؤسسات العمومية 

. المؤسسات العمومية مطالبة بضمان الخدمة المستمرة ، المساواة والتكيف- 

موقف الدولة قد يتغير حسب الأزمنة أو السياقات خاصة السياق التاريخي والثقافي    - 

:   الخدمة العمومية أنواع .3

 جميعيا يشترك في كثير من المحاور ومن بين ىذه أن إلاىناك تقسيمات مختمفة لمخدمة العمومية 

 : 2التقسيمات نجد

خدمات ضرورية لبقاء المجتمع وسلامتو وتقدمو   .3-1

. مثل الخدمات التعميمية والصحية وىي خدمات يفترض ان تقدميا وتوفرىا الدولة ميما ارتفعت تكمفتيا 

الخدمات الضرورية لافراد المجتمع باختلاف قطاعاتو ومستوياتو  .3-2

الخ وما يلاحظ ...... التموين بالماء ، الكيرباء ، الغاز ، والنقل : خدمات لا يمكن الاستغناء عنيا مثل 

عمى ىذا النوع من الخدمات انيا لم تعد حكرا عمى الدولة او المشروعات العامة وانما أصبحت قابمة لمتقديم 

من طرف المشروعات الخاصة وتتم إدارتيا عمى أسس تجارية حيث تطبق عمييا معايير الريحية التجارية  
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 خدمات ذات طبيعة اجتماعية  .3-3

يمكن للافراد ان يؤدوىا بأنفسيم عن طريق إمكانياتيم الخاصة ، الا ان القصور في تادية ىذا النوع من 

الخدمات عمى اكمل  وجو قد يؤثر عمى المجتمع وىو ما يستدعي تدخل  السمطات العمومية في اداء وتوفير 

. ىذه ، ومن بين ىذه الخدمات ، ومن بين ىذه الخدمات نذكر بصورة أساسية الإسكان مثلا 

خدمات ذات منفعة اجتماعية وثقافية   .3-4

يستفيد منيا افراد المجتمع الا ان ىذه الخدمات قد لا تكون ذات اىمية بالنسبة لبعض الافراد او 

المكتبات العامة المتاحف ، : المجتمعات  ومن بين ىذه الخدمات ومن بين ىذه الخدمات نذكر مثلا 

. والمنتزىات العامة 

 خدمات رأسمالية مكمفة  .3-5

لا تقتصر منفعتيا عمى الجيل الحالي وانما تمتد الى الأجيال المقبمة ، مثل بناء المدارس ، المستشفيات، 

. الجامعات وغيرىا 

وقياسا عمى التقسيم الفرنسي لمخدمة العمومية نستطيع تمييز ثلاثة انواع ليذه الاخيرة  لا تختمف عن 

:  التقسيم السابق وانما ىو تقسيم اكثر اختصارا حيث نجد 

وىي خدمات مرتبطة اساسا بالدور التقميدي لمدولة ،  وذلك في : خدمات عامة ترتبط بسيادة الدولة 

 الخ ..... مجال العدالة ، الامن ، الدفاع الوطني والمالية العامة 

 مبادئ الخدمة العمومية  .4

ىناك من يعتبر ىذه المبادئ انيا خصائص تميز الخدمة العمومية عن غيرىا من الخدمات ، وقد ينظر 

منيا ما يتعمق بالجانب القانوني : الى ىذه المبادئ التي تعتبر تقميدية عند بعض الباحثين وفقا لجانبين 

والادارة لتقديم الخدمة العامة ومنيا ما يتعمق بطبيعة المشاريع اليادفة الى تقديميا ، ويمكن ان تعرض ىذه 

:   المبادئ بصورة عامة فيما يمي 
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  "  la continuité"الاستمرارية  .4-1

يجب ان يتسم تقديم الخدمة العمومية في الخدمة والانتظام وذلك باتاحة الخدمة لاي فرد يحتاجيا في 

. ظل ظروف محددة ، الا في حالات تعذر عمى ىيئات تقديم الخدمة ان تستمر في تقديميا 

  " légalités"المساواة  .4-2

ىي مبدا اساسي لتقديم الخدمة العامة كما انو عامل من عوامل الديموقراطية الادارية مضمون ىذا المبدا 

انو ينبغي ان يحصل جميع ىافراد المجتمع عمى الخدمة العامة وان تتشابو الضريبة او الرسم في المواقع 

المتشابو وان يدفع الجميع بنفس الطريقة ويحصل عمى جميع الضمانات،  ىذا المبدا يتضمن ضرورة توفير 

. الخدمة العامة بدون عوائق واتاحتيا لجميع المواطنين دون استثناء وبصورة عادلة 

    "la mutabilités "الموائمة .4-3

ان المنفعة العامة ومن ثم الخدمة العامة تتطور مع مرور الزمن وتطور المجتمعات ومن ثم فمن 

عمى – الزبون –الضروري وفقا ليذه المبدا ان تقدم الخدمة بكفاءة وان يساير تقديميا تطور حاجيات المواطن 

اعتبار ان ىذه الحاجات تتغير وتتطور مع الزمن  خاصة وان المحيط بجميع مجالاتو يتميز بالتغير و عدم 

. الثبات 

الطابع الخدمي : عمى غرار ىذه المبادئ نجد ان الخدمة العامة تجمع بين عنصرين أساسين ىما 

 :  1والعمومي  والمذان تحكميما الميزات التالية 

  علاقة عدم البيع تتميز الخدمات العامة المقدمة من طرف الييئات العمومية والمجانية عموما وبسعر

 فقد يدفع المرتفق مبمغ رمزي  في صورة رسم  او ضريبة في اغمب الأحيان 0يؤول الربح فيو إلى 

حيث يتم الحصول عمى الخدمة دون توفر خاصية التبادل المباشر الذي تتميز النشطات الاقتصادية 
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اين يتم دفع الثمن بشكل  (كبيع السمع او الخدمات المقدمة من طرف القطاع الخاص  ).الأخرى 

 .مباشر 

   ان اليدف الأساسي لمنشاط الحكومي والمنظمات : المنفعة العامة كيدف أساسي لمخدمة العمومية

المقدمة لمخدمة العمومية والمنفعة العامة  

  تخضع انشطة الييئات العمومية   ومن ثم الخدمة العمومية الى رقابة متعددة  : 1الرقابة العامة

الوصايا المباشرة ، ىيئات الدولة عن المجتمع المدني  عمى اساس انو الممول : الإطراف منيا 

الرئيسي والفعمي لمنشاط ىذه المرافق ، ىذه المرافق ، ومع تعدد ىذه الاطراف التي تتميز أىدافيا أحيانا 

بالتعارض فانو كثيرا ماتكون ىذه الرقابة فعالة احيانا وفاشمة احيانا اخرى حسب اليدف منيا وحسب 

مصمحة كل طرف 

:  مظاىر الخدمة العمومية  .5

في الجزائر تؤكد الحكومة عزميا عمى تحسين وترقية الخدمة العمومية من خلال تغيير نوعي لأنماط 

تنظيم وسير الإدارة و تسير عمى ما يعزز تجسيد التحسين الدائم لمخدمة العمومية من خلال المظاىر 

 :   2التالية

 قامة ىياكل مناسبة لراحة المواطنين . تحسين الإستقبال عبر تييئة وا 

 تكييف أيام ومواقيت إستقبال المواطنين بالمرافق العمومية وفتح أبوب المصالح .

 تبسيط الإجراءات الإدارية وتحسين علاقة الإدارة بالمواطن .

  إقامة الشبابيك الموحدة التي تسمح لممواطنين القيام بكل مساعييم الإدارية في إطار منظم وعاجل .

  جراءات ااإتصال بغرض ضمان إعلام الجميور بالخدمات المقدمة ،وتحسين وصوليم وضع أنظمة وا 

. إلى المعمومة ،وجمع أرائيم و إقتراحاتيم
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  التعميم التمقائي لمتكنولوجيات الجديدة للإعلام والإتصال والتكوين ذي الصمة ،بمثابة الأسس التي

. تقوم عمييا عصرنة الإدارة ،وتطوير الإدارة الإلكترونية

  المتابعة الصارمة والعاجمة لدراسة الطمبات وشكاوي المواطنين والرد عمى إنشغالاتو .

 تعزيز قدرات الإدارة وفعاليتيا ،من خلال تكوين المستخدمين وتحسين مستواىم .

  إنشاء مرصد وطني لمخدمة العمومية مكمف بإجراء دراسات وتقديم إقتراحات لتدارك النقائص ونبذ

. البيروقراطية

 الإنطلاق في مشروع بطاقة التعريف الوطنية البيومترية .

  الإنطلاق في مشروع البيومتري عمى مستوى كل بمديات الوطن .

: شكلات وعوائق تقديم الخدمة العمومية  .6

  مشكلاتال .6-1

   1:يمي  تمثل مشكلات تقديم الخدمة العمومية فيما

  البطأ في اداء الخدمة العمومية لأسباب تعود إلى طول وتعقيد الإجراءات والعمميات اللازمة لإنتاج

. الخدمة

 سوء تقديم الخدمة .

  التمييز في اداء الخدمة بسبب تفشي ظاىرة الوساطة .

  غياب الإتصال بين الإدارة في مؤسسات الخدمة العمومية وبين متمقي الخدمة، الأمر الذي ينتج عنو

. وجود فجوة بين ما يتم تقديمو من أداء لمخدمات العمومية وبين ما يتوقع المواطنون نحو ىذه الخدمات

  إفتقار الإبتكار والتطوير الناتج عن السياسات المخططة والمدروسة لمتغيير في عمميات و إجراءات

. إنتاج وتقديم الخدمة العمومية لمجميور
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  الغياب الكامل لمبحوث والدراسات التطبيقية في الوحدات التنظيمية التي تقدم الخدمة العمومية ،وعدم

الإىتمام بالإستفادة من مثل ىذه البحوث والدراسات التي تتوافر بشكل كبير في المؤسسات والمنظمات 

. والأكادمية البحثية

  ضعف نظم المتابعة والتقييم لمخدمات العمومية وتحقيق الرقابة الفعالة ، بغرض التحقق من وصول

. ىذه الخدمات لممواطنين وفقا لمقوانين والتشريعات المنظمة ليا 

  سوء إستخدام الموارد التنظيمية المتاحة في إنتاج وتقديم الخدمة العمومية ، وذلك إما بسبب الإىمال

. واللامبالاة أو عدم الخبرة والدراية 

  إفتقار الإحساس بالمظاىر الجمالية في الخدمة العمومية والتي يقصد بيا نظافة وجاذبية المباني

. الخاصة بمنظمات الخدمة العمومية

  تفشي ظاىرة الفساد الإداري في ىياكل ووحدات الخدمة العمومية .

  عدم القدرة عمى المحافظة عمى المستوى الجيد لمخدمة العمومية ،نظرا لغياب المعايير الخاصة بالرقابة

. عمى وجود ىذه الخدمة 

  الإجراءات الواجب إتباعيا في إعداد الممفات الإدارية .

  أجال معالجة الممفات .

  شارات لتوجيو المواطن عمى مستوى الإدارات وأحيانا وجود وسائل قديمة ام تعد نقص وغياب وسائل وا 

. صالحة وتحتاج لإعادة التعيين والضبط

  غياب إتصال فعال يثمن مجيود الإدارة فيما يخص خدمات المرفق العام المقدمة .

  إستقبال وتوجيو المواطنين من قبل أعوان غير مؤىمين ، ميمتيم الأصمية ىي الوقاية والأمن .

  إستمرار التصرفات البيروقراطية في بعض الإدارات والمتمثمة في :

 المطالبة بوثائق أو إجراءات خارج تمك المنصوص عمييا  في القوانين والتنظيمات الجاري العمل بيا .

  البطء في معالجة طمبات وشكاوي المواطنين. 
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 العوائق .6-2

 دولة القانون وتكريس العدالة الاجتماعية من دون مرافق عمومية إدارية ناجعة أسسلا يمكن تعزيز 

 قاعدية بمنشآتوفعالة، ومن ىذا المنظور فقد بذلت الدولة مجيودات كبيرة من أجل تزويد الإدارات المحمية 

وتجييزات ضرورية لأداء مياميا،وذلك بإنجاز ،تجييز وتييئة العديد من المقرات الإدارية وتعزيز مواردىا 

البشرية لضمان تأطيرىا ،بالإضافة إلى تفعيل برنامج طموح ييدف إلى عصرنة المرافق العمومية الإدارية 

دخال المعموماتية في إدارتيا  . أداءىا لمياميا ووا 

غير أنو لإنزال نوعية الخدمات التي تقدميا تبقى دون مستوى الطموحات ، الأمر الذي يشكل مصدر 

  :   1 السمطات العمومية و إحباط لمستعممي المرافق العمومية من خلال النقائص التالية انشغال

  وطمباتو لاسيما بانشغالاتو المواطن والتكفل استقبالنقص في ما يخص : 

  يستقبمون المواطنين   المحميين لاالمسئولينإن بعض. 

  المواطنين والذين غالبا ما يفتقرون لممؤىلات لاستقباليقوم البعض بتكميف بعض مرؤوسييم 

 .بانشغالاتووالقدرات التي تسمح ليم بالمعالجة الملائمة لطمبات المواطن والتكفل 

 المواطنين في ظروف غير لائقة وتقديم ردود سمبية لممواطنين وىو الأمر الذي لا يساىم في استقبال 

 .تعزيز الثقة بين المواطن والإدارة

 ، علام المواطنين لاسيما في الاتصالنقص التوجيو :  وا 

  من بعض للاستفادةنقص إعلام المواطنين حول مختمف الخدمات الإدارية بالشروط التنظيمية 

  واستحقاقياالخدمات 

 

                                                           

عادة تأىيل المرافق 2012-11-14 المؤرخ في 2102المنشور الوزاري رقم -  1  يتعمق بتحسين العلاقة بين الإدارة والمواطن وا 
 العمومية الإدارية ، وزارة الداخمية والجماعات المحمية الجزائر
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 إجراءات وتدابير تحسين الخدمة العمومية بالمرافق العمومية الجزائرية  .7

 والتكفل بشكاوي وطمبات المواطنين الاستقبال .7-1

  الأول عمى المرفق العام و المسئول المواطنين من طرف لاستقبالتحديد يوم من الأيام وتخصيصو 

. إعلام المواطنين بو 

  والتكفل بمتابعة شكاوي وتظممات الاستقبال مؤىمة لمتكفل ببرمجة عمميات إطاراتتعيين وتكميف 

. المواطنين الواردة 

  بصفة لائقة الاستقبال وفضاءات الانتظارتييئة وتجييز قاعات  .

:  و إعلام المواطنين الاتصال التوجيو ، .7-2

  في متناول المترددين عمى المرافق العمومية لأجل إعلاميم حول وضع الاتصاليةوضع الوسائط 

تكوين الممفات ،أجال معالجة ) وذلك لإعلاميم حول مختمف الجوانب التي تيميم  الاتصاليةالوسائط 

 (إلخ...... من الخدمة الاستفادةالممفات ،شروط 

  التعيين المادي لممصالح والمكاتب لتسييل عممية توجيو المواطنين .

  ترقية إستعمال الوسائط العصرية للاتصال لإرشاد المواطن وتوجييو .

  محاربة ظاىرة البيروقراطية والمحسوبية :

  العمل مع المواطن بمنطق التسييل ، المرافقة حتى يتم  التمكن من التصدي ليذه الأفات .

 1الحرص عمى مراقبة عمل المصالح الإدارية والتي يجب أن تخطي بإستمرا ر لمتفتيش والتقييم 

 

 

 

 
                                                           

 .المنشور نفسو -  1
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 الخلاصة

تعتبر الخدمة العمومية عممية تربط بين الأفراد والدولة من اجل تمبية حاجيات المجتمع عبر مرافق 

عمومية تشرف عمييا الدولة ،كالمرافق الإدارية والإقتصادية والإجتماعية ،ويتم ىذا وفق مبادئ وضوابط 

تسير عمييا ىذه المرافق وحاولنا من خلال ىذا الفصل إبراز أىم المقاربات المفسرة لمخدمة العمومية لعدم 

 .وجود إتفاق واضح حول مفيوميا حيث تعددت المفاىيم والتعريفات 
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ماىية الإدارة المحمية : الفصل الثالث 

 تمييد

في ىذا الفصل نحاول أن نتطرق إلى ماىية الإدارة المحمية عموما ،من خلال عرض التطور التاريخي 

للإدارة المحمية في الجزائر ،وأسباب نشأتيا ومقوماتيا وأىدافيا وأىميتيا وذلك لما تشكمو من أىمية بالنسبة 

. لموضوع دراستنا 
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تعريف الإدارة المحمية   .1

من الأمور الصعبة وضع تعريف عام شامل بنظام الإدارة المحمية ، لأن ىناك عدة إتجاىات رئيسية 

 1:ظيرت في تعريفو ،ويمكن تمخيص ىذه الإتجاىات الرئيسية في ثلاثة إتجاىات 

 الذي وضع تعريفا للإدارة المحمية إستنادا إلى وظائف ىذه الإدارة ،ولكن ىذا التعريف لم :الإتجاه الأول 

يكن جامعا لأن وظائف الإدارة المحمية تتعدد وتختمف من دولة إلى أخرى حسب النظام المطبق والسياسة 

. التي تنتيجيا الحكومة المركزية من آن لآخر ،وحسب مراحل التطور السياسي والفكري لكل دولة 

 الذي نظر إلى أىداف نظام الإدارة المحمية ،والملاحظ أن وضع تعريف لمحكم المحمي :الإتجاه الثاني 

عن طريق أىدافو لن يؤدي إلى الوصول إلى تعريف مؤسس عمى الأصول الفتية بالإضافة إلى أن الأىداف 

المرجوة من الحكم الحمي تختمف من زمن إلى آخر، ومن مرحمة تاريخية إلى مرحمة أخرى ،فأىداف الحكم 

. ، قد إتسعت وتنوعت مما كانت عميو في القرنين الثامن عشر والتاسع عشر  (20)في القرن العشرين 

 وىو الإتجاه السميم الذي نظر بعين الإعتبار إلى جوىر الحكم المحمي ومبناه وىيئتو :الإتجاه الثالث 

والمقصود بذلك الييكل الجياز الإداري ليذا النظام الذي يتكون من المجالس المحمية بالإضافة إلى الجياز 

 2التنفيذي لمخدمات المحمية 

فيناك من يعتبر الإدارة المحمية أسموب من أساليب التنظيم المحمي يتضمن توزيع الوظيفة الإدارية بين 

الحكومة المركزية وىيئات محمية منتخبة ومستقمة ، وتمارس ما يناط إلييا من إختصاصات تحت إشراف 

. الحكومة المركزية

وقد ظيرت الحكومة المحمية كواقع تنظيمي قانوني منذ زمن بعيد ولكنيا أصبحت واقعا معروفا بظيور 

  3النظم الديمقراطية الحديثة 

                                                           

 19-18،ص2001،عمان ،دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة ،1 ،طدراسة مقارنة:الإدارة المحمية عبد الرزاق إبراىيم الشيخمي ،  - 1
مجمة دفاتر السياسة والقانون ،"تجربة البمديات الجزائرية:دور الإدارة المحمية في تقديم الخدمات العامة "عبد النورناجي،-  2

 153-، ص 2009،جامعة قاصدي مرباح الجزائر ،01د،العد

 19،ص مرجع سابقعبدالرزاق إبراىيم الشيخمي ،-  3
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حكم ذاتي محمي فيما )كم عرف البعض الآخر من المتخصصين البريطانيين نظام الحكم المحمي بأنو 

،وىذا التعريف كماىو ظاىر تعريف محمي يستيدف النطاق والمجال  (يتعمق بنطاق الإدارة فقط دون التشريع 

ولكنو ليس تعريفا جامعا أو محكم ،كما ىو ليس بالتعريف الفني الدقيق فيو بالرغم من إنطباقو عمى نظام 

الحكم المحمي السائد في الدول الموحدة فيو لا يصمح لتعريف نظم الحكم السائدة في الدول الفيدرالية أو 

 1الإتحادية كالولايات المتحدة الأمريكية والإتحاد السوفياتي ويوغسلافيا وسويسرا وكندا 

ويعرفيا عمماء السياسة،عمى أنيا الأجيزة والمجالس المحمية التي تمكن المنتخبين عمى مستوى الولاية أو 

البمدية من المشاركة في صنع القرار 

ويؤكد ىذا الفريق عمى أن الإدارة المحمية تشكل الإدارة الفعالة لتطوير المجتمع المحمي وتعتبر كمرحمة 

 ناجحة ةإستراتيجي منو في وضع الاستفادة من خطط طويمة المدى لتحقيق الحكم المحمي وىذا ما يمكن أولى

. في الدول النامية التي تستطيع أن تطبق نظاما متقدما لمحكم 

 المحمية في الجزائر  للإدارةالتطور التاريخي  .2

:   مرحمتين إلى الجزائر المحمية في الإدارةيمكن تقسيم مراحل تطور 

مرحمة الاستعمار   .2-1

لقد سبق واكد العديد من المحميين والدارسين الذين القو تاريخ الادارة الجزائرية اىمية اثر الماضي ووزن 

. اليياكل الموروثة عن مرحمة الاستعمار التي لا يستيان بيا 

 انشا الاحتلال عمى مستوى المحمي ىيئات محمية تسمى بالمكاتب العربية مسيرة من 1844فمنذ عام 

طرف ظباط الاحتلال ، وبعد ان استوطن في الجزائر قام بانشاء تنظيمات بمدية مكيفة بحسب  الاوضاع 

:  والمناطق حيث كانت تتميز في ذلك الوقت بثلاث تنظيمات ادارية محمية وىي 

                                                           

1-http://www-alarabi1.com 20/02/2018,am 10 ;00نشأة وتطور الجماعات المحمية في الجزائر  
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وكانت موجودة في مناطق الجنوب وكانت مسيرة من طرف الجيش الفرنسي بمساعدة : بمديات اىمية 

. بعض الاعيان من الاىالي 

 وكان مركزىا القسم الشمالي وتغطي المناطق التي يتواجد فييا الاوروبيين بكثرة ، :بمديات مختمطة 

وغطت ىذه البمديات الجزء الاكبر من الاقميم الجزائري ، وتخضع لسمطة الحاكم او الوالي العام مع وجود 

. لجنة البمدية تتكون من بعض المنتخبين الفرنسيين وبعض الجزائريين الذين يتبعون السمطة الفرنسية 

وتواجدت في المناطق الساحمية والمدن الكبرى اماكن تواجد الاوروبيين وىي  :بمديات ذات التصرف التام 

 رغم تواجد المورد البشري الجزائري الا ان ىذه الادارات كانت مسيرة من طرف 1خاضعة لمقانون الفرنسي 

. الاستعمار والعنصر الجزائري ما ىو الا  منفذ 

مرحمة الاستقلال    .2-2

بعد الاستقلال عمدت السمطات العامة الجزائرية الى اتخاذ جممة من الاجراءات عمى مستوى التنظيم 

 اساسا 1936الولائي لضمان قدر معين من التمثيل الاجتماعي وفيما يخص البمدية فقد اعتبرىا دستولر 

 والمتضمن القانون البمدية 1967للاقميم الجزائري الاداري والاقتصادي والاجتماعي  وجاء ايضا في دستور 

الذي يشكل اسا التنظيم الاداري بالجزائر وذلك محاولة منو لبعث الديموقراطية في مجال الاداري وطبقا 

:   التنظيم البمدي يقوم عمى الييئات التالية 1967لقانون 

 المجمس الشعبي البمدي 

 المجمس التنفيذي البمدي  

  رئيس المجمس الشعبي البمدي  

  2وقد تضمن ىذا القانون اعتماد النظام الاشتراكي والنزاىة والاخلاق الفاضمة والكفاءة والنشاط 

                                                           

 38-36 ، ص،ص 2004،الجزائر،  (د، ط ) ، دار العموم لمنشور والتوزيع ، قانون الادارة المحمية ،محمد الصغير بعمي -  1
 07 ، ص مرجع سابق-  2
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 المحمية في الجزائر الإدارة نشأة أسباب .3

 ومع اتساع والديمقراطية نوع من الاستقلالية عمى كما يتوفر والانضباط المحمية بالدقة الإدارةيتميز نظام 

 الأسباب ومن أمورىا ىذا النظام لتسيير إلى كانت بحاجة فإنياالرقعة الجغرافية لمجزائر وحاجيات المجتمع  

:   ىي نشأتو إلىالتي دعت 

  التخفيف من اعباء الحكومة المركزية بعد ان تطورت مياميا  وننظرا لتعذر قيام ىيئة واحدة بيذه

الاعباء كان لابد من النمازل عن بعض وظائفيا واختصاصاتيا الادارية لييئات اخرى محمية لكن 

 1تحت اشراف السمطة المركزية 

  التباين بين مختمف المناطق من الناحية الجغرافية وحتى النسبة السكانية مما استمزم وجود ىيئة

  2محمية لكل منطقة 

  تزايد ميام الدولة نظرا لتزايد نشاطات الدولة خاصة كبية المساحة منيا. 

  التفاوت فيما بين اجزاء اقميم الدولة الواحدة ، فمنيا ىناك اقاليم ذات مركز سكاني ومدن اخرى عدد

 .سكانيا قميل 

  محاولة لتجسيد الديموقراطية. 

مقومات الادارة المحمية  .4

تنطمق فمسفة الادارة المحمية من الدوافع والاىداف التي انشا نظام الادارة المحمية اصلا من اجميا ومن 

خلال العوامل البيئة الداخمية والخارجية ، التي ساىمت في تكوينيا وبمورتيا وقدرة انظمة الادارة المحمية عمى 

. تكيف لضمان ديمومة واستمرار ىذه الانظمة 

يقوم منيج الادارة المحمية في ادارة المرافق العامة والمحمية حيث ان رغبة الدولة في توثيق التعاون 

والشراكة بين الجيود الشعبية في تقديم الخدمات والمصالح المحمية ذات الاولوية  والمساس المباشر بحياة 
                                                           

 06 ،ص 2004 (د ، ط )، دار الثقافة ،الاردن (الحكم المخمي في الاردن وبريطانيا ) قانون الادارة المحمية ،ىاني عمي الطيراوي -  1
 30ص  (1998د، ط ) ، منشاة  المعارف ، القاىرة ، الادارة المحمية واستراتيجياتيا ،مصطفى الجندي -  2
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المواطنين فقد يكون ىذا الدافع الرئيسي لتوزيع الوظيفة الادارية بين المركز والييئات  المحمية من منطمق ثقة 

الحكومة المركزية وشعبيا ومواطنييا واطمانانيا لقدرتيم عمى المشاركة لتحقيق اىداف التنمية الاقتصادية 

 وعودة الى الدوافع الرئيسية او الاىداف التي يسعى نظام الادارة المحمية الى تحقيقيا من وراء 1والاجتماعية 

:  التبني ىذا النظام ، فيمكن تمخيصيا فيما يمي 

  تقسيم العمل والنشاطات بين كل من الحكومة المركزية والمحمية ، نظرا لصعوبة قيام المركز بتحمل

 .مسؤولية عبئ تقديم كافة الخدمات لممواطنين 

  ضمان عدالة توزيع اخدمات عمى الاقاليم المختمفة ، والعمل عمى تكافؤ الاعباء المالية مع الخدمات

 .التي يتمقاىا المواطنون 

  اىمية اشراف المواطنين في ادارة شؤونيم وضمان رفع مستوى الوعي السياسي ، وحسن المشاركة لدى

 .المواطنين لتحمل مسؤولية ادارة الخدمات  وكافة الشؤون المحمية الاخرى 

  التخمص من الرقابة والبيروقراطية النظم الحكومية ، وضمان الحصول عمى خدمات محمية تتصف

 .بالاستجابة والكفاءة والفعالية 

 ية البناء الاجتماعي والسياسي والاقتصادي لمدولة بتوزيع القوى الايجابية بدلا من تركيزىا في تقو

  2العاصمة 

 المحمية  للإدارة العامة الأركان .5

 ويعني اعطاء الييئة المخمية قدرا من الحرية حتى تؤدي اعماليا ذاتيا ويكون ىذا الاستقلال :الاستقلال 

نسبي وليس مطمقا اي ينحصر في مجال تنفيذ ما تقره السمطة المركزية وذلك عمى اساس ان السيادة الوطنية 

                                                           

 14ص  (المفيوم و  الفمسفة والاعداد ) ، نظم الادارة المحمية في الوطن الادارة ،محمد محمود ممتقى العربي الاول -  1
 15 ، صالمرجع السابق ،الممتقى العربي الاول -  2
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 ويمس ىذا الاستقلال الجانب المالي والمادي بان تكون ىيئة ليا كيان مستقل من حيث 1غير قابمة لمتجزئة 

 .الافراد المكونين ليا 

 ان تطبيق اللامركزية في مجال الادارة المحمية يعني ترك الشؤون المحمية لمسمطات :المصالح المحمية 

المنبثقة عن الشعب في وحدات الادارة المحمية ، فالمعنى الاول للادارة المحمية ىو الاعتراف بوجود فئة من 

المصالح المحمية ، فالمعنى الاول للادارة المخمية ىو الاعتراف بوجود فئة من المصالح المخمية المتميزة عن 

المصالح الوطنية ، لظمك يعد الركن الاساس ونقطة البداية للادارة  المحمية ، وىذا لتجسيده فمسفة الادارة 

المحمية والتي تنطمق من ضرورة مشاركة الادارة المحمية بادارة مصالح خاصة باقميم معين ، وباعتبارىا اكثر 

  .2كفاءة وفعالية استجابة لحاجات المواطنين واولياتيم 

اضافة الى ذلك ىناك مصالح اقميمية من الافضل ان يترك الاشراف عمييا لمصالح محمية ، ويتعمق 

  3الامر بخدمات وحاجيات خاصة ببعض المناطق الجيوية 

اذا فالمصالح المحمية تعمل تحت اشراف السمطة المركزية وتقدم  خدماتيا لابناء المنطقة المعينة لان 

. ىناك امور يجب ان يتولاىا ابناء المنطقة الواحدة 

 تمارس الادارة المحمية صلاحيتيا بعيدا عن اعين الادارة المركزية بحكم تميزىا بقدر من :الرقابة الادارية 

الاستقلالية لكنيا لا تتفرد بالقيام بوظائفيا بمعزل عن الرقابة او الرعاية الحكومة وىذا لضمان امن ووحدة 

الدولة الواحدة ، وليذا تمنح الدولة استقلا نسبيا في حدود قيام ىذه الييئات بالميام الموكمة الييا لان اعطاء 

 .الحرية التامة ممكن ان يؤدي الى خمق نوع من الفوضى 

يصطمح عميو في القانون الاداري بالوصاية الادارية والرقابة عمى الاعمال الا دارية لاتعتبر قيد  وىذا ما

  1بالنسبة للادارة المحمية وانما تحافظ عمى تناسق التنظيم الاداري ووحدتو وتامين حسن سير المرافق العامة

                                                           

 19 ، ص 1988 ، ديوان المطبوعات الجامعية ، الجزائر ، دروس في الييئات المحمية المقارنة ،عمر الصدوق -  1
 ، مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجيستار في القانون العام مكانة الجمتعات المحمية في النظام الاداري الجزائري ،اسماعيل فريجات -  2

 18 ، ص 2014، 2013تخصص تنظيم اداري جامعة الوادي ، 
 18 ، ص 1978 ، ديوان المطبوعات الجامعية ، الجزائر ، اسس التنظيم الاداري والادارة المخمية بالجزائر ،أنس قاسم جعفر -  3
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 المحمية الإدارة أىداف .6
:   تيدف الى تحقيق جممة من النقاط 

   الديموقراطية والمشاركة وتقوم عمى قاعدة المشاركة في اتخاذ القرارات في ادارة الشؤون المحمية

 وتحقيق التكامل القومي   دعم الوحدة الوطنية

  تقوية البناء السياسي الاقتصادي والاجتماعي لمدولة ، وذلك بتوزيع الاختصاصات بدلا من تركيزىا في

:   وتيدف ايضا الى 2العاصمة

  تساىم الإدارة المحمية بربط السمطة المركزية بالقاعدة الشعبية 

  دعم وترشيح الثقة بالمواطن واحترام حريتو وارادتو ورغبتو في المشاركة بإدارة الشؤون المحمية ضمن

 السياق الاطار العام والتنمية الشاممة لموطن 

  احساس الافراد بانتماءاتيم الأمنية والقومية وتحقيق اثأر العزلة التي تفرضيا المدينة الحديثة عمييم بعد

 توسيعيا لمتنظيمات الحديثة 

  في ادارة الخدمات توجد علاقة بين من يؤدون الخدمة ومن ينتفعون بيا وبالتالي تحقيق كفاءة الخدمات 

  تقميل عيوب الادارة المركزية والعمل بانماط مختمفة 

   ضمان توزيع الخدمات مع الضرائب 

 المحمية  الإدارة أىمية .7
يتميز نظام الإدارة المحمية كأسموب إدارة بمجموعة من المزايا تجعل أىميتو بالغة في المجتمع أو الدولة 

الحديثة  

 الأىمية السياسية .7-1

من الجانب السياسي تساىم الإدارة المحمية في اشتراك المواطنين في إدارة أقاليم التي يتبعونيا ومن ذلك 

ترسيخ مبدأ الديمقراطية  ، كما ان ىذا الأسموب يمكن إفراد المجتمع من اختيار ممثمييم في المجالس المحمية 
                                                                                                                                                                                           

 32 ص مرجع سابقاسماعيل فريجات ، -  1
 33 ص مرجع السابق ،اسماعيل فريجات -  2
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لإدارة شؤون وحداتيم المحمية مما ينمي لدييم الشعور بالمسؤولية كما يساىم ىذا الأسموب الإداري في 

التقريب بين المواطن ونظام الحكم او السمطة المركزية ، بالإضافة الا ان ىذا الأسموب يتميز بالدقة 

 والاستقلالية  فلا يتأثر غالبا بما يحدث في السمطة المركزية او إي إقميم أخر  

الأىمية الإدارية  .7-2

تبسيط الإجراءات الإدارية وتقميص الروتين من خلال تقميل المراسلات وضرورة الأخذ بموافقة السمطات 

المركزية في العاصمة كما ان ىذا الأسموب مرن ومتنوع في الأساليب الإدارية المستخدمة بالإضافة الا انو 

يقمص الأعباء عمى السمطة المركزية لانو يتميز بالتخصص وتقسيم العمل كما ان يساىم في تحقيق درجة 

عالية من الفعالية الإدارية  

الأىمية الاقتصادية  .7-3

  توفير المصادر التمويل المحمي من خلال الضرائب والرسوم المحمية 

  تأسيس مشروعات اقتصادية تلاؤم احتياجات الوحدة المحمية  وحاجات المواطنين فييا 

  تنشيط الاقتصاد الوطني كنتيجة لمتطور الاقتصاد عمى المستوى المحمي

الأىمية الاجتماعية  .7-4

   مشاركة المواطن واىتمامو بشؤونو المحمية

   يساىم نظام الإدارة المحمية في نشر روح الولاء لممصمحة العامة

  1يوفر نوع من العدالة الاجتماعية بين سكان الإقميم الواحد  

 

 

 

                                                           

 ،62 -60، ص2009 ، بريطانيا ، فرنسا ، دار الثقافة ، الاردنالادارة المحمية وتطبيقاتيا في كل من الاردن ،محمد عمي الخلايمة -  1
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 خلاصة
 

مما سبق يتبين لنا أن الإدارة المحمية تعتبر جسرا ىاما في تفعيل نشاطات الدولة،إلا أنيا تواجو صعوبات 

كبيرة نتيجة التطور الحاصل في محيطيا،والذي يدفع بيا نحو القيام بتحديثات لكي يتمكن ىذا القطاع 

. العمومي من الإرتقاء بالأداء إلى المستوى الذي تصبوا إليو الدولة والمواطن 
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  :الإطار المنيجي لمدراسة:الفصل الرابع 

تمييد 
والمتمثمة في محورين أساسين وىما الخدمة العمومية والإدارة  بعد عرضنا للأسس النظرية لمدراسة

 سيتم محاولة تطبيق الدراسة النظرية عمى بمدية بئر مقدم وىذا من خلال الدراسة الميدانية التي تم ،المحمية

وسنتطرق في ىذا الفصل إلى ،القيام بيا بيدف معرفة عوامل ترقية الخدمة العمومية في الإدارة المحمية 

العينة نوعيا ،وأدوات جمع البيانات ج الإجراءات المنيجية والتي تظم كل من مجالات الدراسة والمنو

. وأخيرا أدوات التحميل ، وخصائصيا

مجالات الدراسة  .1
فمن خلاليا يتم ،يعد تحديد مجالات الدراسة من الخطوات المنيجية التي لا يمكن إغفاليا في أي دراسة 

. التعرف عمى المكان الذي أجريت فيو الدراسة بالإضافة إلى الفترة الزمنية التي أجريت فييا الدراسة 

المجال المكاني   .1-1

. أجريت ىذه الدراسة لبمدية بئر مقدم والتي يمكن إعتبارىا نموذجا لمدراسة

تعريف البمدية  .1-1-1

يشكل المجمس المنتخب قاعدة  ) من الدستور 16البمدية الجزائرية ىي مؤسسة دستورية طبقا لممادة 

 . (اللامركزية ومكان مشاركة المواطنين في تسيير الشؤون العمومية

وىي أيضا خمية أساسية في تنظيم البلاد وىي الجماعة القاعدية الإقميمية لمدولة مزودة بالشخصية 

. المعنوية والإستقلال المالي 

وىي القاعدة الإقميمية اللامركزية ومكان ممارسة المواطنة وتشكل إطار مشاركة بالمواطن في تسيير 

. الشؤون العمومية وتمثل جوىر الديمقراطية المحمية والديمقراطية التشاركية 
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والبمدية ىي نقطة التنمية المحمية والإجتماعية والثقافية وتعمل عمى إشباع حاجيات المواطنين وتحسين 

. شروط معيشتيم

وبغية توفير الموارد المالية الضرورية لممارسة الميام في جميع مجالات الإختصاص التي خوليا ليا 

: تتوفر البمدية عمى ىياكل وأجيزة تتمثل في ،القانون 

  ىيئة تداولية تدعى المجمس الشعبي البمدي .

  ىيئة تنفيذية يرأسيا رئيس المجمس الشعبي البمدي .

 1ت إشراف رئيس المجمس الشعبي البمديحإدارة ينشطيا الأمين العام لمبمدية ت 

ىي الجماعة الإقميمية : عمى أنيا 1967 جانفي 18: المؤرخ في 24-67ويعرفيا قانون البمدية رقم 

  2.السياسية والإدارية والإقتصادية والإجتماعية والثقافية

 الموقع الجغرافي ونشأة لبمدية بئر مقدم  .1-1-2

تقع شمال غرب ولاية تبسة ,1991 وتمت ترقيتيا إلى دائرة في جوان 1957أنشأت بمدية بئر مقدم سنة 

شمالا بمدية الحمامات وجنوبا ، تحدىا من الشرق بمدية تبسة ومن الغرب بمدية قريقر،  كمم37عمى بعد 

. بمديتي الشريعة والعقمة المالحة 

ويتميز مناخ بئر مقدم مناخ اليضاب العميا , كمم 395،84وتتربع بمدية بئر مقدم عمى مساحة تقدر ب 

 ويبمغ إرتفاعيا ،سم350 معدل التساقط سنويا يقدر ب، بارد وقميل التساقط شتاءا،فيو جاف وحار صيفا

 وتتوفر ، وتحتوي البمدية عمى تجمعين ثانويين ىما تروبية شمالا وتازبنت جنوبا،م1200المتوسط حوالي 

 مكتب البريد ، خزينة البمدية، مقر الدائرة، مقر الحالة المدنية،مقر البمدية  :بمدية بئر مقدم عمى مرافق وىي 

 ، وعيادة متعددة الخدمات ، وثانوية ، وحدة لإقميم الغابات ، وحدة للأمن الوطني ،مقر سرية الدرك الوطني 

                                                           

  15:00 عمى الساعة 2018-02-07: بتاريخ    www. interieur.gov.dzالموقع الرسمي لوزارة الداخمية والجماعات المحمية1 -
 . الصادرة بنفس التاريخ 06الجريدة الرسمية عدد, المتعمق بالبمدية 1967 جانفي 18 المؤرخ في 24، 67القانون - 2
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 مركز لمضمان ، دار الشباب، مركب رياضي جواري، ممعب كرة القدم، وفرع لمتكوين الميني،مسجد

إلخ .......... ، مدارس إبتدائية ومتوسطتان 05 ،الإجتماعي

.  نسمة18،235ويقدر عدد سكانيا 

 تعريف مؤسسة بمدية بئر مقدم  .1-1-3

تتكون بمدية بئر مقدم من فروع إدارية تابعة ليا تخضع لنظام واحد والمطبق من طرف رئيس المجمس 

الشعبي البمدي الذي يسير عمى متابعة عمل جميع المصالح لكي تكون النتيجة السماح لممواطنين الحصول 

حضيت بعناية واىتمام كبير تكون نتيجة عمل مسنق ذو فائدة وفعالية وبيذا  عمى الأوراق الإدارية وقد

لى الشعب – تعددت مصالحيا التي تعمل تحت شعار واحد والمتمثل في  - من الشعب وا 

  مؤسسة بمدية بئرمقدمموقع .1-1-3-1

 ومن الغرب إقامة  ،الوفاء–تقع بمدية بئر مقدم في وسط المدينة يحدىا من الشرق الحديقة العمومية 

 م 4193 سكن إجتماعي وتبمغ مساحتيا 20الدائرة ومن الشمال المكتبة البمدية ومن الجنوب حي 

مصالح ومكاتب بمدية بئر مقدم  .1-1-3-2

: تحتوي البمدية عمى مصالح ومكاتب لتسيير شؤون المواطن والإدارات كمايمي 

  :المصالح الإدارية

: الأمانة العامة 

  مكتب الأمانة
  مكتب المستخدمين
  الإحصاء والموزع الياتفي ,مكتب الأرشيف .
 فرع ترتيب وتصنيف البريد .

: مصمحة التنظيم والشؤون العامة 

 مكتب الحالة المدنية والتسجيلات .
 مكتب التنظيم العام .
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 مكتب الإنتخابات والخدمة الوطنية .
 فرع مكتب الجمعيات .
 مكتب الشؤون الإجتماعية .
 فرع البيومتري .
 مكتب الصحة .

: مصمحة الشؤون المالية والإقتصادية 

 مكتب المحاسبة .
 مكتب الصفقات والمزايدات .
  مكتب ممتمكات البمدية .
  فرع الميزانية والحسابات العامة

: مصمحة التعمير 

 مكتب التطيير والنظافة .
 مكتب التعمير والبناء .
 مكتب التنسيق والتطبيق والبرمجة وتسيير العتاد .
 فرع الدراسة التقنية والبرمجة والأشغال .

: وتضم أيضا بمدية بئر مقدم ثلاثة فروع 

فرع في الوسط الحضري 
عين تروبية - فرع في المنطقة الريفية
تازبنت – فرع في المنطقة الريفية 
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 الهيكل العام لبلدية بئرمقدم

 الأمانة العام
مصلحة التنظٌم 

 والشؤون العامة

مصلحة الشؤون المالٌة  

 والاقتصادٌة
 مصلحة التعمٌر

 مكتب الأمانة

 مكتب المستخدمٌن

مكتب الأرشٌف والإحصاء 

 والموزع

 فرع ترتٌب وتصنٌف البرٌد

مكتب الحلة المدنٌة 

 والتسجٌلات

 مكتب التنظٌم العام

مكتب الانتخابات والخدمة 

 العامة 

 فرع مكتب الجمعٌات 

 مكتب الشؤون الاجتماعٌة 

 فرع البٌومتري 

 مكتب الصحة 

 مكتب المحاسبة

 مكتب الصفقات والمزاٌدة 

 مكتب ممتلكات البلدٌة 

فرع المٌزانٌة والحسابات 

 العامة 

 مكتب التطهٌر والنظافة

 مكتب التعمٌر والبناء 

مكتب التنسٌق والبرمجة 

 وتسٌٌر العتاد

فرع الدراسات التقنٌة 

 والبرمجة والأشغال 

 مبئر مقدالييكل التنظيمي لبمدية : 1شكل 

 م المتضمن التنظيم الييكمي لبمدية بئر مقد04المداولة رقم : المصدر
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المجال الزماني  .1-2

. ميدان الدراسة للى غاية النزول إيتمثل المجال الزماني في الفترة التي بدأنا فييا الدراسة النظرية 

.  كانت لطمب الإذن بالدراسة الميدانية2018-02-11:الفترة الأولى 

.  تمت فييا الموافقة بالقيام بالدراسة في البمدية 2018-02-18:الفترة الثانية 

 وذلك من أجل إتمام الإشكالية والتأكد من مدى ، قمنا بإجراء جولة استطلاعية2018-02-25:الفترة الثالثة 

. قابمية الفرضيات للإختبار الميداني 

 تمت فييا مقابمة رئيس المجمس الشعبي البمدي وفيو تم الحصول عمى 2018-03-11:الفترة الرابعة 

الوثائق الخاصة بمؤسسة بمدية بئر مقدم 

  الييكل التنظيمي لمبمدية .
 نبذة عن بمدية بئر مقدم .
  المجال البشري لمبمدية .

.  تم فييا توزيع استمارات 2018-04-01:الفترة الخامسة 

.  تم استرجاع الاستثمارات 2018-04-04:الفترة السادسة 

 المجال البشري  .1-3

مجتمع البحث  .1-3-1

عقود إدماج ل تابع عون 47 بالإضافة إلى  موظف مابين مثبت ومتعاقد202تظم مؤسسة بمدية بئر مقدم 

   .249: ليصبح مجموع الموظفينحاممي الشيادات

العينة وكيفية اختيارىا   .1-3-2

نوع العينة   .1-3-2-1

اختيرت عينة عشوائية طبقية حيث يراعي ىذه الطريقة اختيار عينة مماثمة لممجتمع الأصمي ليا كافة 

 أي أن تكون خصائص العينة مشابية لخصائص المفردات من ،الخصائص التي يشتمل عمييا ىذا المجتمع 
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ويطبق ىذا النوع من العينات في حالة ما إذا كان لممجتمع المدروس غير متجانس من حيث ,كافة النواحي 

 1.خصائصو ومفرداتو 

.  موظف موزعون عمى مختمف الأقسام والمصالح 249تظم البمدية مجال مكون من 

  سحب العينة .1-3-2-2

 %20 موظف مثبت ومتعاقد و 202 من مجتمع الدراسة الذي يقدر ب %20تم سحب عينة تقدر ب 

.  موظف 49من موظفي إدماج حاممي الشيادات والذي يقدر ب 

  طريقة السحب لمعينة .1-3-2-3

𝑛𝑝+𝑐 =
202×20%

100%
= 40  

 فرد  40  بالنسبة لمموظفين ما بين مثبت و متعاقدالبحث وبتالي تكون عينة

𝑛𝑐𝑖𝑑 =
49×20%

100%
= 10  

 أفراد 10  إدماج حاممي الشيادات بالنسبة لأعوان عقود وبتالي تكون عينة البحث

𝑁عينة البحث ومنو تكون  =  فردا 50

 خصائص العينة .2
 .الجنس  .2-1

 يمثل توزيع أفراد العينة حسب : 1 جدول

           متغير الجنس

 

                                                           

 125ص ,2003,الجزائر ,القبة ,دار ريحانة : 1ط,منيج البحث العممي،خالد حامد -  1

 %النسبة  التكرار الجنس

 66 33 ذكر

 34 17 أنثي

 100 50 المجموع

66%

34%

ذكر

أنثً

 يمثل التوزيع النسبي لأفراد العينة حسب الجنس: 2شكل 
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 وفئة % 66توزيع الموظفين حسب الجنس حيث تمثل فئة الذكور : يبين الجدول الأول والدائرة النسبية 
 . % 34الإناث 

 وأيضا والملاحظ من خلال البيانات أن فئة الذكور اكبر من فئة الإناث وذلك لمطابع الريفي لمبمدية 
وىو ما يعكس تفوق فئة الذكور عمى ثقافة المجتمع التي ترى أن الرجل ىو المؤىل لشغل ىذه المناصب ،

 .وىذه الثقافة التي ترفض خروج المرأة لمعمل الإناث 

 .السن  .2-2

 يمثل توزيع أفراد العينة : 2جدول      
 السن           حسب متغير

 % النسبة التكرار الاحتمالات
 10%  5 30اقل من 

30-40 22 %44 
41-50 19 %38 
51-55 3 %6 
56-59 1 %2 

 100% 50 المجموع

توزيع الموظفين حسب الفئة العمرية المقسمة إلى خمسة : يبين الجدول الثاني والدائرة النسبية المرفقة    

 أفراد ، أما الفئة الثانية ما بين 5بعدد أفراد  يقدرون ب % 10 سنة بنسبة 30فئات حيث تمثل الفئة اقل من 

  % 38 سنة يمثمون 50 و 41 فردا ، أما الفئة مابين 22بعدد أفراد يقدرون ب % 44 سنة يمثمون 40 و30

 03 بعدد أفراد يقدر ب % 06 سنة يمثمون 55 و51 فرد ، أما الفئة الرابعة ما بين 19بعدد أفراد يقدر ب 

، ويكشف الجدول أن غالبية % 02ما يمثل  (01)أفراد أما الفئة الخامسة والأخيرة فيناك فرد واحد 

 سنة وىذا ما يؤكد أن غالبية موظفي البمدية من فئة شابة ، و سيكون لو 50المبحوثين تقل أعمارىم عن 

،وأيضا أن الدولة فتحت مجال التوظيف لمشباب وىو ما يفسر إنخفاض تأثير  واضح عمى الأداء الوظيفي 

 .معدل العمر في بمدية بئر مقدم

10%

44%
38%

6% 2%

مناقل 30

30-40

41-50

51-55

56-59

 يمثل التوزيع النسبي لأفراد العينة حسب متغير السن: 3شكل 
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 .المستوى التعميمي  .2-3

 يمثل توزيع أفراد العينة : 3جدول      

 المستوى التعميمي حسب متغير      

 النسبة التكرار الاحتمالات
 4 2 إبتدائي
 18 9 متوسط
 28 14 ثانوي
 32 16 جامعي

 4 2 دراسات عميا
 14 7 تكوين ميني
 100 50 المجموع

  

مؤىميم % 32 موظف ما يمثمو 16نلاحظ من خلال الجدول الثالث والدائرة النسبية المرفقة أن 
وذلك راجع % 04  مؤىميم ثانوي والفئة الدنيا كانت بالنسبة % 28يمثمو   موظف ما14العممي جامعي و 

 .لتحسن التعميم في الجزائر 
 . 1.33:  ، والانحراف المعياري مقدر ب  3.56وقد تم حساب المتوسط الحسابي وقدر ب 

ونلاحظ من خلال ىذه النتائج أن أغمب عمال البمدية متحصمين عمى شيادات جامعية وىو نتيجة لمتطور 
 .الحاصل في المجتمع الجزائري والذي غمب عميو أصحاب الشيادات ميما كان نوعيا

 .الحالة الاجتماعية  .2-4

 يمثل توزيع أفراد العينة : 4جدول      

 حسب متغير الحالة الإجتماعية     

 النسبة التكرار الاحتمالات
 32 16 أعزب
 62 31 متزوج
 0 0 أرمل
 6 3 مطمق
 100 50 المجموع

  
 1,8 الوسط الحسابي

 0,72111026 الانحراف المعياري

4%

18%

28%32%

4% 14%
إبتدائً

متوسط

ثانوي

جامعً

علٌادراسات

مهنًتكوٌن

10%

20%

30%

40% أعزب

متزوج

أرمل

مطلق

 يمثل التوزيع النسبي لأفراد العينة حسب متغير المستوى التعميمي: 4شكل 

 يمثل التوزيع النسبي لأفراد العينة حسب متغير الحالة الإجتماعية: 5شكل 
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 موظف متزوج وىو ما يزيد من استقرار 31 والدائرة النسبية المرفقة أن 04 نلاحظ من خلال الجدول رقم 

 . من أفراد العينة عزاب  %32ويتو وفعاليتو  العامل ومنو زيادة مردود

.  0.72:      والانحراف المعياري قدر ب1.8: المتوسط الحسابي قدر ب

ونلاحظ من خلال النتائج المتحصل عمييا أن فئة المتزوجين أكبر وىو مايساىم في إستقرار المؤسسة وذلك 

 .أن الإرتباط الأسري يجعميم مرتبطين بالمؤسسة

 .الأقدمية بالعمل  .2-5

 يمثل توزيع أفراد العينة : 5جدول       

         حسب متغير الأقدمية بالعمل 

 النسبة التكرار الاحتمالات

 60 30  سنوات10أقل من 
 6 3 20-10من 

 34 17  فأكثر20
 100 50 المجموع

  
 21,9655172 الوسط الحسابي

 13,5955638 الانحراف المعياري

نسبة المبحوثين تبعا لأقدميتيم في العمل ، حيث :  والدائرة النسبية المرفقة 05بين الجدول رقم 

،  % 06سنة فا كثر ب 20 ، تمييا فئة % 60 سنوات ب 10عادت أعمى نسبة للأفراد الأقل من 

 13.5955638:     والانحراف المعياري ب 21.9655172:   حيث يقدر المتوسط الحسابي ب 

حيث أن الأقدمية في العمل تكسب الفرد خبرة في سيرورة  أداء العمل حيث تعود عمى المؤسسة بفوائد لمتقدم 

.  نحو الأحسن 

60%

6%

34%
منأقل سنوات 10

20-10من

فأكثر 20

 يمثل التوزيع النسبي لأفراد العينة حسب متغير الأقدمية بالعمل: 6شكل 
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 .توزيع المناصب في البمدية .2-6

 يمثل توزيع أفراد العينة : 6 جدول         
          حسب متغير المناصب في البمدية

 النسبة التكرار الاحتمالات

 16 8 المناصب العميا

 2 1 متصرف إقميمي رئيسي

 2 1 ميندس الإعلام الآلي

 2 1 وثائقي أمين محفوظات

 2 1 متصرف

 2 1 تقني سامي الإعلام الآلي

 2 1 مساعد وثائقي أمين محفوظات

 2 1 ممحق الإدارة الإقميمية

 10 5 عون الإدارة الإقميمية

 12 6 عون رئيسي للإدارة الإقميمية

 8 4 عون مكتب الإدارة الإقميمية

 2 1 كاتب مديرية للإدارة الإقميمية

 6 3 إقميمية إدارةكاتب 

 4 2 عون حفظ البيانات

 8 4 عون ميني

 20 10 موظف في إطار الإدماج الميني

 100 50 المجموع

 والدائرة النسبية المرفقة بنسبة المبحوثين تبعا لنوعية المنصب الذي يشغمونو حيث نجد 06بين الجدول رقم 

 % 10 يشغمون المناصب العالية وىو الذي استحدث مؤخرا ن وأيضا ىناك % 16 أفراد أي نسبة 08أن 

 من حاممي الشيادات ، وىو ما زاد من فعالية الخدمة العمومية % 20 يشغمون عون إدارة ن و % 12و

داخل الإدارة المحمية  

  5.25619634:  والانحراف المعياري يقدر ب 9.82:  آما المتوسط الحسابي يقدر ب

16% 2% 2%

2%2%

2%2%

2%
10%

12%8%

2%
6%

4%

8%

20%

العلٌاالمناصب

رئٌسًإقلٌمًمتصرف

الالًالاعلاممهندس

محفوضاتامٌنوثائقً

متصرف

الالًالاعلامسامًتقنً

محفوظاتامٌنوثائقًمساعد

الاقلٌمٌةالادارةملحق

الاقلٌمٌةالادارةعون

الاقلٌمٌةللادارةرئٌسًعون

الاقلٌمٌةالادارةمكتبعون

الاقلٌمٌةللادارةمدٌرٌةكاتب

 9,82 الوسط الحسابي
 5,25619634 الانحراف المعياري

 

يمثل التوزيع النسبي لأفراد العينة حسب توزيع : 7شكل 
 المناصب في البمدية
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منيج الدراسة  .3
كل دراسة أو بحث عممي تقوم عمى منيج معين حتى يتمكن الباحث من الوصول إلى نتائج عممية 

فإن المنيج المستخدم ىو المنيج الوصفي لاعتباره أكثر المناىج " موضوعية ودقيقة ونظرا لطبيعة الموضوع 

ملائمة لمواقع الاجتماعي كسبيل لفيم الظواىر وقد عرف المنيج الوصفي عمى أنو أسموب من أساليب 

التحميل المرتكز عمى معمومات قيمة ودقيقة عن ظاىرة ما خلا فترة معينة ويجد ر الإشارة إلى أن ىذا المنيج 

ييدف كخطوة أولى إلى جمع البيانات الكافية والدقيقة عن الظاىرة المدروسة وتحميل ما تم جمعو بطريقة 

موضوعية كخطوة ثالثة يضاف إلى ذلك أنو منيج يعتمد عمى مختمف أدوات جمع البيانات كالمقابمة 

 1.والملاحظة والاستثمارات وتحميل الوثائق وغيرىا 

وقد جاء ىذا المنيج ملائم لطبيعة الدراسة ىذه لأنو يمكننا من وصف ومعرفة عوامل ترقية الخدمة 

. العمومية في الإدارة المحمية 

أدوات جمع البيانات   .4
أن ضرورة توفير المعمومات والحقائق عن موضوع ىذا البحث يحتم التقيد بالأساليب والقواعد المنيجية 

. إثناء جمع البيانات وذلك لمتوصل إلى نتائج عممية 

 الملاحظة  .4-1

لة في البحث العممي و ذلك لمتعرف عمى مختمف الظواىر وأبعاد عتعد الملاحظة من بين التقنيات المست

وجوانب البحث بكل موضوعية وأمانة ودون تحيز وأفكار مسبقة ، ذلك أنيا تساعد عمى التعرف عن طرق 

ان الملاحظة تستخدم في جميع البيانات التي يصعب الحصول "العمل وأنواع الخدمات وظروف العمل ، 

  . 2عمييا عن طريق المقابمة والاستفتاء 

                                                           

 .47-46ص ,1999-د,الأردن ,دار وائل  ,منيجية البحث العممي ،محمد عبيدات وآخرون -  1
 . 30 ص2007 ، 1-ط- ، دار الثقافة ، عمان ن الأردن ، ، أساليب البحث في العموم الإنسانية والاجتماعيةكامل محمد المغربي -  2
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والملاحظة ىي فعل فحص الظاىرة بكل اىتمام وعناية من اجل التسجيل المتكرر لمسموكيات الظاىرة "

   1"  بيدف الوصول إلى التنبؤ بيا 

وتعتبر الملاحظة من بين أىم وسائل جمع البيانات حيث من خلاليا نستطيع تحديد نوع البيانات المراد 

ثراء جوانب موضوع الدراسة فرض استخدام الملاحظة لموصل إلى  ملاحظتيا بحيث تفيد في تعميق ، وا 

المعمومات دقيقة وواقعية حول عوامل ترقية الخدمة العمومية في الإدارة المحمية في بمدية بئرمقدم ، وكان 

:  جانب المساعدة مركزا فيما يمي 

. تم التعرف من خلال الدراسة الاستطلاعية عمى كل مصالح ومكاتب بمدية بئرمقدم من خلال التنقل عبرىا 

:  ملاحظة الموظفين وىم في أماكن عمميم في ىذه المصالح والمكاتب وذلك من خلال 

. ملاحظة الأساليب التي يتعامل بيا كل موظف  وكل رئيس مصمحة مع المواطن 

الاستمارة  .4-2

ىي أداة ملائمة لمحصول عمى معمومات وبيانات وحقائق مرتبطة بواقع معين وتعتبر الاستمارة من أدوات 

جمع البيانات وىي لائحة من الأسئمة ترمي إلى جمع المعمومات من الباحثين وتتيح لمباحث استطلاع 

 . 2المواقف والآراء وتضم مجموعة من الأسئمة المغمقة والمفتوحة والتقيمية المصنفة 

وىي تقنية مباشرة لطرح الأسئمة عمى الأفراد بطريقة موجية وذلك فان صيغ الإجابات تعدد مسبقا ، ىذا 

قامة مقارنات ، كما أنيا وسيمة  ما يسمح بالقيام بمعالجة  ،كمية تيدف إلى اكتشاف علاقات رياضية وا 

لمدخول في اتصال مع مجتمع البحث بواسطة طرح الأسئمة عمييم بنفس الطريقة بيدف استخلاص اتجاىات 

وسموكيات أفراد العينة المتحصل عمييا من توزيع الاستثمارات عمى العينة البحث ببمدية بئرمقدم وقد تم 

. اعتمادىا وفقا لموضوع الدراسة وتساؤلاتو وفرضياتو 

                                                           

 . 31 ص2004الجزائر ،– دار القصبة لمنشر-1ط- تدريبات عممية منيجية البحث العممي في العموم الإنسانيةموريس أنجرس  ، -  1
 .204 ص المرجع السابقموريس أنجرس  -  2
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براز حدودىا في البحث ودورىا  بعض التعرض لأىم وسائل جمع البيانات في البحوث السوسيولوجية وا 

في تحصيل المعمومات في الميدان وتوفر أنجع الأدوات التي تستخدم في البحث والتي تقوم عمى مقاييس 

ومعايير مضبوطة ، إذا بفضل تمك الأدوات العممية يتم الحصول عمى نتائج دقيقة ومن ثم صياغة القوانين 

المضبوطة ، وقد تم استثمارىا بشكل موضوعي عند استقصاء المعمومات الميدانية ىذه الأخيرة ثم رصدىا 

وتحميميا وتفسيرىا في الفصل الخامس  

 : وتتكون الاستمارة من اربع محاور مقسمة كالتالي

 أسئمة ، تبدأ من السؤال 06 يتضمن البيانات الأولية لممبحوثين ويحتوي ىذا المحور عمى :المحور الأول 

  06 إلى السؤال رقم 01رقم 

 يتضمن البيانات المتعمقة بتخفيف الإجراءات الإدارية وعصرنو المرفق العام ويحتوي ىذا  :المحور الثاني 

  17الى غاية السؤال رقم 07 سؤال تمتد من السؤال رقم 11المحور عمى 

 يتضمن البيانات المتعمقة بالاستثمار في المورد البشري بتكوينو وتحفيزه ، ويحتوي ىذا :المحور الثالث 

 . 37 إلى السؤال رقم 18 سؤال يمتد من السؤال رقم 20المحور عمى 

 سؤال تمتد من 14 يتضمن البيانات المتعمقة ب رقمنة الإدارة ويحتوي ىذا المحور عمى :المحور الرابع 

  51 الى غاية السؤال رقم 38السؤال رقم 
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 خلاصة
من خلال ىذا الفصل تم توضيح أىم الأطر المنيجية التي تم إستخداميا في الدراسة، وذلك بعد التعرض 

لمجالات الدراسة ومدى ملائمة المنيج المتبع لموضوع الدراسة، بالإضافة إلى التطرق لأىم الأدوات المنيجية 

التي أستخدمت في جمع البيانات الميدانية وساعدت في تسيير معالجة الموضوع ميدانيا من خلال توفير 

 .قاعدة بيانات ىامة ومتنوعة،لتتم عمى أساسيا الإنتقال إلى مرحمة عرض وتحميل وتفسير النتائج
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 عرض و تحميل بيانات الدراسة ومناقشة النتائج: الفصل الخامس

 تمييد
ييدف ىذا الفصل إلى عرض و تحميل و تفسير النتائج التي تم الحصول عمبيا، من خلال الأطر 

عوامل ترقية "المنيجية لمدراسة، و ذلك بعد توزيع الاستمارة عمى افراد العينة ببمدية بئر مقدم حول موضوع 

، وىذا من أجل تسميط الضوء عمى ىذه البيانات بشكل مفصل حيث تم "الخدمة العمومية في الادارة المحمية 

الاعتماد عمى تبويب البيانات وحساب النسب المئوية و المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لعرض 

. وتحميل وتفسير الواقع المدروس 
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 تحميل و تفسير بيانات الدراسة .1
تخفيف الإجراءات الإدارية و عصرنة المرفق العام يساىم :المحور الثاني تحميل و تفسير بيانات  .1-1

 في ترقية الخدمة العمومية في الإدارة المحمية

 ىل إزالة الشبابيك والحواجز ساعدت عمى تقريب المواطن من الإدارة ؟  -1

 ىل إزالة : توزيع أفراد العينة حسب يمثل:7 جدول

 تقريب المواطن من الإدارة الشبابيك والحواجز ساعدت عمى

 

 

 1,06 الوسط الحسابي

 0,23748684 الانحراف المعياري

قالوا أن  إزالة الشبابيك والحواجز تساعد % 94 موظفا يمثمون نسبة 47من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن 

 ب 07عمى تقريب الإدارة من الموظف ، وقدر المتوسط الحسابي الإجمالي لأفراد البحث حسب الجدول رقم 

ونلاحظ أن النسبة كانت كبيرة بالنسبة للاحتمال  .0.23748684: ، والانحراف المعياري  قدر ب1.06

. الأول 

 ىل ساعد تخفيف الإجراءات الإدارية في زيادة فعالية الإدارة المحمية ؟  -2

 ىل ساعد :يمثل توزيع أفراد العينة حسب : 8جدول 
 تخفيف الإجراءات في زيادة فعالية الإدارة المحمية

 النسبة التكرار الاحتمالات

 90 45 نعم

 10 5 لا

 100 50 المجموع
  

 1,1 الوسط الحسابي

 0,3 الانحراف المعياري

 النسبة التكرار الاحتمالات

 94 47 نعم

 6 3 لا

 100 50 المجموع

94%

6%

نعم

لا

90%

10%

ىل إزالة الشبابيك والحواجز :لأفراد العينة حسب التوزيع النسبي : 8شكل 
 ساعدت عمى تقريب المواطن من الإدارة

ىل ساعد تخفيف :يمثل التوزيع النسبي لأفراد العينة حسب: 9شكل 
 الإجراءات الإدارية في زيادة فعالية الإدارة المحمية
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يرون أن تخفيف  الإجراءات % 90 موظف والذين يمثمون نسبة 45من خلال الجدول الثامن لاحظنا أن 

 ، والانحراف 1.1:  وقدر المتوسط الحسابي حسب الجدول ب،الإدارية زاد من فعالية الإدارة المحمية

.   ومنو استنتجنا أن اكبر نسبة من الموظفين لا تعارض تخفيف الإجراءات الإدارية ،0.3: المعياري ب 

 ىل ساعد التخصص في الوظيفة في الرفع من الأداء الإدارة المحمية ؟  -3

 مساعدة:يمثل توزيع أفراد العينة حسب : 9جدول  
  الإدارة المحميةأداءالتخصص وتأثيره في 

 النسبة التكرار الاحتمالات

 88 44 نعم

 12 6 لا

 100 50 المجموع
  

 1,12 الوسط الحسابي

 0,32496154 الانحراف المعياري

يرون أن التخصص في % 88 موظفا يمثمون نسبة 44 والدائرة المرفقة نلاحظ أن 09من خلال الجدول رقم 

: وقدر المتوسط الحسابي ب ،الوظيفة يساعد في رفع أداء الإدارة المحمية وىو ما حرصت عميو الدولة مؤخرا 

 ، والملاحظ عمى ىذه النسب إن الموظفين يجندون 0.32496154:  ، والانحراف المعياري ب1.12

. التخصص في الوظيفة 

 ىل جعل عممية تقديم الخدمة عمى مرأى من المواطن زاد من رضاه ؟  -4

تقديم :يمثل توزيع أفراد العينة حسب : 10جدول 
  مرأي من المواطنلىع  الخدمة        

 النسبة التكرار الاحتمالات

 96 48 نعم

 4 2 لا

 100 50 المجموع
  

 1,04 الوسط الحسابي

 0,19595918 الانحراف المعياري

88%

12%

نعم

لا

96%

4%

نعم

لا

التخصص وتأثيره في أداء مساعدة : يمثل توزيع أفراد العينة حسب :10شكل 
 الإدارة المحمية

  من المواطنمرآيفي تقديم الخدمة عمى :يمثل توزيع أفراد العينة حسب : 11شكل 
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 ىو  %96 والدائرة النسبية المرفقة يتضح لنا لن عدد أفراد العينة الذين يمثمون 10من خلال الجدول رقم 

 موظفا يرون أن عممية تقديم الخدمة عمى مرأى من المواطن يزيد من رضاه ويقضي عمى البيروقراطية 48

 ، وىذا ما 0.19595918:  ، والانحراف المعياري ب 1.04:  ويقدر المتوسط الحسابي ب ،والمحسوبية

.  يبين أن اطلاع المواطن عمى الخدمة كيف تقدم يزيد من رضاه 

استحداث مصمحة للاستقبالات ساىم في تحسين الخدمة العمومية ؟   -5

 استحداث :يمثل توزيع أفراد العينة حسب : 11جدول 
 مصمحة للاستقبالات ساىم في تحسين الخدمة العمومية

 النسبة التكرار الاحتمالات

 76 38 نعم

 24 12 لا

 100 50 المجموع

  
 1,24 الوسط الحسابي

 0,42708313 الانحراف المعياري

 موظف يرون 38من القيمة أي ما يمثمو % 76 والدائرة النسبية المرفقة نلاحظ أن 11من خلال الجدول رقم 
 ، 1.24:  استحداث مصمحة للاستقبالات ساىم في تحسين الخدمة العمومية ويقدر المتوسط الحسابي ب أن

 استحداث أنومنو نلاحظ من خلال النسب المتحصل عمييا  . 0.42708313: والانحراف المعياري ب 
 . مبتغاه إلى توجييو مباشرة الآنىذه المصمحة قمل من معاناة المواطن في البحث عن مصالح ويتم 

  انشغالاتو ؟ إيصال في ىذه المصمحة ساعد المواطن عمى أكفاءتعيين موظفين  -6
 تعيين موظفين:يمثل توزيع أفراد العينة حسب : 12جدول 

 أكفاء في ىذه المصمحة ساعد المواطن عمى إيصال انشغالو
 النسبة التكرار الاحتمالات

 92 46 نعم

 8 4 لا

 100 50 المجموع

  
 1,08 الوسط الحسابي

 0,2712932 الانحراف المعياري

76%

24%

نعم

لا

92%

8%

نعم

لا

إستحداث مصمحة :يمثل التوزيع النسبي لأفراد العينة حسب: 12شكل 
 للإستقبالات ساىم في تحسين الخدمة العمومية

 

تعيين موظفين أكفاء في :التوزيع النسبي لأفراد العينةحسب: 13شكل 
 ىذه المصمحة ساعد المواطن عمى إيصال إنشغالو
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 تعيين موظفين أن من العينة يرون %92 موظفا يمثمون 46 والدائرة النسبية نجد12من خلال الجدول رقم 
:  و الانحراف المعياري 1.08:  ويقدر المتوسط الحسابي ب ، يساعد المواطن عمى إيصال انشغالاتوأكفاء

 كانت مع تعيين موظفين أكفاء لان ذلك يساعد الموظف الأعمى النسبة أن  والملاحظ عمى ،0.2712932
. والمواطن عمى تقديم انشغالاتو وتقديم  انشغالاتو وتقديم حمول 

 في إطار عصرنو المرفق العام ىل ساىم التخفيف من المعاملات الورقية في الحد من ظاىرة  -7
 البيروقراطية؟ 

 في إطار :يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 13جدول 
 عصرنة المرفق العام ىل ساىم التخفيف من المعاملات 

  الورقية في الحد من ظاىرة البيروقراطية 
 النسبة التكرار الاحتمالات

 88 44 نعم

 12 6 لا

 100 50 المجموع
  

 1,12 الوسط الحسابي

 0,32496154 الانحراف المعياري

 أن موظف يرون 44 أي العينة أفرادمن  % 88 أن والدائرة النسبية المرفقة نجد 13من خلال الجدول 
 ، 1.12:  ويقدر المتوسط الحسابي ب ، المرفق العام ليساىم في الحد من ظاىرة البيروقراطيةعصرنو

 المرفق العام ساىم كثيرا عصرنو أن ، والملاحظ عمى ىذه النسب 0.32496154: والانحراف المعياري ب 
. دية المرفق العام و كثيرا عمى الرفع من مردأثرتفي الحد من ظاىرة البيروقراطية التي 

88%

12%

نعم

لا

في إطار عصرنة المرفق :التوزيع النسبي لأفراد العينة حسب: 14شكل 
العام ىل ساىم التخفيف من المعاملات الورقية في الحد من ظاىرة 

 البيروقراطية
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وفي نفس الإطار التخمي عن وثائق الحالة المدنية غير الضرورية زاد من رضا المواطن عمى نوعية  -8
 الخدمة العمومية ؟

 :يمثل توزيع أفراد العينة حسب:14جدول 
 غير الضرورية وثائق الحالة المدنية التخمي عن 

 زاد من رضا المواطنعمى نوعية الخدمة العمومية
 النسبة التكرار الاحتمالات

 98 49 نعم

 2 1 لا

 100 50 المجموع
  

 1,02 الوسط الحسابي

 0,14 الانحراف المعياري

 موظف يرون 49 العينة ما يمثل أفراد من %98 نسبة أن والدائرة النسبية المرفقة نجد 14من خلال الجدول 
 ويقدر ، التخمي عن وثائق الحالة المدنية غير الضرورية زاد من رضا المواطن عمى نوعية الخدمة المقدمةأن

 ، ونلاحظ من خلال ىذه النسب ان التخمي 0.14:  والانحراف المعياري ب 1.02: المتوسط الحسابي ب 
. عن ىذه التخمي الوثائق غير الضرورية ساىم في الرفع من نوعية الخدمة المقدمة وقمل من معاناة المواطن 

لزام رئيس المجمس الشعبي البمدي شخصيا بالاستقبال في رأيك ىل رفع من  -9 تحديد موعد للاستقبالات وا 
 نوعية الخدمة المقدمة ؟

 تحديد موعد :توزيع أفراد العينة حسب :15جدول 
لزام رئيس البمدية بالاستقبال  للاستقبالات  وا 

 شخصيا رفع من نوعية الخدمة المقدمة
 النسبة التكرار الاحتمالات

 84 42 نعم

 16 8 لا

 100 50 المجموع
  

 

 أن العينة يرون أفراد من % 84 موظف ما يمثل 42 أن والدائرة النسبية المرفقة نجد  15من خلال الجدول 
  ،1.16: قيام رئيس البمدية بالاستقبال  رفع من نوعية الخدمة العمومية ويقدر المتوسط الحسابي ب 

 1,16 الوسط الحسابي

 0,36660606 الانحراف المعياري

98%

2%

نعم

لا

84%

16%

نعم

لا

التخمي عن وثائق الحالة :لأفراد العينة حسبالتوزيع النسبي  :15شكل 
 المدنية غير الضرورية زاد من رضا المواطن عمى نوعية الخدمة العمومية

تحديد موعد للإستقبالات :لأفراد العينة حسبالتوزيع النسبي :16شكل 
لزام رئيس البمدية بالإستقبال شخصيا رفع من نوعية الخدمة المقدمة  وا 
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 اكبر ثقة أعطى قيام رئيس البمدية بالاستقبال مما أىمية ، 0.36660606: والانحراف المعياري ب 
 . الإدارةلممواطن في 

 ىل استحداث فروع جديدة ساىم في تحسين الخدمة العمومية وترشيدىا ؟ -10
 :يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 16جدول 

  ساىمجديدة فروع      ىل إستحداث
   وترشيدىافي تحسين الخدمة العمومية

 النسبة التكرار الاحتمالات

 82 41 نعم

 18 9 لا

 100 50 المجموع
 

 1,18 الوسط الحسابي

 0,38418745 الانحراف المعياري

 موظف بما يمثل 41 والدائرة النسبية المرفقة نجد أن أغمبية أفراد العينة بمجموع 16من خلال الجدول رقم 

 يرون أن استحداث فروع جديدة ساىم في التحسين الخدمة العمومية وترشيدىا ، ويقدر المتوسط  %82نسبة 

ونلاحظ من خلال النسب المتحصل ،0.384118745:  ، والانحراف المعياري ب 1.18: الحسابي ب 

عمييا أن استحداث ىذه الفروع قمل من الضغط عمى البمدية الأم وقمل من الطوابير التي يعاني منيا المواطن 

. عند استخراج الوثائق 

 ما تقييمك لذلك ؟ " نعم "إذا كانت الإجابة  -11

 ما تقييمك :توزيع أفراد العينة حسب : 17جدول 
 لإستحداث ىذه الفروع في تحسين الخدمة العمومية

 النسبة التكرار الاحتمالات

 82 41 جيد
 10 5 متوسط
 8 4 ضعيف
 100 50 المجموع

  

 1,26 الوسط الحسابي

 0,59363288 الانحراف المعياري

82%

18%

نعم

لا

82%

10%
8%

جٌد

متوسط

ضعٌف

ستحداث فروع جديدة ىل إ :لأفراد العينة حسبالتوزيع النسبي :17شكل 
  وترشيدىا  في تحسين الخدمة العموميةساىم

ماتقييمك لإستحداث ىذه :حسب  العينة لأفرادالتوزيع النسبي :18شكل 
  في تحسين الخدمة العموميةالفروع
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 العينة أفراد من % 82 موظف ما يمثمو 41 أن والدائرة النسبية المرفقة 17نلاحظ من خلال الجدول رقم 

 العينة انو متوسط ويقدر المتوسط أفراد من %10 جيد فيما يري آمر استحداث ىذه الفروع ىو أنيرون 

ن استحداث أ ، ونلاحظ من خلال النسب 0.59363288:  ، والانحراف المعياري ب 1.26: الحسابي ب 

.  مشقةأو جيد وساعد المواطن في تحصيل الخدمة دون عناء أمرىذه الفروع ىو 

الإستثمار في المورد البشري أي تكوين العنصر البشري : تحميل وتفسير بيانات المحور الثالث  .1-2

 وتحفيزه يساىم في ترقية الخدمة العمومية في الإدارة المحمية

 ىل استفدت من تكوين أثناء عممك ؟  -12

 :توزيع أفراد العينة حسب:18جدول    

    ىل استفدت من تكوين أثناء عممك

 النسبة التكرار الاحتمالات

 96 48 نعم

 4 2 لا

 100 50 المجموع

  
 1,04 الوسط الحسابي

 0,19595918 الانحراف المعياري

 العينة استفادوا  أفراد من %96 موظف بما يمثل 48 أن والدائرة النسبية المرفقة 18نلاحظ من خلال الجدول 

:  والانحراف المعياري ب 1.04:  من التكوين ، ويقدر المتوسط الحسابي بيستفيدوا لم 0.2من التكوين  و 

 من دورات تكوينية وذلك من اجل تزويد الموظف  استفادوا الموظفين قد اغمبيو أن ونلاحظ ،0.19595918

 والمعمومات الأساليب بأحدث والمعمومات المتعمقة بالرقمنة وذلك من اجل تزويد الموظف الأساليب بأحدث

.   المحميةالإدارة تحسين الخدمة العمومية في إطارالمتعمقة بالرقمنة وذلك في 

96%

4%

نعم

لا

ىل أستفدت من تكوين :لأفراد العينة حسبالتوزيع النسبي : 19شكل 
 أثناء عممك
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 نعم  فيل تم تكوين جميع موظفي الإدارة مؤخرا في إطار ترقية الخدمة العمومية ؟"إذا كانت الإجابة  -13

 ىل تم :يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 19جدول 
 تكوين جميع موظفي الإدارة مؤخرا في إطار ترقية

  الخدمة  العمومية
 النسبة التكرار الاحتمالات

 91,67 44 نعم

 8,33 4 لا

 100,00 48 المجموع

  

 1,08333333 الوسط الحسابي

 0,2763854 الانحراف المعياري

 العينة قد أفراد من %92 موظف ما يمثل نسبة 44 أن والدائرة النسبية المرفقة 19نلاحظ من خلال الجدول 

 العينة أفرادمن نسبة  % 0.8 موظفين ما يمثمو 04 ترقية الخدمة العمومية وبقاء إطارتم تكوينيم مؤخرا في 

:  ، والانحراف المعياري ب1.08333333: ويقدر المتوسط الحسابي ب ، تكوينا مؤخرا يتمقوالم 

.  ترقية الخدمة العمومية إطار اغمب الموظفين قد تم تكوينيم في أنوالملاحظ ،0.2763854

 ىل مدة التكوين التي استفدت منيا ؟ -14

 :يمثل توزيع أفراد العينة حسب:20جدول 

  مدة التكوين التي استفادوا منيا

 النسبة التكرار الاحتمالات

 20,83 10 قصير

 41,67 20 متوسط

 37,50 18 طويل

 100,00 48 المجموع
 

 1,83333333 الوسط الحسابي

 0,74535599 الانحراف المعياري

92%

8%

نعم

لا

21%

42%

37%

قصٌر

متوسط

طوٌل

تكوين جميع ىل تم :لأفراد العينة حسب التوزيع النسبي :20شكل 
  ترقية الخدمة العموميةإطارفي مؤخرا الموظفين 

مدة التكوين التي إستفادوا :لأفراد العينة حسبالتوزيع النسبي : 21شكل 
 منيا
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 العينة قد أفرادمن  %42يمثمو   موظف ما20 أن والدائرة النسبية المرفقة 20نلاحظ من خلال الجدول 

 من تكوين طويل المدى استفادوا العينة قد أفرادمن  %37 موظف ما يمثمو 18 من تكوين متوسط واستفادوا

  ، والملاحظ من 0.74535599: ، والانحراف المعياري ب 1.83333333: ويقدر المتوسط الحسابي ب 

 التي تمييا والأغمبية العينة قد تمقوا تكوينا متوسط أفراد اغمب الموظفين من أنخلال النسب المتحصل عمييا 

تمقوا من تكوينا طويلا وىو ما زاد في فعالية الموظف ورفع مردوديتو مما زاد في تحسين الخدمة المقدمة 

. داخل المرفق العام وزاد في رضا المواطن 

 ىل التكوين متناسب مع الوظيفة المشغولة ؟ -15

 :يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 21جدول 
 الوظيفة المشغولة تناسب التكوين مع 

 النسبة التكرار الاحتمالات

 81,25 39 نعم

 18,75 9 لا

 100,00 48 المجموع

  
 1,1875 الوسط الحسابي

 0,39031237 الانحراف المعياري

 أفراد نم %81 موظف ما يمثمو نسبة 39 أن المرفقة والدائرة النسبية 21نلاحظ من خلال الجدول رقم 

 أفراد من %19 موظفين ما يمثمو 09 التكوين الذي تمقوه يتناسب مع الوظيفة المشغولة و أنالعينة يرون 

 ، 1.1875:  ويقدر المتوسط الحسابي ب ، التكوين لا يتناسب مع الوظيفة المشغولةأنالعينة يرون 

 أفراد أغمبية أنوالملاحظ من خلال النسب المتحصل عمييا ، 0.39031237: والانحراف المعياري ب 

.  التكوين متناسب مع الوظيفة المشغولة أنالعينة يرون 

81%

19%

نعم

لا

تناسب التكوين مع :التوزيع النسبي لأفراد العينة حسب: 22شكل 
 الوظيفة المشغولة
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 ىل مدة التكوين كافية لتطوير المعارف الخاصة مع استحداث مكاتب جديدة ؟ -16

 :يمثل توزيع أفراد العينة حسب:22جدول 
 ىل مدة التكوين كافية لتطوير المعارف 

 الخاصة مع استحداث مكاتب جديدة
 النسبة التكرار الاحتمالات

 85,42 41 كافية

 14,58 7 غير كافية

 100,00 48 المجموع

  

 1,14583333 الوسط الحسابي

 0,35293905 الانحراف المعياري

 العينة أفراد من %85 موظف ما يمثمو 41 أن والدائرة النسبية المرفقة  22نلاحظ من خلال الجدول رقم 

، والانحراف  1.14583333: أن مدة التكوين كافية لتطوير المعارف ويقدر المتوسط الحسابي ب يرون 

، والملاحظ من خلال النسب المتحصل عمييا أن مدة التكوين  التي استفاد 0.35293905: المعياري ب 

 . منيا الموظفون كانت كافية وزادت من مياراتيم مما انعكس إيجابا عمى نوعية الخدمة المقدمة 

  ىل تم استحداث منح خاصة لزيادة عطاء الموظفين ؟ -17

 :يمثل توزيع أفراد العينة حسب:23جدول 
 في عطاء الموظفين منح خاصة لمزيادة  إستحداث

 النسبة التكرار الاحتمالات

 100 50 نعم

 0 0 لا

 100 50 المجموع
  

 1 الوسط الحسابي

 0 الانحراف المعياري

 من أفراد %10 موظف ما يمثمو نسبة 50 والدائرة النسبية المرفقة أن 23نلاحظ من خلال الجدول رقم 

العينة أكدوا عمى استحداث منح خاصة في إطار ترقية الخدمة العمومية والزيادة في عطاء الأغمبية الموظفين 

85%

15%

كافٌة

كافٌةغٌر

100%

0%

نعم

لا

ىل مدة التكوين كافية :يمثل التوزيع النسبي لأفراد العينة حسب:23شكل 
 لتطوير المعارف الخاصة مع إستحداث مكاتب جديدة

إستحداث منح خاصة لمزيادة :لأفراد العينة حسبالتوزيع النسبي : 24شكل 
 في عطاء الموظفين
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 ، والملاحظ أن أغمبية الموظفين استفادوا من 0:  ، والانحراف المعياري ب 1: ويقدر المتوسط الحسابي ب 

 .                                                                                                                                                                                                                                      ىذه المنح مما يزيد في مردود يتيم  

 فما رأيكم في ىذه المنح ؟" نعم "إذا كانت الإجابة  -18

 :يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 24جدول 

          رأييم في ىذه المنح

 النسبة التكرار الاحتمالات

 60 30 راض

 40 20 غير راض

 100 50 المجموع
  

 1,4 الوسط الحسابي

 0,48989795 الانحراف المعياري

 من أفراد العينة راضون %60 موظف بنسبة 30 والدائرة النسبية المرفقة أن 24نلاحظ من خلال الجدول 

 ، 1.4: غير راضون عمى ىذه المنح ،ويقدر المتوسط الحسابي بـ%40 موظف بنسبة 20عمى ىذه المنح و 

 .،  وما يلاحظ أن النسب غير متفاوت بشكل كبير 0.48989795: والانحراف المعياري ب 

 ىل زيادة التخصص في العمل زادت من مردودية الموظف وساىمت في ترقية الخدمة العمومية ؟  -19

 :يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 25جدول 
 في العمل زادت من مردودية  ىل زيادة التخصص

 وساىمت في ترقية الخدمة العمومية الموظف
 النسبة التكرار الاحتمالات

 98 49 نعم

 2 1 لا

 100 50 المجموع
  

 1,02 الوسط الحسابي

 0,14 الانحراف المعياري

60%

40%

راض

راضغٌر

98%

2%

نعم

لا

 رأييم في ىذه المنح : لأفراد العينة حسب التوزيع النسبي : 25شكل 

ىل زيادة التخصص في العمل :لأفراد العينة حسب التوزيع النسبي : 26شكل 
 زادت من مردودية الموظف وساىمت في ترقية الخدمة العمومية
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 يرون إن التخصص في %98 موظف ما يمثمو 49 والدائرة النسبية المرفقة أن 25نلاحظ من خلال الجدول 

العمومية المقدمة إيجابا ،ويقدر المتوسط   العمل زاد من مردودية الموظف وانعكس ذلك  عمى نوعية الخدمة

  .0.14:  ، والانحراف المعياري ب 1.02: الحسابي ب 

ونلاحظ من خلال ىذه النسب أن الموظفين مع زيادة التخصص أي تعيين ميمة معينة لكل موظف مما يزيد 
    .في مردوده ويجعل أيضا من محاسبتو أمر يسير 

  ىل ساعد استحداث مناصب عميا في ترقية الخدمة العمومية ؟ -20
 :يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 26جدول 

  الخدمة العموميةفي ترقية أثرىاعميا و استحداث مناصب 
 النسبة التكرار الاحتمالات

 84 42 نعم

 16 8 لا

 100 50 المجموع
  

 1,16 الوسط الحسابي

 0,36660606 الانحراف المعياري

 من أفراد العينة يرون أن %84 موظف ما يمثمو 42 والدائرة النسبية المرفقة أن 26من خلال الجدول رقم 

 استحداث ىذه المناصب ساىم في ترقية الخدمة العمومية ،

، ونلاحظ من خلال النسب 0.36660606:  ، والانحراف المعياري ب1.16: ويقدر المتوسط الحسابي ب 

 . أن اغمبيو الموظفين مع استحداث ىذه المناصب لأنيا تزيد في مردودية الموظف وتحفزه 

 ىل تم إدراجكم مؤخرا في ىذه المناصب ؟ -21
 :يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 27جدول 

 ىل تم إدراجكم مؤخرا في ىذه المناصب
 النسبة التكرار الاحتمالات

 16 8 نعم

 84 42 لا

 100 50 المجموع
  

 1,84 الوسط الحسابي

 0,36660606 الانحراف المعياري

84%

16%

نعم

لا

16%

84%

نعم

لا

إستحداث مناصب عميا  :لأفراد العينة حسبالتوزيع النسبي : 27شكل 
 الخدمة العموميةترقية أثرىا عمى و

ىل تم إدراجكم مؤخرا في :لأفراد العينة حسبالتوزيع النسبي : 28شكل 
 ىذه المناصب
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 من نسبة أفراد العينة قد %16 موظفين ما يمثمو 08 والدائرة النسبية المرفقة أن 27من خلال الجدول رقم 

  لم يتم إدراجيم في ىذه المناصب % 84 موظف أي نسبة 42تم إدراجيم في ىذه المناصب و 

 ،والملاحظ أن إدراج 0.36660606:   والانحراف المعياري ب 1.84: ويقدر المتوسط الحسابي ب 

 . الموظفين في ىذه المناصب يتم وفق شروط معينة ووفق ما تحتاجو البمدية وحسب إمكانياتيا المادية 

 ىل توفر الإدارة الوسائل المناسبة لترقية الخدمة العمومية في الإدارة المحمية ؟ -22
  ىل توفر:يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 28جدول 

  في الإدارة المحمية لترقية الخدمة العموميةالإدارة الوسائل
 النسبة التكرار الاحتمالات

 94 47 نعم

 6 3 لا

 100 50 المجموع
  

 1,06 الوسط الحسابي

 0,23748684 الانحراف المعياري

 من أفراد العينة يرون % 94 موظف ما يمثل 47 والدائرة النسبية المرفقة نجد أن 28من خلال الجدول رقم 
 أن الإدارة توفر الوسائل المناسبة ترقية الخدمة العمومية

 ، ونلاحظ من خلال 0.23748684:   والانحراف المعياري ب 1.06:  ويقدر المتوسط الحسابي ب 
النسب أن الدولة قامت بتوجيو كل مجيوداتيا لترقية الخدمة العمومية داخل الإدارة المحمية وذلك بتوفير 

 .الوسائل المناسبة ليذه العممية 
 ىل أنت راض عمى منصبك ؟  -23

 :يمثل توزيع أفراد العينة حسب:29جدول    
 أنت راض عمى منصبك ىل 

 النسبة التكرار الاحتمالات

 82 41 نعم

 18 9 لا

 100 50 المجموع
  

 1,04 الوسط الحسابي

 0,19595918 الانحراف المعياري

94%

6%

نعم

لا

 ىل توفر الإدارة:لأفراد العينة حسبالتوزيع النسبي : 29شكل 
  في الإدارة المحميةالوسائل المناسبة لترقية الخدمة العمومية

 

82%

18%

نعم

لا

 ىل أنت راض عمى منصبك:لأفراد العينة حسب التوزيع النسبي : 30شكل 
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 موظف 41 من أفراد العينة ما يقابمو %82 والدائرة النسبية المرفقة نجد أن 29من خلال الجدول رقم 
  من أفراد العينة غير راضون %18 موظفين ما يمثل 09راضون عن مناصبيم و 

 ، ونلاحظ من خلال 0.19595918:  والانحراف المعياري يقدر ب1.04: ويقدر المتوسط الحسابي ب 
النسب أن اغمبيو الموظفين راضون عمى مناصبيم وىو ما يزيد من مردود يتيم ما ينعكس عمى نوعية 

 الخدمة المقدمة 
 ما تقييمك لأدائك ؟ -24
 :يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 30جدول 

           ماتقييمك لأدائك 
 النسبة التكرار الاحتمالات

 96 48 جيد

 4 2 متوسط

 0 0 ضعيف

 100 50 المجموع
  

 1,04 الوسط الحسابي

 0,19595918 الانحراف المعياري

 والدائرة النسبية المرفقة نجد أن أغمبية الموظفين راضون عمى أدائيم 30من خلال الجدول أعلاه رقم 
 مع انحراف 1.04:  من أفراد العينة، ويقدر المتوسط الحسابي ب %96 موظف ما يمثل 48بمجموع 

 ، ونلاحظ من خلال ىذه النسب أن الأغمبية الساحقة أعطت ملاحظة 0.19595918: معياري يقدر ب
 .لأدائيم ، وذلك لان الموظف دائما يعطي الحق لنفسو " جيد "

  ىل أنت شغوف بعممك ؟  -25
 :يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 31 جدول

 ىل أنت شغوف بعممك 
 النسبة التكرار الاحتمالات

 80 40 نعم

 20 10 لا

 100 50 المجموع
  

 1,2 الوسط الحسابي

 0,4 الانحراف المعياري

80%

20%

نعم

لا

96%

4% 0%

جٌد

متوسط

ضعٌف

 ما تقييمك لأدائك :لأفراد العينة حسبالتوزيع النسبي : 31شكل 

 ىل أنت شغوف بعممك :لأفراد العينة حسب النسبي التوزيع: 32شكل 
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 من أفراد العينة 80 موظف ما يمثل 40 المرفق بالدائرة النسبية أن 31نلاحظ من خلال الجدول رقم 
 ، ونلاحظ من خلال 0.4:  والانحراف المعياري ب 1.2: شغوفين بعمميم، ويقدر المتوسط الحسابي ب

النسب المتحصل عمييا أن أغمبية الموظفين شغوفين بعمميم وىو ما ينعكس إيجابا عمى نوعية الخدمة 
 . المقدمة ولكن ىناك موظفين غير شغوفين مما يؤثر عمى سيرورة الخدمة ويجب معالجة ىذه النقائص 

 ىل برامج التكوين تؤىمك لاستغلال وسائل العمل المتوفرة بالمصمحة بما يساعد عمى تحسين الخدمة العمومية؟  -26
 :يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 32جدول 

 التكوين تؤىمك لإستغلال وسائل  ىل برامج 
    العمل المتوفرة بالمصمحة بما يساعد 

 تحسين الخدمة العمومية    عمى 
 النسبة التكرار الاحتمالات

 74 37 نعم

 26 13 لا

 100 50 المجموع
  

 1,26 الوسط الحسابي

 0,43863424 الانحراف المعياري

 من أفراد العينة %74 موظف ما يمثل 37 والدائرة النسبية المرفقة نجد أن 32من خلال الجدول أعلاه رقم 
يرون أن برامج التكوين تؤىميم لاستغلال وسائل العمل المتوفرة بالمصمحة مما يساىم في تحسين الخدمة 

 ، ونلاحظ من 0.43863424:  والانحراف المعياري ب 1.26: العمومية، ويقدر المتوسط الحسابي ب 
خلال النسب المتحصل عمييا أن برامج التكوين تؤىل الموظفين لاستغلال الوسائل المتوفرة بالمصمحة وىو 

 .ما يرفع من مردود الموظفين لان التحكم في الوسائل واستغلاليا يوفر الجيد والوقت 
 ىل يتم تقييم مدى تحقق أىداف كل دورة تكوينية فيما يتعمق بتحسين الخدمة العمومية ؟  -27
 :يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 33جدول 

 ىل يتم تقييم مدى تحقق أىداف كل دورة 
  . تكوينية فيما يتعمق بتحسين الخدمة العمومية

 النسبة التكرار الاحتمالات
 74 37 نعم
 26 13 لا

 100 50 المجموع
  

 1,26 الوسط الحسابي
 0,43863424 الانحراف المعياري

74%

26%

نعم

لا

74%

26%

نعم

لا

 ىل برامج التكوين تؤىمك :لأفراد العينة حسب التوزيع النسبي : 33شكل 
حسين الخدمة بالمصمحة بما يساعدعمى ت لإستغلال وسائل العمل المتوفرة

 العمومية

 

ىل يتم تقييم مدى تحقق :لأفراد العينة حسبالتوزيع النسبي : 34شكل 
 تحسين الخدمة العموميةب فيما يتعمق  تكوينية أىداف كل دورة
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 والدائرة النسبية المرفقة انو يتم تقيم مدى تحقق أىداف كل دورة تكوينية 33نلاحظ من خلال الجدول رقم 
 ، 1.26: ، ويقدر المتوسط الحسابي ب "نعم " من أفراد العينة قالوا % 74 موظف ما يمثل 37وذلك أن 

 ، ومن خلال النسب المتحصل عمييا وجدنا أن الإدارة تقوم 0.438633424: والانحراف المعياري ب 
 .بتقييم الدورات التكوينية وذلك بمنح معدلات وشيادات لمموظفين المتكونين 

 ما ىي طبيعة التكوين التي تساعدك في تحسين أدائك في العمل ؟  -28
 ماىي طبيعة:يمثل توزيع أفراد العينة حسب : 34جدول 

 .التكوين التي تساعدك في تحسين أدائك في العمل  
 النسبة التكرار الاحتمالات

 90 45 التكوين الخارجي

 10 5 التكوين الداخمي

 100 50 المجموع
  

 1,1 الوسط الحسابي

 0,3 الانحراف المعياري

 من أفراد العينة يرون % 90 موظف ما يمثمو 45 والدائرة النسبية المرفقة نجد أن 34من خلال الجدول رقم 
 % 10 الموظفين ما يمثل نسبة 05أن التكوين الخارجي ىو الذي يساعد عمى تحسين الأداء في العمل و

: من أفراد العينة يرون أن التكوين الداخمي ىو الذي يساعد في تحسين الأداء، ويقدر المتوسط الحسابي ب 
 ، ومن خلال النسب المتحصل عمييا نرى أن الأغمبية تميل إلى 0.3:  ، وانحراف معياري يقدر ب1.1

 . التكوين الخارجي لما لو من فوائد خاصة انو يجعميم يحتكون بموظفين آخرين ومن كل القطاعات 
 برأيك أييما يساعد عمى تحسين أدائك في العمل ؟  -29

  أييما :يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 35جدول 
 .    يساعد عمى تحسين أدائك في العمل 

 النسبة التكرار الاحتمالات

 8 4 نظريالتكوين ال

 92 46 تطبيقيالتكوين ال

 100 50 المجموع
  

 1,92 الوسط الحسابي

 0,2712932 الانحراف المعياري

90%

10%

الخارجًالتكوٌن

الداخلًالتكوٌن

 التكوين التي ماىي طبيعة:لأفراد العينة حسبالتوزيع النسبي : 35شكل 
 أدائك في العمل  في تحسين كتساعد

 

8%

92%

النظريالتكوٌن

التطبٌقًالتكوٌن

أييما يساعد عمى تحسين :لأفراد العينة حسبالتوزيع النسبي : 36شكل 
 .أدائك في العمل 
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 من أفراد العينة يرون %92 موظف ما يمثل 46 والمرفق بالدائرة النسبية أن 35لاحظنا من خلال الجدول 
: أن التكوين التطبيقي ىو الذي يساعد عمى تحسين الأداء داخل المرفق لعام، ويقدر المتوسط الحسابي ب 

 ، والملاحظ أن ىناك تفاوت كبير في النسب المتحصل 0.2712932:  ، والانحراف المعياري ب 1.92
عمييا حيث ترى الغالبية أن التكوين التطبيقي ىو الذي يساعد عمى تحسين الأداء لما يوفر ىذا التكوين من 

 .وسائل وآلات وتطبيقات تساعد الموظف في مجال عممو وتزيد من مردوده 
 ىل يتم استخدام وسائل حديثة في الدورات التكوينية لترقية الخدمة العمومية ؟ -30
  ىل يتم:يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 36جدول 

 إستخدام وسائل حديثة في الدورات التكوينية لترقية
 .   الخدمة العمومية 

 النسبة التكرار الاحتمالات

 68 34 نعم

 32 16 لا

 100 50 المجموع
  

 1,32 الوسط الحسابي

 0,46647615 الانحراف المعياري

  يقولون % 68 موظف ما يمثمو نسبة 34 والدائرة النسبية المرفقة نجد أن 36نلاحظ من خلال الجدول رقم 
 أن الدورات التكوينية تستخدم فييا وسائل حديثة من اجل ترقية الخدمة العمومية

 ، ونلاحظ من خلال 0.46647615:   والانحراف المعياري يقدر ب 1.32: ويقدر متوسط الحسابي ب 
ذلك أن التوجو نحو الرقمنة الإدارة وتطويرىا استوجب استخدام وسائل حديثة ومتطورة لمرفع من نوعية الخدمة 

 . العمومية والقضاء عمى البيروقراطية 
 في رأيك ما ىي العوامل التي تساعد عمى ترقية الخدمة العمومية داخل الإدارة المحمية ؟ -31
  ماىي العوامل :يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 37جدول 

 . داخل الإدارة المحمية ترقية الخدمة العموميةالتي تساعد عمى 
 النسبة المكرار  الاحتمالات

 88 44 التحفيز الترقية الخ
 6 3 التكوين

 4 2 توفير الوسائل المناسبة للاداء
 2 1 اخري

 100 50 المجموع
  

 1,2 الوسط الحسابي

 0,6 الانحراف المعياري

ىل يتم إستخدام وسائل :لأفراد العينة حسبالتوزيع النسبي : 37شكل 
 .حديثة في الدورات التكوينية لترقية الخدمة العمومية 

الخالترقٌةالتحفٌز

التكوٌن

الوسائلتوفٌر

للاداءالمناسبة

اخري

68%

32%

نعم

لا

عوامل ماىي ال:لأفراد العينة حسب  التوزيع النسبي: 38شكل 
 . عمى ترقية الخدمة العمومية داخل الإدارة المحمية التي تساعد

 في ترقية الخدمة العمومية
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بعد تحميمنا إجابات الموظفين وجدنا أن اغمبيم لدييم إجابات متقاربة ومتشابية لذلك وضعناىا في جدول 

 . وقمنا بتقسيميا إلى تكرارات واستخرجنا النسب منيا 

 موظف  ما 44والدائرة النسبية المرفقة إن اغمبيو الموظفين بمجموع  - 37-نلاحظ من خلال الجدول رقم 

من أفراد العينة يرون أن التحفيز سواء الترقية آو زيادة المنح ىي من أىم العوامل التي تساعد % 88يمثل 

و انحراف معياري 1.2: عمى ترقية الخدمة العمومية داخل الإدارة المحمية ، ويقدر المتوسط الحسابي ب 

 ونلاحظ من خلال ىذه النسب أن الخدمة المقدمة وىناك موظفين يرون أن التكوين يمثل  ،0.6: يقدر ب 

 .العامل الأساسي لترقية  الخدمة العمومية 

رقمنة الإدارة و دورىا في ترقية الخدمة العمومية في الإدارة :تحميل وتفسير بيانات المحور الرابع  .1-3

 المحمية

 ىل تتوفر لديك أجيزة الحاسوب اللازمة لأداء أعمال المؤسسة ؟ -32

 :يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 38جدول 
 ىل تتوفر لديك أجيزة الحاسوب اللازمة 

 .       لأداء أعمال المؤسسة 
 النسبة التكرار الاحتمالات

 72 36 نعم

 28 14 لا

 100 50 المجموع

  

 1,28 الوسط الحسابي

 0,44899889 الانحراف المعياري

 يقولون أن %100 موظف ما يمثل نسبة 50 والدائرة النسبية المرفقة ، أن 38نلاحظ من خلال الجدول رقم 

 1.28:الإدارة تتوفر عمى أجيزة الحاسوب اللازمة لأداء أعمال المؤسسة، ويقدر المتوسط الحسابي ب 

 ، نلاحظ من خلال ىذه النسب أن الدولة تحرص عمى توفير كل 0.44899889: والانحراف المعياري ب

 . متطمبات ترقية الخدمة العمومية من وسائل وبرمجيات 

72%

28%

نعم

لا

ىل تتوفرلديك أجيزة الحاسوب :لأفراد العينة حسبالتوزيع النسبي : 39شكل 
 .اللازمة لأداء أعمال المؤسسة 
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ىل تقوم البمدية باستخدام أجيزة ذات تقنيات عالية وحديثة للاستفادة من المعمومات والعمل بأدق  -33

 الطرق ؟

  ىل تقوم:يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 39جدول 
 البمدية بإستخدام أجيزة ذات تقنيات عالية وحديثة 

 .            للإستفادة من المعمومات والعمل بأدق الطرق 
 النسبة التكرار الاحتمالات

 66 33 نعم

 34 17 لا

 100 50 المجموع

  

 1,34 الوسط الحسابي

 0,47370877 الانحراف المعياري

 من أفراد العينة % 66 موظف ما يمثمو 33 والدائرة النسبية المرفقة نجد أن 39من خلال الجدول رقم 

 موظف يرون العكس، ويقدر 17أي % 34يقولون أن البمدية تستخدم أجيزة ذات تقنيات عالية وحديثة و 

، والملاحظ من خلال ىذه النسب 0.47370877:   والانحراف المعياري ب1.34: المتوسط الحسابي ب 

أن البمدية عمى الرغم من محدودية مواردىا المالية إلا أنيا توفر وتسعى لتوفير كل الأجيزة المتطورة والحديثة 

 .التي تساعد عمى دخول البمدية إلى الرقمنة من أوسع أبوابيا 

 ىل يخضع لتكوين أو دورات تدريبية لاستخدام ىا تو التقنية ؟"نعم "إذا كانت الإجابة  -34
 :يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 40جدول 

   ىل يخضع لتكوين أو دورات تدريبية 
 .       لاستخدام ىاتو التقنيات 

 النسبة التكرار الاحتمالات

 84,84 28 نعم

 15,15 5 لا

 100 33 المجموع

  
 1,15151515 الوسط الحسابي

 0,35855029 الانحراف المعياري

66%

34%

نعم

لا

85%

15%

نعم

لا

ىل تقوم البمدية بإستخدام أجيزة :يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 40شكل 
 ذات تقنيات عالية وحديثة للإستفادة من المعمومات والعمل بأدق الطرق

 

ىل يخضع لتكوين أو دورات :لأفراد العينة حسبالتوزيع النسبي : 41شكل 
 .تدريبية لإستخدام ىاتو التقنيات 
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 من أفراد العينة قالوا % 85 موظف ما يمثمو 28 والدائرة النسبية المرفقة نجد أن 40من خلال الجدول رقم 

 % 15 موظفين ما يمثل نسبة 05إنيم خضعوا لتكوين ودورات تدريبية من اجل استخدام ىا تو التقنيات و

 1.15151515: من أفراد العينة لم يتمكنوا أو يتدربوا عمى ىذه التقنيات ويقدر المتوسط الحسابي ب 

 ،ونلاحظ من خلال ىذه النسب أن أغمبية الموظفين تكونوا وتدربوا 0.35855029: والانحراف المعياري ب

عمى ىذه التقنيات من خلال تنقميم إلى مقر الدائرة والولاية حيث توجد ىذه التقنيات وىو ماساىم في زيادة 

 .التحكم فييا وبالتالي زيادة ترشيد الخدمة المقدمة 

 البرامج المستخدمة تتناسب مع طبيعة ترقية الخدمة العمومية ؟ -35

 البرامج :حسب  يمثل توزيع أفراد: 41جدول    
 .المستخدمة وتناسبيا مع ترقية الخدمة العمومية

 النسبة التكرار الاحتمالات

 84 42 نعم

 16 8 لا

 100 50 المجموع

  
 1,16 الوسط الحسابي

 0,36660606 الانحراف المعياري

 من أفراد العينة % 84 موظف ما يمثل نسبة 42 والدائرة النسبية المرفقة نجد أن 41من خلال الجدول رقم 

 % 16 موظفين ما يمثل 08يرون أن ىذه البرامج المستخدمة تتناسب مع طبيعة ترقية الخدمة العمومية و

من أفراد العينة يرون أن ىذه البرامج لا تتناسب مع طبيعة ترقية الخدمة العمومية ،ويقدر المتوسط الحسابي 

 ونلاحظ من خلال النسب أن البرامج المستخدمة 0.36660606:  والانحراف المعياري ب1.16: ب 

 وخاصة التطبيقات الوطنية تتناسب مع ترقية الخدمة المقدمة وذلك من خلال القضاء عمى تنقلات المواطن 

84%

16%

نعم

لا

 البرامج المستخدمة وتناسبيا لأفراد العينةحسبالتوزيع النسبي : 42شكل 
 مع ترقية الخدمة العمومية
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 البرمجيات والأجيزة المستخدمة تساىم في زيادة القدرة عمى ترقية الخدمة العمومية ؟ -36
  البرمجيات:يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 42جدول 

في زيادة القدرة  المستخدمة تساىم والأجيزة 
 عمي ترقية الخدمة العمومية

 النسبة التكرار الاحتمالات

 88 44 نعم

 12 6 لا

 100 50 المجموع
  

 1,12 الوسط الحسابي

 0,32496154 الانحراف المعياري

 من أفراد العينة % 88 موظف ما يمثمو نسبة 44 والدائرة النسبية المرفقة نجد أن 42من خلال الجدول رقم 

يرون أن البرمجيات والأجيزة المستخدمة تساىم في زيادة القدرة عمى ترقية الخدمة العمومية ويقدر المتوسط 

 ، ونلاحظ من خلال ىذه النسب بان 0.32496154:  والانحراف المعياري ب 1.12: الحسابي ب 

الأغمبية ترى أن الأجيزة والبرمجيات تساىم مساىمة فعالة في زيادة القدرة عمى ترقية الخدمة العمومية وىو 

ما لاحظنا في زيادة السرعة في الأداء والتقميل من الأخطاء الواردة في السجلات والمعاملات الإدارية التي 

 .أصبحت تتصف بالدقة والسرعة 

 البرمجيات والأجيزة المستخدمة تساىم في اتخاذ القرارات بفعالية ؟  -37

 :يمثل توزيع أفراد العينة حسب : 43جدول 
   المستخدمة تساىم والاجيزة  البرمجيات

 في اتخاذ القرارات بفعالية       
 النسبة التكرار الاحتمالات

 84 42 نعم

 16 8 لا

 100 50 المجموع

  
 1,16 الوسط الحسابي

 0,36660606 الانحراف المعياري

88%

12%

نعم

لا

84%

16%

نعم

لا

 مساىمة البرمجيات :حسب العينة لأفرادالتوزيع النسبي : 43شكل 
 والأجيزة في زيادة القدرة عمي ترقية الخدمة العمومية

أثر البرمجيات والاجيزة :حسب  العينة لأفراد التوزيع النسبي: 44شكل 
 في اتخاذ القرارات بفعاليةالمستخدمة 
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 موظف 42 من أفراد العينة ما يقابمو % 84 والدائرة النسبية المرفقة أن 43نلاحظ من خلال الجدول رقم 

 من % 16 أفراد ما يمثل 08يرون أن البرمجيات والأجيزة المستخدمة تساىم في اتخاذ القرارات بفعالية و

أفراد العينة يرون العكس أن ىذه البرمجيات والأجيزة لا تساىم في اتخاذ القرارات بفعالية، ويقدر المتوسط 

، ونلاحظ من خلال النسب أن البرمجيات 0.36660606: والانحراف المعياري ب 1.16:الحسابي ب 

 .والأجيزة المستخدمة قضت عمى البيروقراطية في اتخاذ القرارات وزادت في السرعة اتخاذ القرار 

 ىل تساىم قواعد البيانات في تبادل المعمومات بين مختمف الإدارات لمحد من ظاىرة البيروقراطية ؟ -38

  :يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 44جدول 
   المعموماتمساىمة قواعد البيانات في تبادل 

 الإدارات لمحد من ظاىرة البيروقراطيةبين مختمف 
 النسبة التكرار الاحتمالات

 90 45 نعم

 10 5 لا

 100 50 المجموع

  
 1,1 الوسط الحسابي

 0,3 الانحراف المعياري

 من أفراد لعينة % 90 موظف ما يمثمو 45 والدائرة النسبية المرفقة أن 44نلاحظ من خلال الجدول رقم 

 05يرون أن القواعد البيانات تساىم في تبادل المعمومات بين الإدارات لمحد من ظاىرة البيروقراطية و

:  والانحراف المعياري ب1.1:  يرون العكس، ويقدر المتوسط الحسابي ب % 10موظفين ما يمثل نسبة 

 ونلاحظ من خلال النسب المتحصل عمييا أن اغمبيو الموظفين أن ظاىرة البيروقراطية قمت بشكل كبير 0.3

 .بعد تبادل قواعد البيانات بين الإدارات إلا أن ىناك بعض النقائص التي يجب معالجتيا 

90%

10%

نعم

لا

 مساىمة قواعد البيانات في :حسب العينة فرادالتوزيع النسبي لأ: 45شكل 
  لمحد من ظاىرة البيروقراطية بين مختمف الإداراتالمعموماتتبادل 
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 تتصف البرامج المستخدمة بسيولة التعمم والتشغيل والإرشادات ؟ -39

  :يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 45جدول 
 سيولة تعمم وتشغيل البرامج المستخدمة 

 النسبة التكرار الاحتمالات

 94 47 نعم

 6 3 لا

 100 50 المجموع

  

 1,06 الوسط الحسابي

 0,23748684 الانحراف المعياري

 والدائرة النسبية المرفقة أن أغمبية الموظفين يرون أن البرامج المستخدمة 45نلاحظ من خلال الجدول رقم 
 من مجموع أفراد % 94 موظف ما يمثل نسبة 47تتصف بسيولة التعمم والتشغيل والإرشادات وذلك بمجموع 

 ونلاحظ من خلال 0.23748684:  والانحراف المعياري ب1.06: العينة ويقدر المتوسط الحسابي ب
 .النسب أن ىذه البرامج أصبحت تتصف بالسيولة خاصة مع إجراء دورات تكوينية وتدريبية 

 ىل تمثل وظيفتك في البمدية شيئا بالنسبة لك ؟ -40

 :يمثل توزيع أفراد العينة حسب : 46جدول 
 .            وظيفتك في البمدية شيئا بالنسبة لك  ىل تمثل

 النسبة التكرار الاحتمالات

 78 39 نعم

 22 11 لا

 100 50 المجموع
  

 1,22 الوسط الحسابي

 0,4142463 الانحراف المعياري

 والدائرة النسبية المرفقة أن اغمبيو الموظفين يرون أن وظيفتيم تمثل شيئا بالنسبة 46من خلال الجدول رقم 
                                                                                                                                                                                 من أفراد العينة يرون أن ىذه الوظيفة لا تمثل شيئا                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     % 22 موظف بنسبة 11ليم و 

 ونلاحظ من خلال 0.4142463:  والانحراف المعياري ب1.22: بالنسبة ليم ويقدر المتوسط الحسابي ب
ىذه النسب أن الأغمبية تمثل ليم الوظيفة شيئا ميم وىو ما يزيد في مردوديتيم ، وما ينعكس إيجابا عمى 

94%

6%

نعم

لا

78%

22%

نعم

لا

 مدي سيولة تعمم وتشغيل :حسب العينة لأفرادالتوزيع النسبي : 46شكل 
 البرامج المستخدمة

 

ىل تمثل وظيفتك في  :حسب العينة لأفرادالتوزيع النسبي : 47شكل 
 .البمدية شيئا لك 
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ولكن ىناك أيضا نسبة منيم لا تمثل ليم الوظيفة شيئا وىنا يجب معرفة الأسباب التي .نوعية المدة المقدمة 
 . تقف وراء شعورىم ىذا ومعالجتيا 

 ىل ظروف العمل الحالية جيدة وتساعد عمى الأداء الفعال ؟ -41

  :يمثل توزيع أفراد العينة حسب :47 جدول
  الاداء مساعدتيا في تطوير فعاليةىومدظروف العمل 

 النسبة التكرار الاحتمالات

 82 41 نعم

 18 9 لا

 100 50 المجموع
  

 1,18 الوسط الحسابي

 0,38418745 الانحراف المعياري

 من أفراد العينة يرون %82 موظف ما يمثل 41 والدائرة النسبية المرفقة نجد أن 47من خلال الجدول رقم 

  من أفراد %18 موظفين ما يمثل نسبة  09أن ظروف العمل الحالية جيدة وتساعد عمى الأداء الفعال و

 ونلاحظ 0.38418745:  والانحراف المعياري ب 1.18: العينة يرون العكس ويقدر المتوسط الحسابي ب 

من خلال النسب المتحصل عمييا أن الأغمبية تعمل في ظروف جيدة مما يساعد عمى زيادة الأداء ويرفع من 

نوعية الخدمة المقدمة مما يزيد من رضا المواطن عمى المرفق العام إلا أن ىناك مجموعة من الموظفين لا 

تعجبيم ظروف العمل وذلك بسبب عدم توفير الحماية ليم من طرف المواطن الذي يجيل القوانين ويرى أن 

الموظف يمارس عميو البيروقراطية لذلك وجب توعية المواطن عن طريق التميفزيونات العمومية والجرائد 

 . والممصقات 

82%

18%

نعم

لا

 ى ظروف العمل ومدحسبالعينة لأفراد التوزيع النسبي : 48شكل 
  الاداءمساعدتيا في تطوير فعالية
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 ىل توحيد الشبابيك ساىم في ترقية الخدمة العمومية داخل الإدارة ؟ -42

  :يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 48جدول 
ترقية الخدمة  في توحيد الشبابيك ومساىمتيا 

  داخل الإدارة المحميةالعمومية     
 النسبة التكرار الاحتمالات

 94 47 نعم

 6 3 لا

 100 50 المجموع

  
 1,06 الوسط الحسابي

 0,23748684 الانحراف المعياري

 من أفراد % 94 موظف ما يمثمو نسبة 47 والدائرة النسبية المرفقة أن 48نلاحظ من خلال الجدول رقم 

العينة يرون أن توحيد الشبابيك ساىم في ترقية الخدمة العمومية وذلك ما قمل من الاكتظاظ والازدحام داخل 

 ونلاحظ من 0.23748684:  والانحراف المعياري ب 1.06: المرفق العام ويقدر المتوسط الحسابي ب 

خلال ىذه النسب أن توحيد الشبابيك ساىم في القضاء عمى البيروقراطية وساىم في تقديم خدمة متميزة دون 

 . عناء الانتظار

 ىل رقمنو السجلات ساىم في التقميل من المعاملات الورقية ؟ -43

 :يمثل توزيع أفراد العينة حسب49جدول 
 السجلات وأثرىا عمي التقميل  رقمنة   

من المعاملات الورقية         
 النسبة التكرار الاحتمالات

 100 50 نعم

 0 0 لا

 100 50 المجموع

  
 1 الوسط الحسابي

 0 الانحراف المعياري

94%

6%

نعم

لا

100%

0%

نعم

لا

 توحيد الشبابيك :حسب العينة لأفرادالتوزيع النسبي : 49شكل 
 . داخل الإدارة المحميةترقية الخدمة العموميةفي ومساىمتيا 

 

 رقمنة السجلات وأثرىا عمي :حسب العينة لأفرادالتوزيع النسبي : 50شكل 
التقميل من المعاملات الورقية 

 



  عرض و تحميل بيانات الدراسة ومناقشة النتائج: الفصل الخامس

  81 

 والدائرة النسبية المرفقة نجد أن كل الموظفين أي جميع أفراد العينة بنسبة 49ونلاحظ من خلال الجدول رقم 

 1:   قالوا أن رقمنو السجلات ساىم في التقميل من المعاملات الورقية ويقدر المتوسط الحسابي ب % 100

 مع أن رقمنو السجلات ساىم كثيرا في التقميل من %100 وىنا كانت النسبة 0:والانحراف المعياري ب 

 .المعاملات الورقية وىو ما يساىم في التقديم خدمة في وقت أقل وبجيد قميل 

 ىل ساىمت رقمنو الحالة المدنية والمصالح الأخرى في التخفيف العبء عمى المواطن ؟  -44

 :يمثل توزيع أفراد العينة حسب : 50جدول 
 ساىمت رقمنة مصالح البمدية      

 .   في تخفيف العبء عمى المواطن
 النسبة التكرار الاحتمالات

 80 40 نعم

 20 10 لا

 100 50 المجموع

  
 1,2 الوسط الحسابي

 0,4 الانحراف المعياري

 من أفراد العينة %80 موظف ما يمثل نسبة 40 والدائرة النسبية المرفقة نجد أن 50من خلال الجدول رقم 

يرون أن رقمنو الحالة المدنية والمصالح الأخرى ساىم في التخفيف من عبء عمى المواطن وقمل من تنقلاتو 

 من أفراد العينة يرون %20 موظفين ما يمثمو 10خاصة ما بين الولايات أو البمديات في نفس الولاية وىناك 

 ومن خلال النسب نلاحظ أن ىذه 0.4:   والانحراف المعياري ب1.2: العكس ويقدر المتوسط الحسابي ب 

الرقمنة ساىمت فعلا في تخفيف العبء ليس عمى المواطن فحسب بل عمى الموظف أيضا وذلك بالقضاء 

عمى الطوابير اليومية التي كانت أما البمديات وما يصاحبيا من مشاكل بين المواطن والموظف ، ولكن ىناك 

بعض العيوب في ىذه الرقمنة وىي الأخطاء التي تعكر صفاء حياة المواطن وما يصاحبيا من تنقلات الى 

 .مسقط الرأس الأصمي والى المحاكم ما يتعب المواطن 

80%

20%

نعم

لا

التوزيع النسبي لرأي العينة في رقمنة مصالح البمدية والتخفيفات : 51شكل 
 التي انجرت عنيا
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 ما ىي الإجراءات التي ترونيا مناسبة لزيادة فعالية وترقية الخدمة العمومية داخل الإدارة المحمية ؟ -45

 الاجراءات المناسبة :يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 51جدول 
 الإدارة المحلية داخل فعالية وترقية الخدمة العموميةالتي ترونيا مناسبة لزيادة لزيادة 

 النسبة كرار تال الاحتمالات

 60 30 وضع شباك الكتروني موحد

 26 13  بالسجل الآلي لمحالة المدنيةالإداراتربط كل 

 14 7  العمللأداء الملائمةتوفير الظروف 

 100 50 المجموع

  

 1,54 الوسط الحسابي

 0,72691127 الانحراف المعياري

من أفراد العينة % 60 موظف ما يمثمو نسبة 30 والدائرة النسبية المرفقة أن 51 من خلال الجدول رقم 

 موظف ما يمثمو نسبة 13يرون أن وضع الشباك الكتروني موحد يزيد من فعالية وترقية الخدمة العمومية، و

 من أفراد العينة يرون أن ربط الإدارات الأخرى بالسجل الآلي لمحالة المدنية  يزيد من فعالية الخدمة 26%

من أفراد العينة فيرون أن توفير الظروف الملائمة لأداء العمل تزيد % 14يمثل   أفراد ما07العمومية، أما 

 والانحراف 1.54: من فعالية وترقية الخدمة العمومية داخل الإدارة المحمية، ويقدر المتوسط الحسابي ب 

 .0.72691127: المعياري ب 

و نلاحظ من خلال ىذه النسب أن أغمبية الموظفين يركزون عمى الشباك الالكتروني الموحد الذي حسبيم 

يغنييم عن الطوابير ، ويقتصر الوقت والجيد وأيضا ربط الإدارات بالسجل الآلي لمحالة المدنية يقمل الضغط 

عمى البمديات خاصة أثناء الدخول الاجتماعي او في فترة الصفية التي يكثر فييا الطمب عمى الوثائق خاصة 

المقبمين عمى الانخراط في الجيش الوطني الشعبي آو الناجين في شيادة البكالوريا وفي الأخير توفير 

 .الظروف الملائمة لأداء العمل التي تبقى دون تطمعات الموظفين 

60%
26%

14%

شباكوضع

موحدالكترونً

الاداراتكلربط

للحالةالآلًبالسجل

المدنٌة

الظروفتوفٌر

العمللاداءالملائنة

 الاجراءات :حسب العينة لأفرادالتوزيع النسبي : 52شكل 
 . داخل الإدارة المحميةفعالية وترقية الخدمة العمومية المناسبة
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نتائج الدراسة الميدانية  .2
تطرقنا في الفصول السابقة إلى مختمف التصورات والدراسات النظرية التي تناوليا موضوعنا بالإضافة إلى 

الإجراءات المنيجية وتفريغ وتحميل البيانات وسنحاول عرض النتائج الميدانية المتحصل عمييا 

  الثانينتائج الدراسة في ضوء المحور  .2-1

من خلال تحميمنا لمبيانات التي تناولنا فييا التساؤلات حول عوامل ترقية الخدمة العمومية في الإدارة المحمية 

تحقيق الإجراءات الإدارية و عصرنة :حيث عالجنا أحد ىذه العوامل من خلال الفرضية الأولى والتي مفادىا 

. المرفق العام يساىم في ترقية الخدمة العمومية في الإدارة المحمية 

 يمكن الإستنتاج بأن إزالة ثانيحيث من خلال تفريغ وتحميل أسئمة الإستمارة البحثية المتعمقة بالمحور ال -

الشابيبك ساىمت وبشكل كبير في تقريب المواطن من الإدارة وجعمتو يشاىد عممية إنجاز الخدمة يعينو مما 

ولد لديو شعور بالرضاء وقمل كثيرا من ظاىرة البيروقراطية والمحسوبية وأيضا إستحداث مصمحة للإستقبالات 

شراف رئيس المجمس الشعبي البمدي عمييا شخصيا وتعيين موظف كفء ساىم في التقميل من معانات  وا 

. المواطن وساعد عمى إيصال إنشغالو وتتبعو وصولا إلى مصالح الولاية 

 وثيقة 24وأيضا تخفيف الإجراءات الإدارية ومنيا من التخمي عن الوثائق الحالة المدنية من مجموع  -

بقا لممرسوم ط وثائق وىو ما زاد في نوعية الخدمة المقدمة داخل المرفق العام وذلك 14أصبحت اليوم 

وقفنا عميو من خلال   المحدد لوثائق الحالة المدنية وىو ما17/02/2014 المؤرخ في 14/75التنفيذي رقم 

النتائج المتحصل عمييا وأن أغمبية الموظفين يرون أن التحقيق من ىذه الوثائق و ساعدىم ىم أولا وىو ما 

. إنعكس إيجابا عمى تقديم خدمة نوعية 

وىذا يعني ان الفرضية الأولى قد تحققت بالفعل في بمدية بئر مقدم وىذا ما يدل عمى أن تحقيق الإجراءات 

الإدارية وحذف أغمب وثائق الحالة المدنية وعصرنة المرفق العام ساىم فعلا في الرفع وترقية الخدمة 

. العمومية داخل الإدارة المحمية 
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 الثنتائج الدراسة في ضوء المحور الث .2-2

من خلال تحميمنا لمبيانات التي تناولنا فييا التساؤلات حول عوامل ترقية الخدمة العمومية في الإدارة المحمية 

الإستثمار في المرد البشري أي تكوين العنصر البشري وتحفيزه يساىم :تبين أن الفرضية الثانية والتي مفادىا 

. في ترقية الخدمة العمومية في الإدارة المحمية 

 أن لبرامج التكوين دور ميم الثحيث عكست النتائج المتحصل عمييا من خلال تفريغ البيانات المحور الث

الموظف ورفع كفاءة الموظف   في تحسين الخدمة العمومية وذلك بالقضاء عمى مواطن تقصيروأساسي

. وتزويده بالميارات اللازمة وكانت النسب كبيرة جدا من خلال الإجابات المتحصل عمييا

إذ أن كل المؤشرات التي تحصمنا عمييا تدل عمى زيادة الثقة بالنفس لدى الموظف بعد الدورات التكوينية 

. التي أجراىا إذ جعمتو يواكب كل التطورات الحاصمة في مجال تحسين الخدمة العمومية داخل المرفق العام 

  وقد إستنتجنا أيضا أن لمتحفيز دور ميم وربما أكبر من التكوين لما لو من علاقة مباشرة بزيادة مردود 

الموظف إذ من خلال الإجابات التي تحصمنا عمييا يبين أن الموظف يميل ويحبذ الزيادة في الأجور والمنح 

وأيضا الترقية خاصة وأن الترقية في الإدارة المحمية تتميز ببطء شديد وىو مايولد الروتين لدى الموظف 

 .ويجعمو غير قابل لمتحفيز

  ومما لاحظناه أن كل الإجابات كانت تصب في صالح الترقية وما ينجر عنيا من زيادات في الأجور 

والصعود في الدرجات والترقية في المناصب العميا ،ومنو نقول أن الفرضية الثانية تحققت وبشكل كبير في 

 .بمدية بئرمقدم 

 نتائج الدراسة في ضوء المحور الرابع .2-3

عوامل ترقية الخدمة العمومية في الإدارة "من خلال تحميمنا لمبيانات التي تناولناىا في التساؤلات حول 

رقمنة الإدارة ودورىا في ترقية الخدمة العمومية في الإدارة "تبين أن الفرضية الثالثة والتي مفادىا " المحمية

قد عكست مجموعة من الإجابات أن البمدية توفر وسائل التكنولوجيات الحديثة في عمميا وفي تقديم " المحمية
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خدماتيا وكانت نسبة المبحوثين الذين تماشوا مع ىذا الطرح كبيرة جدا فمعظم أعمال البمدية تقدم بواسطة ىذه 

 التقنيات 

  كما أن الدراسة بينت أن أغمب الموظفين تقريبا منحتيم الإدارة دورات تكوينية من أجل التمكن من إستخدام 

 ىذه التقنيات والبرامج

  وأظيرت نتيجة الدراسة أن التكنولوجيا المستخدمة تتناسب مع طبيعة ترقية الخدمة العمومية في الإدارة 

 المحمية وتوفر ليم بيئة عمل أفضل لزيادة القدرة عمى ترقيتيا 

  وبينت لناالنتائج أن إدارة البمدية تعطي إىتماما كبيرا لبرامج التطوير في الجوانب المتعمقة بإستخدام التقنيات 

 .العالية والبرمجيات المستخدمة في حدود إمكاناتيا المالية 

ستنتجنا أيضا من خلال إجابات المبحوثين أن تبادل قواعد البيانات بين مختمف الإدارات ساعد الموظفين    وا 

والمواطن عمى حد السواء من التقميل من ظاىرة البيروقراطية وساعدىم أيضا عمى إنجاز الخدمة في وقتيا 

 . المحدد 

  وبينت الدراسة أيضا أن الرقمنة خففت العبء عمى المواطن وبنسبة كبيرة من خلال إجابات المبحوثين 

وذلك من خلال رقمنة الحالة المدنية والمصالح الأخرى وأيضا قممت من الجيد والوقت المبذول من قبل 

الموظفين والتي زادت من دقة العمميات داخل البمدية ،ومن خلال ىذه النتائج يتضح أن موظفوا البمدية يقرون 

بفضل الرقمنة ومزاياىا عمى أدائيم في العمل وعمى الخدمة التي يقدمونيا،وعميو فالفرضية الثالثة تحققت إلى 

 .حد كبير في مؤسسة بمدية بئرمقدم 

ج عامة ائنت .3
توصمنا من خلال الدراسة الراىنة إلى جممة من النتائج الخاصة بكل فرضية التي تم طرحيا لمعالجة موضوع 

حيث تم التأكد وذلك إستنادا إلى البيانات الميدانية والمعالجة الإحصائية من اليدف الإمبريقي ,الدراسة 

: لفرضيات الدراسة الثلاثة وقد تجسدت النتائج فيمايمي 

. إزالة الشبابيك والحواجز جعمت الخدمة عمى مرأى المواطن لذلك قربتو من الإدارة  -
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. تخفيف الإجراءات الإدارية زاد في فعالية الإدارة المحمية  -

إستحداث مصمحة للإستقبالات ساىم في تحسين الخدمة العمومية من خلال إيصال المواطن لإنشغالو إلى  -

أعمى ىيئة وىي السيد الوالي وذلك بتعيين موظفين أكفاء في ىذه المصمحة وتحت إشراف رئيس البمدية 

. شخصيا 

عصرنة المرفق العام وفتح فروع جديدة والتخمي عن وثائق الحالة المدنية غير الضرورية ساىم في الرفع  -

. من نوعية الخدمة المقدمة داخل الإدارة المحمية 

. تنمية ميارات الموظفين الإدارية والتقنية وفن التعامل مع المواطن -

التكوين شرط أساسي لمرفع من كفاءة الموظف خاصة مع سعي الدولة لمرفع من نوعية الخدمة العمومية  -

. داخل الإدارة المحمية 

. تكوين جميع الموظفين لمقضاء عمى القصور الموجود أثناء تقديم الخدمة  -

. وضع برامج تكوينية تتناسب مع الوظائف المستحدثة في إطار ترقية الخدمة العمومية داخل المرفق العام -

. زيادة المنح الخاصة بإستحداث المناصب العميا وتنويعيا -

. توفير الوسائل المناسبة لمرفع وترقية الخدمة العمومية  -

تقييم أىداف الدورات التكوينية بشكل يسمح بالتعرف عمى المعمومات التي تقف في وجو الإستفادة منيا  -

. بشكل صحيح 

تأىيل العنصر البشري إذ بدون ىذا العنصر لن تتمكن المؤسسة من تحقيق أىدافيا حتى و إن إمتمكت  -

أضخم المعدات والألات والأجيزة  

توفير أحدث البرامج والتطبيقات في مجال الخدمة العمومية لمرفع من نوعية الخدمة و مواكبة كل  -

. التطورات الحاصمة في ىذا المجال

. ربط كل الإدارات بالسجل الآلي لمحالة المدنية لتسييل تبادل المعمومات -

. توحيد الشبابيك ورقمنة السجلات ومختمف المصالح زاد في فعالية الإدارة المحمية  -
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من خلال الفصل الأخير لمدراسة والمتمثل في مناقشة نتائج البحث تم التوصل إلى الإجابة عمى الإشكال  -

الرئيسي لمدراسة والمتمثل في عمل ساىمت فعلا البرامج والخطط التي وضعتيا الدولة في ترقية الخدمة 

العمومية في الإدارة المحمية ؟وىذا بناءا عمى نتائج المحاور الثلاثة الأساسية لمدراسة المتحصل عمييا في 

. ظل النتائج الميدانية لمبحث 
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 الخلاصة

من خلال ىذا الفصل تم العمل عمى عرض البيانات الميدانية في جداول بسيطة ودوائر نسبية و تفسيرىا 

بناء عمى المعطيات التي تم التحصل عمييا، كل ىذه النتائج المتعمقة بالمحاور الأساسية لمدراسة ميدت لنا 

الوصول لمنتائج الأساسية لمدراسية، وفيو تم التوصل الى الاجابة عمى الاشكال الرئيسي لمدراسة، والمتمثل 

ىل ساىمت فعلا البرامج و الخطط التي وضعتيا الدولة في ترقية الخدمة العمومية في الادارة المحمية " في

. وىذا بناءا عمى نتائج المحاور الثلاثة الأساسية لمدراسة المتحصل عمييا في ظل النتائج الميدانية لمبحث"
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الخاتمة 

ناقشنا في فصول دراستنا عوامل ترقية الخدمة العمومية في الإدارة المحمية مختمف القضايا النظرية التي 

  ولما يشكمو ىذا المتغير من أىمية بالغة سعينا لتقصي عوامل ترقيتيا ، مسألة الخدمة العمومية تعالج

يدىا ولتحقيق ىذا المسعى تناولنا في الفصول الثلاثة الأولى المشكمة البحثية بمختمف جزيئاتيا شوتحسينيا وتر

طار مفاىيمي وفروض الدراسة وماىية الخدمة العمومية والإدارة المحمية بالإضافة إلى التطور  من إشكالية وا 

التاريخي وأسباب أخذ الجزائر بنظام الإدارة المحمية وغيرىا من العناصر لما قادنا إلى تحديد تصور محدد 

. عالجنا في ضوئو متغيرات الدراسة 

تيجية منيجية حيث تدرجت من بناء الإشكالية وربطيا بفروض وأىداف الدراسة اوقامت ىذه الدراسة عمى إستر

إلى نتائج بالإعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي و إختيار طريقة مجتمع البحث بالإستمارة والملاحظة 

كأدوات لجمع البيانات من ميدان الدراسة الذي كان بالمقر الإداري لبمدية بئر مقدم ومما صبق يتضح جميا 

الإمبريقي لفرضيات الدراسة وعمى ىذا الأساس يبدو ظاىرا أن تحقيق الإجراءات الإدارية وعصرنة المرفق 

من خلال  العام يرتبط أشد الإرتباط بفعالية الإدارة المحمية وكذلك الأمر بالنسبة للإستثمار في المورد البشري

تكوينو وتحفيزه وأيضا رقمنة الإدارة وىو ما أوضحتو البيانات والمعطيات الكمية الواردة في الفصل الميداني 

 ،وليذا وجب عمى مصالح الإدارات الجزائرية التأقمم مع التطورات الحاصمة خاصة في مجال التكنولوجيا

نتقال الإدارة من المفيوم التقميدي إلى المفيوم الرقمي القائم عمى تطبيقات  وبالتالي تغيير طبيعة العمل وا 

 الإجراءات الإدارية وعصرنة المرفق العام وتكوين الموارد البشرية وتحفيزىا سواءا عن خفيفمعموماتية وت

طريق إستحداث منح خاصة أو عن طريق الترقية السريعة وكل ىذا من أجل تقديم خدمات ذات جودة عالية 

عطاء المرفق العام الجزائري  لممواطنين والقضاء عمى البيروقراطية المتجذرة في مختمف الإدارات الجزائرية وا 

. دفعا قويا حتى يواكب مختمف التطورات في جميع المجالات 
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 ممخص الدراسة



 ممخص الدراسة

   

 ممخص الدراسة

 عوامل ترقٌة الخدمة العمومٌة فً الإدارة المحلٌة: العنوان

 نور: الإسم 

 مباركة: اللقب 

 غراٌبٌة فضٌلة: (د):تنظٌم وتنمٌة                            المشرف: التخصص 

 :الملخص

هدفت الدراسة إلى التعرف على عوامل ترقٌة الخدمة العمومٌة فً الإدارة المحلٌة، حٌث تم 

الإعتمادعلى سؤال رئٌسً وسؤال فرعً وفرضٌة عامة تنطوي على ثلاثة فرضٌات فرعٌة،وتم إستخدام 

المنهج الوصفً للإجابة عن الأسئلة الطروحة فً الدراسة ،حٌث خلصت النتائج إلى توفٌر كل العوامل من 

 أجل ترقٌة الخدمة العمومٌة داخل الإدارة المحلٌة وترشٌدها 



 

   

 



 

   

 



 

   

 


