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 شكر وتقدير

 ٠مٛي الله حؼبلى" ٚلا حٕغٛا اٌفضً ب١ٕىُ"
"ِٓ صٕغ إ١ٌىُ ِؼشٚفب فىبفئٖٛ فئْ لم تجذٚا ِب حىبفئٛٔٗ ب١ٗ فبدػٛا الله حتى حشٚ  -صٍٝ الله ػ١ٍٗ ٚعٍُ -٠مٛي سعٛي الله

"أٔىُ لذ وبفأتدٖٛ   
الحّذ لله اٌزٞ أػبٕٟٔ ٚثبخٕٟ ػٍٝ إتدبَ ٘زا اٌؼًّ الدخٛاضغ حمذا ١ٍ٠ك بجلاي ٚجٙٗ ٚػظ١ُ عٍطبٔٗ. ٚأصٍٟ  ٚأعٍُ ػٍٝ ع١ذ 

الدشعٍين محّذ بٓ ػبذ الله اٌزٞ غشط ف١ٕب حب اٌؼٍُ ٚاٌؼًّ.ٚالخٍك أجمؼين خبتم الأٔب١بء   
 برٚفغٛسالدزوشة ٚأخص ببٌزوش الأعخبرة الدششفت اٌ أسفغ أسمٝ آ٠بث اٌشىش ٚاٌؼشفبْ ٌىً ِٓ عبػذٟٔ ػٍٝ إنجبص ٘زٖ

اٌخٟ لم حبخً ػ١ٍب بىً حٛج١ٙبحٙب ٚٔصبئحٙب ٚأفىبس٘ب اٌبٕبءة اٌخٟ ٠غشث اٌصؼب أِبِٟ ٚ أصاٌج  "ػٛاج عب١ِت"
 اٌؼمببث ِٓ ِغٍىٟ فجضان الله ٠ب أعخبرة خير الجضاء ٚ جؼٍه ِٕبسة ِٓ ِـٕبساث اٌؼٍُ الخبٌذة.

ٚػٍٝ سأعُٙ ػ١ّذ و١ٍت اٌؼٍَٛ الإٔغب١ٔت ٚالاجخّبػ١ت اٌذوخٛس  2أعبحزة ِٚٛظفٟ جبِؼت عط١ف  ىًحشىشاحٟ الخبٌصت ٌ
 غشاف ٔصش اٌذ٠ٓ. 

.ِٓ بؼ١ذ أٚ ِٓ لش٠ب في ِشٛاسٞ اٌؼٍّٟ وّب أحمذَ بخبٌص اٌشىش ٚاٌؼشفبْ ٌىً ٘ؤلاء اٌز٠ٓ عبػذٟٚٔ  
. لإجشاء اٌذساعت اٌخطب١م١ت.ا لي وً اٌخغ١ٙلاث اٌز٠ٓ لذِٛ ٚلا٠ت ػٕببت ٚبٍذ٠بحٙبوً ِٛظفٟ ِٚغؤٚلي  أغٟدْٚ أْ   

أٌف شىش  ىً أعبحزحٟ ط١ٍت ِشٛاسٞ اٌؼٍّٟ ٚالأوبديمٌٟىً ٘ؤلاء ٌٚىً أعبحزة لغُ ػٍَٛ الإػلاَ ٚالإحصبي ٌٚ
 ..اِخٕبْٚػببسة حــمذ٠ش  أٌفِٚئت 

 

 

 

 

 
 



 

 

 

 
 لبي حؼبلى 

 سب١بٟٔ صغيرا""ٚاخفض لذّب الجٕبح اٌزي ِٓ اٌشحمت ٚلً سبٟ اسحمّٙب وّب 
 إلى اٌخٟ ٚ٘بخٕٟ اٌؼّش ٚسٚدا ٚ أص٘بسا ٚ ٚ٘بخٕٟ الحب بحٛسا ٚ أص٘بسا

 إلى اٌخٟ ٌٛ جفج وٍّبحٟ ِب ٚف١خٙب حمٙب .... أِٟ
ِٓ شمظ ػ١ٕ١ٙب أششق  ٚ بذِغ ػ١ٕ١ٙب أغشق  ٚ حضً ِؼٟ ٚسدة أصسػٙب ببغخبٟٔ  ٚ حضً أِٟ ػٕٛأٟ  أ٘ذ٠ه أجمً 

 أػّبلي
 طّٛح ٚ اٌىفبح ٚ ػٍّٕٟ و١ف أوْٛ ٔفغٟ  إلى إٌٛس اٌزٞ ٠ضٟء سمبئٟإلى اٌزٞ صسع بذاخٍٟ اٌ

 إلى اٌزٞ تحًّ الدشبق لأجً إعؼبدٞ...أبٟ
 أ٘ذ٠ه أجمً أػّبلي

أعخبرٞ الأٚي ٠ب عشاج دسبٟ صسػج ف١ب اٌصبر ٚ الدثببشة ٚ اٌخطٍغ دائّب  خبلي اٌؼض٠ض ِيرادٞ ػبذ اٌىش٠ُأٔج 
 ٠ه ٘زا اٌؼًّإلى الأفك  أطبي الله ػّشن ..... أ٘ذ

 " أ/د ػٛاج عب١ِت ٚوً ػبئٍخٙب اٌىشيمتإلى أعخبرحٟ اٌفبضٍت ِٚششفخٟ اٌخٟ أػخبر٘ب لذٚحٟ ٚحب١بخٟ ....."
 : ِؼض اٌذ٠ٓ الأػضاء ٚخبصت أخٟ اٌصغير إلى إخٛحٟ

 .أسٚاح أجذادٞ اٌطب٘شةالخبلاث ٚ الأػّبَ ٚ اٌؼّبث ٚأٚلادُ٘......إلى 
ػٍَٛ الإػلاَ  دوخٛساٖ ٘ٛ محفٛظ في لٍبٟ ٚ ِٕمٛػ في ح١بحٟ روشٜ جم١ٍت إلى وً دفؼخٟ ػزسا لدٓ لا تحٍّٗ ٘زٖ اٌٛسلت  

   2016/2017 تخصص إشٙبس ٚػلالبث ػبِت ٚ الاحصبي
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يعتبر مف المواضيع الميمة إف موضوع صورة الإدارة العمومية في ظؿ إجراءات تحسيف الخدمة، 
فرازات الواقع السياسي والاقتصادي والتنظيمي  التي تحتاج إلى البحث والدراسة، نظرا لممعطيات الراىنة وا 
للئدارات والمؤسسات في الجزائر، لذلؾ تعتبر الإدارة العمومية وسيمة الدولة لتنفيذ سياساتيا وتسيير 

الخاصة برعاية شؤوف مواطنييا والقياـ عمى مصالحيـ،  شؤونيا، فمف خلبليا تباشر الدولة مياميا
وبالتالي فإف غاية الحكومة مف إيجاد الإدارة العمومية ىو إنشاء المشروعات العامة بأكبر قدر مف الجودة 

 والفعالية والاتفاؽ مع رغبات الأفراد وحاجاتيـ.
بر العالـ إلا أف نجاحيا في وعمى الرغـ مف أف وجود الإدارة العمومية أمر حتمي في المجتمعات ع

تحقيؽ أىدافيا وتنفيذ واجباتيا يتوقؼ عمى مساندة المواطنيف ليا وتعاونيـ معيا، غير أف ىذا في حد ذاتو 
تجاتيـ نحوىا وتقييميـ ليا أو بعبارة أخرى متوقؼ عمى الصورة الذىنية ليا لدى  مرىوف بانطباعاتيـ وا 

عديدة أىميا مستوى جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ ىذه الإدارات المواطف، وىذه الأخيرة تتأثر بمتغيرات 
ومدى تناسبيا مع تطورات المجتمع مف جية وتزايد حاجة المواطنيف لممصالح العمومية الإدارية مف جية 

 أخرى. 
دراكا منيا لذلؾ ولاف الإدارة العمومية ىي الصورة المعبرة عف مدى تقدـ الدولة أو تخمفيا، فقد  وا 

لجزائر إلى مباشرة عمميات إصلبح عمومي وعصرنة إداراتيا مف خلبؿ اعتماد آليات عمدت ا
ستراتيجيات الحوكمة والرشادة في سبيؿ النيوض بأداء إداراتيا الحكومية، وتحسيف مستوى خدماتيا سعيا  وا 

ترونية منيا إلى تحسيف صورتيا لدى المواطف، وبناء علبقة ثقة و تعاوف معو عبر مشروع الجزائر الإلك
2008-2013 . 

وفي ضوء ما تقدـ ذكره تحاوؿ دراستنا الكشؼ عف  واقع الصورة الذىنية الحالية التي يرسميا 
المواطف الجزائري عف الإدارة العمومية محؿ الدراسة في ظؿ الإجراءات الجديدة التي جاءت بيا الحكومة 

فعاليتيا وكفاءة موظفييا وتقريب الإدارة مف  الجزائرية لتحسيف الخدمة العمومية، والرفع مف جودتيا وزيادة
 المواطف.

الدراسة عمى مقدمة وخاتمة وأربعة فصوؿ، حيث جاء الفصؿ الأوؿ تحت عنواف  اشتممتوقد 
طرح الإشكالية والتساؤلات، أسباب إختيار الموضوع، أىمية  الإطار المفاىيمي والمنيجي لمدراسة وتضمف:

الإجراءات المنيجية لمدراسة)نوع  الدراسات السابقة، والمصطمحات، وأىداؼ الدراسة، تحديد المفاىيـ
 أدوات جمع البيانات( وأخيرا مجالات الدراسة. مجتمع البحث والعينة، الدراسة ومنيجيا،
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 طبيعةأما الفصؿ الثاني فقد عالج متغير الصورة الذىنية وحمؿ نفس العنواف، حيث تطرقنا فيو إلى 
 عوامؿ المؤثرة في تشكيؿ الصورة ،أبعاد الصورة الذىنية ،لصورة الذىنيةأنواع ا ،الذىنية الصورة

مميزات ، الذىنية الصورة خصائص، لممؤسسة الكمية الذىنية الصورة مصادر تكويف ،الذىنية)المؤشرات(
، إستراتيجية بناء صورة ذىنية ايجابية، تغيير الصورة الذىنية، الصورة الذىنيةأىمية ، الصورة الذىنية

 ،الذىنية الميكانيزمات الوظيفية لمصورة ،وسائؿ الإعلبـ والصورة الذىنية

 المدخؿ النظري لدراسة الصورة الذىنية.    

في حيف خصص الفصؿ الثالث لممتغير الثاني وجاء تحت عنواف الإدارة العمومية والخدمة العمومية في 
مبادئ الإدارة ، مستويات الإدارة العمومية، العموميةمميزات الإدارة الإدارة المحمية الجزائرية، تناولنا فيو 

المبادئ الأساسية لتقديـ ، المنطمقات النظرية للئدارة العمومية، أىداؼ الإدارة العمومية ووظائفيا، العمومية
المبادئ الأخلبقية في قوانيف  ،أنواع الخدمة العمومية، نماذج تقديـ الخدمة العمومية ، الخدمة العمومية

نظاـ الإدارة المحمية ومستوياتو حسيب الدستور الجزائري وقانوف الجماعات  ،ة العمومية الجزائريةالخدم
مظاىر إجراءات تحسيف الخدمة ، أىداؼ الإدارة المحمية ومتطمبات نجاحيا في الجزائر، الإقميمية 

المظاىر السمبية  جزائريةالخدمة العمومية في الإدارة المحمية ال، العمومية عمى مستوى البمدية في الجزائر
 .مشاكؿ الخدمة العمومية في الإدارة المحمية الجزائرية لمبمدية في الجزائر

ليكوف الفصؿ الرابع إطارا لمدراسة الميدانية وجاء تحت عنواف دراسة ميدانية عمى عينة مف 
وتحميؿ البيانات الإدارات المحمية )البمديات( لولاية عنابة، وتضمف ىو الآخر العناصر الآتية: عرض 

السوسيوديمغرافية، عرض وتحميؿ البيانات الخاصة بدرجة معرفة المواطف بإجراءات تحسيف الخدمة 
العمومية عمى مستوى الإدارة المحمية، عرض وتحميؿ البيانات الخاصة بمستوى تكفؿ الإدارة بانشغالات 

الإجراءات ، النتائج العامة لمدراسة المواطف، عرض وتحميؿ البيانات الخاصة بمدى تقدير المواطف ليذه 
 وأخيرا التوصيات والاقتراحات.
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 . الإشكالية:1/1
بموضوع الصورة الذىنية وأىميتيا بالنسبة لمفرد و لممؤسسة نظرا لما تقوـ بو ىذه  تزايد الاىتماـ      

الصورة مف دور ىاـ في تكويف الآراء واتخاذ القرارات و تشكيؿ السموؾ، وقد أصبح تكويف الصورة الحسنة 
طار نشاطيا، وا لإدارة ىدفا أساسيا تسعى لتحقيقو المؤسسات عمى إخلبؼ أىدافيا، مجاؿ عمميػػػا  وا 

العمومية ليست بمعزؿ عف ذلؾ، فيذا الجياز لو مف الأىمية بمكاف في كؿ المجتمعات، فيو يؤثر في 
والإدارة العمومية جياز يتعامؿ مع قاعدة عريضة مف الجماىير)المواطنيف( ،وليا  حياة الأفراد ويتأثر بيـ،

أف مياميا ىي انعكاس لمياـ الدولة، فيي أداة لتنفيذ الخيارات والسياسات  ،دور حيوي في كؿ دولة بحيث
المنتيجة مف طرفيا، كما أنيا الوسيط الذي يضمف الاتصاؿ بيف الحكومة والمواطف، وىي تتدخؿ في 
حياة الأفراد وتنظـ شؤونيـ العامة والخاصة، كما تعتبر المرتكز في تطويرىـ والعامؿ الحاسـ في تحقيؽ 

لذلؾ تسعى الإدارة العمومية كأي مؤسسة أخرى إلى تنفيذ السياسات و الخطط  نمية في المياديف كافة،الت
 لممنظمات صورة الذىنيةفالالكفيمة لتكويف صورتيا لدى المواطف عمى النحو الذي تريده وتخطط لو، 

والمؤسسات تكتسب أىمية خاصة مف خلبؿ تأثيرىا في الرأي العاـ السائد نحو مختمؼ الجوانب ذات 
إذ تعد الصورة الذىنية نتاج طبيعي لمتفاعلبت الاتصالية المختمفة لمجموع  العلبقة بالمنظمة أو المؤسسة،

لتغيير أو صعوبتو يعتمد عمى خبرات الأفراد المباشرة وغير المباشرة التي يتمقونيا ، ولا شؾ أف سيولة ا
حيث تقوـ الصورة مف خلبؿ تأديتيا لوظائفيا رسوخ الصورة الذىنية لدى الجميور أو عدـ رسوخيا، 

النفسية والاجتماعية والاتصالية بدور رئيسي في تكويف الرأي العاـ وتوجييو باعتبارىا مصدر آراء الناس 
وتكوف الرأي العاـ لممجتمع فإنو يتحتـ  الصورة الذىنيةيف و انطلبقاً مف العلبقة ب واتجاىاتيـ و سموكيـ،

عمى المنظمات والمؤسسات أف تيتـ بدراسة الصورة السائدة عنيا في مختمؼ طبقات المجتمع، مف أجؿ 
ناعة صورة ذىنية إيجابية عنيا تكفؿ وجود رأى عاـ مناصر التمييد لوضع الاستراتيجيات الكفيمة لص

ظمت الإدارات العمومية في  حيث ،1لقضاياىا ومواقفيا ودعميا بشتى أنواع الدعـ في الظروؼ المختمفة
الجزائر تعمؿ لعشرات السنوات في ظؿ نظاـ الإدارة التقميدية الورقية واعتمادىا عمى وسائؿ تقميدية بسيطة 

وؿ رداءة الخدمة حفي تمبية احتياجات المواطف وتقديـ الخدمات لو، لكف مع ازدياد عدد شكاوي المواطنيف 
بة منيا وعمى رئسيا رضا المواطف، بسبب بطئ إجراءات تقديـ العمومية وعدـ تحقيقيا للؤىداؼ المطمو 

                                                           
1 ،جامعة الملك سعود،  علاقات العامة و تكوٌن الصورة الذهنٌة للمنظمة أحمد السٌد كردي،_  

http://kenanaonline.com 20:57، سا 2/4/2018،  تارخ التصفح. 

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/186585/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/186585/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/264288
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ىذا الأمر أرىؽ  ، الخدمة وانتشار البيروقراطية ، وانتشار الأخطاء الإدارية وضخامة حجـ الممفات
القائميف عمى العمؿ الإداري وأرىؽ المواطف واستنزؼ الوقت والماؿ ، لكف مع التقدـ العممي والتكنولوجي 

قنية وظيور الانترنت وتطبيقاتيا الجديدة أعطى فتحا جديدا لمعمؿ الإداري  مف اجؿ عمى مستوى الت
تجاوز نقائص الإدارة التقميدية ، وتبني نموذج الإدارة الالكترونية لتقديـ الخدمة لممواطف في أسرع وقت 

وير العمؿ ممكف وبأقؿ جيد وتكمفة مع الاستفادة مف الرقمية في تقديـ خدمة أحسف وضماف الجودة وتط
 الإداري بكفاءة عالية.

نجازاتيا في أذىاف جماىيرىا أو ما  فالإدارة الناجحة تسعى إلى التعرؼ عمى انعكاسات أعماليا وا 
يعرؼ بالصورة الذىنية لممؤسسة، والتي تمثؿ نقطة للبلتقاء والتداخؿ بيف الجماىير وبيف المؤسسة وتعبر 

ومحصمة نيائية لانطباعات، مشاعر،  كياف في المجتمع.عف واقعيا وكؿ ما يتصؿ بيا و يصدر عنيا ك
و تبرز أىمية  خبرة ومعمومات أفراد الجميور المتعامؿ مع المؤسسة وتقوـ عمى خصائصيا الشخصية.

الصورة بالنسبة لممؤسسة في تييئة المناخ الملبئـ لتحقيؽ أىدافيا ونجاح سياستيا والترويج لأوجو النشاط 
 المختمفة فييا. 

لتحسيف  كآلية الالكترونية الإدارة مفيوـ ا أدى بالجزائر عمى غرار بمداف العالـ إلى تطبيؽوىو م
العمومية في الجزائر ،وىذا يدخؿ ضمف إستراتيجية الجزائر الإلكترونية ، التي شممت كؿ  الخدمة

 عمى تحسيناتإدخاؿ  القطاعات الحكومية في الدولة ، وأىميا قطاع الخدمات العامة ، وىو ما استمزـ
ستوى التعامؿ مع المواطف، بم والرقي والأنشطة المياـ تطوير لممواطنيف ، بالتالي المقدمة الخدمات شكؿ
اعتبرت  رضى المستفيديف مف الخدمة العمومية ، وعميو لكسب جودة ، وذات مميزة خدمة تقديـ بيدؼ

وتقريب  العمومية تحسيف الخدمة جزائرية فيالمتبعة مف قبؿ الدولة ال الاستراتيجيات كأىـ ىذه الإستراتيجية
 الاستجابة وسرعة القانوف دولة وسيادة ، المسؤولية روح ، ،الرقابة والشفافية الإدارة مف المواطف وتحقيؽ

 والإدارات المؤسسات طرؼ المقدمة مف والأنشطة الخدمات تفعيؿ ضرورة وىو ما أدى إلى لمخدمات ،
 استخداـ خلبؿ مف وذلؾ الالكترونية الإدارة إلى التقميدية الإدارة أسموب التحوؿ مف ضرورة مع ، العمومية
لممتغيرات  السريعة والاستجابة اللبزمة الحديثة،  لتوفير المرونة الالكترونية التكنولوجية والتقنيات الوسائؿ
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البيروقراطية وبالتالي وتحسيف مستوى الاستجابة والفعالية في القضاء عمى العراقيؿ  1والخارجية الداخمية
إشباع الحاجات المتزايدة لممواطف والقضاء عمى الصورة السمبية للئدارة العمومية الجزائرية، والتي ترسخت 
في أذىاف المواطف طيمة عقود مف الزمف وىو الأمر الذي يعود إلى طبيعة الخدمة العمومية في حد ذاتيا 

مف جية أخرى وىو الأمر الذي أكدتو العديد مف الدراسات مف جية و ما يعود إلى الذىنيات والممارسات 
والأبحاث، فبالنسبة لطبيعة الخدمة العمومية فإف إدارتيا تتعرض إلى ضغوطات تحد مف كفاءتيا وتمنعيا 

ا والإدارة العمومية في كؿ المجتمعات جياز يتعامؿ مع قاعدة عريضة مف  2مف تحقيؽ أىدافي
ر حيوي في كؿ دولة بحيث أف مياميا ىي انعكاس لمياـ الدولة، فيي أداة الجماىير)المواطنيف( ،وليا دو 

لتنفيذ الخيارات والسياسات المنتيجة مف طرفيا كما أنيا الوسيط الذي يضمف التوازي والاتصاؿ بيف 
الحكومة والمواطنيف، وىي تتدخؿ في حياة الأفراد وتنظـ شؤونيـ العامة والخاصة، كما تعتبر المرتكز في 

 يرىـ والعامؿ الحاسـ في تحقيؽ التنمية في المياديف كافة.تطو 

تزامف نشوء وتطور الأمراض البيروقراطية في الجزائر بالموازاة مع التقيقر الاقتصادي كما إف       
وعجز الأجيزة الإنتاجية عمى تحقيؽ أرباح مالية ، السبب الذي جعؿ مف الجياز البيروقراطي لمدولة ينفرد 

ح والتغيير وبالرغـ مف أف جميع الحكومات الجزائرية قد تعرضت في محتوى برامجيا إلى بميمة الإصلب
خطورة الأمراض البيروقراطية وطرح مقابميا فكرة الإصلبح الإداري الشامؿ لمعالجة أزمات الإدارة 

زت الجزائرية ، لكف في كؿ الظروؼ نسمع ونلبحظ ونممس استمرارية ىذه الأمراض وتأصميا ، وقد أفر 
ىذه الوضعية حالة عدـ الثقة بيف المواطف والإدارة، مما جعؿ رابطة الثقة بينيما تنحؿ وتحؿ محميا أدوات 
غير شرعية في التعامؿ ، كما يتكرر مصطمح خدمة المواطف في كؿ الخطابات السياسية في حيف أف 

خدمة وكيفيات التعامؿ مع السمطة السياسية تولي الأمر إلى أناس ليست ليـ القدرة عمى تصور طبيعة ال
الجميور وليذا نجد الأمراض التي مافتئت تنتشر عبر كؿ التنظيمات الإدارية نذكر منيا: الإىماؿ وسوء 

                                                           

 في قراءة" الجزائرية بالمؤسسة العمكمية الخدمة ترشيد في الالكتركنية الإدارة دكرفايزة ،  طبيش ، مجدوب ميمود -1 
دارة العمومية الخدمة بيف الدولي "المؤسسة المؤتمر بفعاليات والخاص الثالث " العدد التطبيؽ كآليات المفيكـ  الموارد وا 
 .426ص  02 سطيؼ جامعة البشرية"

، مجمة دفاتر القانوف والسياسة  علاقة الإدارة كالمكاطف في الجزائر بيف الأزمة كمحاكلات الإصلاحقاسـ ميمود : - 2
 .72ص  2011،  5،جامعة ورقمة العدد 
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استغلبؿ وسائؿ  بروز ظاىرة المحسوبية والواسطة وأثرىا عمى مبدأ تكافئ الفرص ،  معاممة الجميور،
 1متيازات وندرتيا ساعد في بروز ظاىرة الرشوة طبيعة الا كما أف وأدوات الدولة لمكسب غير الشرعي

عتماد سياسات جديدة في سبيؿ  وىو ما حمؿ الحكومة الجزائرية عمى مباشرة عمميات إصلبحية وا 
شباع الحاجات المتزايدة لممواطنيف، عبر مشروع الجزائر الإلكترونية  ػ  2008النيوض بأداء إدارتيا وا 

الإلكترونية والذي يعكس مدى إىتماـ الحكومة الجزائرية بضرورة  تبنت الجزائر مشروع الجزائر إذ 2013
عصرنة القطاع الحكومي وما تمميو عميو الحاجة الإجتماعية والإقتصادية والسياسية والتكنولوجية التي 
مست أغمب الدوؿ المتقدمة ، وتشكؿ التجربة الرقمية وتدعيـ الرأسماؿ البشري أساسا لمرىانات التي 

مية الإقتصادية والإجتماعية وعاملب رئيسيا لتحضير البلبد لمواجية تحديات العولمة ، تطرحيا التن
ستراتيجية الجزائر الإلكترونية تيدؼ إلى بروز مجتمع العمـ والمعرفة الجزائري مع الأخذ بعيف الإعتبار  وا 

 : محورا كما يمي 13التحولات العميقة والسريعة التي يعيشيا العالـ وتتمحور خطة ىذه الإستراتيجية في 
تسريع إستخداـ تكنولوجيات الإعلبـ والإتصاؿ في الإدارة العمومية، إذ سيحدث إدخاؿ تكنولوجيات 
الإعلبـ والإتصاؿ وتعزيز إستخداميا في الإدارة العمومية تحولا كبيرا في أساليب تنظيميا وعمميا مما 

دمة المقدمة لممواطنيف بشكؿ أنسب ، وفي ىذا سيجعميا تعيد النظر في كيفية سيرىا وتنظيميا وتكييؼ الخ
السياؽ تـ وضع أىداؼ خاصة وأحيانا مشتركة لكؿ دائرة وزارية وىي تخص الجوانب التالية : إستكماؿ 
البنى الأساسية، وضع نظـ إعلبـ مندمجة، نشر تطبيقات قطاعية متميزة، تنمية الكفاءات البشرية،ػ تطوير 

المواطنيف والشركات والعماؿ والإدارات الأخرى، تطوير الآليات والإجراءات الخدمات الإلكترونية لفائدة 
التحفيزية الكفيمة بتمكيف المواطنيف مف الإستفادة مف تجييزات وشبكات تكنولوجيات الإعلبـ والإتصاؿ 
عبر إعادة بعث عممية عف طريؽ توفير حواسيب شخصية وخطوط توصيؿ ذات الدفؽ السريع مع توفير 

ومضاميف متميزة لفئات المجتمع والزيادة بقدر معتبر في عدد الفضاءات العمومية الجماعية  التكويف
  . ومحلبت الإنترنت والمنصات المتعددة الوسائط والحظائر المعموماتية ودور العمـ ودور الثقافة .. إلخ

لتثميف الكفاءات العممية  توفير الظروؼ الملبئمة‘’ الجزائر الإلكترونية‘’وذلؾ في إطار إعداد إستراتيجية 
والتقنية الوطنية في مجاؿ إنتاج البرمجيات وتوفير الخدمات والتجييز، تعزيز البنية الأساسية للئتصالات 
ذات الدفؽ السريع والفائؽ السرعة و تأىيؿ البنية التحتية الوطنية للئتصالات و تأميف الشبكات ونوعية 

تطوير الكفاءات البشرية عبر إعادة  ’‘ DZ‘‘ لإسـ نطاؽ  خدمات الشبكات إلى جانب التسيير الفعاؿ
                                                           

 .74، ص مرجع سبؽ ذكره، قاسـ ميمود - - 1
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النظر في برامج التعميـ العالي والتكويف الميني في مجاؿ تكنولوجيات الإعلبـ والإتصاؿ ػ تمقيف 
تكنولوجيات الإعلبـ والإتصاؿ لجميع الفئات الإجتماعية و تدعيـ البحث والتطوير والإبتكار مما يستمزـ 

مى المعرفة تفاعلب قويا بيف البحث والتطوير وعالـ الإقتصاد ، إذ أف الإبتكار ىو الذي الإقتصاد القائـ ع
يضمف تطوير المنتجات والخدمات ذات القيمة المضافة في مجاؿ تكنولوجيات الإعلبـ يستنتج مف دراسة 

القانونية المترتبة  جميع الترتيبات التشريعية القائمة أف الترسانة القانونية الجزائرية لا تغطي كؿ المسائؿ
عف إستخداـ وتطوير تكنولوجيات الإعلبـ والإتصاؿ وتشييد مجتمع المعمومات وعميو لابد مف ضبط 
مستوى الإطار القانوني تماشيا مع الممارسات الدولية ومتطمبات مجتمع المعمومات إلى جانب الإعلبـ 

الجزائر و إقامة نسيج جمعوي  والإتصاؿ و إعداد وتنفيذ مخطط إتصاؿ حوؿ مجتمع المعمومات في
كإمتداد لممجيود الحكومي و تثميف التعاوف الدولي و المشاركة الفعالة في الحوار والمبادرات الدوليةو 
إقامة شراكات إستراتيجية بيدؼ تممؾ التكنولوجيات والميارات بالإضافة إلى آليات التقييـ والمتابعة وػ 

عداد قائمة مؤشرات ملبئمة و الإجراءات تنظيميةػ لتدعيـ إعداد الإطار التصوري لنظاـ مؤشرات ن وعية وا 
الإنسجاـ والتنسيؽ وطنيا وبيف القطاعات، وأخيرا ولتنفيذ إستراتيجية الجزائر الإلكترونية يستمزـ موارد مالية 

 قبة.معتبرة ، لذا فإف برنامج الجزائر الإلكترونية وضعت لو ميزانية خاصة وفؽ المراحؿ التنفيذية المرت

فالإدارة العمومية تستيدؼ خدمة المواطف والعلبقة بينيما علبقة حتمية ومستمرة، ولا تستطيع ىذه 
الإدارة أف تقوـ برسالتيا وأداء المياـ المنوطة بيا بكفاءة في غياب تعاوف ومساندة المواطنيف ليا، وىذا 

واتجاىاتو نحوىا أو بصيغة أخرى  في حد ذاتو يرتبط في أحد أبعاده الأساسية بانطباعات المواطف عنيا
بصورتيا الذىنية لديو. فإذا ما كانت صورة تتسـ بالتفيـ والايجابية فمف المنطقي أف نجد تعاونا ومساندة 
مف جانب المواطنيف للئدارة مما يضفي عمييا نوعا مف الشرعية داخؿ النسؽ الاجتماعي والعكس في حالة 

تجاىات سمبية لدى ا لمواطف نحوىا، ىاتو الصورة ىي تعبير عف واقع الإدارة و تعكس وجود انطباعات وا 
ثقافتيا وأدائيا بصورة تسمح لممواطنيف بتكويف فكرة أو حكـ عنيا قد يكوف دائما أو مؤقتا وىذا حسب 
ذىنية المواطف وحسب السموؾ الذي تسمكو الإدارة و الإستراتيجية التي تعمؿ بيا.و تتأثر كؿ مف الإدارة و 

لمواطنيف في سموكيـ بتمؾ الصورة و مدى انعكاسيا عمى سمعة الإدارة، ومف ثمة فإف المعرفة جميور ا
المستمرة والتتبع الدائـ لصورتيا يمكف الإدارة مف بناء إستراتيجية تعمؿ مف خلبليا عمى النيوض الدائـ 

 بمستوى خدماتيا والتوفيؽ بيف مصالحيا ومصالح جميور المواطنيف.
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عف أجيزة الإدارة العمومية وتقييمو ليا وصورتيا لديو مرىوف بالعديد مف العوامؿ  وانطباع المواطف
والمتغيرات والتي أبرزىا مدى قدرة ىذه الأجيزة عمى التكفؿ باحتياجاتو، تمبية رغباتو والوقوؼ عمى 

مشتركا مصالحو وطمباتو، ولذلؾ فإف تحديث الإدارة العمومية بمختمؼ أجيزتيا ودوائرىا شكّؿ انشغالا 
لمعديد مف الدوؿ في العالـ. ىذا الانشغاؿ تحوّؿ تدريجيا إلى معبر إجباري لإضفاء النوعية  عمى 
الخدمات العمومية، فالمجتمع يزداد تعقيدا وطمبات المواطنيف لممصالح العمومية خاصة الإدارية منيا في 

قى لمستوى تطمعات المواطنيف لأنيا ارتفاع مستمر، والإدارة العصرية وحدىا القادرة عمى تقديـ خدمات تر 
قبؿ كؿ شيء إدارة ناجحة، نزيية، شفافة، ومنشغمة بإرضاء المستفيديف مف خدماتيا وىو ما مف شأنو 

 إيجاد صورة إيجابية وقبوؿ اجتماعي ليا لدى المواطف.

ممواطنيف حيث يوفر نموذج الإدارة العمومية الالكترونية فرصا لمنجاح في تقديـ الخدمة العمومية ل 
بوضوح ودقة وسرعة وتحقيؽ الانسجاـ والترابط وسرعة الانجاز بالنسبة لممؤسسات الخدمية في الدولة، 
ومف الإجراءات الجديدة التي تبنتيا الجزائر لعصرنة وتطوير عمؿ الإدارات المحمية نظاـ الرقمنة أو 

السفر البيومتري، بطاقة التعريؼ المعموماتية أو نظاـ الشبكات كرقمنة نظاـ الحالة المدنية ، جواز 
البيومترية ...الخ ويتجمى ذلؾ مف خلبؿ استحداث مصمحة بالبمدية سميت بمصمحة الوثائؽ البيومتري 

المعطى و حتمية لتحسيف  مف ىذا وانطلبقاالالكترونية وكؿ ذلؾ مف اجؿ تحسيف الخدمة العمومية، 
تعد البمدية  ، وبالتحديد الإدارات المحمية )البمديات( حيثالخدمة العمومية في الإدارات العمومية الجزائرية 

الخمية الاساسية في عممية التنظيـ الاداري نظرا لاتصاليا المباشر بالمواطف، مما جعميا الجية المخوؿ 
ليا تقديـ الخدمات الاساسية في شتى المياديف حتى يتحقؽ انفتاح الانساف والعيش الكريـ في جو يسوده 

طمئناف. وبالرجوع الى قانوف البمدية نجد انو حدد العديد مف المياديف التي تتدخؿ فييا البمدية اليناء والا
في مجاؿ التربية والحماية الاجتماعية والرياضة والشباب والثقافة والتسمية والسياحة تتخذ البمدية :نذكر منيا

ت قانوف البمدية ىناؾ العديد مف ، اضافة الى 1طبقا لمتشريع والتنظيـ المعموؿ بيما كافة الاجراءا
النصوص القانونية توكؿ لمبمدية ميمة تقديـ خدمة عمومية في مجالات عديدة، نذكر منيا قانوف 

رغـ و  ....الخ ،2، قانوف التييئة العمرانية، قانوف استغلبؿ المناطؽ السياحية1، قانوف حماية البيئة2الصحة
                                                           

مجلة منازعات الاعمال ،دع، انظر:  ، لخدمة العمومٌة المحلٌة بٌن النص والواقعد.سلٌمانً السعٌد ، ا-1

http://frssiwa.blogspot.com 
المتعمؽ بحماية الصحة وترقيتيا، المعدؿ والمتمـ، الجريدة  2430-51 -21المؤرخ في  50-30راجع القانوف رقـ -2

 .53/2430ية العدد الرسم

http://frssiwa.blogspot.com/2017/02/blog-post_46.html#.W9nhzDGNzIU
http://frssiwa.blogspot.com/2017/02/blog-post_46.html#.W9nhzDGNzIU
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لبح ىياكؿ الدولة في شتى المياديف باعتباره خيارا سياسيا صإكؿ المجيودات التي بذلتيا الدولة مف أجؿ 
جراءات عديدة بيدؼ تحسيف الخدمة إحيث تـ تشكيؿ لجنة وطنية كمفت بيذه الميمة، كما اتخذت السمطة 

العمومية عمى مستوى كؿ المرافؽ العمومية كإجراء عممي وكيدؼ عاجؿ، كؿ ىذا تحت رقابة المسؤوؿ 
عادة النظر إلجميورية السابؽ، الذي أكد في العديد مف المناسبات عمى ضرورة الأوؿ في الدولة رئيس ا

وفي ظؿ  في ضوابط واليات وطرؽ تسيير المرافؽ العمومية مف أجؿ تقديـ خدمات في المستوى المطموب،
التوجو العالمي نحو رقمنة الخدمات العمومية وتحوؿ الدوؿ نحو الحكومة الالكترونية ومنيا الجزائر ، 

خترنا مجموعة مف الإدارات المحمية )البمديات( عمى مستوى ولاية عنابة الأكثر كثافة سكانية بمدية عنابة ا
وسط، بمدية البوني، بمدية سيدي عمار، بمدية برحاؿ، عنابة كميداف لمدراسة، وفي ظؿ الإشكاؿ المطروح 

اقع الإداري لممؤسسات العمومية في حوؿ قدرة الجزائر عمى إنجاح ىذه التجربة الفتية ، وملبءمتيا مع الو 
الجزائر والظروؼ الاجتماعية والاقتصادية الراىنة لمبلبد، وواقع الصورة الذىنية الحالية ليذه الإدارات لدى 

 المواطف الجزائري. 

 وىو ما دفعنا إلى طرح السؤاؿ الآتي:
 إجراءات تحسيف الخدمة؟ما ىي الصكرة الذىنية للإدارة العمكمية لدل المكاطف الجزائرم في ظؿ 

 ويتفرع عف ىذا السؤاؿ التساؤلات الآتية:
ما ىي درجة معرفة المواطف الجزائري بإجراءات تحسيف الخدمة العمومية عمى مستوى الإدارة  -

 المحمية )بمدات ولاية عنابة(؟
 ما ىو مستوى تكفؿ الإدارة المحمية )بمدات ولاية عنابة( بانشغالات المواطف؟ -
تحسيف الخدمة العمومية عمى مستوى الإدارة المحمية في  جراءاتلإ المواطف معدؿ تقدير ما ىو -
 ؟ الجزائر

 

                                                                                                                                                                                     
يتعمؽ بالمجالات المحمية في اطار التنمية المستدامة، الجريدة  1522-51-22المؤرخ في  51-22راجع القانوف رقـ -1

يتعمؽ بحماية البيئة في اطار  1551-52-24المؤرخ في  25-51اجع كذلؾ القانوف رقـ ،21/1522الرسمية، العدد 
يتعمؽ  1552-21-21المؤرخ في  24-52راجع كذلؾ القانوف رقـ ، 11/1551الرسمية، العدد التنمية المستدامة، الجريدة 

 .22/1552بتسيير النفايات ومراقبتيا وازالتيا، الجريدة الرسمية العدد 
يحدد القواعد العامة لاستعماؿ والاستغلبؿ السياحييف لمشواطئ، الجريدة  2003-02-17مؤرخ في 51-51قانوف رقـ -2

 .22/1551العدد  الرسمية



 الإطار المفـاهيمي والمنهجي للدراسة         الفصل الأول  
 

 
12 

 :أسباب اختيار المكضكع 1/2

العديد مف الأسباب، قد تكوف ىذه الأسباب  إف اختيار موضوع أي بحث وتحديد إشكاليتو يكوف نتيجة 
لأسباب عممية يفرضيا الواقع  منطمقيا موضوعيوقد يكوف ، منطمقيا ذاتي يتعمؽ بالدوافع الشخصية

،  ولذلؾ تنقسـ فتكوف بمثابة دوافع محفزة لاختيار موضوع دوف آخر ،والبيئة التي يتواجد بيا الباحث 
 إلى: وراء اختيارنا ليذا الموضوعالأسباب 

 :ذاتية أسباب -

مف أىـ الأسباب الذاتية التي دفعت الباحثة إلى اختيار ىذا الموضوع الميؿ الشخصي إلى البحث في  -
الشعور بالمسؤولية  أخرى ةومف جي ةلاعتباره مف المجالات الشيقة والممتعة لمدراسة مف جيىذا المجاؿ 

العمومية في الجزائر بما يكرس في ضرورة المشاركة في البحث عف اقتراحات لحؿ إشكالية ترشيد الخدمة 
الاستراتيجيات المتبعة مف قبؿ الحكومة الجزائرية لتحسيف الخدمة  توفير بيئة مساعدة عمى تطبيؽ

بيدؼ تحقيؽ الشفافية ، الرقابة ، روح المسؤولية  والإدارات العمومية وتقريب المواطف أكثر مف المؤسسات
حتى نساىـ في الدفع بعجمة التقدـ في  بة لمخدمات العامة، وسيادة دولة الحؽ والقانوف وسرعة الاستجا

 وطننا.
لأنو ليس مف المواضيع المتداولة والمعتادة، نظرا لحداثتو حيت  أيضا، ىذا الموضوع الباحثة اختارت -

حديث الساعة لكونو مف  ،تعد إجراءات تحسيف الخدمة العمومية ورقمنة قطاع الخدمات العامة في الجزائر
الاستثمار في الاستفادة مف  أرادت الباحثة كمااريع التي تحتؿ الأولوية لدى الحكومة الجزائرية، المش أىـ

الحكومة الجزائرية ، و لدعـ ىذه المجيودات المبذولة مف طرؼ الدولة  المحمي الجوانب الايجابية للئعلبـ
الالكترونية لحصولو عمى ىذه  الإجراءاتالعمومية لممواطف وتوضيح مستجدات تحسيف الخدمة  أىـلنقؿ 
جانب تسميط الضوء عمى  إلى، المحمية "البمديات" الإدارات، خاصة عمى مستوى ات الجديدةالخدم

الجوانب السمبية لطرؽ تطبيؽ وتنفيذ ىذه الإجراءات ونقؿ انشغالات المواطنيف عبر وسائؿ الإعلبـ، نظرا 
 لؤفراد.لالصورة الذىنية  في تشكيؿ الأخيرةالدور الذي تقوـ بو ىذه  لأىمية

 عممية مكضكعية: أسباب -

في مستوى إطلبع الباحثة، خاصة إذ يشكؿ ربط  قمة الدراسات العممية المتخصصة حوؿ ىذا الموضوع -
 إلىطرحا جديدا يستحؽ الدراسة والبحث أكثر، بالإضافة  ألاف متغيرات الدراسة بالشكؿ الذي ىي عميو
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المحمية " البمدية " يجعميا ميدانا خصبا لمدراسة الأكاديمية  الإدارة الممثمة فيأىمية الإدارة العمومية 
 والبحث العممي. 

أف الحاجة إلى مزيد مف التعمؽ في ىذا الموضوع ما تزاؿ قائمة، عمى الرغـ مف أف دراسة الصورة  -
 مختمفة.حظيت باىتماـ كبير مف طرؼ الباحثيف في مجالات عممية  االذىنية وعوامؿ تشكيمي

لأنو موضوع الساعة وذلؾ بتناولو الإجراءات الجديدة  لتحسيف الخدمة تو حداثو  أىمية الموضوع -
 العمومية لدى المواطنيف. الإدارةالعمومية في الجزائر وانعكاسيا عمى صورة 

وعدـ الاتفاؽ عمى موقؼ  تضارب الآراء حوؿ الصورة الذىنية للئدارة العمومية لدى المواطف الجزائري، -
واحد اتجاه ىذه الصورة بيف )سمبية ،محايدة ،غامضة...الخ( وتأثير ىذه الصورة عمى اتجاىات وسموكات 

 المواطنيف.
ارتباط الموضوع بالمسار الدراسي والتخصص العممي الذي ييتـ بدراسة الظواىر الاتصالية في بيئات  -

 وأوساط متنوعة.

 :الدراسة أىمية 1/3

يحدد و يدرس  أفإف أىمية ىذه الدراسة مستمدة مف أىمية الموضوع الذي تدور حولو، والذي يحاوؿ  -
المحمية الممثمة في"عينة مف  الإدارةتحسيف الخدمة وبالتحديد  إجراءاتالعمومية في ظؿ  الإدارةصورة 

الجديدة التي بادرت  وسموكاتو إزاء ىذه الإجراءات بمديات ولاية عنابة "والتعرؼ عمى اتجاىات المواطف
وتقديميا لممستفيديف بشفافية وبكفاءة  بيا الحكومة الجزائرية لتحسيف خدمات إداراتيا ومؤسساتيا العمومية

استجابة لتحديات فرضيا التطور التكنولوجي الذي يشيده العالـ اليوـ وتحوؿ الدوؿ والحكومات  عالية،
مة، لمرفع مف جودتيا وزيادة فعاليتيا لتمبي تطمعات الإدارات العا نحوى الخدمة الالكترونية ورقمنة

 المواطنيف.
 إجراءاتعف  وتأتي الأىمية كذلؾ مف ضرورة متابعة العلبقة بيف المستجدات في وسائؿ الإعلبـ -

وطرؽ تطبيقيا وتنفيذىا عمى مستوى الإدارات المحمية  الحكومة الجزائرية لتحسيف الخدمة العمومية
والوقوؼ عمى جوانب التقصير ومحاولة إيجاد الحموؿ ليا دوف مبالغة إعلبمية في الطرح  "البمديات"
تجربة الجزائر في ىذا المجاؿ ىي تجربة فتية لازالت في  أف، حيث يجب الأخذ بعيف الاعتبار الإعلبمي

 طور الانجاز.
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يف الخدمة العمومية الحاجة لتحس فيو ازدادت وقت في تأتي كونيا مف الدراسة أىميتيا أيضا وتكتسب -
المحمية  الإداراتفي الجزائر عمى مستوى كؿ القطاعات الحكومية وعمى رأسيا قطاع الخدمات العامة في 

مطمب  أصبحتلو، حيث  إدارةوبالتحديد البمديات، نظرا لمعلبقة التي تربطيا بالمواطف لكونيا اقرب 
لذي تواجو الدولة الجزائرية، وىو ما يفرض اجتماعي وضرورة ممحة في ظؿ الواقع الاقتصادي والسياسي ا

 المتاحة. الالكترونية والوسائؿ عمييا عصرنة الخدمات العمومية تماشيا مع التقنيات
كما تتضح الأىمية أيضا في الإضافة العممية التي ستضيفيا دراسة ىذا الموضوع وبيذا الطرح خاصة  -
ستساىـ ىذه الدراسة في  فتح مجالات  إذجزائرية، المؤسسات ال الوضع الإداري والتنظيمي الذي تعرفو مع

 . أخرىوآفاؽ بحثية مستقبمية جديدة أماـ باحثيف آخريف لدراسة ىذا الموضوع مف جوانب 

  أىداؼ الدراسة: 1/4
 ىذه الدراسة فيما يمي: أىداؼتتمثؿ 

التعرؼ عمى درجة اطلبع المواطف الجزائري ومعرفتو بالإجراءات الجديدة  إلى تيدؼ ىذه الدراسة -1
 التي اعتمدتيا الحكومة الجزائرية لتحسيف وترشيد الخدمة العمومية عمى مستوى الإدارة المحمية )البمدية(.

عمى الصورة الذىنية للئدارة لدى المواطف الجزائري، عف انعكاس رفع جودة الخدمة العمومية  الكشؼ -2
مف  إجراءات تحسيف الخدمة العمومية التي باشرت الحكومة الجزائرية في تطبيقيا باعتبارىا بعد مف أبعاد

خلبؿ تبنييا لمعديد مف المشاريع والإستراتيجيات لمنيوض بقطاع الخدمات العامة خاصة عمى مستوى 
بر إحلبؿ النظاـ مف خلبؿ توظيؼ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ عالإدارات المحمية "البمديات"

لتسييؿ إجراءات الحصوؿ عمى الخدمة وسرعة الاستجابة لمطالب المواطف في انجاز  الالكتروني
جانب الإتقاف  إلى وكؿ ما يتبعيا مف استفسارات وتقديـ المعمومات اللبزمة حوليا المعاملبت الإدارية

وذلؾ في ظؿ توفير  ا،خطا م أووقبوؿ تقديـ المساعدة مف قبؿ الموظفيف في حاؿ وجود مشكؿ 
تقديـ خدمة في ظروؼ توفر الراحة لممواطنيف، لنيؿ رضاىـ للفضاء العمومي ا وتييئة الإمكانيات المادية

 .ثقتيـ في الإدارة العمومية وتعزيز

التعرؼ عمى مستوى تكفؿ الإدارة المحمية )البمدية( بانشغالات المواطف الجزائري ومدى التزاميا  -3
 في تنفيذ مياميا وتقديـ الخدمة العمومية بما يتوافؽ مع  احتياجاتو. بالشرعية القانونية

زيادة فعالية الخدمة العمومية عمى الصورة الذىنية للئدارة لدى المواطف انعكاس  فالكشؼ ع -4
لمقضاء عمى مظاىر الوساطة والرشوة  و طرؽ تحقيؽ المساواة بيف المواطنيف في تقديـ الخدمة الجزائري،
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تبسيط التفاعؿ بيف الإدارة العمومية   التعرؼ عمى واقعو  ـ التقنية الإلكترونية المتطورةباستخدا وذلؾ
ساعة  24 توفر الخدمة عمى مداروالمواطف تجاوزا لعامؿ التواصؿ المكاني و الزماني، عف طريؽ 
 .العمومية لمحصوؿ عمى الخدمات باستخداـ التطبيقات الإلكترونية واستكماؿ المعمومات عبر الانترنيت

التعرؼ عمى مدى تقدير المواطف لمجيود التي تبذليا الحكومة الجزائرية لمنيوض بمستوى قطاع  -5
 الخدمات العامة لإداراتيا العمومية وبالتحديد الإدارة المحمية )البمدية(. 

رفع كفاءة أداء موظفي الخدمة العمومية عمى الصورة الذىنية للئدارة لدى  انعكاس فع الكشؼ    -6
إذ يعد تحسيف كفاءة الموظفيف القائميف عمى تقديـ الخدمة العمومية مف أىـ الإجراءات التي  ،المواطف

مع  باشرت الحكومة الجزائرية في تطبيقيا عمى مستوى الإدارات المحمية لمرقي بالخدمة العامة بما يتوافؽ
بالإضافة إلى الوقوؼ عمى  سرعة تطور  ،رعة في تسميـ الخدمة في الوقت المحدداستمتطمبات المواطف م

أداء الموظفيف تزامنا مع التحوؿ إلى الخدمة الالكترونية ومعرفة معدؿ انجاز الموظؼ الواحد لمخدمة في  
 .إلييـبالوظيفة الموكمة  مف حيث الوقت وعدد المواطنيف ودرجة التزاميـ بتنفيذ المياـ الخاصة

بمديات ولاية عنابة وقدرتيا ل الإدارات المحمية رصد الجيود الاتصالية للئدارة العمومية الممثمة في -7
 لممواطف الجزائري الإجراءات الجديدة لمحصوؿ عمى الخدمة بصورة فورية عمى توفير المعمومات عف

إلى  ،إعلبـ المواطف سواء عبر قنوات وسائؿ الاتصاؿ الإدارية أو الالكترونية  في ةشرعيالوممارسة 
يخص  حوؿ كؿ ما المحمية جانب محاولة رصد الجيود الإعلبمية المبذولة مف طرؼ وسائؿ الإعلبـ

إجراءات تحسيف الخدمة العامة بايجابياتيا وسمبياتيا والوقوؼ عمى كؿ جوانب التقصير، مف أجؿ 
ي البرامج اليادفة التي باشرت في تطبيقيا الحكومة الجزائرية لتحسيف الخدمة العمومية في ىذا الاستثمار ف

إلى جانب محاولة قياس اتجاىات وسموكات  المجاؿ، ومحاولة قياس عائد ىذه الجيود وتقييـ أثرىا،
ذىنية الحالية المواطنيف حوؿ ىذه الإجراءات الجديدة لمحصوؿ عمى الخدمة العمومية، ومعرفة الصورة ال

 الاتجاىات.    للئدارة العمومية محؿ الدراسة لدى جميورىا مف المواطنيف كنتيجة ليذه
 الخدمة مف المستفيديف أذىاف في الذىنية الصورة لتحسيف الكفيمة السبؿ تصور جديد يتضمف طرح -8

 رؤية تساىـ فيمف خلبؿ محاولة اقتراح عمى مستوى الإدارات المحمية )بمديات ولاية عنابة (  العمومية
 خلبؿ وفؽ أسس عممية مف ،لدى جميورىا الداخمي والخارجي يذه الإداراتصناعة وبناء صورة ايجابية ل

 توصيات.و  نتائج مف الدراسة ستبرزه ما
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 مفاىيـ الدراسة: . تحديد1/5

إذا كانت الرموز والمصطمحات في مجاؿ العموـ الطبيعية تتسـ غالبا بالثبات والحصػػر والوضوح، فإف    
الأمر في العموـ الإنسانية والاجتماعية عمى خلبؼ ذلؾ، فيذه العموـ تعػػػج بالعديد مف المفاىيـ 

تلبؼ المواقع الإيديولوجية والمصطمحات التي تتبايف، وتتعدد التعريفات والتصورات التي تعطى ليػػا باخ
ذا والمذاىب السياسية، والمدارس الفكرية، فالمفيوـ الواحد يكوف لو أكثر مف تعريؼ،  تحديد أردنا ما وا 

 العموـ في متخصصة وكتب وموسوعات معاجـ قدمتيا وتفسيرات تعريفات تتبع فعمينا لممفاىيـ دقيؽ
فيذه العموـ تعػػػج بالعديد مف المفاىيـ والمصطمحات ،  النفس والاجتماع عمـ وفي والاتصالية الإعلبمية

التي تتبايف، وتتعدد التعريفات والتصورات التي تعطى ليػػا باختلبؼ الإيديولوجيات والمذاىب السياسية، 
والمدارس الفكرية، فالمفيوـ الواحد يكوف لو أكثر مف تعريؼ، وينسحب الأمر عمى عموـ الإعلبـ 

د أىمية تحديد المفاىيـ في أية دراسة، وأىـ ما ورد في الدراسة الحالية مف مفاىيـ والاتصاؿ، ومف ىنا تتأك
 ما يمي:

 الصكرة: -1
ولذلؾ سنعمد إلى تعريؼ ىذا المفيوـ مف  ،ما نقصده بالصورة في دراستنا ىذه ىو الصورة الذىنية

 خلبؿ عرض: التعريؼ المغوي، ثـ التعريؼ الاصطلبحي لنصؿ في الأخير إلى التعريؼ الإجرائي.
 لغة: - أ
 الصورة الذىنية مفيوـ مركب مف كممتيف وىما: الصورة والذىف.  

رتبيا وأعطى الصورة : صور في أسماء الله تعالى المصور وىو الذي صور جميع الموجودات و  
 كؿ شيء منيا صورة خاصة وىيأة مفردة يتميز بيا عمى إختلبفيا و كثرتيا.

وصوره الله صورة حسنة فتصور، وتصورت الشيء توىمت صورتو فتصور لي والتصاوير 
 التماثيؿ. 
 والنوع المجسـ التمثاؿ أو الشكؿ مثؿ يصور ما كؿ " الأساسي العربي المعجـ في بالصورة ويقصد
ويبستر في طبعتو  قاموس (ويعرؼ " والتمثاؿ المجسـ الشكؿ " :بأنيا  )لاروس( معجـ ويعرفيا " والصفة
 .مباشر بشكؿ لمحواس تقديمو يمكف لا شيء لأي العقمي التقديـ بأنو  )الثانية 
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قاؿ إبف كثير الصورة ترد في كلبـ العرب عمى ظاىرىا وعمى معنى حقيقة الشيء وىيئتو وعمى 
 1يقاؿ صورة الفعؿ كذا و كذا أي صفتو.معنى صفتو، 

انطباع صورة الشيء في الذىف" أو بتعبير أدؽ: "حضور صورة الشيء في " الصورة الذىنيةتعني      
المتصمة بالفعؿ  (IMAGE)في أصمو اللبتيني إلى كممة  الصورة الذىنيةالذىف" ويعود مصطمح 

(IMITARI) ،" يحاكي" أو "يمثؿ"، وعمى الرغـ مف أف المعنى المغوي لمصورة الذىنية يدؿ عمى المحاكاة
 عقمي تصور " )ويبستر(معجـ  إليو أشار الذي المعنى وىو والتمثيؿ إلا أف معناىا الفيزيائي "الانعكاس" ،

 " ب الكممة تمؾ ترجـ حيف بو وصرّح ، " معيف شيء أو شخص نحو معينة جماعة أفراد بيف شائع
نما وكاملب تامًا انعكاسًا ليس الفيزيائي الانعكاس الانطباع أو ىذا لكف ، " الذىني الانطباع  انعكاس ىو وا 
 أما فقط لممرآة المقابؿ الجزء إلا ليست فيي المرآة في المنعكسة الصورة تمؾ كبير حد إلى يشبو جزئي،
 ما، أمر عف ذىنو في الإنساف يحتفظ بو محدود تصور فيو المرآة، وبالتالي تعكسيا فلب الأخرى الأجزاء
 2 .واحد مشيد في كثيرة تفاصيؿ يختزؿ التصور وىذا

مثؿ الشكؿ والتمثاؿ المجسـ وحسب المعجـ العربي الأساسي فإف الصورة ىي  "كؿ ما يصور 
يعرؼ بأنو: " الفطنة والذكاء الذىف:  . أما3والنوع والصفة، وصورة الشيء ىي خيالو في الذىف أو العقؿ"

 4.والحفظ"
 مف مجموعة" بأنيا الذىنية الصورة وينر ووسائمو يعرؼ ريتشارد للبتصاؿ ويبستر معجـ أما في

 أخر وجود أو corporate image المؤسسة بشركة صورة تتعمؽ الاعتقادات أو والمشاعر الانطباعات
 مجاؿ في لمكممة أخرى تقنية تتناوؿ استعمالات التي التعريفات مجموعة يقدـ ثـ جميورىا يراىا كما

 الشخص، مفيوـ أو شيء أو شخصي تمثيؿ أو محاكاة العامة العلبقات مجاؿ" في ويستدرؾ التصوير
 .5خاص جميور أو العاـ الجميور يحممو الذي المؤسسة أو المنتج

                                                           
، ص 1990، بيروت، 1، دار صادر و الفكر لمطباعة و النشر و التوزيع، ط4، المجمد لساف العربابف منظور:  -1
(481.) 
جايعح انًهك ،  /http://kenanaonline.com علالاخ انعايح ٔ تكٕيٍ انصٕزج انرُْيح نهًُظًحان ،أحًد انسيد كسدي -2 

 .20:57، سا 2/4/2018، تازيخ انتصفح 2011 /21/05شس انعستيح انسعٕديح ،تازيخ انُ"انًًهكح انسُح انتحضيسيح"سعٕد 
، الدار الجامعية الإعلاـ الجديد تطكر الأداء كالكسيمة كالكظيفةانتصار إبراىيـ عبد الرزاؽ، صفد حساـ الساموؾ:  -3

 (.66، ص)2011، دـ ف، 1لمطباعة والنشر والترجمة، ط
 (.1524)مرجع سبؽ ذكره، ص  ابف منظور: - 4

5
 -Webster's New World Dictionary of Media & Communication، N.y ، Webster new world، 

1990، p230. 

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/186585/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/186585/posts
file:///D:/أطروحات%20دكتوراه/العلاقات%20العامة%20و%20تكوين%20الصورة%20الذهنية%20للمنظمة%20%20http:/kenanaonline.com/


 الإطار المفـاهيمي والمنهجي للدراسة         الفصل الأول  
 

 
18 

ليشير  معينة جماعة أفراد بيف الشائع العقمي التصور " لتعني جاءت ويبستر معجـ في الذىنية والصورة
  1بعينو" شيء أو شخص معيف نحو الجماعة ىذه اتجاه إلى

تقديمو لمحواس بأنيا تشير إلى التقديـ العقمي لأي شيء لا يمكف  (image) كما قد عرض تعريفاً لكممة
بشكؿ مباشر أو ىي إحياء أو محاكاة لتجربة حسية ارتبطت بعواطؼ معينة وىي أيضاً استرجاع لما 

 .2أو تخيؿ لما أدركتو حواس الرؤية أو السمع أو الشـ أو التذوؽ اختزنتو الذاكرة

 تصوير أو مفيوـ أو فكرة أو الانطباعات الذىنية أو الصورة (" بأنيا  imageالمورد  قاموس يعرؼ و
 3) "بلبغية وصورة استعارة، تشبيو، وكذلؾ حي

وما صرح بو المورد حيف ترجـ تمؾ الكممة بػ"الانطباع الذىني"، لكف ىذا الانطباع أو الانعكاس الفيزيائي 
نما ىو انعكاس جزئي، يشبو إلى حد كبير تمؾ الصورة المنعكسة في المرآة  ليس انعكاساً تاما وكاملب وا 

ت إلا الجزء المقابؿ لممرآة فقط أما الأجزاء الأخرى فلب تعكسيا المرآة، وبالتالي فيو تصور فيي ليس
 .4محدود يحتفظ بو الإنساف في ذىنو عف أمر ما، وىذا التصور يختزؿ تفاصيؿ كثيرة في مشيد واحد

 في (مرئيا بالضرورة ليس) تمثيؿ أو صورةأو  فكرةبعنى  image كممة فنجد المغوية المعاجـ فيأما 
 5.والخياؿ الذاكرة

صورة، واف الصورة ىي "كؿ  أوشكؿ  أووىو يعني رسـ  imageفمصطمح صورة جاء مف المفظ اللبتيني 
العقؿ" واف مصطمح الصورة في المغة العربي يقابمو  أوىي خيالو في الذىف  الشيءما يصور...فصورة 

 .6ىي فكرة ذىنية، صورة ،انطباع" ألفاظثلبثة 

                                                                                                                                                                                     

 
1
 -Webster's New Collegiate Dictionary، Spring Field، mass: G& Cimmerian co، 1977،P 571. 

 
 .3ص  ، يسجع سثك ذكسِ ،أحًد انسيد كسدي -2

 .449ص ،1986 ،لمملبييف العمـ دار  :بيروت 'المورد بعمبكي، منير - 3

 . ونفس رجعمال -4
5
 - Chambers Twentieth Century Dictionary، Edinburgh chambers 1978، p، 51. 
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 وعمى وىيئتو الشيء حقيقة معنى وعمى ظاىرىا عمى العرب كلبـ في ترد الصورة" أف منظور ابف ويرى -
 شيء كؿ فأعطى ورّتبيا الموجودات جميع صور الذي وىو المصور :تعالى الله أسماء وفي صفتو، معنى
 1) وكثرتيا اختلبفيا عمى بيا يتميز مفردة وىيئة خاصة، صورة منيا

 اصطلاحا: - ب
الذىنية ىي التي تجسد الخصائص الفيزيائية للؤشياء الموجودة في العالـ الخارجي، حيث الصورة 

صدار الأحكاـ  يستخدميا الفرد في تنفيذ العديد مف العمميات المعرفية كالمحاكمات وعمؿ الاستدلالات وا 
عطاء الأوامر وعمؿ المقارنات والى غير ذلؾ.  2وا 

  Corporate Image لممنظمة( الذىنية الصورة ) Harold H. Marquis ( ماركس ىارولد يعرفيا
 : بأنيا
 ممموسة غير عقمية انطباعات وىي المنظمة، عف لمجماىير الذاتية الانطباعات إجمالي ىي     
 تقدمو ما بتأثير الجماىير لدى المنظمة تخمقيا التي المشاعر وىي آخر، إلى فرد مف تختمؼ

 النواحي الاجتماعية في واستثماراتيا المجتمع، مع الجماىير،وعلبقتيا مع وتعاملبتيا منتجات، مف
 3لممنظمة. الكمية الذىنية الصورة لتكويف، وتتوحد الفردية الانطباعات تمؾ وتندمج الإداري، ومظيرىا

 أو معينة شخصية نحو معينة بعواطؼ ارتبطت حسية لتجربة محاكاة Image "الذىنية الصورة " ىي أو -
 أدركتو لما تخيؿ أو الذاكرة اختزنتو لما استرجاعا أيضا آخر،وىى شيء أي أو ما فمسفة أو ما نظاـ

 .4التذوؽ أو الممس أو السمع أو الشـ أو الرؤية حواس
تعرؼ عمى انيا الناتج النيائي للبنطباعات الذاتية التي تتكوف عند الأفراد والجماعات إزاء شخص معيف  -

أو نظاـ ما أو شعب أو جنس بعينو أو منشأة أو مؤسسة أو منظمة محمية أو دولية أو مينية معينة يمكف 
جارب المباشرة وغير أف يكوف ليا تأثير عمى حياة الإنساف، وتتكوف ىذه الانطباعات في ضوء الت

                                                           
، 4 ج ،2 و1 المجمد، وآخريف،انكثيس  الله عثد تحميك انعسب، نساٌ يكسو، تٍ يحًد انفضم أتٕ انديٍ جًال يُظٕز، اتٍ -1

 .483، ص  1997، القاىرة المعارؼ، دار

، عماف 1د. رافع النصير الزغوؿ / د عماد عبد الرحيـ الزغوؿ،عمـ النفس المعرفي، دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، ط  -9
 ، ص  2009،الأردف

دارة تيجيةراالإست الإدارة بيف العامة العلاقات إدارة فريد، وكريماف عجوة عمي -3  الكتب، ،عالـ 1ط ،الأزمات كا 
  .182 ص، 2005، مصر،القاىرة

، ص 2007، دار الشروؽ، عماف الأردف، 1، ط، عمـ النفس المعرفيرافع النصير الزغوؿ، عماد عبد الرحيـ زغموؿ - 4
66. 
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المباشرة، وترتبط ىذه التجارب بعواطؼ الأفراد واتجاىاتيـ وعقائدىـ وبغض النظر عف صحة أو عدـ 
صحة المعمومات التي تتضمنيا خلبصة ىذه التجارب، فيي تمثؿ لأصحابيا واقعا صادقا ينظروف في 

 .1ضوئو إلى ما حوليـ ويفيموف ويقدروف عمى أساسيا
حيث يعتبر ىذا التعريؼ قريب إلى حد بعيد لاتجاه دراستنا، مف منطمؽ ربط الصورة الذىنية بعواطؼ *

الأفراد و اتجاىاتيـ بالإضافة إلى اعتبار أف تجاربيـ الشخصية ىي أساسا لانطباعات المكونة ليذه 
 دراسة.الباحثة مف خلبؿ ىذه ال إليوالصورة سواء بشكؿ مباشر أو غير مباشر وىو ما ذىبت 

ويرى روبينسوف وبارلو أف مفيوـ البسيط لمصطمح صورة المنشأ يعني ببساطة الصورة العقمية التي      
ت والمؤسسات المختمفة وقد تتكوف ىذه الصورة مف التجربة المباشرة أو آتتكوف في أذىاف الناس عف المنش

والوثائؽ أو عمى الإشاعات والأقواؿ  غير مباشرة وقد تكوف عقلبنية أو غير رشيدة، وقد تعمد عمى الأدلة
 2.غير الموثقة ولكنيا في نياية الأمر تمثؿ واقعا صادقا بالنسبة لمف يحممونو في رؤوسيـ

مف الملبحظ عمى ىذا التعريؼ استخدامو لمصطمح صورة المنشأ بالتحديد الخاصة بالصورة العقمية *
دراستنا بشكؿ مباشر كونيا تدرس الصورة  للؤفراد عف المنشات والمؤسسات المختمفة، وىو ما يخدـ

الذىنية للئدارة العمومية باعتبارىا مؤسسة عامة حكومية، بالإضافة إلى التشابو الموجود بيف ىذا التعرؼ 
والتعريؼ السابؽ في بعض النقاط مثؿ ربط الصورة الذىنية بالتجارب المباشرة أو غير المباشرة للؤفراد 

يا وعقلبنيتيا مف عدميا والتي تتضمنيا خلبصة ىذه التجارب، كما وذلؾ بغض النظر عف مدى صحت
تعتبر المحرؾ الأساسي لتصرفات وسموكات الأفراد تجاه الأشخاص الآخريف والمنشئات والمؤسسات 

 والمنظمات وغيرىا وىو التصور او المنطمؽ الذي ما اعتمدتو الباحثة في ىذه الدراسة. 

عف التصورات التي يحمميا أفراد المجتمع عف العالـ مف حوليـ  الصورة الذىنيةو يعبر مفيوـ      
بمكوناتو المختمفة، وتعد الصورة نتاجاً طبيعياً لجماع خبرات الأفراد المباشرة وغير المباشرة التي يتمقونيا 

                                                           
 .85المرجع نفسو، ص  - 1

2 - MASSEY.J.E. A theory oforganizationl image Management. Paper presented at the 

international academy of business displines annual conference. Held in orelando. 

April. 2003.  
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الصورة عبر تفاعلبتيـ الاتصالية المختمفة. ولا شؾ أف سيولة التغير أو صعوبتو يعتمد عمى رسوخ 
 .1لدى الجميور أو عدـ رسوخيا الذىنية

التفاعلبت حسب ىذا  لؤفراد، اذ تعتبر ىذهأما ىذا التعريؼ فقد تطرؽ الى مصطمح التفاعلبت الاتصالية ل
التوجو المصدر المكوف لخبرات الأفراد المباشرة وغير المباشرة ومف تـ مصدر الصور التي يكونيا ىؤلاء 

وبة تغيير عصأو سيولة كما اف ىذا التعريؼ أضاؼ فكرة ربط مسألة  عف العالـ مف حوليـ، الأفراد
ومنو فاف ىذا التعريؼ حوؿ مفيوـ الصورة الذىنية  ذىف الجميور،الصورة بمدى رسوخ ىذه الأخيرة في 

وارتباطيا  الصورة الذىنية يذىب في اتجاه الدراسة التي نقوـ بيا، لأف جزء مف تركيزنا سيكوف حوؿ دراسة
 إلى بالتفاعلبت الاتصالية لممواطف الجزائري مع إجراءات تحسيف الخدمة عمى مستوى الإدارة العمومية

تفاعلبت الحسية والاداركية والمعرفية وأف محاولة تغيير أو تعديؿ ىذه الصورة لصناعة صورة جانب ال
درجة تمسؾ  إلىبدرجة سيولتيا أو صعوبتيا الذي يرجع بدوره  ذىنية ايجابية للئدارة العمومية مرتبط

 جميور ىذه الإدارة بأفكاره ومعتقداتو حوليا.    

تتجزأ إلى جزأيف أساسييف: الصورة الداخمية لممنظمة والتي تختمؼ عف أما ميسي فيري أف الصورة الذىنية 
الصورة الخارجية، واف الأولى يمكف تعريفيا بأنيا النظرة الوصفية، ومعتقدات أعضاء المنظمة عف 

الثانية وىي الصورة الخارجية فيي تعني معتقدات  أمامنظمتيـ وعف الأعماؿ التي تقوـ بيا ىذه المنظمة، 
ما  وىو، Communicated Image 3الجميور الخارجي عما يميز المنظمة وىي الصورة الاتصالية

اقتراح نموذج لإستراتيجية اتصالية عمى المستوى إلى يخدـ توجو الدراسة التي نقوـ بيا، خاصة وأننا نرمي 
 ومية محؿ الدراسة.الداخمي و الخارجي للئدارة العم

الباحثة ستحاوؿ اقتراح نموذج  أفىذا التعريؼ يمثؿ منطمؽ مف منطمقات ىذه الدراسة، عمى اعتبار  إف
 لإستراتيجية اتصالية عمى المستوى الداخمي و الخارجي للئدارة العمومية محؿ الدراسة.

ساسيا ومواقفو واتجاىاتو نحو : "مجموعة السمات والملبمح التي يدركيا الجميور ويبني عمى أ أيضاوىي 
المنظمة أو الشركة أو الدولة أو الجماعة. وتتكوف تمؾ الصورة عف طريؽ الخبرة الشخصية لمجميور 
القائمة عمى الاتصاؿ المباشر أو عف طريؽ العمميات الاتصالية الجماعية وتشكؿ ملبمح وسمات الصورة 
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ظائفيا وأىدافيا وشرعية وجودىا وأعماليا والقيـ الذىنية مف خلبؿ إدراؾ الجميور لشخصية المنظمة وو 
 الأساسية التي تبناىا".

وطبقا ليذا التعريؼ تتضح العلبقة بيف ذاتية المنظمة التي يجب اف يدركيا الجميور الداخمي بوضوح لكي 
يساىـ في تشكيؿ صورة ذىنية ايجابية لممنظمة مف ناحية وسمعة المنظمة وصورتيا لدى  أفيستطيع 
 .أخرىىا الخارجي مف ناحية جميور 

لذلؾ فانو لكي يتـ بناء صورة ذىنية ايجابية لممنظمة فلب بد مف بناء ذاتية المنظمة وشرعيتيا وسمعتيا  -
تحكـ عمؿ المنظمة وعلبقات ىذه المنظمة بالمجتمع  أساسيةوذلؾ كمو يعتمد عمى تشكيؿ منظومة قيـ 

 والجماىير وبغيرىا مف المنظمات.

ىا الداخمي بيف المنظمة وجميور  dialogic communicationة ىي نتيجة اتصاؿ حواريفالصورة الذىني
، حيث يوفر ىذا النوع مف الاتصاؿ علبقة تبادلية بيف المنظمات وجميورىا وىو سموؾ والخارجي

انو يمكف التركيز عمى السمات المرغوب فييا  إلايعكس الواقع  أفىذا الاتصاؿ يجب  أفاتصالي، ومع 
 تقنع الجميور بيا. أفوالتي تحتاج المنظمة 

ويعتبر ىذا التعريؼ تطورا ميما، فيو يربط صورة المؤسسة بعممية الاتصاؿ التي تقوـ بيا مع الجميور ، 
الجميور ومف  إلىفي اتجاىيف، أي مف المؤسسة  ؿالاتصايكوف ىذا  أفضرورة  إلىلكنو يوجو الانتباه 

مستمرة لتشكيؿ الصورة والمحافظة عمييا  إمكانياتوىذا النوع مف الاتصاؿ يوفر  المؤسسة ، إلىالجميور 
 .1وتعديميا

بأنيا: "انطباع يترسخ في ذىف الفرد نتيجة موقؼ معيف أو حادثة شاىدىا بنفسو أو أثرت في  أيضاتعرؼ 
الحدث في ذاكرة الفرد ويستدعييا مف الذاكرة مجرى حياتو، حيث تختزف معمومات مرجعية عف ذلؾ 

ويستخدميا في تفسير وتبرير المواقؼ المستقبمية، فالصورة الذىنية يحتفظ بيا الفرد نحو شيء ما، ويكوف 
وسموكاتو وحكمو عمى الأمور، وتتأثر الصورة  ىذا التطور العامؿ الرئيسي في تحديد اتجاىاتو وميولاتو

رتو عمى تقييـ الأمور، وىي عبارة عف استرجاع لما أدركتو الحواس في السابؽ الذىنية بإدراؾ الفرد وقد
 لمحكـ عمى مجريات الأمور"
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الصورة الذىنية: ىي الناتج النيائي للبنطباعات الذاتية التي تتكوف عند الإفراد والجماعات إزاء شخص  -
محمية أو دولية أو مينة معينة معيف أو نظاـ ما أو شعب أو جنس بعينو أو منشأة أو مؤسسة أو منظمة 

 . 1أو أي شيء آخر يمكف أف يكوف لو تأثير عمى حياة الإنساف
اتجاه الدراسة ككؿ، إلا انو إضافة فكرة تأثير  ىذا التعريؼ ذىب في نفس اتجاه التعريؼ السابؽ أو إف -

 الصورة الذىنية عمى حياة الإنساف، وىو ما تتفؽ معو الباحثة مف خلبؿ ىده الدراسة.
ويعرؼ البعض الآخر الصورة الذىنية بأنيا: "صورة رمزية تتجمع فييا احتياجات الجماىير ومطالبيا  -

واىتماماتيا وتطمعاتيا والرغبة القادرة عمى الوفاء لمجماىير، كما أنيا ليست ترجمة لأفعاؿ وسموؾ أي 
 .2ؿ وتمؾ الأقواؿ"مؤسسة وأقواؿ المسؤوليف بقدر ما ىي ترجمة لردود الفعؿ التي تحدتيا الأفعا

مف  إليوىذا التعريؼ أشار إلى صفة الرمزية لمصورة الذىنية، وىو ما حاولت ىذه الدراسة التطرؽ  إف -
 إلىخلبؿ تفسير ذلؾ مف الجانب المعرفي والإدراكي للؤفراد وربطيا بالرموز والمثيرات الحسية التي تؤدي 

 تشكيؿ الصورة الذىنية. 
 أوالمعاني والاتجاىات والمعرفة والآراء المشتركة بيف الجميور عف المنظمة ىي  أيضاالصورة الذىنية  إف -

 الاستراتيجيات الاتصالية التي قامت بيا المنظمة. أوالشركة التي نتجت عف العمميات 
المنظمة ىي التي تقوـ بصنع وبناء صورتيا مف خلبؿ العمميات الاتصالية  أفوىذا التعريؼ يقوـ عمى  -

دراؾ وتفسير الصورة بواسطة الآخريف لكف ىذا إوالرسائؿ التي تقدميا لمجميور، ولكف يتـ التي تقوـ بيا، 
يقوـ بو الجميور نفسو، فيذا الجميور ىو الذي يشكؿ إدراكو   أفالتعريؼ يتجاىؿ الدور الذي يمكف 

يات لـ يتعرض الجميور لمعمم إذاتفشؿ  أفلصورة المنظمة والمحافظة عمييا، لكف كؿ جيودىا يمكف 
 أساسيايبنى عمى  أفويدرؾ السمات التي يريد الخطاب  الاتصالية التي تقوـ بيا المنظمة ويتفاعؿ معيا،

 .3صورة المنظمة

 

                                                           
 .9ص .1551.القاهرة .الطبعة الثانٌة .عالم الكتب .، العلاقات العامة كالصكرة الذىنيةعلى عجوة ، -1

مكتبة الأنجمو مصرية، د.ط، القاىرة، د س ف ، المدخؿ المعاصر لمفاىيـ ككظائؼ العلاقات العامةحسيف محمد عمي: -2
 (.30،ص )
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ىذه الجماعة الأساسي نحو  اتجاه إلىيشير  مفيوـ عقمي شائع بيف أفراد جماعة معينة :الصورة الذىنية -
شخص  أي أوقومية،  أوفمسفة سياسية  أوجنس بعينو،  أوبعينيا  طريقة أونظاـ ما،  أوشخص معيف، 

 1.أخر

مجموعة التعريفات السابقة تحمؿ جميعيا نفس اتجاه ىذه الدراسة خاصة حوؿ أىمية وضرورة بناء  إف
وتأخذ بعيف الاعتبار خصائص  وتستجيب المنظمة لصورة ايجابية ليا تخدـ أىدافيا مف جية أوسسة ؤ الم

جية أخرى مف خلبؿ الاستراتيجيات الاتصالية التي تقوـ بيا عمى المستوى ولمتطمبات جماىيرىا مف 
 وشرعية ىذه المؤسسات والمنظمات. الداخمي و الخارجي وكؿ ىذا يدخؿ ضمف ذاتية

 إجرائيا: -ج

والإدراكية والعاطفية التي يكونيا  نعني ب "الصورة الذىنية " في ىذه الدراسة مجموعة التمثلبت المعرفية
والييئات  الأحداثو  الأشخاصو  الأماكفالفرد لممثيرات البيئية التي يصادفيا )كالمباني والشوارع و 

غير مباشر، حيث تتحوؿ ىذه التمثلبت بعد أو مباشر  يتفاعؿ معيا بطريقة والمؤسسات...الخ( التي
أدائو  أثناءو المباني ....الخ يستخدميا  الأماكفتمؾ  صور يصؼ بيا إلىالذىف  الذاكرة معالجتيا في

 اليومية، كما يستعيف بالصور الذىنية في معالجتو لممعمومات، وبالتالي في تكويف السموؾ. للؤنشطة

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .45، ص ـ2003 ،عالـ الكتب،  2ط ،نيةهالعلاقات العامة كالصكرة الذعمي عجوه،  - 1
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 الفرؽ بيف الصكرة الذىنية كمفاىيـ اخرل مرتبطة بيا:*

 مرتبطة بيا.: يكضح الفرؽ بيف الصكرة الذىنية كمفاىيـ اخرل 1 جدكؿ رقـ

 الصكرة الاعلامية الصكرة القكمية الصكرة النمطية الصكرة الذىنية
الصورة الذىنية  ىي 
مجرد انطباعات ذىنية 
لدى الجميور تكونت 
عبر تراكمات عديدة مف 
خلبؿ خبرةالاتصاؿ 
المباشر و غير 
المباشر،تمقونيا عبر 
تفاعلبتيـ الاتصالية 

 .المختمفة
 
 
 
 

الصورة النمطية صورة 
 false  زائفة 
image تقوـ عمى

التعميـ البالغ فيو 
لاعماؿ تقوـ بيا نسبة 
صغيرة مف الناس، 
وىي تعبر عف عدـ 

العدالة 
unfaireness  ومنو

فالصورة النمطية 
تحتوي سمات أقؿ مف 
الصورة الذىنية وتتسـ 
بالثبات النسبي مقارنة 
بالصورة الذىنية كما 

ابع يغمب عمييا الط
 السمبي.

يرتبط مفيوـ الصورة 
 القومية 

National  image 
 بمفيوـ الذاتية القومية
National  identity  

الذي يرتبط بدوره بمفاىيـ  
اخرى كاليوية والذاتية 
الثقافية، وىنا تبرز حقيقة 
اف الصورة القومية ترتكز 
عمى الذاتية القومية، وانو 
لكي تستطيع الدولة اف 

صورة قومية تبني لنفسيا 
ايجابية عمى المستوى 
الدولي فانيا لابد اف 
 تممؾ ذاتية قومية وثقافية،
ومنو نجد أف الصورة 
القومية ىي صورة ايجابية 
تجمع جممة الخصائص 
العامة التي يتميز بيا 
شعب وحكومة مف 

 منظور شعب آخر.

الصورة الإعلبمية ليست  
بمعناىا الممموس أو 
المادي، بتعبير آخر أنيا 
غير مختزلة في معناىا 

 photo ou bienالحرفي
image  قد تكوف نصا

مرئيا أو مسموعا أو 
مكتوبا، أو صورة...وىذه 
المضاميف والرسائؿ 
تشكؿ تصورا ذىنيا لدى 
المتمقي إزاء قضايا أو 
أحداث معينة، وبالتالي 
قد تعني الصورة 
الإعلبمية ىنا الأثر 
المعنوي لمرسالة 
رة الإعلبمية. ومنو فالصو 

الإعلبمية تعكس 
تصورات النخبة 
الإعلبمية لسمات جماعة 
بشرية معينة أو دولة أو 

 شعب او قضية معينة 
 

 المصدر: مف اعداد الباحثة.
 



 الإطار المفـاهيمي والمنهجي للدراسة         الفصل الأول  
 

 
26 

 الإدارة: -2
القراف الكريـ، وقد وردت في القراف الكريـ كممة تديرونيا  آياتمف  أية أيلـ ترد في  الإدارةكممة  إفلغة: - أ

 الآية(، كما جاءت كممة " تدور" في 282( البقرة ) تُدِيرُكنَيَا حَاضِرَةن  تِجَارَةن  تَكُكفَ  إِلاا أَفْ الكريمة) الآيةفي 

المعجـ المفيرس مجموعة مف  أورد( وقد 19) الأحزاب( أَعْيُنُيُ ْـ تَدُكرُ  إِلَيْؾَ  يَنْظُرُكفَ  رأََيْتَيُ ْـالكريمة )

 .فييا مشتقات الفعؿ الثلبثي) دار( تحت مادة )دور( الآيات
ىناؾ الكثير مف المعاجـ  أف، كما إدارةوذكرت معاجـ المغة كممة )دور( ومشتقاتيا، ولكنيا لـ تذكر كممة 

في قاموس المحيط  أباديوابف منظور في لساف العرب والفيروز  مثؿ الرازي في المختار الصحاح
 والزبيدي في تاج العروس، ذكروا كممات قريبة منيا ولـ يذكروىا بمفظيا.

وساس الرعية، وكذلؾ  أمورىاالسياسة: أي دبر  أدار( وقاؿ: "أداردوزي فقد ذكر كممة ) دينيارت أما
 1حديثة الاستعماؿ بمفظيا. أنيا( بمعنى جيد في العمؿ"، وىذا يؤكد أدار)
 في المغة:" Administration" معنى الإدارة -

 minisrate (Serve) و Ad (To)( كممة لاتينية مكونة مف مقطعيف(Administrationالإدارة     
 2 وتعني خدمة الغير أو تقديـ العوف ليـ.

المكونة مف مقطعيف ، أي تقديـ " ministertad" تقديـ الخدمة لمغير ، وىي مشتقة مف الكممة اللبتينية
 للآخريف.العوف 

كما يعرؼ مصطمح إدارة فيو مشتؽ مف الكممة الإيطالية بمعنى يروض ،وقد انتشر استخداـ كممة    
لتشمؿ عمميات حرب ، ومنذ أوائؿ القرف الخامس عشر أصبحت تعني تولي زماـ الأمور أو القياـ 

ة ، كما استخدمت كممة بالمسؤولية أو التوجيو ، في حيف استعممت الكممة الفرنسية  بمعنى يستعمؿ بعناي
لمدلالة عمى الموجييف أو القائميف عمى مؤسسة عامة ، وفي القرف العشريف أصبحت تستعمؿ بشكؿ كبير 

دارة العمؿ.   3لوصؼ نشاطات كثيرة مثؿ التوظيؼ وا 

                                                           
(" دراسة تاريخية لمنظـ الإدارية في الدكلة الإسلامية الإدارة في عيد الرسكؿ )صأحمد حافظ حجاج الكرمي ،د.  - 1

 .2007،  19السلبـ لمطباعة والنشر والتوزيع والترجمة، ص ، دار  2"،ط الأكلى

، دار اليازوردي العممية لمنشر والتوزيع، د.ط، -منظكر معاصر –تحميؿ أسس الإدارة العامة نعمة عباس الخفاجي، -2
 (.18، ص )2009الأردف، 

المغرب ،  -، المركز الثقافً العربً ، الدار البٌضاء  ، ترجمة نعمان عثمان الكممات المفاتيحريموند ويميامز ،  - 3

 .225، ص  1552
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 ، 1كما تعني الترتيب والتنظيـ الخاص الذي يحقؽ أىدافاً معينة، كما تعني الإدارة النظاـ أو الانتظاـ
إدارة شركة أو منظمة     إدارة : توجيو و تسيير أعماؿ منشأة أو منظمة بقصد تحقيؽ أىداؼ معينة

 2أو مؤسسة : الجياز الذي يسير أمورىا و يشرؼ عمى أمورىا.
 .3الإدارة )دور( مصدر أدار. ونقوؿ أدار الشيء جعمو يدور. وأدار الأمر أو الرأي أحاط بو

 اصطلاحا: -ب
طيره جرتْ محاولات عدّة لتعريفو، وقد انقسـ مفكري أـ بدراسة الإدارة كعمـ يمكف تمنذُ بدأ الاىتما

الأوؿ بتحميؿ العمؿ الإداري الذي يقوـ بو المديروف إلى  الاتجاهاتجاىيف ، حيث قاـ أصحاب  الإدارة بيف
ز عمى طبيعة الثاني بالتركي الاتجاهوظائؼ ومياـ محددة، وبنوا عمى ذلؾ تعريفاتيـ، بينما قاـ أصحاب 

 .الإدارة، وبنوا عمى ذلؾ تعريفاتيـ
 : الأوؿ ما يمي الاتجاهومف بيف تعريفات 

َـّ التأكد مف أنيـ يفعموف " :تايمور الإدارة بأنَّيا عرّؼ المعرفة الصحيحة لما يراد أف يقوـ الأفراد بو، ثُ
 ."ذلؾ بأحسف طريقةٍ وأرخص التكاليؼ

َـّ التوجيو والرقابة ، كما وضَّح  وىذا التعريؼ رَكَّزَ عمى عممية الإعداد والتخطيط وتحديد الأىداؼ ثُ
ىذه الأعماؿ  أداءالتعريؼ نقطتيف ىامتيف : الأولى أفَّ الأعماؿ تتّـ عبرَ الآخريف، والثانية أفَّ الكفاءة في 

وىو ما يتناسب مع اتجاه دراستنا  قؿَّ التكاليؼضرورية، وعبرَ عف معيار الكفاءة بأحسف طريقةٍ للؤداء وأ
 . الرئيسية لمدراسة أبعادمفيوـ كفاءة الأداء يعتبر بعد مف  أفخاصة 
 :ىنري فايوؿ فقد عرّؼَ الإدارة بأنَّيا أما 

To manage is to forcast and plan، to organize، to command، to coordinate، and to 

control. 

، وىذه ىي الوظائؼ "و أف تتنبأ وتخطط وتنظـ وتصدر الأوامر وتنسؽ وتراقبأف تدير ى"أي 
 .الإدارية المتعارؼ عمييا

                                                           
1

-MIS Academic Affairs M a n a g e m e n t Information S y s t e m s   ،

https://misaa.wordpress.comn-concept ..  
 (.           43، دار الكتاب المبناني،د ط، بيروت، د س ف، ص )1،المجمد المعجـ العربي الميسرأحمد زكي بدوي:  -2
 (.     43، ص )2007، لبناف، 34، دار العمـ لمملبييف، طرائد الطلابجبراف مسعود: -3

https://misaa.wordpress.com/2008/05/29/public-administration-concept
https://misaa.wordpress.com/2008/05/29/public-administration-concept
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وقاـ شيمدوف بتعريؼ الإدارة في الصناعة بأنيا الوظيفة التي تتعمؽ بتحديد سياسات المشروع، 
قرار الييكؿ التنظيمي والرقابة النيائ ية عمى أعماؿ التنفيذ، وىذا والتنسيؽ بيف التمويؿ والإنتاج والتوزيع وا 

 .قصر التعريؼ عمى مجاؿ الصناعة
وعرّفيا جموفر بأنَّيا القوة المفكرة الَّتي تُحمِّؿ وتصؼ وتُخطط وتُحفز وتقُيـ وتُراقب الاستخداـ الأمثؿ 

 .لممواردِ البشريةِ والماديةِ اللبزمة لتحقيؽِ ىدؼٍ مُحدَّدٍ معروؼٍ 
الثاني عمى طبيعة الإدارة أكثرَ مف تركيزىـ عمى المياِـ  لاتجاها وفي المقابؿ فقَدْ رَكَّزَ أصحاب

 : والوظائؼِ الإداريةِ في تعريفاتيـ للئدارةِ ، ومِف ىذه التعاريؼ ما يمي
عرّفيا ليفنجستوف بأنيا عممية الوصوؿ إلى اليدؼ بأحسف الوسائؿ وبالتكاليؼ الملبئمة وفي الوقت 

 الملبئـ.
مية تنفيذ الأعماؿ عَف طريؽِ مجيوداتِ الأشخاص الآخريف ، وىذا يتضمف وعرّفيا آبمي بأنَّيا عم

 . -التخطيط والرقابة : نشاطيف أساسييف ىما
 : -وىناؾَ مَفْ عَرَّؼ الإدارة بأنَّيا

Management is the process of optimizing human، material، and financial 
contributions for the achievement of organizational goals.  

 1."أي أنَّيا "عممية تعظيـ لممساىمات البشرية والمادية والمالية لتحقيؽ أىداؼ المنظمة
كما تعرؼ أيضا الإدارة بأنيا عممية تحقيؽ الأىداؼ الموضوعة مف خلبؿ استغلبؿ الموارد 

التخطيط والتنظيـ،  والعناصر المتاحة، حسب منيج مُحدّد، وضمف بيئة محددة، كما تعرؼ بأنيا عممية
والرقابة، والتنسيؽ، والتوجيو المطبقة عمى الموارد المالية والبشرية، مف أجؿ تحقيؽ أفضؿ النتائج، بأقؿ 

 .2التكاليؼ، وأفضؿ الطرؽ وأقصرىا، والإدارة ىي فرع مف فروع العموـ الاجتماعية
و في تعريؼ  مفيوـ لا يمكف  و"الإدارة" عمى أساس أنّ وفي ىذه الدراسة تستند الباحثة إلى ىذا التوجُّ

عمى أساس أف الإدارة ىي عبارة عف مجموعة مف  تجاىيفمف الا اتجاهفصمو عف الخمفية الخاصة بكؿ 
المياـ والوظائؼ الإدارية المرتبطة بدورىا بطبيعة الإدارة في حد ذاتيا، فالتنظيـ والتخطيط والتنسيؽ 

                                                           
 .  22:00، سا 18/01/2019، تاريخ التصفح  https://www.sst5.com/Article موسوعة مقالات ميارات النجاح -1

- ، سا 18/01/2019تاريخ التصفح  ، https://mawdoo3.com،  "أكبر موقع عربي بالعالـ"موقع الموضوع 2
23:00.   

https://www.sst5.com/Article/1975/76
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بالاستخداـ الأمثؿ لممواردِ لا يمكف تحقيقيـ إلا يز والتقُييـ والمراقبة تحمِيؿ والوصؼ والتُحفوالرقابة و ال
 لذلؾ جموفر في تعريفو. أشارةكما  البشريةِ والماديةِ اللبزمة لتحقيؽِ ىدؼٍ مُحدَّدٍ معروؼٍ 

 .1الإدارة: ىي "العممية التي يتبعيا المديروف لانجاز الأىداؼ التنظيمية"
د المتاحة إلى أىداؼ عامة أو محددة وذلؾ عف طريؽ العممية الإدارة: ىي "فف تحويؿ الموار 

 .2الإدارية"
 الإدارة: ىي "عممية تنسيؽ وتكامؿ أنشطة المنظمة عمى نحو يتسـ بالفعالية والكفاءة لتحقيؽ أىداؼ الأداء 

 .3ومف خلبؿ مجموعة مف الوظائؼ الأساسية كالتخطيط والتنظيـ والقيادة والرقابة"
اتجاه دراستنا الحالية خاصة وأف كفاءة وفعالية الإدارة تعتبر مف الأبعاد الرئيسية التي وىو ما يتفؽ مع 

 اعتمدت عمييا الباحثة في التحميؿ المفاىيمي لمدراسة.  
 : الإجرائيالتعريؼ 

ىي مجموعة الوظائؼ والمياـ والموارد البشرية والمادية والتجييزات التقنية والإدارية تعمؿ كميا لتحقيؽ 
 ضمف قوانيف محدد.   معينة أىداؼ

 الإدارة العمكمية: -
 لغة:-ا

لكي نتعرؼ عمى مفيوـ الإدارة العمومية مف الناحية المغوية لابد مف التطرؽ لتعريؼ الإدارة العامة 
وتبياف الفرؽ بيف كؿ ما ىو عاـ و وكؿ ما ىو خاص، فالإدارة العمومية مفيوـ مركب مف مصطمحيف: 

حيدىا، أما العامة فيي خلبؼ الخاصة. والخاصة ىـ النخبة بينما العامة ىـ الشعب، الإدارة وقد سبؽ ت
 .4العواـ

 ولمعامة أو الشعب حقوؽ وواجبات يضعيا الدستور والقانونيف لكؿ بمد أو دولة. 

                                                           
 (.17، ص )2013، الأردف، 07المسير لمنشر والتوزيع والطباعة، ط ، دارأساسيات عمـ الإدارةعمي عباس: -1
، دار الإعصار العممي لمنشر والتوزيع، إدارة المكارد البشرية في المنشآت السياحية كالفندقيةحمزة العمواف وآخروف:  -2
 (. 18-17، ص )2014، الأردف، 1ط
 (.30، ص )2008، ، دار الفكر الجامعي، د.ط، الإسكندريةالإدارةطارؽ طو: -3
 (.04، ص )مرجع سبؽ ذكرهابف منظور: -4
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ويمكف تحديد كممة عامة وذلؾ بإسنادىا إلى كؿ عاـ أو نشاط تقوـ بو الحكومة أو الدولة. أي 
 .1إنما يرجع مردوده إلى الشعب، إلى الناس العامة، فكممة عامة يقصد بيا حكوميةنشاط الحكومة 

 اصطلاحا:-ب
"جميع العمميات أو النشاطات الحكومية التي تيدؼ  Public administrationيقصد بالإدارة العامة   -

، «الإدارة»إلى تنفيذ السياسة العامة لمدولة. فيي موضوع متخصص مف الموضوع الأكثر شمولًا وىو 
والإدارة ىي تنفيذ الأعماؿ باستخداـ الجيود البشرية والوسائؿ المادية استخداماً يعتمد التخطيط والتنظيـ 

موحدة تستخدـ الرقابة والتغذية الراجعة في تصحيح مساراتيا، وترمي إلى تحقيؽ  والتوجيو، وفؽ منظومة
الأىداؼ بكفاءة وفعالية عاليتيف. وتفيد في ذلؾ مف العموـ النظرية والتطبيقية، وحيف تتعمؽ ىذه الأعماؿ 

 2إدارة عامة""بتنفيذ السياسة العامة لمدولة تسمى الإدارة 
دارة العامة مف زوايا مختمفة كتنفيذ الساسة العامة لمدولة، والاستغلبؿ ىذا التعريؼ ناقش مفيوـ الإ إف -

الأمثؿ لمموارد البشرية والمادية وغيرىا ، إلى جانب الإشارة إلى مياـ الأساسية للئدارة مف تخطيط 
و أف  والتنظيـ والتوجيو ورقابة واستغلبليا لتحقيؽ الكفاءة والفعالية وىو ما يتفؽ مع اتجاه دراستنا خاصة

مجموعة التعريفات المقدمة مف طرؼ الباحثة التي تناولت مفيوـ الإدارة كمفيوـ مستقؿ تتفؽ مع ىذا 
 التعريؼ، بالإضافة إلى أف الكفاءة والفعالية ىي مف الأبعاد الرئيسة لمدراسة كما اشرنا سابقا.

قانوف الأساسي العاـ لموظيفة مف ال 02أما مف الناحية التشريعية فيقصد بالإدارة العمومية وفقا لممادة  -
العمومية: المؤسسات العمومية والإدارة الممركزة التابعة ليا والجماعات الإقميمية والمؤسسات العمومية 
ذات الطابع الإداري والمؤسسات ذات الطابع العممي والثقافي والميني والمؤسسات العمومية ذات الطابع 

مكف أف يخضع مستخدموىا لأحكاـ ىذا القانوف الأساسي العممي والتكنولوجي وكؿ مؤسسة عمومية ي
 .3العاـ"

                                                           
-39، ص )2009، الأردف، 1، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، طالإدارة العامة المقارنةعبد العزيز صالح بف حبتور: -1

40.) 
2

-MIS Academic Affairs M a n a g e m e n t Information S y s t e m s   ،

https://misaa.wordpress.comn-concept. 
، ديواف الكظيفة العمكمية بيف التطكر كالتحكؿ مف منظكر تسيير المكارد البشرية كأخلاقيات المينةسعيد مقدـ: -3

 (.02، ص )2013ف، الجزائر، ، بف عكنو 2المطبوعات الجامعية، ط

https://misaa.wordpress.com/2008/05/29/public-administration-concept
https://misaa.wordpress.com/2008/05/29/public-administration-concept
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وتعرؼ أيضا بأنيا: "جميع العمميات المتصمة بالممارسات الحكومية اليادفة إلى إتماـ المشروعات 
 .1العامة بفعالية وبما يتفؽ مع رغبات الجماىير وطموحاتيـ"

التي تستيدؼ تنفيذ السياسات العامة، وىذا عرفيا عمماء الإدارة المحدثوف بانيا " جميع العمميات 
 .2التعريؼ يشمؿ جميع المياديف والمدنية والاقتصادية والعسكرية والقضائية وغيرىا "

 .               3: "تنسيؽ جيود الفرد والجماعة لتنفيذ السياسة العامة"Pfiffinerيعرفيا فيفنر  
السياسية والقانونية والتنظيمية لممؤسسات والإدارات الإدارة العامة: تتميز بأنيا تعمؿ في الظروؼ 

نما  العمومية لمدولة، بعدد كبير مف الموظفيف، حيث تقدـ خدمات عامة ضخمة لا تكوف غايتيا الربح، وا 
بمساواة المواطنيف أماـ ىذه الخدمات دوف  تقدـ الخدمات الواجبة والضرورية لأفراد المجتمع، وتمتزـ

 .4تمييز
عمى مجموعة التعريفات السابقة سواء مف الناحية القانونية آو مف الناحية السياسية ومف الملبحظ 

والإدارية والتنظيمية أنيا كميا تتماشى مع اتجاه دراستنا، باعتبار أف الإدارة العمومية حسب الباحثة ىي 
يا الربح بيدؼ مرفؽ عاـ يسيره القانوف الأساسي العاـ حيث يقدـ خدمات عامة لممواطنيف لا تكوف غايت

 تنفيذ السياسة العامة لمدولة وفؽ الواقع التنظيمي لتمؾ الإدارة.
تتجو محاولات تعريؼ المرفؽ العاـ عمى اتجاىيف  ، حيثكما تعرؼ الإدارة العمومية عمى أنيا مرفؽ عاـ

أما أساسيي ،اتجاه يركز تعريفو عمى الجانب العضوي الشكمي أي يعتبره منظمة أو جياز إداري عاـ ، 
بالنسبة لمجانب الثاني ييتـ بالجانب المادي الموضوعي ويعرفو عمى أنو نشاط عاـ ييدؼ لتحقيؽ منافع 

 5.عمومية
 
 

                                                           
، دار اليازوردي العممية لمنشر والتوزيع، د.ط، -منظكر معاصر –تحميؿ أسس الإدارة العامة  نعمة عباس الخفاجي: -1

 (.19، ص )2009الأردف، 
                                                  (.                                                        28 -27ص)  ، مرجع سبؽ ذكره،د. احمد حافظ حجاج الكرمي:- 43 

 (.17، دار أسامة لمنشر والتوزيع، د.ط، الأردف، د س ف، ص )إدارة المؤسسات الإعلاميةعطاء الله أحمد شاكر: -3
 . سابؽ ، مرجع /https://mawdoo3.com موقع موضوع4- 

مقدمة لنيؿ شيادة  مذكرة"المفيكـ الأكركبي لمخدمة العامة كتأثيره عمى المرفؽ العمكمي في الجزائر"قنػػاف نيػػػاد  - 5
، كػػميػػػة 1،جامعة قػسػنػػػطيػػنػػػػػػػػػػة " القانوف وتسيير الإقميـ "فرع الإدارة العامة ،الماجستير في القانوف العاـ

 .  22، ص 2012/2013الػػحقػوؽ،
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 إجرائيا: -ج
الإدارة العمومية في دراستنا ىذه يقصد بيا الجياز الإداري الحكومي، الذي يمارس ميامو وفؽ  إف

الأساسي العاـ لموظيفة العمومية و المرسوـ رقـ قوانيف ومراسيـ تنظيمية) مثؿ: قانوف  تشريعات،
الخ( مف خلبؿ وظائؼ عمومية) وذلؾ حسب  .....الذي ينظـ العلبقة بيف الإدارة والمواطف 88/131

وظائؼ عميا ذات  والذي يشمؿ وظائؼ مختمفة مثؿ الإدارةالرتب في السمـ الإداري المعموؿ بو في تمؾ 
 ية...الخ( يقوـ بيا موظفوف كؿ حسب منصبو) مثؿ: مسؤوليف،وظيفي، وظائؼ تنفيذ أوطابع ىيكمي 

داخمي وخارجي، ديكور، تجييزات  تصميمف..الخ( في فضاء مادي )أإدارييف، تقنييف وأعواف  إطارات،
الخ( حيث يتكفؿ بتقديـ الخدمة العمومية لممواطنيف، وفؽ مبدأ  ....تقنية والكترونية ، قاعة الانتظار

    .المعموؿ بو في الدولةالجزائري  ع التي يقره الدستورالمساواة بيف الجمي
 : الخدمة -

 لغة: -أ
 . ما يقدـ مف مساعدة في القياـ بعمؿ أو في قضاء حاجة.1مصدر خدـ....فخدمو قاـ بحاجتو

ُـ غلبما كاف أو جارية.خَدَمَوُ يَخْدُمُوُ و  ُـ: واحد الخَدَ ُـ و الخَادِ ُـ و الخُدَّا َـ الخَدَ يَخْدِمُوُ خَدْمَةً و خِدْمَةً و خَدَ
ُـ...استخدمت فلبنا أي سألتو أف يَخْدِمَنِي.  2مَيَنَوُ و قيؿ الفتح المصدر و الجمع خُدَّا

جاء في منجد المغة العربية المعاصرة بأف الخدمة ىي واجبات شخص يعمؿ لحساب الآخريف ويقوـ 
 .3بحاجاتيـ

 اصطلاحا:-ب
ات غير الممموسة والتي تحقؽ منفعة لمزبوف أو العميؿ والتي عرفت الخدمة عمى أنيا: "النشاط

ليست بالضرورة مرتبطة ببيع سمعة أو خدمة أخرى أي أف إنتاج أو تقديـ خدمة معينة لا يتطمب استخداـ 
 .4سمطة مادية"

                                                           

 1(221، ص ) 2005، مصر،  4، مكتبة الشروؽ الدولية،ط المعجـ الكسيط مجمع المغة العربية:  - 

 2(.168( ، ص )12، المجمد الثاني عشر) مرجع سبؽ ذكرهإبف منظور:  -

 (.369، ص )2001، لبناف، 2، دار الشرؽ، ط المنجد في المغة العربية المعاصرةأنطواف نعمة: -3
، دار اليازوردي العممية لمنشر والتوزيع، الطبعة العربية، الأردف، إدارة عمميات الخدمةحميد الطائي، بشير العلبؽ:  -4

 (.16، ص )2009
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"الخدمة غير ممموسة و تستيمؾ بمجرد إنتاجيا اي غالبا ما تستيمؾ في نفس الوقت الذي  أيضاعرفت 
 1فيو" " تنتج

 أف عمى "أنيا نشاط خاضع لممبادلة، غير ممموس، ولا ينتج عنو نقؿ لمممكية، ويمكف أيضا kotlerعرفيا 
 2مادي". نتجبم أولا يرتبط

كما تعرؼ عمى أنيا: "النشاط غير الممموس الذي ييدؼ أساسا إلى إشباع رغبات ومتطمبات العملبء 
 .3خدمة أخرى"بحيث لا يرتبط ىذا النشاط ببيع سمعة أو 

يتسـ ىذا المصطمح بالمرونة التي  إذ ،لكف ما نقصده بالتحديد مف خلبؿ ىذه الدراسة ىو الخدمة العمومية
نفراد السمطات اتتحد جميعيا في صفة العمومية والتي تعني  تجعمو يحتمؿ أكثر مف معنى، إذ أنيا

ه الخدمات لطالبييا، إلا أنيا تختمؼ بتقديـ ىذ لمجميع عاـ حؽالعمومية في مجاؿ الخدمات في الدولة ك
، لذلؾ سوؼ نتطرؽ إلى المعنى الواسع لمخدمةّ  إلخمف حيث طبيعتيا، شكميا، الييئة المكمفة بتقديميا...

 جانب المعنى الضيؽ ليا والذي يتعمؽ بموضوع دراستنا. إلى

 والتي عرفت كما يمي:
 :العمكمية الخدمة مفيكـ

تقديـ الخدمة لمجميور واجب عمى عاتؽ الدولة، وىذا ما أكده  أف إلىولابد أف نشير في ىذا الصدد 
 :" الدولة مسؤولة عف ظروؼ حياة كؿ مواطف.1976مف دستور  33المادة المؤسس الدستوري في 

 فيي تكفؿ استيفاء حاجياتو المادية والمعنوية، وخاصة متطمباتو المتعمقة بالكرامة والأمف.
 ف الاستغلبؿ والبطالة والمرض والجيؿ.وىي تستيدؼ تحرير المواطف م

 تتكفؿ الدولة بحماية مواطنييا في الخارج".
 بأنو:" ليست وظائؼ الدولة امتيازا بؿ ىي تكميؼ. 37وأضافت المادة 

يأخذوا بعيف الاعتبار مصالح الشعب والمنفعة العامة ليس غير، ولا يمكف  أفيجب عمى أعواف الدولة 
ممارسة الوظائؼ العمومية مصدرا لمثراء، ولا وسيمة لخدمة المصالح بحاؿ مف الأحواؿ، أف تصبح 

                                                           
 (.481، ص )4، المجمد مرجع سبؽ ذكرهابف منظور:  - 1

2
-Kotler. PH ،et Dubois. B ،Marketing Management ،Dunod،Paris ،2000 ،P 443. 

 (.39، ص )2012، الأردف، 1، دار الراية لمنشر والتوزيع، طتسكيؽ الخدمات:عاطؼ زاىد عبد الرحيـ -3



 الإطار المفـاهيمي والمنهجي للدراسة         الفصل الأول  
 

 
34 

الخدمة العمومية  في ىذا الصدد ىي التزاـ عمى عاتؽ الدولة تسير مف خلبؿ مختمؼ المرافؽ الخاصة و 
 .1إشباع حاجيات الأفراد إلىالعمومية 

ير الممكف استغلبليا إلا " جميع أنواع الخدمات التي مف غ بأنياوفد عرفت الخدمة العمومية أيضا 
في إطار جماعي تتوفر بشكؿ إجباري وفؽ قاعدة المساواة التي ينص عمييا القانوف، ويكوف مف 
الضروري استغلبليا بمعزؿ عف قواعد السوؽ وتتحمؿ الدولة مسؤولية توفيرىا والقياـ بيا مف حيث أدائيا 

 2ومراقبتيا"
تحمؿ الطابع القانوني في التشريع، حيت  أنيالعمومية مف الملبحظ عمى التعريفات السابقة لمخدمة ا

تعتبر حؽ مف حقوؽ المواطف عمى الدولة توفيرىا والسير عمى تطبيقيا وفؽ مبدأ المساواة، وىذا إف دؿ 
عمى شيء إنما يدؿ عمى أىمية توفير الخدمة العمومية لممواطنيف باعتبارىا حؽ عاـ يكفمو الدستور، وىذا 

حيث اعتمدت الباحثة عمى القوانيف المعموؿ بيا في التشريع الجزائري  ه دراستنا ىذه،مع اتجا ما يتماشى
 كمصدر مف مصادر الدراسة.

 تـ تقديـ الخدمة العامة ، في بلبغ المجنة 1991ففي عاـ  : مفيوميا في التنظيـ والتشريع الأوروبييف أما -
في كامؿ  لجميع المرتفقيف مقدمة( service de base) الأوروبية ، عمى أساس أنيا خدمة قاعدية

 وبنوعية ذات مستوى عاـ( abordable) تحت شروط تعريفية متمكف منيا الأوروبية ، المجموعة
3(standard). 

 بالنسبة توفيرىا يجب والتي وتأميف رفاىيتو الإنساف حياة لحفظ الضرورية الحاجات أنيا عمى تعرؼ
 المحرؾ ىي المجتمع مف الغالبية مصمحة تكوف أف توفيرىا عمى منيج في والالتزاـ الأفراد لغالبية

 4لممواطف. المعيشة مستوى رفع بيدؼ الخدمات شؤوف في سياسة لكؿ الأساسي

                                                           
مجمة منازعات الأعماؿ، د ع، لممزيد مف التفاصيؿ لخدمة العمكمية المحمية بيف النص كالكاقع، د.سميماني السعيد ،ا -1

 . 21:16، سا  20/03/2019، تاريخ التصفح  http://frssiwa.blogspot.comانظر:  
، (2، )ص2018، جامعة التكويف المتواصؿ، الجزائر،  نور الديف شنوفي ، دروس في المناجمنت العمومي-2

https://economicrg.blogspot.com/  21:30، سا  20/03/2019، تاريخ التصفح. 
3
-  COM (91) 476 final، Communication de la commission européenne، sur le livre vert sur le 

développement du  

marché unique des services postaux du Juillet 1991، p  7-3 .  
4
-Daniel chavez ، Beyond the market، the futur of public service TNI Public service، 

yearbook  ، 2005، P 06. 

http://frssiwa.blogspot.com/2017/02/blog-post_46.html#.W9nhzDGNzIU
https://economicrg.blogspot.com/
https://economicrg.blogspot.com/
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 ذات عمميات ثؿتم أنيا عمى العامة أو الحكومية المنظمات تقدميا التي الخدمة كما يمكف اعتبار
 أنيا عمى العمومية الخدمة حيث يمكف تعريؼ ،1ومخرجات وتشغيؿ مدخلبت عمى تنطوي تكاممي، طابع

 أمر الوظيفة ىذه الحاكميف، لاف تأدية قبؿ مف ومراقبا ومضبوطا مضمونا أداؤىا يكوف وظيفة كؿ "
 قوة تدخؿ بفضؿ إلا تتحقؽ كاممة تجعميا لا طبيعة مف الترابط الاجتماعي، وىي وتنمية لتحقيؽ ضروري

الخدمة العمومية حؽ إنساني لابد  أفوىذا ما يتفؽ مع اتجاه دراستنا، خاصة مف حيث اعتبار 2الحاكميف.
 مف توفيره مف قبؿ المسؤوليف في الدولة لكؿ المواطنيف في ظروؼ ملبئمة ترتقي لتحقيؽ الرفاىية ليـ. 

لممصمحة العامة مجموعة النشاطات الضرورية الموجية  بأنيا Jean Ludovic Silicani كما يعرفيا
 .3تكوف في متناوؿ اكبر شريحة ممكنة بأسعار معقولة في ظروؼ مماثمة

تحقؽ المصمحة  أفالخدمة العمومية يجب  إفعمى  يؤكدفيو   Jean Ludovic Silicaniتعريؼ أما
  .اكبر عدد مف المواطنيف إلىتصؿ  أفيجب  وأنياالعامة 

 :إجرائيا-ج

بالخدمة في ىذه الدراسة ىو الخدمة العمومية التي تقدـ في غالب  المقصود إفكما اشرنا سابقا  
لا تكوف غايتيا الربح مثؿ) استخراج وثائؽ الحالة المدنية ، بطاقة و  الأحياف بصفة مجانية لممواطنيف

الإدارات المحمية  العمومية لمدولة مثؿ الإداراتالتعريؼ الوطني و جوار السفر البيومترييف(، عمى مستوى 
سا عبر  24/ 24مف خلبؿ شبكة الانترنيت التي توفر الخدمة  أوالرسمية لمعمؿ  الأوقاتمدية( خلبؿ )الب

الموقع الرسمي  أوالوزارة الوصية  الموقع الرسمي لوزارة الداخمية والجماعات المحمية والتييئة العمرانية
مثؿ )استخراج الاستمارات  كترونيةالاستفادة مف الخدمة الال إطارللئدارة المعنية بتقديـ الخدمة وذلؾ في 

 عبر بريدىا الالكتروني أو ...الخ(الإدارية الإجراءاتالتعرؼ عمى  أوتحميؿ التطبيقات الالكترونية  أو
الرسمية وحسابيا عبر مواقع التواصؿ  صفحاتياأو  مثؿ)إرساؿ الانشغالات الخاصة بالمواطنيف (

                                                           
1

- 
34

Monin.J.M ،La sertification qualité dans les services ،Afnor ،Paris ،2001 ،p52.  
،  ترشيد الخدمة العمكمية مف خلاؿ استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿأسماء قاسمية ،   /سالمي رشيد ، أ /د-2

العدد الثالث الخاص بالممتقى الدولي المؤسسة بيف الخدمة العمومية والموارد البشرية  ، مجمة اقتصاد الماؿ والأعماؿ
 .349، ص  2016،جامعة المدية الجزائر ، 

3
-Jean Ludovic Silicani  ، la situation du service public et de la fonction publique en France 

،France. 2010 ،p  10.   
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المعنية( لمحصوؿ عمى المعمومات ومتابعة  الإدارة أوية لموزارة الوص الاجتماعي مثؿ )موقع الفايسبوؾ
 المستجدات الخاصة بالخدمة.

 التحسيف: -6

 المغة :  - أ

 يعرؼ التحسيف عمى أنو : "اسـ بني عمى تفعيؿ، ومثمو تكاليؼ الأمور... وىو يستحسف الشيء أي
 ."1حسنا يعممو، ويستحسف الشيء أي يعده

 .)..أنو : "حّسف الشيء: جعمو حسنا وزينو...كما يعرؼ فعؿ التحسيف حَّسف) عمى 

 2."وأحسف الشيء: أتقنو، وأحسف إليو: أعطى فوؽ ما وجب عميو، و أحسف ضد أساء

 وأحسنت"الحسف" كنقيض لمفظ "القبح"، ونقوؿ "حسنت الشيء تحسينا: زينتو،  كما نجد العرب تستخدـ لفظ
 3.إليو و بو"

 اصطلاحا: -ب

تحسيف الخدمة بحسيف والذي نريد معالجتو مف خلبؿ ىذه الدراسة يتعمؽ إف المعنى الاصطلبحي لمت 
يعرؼ تحسيف الخدمة العمومية باعتماده  (UNDP) العمومية، إذ نجد أف برنامج الأمـ المتحدة الإنمائي

بقولو أف: "إصلبح الخدمة العمومية يعني  "4التحسيف" ألا وىو مصطمح "إصلبح "لمصطمح مرادؼ لمفظ

                                                           
،دار صادر لمنشر،  1، المجمد الثاني، ط لساف العربجماؿ الديف أبو الفضؿ محمد بف مكرـ بف منظور الأنصاري،  -1

 .86،ص 1997بيروت، لبناف،  
 .120،ص  2007، دار العموـ لمنشر والتوزيع، عنابة، الجزائر، عربي-عربيقامكس مدرسي لمطالب، المنار، -2
،دار العمـ لممالييف، بيروت، لبناف،  4، المجمد الخامس، ط تاج المغة ك صحاح العربيةإسماعيؿ بف حماد الجوىري، -3

 .2099،ص  1990
 -09-11المؤرخ في  ، 312-13اسي المرسوـ الرئ -وىو نفس المصطمح المستعمؿ في التشريع الجزائري، أنظر: -4

والذي استحدثت بموجبو  ، 4،ص  2013-09-15المؤرخة في  44يتضمف تعييف أعضاء الحكومة، ج.ر.ع  ، 2013
 ، 2013 -11-19المؤرخ في  ، 381-13أيضا: المرسوـ التنفيذي  الوزارة المكمفة بإصلبح الخدمة العمومية، وأنظر

 ،2013-11-20المؤرخة في  59الأوؿ المكمؼ بإصلبح الخدمة العمومية، ج.ر.ع يحدد صلبحيات الوزير لدى الوزير 
 .4ص 
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وىذا ما يتفؽ مع اتجاه  1."ك قادر عمى خدمة حاجات الجماىير، بالكفاءة كالفعاليةبناء قطاع عاـ يتسـ 
 مف الأبعاد الرئيسية لمدراسة. الكفاءة كالفعالية دراستنا الحالية، خاصة حيث تعتبر

ؤسسات و بالتالي فإف إصلبح الخدمة العمومية يتألؼ مف تغييرات محدثة عمى مستوى الييئات والم 
القائمة عمى تقديـ ىذه الخدمة وكذا طرؽ عمميا، بيدؼ إدارتيا عمى نحو أفضؿ، ويكوف ذلؾ باستعماؿ 

الإداري بشكؿ عاـ، سواء فيما خص وضع السياسات أو بناء ىياكؿ مؤسساتية قوية  آليات لتحسيف الأداء
دارة الموارد البشرية ،  وتطبيؽ اللبمركزية، أو توزيع الصلبحيات إضافة إلى استعماؿ أنظمة الاتصالات وا 

 .2والمعمومات

فالتحسيف إذف ىو منظومة متكاممة مف السياسات العمومية التي تيدؼ إلى إصلبح القطاع العاـ وتحسيف 
الخدمة العمومية المقدمة لممواطنيف، استجابة لاحتياجاتيـ مف خلبؿ آليات الإصلبح الإداري عمى مستوى 

 امة المكمؼ بقديـ ىذه الخدمة بكفاءة و فعالية.الإدارات والمؤسسات الع

جيد مستمر لتحسيف الخدمات والعمميات لتوفير التميز والقيمة المضافة لمزبوف  أنياكما تعرؼ عمى 
ويعد التحسيف  ،وذلؾ مف أجؿ التكيؼ مع المتغيرات التي تحدث في بيئتي المنظمة الداخمية والخارجية

سيف جميع العوامؿ المتعمقة بتطوير الخدمة وىو مسؤولية الجميع )طاقـ المستمر فمسفة إدارية يسعى لتح
 .3إذف ىو عممية واسعة مشتركة مف الإبداعات المركزة والمستمرة بشكؿ متزايد ،المؤسسة(

إف ىذا التعريؼ أشار إلى أف تحسيف الخدمة يرتبط بالبيئة الداخمية والخارجية لممنظمة وىو ما 
يتوافؽ مع اتجاه ىذه الدراسة ، خاصة واف الباحثة ستحاوؿ الأخذ بعيف الاعتبار المتغيرات الداخمية 

 والخارجة معا. 
 
 

                                                           
عاشور عبد الكريـ، "دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الواليات المتحدة الأمريكية والجزائر"، مذكرة  -1

 .60، ص  2010، -قسنطينة –ماجستير، جامعة منتوري 
ف لقياس أداء الإدارة العامة، منشور صادر عف برنامج الأمـ المتحدة الإنمائي لمبرنامج الإلكتروني ، ط دليؿ المستخدمي -2
 .17:15، سا 15/2/2019، تاريخ الاطلبع  www.undp.org ،3، ص 2009، يونيو 1
، تعميـ مصغر مقدـ إلى مركز تطوير التدريس الجامعي، قسـ إدارة التحسيف المستمرسناء جاسـ محمد الذبحاوي،  -3

، سا 15/2/2019تاريخ الاطلبع ،  http//www.ènotes.comالأعماؿ، كمية الاقتصاد والإدارة، جامعة الكوفة، 
18:22. 



 الإطار المفـاهيمي والمنهجي للدراسة         الفصل الأول  
 

 
38 

 :إجرائيا-ج
جموعة الإجراءات التي أقرتيا الحكومة الجزائرية أما التحسيف الذي نقصده مف خلبؿ ىذه الدراسة ىو م

 وبالتحديد الخدمات المقدمة عمى مستوى  عمى مستوى الإدارات العمومية لمنيوض بقطاع الخدمات العامة
،  وقانونية منيا إجراءات تشريعيةو (  الأكثر كثافة سكانية ) بمديات ولاية عنابة "البمديةالإدارة المحمية "

  .تكنولوجيةو  إداريةتقنية ، وأخرى 
 الدراسات السابقة: 1/6

الدراسات السابقة في مجاؿ البحث العممي ىي المجاؿ الواسع الذي يُمَكِّنُنا مف فيـ الموضوع      
يسمييا  كما -والاستفادة مما توصؿ إليو الباحثوف مف قبؿ، ويكوف الاقتراب مف الدراسات السابقة أو

أدبيات الدراسة إما نظريا أو منيجيا أو الاثنيف معا، ويشترط في ىذه الدراسات التي يتناوليا  -البعض
الباحث أف تكوف ذات علبقة مباشرة بموضوع الدراسة، فيؤكد الباحث أو يضيؼ أو يمغي ما توصؿ إليو 

عات المطروحة غير أف الباحث أحيانا قد يتناوؿ موضوعا مف الموضو الباحثوف الذيف استعاف ببحوثيـ،
لكف مف زاوية جديدة تولدت نتيجة تطورات جديدة ما يصعب عميو ميمة العثور عمى دراسات سابقة 
تناولت الموضوع مف نفس الزاوية وىذا ما ينطبؽ عمى دراستنا ىذه، فبعد مجيودات كبيرة قامت الباحثة 

كمؿ بالنجاح في العثور عمى أي ىذه المجيودات لـ ت أف إلاببذليا لمحصوؿ عمى دراسات سابقة مطابقة، 
 الشيءونفس تحسيف الخدمة" إجراءاتالعمكمية في ظؿ  الإدارةصكرة دراسة تناولت بالتحديد موضوع "

جانب طريقة ربط متغيرات الدراسة  إلى "بمديات كلاية عنابة" بالنسبة لمميداف التطبيقي لدراستنا الممثؿ في
مكانياتنا البحثية، خاصة الوقت المتاح،  اطلبعناوذلؾ في حدود  ،بنفس الربط الذي جاء في دراستنا ىذه وا 

لكف ىذا لف يصرفنا عف ىذه الخطوة اليامة مف خطوات إنجاز البحث العممي وسنكتفي بعرض دراسات 
العمومية وكذا دراسات خاصة بالمتغير الثاني  للئدارةمشابية خاصة بالمتغير الأوؿ وىو الصورة الذىنية 

وسنعمد إلى عرض ىذه الدراسات وفؽ المعيار الزمني وكذا  ،تحسيف الخدمة العمومية وىو إجراءات
معيار الانتماء، حيث سنعرض الدراسات الوطنية بعرض أحدث الدراسات المتحصؿ عمييا إلى أقدميا ثـ 

 لأىـ الدراسات وفيما يمي عرض مختصر الأجنبيةننتقؿ إلى عرض الدراسات العربية بنفس الطريقة، ثـ 
وفي موضوع الدراسة الحالية تـ رصد مجموعة مف  ،المحصؿ عمييا وأىـ النتائج التي انتيت إلييا

الدراسات السابقة، تَعمَّؽ بعضيا بالمتغير المستقؿ وتعمؽ البعض الأخر بالمتغير التابع، ولـ يوُجِد ما لو 
ىذه المراحؿ:الإشكالية  إحدى علبقة بالمتغيريف معا، حيث اختمفت ىذه الدراسات مع دراستنا الحالية في
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ونعرض فيما يمي ىذه إلييا النتائج المتوصؿ  أوالنظري المعتمد  الإطار أوالعينة أو أو المنيج المتبع 
 الدراسات وكيفية الاستفادة منيا: 

 كالعربية كالأجنبية التي ليا علاقة بأحد المتغيريف: أىـ الدراسات الكطنية• 
 الذىنية: "الصكرةالأكؿأكلا: دراسات خاصة" بالمتغير 

 :01دراسة رقـ  -
وىي عبارة عف  دراسة ميدانية بولاية سطيؼ ،الجزائر"  في المكاطف لدل العمكمية الإدارة ىيئات "صكرة

أطروحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتوراه العموـ في عموـ الإعلبـ الاتصاؿ، تخصص وسائؿ إعلبـ ومجتمع، 
شراؼ الدكتورة  ، كمية 3، جامعة منتوري قسنطينة  لطرش ليمى بفمف إنجاز الطالب: ىميسي نور الذيف وا 

-2016العموـ الإعلبـ والاتصاؿ والسمعي البصري، قسـ عموـ الإعلبـ والاتصاؿ، السنة الجامعية 
2017. 

 عمى التساؤؿ الرئيسي التالي: بناءا *حيث حاكؿ الباحث دراسة الإشكالية

 العمومية في الجزائر؟ما طبيعة الصورة الذىنية التي يشكميا المواطف نحو ىيئات الإدارة  -

 الأسئمة الفرعية التالية: *كالذم تفرع إلى 

 كيؼ يقيـ المواطف صورة ىيئات الإدارة العمومية في الجزائر؟ -

كيؼ تساىـ سياسات الاتصاؿ التي تتبناىا الإدارة العمومية بيدؼ بناء صورة ايجابية في تشكيؿ  -
 صورتيا عمى شكؿ معيف لدى المواطف؟

 العمومية لدى المواطف في الجزائر؟ الإدارةالمختمفة عمى صورة ىيئات  الإعلبـوسائؿ  تأثيرما طبيعة  -

 العمومية لدى المواطف في الجزائر ىي صورة سمبية. الإدارةالصورة ىيئات  -

العمومية ساىمت في تشكيؿ صورة سمبية نحوىا مف  الإدارةالاتصاؿ المستخدمة في ىيئات  إدارةطريقة  -
 اطف.قبؿ المو 

 العمومية لدى المواطف. الإدارةفي تكريس صورة سمبية عف ىيئات  الإعلبـساىمت وسائؿ  -
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 :نمخصيا كما يميالأىداؼ *كما سعى الباحث مف خلاؿ ىذه الدراسة لتحقيؽ مجمكعة مف 
المشكمة ليا، بدءا بالعوامؿ المرتبطة  مختمؼ العوامؿ معرفة طبيعة ىذه الصورة الذىنية و تحديد -

 العمومية ذاتيا في علبقتيا المباشرة مع المواطف. الإدارةبييئات 
 التجربة بيف الطرفيف في بناء الثقة والتقبؿ. تأثيرتحديد مستوى  -

 العمومية لدى المواطف. الإدارةفي تحديد صورة ىيئات  الإعلبـالتعرؼ عمى الدور الذي تمعبو وسائؿ  -

 النظرم المعتمد: الإطار*
مفيوـ الصورة الذىنية مف الناحية النظرية  أفقد اعتمدت الدراسة عمى المقاربة البنائية وذلؾ مف منطمؽ  

 البحثية. الأدبياتممتقى لجممة مف 

 *تعتبر ىذه الدراسة مف الدراسات الكصفية التحميمية ، حيت اعتمدت عمى المنيج الكصفي التحميمي.

المعاينة ىما  أسموبنوعيف مف  مفردة، حيث وظؼ الباحث (400) عدده عمى ماعينة الدراسة*واشتممت 
 العينة القصدية والعينة العرضية.

 .كالمقابمة كالاستبياف أداة الملاحظةأدكات جمع البيانات فقد استعاف الباحث ب *أما

 :* كانتيت إلى مجمكعة مف النتائج أىميا

ىي عمى العموـ محايدة وغامضة وذات  الجزائر في المواطف لدى العمومية الإدارة ىيئات إف صورة -
ومعقد، وبالتالي فاف الحديث عف صورة واحدة مشتركة بيف كؿ المواطنيف ىو حكـ خاطئ  طابع مركب

إذ يمكف ىنا إف نستعيف بمفيوـ بديؿ مؤسس نظريا وىو صورة المنشأة، حيث تنشأ لدى  منيجيا،
بالكثير مف العوامؿ والمصادر التي تحقف  صور حوؿ ىيئات الإدارة العمومية تتأثرالمواطنيف جممة مف ال

 إلى درجة كبيرة مف التناقض. ذىف المواطف بالكثير مف التمثلبت التي تصؿ أحيانا

يمكف اعتبار الاتصاؿ بيذا الشكؿ العامؿ الرئيسي المسؤوؿ عف كؿ حالة الغموض التي تكتنؼ صورة  -
عمومية لدى المواطف، فالصراع الناجـ بيف التمثلبت السمبية والايجابية المحيطة بصورة ىيئات الإدارة ال

ىيئات الإدارة العمومية مرده بالأساس تذبذب ممارسات الاتصاؿ بيف مختمؼ الفاعميف مف ىيئات الإدارة 
 العمومية وطريقة إدارتيا للبتصاؿ.



 الإطار المفـاهيمي والمنهجي للدراسة         الفصل الأول  
 

 
41 

ظؿ بيئة تفاعمية ذات امتدادات  في الجزائري المواطف لدى العمومية الإدارة ىيئات تتشكؿ صورة -
 تاريخية، حيث تتدخؿ العديد مف مصادر تغذية الصورة بالتمثلبت بشكؿ متزامف.

، العمومية بشكؿ كبير في تشكيؿ المواطف لصورة سمبية حياليا ىيئات الإدارة تساىـ إدارة الاتصاؿ -
ة اتصاؿ قوية وواضحة في الاتجاىيف، سواء حيث يمكف تفسير ذلؾ بإخفاؽ إدارة الاتصاؿ في بناء علبق

فيما تنقمو لممواطف ووسائؿ الإعلبـ مف جية، أو في احتضانيا للبتصاؿ الراجع مف الطرفيف مف جية 
عدـ وعي ىذه  إلىأخرى، ويرجع السبب في ىذا التأثير السمبي لإدارة الاتصاؿ عمى صورة الييئات 

إدارة الاتصاؿ والعلبقات العامة وفقا لأصوؿ وتصورات  الييئات والجيات الوصية عمييا بمدى أىمية
عطائيا بالمقابؿ دورا ثانويا وحصرىا في تصور مكتبي  فاقد لمبعد الاستراتيجي. bureautiqueعممية، وا 

 :الدراسة السابقة مف حدكد الاستفادة*

لذا  ،مف حيث الموضوع واتجاىو وأيضا منيجية عديدة أجزاءتتقاطع ىذه الدراسة مع دراستنا الحالية في 
تعتبر أقرب الدراسات السابقة لدراستنا الحالية، عمى الرغـ مف تناوؿ الموضوع مف مقاربة نظرية مختمفة، 

أىمية الصورة الذىنية  حوؿ ىذه الدراسة مع تتفؽ الحالية الدراسة أف نجد السابؽ العرض خلبؿ فمف
نشاء جياز خاص للئدارة العمومية وىيئاتيا لدى المواطف ال جزائري وضرورة الاىتماـ بالاتصاؿ وا 

مع تطبيؽ الأسس العممية ليا لتحسيف  بالعلبقات العامة عمى مستوى كؿ ىيئة مف ىذه الإدارات،
صورتيا)السمبية، الغامضة، المحايدة( لدى المواطف الجزائري وبناء صورة ايجابية مف خلبؿ تدارؾ 

أف دراستنا الحالية سعت  التنظيمية إلى جانب طريقة التسيير،إلاإدارة الاتصاؿ مف الناحية  إخفاقات
أكثر اتساعا مف ىذه الدراسة وذلؾ مف خلبؿ التركيز عمى دراسة الصورة الذىنية لبعض  لتحقيؽ أىداؼ

معا نظرا لأىمية  "لدى جميورىا الداخمي والخارجي الإدارات المحمية الجزائرية"عينة مف بمديات ولاية عنابة
 لاقتراح نسعى الموظفيف في نقؿ الصورة الايجابية للئدارة العمومية إلى جميور المواطنيف، حيث جميور
مف  لتحسيف الصورة الذىنية للئدارة العمومية عمى المستوييف الداخمي والخارجي كما سنرى لاحقا حموؿ 

حث تناوؿ إحدى فعمى الرغـ مف أف البا ، أما مف حيث الموضوعخلبؿ ما ستبرزه الدراسة مف نتائج
ومتغير "الخدمة العمومية  إلا انو لـ يربط العلبقة بيف متغير" صورة الإدارة العمومية " ،متغيرات دراستنا

جراءات تحسينيا"  كما جاء في الدراسة الحالية، حيث قمنا بتحديد "الصورة الذىنية للئدارة العمومية في  وا 
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الجزائرية في تطبيقيا عمى مستوى ىذه الإدارات وذلؾ  ظؿ إجراءات تحسيف الخدمة" التي باشرت الحكومة
 لتحسيف الخدمة العمومية لممواطنيف.

الأخرى عمى المستوى المنيجي،  إلى ذلؾ، فإننا نمتقي مع ىذه الدراسة في العديد مف النقاط وبالإضافة
الأوؿ والثاني  أسموب المعاينة في المستوييف حيث استخدمنا نفس المنيج وىو "المنيج الوصفي"  و نفس

 "العينة القصدية والعينة العرضية"ونفس أدوات جمع البيانات وىي "الملبحظة والمقابمة والاستبياف"

المقترب النظري وىو" المقاربة البنائية" حيت  وظفنا نفسمف ناحية المرجعية النظرية ليذه الدراسة، فقد  أما
 .دؼ الدراسة بشكؿ مباشر وى اعتمدت الدراسة الحالية عمى نظرية تخدـ الموضوع

 :02دراسة رقـ  -
 فيصؿ بنؾ بيف مقارنة تحميمية وصفية دارسة العملاء" تصكر في السكدانية لممصارؼالذىنية  "الصكرة
 لنيؿ ـ ،مقدـ 2016 مايو – ـ 2015 يناير مف الفترة في الفرنسي السوداني والبنؾ السوداني الإسلبمي

 خير محمد الرازؽ عبد الباحثة شذى والإعلبف( إعداد العامة )العلبقاتالاتصاؿ  عموـ في الدكتوراه درجة
 .ـ 2017-2016الأميف، عثماف الختـ سر الدكتور إشراؼ

في تشكيؿ الصورة الذىنية لشركة  ما ىو دور العلبقات العامة انطمقت الدراسة مف تساؤؿ رئيسي مفاده:
 زيف؟

 عمى بالتطبيؽ المصارؼ عملبء لدى  الذىنية الصورة معرفةإلى  الدراسة بصفة عامة ىذه ىدفت* 
 تستخدميا التي الأنشطة عمى التعرؼ خلبؿ مف وذلؾ الفرنسي والسوداني الإسلبمي فيصؿ في مصر

كما سعت لتحقيؽ  لممصرفيف، طيبة ذىنية صورة بناء في مساىمتيا ومدى بالمصرفيف العامة العلبقات
 :مكضحة كما يمي مجمكعة مف الأىداؼ

  .العميؿ مع المصرؼ لتعامؿ أسس وضع -
 المصرؼ. عف والايجابية السمبية الذىنية لمصورة المسببة العوامؿ عف الكشؼ -
 .المصرؼ إدارة تنشدىا التي الغايات عمى العوامؿ ىذه وتأثير -
 جميور لدى العامة العلبقات ببرامج واسميا لممؤسسة الترويج في الذىنية الصورة برامج أىمية إبراز -

 .العملبء
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 في استخداميا عند سمبا أو إيجابا الذىنية الصورة بناء عمى التأثير في الإعلبـ وسائؿ فعالية بياف -
 .المؤسسي الإعلبـ

  .لممؤسسة الذىنية الصورة بناء في العممية البحوث مف الاستفادة -
 مف العملبء جميور لدى السودانية المصارؼ في الذىنية الصور تحسيف اجؿ مف بتوصيات الخروج-

 .نتائج مف الدراسة ستبرزه ما خلبؿ
 .المصرفية الخدمة عف العملبء أذىاف في الذىنية الصورة بتحسيف الكفيمة السبؿ يتضمف تصور طرح -

 :التالية التساؤلات مف عدد الدراسة طرحت ىذه *حيث
 فيصؿ مصرؼ في الخدمة تقديـ موظفي مع تعامميـ أثناء العملبء لدى المكونة الذىنية الصورة ىي ما -

 الفرنسي؟ السوداني والمصرؼ الإسلبمي
 الذاتية؟  وانطباعاتيـ المصرؼ في الخدمة تقديـ موظفي عمؿ لطبيعة العملبء فيـ بيف علبقة ىناؾ ىؿ -
لدى  تتكوف التي العقمية والصورة الإعلبـ وسائؿ في لممصرؼ الذىنية الصورة بيف العلبقة ىي ما -

 العملبء؟ 
 المصرؼ؟ في الخدمة تقديـ موظؼ يبسطيا التي القيـ نوع ما -
 .العملبء؟ لدى الذىنية الصورة عمى بالمصرؼ العامة لمعلبقات الإعلبمية والأنشطة البرامج أثر ما -
 .مصرؼ؟ لكؿ الإداري الييكؿ في العامة لمعلبقات المصارؼ إدارة تولييا التي الأىمية مدى ما -
 فيما المطموب دورىا أدت وىؿ بالمصرؼ العامة العلبقات إدارة تتبعيا التي والأساليب الوسائؿ ىي ما -

 عملبئو؟ لدى الذىنية المصرؼ صورة عمى ينعكس

   :*كما انطمقت ىذه الدراسة مف مجمكعة مف الفرضيات كما يمي

 القطاعات كؿ صاحبت التي التقنية والتطورات العولمة تطبيؽ بعد كبيرة منافسة وجود الدراسة تفترض -
 والاىتماـ حديثة طرؽ ابتكار  حيث مف  الأداء كفاءة رفع مف لابد كاف لذلؾ المصارؼ قطاع لاسيما

 مف المجاؿ ذات في مثيلبتيا السودانية المصارؼ تواكب حتى المتواصمة النفسية الميدانية بالدراسات
 المصرؼ. خدمات في بآراء عملبئيا الاىتماـ حيث

 بصفة المجتمع أو بصفة خاصة العميؿ تجعؿ حديثة مؤسسة لأي المرغوبة الصورة أف الدراسة تفترض -
 .عممو مجالات كؿ في محدود غير عطاء منو يتوقع عامة
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 ىذه مساىمة مدى تكمف في الخدمية لممؤسسات الذىنية الصورة ايجابية معيار خمؽ أف الدراسة تفترض -
 .الاجتماعية( المسئولية)برامج  المدني المجتمع مساعدة تقديـ في المؤسسات

 .المصرؼ عف الذىنية الجيدة الصورة عكس بغرض الإعلبـ بوسائؿ بالمصرفيف العامة العلبقات تيتـ -
 ومنيج الوصفي المنيج الباحثة استخدمت حيثوتعتبر ىذه الدراسة مف الدراسات الوصفية المسحية* 

 المسحية. الدراسات

 لعملبء استمارة( 50)  بتوزيع الباحثة قامت حيث مفردة،100) ) عدد عمى ماعينة الدراسة*واشتممت 
 الفرنسي. السوداني البنؾ لعملبء استمارة (50 )و الإسلبمي فيصؿ بنؾ

 كالمقابمة كالاستبياف أداة الملاحظةمنيا  *ك استدعت الدراسة استخداـ عدة أدكات لتحقيؽ الأىداؼ
 البيانات. كأدوات لجمع

 النتائج أىميا:* كانتيت إلى مجمكعة مف 

 عمى والعمؿ المصرؼ صورة تحسف خلبؿ مف يتـ المصرفيف في العامة العلبقات دور أف الدراسة بينت -
 اليومي نشاطيا وأف الموجية الإعلبمية والرسائؿ المؤتمرات إقامة في تتركز نشاطاتو واف عملبئو إرضاء
 في والتأىيؿ التدريب مستوى ضعؼ أو وجود عدـ إلى والاستقباؿ، بالإضافة مراسـ أعماؿ في تمارسو

 في الصحيح وجييا عمى العامة العلبقات ترويج عمى قادرة إعلبمية كوادر وجود المصرفيف وعدـ
 .المصرفيف

 مع لمتواصؿ المختمفة الوسائؿ مف العديد تستخدـ بالمصرفيف العامة العلبقات أف الدراسة كما أظيرت -
 بالمصرفيف العامة العلبقات كادر أف الدراسة بينت كما والصحؼ، الإذاعة التمفزيوف، مثؿ جماىيرىا
 المصرفيف إدارة مف يتطمب مما المجاؿ في المتخصصيف غير مف الإسلبمي وفيصؿ الفرنسي السوداني
 إلي وتحتاج الدراسة أبرزتيا التي المشاكؿ المجاؿ واف أكثر في المتخصصة الكوادر بتعييف الاىتماـ
 العملبء لمشاكؿ تممس مف العملبء أذىاف في الذىنية الصورة بتحسيف الاىتماـ ضرورة فورية معالجة
 والعميؿ. المصرؼ بيف العلبقة ويعزز العملبء أذىاف في المصرؼ صورة يحسف مما حميا في والسرعة
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 :الدراسة السابقة * أكجو الاستفادة مف

ساىمت ىذه الدراسة في إثراء جانبنا النظري ، خاصة المباحث المتعمقة بمتغير الصورة الذىنية والمناخ 
النفسي والاجتماعي وآثره في تشكيؿ الصورة الذىنية،كذلؾ المبحث الخاص بالعلبقات العامة والصورة 

 وخصائصيـ والعملبء ياوأنواع إلى المباحث المتعمقة بالخدمة المصرفية خصائصيابالإضافة الذىنية، 
العميؿ، مع  رضا في وأثرىا المصرفية الخدمة الخاص بجودة المبحثو  فييـ، المؤثرة وسموكيـ والعوامؿ

نختمؼ مع ىذه الدراسة  أننا الآخذ بعيف الاعتبار خصوصية الخدمة العمومية مقارنة بالخدمة الربحية، إلا
مقاربة أو نظرية مفسرة عمى عكس الدراسة الحالية، كما في النظرية المعتمدة، حيث أنيا لـ توظؼ أي 

كاف اختيار نوع العينة نقطة اختلبؼ بيف الدراستيف، فنحف اخترنا العينة القصدية والعرضية أما ىذه 
عمى إحدى المناىج  الدراسة فقد استخدمت العينة العشوائية المنتظمة، وعمى الرغـ مف أننا اعتمدنا

 أداة الملبحظةحثة وىو "المنيج المسحي"  ونفس أدوات جمع البيانات "المستخدمة مف طرؼ البا
أف ىذه الدراسة لـ تتسـ بالعمؽ  والمقابمة" حيث استفدنا منيا في تصميـ الاستمارة ، إلا والاستبياف

المنيجي الكافي، حيت أف الباحثة لـ تقـ بتفسير النتائج الكمية المتوصؿ إلييا واكتفت بالتعميؽ فقط عمى 
 الكيفي تحميؿالتفسير و الوىو ما يختمؼ في الدراسة الحالية إذ سنعمد إلى  ،الجداوؿ والرسومات البيانية

 الكمية كما سنرى لاحقا. والمعمومات مبياناتل

 :03دراسة رقـ 
" وىي عبارة عف مذكرة مكممة لنيؿ شيادة صكرة المؤسسة الخدمية لدل جميكرىا الخارجي"

شراؼ الأستاذ الدكتور حسيف الماجستير في عموـ  الإعلبـ والاتصاؿ، مف إعداد الطالبة "جييدة زييمة" وا 
 .2010خريؼ، جامعة منتوري قسنطينة، لسنة 

إلى رصد طبيعة الصورة الذىنية لممؤسسة الخدمية الجزائرية لدى جميورىا  *كقد ىدفت الباحثة
جميور مستقبلب والوقوؼ عمى أىـ الخارجي. فضلب عف الكشؼ عف تأثير ىذه الصورة عمى مواقؼ ال

 :كىذا مف خلاؿ طرح سؤاؿ رئيسي يتمخص فيالأسباب التي كانت وراء تكويف ىذه الصورة، 
 ما طبيعة الصورة الذىنية التي يشكميا الجميور الخارجي عف المؤسسة الصحية الجزائرية؟  -

 *ليتفرع عف ىذا التساؤؿ سؤاليف فرعييف:
 مية لممؤسسة العمومية الجزائرية؟ىي مكونات الصورة العمو  ما -
 ما مدى قدرة الخدمات الصحية التي تقدميا المؤسسة عمى إشباع الحاجات الصحية لممرضى؟. -
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باستخداـ المسح  مف خلبؿ استقصاء المرضى كقد اعتمدت الباحثة المنيج الكصفي التحميمي*
 .(الاستمارة) أسموب الاستبياف الذيف أقاموا فعميا في المؤسسة مجاؿ الدراسة، باستخداـ الشامؿ
 * كانتيت إلى مجمكعة مف النتائج أىميا:  
وجود تحسف ممحوظ في مستوى الخدمات المقدمة إلا أف بعض المشكلبت والكثير مف النقائص  -

مازالت موجودة، بعضيا في مجاؿ العلبقة بيف المريض والقائـ بالرعاية الصحية وبعضيا الآخر كاف 
وعدـ المساواة في تقديـ الخدمات الصحية وىذا ما أدى إلى تكويف صورة سمبية لدى سببو المحسوبية 

العديد مف المواطنيف، حيث كانت المعرفة بالمؤسسة وخدماتيا متوسطة، أما التقدير فمقبوؿ في حيف 
كانت درجة الثقة بالمؤسسة منخفضة، وقد ساىمت الخدمات المقدمة في إشباع حاجات المرضى الصحية 

 انا في حيف فشمت أحيانا أخرى.أحي
 :الدراسة السابقة الاستفادة مف حدكد*

ىذه الدراسة تناولت نفس متغير دراستنا الحالية وىو متغير "الصورة الذىنية"، حيث  أفعمى الرغـ مف 
سمطت الضوء عمى الصورة الذىنية لممؤسسة أنيا إلا الجانب النظري لمدراسة،  إثراءاستفدنا منيا في 

النتائج  أفالخدمية لدى جميورىا الخارجي فقط ، دوف التركيز عمى الجميور الداخمي ،عمى الرغـ مف 
التي تجعؿ المستفيديف مف خدمات  الأسباب أىـحد أ أف إلىمف قبؿ الباحثة تشير  إليياالمتوصؿ 

يا ىو طريقة الاتصاؿ الممارسة مف قبؿ المسؤوليف عف صورة سمبية عن المؤسسة الاستشفائية يكونوف
الرعاية الصحية مع المرضى ، حيث اختمفت الدراسة الحالية عف ىذه الدراسة في الاىتماـ بطريقة 

يجادالاتصاؿ المتبعة مف قبؿ الموظفيف تجاه المواطنيف ووقوؼ عمى جوانب التقصير  التفسير العممي  وا 
صورة ايجابية لممؤسسة  بناءفي )الموظفيف(  الجميور الداخميأىمية عمى جانب تسميط الضوء  إلىليا، 

الخارجي  كما سنوضح ذلؾ لاحقا،  الجميور إلىونقؿ ىذه الصورة  إلييا وفالعمومية الجزائرية التي ينتم
، حيث استخدمنا نفس الأخرفي بعض الجوانب المنيجية واختمفنا في البعض  يذه الدراسةكما التقينا مع

عف وجو الاختلبؼ فيكمف في المنيج فنحف استخدمنا المنيج المسحي في حيف  أماداة وىي الاستمارة، الأ
وقد ،  المطروح الإشكاؿعف  الأخيرلتجيب ىذه الدراسة في  استخدمت الباحثة المنيج الوصفي التحميمي،

 كانت الدراسة مممة إلى حد بعيد بكؿ جوانب الإشكالية المطروحة قيد الدراسة.
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 :04الدراسة رقـ 
دراسة حالة بنؾ الفلبحة والتنمية الصكرة الذىنية لممؤسسات كفؽ مدخؿ التسكيؽ بالعلاقات" إدارة" 

 مف إعداد الطالبة صادؽ زىراء ، تحت إشراؼ لنيؿ شيادة الدكتوراه الريفية المديرية الجيوية لولاية بشار،
  .2016-2015الأستاذ الدكتور بودي عبد القادر، السنة الجامعية 

 :مفاده جكىرم بسؤاؿ الدراسة انطمقت الباحثة * كللإجابة عف مشكمة

 لممؤسسات؟ الذىنية الصورة إدارة في بالعلبقات التسويؽ استراتيجيات تطبيؽ وأثر دور ىو ما -

 :الآتية الأسئمة أثيرت ذلؾ مف كانطلاقا

 وأىدافو؟ مرتكزاتو ىي وما بالعلبقات؟ التسويؽ مفيوـ ىو ما -
 إستراتيجياتو؟ ىي وما المؤسسة؟ في بالعلبقات التسويؽ تطبيؽ مكف كيفي -
 واستراتيجياتيا؟ مكوناتيا ىي وما الذىنية؟ الصورة مفيوـ ىو ما -
 المؤسسة؟ في الذىنية الصورة إدارة بالعلبقات لمتسويؽ يمكف كيؼ -
 تيتـ بيا أف المؤسسة عمى ينبغي التي بالعلبقات التسويؽ في المناسبة الإستراتيجية ىي ما -

 ايجابية؟ ذىنية صورة تحقيؽ ليا يمكف وكيؼ الذىنية؟ الصورة إدارة أجؿ مف وتعززىا
 : الفرضيات التالية كضع تـ الدراسة أىداؼ *كلتحقيؽ

 لأف ويؤىميا العملبء لدى لممؤسسة الذىنية الصورة إدارة في يساىـ بالعلبقات التسويؽ فمسفة تبني فإ -
 .تنافسية مزايا وكسب الأرباح وزيادة طويمة لفترة معيـ وعلبقتيا ولائيـ عمى تحافظ

 مزايا تحقيؽ ىو والناتج لممؤسسة الجيدة الذىنية والصورة بالعلبقات التسويؽ بيف طردية علبقة ىناؾ -
 .السوؽ في المنافسة المؤسسات مع مقارنة لممؤسسة تنافسية

  .ليا ومواليف تماما راضيف زبائف المؤسسة لدى يصبح بالعلبقات التسويؽ استراتيجيات ظؿ في -
 عمى الحفاظ خلبؿ مف الذىنية الصورة إدارة تستطيع بالعلبقات التسويؽ استراتيجيات تتبنى التي المؤسسة -

 .جدد)المرتقبيف( عملبء وكسب الحالييف العملبء
 كىي كما يمي: الأىداؼتحقيؽ مجمكعة مف  إلى*كقد ىدفت الباحثة مف خلاؿ ىذه الدراسة 

 .لممؤسسات الذىنية الصورة ومفيوـ بالعلبقات التسويؽ مفيوـ حوؿ عممية وحالة خمفية تقديـ -



 الإطار المفـاهيمي والمنهجي للدراسة         الفصل الأول  
 

 
48 

 طبيعة ودراسة لممؤسسات، الذىنية الصورة إدارة في ودوره بالعلبقات التسويؽ بيف ما العلبقة توضيح -
 .وتفسيرىا العلبقة ىذه

  .المؤسسات في بالعلبقات التسويؽ مفيوـ تبني وفوائد لمزايا شامؿ توضيح -

دارة تكويف في بالعلبقات التسويؽ استراتيجيات دور توضيح -   .لممؤسسات الذىنية الصورة وا 

 التسويقية الإستراتيجية اختيار يخص فيما الجزائرية لممؤسسات الاقتراحات مف مجموعة تقديـ -

 .ليا الذىنية الصورة لإدارة الملبئمة

 خلبلو مف يتـ نظري أحدىما جانبيف عمى ينطوي الدراسة ىدؼ لتحقيؽ الباحثة تتبعو الذم المنيج إف*
 عبارة والآخر لممؤسسات، الذىنية الصورة إدارة في ودوره بالعلبقات التسويؽ وأىمية مفيوـ إلى التطرؽ

 .تطبيقية دراسة عف

 تتعمؽ التي المعمكمات ك البيانات عمى لمحصكؿ أساسييف مصدريف عمى الدراسة كقد اعتمدت ىذه*
 بكافة المصادر مف النوع ىذا يتعمؽ أساسي بشكؿ و الثانكية المصادر ىماك  الدراسة أىداؼ بتحقيؽ

 حيث الميداني، بالجانب تتعمؽ و الأكلية المصادرك  السابقة الدراسات و المقالات و المواقع و لبتلمجا
 .الدراسة أىداؼ تخدـ التي البيانات لجمع رئيسية كأداة الاستبياف تطوير إلى الباحثة لجأت

 أسمكب باستعماؿ الجنسيف، كلب مف عمدا عامؿ 40 اختيار تـ فقد*أما فيما يخص عينة الدراسة 
          العينة أسمكب ،باستعماؿالجنسيف كلب مف عشوائية بطريقة زبوف 40 واختيار العمدية العينة        

 .العشكائية
حيث قسمت الباحثة النتائج المتوصؿ الييا     كانتيت الباحثة إلى مجمكعة مف النتائج أىميا:  *

 نمخص أىميا فيما يمي: نتائج نظرية كأخرل تطبيقيةإلى 
  :النظرية لاستنتاجاتا

  .المؤسسة مع المتعاممة الأطراؼ مع الأجؿ طويمة علبقات بناء إلى ييدؼ بالعلبقات التسويؽ -
  المكاف و الزماف عبر لمبقاء قابؿ حدث أو شيء لإدراؾ ذىني استحضار ىي الذىنية الصورة إف -

 .ما إثارة وقوع نتيجة إحياؤه ليعاد
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 مف المؤسسة نجاح في تأثير مف ليا لما الأفراد لدى الذىنية الصورة أىمية المؤسسات مف الكثير أدركت -
 .المستيمؾ سموؾ في الايجابي التأثير خلبؿ

 تشكؿ و الجماعات، أو الأفراد أذىاف في تتكوف ذاتية عقمية انطباعات ىي لممؤسسة الذىنية الصورة -
 ذىنية صورة ذاتية، ذىنية صورة أنواع، ثلبث ىي و المؤسسة، اتجاه إحكاميـ و ومواقفيـ ـ اتجاىا

 .مدركة ذىنية صورة مرغوبة،
 أىميا يتمثؿ بالعلبقات التسويؽ لمدخؿ تطبيقيا جراء مف المنظمات عمى ترجع المزايا مف العديد ىناؾ -

 ارتفاع المنظمة، ربحية ارتفاع المنتج، نفس استخداـ زيادة ولائيـ، زيادة و العملبء رضا :في
 .ذىنية صورة تحقيؽ بالتالي و العملبء خدمة تكمفة

  أو مستيمكيف، كانوا سواء المنظمة مع المتعاممة الأطراؼ مع الأجؿ طويمة رضا علبقات بناء إف -
 .الذىنية الصورة إدارة في الأخيرة ىده يساعد المؤسسة، داخؿ عامميف أو موزعيف، أو مورديف،

  :التطبيقية الاستنتاجات
  .الريفية التنمية و الفلبحة بنؾ في بالعلبقات التسويؽ لنشاطات ممارسة ىناؾ أف نتيجة أىـ -

 التنمية و الفلبحة لبنؾ الذىنية الصورة و بالعلبقات التسويؽ نشاطات بيف قوية علبقة ىناؾ
 .الريفية

 إقامة عمى البنؾ حرص حوؿ الريفية التنمية و الفلبحة بنؾ في العامميف بيف اتفاؽ ىناؾ أف اتضح -
 .ممكنة فترة لأطوؿ بو الاحتفاظ أجؿ مف معو عالية ثقة بناء و الزبوف و المؤسسة بيف اتصاؿ

  الأخرى الثلبثة بالعناصر قياسا العامميف أداء جودة لمبنؾ الذىنية الصورة في تأثيرا العناصر أكثر إف -
 تحقيؽ في يسيـ مما التسويقية العممية في الأكفاء الأفراد باختيار ييتـ البنؾ ىذا أف يعني مما

 .مرغوبة ذىنية صورة
  الصورة الذاتية، الذىنية الصورة مف وكؿ بالعلبقات التسويؽ استراتيجيات بيف طردية علبقة ىناؾ -

  .الدراسة محؿ لمبنؾ المدركة الذىنية الصورة و المرغوبة الذىنية
 :السابقة الاستفادة مف الدراسة حدكد* 

 أجؿ مف وتعززىا تيتـ بيا أف المؤسسة عمى ينبغي التيتناولت ىذه الدراسة استراتيجيات الصورة الذىنية 
تعتبر بيذا الطرح مف  إذايجابية لدى جماىيرىا،  ذىنية صورة مف تحقيؽ تمكنيا والتي صورتيا إدارة

التي كاف ليا علبقة مباشرة بموضوع الدراسة الحالية مف حيث الاتجاه، عمى الرغـ مف تناوؿ الدراسات 
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 تقديـإلى ، حيث سعت ىذه الدراسة عمومية اقتصادية أكثر مف كونيا اتصالية تسويقية الموضوع بمقاربة
 لإدارة الملبئمة التسويقية الإستراتيجية اختيار يخص فيما الجزائرية لممؤسسات الاقتراحات مف مجموعة
عمى  اتتقديـ اقتراح إلىعمدت الدراسة الحالية  كما، عف طريؽ التسويؽ بالعلبقات ليا الذىنية الصورة

في المستوى الداخمي والخارجي لبناء صورة ذىنية ايجابية للئدارة العمومية المحمية لدى جماىيرىا 
المستوييف الداخمي والخارجي، كما نختمؼ مع ىذه الدراسة في الإجراءات المنيجية المتبعة مف حيث 

المنيج المتبع حسبيا  المنيج، فالدراسة الحالية اعتمدت عمى المنيج المسحي، أما ىذه الدراسة فقد قسمت
 بالعلبقات التسويؽ وأىمية مفيوـ إلى التطرؽ خلبلو مف تـ نظري جانب عمى ينطوي إلى جانبيف أحدىما

مف حيث  أيضا، ونتفؽ معيا تطبيقية دراسة عف عبارة والآخر لممؤسسات، الذىنية الصورة إدارة في ودوره
رئيسية مف  كأداة الاستبيافواعتماد  استخدمت الدراستيف العينة القصدية إذ الأوؿالعينة في المستوى 

 كأداة عمى أدوات أخرى عتمدتأف الدراسة الحالية ا إلا الدراسة، أىداؼ تخدـ التي البياناتجمع  أدوات
 الملبحظة والمقابمة كأدوات ثانوية. شبكة

 :05دراسة رقـ  -

 Effectiveness ofفاعمية العلاقات العامة في بناء الصكرة الذىنية لممؤسسات في السكداف ،
public Relations on Building Images of Sudanese Institution(تطبيقية عمى  دراسة

بحث لنيؿ درجة الماجستير  ،ـ(2012ديسمبر - 2011في الفترة مف )يناير  (شركة زيف لمياتؼ السيار
علبف الاتصاؿفي عموـ  ،  الاتصاؿكمية الدراسات العميا ، كمية عموـ  ( ،)تخصص علبقات عامة وا 

حموده ، تحت إشراؼ الأستاذ المعز حموده عمي  :جامعة السوداف لمعموـ والتكنولوجيا ، إعداد الباحث
 . 2015الدكتور حسف محمد الزيف ، سنة 

بناء الصورة الذىنية لشركات الاتصاؿ  فيلمعرفة دور العلبقات العامة  ىدفت ىذه الدراسة بشكؿ عاـ*
 في والتعرؼ عمى المفيوـ العممي لمعلبقات العامة ومدى تطبيقو بالتطبيؽ عمى شركة زيف لمياتؼ السيار

عممية الاتصاؿ ومعرفة المشاكؿ والصعوبات في الأساليب والوسائؿ المستخدمة  شركات الاتصاؿ وبياف
يجاد الحموؿ ليا والتي بدورىا تسيـ  فاعمية إدارة  زيادةفي التي تواجو إدارة العلبقات العامة بالشركة وا 

ة وبالتالي بناء صورة ذىنية الشرك في لممشتركيف العلبقات العامة مما يترتب عميو تقديـ خدمات جيدة
 . مشتركييا والمحافظة عمييا أذىاففي ايجابية عف الشركة 
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 :فقد حددىا الباحث كالأتي أىداؼ الدراسة أما*

 . الوقوؼ عمى دور العلبقات العامة في بناء الصورة الذىنية لجميور شركة زيف لمياتؼ السيار -1

 لشركة زيف.الوقوؼ عمى أىـ ملبمح الصورة الذىنية  -2

التعرؼ عمى أفضؿ الأساليب والوسائؿ التي تستخدميا العلبقات العامة ومدى أسياميا في رسـ  -3
 الصورة الذىنية الطيبة عف الشركة.

  .التعرؼ عمى أىـ المشكلبت التي تواجو إدارة العلبقات العامة بالشركة -4
 الخروج بتوصيات تسيـ في إيجاد حؿ لمشكمة البحث. -5

ىو دور العلبقات العامة في بناء  ما ، وىوكتفرع منو عدة أسئمة يسي تـ طرحو*كىنالؾ سؤاؿ رئ
 الصورة الذىنية لشركة زيف؟ 
 *الأسئمة الفرعية لمدراسة:

 كيؼ يؤثر محتوى وسائؿ الإعلبـ في بناء الصورة الذىنية؟  -1
 كيؼ يتـ التعرؼ عمى الصورة الذىنية لشركة زيف؟  -2
 وما مدى فاعميتيا؟ تمارسيا العلبقات العامة بالشركةىي الأنشطة والوظائؼ التي  ما -3
 ىؿ ىنالؾ برامج وخطط تطبقيا العلبقات العامة لتحسيف الصورة الذىنية لشركة زيف؟  -4
 ىي الأىداؼ التي تسعى إدارة العلبقات العامة لشركة زيف لتحقيقيا؟  ما -5
 ما ىو واقع العلبقات العامة بشركة زيف؟  -6
 جو إدارة العلبقات العامة بالشركة؟ىي المعوقات التي توا ما -7
 كيؼ يمكف بناء صورة طيبة عف شركة زيف لدى مشتركييا؟ -8

 كا  ستخدـ الباحث منيج المسح بشقيو الكصفي كالتحميمي كيعتبر ىذا البحث مف البحكث الكصفية*
المختمفة، كما أف عميو في قياس الاتجاىات نحو القضايا الاعتماد  باعتباره المنيج المناسب الذي يمكف

  .عامة المنيج المسحي مف انسب الأساليب ملبئمة لمدراسات والبحوث الوصفية بصورة

الاستبياف كالمقابمة فقد اعتمد الباحث عمى عدد مف الأدوات البحثية وىي  أدكات جمع البيانات*أما 
 كالملاحظة.
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تمثؿ في موظفي إدارة العلبقات العامة بشركة زيف وعددىـ واحد وثلبثوف فرداً اعتماداً مجتمع البحث * و 
 . لمعرفة أرائيـ أسمكب الحصر الشامؿعمى 

: أف إدارة العلبقات العامة بالشركة تواجو مشكمة عدـ فيـ  *ككشفت ىذه الدراسة عدة نتائج أىميا
لذىنية ، وقمة نسبة العامميف المتخصصيف في مجاؿ الجميور لوظيفة العلبقات العامة ومفيوـ الصورة ا

الإعلبـ )وبناء عمى ىذه النتائج أوصت الدراسة بترسيخ مفيوـ الصورة الذىنية لمجميور المتعامؿ مع 
الشركة كما أوصت باف يشغؿ المناصب في إدارة العلبقات العامة بالشركة متخصصيف في مجاؿ 

 الإعلبـ.

 :لسابقة ا حدكد الاستفادة مف الدراسة
الدراسات القريبة مف دراستنا، حيث تتشابو معيا في عدة نقاط منيجية ونظرية ،  تعتبر ىذه الدراسة مف

ومنيا نوع الدراسة إذ أف كؿ مف الدراستيف تندرج تحت الدراسات الوصفية ، بالإضافة إلى نوع المنيج 
وىي  المستخدـ وىو المنيج المسحي ، وكذلؾ تعتبر أدوات جمع البيانات مف نقاط التقاطع بيف الدراستيف

يجاد حموؿ الملبحظة والمقابمة والاستبياف، كما تتفؽ ىذه الدراسة مع إحدى أىداؼ دراستنا الحالية وىو  وا 
 ممكنة والتي تساعد في زيادة فاعمية الإدارة العمومية مما يترتب عميو تقديـ خدمات جيدة لمواطنيف

في  ة عف الإدارة العمومية محؿ الدراسةالمستفيديف مف الخدمة العمومية وبالتالي بناء صورة ذىنية ايجابي
جماىيرىا والمحافظة عمييا، كما كانت الاستفادة مف ىذه الدراسة في تعزيز الإطار النظري الخاص  أذىاف

بالصورة الذىنية خاصة الفصؿ الثالث منيا بمباحثو الثلبث ، أيضا المبحث الأوؿ مف الفصؿ الرابع 
ا وىي نظرية صناعة الصورة الذىنية لممؤسسة بالإضافة إلى تعزيز الخاصة بالنظرية المعتمدة في دراستن
 المفاىيـ الاصطلبحية لمصورة الذىنية.

 :06دراسة رقـ  -
"، دراسة ميدانية ببعض "صكرة المؤسسات المصرفية الإسلامية لدل أساتذة العمكـ الاقتصادية 

جامعات الشرؽ الجزائري، وىي عبارة عف مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير في الاتصاؿ والعلبقات 
شراؼ الأستاذ الدكتور: فضيؿ دليو، جامعة منتوري قسنطينة،  العامة، مف إنجاز الطالب: أميف جنيح وا 

 2011.1-2010لإعلبـ والاتصاؿ، السنة الجامعية كمية العموـ الإنسانية والعموـ الاجتماعية، قسـ عموـ ا
                                                           

لنيؿ شيادة مذكرة مكممة  ،أساتذة العمكـ الإقتصادية لصكرة المؤسسات المصرفية الإسلامية لد أميف جنيح: -1
 .2011- 2010 جامعة منتوري ،قسنطينة ، الماجيستير في عموـ الإعلبـ و الإتصاؿ،
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جاءت ىذه الدراسة بغرض التعرؼ عف صورة المؤسسات المصرفية الإسلبمية، خاصة بعدما 
شرعت العديد مف المصارؼ التقميدية عبر العالـ في تبني آلياتيا ومعاملبتيا. وقياس ىذه الصورة لدى 

الجزائرية باعتبارىـ الفئة الأكثر تأثيرا في الساحة  نخبة مف أساتذة العموـ الاقتصادية بالجامعات
الاقتصادية مع امتلبكيـ لرصيد معرفي يمكنيـ مف فيـ آليات عمؿ ىذه المؤسسات والقدرة عمى رصد 

 مواطف الفرؽ بينيا وبيف المصارؼ التقميدية. وىذا مف خلبؿ طرح إشكالية رئيسية مفادىا:
المصرفية الإسلبمية لدى أساتذة العموـ الاقتصادية ببعض ىي الصورة الذىنية لممؤسسات  ما     

 جامعات الشرؽ الجزائري؟
 يندرج تحت ىذا السؤاؿ جممة مف التساؤلات نعرضيا كالآتي:     

 ما ىي مصادر الصورة الذىنية عند أفراد العينة محؿ الدراسة؟ -
 )القدرة التنافسية(؟ما ىي مكانة المصارؼ الإسلبمية في السوؽ المالية المحمية والدولية  -
 ما ىي صورة الخدمات المصرفية الإسلبمية )إشباع الرغبات، الجودة...(؟ -
 ىؿ تممؾ المصارؼ الإسلبمية الحصانة والقدرة عمى مقاومة الأزمات المالية والاقتصادية )الثقة(؟ -
 ما ىو مستقبؿ المصارؼ الإسلبمية في ظؿ التحديات القائمة )استشراؼ(؟ -

 وقد ىدفت ىذه الدراسة إلى: 
 التعريؼ بالنظاـ المصرفي الإسلبمي. -
رصد توجيات الفئة الفاعمة في السياحة الاقتصادية الجزائرية )أساتذة العموـ الاقتصادية( إزاء النظاـ  -

المصرفي الإسلبمي. وىذا مف خلبؿ: رصد المكانة التي يتمتع بيا الجياز المصرفي الإسلبمي في السوؽ 
اومة الأزمات المالية المالية والتعرؼ عمى أىمية وقدرة المؤسسات المصرفية الإسلبمية عمى مق

والاقتصادية، ومحاولة التنبؤ بمستقبؿ ىذه المصارؼ وكذا الكشؼ عف العوامؿ المؤثرة في رسـ صورة 
 الدراسة. عينةإيجابية عنيا لدى 

عمى مجتمع  إشكالية الدراسة كتساؤلاتيا الفرعية اعتمد الباحث منيج المسح بالعينة كللإجابة عمى
قتصادية لجامعات الشرؽ )قسنطينة، جيجؿ، سوؽ أىراس(. وقد جاء ذلؾ بحث ضـ أساتذة العموـ الا

، ونظرا لموضوع البحث مفردة 60بحجـ  أما عف العينة فقد كانت عينة حصصية، بأسمكب قصدم
 .أداة الاستبياف كأداة رئيسية لجمع البياناتوأىدافو وكذا المنيج المتبع فقد تـ الاعتماد عمى 
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 يمي: النتائج نمخص أىميا في ما مجمكعة مف إلىكقد انتيت الدراسة 
تتمتع المؤسسات المصرفية بصورة إيجابية لدى الأساتذة المبحوثيف، حيث أنيا تتمتع بمكانة ىامة لدى  -

 المبحوثيف مقارنة بمكانة المصارؼ التقميدية.
قديميا لخدمات كما أف خدماتيا تتمتع بصورة ذىنية إيجابية لقدرتيا عمى إشباع حاجات المتعامميف، وت -

 إضافية مقارنة بالبنوؾ التقميدية، زيادة عمى توافؽ ىذه الخدمات مع المعايير الدولية.
 كما أف ىذه المصارؼ حسب المبحوثيف تمتمؾ الحصانة ضد الأزمات المالية مقارنة بالبنوؾ التقميدية. -
المصارؼ التقميدية  ىذه المؤسسات حسب المبحوثيف ليا مستقبؿ زاىر فيي تتمتع بالقدرة لمنافسة -

 مستقبلب إلى درجة أنو يمكف اعتمادىا كبديؿ ليذه الأخيرة.
 :الدراسة السابقة الاستفادة مف حدكد*

وىي نوع المنيج المستخدـ ألا وىو  تتقاطع الدراسة الحالية مع ىذه الدراسة في بعض الجوانب المنيجية
غير وىو الأسموب  إضافة إلى أسموب المعاينة في المستوى الأوؿ بالنسبة لدراستنا ،المنيج المسحي

اختمفنا معيا في نوع العينة في المستوى الثاني فدراستنا اعتمدت عمى  إنناإلا  ،)العينة القصدية(العشوائي 
الدراسة مع  كما تتشابو ىذه عمى العينة الحصصية ، العينة العرضية بينما الدراسة السابقة اعتمدت

الجانب النظري مف  إثراءالمتغير وىو متغير"الصورة الذىنية" ، حيث أفادتنا في  لنفس التعرض دراستنا في
 الأبعادأنيا لـ تتناوؿ بشكؿ كافي ىذه  إلا ،وأبعادىاخلبؿ المباحث التي تناولت مفيوـ الصورة الذىنية 
لبرمجة العصبية لمدماغ وىذا ما قمنا بتوضيحو في المكونة لمصورة الذىنية مف حيث ارتباطيا بالذاكرة وا

خرجت بنتائج ذات قيمة يمكف الاستعانة بيا كمنطمقات في دراستنا أنيا الدراسة الحالية،  وىذا لا ينفي 
 الحالية، حيث غمب عمييا الطابع التحميمي القائـ عمى قراءات نظرية معمقة مف طرؼ الباحث، حيث

عمد إلى قياس الصورة الذىنية والكشؼ عف العوامؿ  إذ ،مقاربة اتصالية تتناوؿ ىذا الموضوع مف منطمؽ
المؤثرة في رسـ صورة إيجابية لممؤسسة مجاؿ الدراسة ومحاولة التنبؤ بمستقبميا،حيث ألمت ىذه الدراسة 

 حد كبير بجميع جوانب المشكمة المطروحة. إلى

 :07الدراسة رقـ 

العراؽ" الكزارات  في إقميـ ككردستاف ذىنية لكظيفة العلاقات العامة لدل القيادات الإداريةالصكرة ال
سازكار حمو أميف كريـ ، و ىي جزء مف متطمبات نيؿ شيادة  "رسالة تقدمت بيا الطالبةأنمكذجا  الخدمية

 العموـ الإنسانية،،بإشراؼ أ.ـ.د باقر موسى جاسـ، كمية العلبقات العامة –الماجستير في الإعلبـ 



 الإطار المفـاهيمي والمنهجي للدراسة         الفصل الأول  
 

 
55 

 كوردية. 2713ميلبدية ، وسنة  2013جامعة السميمانية، إقميـ كوردستاف العراؽ، سنة 

في غموض الصورة الذىنية المتكونة لدى القيادات الإدارية في إقميـ  تمثمت مشكمة ىذه الدراسة*
لباحثة مجمكعة مف طرحت اكوردستاف وعدـ وضوحيا، ولتوضيح جوىر ىذه المشكمة وماىيتيا البنيوية، 

 التساؤلات ىي كالتالي:

ما حدود أىمية وجود قسـ خاص بالعلبقات العامة في مؤسسات موضوع البحث لدى القيادات  .1
 الإدارية؟

ما حدود أىمية اعتبار وظيفة التنسيؽ بيف أقساـ تمؾ المؤسسات مف مياـ العلبقات العامة لدى  .2
 القيادات الإدارية؟

بوظيفة التخطيط كوظيفة أساسية لمعلبقات العامة في تمؾ المؤسسات لدى ما حدود أىمية الاىتماـ  .3
 القيادات الإدارية؟

ما أىمية الاستفادة مف أصحاب الكفاءات التخصص عند اختيار كوادر وقيادات العلبقات العامة في  .4
 تمؾ المؤسسات لدى القيادات الإدارية؟ 

 لأىدافيا لدى القيادات الإدارية؟ما أىمية تحقيؽ العلبقات العامة في تمؾ المؤسسات  .5
 ما حدود الالتزاـ بمبدأ )الإقناع( في ممارسة عمميا وبناء أواصرىا مع الجميور؟ .6
ما حدود أىمية المكانة التي يتمتع بيا القسـ الخاص بالعلبقات العامة في سمـ الييكؿ الإداري  .7

 والتنظيمي لتمؾ المؤسسات لدى القيادات الإدارية؟ 
تحديد التخصصات المالية مف ضمف مسؤوليات العلبقات العامة لدى القيادات  ما حدود أىمية .8

 الإدارية؟ 

 أما أىداؼ الدراسة فقد تمخصت في ما يمي:*

 الوقوؼ عند دلالات ومعاني العلبقات العامة وتداعياتيا المختمفة. -
 الوقوؼ عند دلالات ومعاني الصورة الذىنية وكيفية تكوينيا. -
ت القياسية لأبعاد الصورة الذىنية )المثالية( لمفيوـ العلبقات العامة لدى الوصوؿ إلى المؤشرا -

 القيادات الإدارية. 
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الوصوؿ إلى المؤشرات العممية لأبعاد الصورة الذىنية )الواقعية( لمفيوـ العلبقات العامة لدى  -
 القيادات الإدارية.

لما يوفره مف سياقات عممية  المسحي كا  ستخدـ الباحثة منيج *كيعتبر ىذا البحث مف البحكث الكصفية
 تتلبءـ مع تحقيؽ الأىداؼ.

بأداة الاستبانة كأداة بحثية أساسية لجمع لتحصؿ مف  أدكات جمع البيانات فقد استعانت الباحثة *أما
 خلبليا عمى البيانات والمعمومات الميدانية.

ت العامة في الكزارات الخدمية *كمجتمع البحث تمثؿ في القيادييف الإدارية الذيف يمارسكف العلاقا
 لإقميـ ككردستاف العراؽ.

، حيث بمغ عدد الاستبانة  طريقة العينة العشكائية الطبقيةاختارت الباحثة  عينة الدراسة*وبخصوص 
حذؼ ( مفردة بعد 75مفردات البحث النيائية ) استمارة ، ليكوف عدد 120الموزعة مف طرؼ الباحثة

 الاستمارات غير الصالحة تمفا لبعض الأسباب العممية التي لا تعتبر في الدراسة العممية . 

النظريات المفسرة لمقيادة وىي  فقد وظفت الباحثة مجموعة مفالنظرية المعتمدة في ىذه الدراسة *أما 
التفاعمية، النظرية  النظرية الكظيفية، النظرية، نظرية الرجؿ العظيـ، نظرية السمات، نظرية المكاقؼ
 نظرية الشبكة الإدارية، كنظرية القيادة التحكيمية.بالإضافة إلى  التحميمية، النظرية السمككية ،

الاستنتاجات قسمتيا الباحثة إلى شقيف شؽ نظرم كأخر ميداني  كقد خرجت ىذه الدراسة بجممة مف*
 يمي: نذكرىا كما

 :نظريا 

أغمبية القيادات الإدارية في إقميـ كوردستاف والإلماـ بمختمؼ وضوح مفيوـ العلبقات العامة لدى  -1
 بتداعياتيا المختمفة معرفيا.

إف المؤشرات العامة لمصورة الذىنية تجاه مفيوـ العلبقات العامة لدى القيادات الإدارية ، ىي  -2
 مؤشرات ايجابية.
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 :ميدانيا 
( لنشاط العلبقات العامة في الوزارات  أف اغمب المؤشرات المرتبطة بالجانب التطبيقي )الميداني -1

 الخدمية تشير إلى وجود صورة ذىنية سمبية عف ممارسة العلبقات العامة تطبيقيا.
 أف معظـ ممارسي العلبقات العامة ىـ غير مؤىميف عمميا في اختصاص العلبقات العامة. -2
 سـ مع قسـ الإعلبـ،أف معظـ الوزارات ليس لدييـ قسـ خاص بالعلبقات العامة بؿ يوجد ىذا الق -3

 لذلؾ تتغير في بعض الأحياف إستراتيجية قسـ العلبقات في تغطية الأحداث اليومية.  
 إف الصورة الذىنية لوظيفة العلبقات العامة لدى القيادات الإدارية ىي صورة سمبية. -4

 :السابقة حدكد الاستفادة مف الدراسة

تتشابو ىذه الدراسة مع دراستنا في كؿ مف نوع الدراسة وىي الدراسة الوصفية، بالإضافة إلى نوع المنيج 
المعتمد وىو المنيج المسحي، وكذلؾ في إحدى أدوات جمع البيانات التي استعنا بيا في دراستنا الحالية 

لنظرية المستخدمة،وأيضا في اتجاه وىي أداة الاستمارة، في حيف قد اختمفنا معيا في كؿ مف نوع العينة وا
كما أنيا درست الصورة الذىنية لوظيفة العلبقات العامة أما دراستنا فيي تدرس الصورة  ،ومجاؿ الدراسة 

أما فيما يخص الاستفادة مف ىذه الدراسة فقد كانت في إثراء الجانب النظري ،  الذىنية للئدارة العمومية
 خاصة مف الفصؿ الثالث الذي تناوؿ الأسس النظرية لمصورة الذىنية. الخاص بدراستنا، وكانت الاستفادة

 :08الدراسة رقـ 

 Image of the Security Manالصكرة الذىنية لرجؿ الأمف لدل الرأم العاـ الأردني "دراسة ميدانية"
On The Jordanian Public Opinion A Field Study  ، رسالة مقدمة لاستكماؿ متطمبات

ى درجة الماجستير في الصحافة والإعلبـ،إعداد خمؼ لافي الحمبا الحماد، إشراؼ الأستاذ الحصوؿ عم
، جامعة البترا،  –الدكتور تيسير أبو عرجة، قسـ الصحافة والإعلبـ  الدراسات العميا،كمية الآداب والعموـ

 .2014، سنة الأردف

مف العلبقة القائمة بيف رجؿ الأمف والمواطف كركف أساسي مف أركاف  انطمقت مشكمة ىذه الدراسة*
الأمف الوطني في أي مجتمع مف المجتمعات، حيث ينتشر الأمف والرخاء نتيجة متانة ىذه العلبقة المبنية 
عمى التفاىـ والرضا. ونظراً لارتباط مصالح الجميور برجؿ الأمف والعلبقة المتبادلة بينيما، فإف ىناؾ 

جاىات وانطباعات متناقضة حوؿ سموكيات رجؿ الأمف وأدائو، ومف ىنا جاءت ىذه الدراسة لموقوؼ ات
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مشكمة  حيث تبمكرت .عمى صورتو لدى الرأي العاـ الأردني، ومعرفة العوامؿ المؤثرة في ىذه الصورة
ما العوامؿ المؤثرة ما الصورة الذىنية لرجؿ الأمف عند الرأي العاـ الأردني؟ و  الدراسة في السؤاؿ الآتي:
 في تشكيؿ ىذه الصورة ؟

 :سعت ىذه الدراسة إلى الإجابة عف الأسئمة الآتية *حيث

 ما اتجاىات الرأي العاـ الأردني نحو رجؿ الأمف؟ -

 ما مصادر الصورة الذىنية السائدة لدى الرأي العاـ الأردني عف رجؿ الأمف؟- 

 لرأي العاـ الأردني؟ ما السمات العامة لرجؿ الأمف مف وجية نظر ا- 

إلى أي مدى ساىمت التشريعات، والقوانيف في تشكيؿ الصورة الذىنية لرجؿ الأمف لدى الرأي العاـ - 
 الأردني؟ 

 ما مدى رضا الرأي العاـ الأردني عف أداء رجؿ الأمف، وسموكو؟ -

 إلى أي مدى ساىمت وسائؿ الإعلبـ في تشكيؿ الصورة الذىنية لرجؿ الأمف؟ - 

أي مدى ساىمت البيئة الاجتماعية في تشكيؿ الصورة الذىنية لرجؿ الأمف لدى الرأي العاـ  إلى-
 الأردني؟

إلى التعرؼ عمى الصورة الذىنية لرجؿ الأمف لدى الرأي العاـ الأردني  *ىدفت ىذه الدراسة بشكؿ عاـ
ة كؿ مف القوانيف، والبيئة بغية تدعيميا أو تغييرىا أو تعديميا،ىذا بالإضافة إلى الوقوؼ عمى مدى مساىم

 .الاجتماعية، ووسائؿ الإعلبـ في تشكيؿ الصورة الذىنية لرجؿ الأمف

  :*أما أىداؼ الدراسة فتجزأت إلى ما يمي

التعرؼ إلى الصورة الذىنية السائدة لدى الرأي العاـ الأردني حوؿ رجؿ الأمف بغية تدعيميا، أو  -
  .تغييرىا، أو تعديميا

الصورة الذىنية السائدة لدى الرأي العاـ الأردني عف رجؿ الأمف لمعرفة أكثر الوقوؼ عمى مصادر  -
  .الوسائؿ تأثيراً في بناء الصورة الذىنية لدى الرأي العاـ
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معرفة السمات العامة لرجؿ الأمف مف وجية نظر الرأي العاـ الأردني لموقوؼ عمى السمات التي  -
  .رجؿ الأمفتساىـ في تشكيؿ الصورة الذىنية الإيجابية ل

  .الوقوؼ عمى مدى مساىمة القوانيف، والتشريعات في تشكيؿ الصورة الذىنية لدى الرأي العاـ الأردني -
  .الوقوؼ عمى مدى رضا الرأي العاـ الأردني عف سموؾ رجؿ الأمف، وأدائو -
  .تحديد مدى مساىمة وسائؿ الإعلبـ في تشكيؿ الصورة الذىنية لرجؿ الأمف الأردني -
عمى مدى مساىمة البيئة الاجتماعية في تشكيؿ الصورة الذىنية لرجؿ الأمف لدى الرأي العاـ الوقوؼ  -

 .الأردني

كالإجابة عف تساؤلاتيا، كالتحقؽ  لتحقيؽ أىداؼ الدراسة استخدـ الباحث المنيج الكصفي المسحي*
 .الكصفيأساليب المنيج الذي يعدمف  أسمكب مسح الرأم العاـاستخدـ الباحث  ،حيثمف فركضيا

لكبر حجـ مجتمع الدراسة  نظراً  العينة العشكائية الطبقيةاختار الباحث  عينة الدراسة*وبخصوص 
 (.الأردف)سكاف 

( شخصاً لجمع البيانات 450)حجميا التي تـ تطبيقيا عمى عينة بمغ أداة الاستبانة*مستخدماً في ذلؾ 
 .، مف محافظات: إربد، وعماف، والكرؾلطبقيةبالطريقة العشكائية امف عينة الدراسة التي تـ اختيارىا 

  :كخمصت الدراسة إلى مجمكعة مف النتائج مف أىميا*

 إف الرأي العاـ الأردني يحمؿ اتجاىاً إيجابياً نحو رجؿ الأمف العاـ.  
  إف التعامؿ المباشر مع جياز الأمف يعد مف أىـ مصادر الصورة الذىنية لدى الرأي العاـ الأردني عف

 . %)9.60، يميو التمفاز بنسبة ) )%8.64الأمف بنسبة )رجؿ 
 ( 4.72إف الرأي العاـ الأردني راضٍ عف أداء رجؿ الأمف العاـ وسموكو بنسبة.(%  
  إف وسائؿ الإعلبـ ساىمت في تشكيؿ الصورة الذىنية لرجؿ الأمف لدى الرأي العاـ بشكؿ إيجابي

 %(.16.78،ثـ البيئة الاجتماعية بنسبة)%(62.79%( ،يمييا القوانيف بنسبة )80.83بنسبة)
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  :فيي أما أىـ التكصيات التي تكصمت إلييا الدراسة،*

أف تضطمع إدارة الأمف العاـ بميمة توعية كوادرىا وتثقيفيـ، لرفع مستوى مياراتيـ الاتصالية بالرأي  -
  .العاـ، مف خلبؿ إقامة دورات ليـ بيذا الخصوص

 سات الإعلبمية ميمة تعزيز صورة رجؿ الأمف ودعميا.أف يتولّى القائموف عمى المؤس -
أف يحرص المسئولوف في جياز الأمف العاـ عمى اختيار أفضؿ الرجاؿ كفاية ودراية وخمقاً، لممناصب  -

 القيادية في الأجيزة الأمنية.

أف يتفاعؿ رجاؿ الأمف مع المجتمع المحمّي مف خلبؿ المشاركة في الفعاليات الاجتماعية لتقوية  -
 العلبقة بيف رجاؿ الأمف والمواطنيف.

بيدؼ  أف تُخَصص للؤجيزة الأمنية صفحات عمى شبكة الإنترنت، ومواقع التواصؿ الاجتماعي -
 التواصؿ مع المواطنيف.

 :السابقة حدكد الاستفادة مف الدراسة

نتفؽ مع ىذه الدراسة مف حيث الموضوع الذي تناوؿ مفيوـ الصورة الذىنية لرجؿ الأمف لدى الرأي العاـ 
الأردني حيث تعتبر الجية المسؤولة التي ينتمي إلييا رجؿ الأمف الأردني ىي أجيزة أمنية حكومية )إدارة 

وع دراستنا الحالية التي تيتـ بصورة عامة( أما الرأي العاـ فيـ المواطنيف الأردنييف، وىو ما يتفؽ مع موض
الإدارة العمومية لدى المواطف الجزائري، حيث استفدنا مف الفصؿ الثاني لمدراسة الذي تضمف أدبيات 

بالإضافة إلى ، ةمدراسلالدراسة الخاصة بالصورة الذىنية حيث استعنا بو في إثراء الجانب النظري 
ؤشرات الخاصة بالصورة الذىنية، كما تعد الاستمارة مف نقاط تحديد أبعاد و بعض الماستفادتنا منيا في 

 تفقنابأدوات أخرى مف ملبحظة ومقابمة ، في حيف ا التشابو بيف الدراستيف إلا أف الدراسة الحالية استعانت
التوازف المعرفي و المعرفة الإدراكية والمنيج المستخدـ والعينة، فالباحث وظؼ  معيا في النظرية المعتمدة

منيج الوصفي المسحي أما العينة فقد استخدـ العشوائية الطبقية بينما الدراسة الحالية فقد كاف اختيار ال
العينة عمى مستوييف  استخدمت مستوييف لمعينة حيث في المستوى الأوؿ استخدمنا العينة القصدية أما 

 في المستوى الثاني فكانت العينة العرضية.
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 "المتغير الثاني": دراسات خاصة بالخدمة -ثانيا
 :01دراسة رقـ -

"، "دكر الإدارة الالكتركنية في ترشيد الخدمة العمكمية في الكلايات المتحدة الأمريكية كالجزائر
مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماجستير في العموـ السياسية والعلبقات الدولية، تخصص الديمقراطية والرشادة، 

بوريش رياض، جامعة منتوري قسنطينة، كمية الأستاذ إشراؼ مف إعداد الباحث عشور عبد الكريـ، 
 .2010-2009الحقوؽ والعموـ السياسية، السنة الجامعية 

جاءت ىذه الدراسة بغرض تقديـ تحميؿ تقييمي للئدارة الالكترونية ودورىا في ترشيد الخدمة 
تساؤؿ رئيسي  إشكالية الدراسة مفكقد انطمقت العمومية بتناوؿ النموذج الأمريكي والتجربة الجزائرية، 

 كالآتي:
إلى أي مدى شكمت الإدارة الالكترونية آلية محورية في ترشيد الخدمة العمومية مف خلبؿ تطبيقات  -

 النموذج الأمريكي والتجربة الجزائرية؟
 :كتفرع عف ىذا التساؤؿ الرئيسي أسئمة فرعية يمكف إجماليا كالآتي

 ما مفيوـ الإدارة الالكترونية؟ -
 ما ىي متطمبات تطبيؽ الإدارة الالكترونية؟ -
 كيؼ يؤثر تطبيؽ الإدارة الالكترونية عمى نموذج الخدمة العمومية؟ -
ما ىي توجيات تطبيؽ الإدارة الالكترونية في الولايات المتحدة الأمريكية؟ وكيؼ ساىـ ذلؾ في ترشيد  -

 الخدمة العامة؟
الالكترونية في مؤسسات الخدمة العامة بالجزائر؟ ما ىو مستوى التطور الخدمي بعد تطبيؽ الإدارة  -

 وىؿ وصمت حقيقة إلى مفيوـ ترشيد الخدمة العمومية؟
 ىذه الدراسة مف عدة فرضيات مفادىا: كقد انطمقت

: التحوؿ نحو الإدارة الالكترونية ىو نتيجة فشؿ غطى الإدارة التقميدية )الورقية( في ترشيد الخدمة 1ؼ
 العمومية.

ستوى الاستجابة والفعالية والنزاىة في الخدمة العمومية مرتبط بتطبيؽ نموذج الإدارة : تحسيف م2ؼ
 الالكترونية.
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: نجاح الخدمة العامة الالكترونية في النموذج الأمريكي يعود إلى توفر المتطمبات الإدارية والسياسية 3ؼ
 ووضوح الرؤية الإستراتيجية للئدارة العامة الالكترونية. 

لخدمات العامة الالكترونية في الجزائر تحديات كبيرة عرقمت ترشيد الخدمة العمومية بسبب : عرفت ا4ؼ
 ضعؼ مؤشرات الجاىزية الالكترونية.

 كقد ىدفت ىذه الدراسة لتحقيؽ ما يمي :
 إزالة الغموض والتعرؼ عمى مفيوـ الإدارة الالكترونية وتأثيرىا عمى ترشيد الخدمة العمومية. -
نجاعة الإدارة الالكترونية كآلية في ترشيد الخدمة العمومية تبعا لتطبيقات النموذج الوصوؿ إلى مدى  -

 الأمريكي باعتباره يمثؿ مبادرة دولة متقدمة تكنولوجيا.
محاولة التعرؼ عمى إستراتيجية الخدمات العامة الالكترونية وكيؼ أثرت آلياتيا في الوصوؿ إلى  -

 ة الجزائرية باعتبارىا مف الدوؿ النامية.الخدمة العامة الرشيدة مف خلبؿ التجرب
 كللإجابة عمى إشكالية الدراسة كظؼ الباحث عدد مف المناىج تمثمت في:

 المنيج الكصفي التحميمي:  -
ويتجمى الاعتماد عمى ىذا المنيج مف خلبؿ سرد ووصؼ وتحميؿ أىـ خصائص وعناصر الإدارة  

ستراتيجية تطبيقاتيا، كما تـ استخدامو أثناء تناوؿ أوجو  الالكترونية وكذا التطرؽ لمفيوـ الخدمة العامة وا 
ؿ الالكترونية المقدمة تطبيقات الخدمات الالكترونية في النموذج الأمريكي وتوضيح أنماط وأشكاؿ الأعما

 مف طرؼ الأجيزة الحكومية وجميور المواطنيف في الجزائر.
 منيج تحميؿ المضمكف: -
مف خلبؿ دراسة وتحميؿ مضاميف القوانيف والتشريعات والمواد القانونية المرتبطة بموضوع التحوؿ للئدارة  

 الالكترونية الخاصة بنموذجي الدراسة.
 منيج دراسة الحالة:  -
توظيفو بيدؼ جمع أكبر قدر ممكف مف المعمومات حوؿ النموذج الأمريكي لإدارة الحكومة  وتـ

نجازاتو ومحاولة تقييمو. كما تـ الاعتماد عميو عند التطرؽ إلى  الالكترونية والبحث في آليات عممو وا 
 تجربة الإدارة الالكترونية في الجزائر.

ـ التطورات التي مرت بيا تجربة التحوؿ للئدارة كما تـ الاستعانة بالمنيج التاريخي في رصد أى
 الالكترونية في البمديف.
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مف  انطلبقافقد اعتمدت الدراسة عمى المقترب البنائي الوظيفي وىذا  الإطار النظرم المعتمد *أما
أف الإدارة الالكترونية تمثؿ نظاـ يؤدي عدد مف الوظائؼ المرتبطة بالمدخلبت والمخرجات ومحاولة 
 توضيح ذلؾ مف خلبؿ توضيح تفاعؿ نموذج الإدارة الالكترونية مع مطالب الجماىير في كلب النموذجيف.

ابة الالكترونية مف خلبؿ توظيفيا في الاطلبع عمى البو  *كقد استعانت ىذه الدراسة بالملاحظة
لمحكومة الأمريكية ومعرفة ما تؤديو مف خدمات الكترونية ومدى تفاعميا في إطار ارتباطيا بخدمة 

 المواطف الأمريكي.
 :* كانتيت إلى مجمكعة مف النتائج أىميا

أف الإدارة الالكترونية مرحمة حاسمة في الانتقاؿ نحو الخدمات العامة الالكترونية والتحوؿ مف  -
ؿ المباشر لممواطنيف مع مؤسسات الخدمة العامة إلى التواصؿ الافتراضي عبر الشبكات الاتصا

الالكترونية المختمفة لتقدـ بذلؾ حمولا لمتعقيدات والمشاكؿ البيروقراطية التي تعترض الإدارة العمومية في 
لترقية أنشطة ومياـ شكميا التقميدي، لذا فإنو مف الضروري عمى كؿ الحكومات العمؿ بيا باعتبارىا أداة 

مؤسسات الخدمة العمومية وتساىـ بصورة واضحة في تجسيد إصلبحات الخدمات المقدمة لممواطنيف 
 بعيدا عف التحديات البيروقراطية والمحاباة والرشوة والمحسوبية وتكريس الرقابة والشفافية.

ستراتيجية محورية يمكنيا إضفاء أف تطبيؽ الإدارة الالكترونية كآلية لترشيد الخدمة العمومية يمثؿ إ -
نتائج إيجابية عمى عمؿ الأجيزة الإدارية الحكومية ويحقؽ مقدار مف المصداقية في عمؿ الخدمة 
العمومية الأمر الذي مف شأنو أف يحقؽ رضا المواطف عمى نوعية الخدمات التي يطمبيا. كما يقضي 

 بينو وبيف مؤسسات الخدمة العمومية. عمى عنصر الشؾ لدى المواطف ويقمؿ مف حدة علبقة الصراع
إف الامتيازات التي يضطمع بيا مشروع الإدارة الالكترونية مف شأنيا إحداث تغيير سريع في نمط حياة  -

الناجمة عف تعقيدات الييكؿ الإداري  ،المواطنيف والتقميؿ مف الصورة السمبية لمفيوـ الخدمة العمومية
الإداري لمحصوؿ عمى الخدمة وما ينجـ عف ذلؾ مف ىدر لموقت  وتنقؿ المواطنيف بيف مكاتب اليرـ

 وارتفاع في التكاليؼ.
ساىمت الإدارة الالكترونية في النموذج الأمريكي في تحسيف مستوى الخدمات حيث أصبح بإمكاف  -

المواطنيف طمب الحصوؿ عمى الخدمة بشكؿ متواصؿ دوف انتظار، انطلبقا مف تركيزىا عمى خدمة 
وفؽ مبدأ المواطف أولا مما جعميا تحظى بوعي جماىيري وبدعـ كمي مف القيادة السياسية في المواطف 

 سبيؿ النيوض بالقطاع الخدمي الحكومي.
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عرفت الجزائر توجيا نحو الخدمة العمومية الالكترونية في عدد مف المنظمات العامة والمدف ذات  -
ة في الجزائر أدى إلى عرقمة الخدمات العامة الكثافة السكانية غير أف ضعؼ الجاىزية الالكتروني

 الالكترونية.
تعرؼ الجزائر ضعؼ في التجاوب مع مفيوـ الخدمة الالكترونية بسبب نقص الوعي الجماىيري وقمة  -

 الثقافة الالكترونية وانتشار الأمية الالكترونية.
 :السابقة الاستفادة مف الدراسة حدكد

الجوانب النظرية والتحميمية الخاصة بالإدارة الالكترونية والخدمة العامة اىتمت ىذه الدراسة بتناوؿ 
ستراتيجية تطبيقاتيا والجوانب التشريعية والقانونية المرتبطة بيا، في كؿ مف الولايات المتحدة الأمريكية  وا 

جربة فتية والجزائر، عمى اعتبار أف الأولى تمثؿ نموذج يحتدى بو في ىذا المجاؿ واف تجربة الجزائر ت
والإعداد، وىو ما تتفؽ معو الدراسة الحالية إلى حد كبير مف حيث الموضوع  لازالت في طور التحضير

أنيا ستتطرؽ إلى مفيوـ الخدمة العمومية وستعتمد الباحثة عمى الجوانب التشريعية والقانونية  واتجاىو،إلا
ض تجربة بعض الإدارات المحمية الجزائرية في تفسير وتحميؿ النتائج الكمية المتوصؿ إلييا،إلى جانب عر 

في تطبيقيا لإجراءات تحسيف الخدمة العمومية في إطار المجيودات المبذولة مف طرؼ الدولة الجزائرية 
لمنيوض بقطاع الخدمات العامة، كما نتفؽ مع ىذه الدراسة في اىتماميا بجميور المواطنيف ودرجة 

الدراسة  إليوذىبت  باطيا بمطالب المواطف واحتياجاتو وىو ماوارت التفاعؿ بيف الخدمات الالكترونية
الدراسة الحالية اعتبرت الخدمة الالكترونية كجزء مف إجراءات تحسيف الخدمة العمومية  أف إلاالحالية، 

أما عف  التشريعية والتقنية وغيرىا، كالإجراءات الأخرى جانب مجموعة مف الإجراءات إلىفي الجزائر 
ؼ فإف ىذه الدراسة تختمؼ عف دراستنا في بعض الجوانب المنيجية والنظرية منيا مثلب نوع أوجو الاختلب

في حيف اعتمدت الدراسة السابقة عددا مف المناىج ممثمة في المنيج  المنيج، فقد اعتمدنا منيج المسح
يج التاريخي، الوصفي التحميمي، منيج تحميؿ المضموف، منيج دراسة الحالة إضافة إلى الاستعانة بالمن

في المقاربة النظرية المستخدمة، حيث وظفت ىذه الدراسة المقاربة  إلا أنيا اتفقت مع الدراسة الحالية
البنائية الوظيفية مف منطمؽ أف الإدارة الالكترونية تمثؿ نظاـ يؤدي عدد مف الوظائؼ المرتبطة 

ترونية ومطالب الجماىير في كؿ مف بالمدخلبت والمخرجات، وتحميؿ التفاعؿ بيف نموذج الإدارة الالك
 ىااعتبار الباحث مف منطمؽ  عمييا تاعتمد وىي نفس النظرية التي الولايات المتحدة الأمريكية والجزائر،
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بدراسة عممية تشكيؿ الصورة الذىنية لبناء صورة ايجابية لممنظمات والشركات والمؤسسات  تقوـنظرية 
 تساعدىا عمى البقاء والمقاومة والتطور. التية المرغوبة صور اللتبني مف خلبليا 

 :02دراسة رقـ  -
مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة "، " المفيكـ الأكركبي لمخدمة العامة كتأثيره عمى المرفؽ العمكمي في الجزائر

الماجستير في القانوف العاـ، فرع الإدارة العامة" القانوف وتسيير الإقميـ" مف إعداد الطالبة: قنػػاف نيػػػاد 
، كػػميػػػة الػػحقػوؽ،السنػػػػة 1تحت إشراؼ الأستاذة الدكتورة: موسى زىيػػػػػػة ،جامعة قػسػنػػػطيػػنػػػػػػػػػػة 

 .2012/2013الجامعية:
 مفادىا: الإجابة عف إشكاليةحاولت الباحثة مف خلبؿ ىذه الدراسة 

لممرفؽ العمومي، أو مجرد ىؿ يعتبر تبني القانوف الأوروبي لمفيوـ الخدمة العامة كنياية حتمية 
 Le principe) ( وفقا واحتراما لمبدأ التكيؼ(Mutabilité de service public  تحويؿ لو

d’adaptabilitéـ المرافؽ العمومية وتطور الظروؼ؟ وىؿ كاف ليذا التعريؼ م(، القاضي بضرورة تأق
 صدىً وأثرا عمى المرفؽ العمومي في الجزائر؟

المنيج الوصفي التحميمي ، والمنيج المقارف. وكاف استعماؿ المنيج الأوؿ، حيث اعتمدت الباحثة 
مف جية ، لتطرقيا لمختمؼ النصوص القانونية والتنظيمية الأوروبية المعالجة لمخدمة العامة ، الاجتياد 

 ومقارنتيا بنظيرتيا في القضائي الأوروبي في ىذا المجاؿ، و كذا ومف جية ثانية  لتحميؿ ىذه لنصوص
 الجزائر.

، اعتمدت الباحثة خط عمؿ بفصميف، حيث تناولت في الفصؿ كللإجابة عمى إشكالية المكضكع
الأوؿ الخدمة العامة في الاتحاد الأوروبي، أما الفصؿ الثاني فقد خصص لدراسة ما إذا كاف لممفيوـ 

 الأوروبي لمخدمة العامة أثرا عمى المرفؽ العمومي الجزائري.
المرفؽ العمومي الفرنسي ، في مواجية في غاية الأىمية أف لأخير إلى نتيجة مفادىا لتصؿ الباحثة في ا

مع القانوف الأوروبي، الذي يستخدـ بدلا عنو، عدة  مصطمحات لتكيؼ نشاطات الدولة كالخدمة ذات 
،وأف  المنفعة العامة ، الخدمة ذات المنفعة الاقتصادية العامة، الخدمة ذات المنفعة الاجتماعية العامة

ومف جية أخرى القانوف الأوروبي منع الاحتكار العمومي الذي ارتبط لفترة طويمة بالمرافؽ العمومية، 
، أي أف المنافسة تشكؿ الخاصية الأساسية أخضع ىذا إلى قانوف المنافسة الحاضنة لمسموكات العمومية

مف الأحواؿ، كمفيوـ معارض أو لممفيوـ الأوروبي  لمخدمة العامة، فلب تعتبر الخدمة العامة بأي حاؿ 
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نما ناتج استجابتو لمقتضيات اقتصاد السوؽ التي مف أىميا انفتاح ىذا المرفؽ  مخالؼ لممرفؽ العمومي، وا 
عمى المنافسة ويسجؿ ىذا التحوؿ في إطار مبدأ التكيؼ الذي يسمح بتأقمـ المرفؽ العمومي مع تغير 

لمرافؽ العمومية وتفويضيا لممؤسسات أكثر تأىيلب لذلؾ، الظروؼ، كما سمح مف قبؿ بتغيير نظاـ تسيير ا
كما ىو الحاؿ بالنسبة لمجزائر التي تبنت ىذا المفيوـ عف المشرع الفرنسي، الذي كاف ولازاؿ مصدرا 
ف كاف بطريقة غير مباشرة  بالجديد الأوروبي في المجاؿ  لمقانوف الإداري المعتمد فييا متأثرة بذلؾ، وا 

، عمى خلبؼ الصعوبات المادية والبشرية واتساع الإقميـ الجغرافي الذي كانت سببا في  المرافؽ العمومية
 .تأخير تبني الجزائر ليذا المفيوـ

 :السابقة حدكد الاستفادة مف الدراسة
تناولت ىذه الدراسة مفيوـ الخدمة العامة مف الناحية القانونية، حيث حاولت الباحثة المقارنة بيف 

لمخدمة العامة ودرجة تأثيره عمى المرفؽ العمومي في الجزائر ، وىو ما استفدنا منو في  المفيوـ الأوروبي
دراستنا خاصة مف حيث النصوص القانونية والتنظيمية الجزائرية التي جسد فييا مفيوـ الخدمة العامة، 

مة العامة في ىذا بالإضافة إلى الاستفادة مف النصوص القانونية والأحكاـ القضائية المرتبطة بتسيير الخد
المجاؿ سواء الأوروبية منيا أو الجزائرية الخاصة بالتشريع الجزائري، التي ساىمت في صياغتنا لممفيوـ 

كما كانت الاستفادة أيضا مف   الاصطلبحي لمخدمة العامة مف الناحية القانونية وكذا الجانب النظري ليا،
 مة العامة بالمفيوـ التقميدي لممرفؽ العمومي، وتفسيرإظيار ىذه الدراسة لعلبقة المفيوـ الأوروبي لمخد

الموقؼ الفرنسي منو، وكذا تبياف الفوارؽ بيف مفيوـ الخدمة العامة ومفيوـ المرفؽ العمومي، ومقارنة ما 
ىذا الجزء مف  حيت اعتمدت الباحثة عمى، تبناه المشرع الجزائري في ىذا المجاؿ بما تبناه نظيره الأوروبي

)النصوص القانونية والتنظيمية والأحكاـ القضائية( في تفسير النتائج الكمية الخاصة بالجزء  ةىذه الدراس
 التطبيقي لمدراسة.
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 :03دراسة رقـ  -
 دكر جكدة الخدمة في تعزيز اثر التكجو بالزبائف عمى الرضا في بيئة الجامعات الأردنية الخاصة ،

The Role of Service Quality on Reinforcement Customer Orientation Impact on 
Satisfaction in Private Jordanian Universities 
مف إعداد الطالبة رواف منير قدورة ، مف إشراؼ الدكتور ليث سمماف الربيعي ، قدمت ىذه الرسالة 

عماؿ ، كمية الأعماؿ استكمالا متطمبات الحصوؿ عمى درجة الماجستير في إدارة الأعماؿ ، قسـ إدارة الأ
 .2011جامعة الشرؽ الأوسط ، الأردف ، سنة 

ورضا  التعميمية إلى التعرؼ عمى العلبقة بيف توجو الجامعة بالطمبة وجودة الخدمة ىذه الدراسة ىدفت
طمبة الدراسات العميا في الجامعات الخاصة الأردنية ، حيث شممت الدراية كلب مف جامعة الشرؽ الأوسط 

 وجامعة عماف العربية وجامعة جدارا لكونيا متخصصة بالدراسات العميا. 
تبياف طبيعة جودة الخدمة التعميمية المقدمة في الجامعات  انطمقت ىذه الدراسة مف مشكمة مفادىا

لمحمية ومدى اعتمادىا عمى التوجو بالزبائف )الطمبة( لزيادة جودة الخدمة المقدمة وصولا إلى التأثير ا
 المباشر عمى رضا الطمبة.

 التالية: الأسئمة الرئيسيةوللئظيار ىذه المشكمة أثارت الباحثة مجموعة مف 
العميا في الجامعات  إلى أي مدى تأثير توجو الجامعة بالطمبة في تحقيؽ رضا الطمبة الدراسات -1

 الأردنية الخاصة؟ 
إلى أي مدى يؤثر توجو الجامعة بالطمبة عمى جودة الخدمة التعميمية )جودة التعميـ ، جودة  -2

 الإشراؼ( في الجامعة الأردنية الخاصة التي تقدـ برامج الدراسات العميا؟
ؼ( عمى رضا طمبة الدراسات إلى أي مدى تؤثر جودة الخدمة التعميمية )جودة التعميـ ، جودة الإشرا -3

 العميا في الجامعات الأردنية الخاصة؟
إلى أي مدى تمعب جودة الخدمة )جودة التعميـ ، جودة الإشراؼ( دور الوسيط في تعزيز اثر التوجو  -4

 بالطمبة في تحقيؽ رضا طمبة الجامعات الأردنية الخاصة التي تقدـ برامج الدراسات العميا؟
عمى منيج الوصفي التحميمي المرتكز عمى المسح الميداني لمحصوؿ عمى *حيث اعتمدت الباحثة 

 البيانات مف مصادرىا الرئيسية بالاعتماد عمى الاستبانة .



 الإطار المفـاهيمي والمنهجي للدراسة         الفصل الأول  
 

 
68 

موزعة عمى  ( مفردة300قدر حجميا ب)*كما طبقت ىذه الدراسة عمى عينة مف الطمبة الدراسات العميا 
 الاستبياف كأداة أساسية ككحيدة لجمع البيانات. ، حيث تـ الاعتماد عمى عشكائيا  الجامعات الثلبث

 مجمكعة مف النتائج يمكف تمخيص أىميا في ما يمي: إلى*كقد تكصمت ىذه الدراسة 
بالطمبة وجودة الخدمة  بكؿ مف توجو الجامعة والمحتممة العلبقة القوية بيف كافة متغيراتيا أكدت الدراسة-

الإشراؼ( ورضا الطمبة، كما أكدت الدراسة الأثر المباشر لتوجو الجامعة التعميمية )جودة التعميـ ، جودة 
لمطمبة، إضافة إلى التأثير غير المباشر لتوجو بالطمبة عمى الرضا مف  ليبالطمبة عمى تحقيؽ رضا عا

خلبؿ جودة الخدمة التعميمية المدركة لكؿ مف جودة التعميـ وجودة الإشراؼ كمتغيرات وسيطة عمى رضا 
ة، كما بينت ىذه الدراسة الدور الذي تمعبو جودة الخدمة التعميمية في  تحقيؽ رضا الطمبة بشكؿ الطمب

 غير مباشر كوسيط في علبقة توجو الجامعة بالطمبة ورضا الطمبة. أومباشر 
 :السابقة حدكد الاستفادة مف الدراسة

اصة تقدميا الجامعات رغـ تناوؿ ىذه الدراسة لمفيوـ جودة الخدمة عمى اعتبار أنيا خدمة خ 
الخاصة في الأردف، واف دراستنا الحالية تيتـ بالخدمة العامة في الإدارات العمومية، إلا أننا استفدنا منيا 

مف  "service quality" جكدة الخدمةالفصؿ الذي تناوؿ  في تعزيز الجانب النظري لمدراسة مف خلبؿ
لدراستنا، بالإضافة إلى استفادتنا مف  الأساسية الأبعاد خاصة واف جودة الخدمة تعتبر مف الناحية النظرية

اعتمدت عميو الباحثة كمؤشر مف  حيث "Satisfaction" الرضاالجزء النظري الذي تناوؿ مفيوـ 
 مف محاور الاستمارة.  الرابعمؤشرات المحور 

 :04دراسة رقـ  -
،  مف إعداد كالاتصالات في الجزائر"التسكيؽ في مؤسسات الخدمات العمكمية" دراسة عمى قطاع البريد 

الطالب عبد القادر براينيس، إشراؼ الدكتور عيسى ياحة، أطروحة مقدمة لنيؿ شيادة الدكتوراه في العموـ 
الاقتصادية  كميػة العمػوـ الاقتصاديػة وعمػوـ التسييػر قسػـ العمػوـ الاقتصاديػة ، جامعة الجزائر،السنة 

 .2006/2007الجامعية 
  :ماقت إشكاليػة البحػث ليذه الدراسة مف تساؤلاف رئيسياف ىانطم* 
بالنظر إلى الحاجة الممحة التي تشعر بيا مؤسسات الخدمات العمومية لمتّسويؽ وتقنياتو، فأيشكؿ مف -1

أشكاؿ سياسات التّسويؽ سيكوف أكثر مناسبا ليا ومنسجما مع خصائصيا المميزة والمختمفة عف 
 خصائص المنتوجات المادية ؟ 
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العمومية مطبقة في الجزائر بنجاعة ودقّة  ىؿ ىذه السياسات والمفاىيـ المتعمّقة بتسويؽ الخدمات- 2
 مثمما تنص عميو الدراسات ؟

 :كما انطمقت الدراسة مف مجمكعة مف  فرضيات تتمخص في النقاط التالية*
يسير قطاع البريد في الجزائر عمى أساس التوجيو بالإنتاج )المفيوـ الإنتاجي( دوف الاستفادة مف  .1

  .ية الحديثة في ممارسة نشاطاتوتطبيؽ المفاىيـ والتقّنيات التّسويق
ىناؾ علبقة وارتباط وطيد بيف المشاكؿ التي يواجييا قطاع البريد في الجزائر وبيف عدـ الاستفادة  .2

مف مبادئ وتقنيات التّسويؽ في مجاؿ الخدمات العمومية. بمعنى أف تدنّي مستوى خدمات ىذا القطاع 
  .يرجع أساسا إلى غياب تسويؽ خاص بالخدمات

ع أسباب غياب تطبيؽ مبادئ وتقنيات التّسويؽ في مؤسسات الخدمات العمومية في الجزائر إلى ترج
   :الفرضيات التالية

 تحسيف  مسئولي الخدمات العمومية في الجزائر بجدوى وأىمية تسويؽ الخدمات في عدـ اقتناع
 مستوى الأداء والتّسيير.

  الخدمات العموميةالجيؿ بتقنيات التّسويؽ وكيفية تطبيقيا في مجاؿ. 
 نقص وغياب المختصيف في مجاؿ تسويؽ الخدمات. 
 .غياب الشروط والظروؼ الملبئمة لإدماج وتطبيؽ التّسويؽ في قطاع الخدمات العمومية 
عداد وتوفير الإطارات المختصة في ىذا المجاؿ،  -6 الفيـ والتحكـ الجيد في تقنيات تّسويؽ الخدمات، وا 

العمومية في الجزائر بجدوى وأىمية ذلؾ في تحسيف مستوى الأداء والتسيير، مسئولي الخدمات  واقتناع
إضافة إلى توفير الشروط والظروؼ المناسبة لإدماج وتطبيؽ المفيوـ التسويقي... مف شأف ذلؾ أف يزيد 

 .مف فعالية ىذا القطاع ويحؿّ العديد مف المشاكؿ التي يواجييا
 :تاليكذلؾ لتحقيؽ مجمكعة مف الأىداؼ ىي ك*
مكانية ومجالات تطبيقيا في مؤسسات الخدمات العمومية. -1  مراجعة المفاىيـ والتقنيات التّسويقية، وا 
توصيؼ وتقويـ مدى تبنّي قطاع الخدمات العمومية لمبريد في الجزائر ليذه المفاىيـ والتقنيات، وكذلؾ -2

  .ة عف ذلؾبالنتائج المترتّ 
مكانية ومجالات الا -3  ستفادة مف تطبيؽ المفاىيـ والتقّنيات التّسويقية في قطاعتحديد معوقات وا 

 .الخدمات العمومية لمبريد في الجزائر، وذلؾ لممساىمة في زيادة فعالية ىذا القطاع وحؿّ مشاكمو
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 في معالجة موضوع الدراسة. الاستقرائيفقد اعتمد الباحث عمى المنيج المنيج المعتمد *أما فيما يخص 
 كأدكات رئيسية لجمع البيانات. الملاحظة كالمقابمة كالاستقصاء*وقد استخدمت الباحث 

عددا مف وكالات البريد في الجزائر،مف  أما مجتمع البحث ك عينة الدراسة فقد شمؿ البحث الميداني*
الوكالات المركزية لمبريد، والوكالات العادية، التي تقع في ولايات الغرب الجزائري وىي: )وىراف، 
مستغانـ، معسكر، تيارت، سيدي بمعباس، تممساف( وىي تغطي كلب مف المناطؽ الداخمية والمناطؽ 

ة مف كؿ ولاية إحداىا مركزية والأربعة الباقية وكالات عادية الساحمية. وقد تـ اختيار خمسة وكالات بريدي
( مسؤولا يمثمّوف كؿ الوكالات موضع 30وزعت عمى عينة مف ثلبثيف ) استمارة 30)، حيث اعد الباحث)

 .الدراسة
كالمتعمقة بالمشاكؿ ك الصعكبات التي يعاني  كخرجت الدراسة بنتائج عامة التي تكصؿ إلييا الباحث* 

 أىميا: القطاع العمكمي لمبريد في الجزائرمنيا 
لا تختمؼ منظمات الخدمات العمومية عف غيرىا مف المنظمات التجارية مف حيث التسيير الإداري  .1

الذي تمارسو ومف حيث حاجتيا الماسة لأساليب التّسويؽ، ويقع الاختلبؼ فقط في اليدؼ الذي تسعى 
ار تحقيؽ الربح( وىذا اليدؼ لا يمغي حقّيا مف الاستفادة مف لتحقيقو )الخدمة العمومية لممجتمع قبؿ اعتب

 تقنيات ومبادئ التسويؽ.
عف غيرىا مف المنظمات مف حيث طريقة  والاتصاؿلا تختمؼ منظمات الخدمات العمومية لمبريد  .2

يكوف ولذلؾ يجب أف ،تعامميا مع عملبئيا وأسواقيا واعتبار التّسويؽ الأداة الفعالة في علبقتيا مع ىؤلاء
عملبء المنظمة وأسواقيا ىي نقطة البداية، وىذا يستدعي الاىتماـ بمعرفة وفيـ السموؾ المميز لمستعممييا 
جراء دراسات وبحوث لسوؽ، واستخداـ أحدث التقنيات المتعمقة  وزبائنيا وتوفير نظاـ فعاؿ لممعمومات وا 

 .(Segmentation des marchés) بتقسيـ السوؽ
معظـ الوكالات البريدية موضع الدراسة أحد الإطارات التقنييف الذي يركز كؿ يشػرؼ عمى إدارة  .3

وليست لو الدراية الكافية بأمور التّسويؽ الأمر  -باعتبار أف تخصصو فنيا–اىتمامو عمى الجوانب التقنية 
يد الذي يجعمو يقمؿ مف دور وأىمية نشاطات التسويؽ داخؿ الوكالة رغـ أىميتيا وضرورتيا وعادة يش

 الواقع مدى سيطرة المدير عمى كافة التخصصات وتدخمو في شؤونيا وتوجيييا حسب رغبتو.
سيػادة البيروقراطية والجمود داخؿ الوكالات أصبح عاملب معيقا أماـ أيتقارب بيف مقدـ الخدمة  .4

ابمو الخدمات إلى روتيف جامد يق والزبوف وعاملب لزيادة اليوة بينيما، وتحوؿ بالتالي نشاط مقدمي
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احتياجات ورغبات في تغير مستمر نتيجة لمتّغير في البيئة، ويتطمب ذلؾ تجديدا مستمرا لمسايرة ىذا 
التغير، الأمر الذي ىو غائب داخؿ الوكالات موضع الدراسة بسبب اعتمادىا في استمرار بقائيا عمى ما 

  .ت المستعمميفتخصصو الدولة ليا وليس عمى إمكانياتيا وقدراتيا في إشباع رغبات وحاجا
المالية، الأمر الذي تشكو منو معظـ الوكالات موضع البحث التي تعتمد في  الاعتماداتالنقػص في  .5

تمويؿ نشاطاتيا عمى ما تخصص ليا الدولة، مما يعيقيا مف تغطية كؿ نفقاتيا وتمبية احتياجاتيا المتزايدة 
 .باستمرار

 سياسة المنتيج، وعدـ خضوع ىذا الأخير لأي يريانعػداـ المعاير المحددة لنجاعة الأسموب التسي .6
 .واضحة

 :السابقة حدكد الاستفادة مف الدراسة
تناولت ىذه الدراسة مفيوـ الخدمات في المؤسسات العمومية، وىو ما يجعميا تتشابو مع دراستنا الحالية 

حيث استفدنا مف ىذه  المتعمؽ وبمتغير الخدمة العمومية عمى مستوى الإدارة العمومية ، مف حيث الاتجاه
الدراسة مف الجانب النظري خاصة الفصؿ الأوؿ الذي تضمف محاولة لفيـ قطاع الخدمات بصفة عامة 

كما كانت الاستفادة أيضا مف الفصؿ الثاني مف حيث التعرؼ  وقطاع الخدمات العمومية بصفة خاصة،
ؾ عمى سموؾ مستعممي ، وأثر ذلخاصة وخصائص الخدمات العمومية عموما عمى خصائص الخدمات

مف عناصر التشابو  ) الملبحظة، المقابمة، الاستقصاء(كما كانت أدوات جمع البيانات الخدمات العمومية،
 .بف ىذه الدراسة ودراستنا الحالية

 : 05دراسة رقـ 
مذكرة أىمية نكعية الاتصاؿ في تحسيف الخدمات ، دراسة حالة الخدمات المصرفية بمدينة قسنطينة ، 

شيادة الماجستير تخصص تسويؽ ، كمية التسيير والعموـ الاقتصادية والتجارية، قسـ العموـ  لنيؿ
 .2007-2006، السنة الجامعية قسنطينةالتجارية،جامعة المنتوري 

ىو الدور الذي يمعبو المزيج الاتصالي في  ما إشكالية ىذه الدراسة مف تساؤؿ رئيسي مفادهانطمؽ 
 كللإجابة عف ىذا التساؤؿ تفرع عنو عدة أسئمة فرعية كما يمي:الخدمات؟  -جودة -تحسيف نوعية

 ىؿ الخدمات تعتبر مجالا لتطبيؽ التسويؽ؟ -1
 وكيؼ يمكف قياس خدمة غير الممموسة؟ -الجودة–ما ىي النوعية  -2
 صناعة الخدمات؟ما ىي أىـ المؤثرات الاتصالية في  -3
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 ما ىي أحسف الطرؽ لإدارة العلبقة مع الزبائف في المنظمات الخدمية؟ -4
 ما ىي أحسف الطرؽ لقياس نوعية الأداء في المنظمات الخدمية مف وجية نظر العميؿ؟ -5
 كما طرحت الباحثة مجمكعة مف الفرضيات كىي كالتالي:*
الخدمي)ترويج ، اتصاؿ مباشر ، اتصاؿ غير معتمد عمى كمما زاد مستوى عناصر المزيج الاتصالي  -1

 الكممة(كمما زادت نوعية الاتصاؿ.
 كمما زاد عناصر مستوى جودة الخدمة زادت نوعية الخدمة. -2
 كمما زادت نوعية الاتصاؿ كمما زادة الجودة الكمية لمخدمة.   -3
عية العلبقة المادية لمزبوف مع يوجد اختلبؼ في تقييـ نوعية الاتصاؿ وجودة الخدمة يعود إلى نو  لا -4

 المنظمة الخدمية. 
لقياس نوعية الخدمة والاتصاؿ في المنظمات الخدمية التي تتميز متوجاتيا  ىدفت ىذه الدراسة*حيث 

 باللبممموسية بالاعتماد عمى التسويؽ الخدمي الحديث.
وتماشيا مع ىذا المنيج الكصفي التحميمي ،  المنيج فقد استخدمت الباحثة منيج الدراسة*أما عف 

الإحصاء الكصفي لتحميؿ البيانات المستخرجة مف استمارة البحث الكمي كأداة رئيسة  اختارت الباحثة
 ككحيدة لجمع البيانات.

 occasionnel (sempleالعرضية ) –الحصصية *كالعينة المستخدمة في ىذه الدراسة كانت العينة
 البنوؾ المختارة.عميؿ مف عملبء  400مف خلبؿ عينة حجميا 

 *حيث تكصؿ الدراسة إلى مجمكعة مف النتائج نذكر أىميا كما يمي:
مف العينة قامت بالاستعانة  % 21.7رسوخ المحسوبية في تعامؿ البنوؾ مع الزبائف حيث أف  -1

 بعلبقات شخصية ليا بالبنؾ مف اجؿ فتح حساباتيا، وىذا المنيج يعبر عف رداءة في التسيير بيذه البنوؾ
 إجمالا دوف تخصيص لكؿ بنؾ.

مستوى نوعية الاتصاؿ وجودة الخدمات المصرفية التي تقدميا البنوؾ المختارة بمدينة قسنطينة مف  -2
وجية نظر عملبء تمؾ البنوؾ منخفض، وىذا يعود إلى انخفاض مستوى نوعية جوانب نوعية الاتصاؿ 

المعتمد عمى الكممة ، والى انخفاض مستوى  المتمثمة في الترويج ، الاتصاؿ المباشر  والاتصاؿ غير
جودة جوانب جودة الخدمات المتمثمة في جوانب الممموسية والاعتمادية والاستجابة والأماف والتعاطؼ في 

 الخدمات المصرفية التي تقدميا البنوؾ المختارة بمدينة قسنطينة فعميا لعملبئيا.  
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العلبقة بيف الجودة الإجمالية لمخدمات المصرفية وبيف نوعية الاتصاؿ وجودة الخدمات كانت دلالة  -3
قوية نسبيا ، وىي علبقة طردية، أي كمما زادت نوعية الاتصاؿ ، وجودة الخدمة كمما زادت الجودة الكمية 

 لمخدمة أي أف للبتصاؿ اثر مباشر عمى الجودة الكمية لمخدمة. 
ء لنوعية الاتصاؿ وجودة الخدمات في مختمؼ البنوؾ المختارة كانت تميؿ لمسمبية بغض تقييـ العملب -4

 النظر عف نوع البنؾ.
 :السابقة حدكد الاستفادة مف الدراسة

تعد ىذه الدراسة مف الدراسات القريبة مف الموضوع والتي تتفؽ مع الدراسة الحالية في الاتجاه ، خاصة 
الذي يعد مف المفاىيـ الأساسية لدراستنا، حيث كانت الاستفادة  الخدماتتحسيف مف حيث تناوليا لمفيوـ 

مف ىذه الدراسة في إثراء الجانب النظري المتعمؽ بمفيوـ الخدمات، كما استفدنا منيا في تحديد أبعاد 
ومؤشرات متغير الخدمة، بالإضافة إلى تحميؿ البيانات الكمية في الجانب التطبيقي، حيث تشابيت 

إلى  تمارةمع ىذه الدراسة في أداة مف أدوات جمع البيانات التي اعتمدنا عمييا وىي أداة الاس دراستنا
 العينة العرضية،جانب نوع العينة في المستوى الثاني مف الدراسة الحالية والتي كانت في كمتا الدراستيف 

لتحميمي بينما في دراستنا كما اختمفنا في نوع المنيج الذي كاف في الدراسة السابقة المنيج  الوصفي ا
 الحالية فقد اعتمدت الباحثة عمى المنيج المسحي الذي يتوافؽ مع أىداؼ الدراسة. 

 :06دراسة رقـ 
الالتزاـ التنظيمي في تحسيف جكدة الخدمة المصرفية، دراسة تطبيقية عمى عينة مف البنكؾ  اثر

ـ، إشراؼ الأستاذ الدكتور نجـ عبد الله مف إعداد الباحثة رؤى رشيد سعيد القاسالتجارية الأردنية، 
العزاوي، رسالة مقدمة لاستكماؿ الحصوؿ عمى شيادة الماجستير في إدارة الأعماؿ،قسـ إدارة الأعماؿ، 

 .2012/2011كمية الأعماؿ ، جامعة الشرؽ الأوسط ، الأردف ،السنة الجامعية 
 :انطمقت مشكمة الدراسة مف تساؤؿ رئيسي مفاده* 
اثر للبلتزاـ التنظيمي )العاطفي ، المعياري ، الاستمراري( عمى تحسيف جودة الخدمة ىؿ ىنالؾ -

 المصرفية في البنوؾ التجارية الأردنية؟
 الذم تفرع منو الأسئمة الفرعية التالية:*
 ىؿ ىناؾ اثر الالتزاـ العاطفي عمى تحسيف جودة الخدمة المصرفية في البنوؾ التجارية الأردنية؟-
 ثر الالتزاـ المعياري عمى تحسيف جودة الخدمة المصرفية في البنوؾ التجارية الأردنية؟ىؿ ىناؾ ا-
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 ىؿ ىناؾ اثر الالتزاـ الاستمراري عمى تحسيف جودة الخدمة المصرفية في البنوؾ التجارية الأردنية؟-
المصرفية في إلى التعرؼ عمى اثر الالتزاـ التنظيمي في تحسيف جكدة الخدمة  ىدفت ىذه الدراسة كما*

 البنكؾ الأردنية مف خلاؿ:
 تحديد اثر الالتزاـ العاطفي في تحسيف جودة الخدمة المصرفية البنوؾ التجارية الأردنية. -
 تحديد اثر الالتزاـ الاستمراري في تحسيف جودة الخدمة المصرفية البنوؾ التجارية الأردنية.  -
 لخدمة المصرفية البنوؾ التجارية الأردنية.تحديد اثر الالتزاـ المعياري في تحسيف جودة ا -

عمى الاستبانة  الكصفي التحميمي ، كاعتمدت *أما عف منيج الدراسة فقد استخدمت الباحثة المنيج
 لجمع البيانات مف عينة الدراسة.

 التجارية الأردنية)بنؾ الإسكاف لمتجارة كالتمكيؿ، بنؾ الأردف، بنؾ  *كتمثؿ مجتمع الدراسة في المصارؼ
وقد بمغت  لبناف كالميجر، بنؾ الاتحاد( كالعينة المستخدمة في ىذه الدراسة كانت العينة العشكائية

والتنفيذية الوسطى العاممة في المصارؼ المختارة، حيث شكمت العينة ما  مف الطبقة الإدارية مفردة240
 مف إجمالي المجتمع الكمي. %20نسبتو 

 النتائج نذكر أىميا كما يمي:*حيث تكصؿ الدراسة إلى مجمكعة مف 
تحسيف جودة الخدمة وجود اثر واضح وعاؿ للبلتزاـ التنظيمي ) العاطفي ، الاستمراري ، المعياري( -1

 المصرفية في البنوؾ التجارية الأردنية.
إف شعور الموظؼ بالانتماء إلى البنؾ لديو ايجابيا في الالتزاـ في سياسات البنؾ العميا ويتفانى في -2

 تقديـ الخدمات بمواصفات مرتفعة لمعملبء.
إف شعور الموظؼ بالرغبة بالاستمرار في البنؾ يطور لديو قدرة عمى التوجيو الذاتي لمسموؾ، وبالتالي -3

فانو يؤسس الالتزاـ في السياسات البنؾ العميا ويتفانى في تقديـ الخدمات بمواصفات مرتفعة لمعملبء، 
 ة بواصفات مرتفعة.ويحرص عمى أف تكوف ىذه الخدم

إف منظومة القيـ التي يحمميا الموظؼ والتي تنسجـ مع قيـ المنظمة بشكؿ عاـ تنعكس إيجابا عمى -4
الالتزاـ في سياسات البنؾ العميا وبالتالي سيحرص الموظؼ عمى تقديـ الخدمات بمواصفات مرتفعة 

 لمعملبء، ويحرص عمى أف تكوف ىذه الخدمة بمواصفات مرتفعة.
التي تمثمت بضرورة اىتماـ كفي ضكء ىذه النتائج تـ تقديـ مجمكعة مف التكصيات لمبنكؾ الأردنية *

البنوؾ الأردنية عمى تعزيز الالتزاـ الوظيفي لدى العامميف لأىمية ذلؾ في تطوير الخدمة المصرفية متمثمة 
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ا مف مكونات الخدمة بالحفاظ عمى سرعة الاستجابة وتعزيز الإحساس بالأماف والاىتماـ باعتبارى
المصرفية الجيدة وكذلؾ العمؿ عمى بحث عف المتغيرات التي تحوؿ مف تطوير الالتزاـ التنظيمي لدى 

 الموظفيف ضمف مختمؼ المستويات الإدارية.  
 :السابقة حدكد الاستفادة مف الدراسة

مة، حيث كانت الاستفادة منيا تتشابو ىذه الدراسة مع دراستنا الحالية في تناوليا لمفيوـ تحسيف جودة الخد
دارة جودة  مف الجانب النظري خاصة الفصؿ الثاني والجزء النظري المتعمؽ بأساليب قياس جودة الخدمة وا 

عمى الاستمارة  الخدمة، وكذا في أداة جمع البيانات والتي تمثمت في الاستمارة فكؿ مف الدراستيف اعتمدتا
مؤشرات، مع الوفي تحديد بعض  الاستمارة أسئمة أفادنا في بناء كالأداة رئيسية لجمع البيانات، وىو ما

نوع الخدمة محؿ الدراسة ، حيث تناولنا مف خلبؿ الدراسة  في اختمفنا معيا الأخذ بعيف الاعتبار أننا
 الحالية الخدمة العمومية عمى مستوى الإدارة العمومية في حيف تناولت الدراسة السابقة الخدمة المصرفية

 في البنوؾ التجارية. 
 : 07دراسة رقـ  -

" وىي رسالة الاتصاؿ بيف الإدارة المحمية كالمكاطف"دراسة حالة الدائرة الإدارية لمدرارية الجزائر
مقدمة لنيؿ شيادة الماجستير في عموـ الإعلبـ والاتصاؿ، مف إعداد الطالبة: أمير عمي فاطمة الزىراء، 

سـ رواف، جامعة الجزائر، كمية العموـ السياسية والإعلبـ، قسـ عموـ تحت إشراؼ الأستاذ الدكتور بمقا
 .2011-2010الإعلبـ والاتصاؿ، لسنة 

جاءت ىذه الدراسة لتحميؿ الوضعية الاتصالية التي تجمع بيف المواطف والإدارة المحمية كطرفيف 
 فييا محاولة وصفيا وتناوؿ بعض جوانبيا بالفيـ والتفسير مف منظور عممي.

 بماذا يتميز الاتصاؿ بيف الإدارة المحمية كالمكاطف؟ :يث انطمت الباحثة مف سؤاؿ محكرم تمثؿ فيح*
عمى مستوى الإدارة  الملاحظة بالمشاركةعمدت إلى اختبار ثلبث فرضيات تـ بناؤىا انطلبقا مف تي *ال

 المحمية:
 .الاتصاؿ بيف الإدارة المحمية والمواطف غير تبادلي 
  الإدارة المحمية والمواطف يتميز برجع صدى سمبي.الاتصاؿ بيف 
 .الاتصاؿ بيف الإدارة المحمية والمواطف لا يؤسس لممواطنة 
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 الاستمارة كأداة رئيسية لجمع البيانات واعتمدت عمى المنيج الكصفي التحميمي *وقد استخدمت الباحثة
 أدكات أخرل كالمقابمة كالملاحظة.إضافة إلى 

 .مفردة 160وزعت عمى عينة مكونة مف قصدية د كانت*أما عينة الدراسة فق
 :يمي  نذكر أىميا فيما حيث خمصت إلى جممة مف النتائج*
غياب الاتصاؿ كوظيفة، وكما أف التكفؿ بالتعامؿ وتوجييو يكاد يكوف مسألة أمنية في ظؿ غياب -1

كفرد، ضؼ إلى ذلؾ أف مصمحة أو موظفيف يختصوف بتقديـ المعمومات لممواطف عندما يتوجو للئدارة 
ميمة الاتصاؿ تتـ بطريقة غير منتظمة ويتقاسميا عدد غير محدد مف الموظفيف ويمكف اعتبارىا عممية 

 ظرفية ترتبط عمى العموـ بأياـ الاستقباؿ وتفتقر إلى المتابعة النظامية.
المواطف إلى أف الاتصاؿ بيف المواطف والإدارة المحمية غالبا ما يكوف في اتجاه واحد صاعد مف  -2

 الإدارة أي أنو غير تبادلي وغالبا ما يتـ بشكؿ شفيي.
رجع الصدى في الاتصاؿ بيف الإدارة المحمية والمواطف سمبي لمغاية، فأغمب الرسائؿ الراجحة مف  -3

 الإدارة إلى المواطنيف تتمثؿ في توجييات وغالبا ما يفيـ المواطف ردود الإدارة التي يطوؿ انتظارىا.
المدروس لا يؤسس لممواطنة، كما أنو في غياب الاتصاؿ كوظيفة فإف العلبقات بيف  أف الاتصاؿ -4

 الإدارة والمواطف ىي في الواقع علبقات بيف المواطف والموظفيف.
 :السابقة حدكد الاستفادة مف الدراسة

رة الإدا الاتصاؿ بيف تعتبر ىذه الدراسة مف الدراسات القريبة مف حيث الاتجاه وتناوليا لموضوع
المحمية والمواطف، إذ استفدنا منيا في تعزيز الجانب النظري والمفاىيـ الاصطلبحية الخاصة بالإدارة 

تتقاطع ىذه الدراسة مع دراستنا في أداة جمع البيانات والتي تمثمت في الاستمارة كأداة  المحمية، كما
رة كالملبحظة والمقابمة، ومف نقاط رئيسية لمدراسة، إلا أننا اعتمدنا أدوات أخرى بالإضافة إلى الاستما

التشابو أيضا نوع العينة ، فالدراسة اعتمدت عمى العينة القصدية وىو نفس النوع الذي اعتمدناه في 
 بينما اعتمدنا في المستوى الثاني العينة العرضية التي تخدـ أىداؼ في الدراسة الحالية، المستوى الأوؿ

 الدراسة.
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 :08دراسة رقـ  -
كدكرىا في تحقيؽ الكلاء لمعملاء في البنكؾ التجارية (SMS) المصرفية الالكتركنية عبر الخدماتنظاـ 

 الأردنية.
Electronic Banking Services System Through (SMS) and its Role in 
Achieving Customer Loyalty in the Jordanian Commercial Banks. 

الحاج ، تحت إشراؼ الدكتور محمد سميـ الشورة ، رسالة مقدمة مف إعداد الطالب ليث محمود احمد 
لاستكماؿ الحصوؿ عمى شيادة الماجستير في إدارة الأعماؿ،  قسـ إدارة الأعماؿ، كمية الأعماؿ ، جامعة 

 .2012الشرؽ الأوسط ، الأردف ،سنة 
 طرح مجمكعة مف الأسئمة التالية: انطمقت مشكمة ىذه الدراسة مف

، وفقا لعوامؿ )الثقة، القيمة المدركة (SMS)تقديـ الخدمات المصرفية الالكترونية عبرما مستوى  -
 جودة الخدمة(؟ الرضا،

 )الثقة، القيمة المدركة ، الرضا ،جودة الخدمة(ما تأثير الخدمات المصرفية الالكترونية بدلالة أبعاد  -
 في ولاء عملبء البنوؾ التجارية الأردنية؟ 

  ،وفقا لأبعاد )الثقة، القيمة المدركة (SMS)عبر دمات المصرفية الالكترونيةتأثير الخ ىؿ يختمؼ -
في ولاء العملبء باختلبؼ المتغيرات الديموغرافية )الجنس، العمر مستوى الدخؿ،  جودة الخدمة( الرضا،

 (؟مستوى التعميمي، عدد سنوات التعامؿ مع البنؾ
وفقا لأبعاد  (SMS)نظاـ الخدمات المصرفية عبرإلى التعرؼ عمى  *ىدفت ىذه الدراسة بشكؿ عاـ

)الثقة، القيمة المدركة ، الرضا ،جودة الخدمة(ودورىا في تحقيؽ الولاء لمعملبء في البنوؾ التجارية 
الأىداؼ  الأردنية) بنؾ الإسكاف، بنؾ القاىرة عماف،بنؾ الأردف، البنؾ العربي( في مدينة عماف، أما

 الجزئية فتمثمت فيما يمي:
 الثقة، القيمة المدركة ، الرضا ،جودة الخدمة( المصاحبة لمخدمات لتعرؼ عمى تقييـ العوامؿ )ا

 وذلؾ مف قبؿ عملبء تمؾ البنوؾ. SMS)الرسائؿ القصيرة  (المقدمة في البنوؾ الأردنية مف خلبؿ خدمة 
 ( في التعرؼ عمى تقييـ العوامؿ )سائؿ القصيرة  الر (الثقة، القيمة المدركة ، الرضا ،جودة الخدمة

(SMS .في تحقيؽ ولاء عملبء البنوؾ التجارية الأردنية 
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  الثقة، القيمة المدركة ، الرضا ،جودة الخدمة( في )التعرؼ عمى مدى وجود اختلبؼ في اثر العوامؿ
 تحقيؽ الولاء بالمتغيرات الديموغرافية.

وتحميميا  متغيرات الدراسةلجمع البيانات عف اعتمد الباحث عمى المنيج الكصفي التحميمي  *حيث
 والكشؼ عف العلبقة بيف ىذه المتغيرات. إحصائيا

 الذي تمثؿ في البنوؾ المختارة مجتمع البحثلجمع البيانات مف *كما استخدـ الباحث أداة الاستبانة 
 .) بنؾ الإسكاف، بنؾ القاىرة عماف،بنؾ الأردف، البنؾ العربي(

( عميؿ مف 344عمى ) الاستبانة الأفراد مباشرة، إذ تـ توزيع لاستيداؼالعينة القصدية *وتـ اختيار 
( 322) استرد منياحيث  SMS)الرسائؿ القصيرة  (عملبء البنوؾ التجارية الأردنية مف مستخدمي 

 استبانة.
 كقد خمصت ىذه الدراسة إلى النتائج التالية نمخصيا في النقاط التالية:*
الثقة كاف لو اثر واضح وفعاؿ في زيادة درجة ولاء عملبء أظيرت نتائج ىذه الدراسة أف عامؿ  .1

البنوؾ التجارية حيث يعني ذلؾ انو كمما زادت ثقة العملبء في الخدمة المصرفية الالكترونية عبر 
((SMS .زادت حالة الولاء لدييـ 
عملبء كما أظيرت نتائج ىذه الدراسة أف عامؿ الرضا كاف لو اثر واضح وفعاؿ في زيادة درجة ولاء  .2

 SMS)البنوؾ التجارية حيث يعني ذلؾ انو كمما زاد الرضا لعملبء الخدمة المصرفية الالكترونية عبر )
 زادت حالة الولاء لدييـ.

كما أظيرت نتائج ىذه الدراسة أيضا أف عامؿ جودة الخدمة كاف لو اثر واضح وفعاؿ في زيادة درجة  .3
مما زادت جودة الخدمة لعملبء الخدمة المصرفية ولاء عملبء البنوؾ التجارية إذ يعني ذلؾ انو ك

 زادت حالة الولاء لدييـ. SMS)الالكترونية عبر )
الرسائؿ زيادة الاىتماـ بجودة الخدمة عبر كأخيرا عرضت الدراسة مجمكعة مف التكصيات كاف منيا:*

بشكؿ أوسع لتحقيؽ الولاء وتطوير الخدمة ومواكبة ما ىو جديد في ىذا المجاؿ، إجراء  (SMS)القصيرة  
وذلؾ لكشؼ  SMS))دراسات دورية لمعرفة العوامؿ المؤثرة في استخداـ خدمات الرسائؿ القصيرة 

 SMS) )الأخطاء ومعالجتيا في الوقت المناسب، ضرورة وضع أنظمة أكثر ثقة لخدمة الرسائؿ القصيرة 
 لؾ لتحقيؽ الولاء والاستمرارية لعملبء البنوؾ التجارية الأردنية.وذ
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 :السابقة حدكد الاستفادة مف الدراسة
 لعملبء البنوؾ التجارية الأردنية عبر اليواتؼ النقالة SMS))الرسائؿ القصيرة  تناولت ىذه الدراسة خدمة

الخدمة مف الإجراءات الالكترونية و ذلؾ ضمف نظاـ الخدمات المصرفية الالكترونية، حيث تعد ىذه 
في الجزائر،  "الإدارة المحمية" التقنية المعتمدة لتحسيف الخدمة العمومية عمى مستوى الإدارة العمومية

 SMS))بإبلبغ المواطف باستلبـ الخدمة عبر إرساؿ رسالة قصيرة  حيث تقوـ الإدارة "البمدية"وبالتحديد 
لجواز السفر البيومتري وبطاقة التعريؼ البيومترية ، وىو ما أفادنا  إلى رقـ ىاتفو الشخصي مثؿ استلبمو

، كما استفدنا مف ىذه الدراسة في تفسير (SMS)وتحديد المؤشرات الخاصة بخدمة  في بناء الاستمارة
نقاط  إذ تعد ىذه الأخيرة مف مف الاستمارة، نيالجانب التطبيقي وتحميؿ البيانات الكمية لممحور الثا

 بيف الدراستيف إلى جانب العينة المعتمدة في المستوى الأوؿ مف الدراسة الحالية وىي العينة التشابو
 القصدية. 

 :90دراسة رقـ  -
اثر جكدة الخدمة المصرفية الالكتركنية في تقكية العلاقة بيف المصرؼ كالزبائف )دراسة مقارنة عمى 

 مدينة عماف( عينة مف زبائف المصارؼ الأردنية كالمصارؼ الأجنبية في
“The Effect of E-Banking Service Quality on Strengthening the Relationship 
between Banks and Customers: A Comparative Study on a Sample of 

Customers in Jordanian and Foreign Banks in Amman City” 
في الأعماؿ الالكترونية، مف إعداد الطالب رمزي رسالة مقدمة لاستكماؿ الحصوؿ عمى شيادة الماجستير 

طلبؿ حسف الردايدة ، تحت إشراؼ الدكتور ليث الربيعي ،  قسـ الأعماؿ الالكترونية، كمية الأعماؿ ، 
 .2011جامعة الشرؽ الأوسط ، الأردف ،سنة 

ذات جودة لمكشؼ عف مدى قدرة المصارؼ عمى تقديـ الخدمات الالكترونية *سعت مشكمة ىذه الدراسة 
عالية، ومعرفة الاختلبؼ بيف مستويات ىذه الجودة بيف المصارؼ الأردنية والمصارؼ الأجنبية العاممة 

 انطلاقا كذلؾفي الأردف، ومعرفة اثر جودة ىذه الخدمات عمى تقوية العلبقة بيف المصرؼ والزبائف،
 مف طرح مجمكعة مف الأسئمة التالية:

مستويات الجودة الخدمات المصرفية الالكترونية في المصارؼ الأردنية إلى أي مدى تتشابو أو تختمؼ  -
 والمصارؼ الأجنبية العاممة في الأردف؟
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 إلى أي مدى تأثر جودة الخدمة المصرفية الالكترونية في تقوية العلبقة الزبائف بالمصرؼ؟   -
 إلى ما يمي:*كما ىدفت ىذه الدراسة 

 في تقوية العلبقة الزبائف بالمصرؼ. ة الالكترونيةاختبار مدى تأثير جودة الخدمة المصرفي -
اختبار مدى التشابو والاختلبؼ في مستويات جودة الخدمة المصرفية الالكترونية في المصارؼ الأردنية  -

 والمصارؼ الأجنبية العاممة في الأردف. 
لمحصوؿ عمى  الواقعلدراسة الظاىرة  كما توجد في  اعتمد الباحث عمى المنيج الكصفي التحميمي *حيث

 البيانات مف مصادرىا الرئيسية.
*كما استخدـ الباحث أدكات أكلية ) الاستبانة( كأخرل ثانكية )معمكمات الجانب النظرم، الدراسات 

 أجنبية.  4مصرؼ أردنية و 4الذي تمثؿ في  مجتمع البحثلجمع البيانات مف  السابقة...الخ(
زبوف مف زبائف  (350)عمى  الاستبانة المصارؼ ، إذ وزعت لتحديد العينة العشكائية*وتـ اختيار 

ومجموع الاستبيانات التي كانت صالحة  ( استبانة318المصارؼ)أردنية وأجنبية( حيث استرد منيا )
 ( .286لمتحميؿ الإحصائي)

 *كقد انتيت ىذه الدراسة بمجمكعة مف الاستنتاجات نذكر أىميا:
 المصرفية الالكترونية في تقوية علبقة الزبائف بالمصرؼ.لجودة الخدمة الأثر المباشر  .1
ثلبثة أبعاد فرعية مف جودة الخدمة المصرفية الالكترونية أظيرت وجود اثر مباشر عمى جودة العلبقة بيف  .2

المصارؼ والزبائف وىي الاعتمادية والاتصاؿ والكفاءة عند دراستيا لممصارؼ الأردنية بينما البعد الفرعي 
 ودة الخدمة المصرفية الالكترونية ظير لو اثر عمى جودة العلبقات في المصارؼ الأجنبية.السرية لج

الاعتمادية والكفاءة ىما البعداف الفرعياف مف جودة الخدمة المصرفية الالكترونية المذاف ظير ليما اثر  .3
الوحيد لجودة  مباشر عمى الرضا في جودة العلبقة عند دراسة المصارؼ الأردنية بينما البعد الفرعي

 الخدمة المصرفية ىو السرية لو اثر مباشر عمى الثقة لجودة العلبقة عند دراسة المصارؼ الأجنبية.
الاعتمادية والاتصاؿ ىما البعداف الفرعياف مف جودة الخدمة المصرفية الالكترونية المذاف ظير ليما اثر  .4

دنية بينما البعد الفرعي الوحيد لجودة الخدمة مباشر عمى الثقة في جودة العلبقة عند دراسة المصارؼ الأر 
 المصرفية ىو السرية لو اثر مباشر عمى الثقة لجودة العلبقة عند دراسة المصارؼ الأجنبية.

بقياـ البنوؾ بنشر ثقافة الخدمات المصرفية الالكترونية بيف زبائنيا وليس فقط بيف كما أكصت الدراسة *
يتيا ومزاياىا في سرعة انجاز المعاملبت وتمبية رغباتيـ، حيث الموظفيف دوي الاختصاص، وبياف أىم
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تبيف مف الدراسة أف مستوى الكفاءة والاعتمادية لجودة الخدمة المصرفية الالكترونية لممصارؼ العاممة في 
الأردف كانت مرتفعة لذلؾ يوصي الباحث بضرورة المحافظة عمى ىذا المستوى المرتفع،   ومف خلبؿ 

 اسة يوصي الباحث بضرورة اىتماـ المصارؼ بعممية استجابة لمزبائف.النتائج الدر 
 :السابقة حدكد الاستفادة مف الدراسة

تناولت ىذه الدراسة جودة الخدمة الالكترونية لمبنوؾ ودورىا في تقوية العلبقة بيف المصرؼ والزبائف، وبما 
أف دراستنا الحالية تدرس إجراءات تحسيف الخدمة عمى مستوى الإدارة العمومية )البمدية( والتي مف ضمف 

عمومية ىي التحوؿ نحو تعميـ العمؿ ىذه الإجراءات التي أقرتيا الحكومية الجزائرية لتحسيف الخدمة ال
بالخدمة الالكترونية عمى مستوى كؿ الإدارات الحكومية ومف بينيا البمديات مثؿ استخراج وثائؽ الحالة 

بناء المدنية وبطاقة جواز السفر عبر الموقع الالكتروني لموزارة الوصية، لذلؾ استفدنا مف ىذه الدراسة في 
وتحديد بعض المؤشرات الخاصة بجودة و فعالية الخدمة وبالتحديد  الأسئمةالاستمارة وصياغة بعض 

، كما استفدنا مف ىذه الدراسة المؤشرات المتعمقة بالخدمات الالكترونية المقدمة عبر الموقع الالكتروني 
 إذ تعد ىذه الأخيرة مف مف الاستمارة، نيفي تفسير الجانب التطبيقي وتحميؿ البيانات الكمية لممحور الثا

 نقاط التشابو بيف الدراستيف. 
 :10دراسة رقـ  -

مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماجستير في آليات تفعيؿ دكر البمدية في إدارة التنمية المحمية بالجزائر، 
الحقوؽ، مدرسة الدكتوراه تحولات الدولة، مف إعداد الطالب غزيز محمد الطاىر ، بإشراؼ الدكتور بوحنية 

كمية الحقوؽ والعموـ السياسية ، جامعة قاصدي مرباح ورقمة، الجزائر، السنة قسـ الحقوؽ ، ، قوي
 .2009/2010الجامعية 

*طرحت ىذه الدراسة إشكالية عجز البمديات في إدارة التنمية المحمية رغـ تعدد صلبحياتيا، سواء بسبب 
حث لمحاولة البحث عف الآليات القانونية غير المفعمة أو بسبب عدـ وجودىا أصلب ، وىو ما دفع البا

 الأسباب الحقيقية لعجز البمديات وذلؾ مف خلبؿ طرح التساؤؿ التالي:
 ما مدل نجاعة الآليات القانكنية التي حددىا المشرع لتفعيؿ دكر البمدية في إدارة التنمية المحمية؟  -

 :يةقاـ الباحث بطرح التساؤلات التال 08/1990*كانطلاقا مف صدكر قانكف البمدية رقـ   
  ما ىي الضمانات القانونية والوسائؿ المادية التي منحتيا الدولة لممجالس المنتخبة حتى تتمكف مف

 الاضطلبع بصلبحياتيا؟
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  وما ىي أسباب عدـ فعالية دور البمدية في إدارة التنمية المحمية؟ 
 يجاد طرؽ بد يمة تيدؼ إلى وىؿ الإصلبحات الحالية في تقميص دور الدولة في دعـ البمدية ماليا، وا 

 تحقيؽ التمويؿ الذاتي لمبمديات، والتوازف بيف النفقات والإرادات وتدعـ استقلبؿ البمدية؟   
  ىؿ أف الاىتماـ بتوسيع صلبحيات المجالس المحمية ىو احد نتائج تحوؿ النظاـ السياسي  الجزائري نحو

 الديمقراطية؟     
إلى معالجة أسباب العجز وعدـ فعالية البمديات في الجزائر مف خلبؿ دراسة *حيث ىدفت ىذه الدراسة 

 بنييا البشرية والييكمية أي معرفة الاختلبفات في الإطار العضوي بالإضافة إلى الإطار الوظيفي لمبمدية. 
 في دراسة صلبحياتاعتمد الباحث للإجابة عف تساؤلات الدراسة عمى المنيج الكصفي التحميمي  *حيث

كأساس لمدراسة وبعض القوانيف المكممة المتعمؽ بالقانوف الأساسي    90/08البمدية مف خلبؿ قانوف 
باستعماؿ المنيج المقارف لموظفي البمديات مع الاستعانة ببعض الأحكاـ والنصوص مف القانوف المقارف 

كما ية في الجزائر، لمكصكؿ إلى نقائص كسمبيات أك ايجابيات النصكص القانكنية المطبقة عمى البمد
 .لمعرفة أىـ التحولات التي عرفيا التشريع في الجزائر المنيج التاريخيوظؼ الباحث 

 أىميا:  كانتيت ىذه الدراسة إلى مجمكعة مف الاستنتاجات نذكر*

إف الإصلبحات التي انتيجتيا الدولة لتحسيف مستوى أداء البمديات قبؿ الدخوؿ في مرحمة التعددية نابعة  -
إرادة السمطة السياسية وحدىا ، لكف بعد التحوؿ في النظاـ السياسي و الاقتصادي فمـ يعد موضوع مف 

بناء إدارة محمية ديمقراطية و تحقيؽ التنمية المحمية مشروع دولة فقط  بؿ أصبح مطمب جميع أفراد 
 المجتمع في القاعدة.

تبط بوجود جياز إداري فعاؿ يتوفر عمى إف ممارسة البمدية لصلبحياتيا في إدارة التنمية المحمية مر  -
 : كفاءات قادرة عمى تسييره دوف اعتماد عمى ىيئات أخرى وىذا يتطمب ما يمي

 . إعادة تكييؼ المنظومة القانونية بما يسمح بتدعيـ الاستقلبؿ الفعمي لمبمدية مف جميع النواحي -
 . لمؤقتة غير النوعيةتأطير الموظفيف بالكفاءات العالية و التقميؿ مف سياسة العقود ا -
كما أشار الباحث إلى أنو ىناؾ عوامؿ جانبية تحيط ببيئة الإدارة المحمية ليا جانب مف التأثير السمبي  -

عمى نشاط البمدية في مجاؿ التنمية المحمية كسيطرة الفكر البيروقراطي في مجاؿ التسيير الإداري وكذلؾ 
وعمى البمدية بصفة خاصة لقربيا و اتصاليا المباشر مع تأثيرات العولمة عمى نظاـ الدولة بصفة عامة 

 . المجتمع
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 :السابقة حدكد الاستفادة مف الدراسة
)الميداف(، حيث  الحالية مجاؿ الدراسةالتي كاف ليا علبقة مباشرة بتعتبر ىذه الدراسة مف الدراسات 

تناولت مفيوـ البمدية في الجزائر مف مقاربة قانونية، وىو ما أفادنا في بناء الإشكالية ووضع أسئمة المقابمة 
تشريعات والقوانيف الأساسية لمبمدية المعموؿ بيا الانطلبقا مف  ،مع الموظفيف في البمديات محؿ الدراسة

بالقانوف الأساسي لموظفي البمديات، كما استفدنا مف الفصؿ في الدولة وبعض القوانيف المكممة المتعمؽ 
الذي تناوؿ تعزيز قدرات الإطار البشري لمبمدية، بالإضافة إلى عنصر التركيبة البشرية لموظفي البمديات 
وأثرىا عمى فاعمية البمدية، إلا إننا اختمفنا مع ىذه الدراسة في المنيج المعتمد حيث استعاف الباحث بعدت 

ج مختمفة مثؿ المنيج الوصفي التحميمي، المنيج المقارف والمنيج التاريخي، بينا اعتمدت الدراسة مناى
 الحالية عمى المنيج المسحي الذي يتلبءـ مع أىداؼ المرجو تحقيقيا مف الدراسة .

 
 
 
 
 . الإجراءات المنيجية لمدراسة:1/7
 نكع الدراسة كمنيجيا: -7-1

 نكع الدراسة: - أ
مسح معارؼ واتجاىات وسموكات المواطف  إلى تيدؼ التي الوصفية الدراسات نوع مف الدراسة ىذه تعد

( الأكثر كثافة سكانية )بمديات ولاية عنابةالعمومية  الإدارة مف طرؼ الممارسة الأساليب الجزائري عف
تطبيقا لإجراءات تحسيف الخدمة التي أقرتيا الحكومة الجزائرية ضمف مشروع الحكومة الجزائرية 

 نتائج صاستخلبو  ملبمحيا، لتحديد وتحميميا وتصنيفيا البيانات توفير بغرض، 2013الالكترونية 
 لبناء صورة ذىنية ايجابية عف الإدارة العمومية محؿ الدراسة.   مستقبمي تصور وضع في تفيد قد ودلالات

تندرج ىذه الدراسة في ىذه الخانة مف الدراسات الوصفية لكونيا تستيدؼ تقرير خصائص معينة  أيضا
لمشكمة معينة ودراسة الظروؼ المحيطة بيا أي كشؼ الحقائؽ الراىنة المتعمقة بظاىرة، موقؼ أو 

تسجيؿ دلالاتيا وخصائصيا وتصنيفاتيا وكشؼ ارتباطاتيا بمتغيرات أخرى بيدؼ  مجموعة مف الأفراد مع
وصؼ ىذه الظاىرة وصفا دقيقا شاملب مف كافة جوانبيا ولفت النظر إلى أبعادىا المختمفة، وىي لا تقؼ 
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 عند مجرد جمع البيانات والحقائؽ بؿ تتجو إلى تصنيؼ ىذه الحقائؽ وتمؾ البيانات وتحميميا وتفسيرىا
لاستخلبص دلالاتيا وتحديدىا بالصورة التي ىي عمييا كميا وكيفيا بيدؼ الوصوؿ إلى نتائج نيائية يمكف 

 .1تعميميا

لأنيا تيدؼ إلػى دراسة الواقع كما ىػو ووصفو وصفا  كماوأما كػػوف ىذه الدراسة مف الدراسات الوصفية،  
دقيقا، والتعبير عنو تعبيراً كيفيا وكميا، فالتعبير الكيفي يصؼ لنا الظاىرة ويوضح خصائصػػيا، وأما 
التعبير الكمي، فيعطي وصفا رقميا يوضح مقدار ىذه الظاىرة أو حجميا، ومقدار تعمقيا أو ارتباطيا مع 

   2.ظواىر مختمفة غيرىا

انطباعات وآراء المواطف الجزائري عف الإدارة العمومية الجزائرية، ومف خلبؿ ىذه الدراسة سنحاوؿ مسح 
وأساليب الإجراءات الجديدة التي باشرت بيا الحكومة الجزائرية لتحسيف مستوى الخدمة العمومية  حوؿ

وأخرى ،  وقانونية ءات تشريعيةإجرا)عمى عدة مستويات الممارسة لدى الإدارة العامة ليذه الإجراءات 
بغرض توفير البيانات الخاصة بتمؾ الأساليب وتصنيفيا وتحميميا لتحديد  ،)تكنولوجيةو  إداريةتقنية ، 

ملبمحيا، واستخلبص نتائج ودلالات قد تفيد في وضع تصور مستقبمي لرفع جودة الخدمة العمومية 
الموظفيف بالإدارة العمومية في المحاور المختمفة بغية تحسيف الصورة الذىنية  وزيادة فعاليتيا وتطوير أداء

 المواطف الجزائري.للئدارة العمومية لدى 
 منيج الدراسة: - ب

يكوف بمثابة  ومحدد عميو إتباع منيج واضح فرضباحث في أي مجاؿ ت أي يقوـ بيا عممية فكؿ دراسة 
 عممية في البحث العممي دراسة بأي القياـ فعند موجو لو يمكنو مف الوصوؿ إلى نتائج يمكف تعميميا،

 ،ما نتيجة بيدؼ الوصوؿ إلى وعقلبنية ضمف طريؽ محدد المعالـ منظمة فكرية خطوات إتباع مف لابد
 لممنيج الدقيؽ الاختيار يث يعطيليا، ح سنتطرؽ التي الدراسة وطبيعة يتناسب معيف منيج وذلؾ بإتباع

 التي الطريقة" بأنو المنيج عرؼ ذلؾلالدراسة،  نياية في إلييا المتوصؿ لمنتائج أكثر وموضوعية مصداقية

                                                           
، 1، المكتب الجامعي الحديث، ط-الخطكات المنيجية لإعداد البحكث الاجتماعية –البحث العمميمحمد شفيؽ: -1

 (.108الأزاريطة، الإسكندرية، د.س.ف، ص )
، القاىرة: دار الفكر 1، ط-الأسس النظرية والتطبيقية والتقنية الحديثة-البحث العمميزكريا الشربيني وآخروف، مناىج  (2)

 .)211(، ص 2012العربي، 
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يعرؼ عمى أنو: "الطريؽ الذي يتبعو الباحث في دراسة ، كما 1معينة نتيجة إلى لموصوؿ الباحث يسمكيا
 .2مشاكمو لاكتشاؼ الحقيقة"

 الفكرية الخطوات عف تعبر والتي" Méthode " ىي " منيج" كممة فإف الفرنسية المغة أما المنيج في 
 أنجرس مكريس عرفو كما المنيج فإف العممي البحث ما، وفي بموغ نتيجة إلى اليادفة والعقلبنية المنظمة

 (Maurice Angeres ) إلى الوصوؿ أجؿ مف الدقيقة المتبناة والخطوات الإجراءات مجموع ىو 
 3نتيجة.
 مف جمعو تـ ما وتحميؿ محددة حالة عف شاممة معمومات لجمع مناسب أسموب" أنو عمى المنيج ويعرؼ

 أدوات وباستخداـ الحالة بيا مرت التي الزمنية الفترات لمختمؼ وشاممة معمقة بطريقة حوليا معمومات
 4."وخصائصيا الحالة ومضموف تتناسب تحميمية
ويعرؼ أيضا عمى أنو: "مجموع الإجراءات والخطوات الدقيقة المتبناة مف أجؿ الوصوؿ إلى       
 .5نتيجة"

فإذا كاف المنيج يمثؿ مجموعة مف الإجراءات والقواعد التي يجب أف يتبعيا الباحث لموصوؿ إلى 
مة وضبط إجراءاتو طبقا النتائج المستيدفة فانو يمثؿ أيضا أداة الباحث في السيطرة عمى البحث بصفة عا

للئجراءات والقواعد المعيارية المميزة لكؿ منيج وكذلؾ يشير مف الناحية التطبيقية إلى طريقة التعامؿ مع 
ومنو فالمنيج ىو مرشد الباحث لأنو يقدـ لو نموذج معياري لخطوات جمع المعمومات  6القاعدة المعرفية،

 والبيانات مف المفردات البحثية المستيدفة.

                                                           
  .40-39 ص ، 2007 الأردف، ،  1، ط الميسرة ، دارالعممي البحث أساسيات :الظامف _ منذر1
 (.21، ص )2000، الكويت، 1دار الكتاب الحديث، ط ،مناىج البحث التربكمتسيير صالح الرشيدي: -2
 الإعلبـ عموـ الماجيستير في ، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة "الصناعية المؤسسة في العامة العلاقات كاقع"، نبايس _ رضا3 

 . 22-20( ، ص 2008-2007، ) والاتصاؿ، جامعة المنتوري قسنطينة
الأردف،  ط،.د الأردنية ، ،الجامعة)كالتطبيقات كالمراحؿ القكاعد (العممي البحث منيجية :وآخروف عبيدات _ محمد4

  .45، ص 1999
، الجزائر، 2، ديواف المطبوعات الجامعية، طمناىج البحث العممي في عمكـ الإعلاـ كالاتصاؿأحمد بف مرسمي: -5

 (.280، ص )2005
  6_ محمد عبد الحميد، البحث العممي في الدراسات الإعلامية، عالـ الكتب، د ط ، القاىرة، 2000، ص 150.   
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ويعرفو غريب أحمد السيد بأنو: "نسؽ متكامؿ مف القواعد الواضحة والإجراءات التي يستند    
 .1عمييا الباحث في سبيؿ وصولو إلى نتائج عممية"

 الظواىر أف أىميا الرئيسية المتغيرات مف مجموعة عمى يستند الذي السبيؿ أو الطريؽ" أنو يعرؼ كما
 الظواىر ىذه وأف وتصوراتو اتجاىاتو و وآرائو الفرد عف مستقؿ بشكؿ موجودة بينيما والعلبقات ومكوناتيا
 القواعد ىذه خصائص لمعرفة التوصؿ بالإمكاف وأنو بانتظاـ فييا وتوجييا تتحكـ ثابتة لقوانيف تخضع
 2."لوظائفيا تأديتيا وأساليب
 ،3تحقيؽ بحثو"المنيج عبارة عف "مجموعة العمميات والخطوات التي يتبعيا الباحث بغية ف  
 ومتغيراتو طبيعة الموضوع عمى يتوقؼ واختياره تحديده إلى والميؿ،  بيا خاصا منيجا دراسة لكؿ وبما أف

استخدمت الباحثة المنيج المسحي  وصفية دراسة وبما أف ىذه الدراسة ىي ،ونوع الدراسة واليدؼ منيا
بشقيو الوصفي والتحميمي باعتباره المنيج المناسب الذي يمكف الاعتماد عميو في قياس الاتجاىات نحو 

وبما أننا بصدد دراسة صورة الإدارة العمومية في ظؿ إجراءات تحسيف الخدمة لدى  القضايا المختمفة،
ومعرفة أبعاد ومؤشرات ىذه  ،وانطباعاتو المكونة ليذه الصورةالمواطف الجزائري ومحاولة معرفة اتجاىاتو 

الإجراءات عمى إشباع حاجاتو وبالتالي معرفة صورتو عف الإدارة العمومية محؿ الدراسة )بمديات ولاية 
دراسة فإف المنيج الأنسب لم وصفيةطبيعة المل نظرا( إما بالإيجاب أو السمب،  و الأكثر كثافة سكانية عنابة
ملبئمة لمدراسات والبحوث الوصفية وأكثرىا  المنيجية انسب الأساليب باعتباره المنيج المسحي،ىو 

 بصورة عامة.
 في وتساعدنا الاستطلبع مرحمة ىي الأولى :مرحمتيف عمى العممي البحث في المسح منيج استخداـ ويتـ

 المرتبطة المرحمة إلى انتقالية المرحمة ىذه وتعد الدراسة مشكمة تحديد يتـ أف بعد النظري الإطار تكويف
 أو الظاىرة عف مفصمة بيانات المنيج ىذا ويوفر ،معينة لظاىرة الموضوعي الوصؼ أو بالتشخيص

 التنبؤ إمكانية عمى ذلؾ في تساعدنا وجودىا، في والمتحكمة بيا المرتبطة لمعوامؿ إمبريقيا تفسيرا
 .4لمظاىرة المستقبمي

                                                           
 (.42، دار المعرفة الجامعية، د ط ، الإسكندرية، د س ف، ص )البحث الاجتماعيغريب محمد أحمد: -1
 2008الجزائر ، ، 1والتوزيع، ط لمنشر إثراء دار ،العممي البحث منيجية :الموزي سلبمة وموسى حمود كاظـ خيضر _2

  .53ص
3
-Maurice Angeres ،Initiation Pratique a la méthodologie des science humaines، Casbah، 

Alger،1996، p (58). 
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دراكيـ   الذي يعرؼ عمى أنو: "أحد الأشكاؿ الخاصة بجمع المعمومات عف حالة الأفراد وسموكيـ وا 
ومشاعرىـ واتجاىاتيـ. وىو يعتبر أيضا الشكؿ الرئيسي والمعياري لجمع المعمومات عندما تشمؿ الدراسة 

تيا. مما يوفر جانبا المجتمع الكمي أو تكوف العينة كبيرة ومنتشرة بالشكؿ الذي يصعب الاتصاؿ بمفردا
 .1كبيرا مف الوقت والنفقات الجيد المبذوؿ مف خلبؿ خطوات منيجية وموضوعية

 منظـ عممي بشكؿ والتفسير التحميؿ عمى يعتمد الذي المنيج أنو "عامة بصفة المسح منيج تعريؼ ويمكف
 الممثمة العينة عمى يعتمد وىو ،"اجتماعية مشكمة أو اجتماعية لوضعية محددة أغراض إلى لموصوؿ
 تساعد  )احتمالية غير(  عشوائية غير أو  )احتمالية ( عشوائية العينات ىذه كانت سواء الدراسة لمجتمع

 2.تعميميا لإمكانية المصداقية مف درجة ليا واستنتاجات نتائج عمى الحصوؿ في
المدروسة قصد  كما يعرؼ عمى أنو: المنيج الذي يقوـ عمى جمع المعمومات والبيانات عف الظاىرة

 .3التعرؼ عمى وضعيا الحالي وجوانب ضعفيا
 : 4الأىداؼ مف مجموعة تحقيؽ المسح منيج يستيدؼ

 .الأنشطة مف نشاط أو ظاىرة أو مجتمع عف ودقيقة وافية معمومات جمع -
 .الاجتماعية السياسات في بيا يسترشد أف يمكف التي العممية والمقترحات التوصيات مف بمجموعة الخروج -
 .المطموبة التحسينات إدخاؿ إلى وتحتاج تشمؿ التي المجالات وتشخيص تحديد -

 :المسح منيج خطوات ومف
 .ورصدىا ملبحظتيا طريؽ عف الدراسة المشكمة أو الظاىرة تحديد -
 الاستبياف. وتفريغ البيانات تجميع -
 .وتصنيفيا البيانات تحميؿ -

سيتـ بواسطة منيج المسح تسجيؿ كؿ  ، حيثوىذا ما ستحاوؿ الباحثة تحقيقو مف خلبؿ ىذه الدراسة
البيانات والمعمومات الخاصة بالإشكالية المطروحة، والبحث في أبعادىا ومؤشراتيا ومحاولة الكشؼ عف 

التي يتعامؿ  )البمدية(الصورة التي يكونيا المواطف الجزائري عف الإدارة العامة وبالتحديد الإدارة المحمية 
                                                                                                                                                                                     

  
 (.159 -158، ص ص)2004، القاىرة، 1، عالـ الكتب، طالبحث العممي في الدراسات الإعلاميةمحمد عبد الحميد: -1
 ص ،  2003، زائرالجامعية،الج المطبوعات ديواف ،كالاتصاؿ الإعلاـ في العممي البحث مناىج :مرسمي بف أحمد_ 2
)131(. 
 (.286، ص )مرجع سبؽ ذكرهأحمد بف مرسمي: -3
  .)494 (ص ، 2004 القاىرة، ،1الفجر، ط دار ،الإعلامي المعجـ :حجاب منير محمد _4
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الإجراءات  في ظؿمعيا يوميا، وكذا الكشؼ عف اتجاىات ىذا الأخير نحو الإدارة وانطباعاتو حوليا 
شباع حاجات المواطف الجزائري.  الجديدة التي اعتمدتيا الحكومة كسبيؿ لمنيوض بخدماتيا العمومية وا 

 . مجتمع البحث كعينة الدراسة:2-7
 مجتمع البحث: -أ

قصد بو ىنا جميع المفردات و الأشياء التي نريد معرفة حقائؽ عنيا وىو المجتمع الذي مجتمع البحث ي
 الوسائؿ مختمؼ أفراده عمى تطبؽ الذي المجتمع لمدراسة البشري المجاؿ يمثؿ إذ، 1تجري عميو الدراسة

 المحددة العناصر مف منتيية مجموعة ىو الدراسة مجتمع أف حيث الواقعية، الموضوعية البيانات لجمع
، ومجتمع البحث في ىذه الدراسة يتمثؿ في المواطنيف المستفيديف 2لمملبحظة مجالا تكوف التي قبؿ مف

ونظرا لكبر مجتمع البحث وامتداده فإنو يتعذر عمينا مف الخدمة العمومية عمى مستوى الإدارة العمومية 
إجراء الدراسة بالحصر الشامؿ لجميع المواطنيف الجزائرييف، بسبب قمة الإمكانيات المادية والوقت والجيود 
الضخمة التي تتطمبيا ىذه العممية نظرا لكبر حجـ الرقعة الجغرافية لمجزائر، كونيا اكبر دولة في إفريقيا 

المعاينة لممجتمع الذي تجري عميو الدراسة وىي بمديات ولاية مساحة ، وعميو تـ اعتماد أسموب مف حيث ال
 عنابة لمعرفة أراء المواطنيف عمى كافة مستوياتيـ.

ومجتمع البحث يشمؿ  ،3ويعرؼ مجتمع البحث بأنو: جميع مفردات الظاىرة التي يدرسيا الباحث
 .4قيد الدراسةجميع عناصر ومفردات المشكمة أو الظاىرة 

 العينة: - ت
 المجتمع تمثؿ وبطريقة مختمفة بأساليب الباحث يختارىا الأصمي البحث مجتمع مف ىي جزء :العينة

 5."الأصمي الكمي المجتمع دراسة مشقات عف الباحث وتغني البحث أغراض وتحقؽ الأصمي،

                                                           
 . )109(ص   القاىرة، ،2ط لمنشر والتوزيع، الفجر دار ،،أساسيات بحكث الإعلامية كالاجتماعية :حجاب منير محمد_ 1

عمـ  معيد ، ماجستير، مذكرة ، "الجامعييف الطمبة لدل الصحي الكعي نشر في المحمية الإذاعة دكر "شعباني، _ مالؾ2
 . ( 22)  ص ،) 2002  قسنطينة جامعة(، التنمية الاجتماع عمـ قسـ الاجتماع،

 (.169)، ص مرجع سبؽ ذكرهأحمد بف مرسمي:  -3
دار صفاء لمنشر  ،مناىج كأساليب البحث العممي )النظرية كالتطبيؽ(ربحي عمياف مصطفى، عثماف محمد غنيـ، -4

 (.137، ص )2000، عماف، 1والتوزيع، ط
 .85 ص ،  2000، الأردفد ط ،  ، لمنشر الدولية العممية الثقافة دار ،العممي البحث أساليب عطوي، عزت جودت_5

 )بتصرف( 
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بأنيا: "جزء أو نسبة مف أفراد المجتمع الأصمي بواسطتيا تعمـ نتائج الدراسة  أيضاوتعرؼ العينة 
عمى المجتمع الكمي، وىي الجزء الذي يختاره الباحث وفؽ طرؽ متعددة يمثؿ مجتمع البحث تمثيلب عمميا 

 .1سميما"
  2.دقيقا تمثيلب يشترط فييا تمثيمو الإحصائي عالمجتمالعينة ىي مجموعة جزئية مف ف "

وتعتبر "نموذج يشمؿ جانبا أو جزء مف وحدات المجتمع الأصمي المعني بالبحث تكوف ممثمة لو 
بحيث تحمؿ صفاتو المشتركة، وىذا النموذج أو الجزء يغني الباحث عف دراسة كؿ وحدات ومفردات 

 .3المجتمع الأصؿ خاصة في حالة صعوبة أو استحالة دراسة كؿ تمؾ الوحدات"
تحقيقا لأىداؼ و  ، وذلؾ تبعا لطبيعة الموضوععمى مستوييف اتعينال نوعيف مف لقد تـ اختيار

 الدراسة و ىما:
العينة بطريقة عشوائية ، بحيث يعطي لكؿ عنصر  أفرادو"فييا يتـ اختيار  العينات الاحتمالية: -أ

 فرصةمع عدـ الضرورة بأف تكوف  العينة في الظيور فرصة جتمع الدراسةلمكونة لممف العناصر ا
" وتشتمؿ  ،تكوف لكؿ عنصر معروفة ومحددة مسبقا الظيور فرصة أف لالكؿ عنصر إ متساوية الظيور

   .نتظمة والعينة الطبقية، والعينة العنقوديةلممف العينة العشوائية البسيطة وا ؿالعينات الاحتمالية عمى ك
وعشوائية    مجاؿ لمصدفة  لامقصودة و وفييا يتـ اختيار أفراد العينة بطريقة  العينات غير الاحتمالية:  - ب

وتشتمؿ  ،معينة ومحددة مسبقا لأسبابأبدا ، بحيث يتـ مقدما استثناء بعض عناصر الدراسة مف الظيور 
كرة الثمج  أماالعينات غير احتمالية عمى كؿ مف العينة العرضية ، العينة الحصصية،  العينة اليادفة ، 

  .فالكثير مف يعتبرىا أسموب لسحب وليست نوع مف العينات
     كتفي بمرحمةي، فيناؾ مف المدروسة نموذجيف في استخراج العينة يوجد أنوشارة إلى بالإجدر كما ي     

، ومف ويتـ تحديد منطقتيف عشوائيا  بمدية 12إلى  عنابةية لاإذا قسمنا و فمثلب  4واحدة في تحديد مفرداتيا،
يتـ أخذىا وفؽ مرحمتيف، مثاؿ إذا قسمنا  كما انو ىناؾ عينات ، المنطقتيفبتمؾ  الأسرثـ يتـ دراسة جميع 

 ة(بمديإدارات محمية )ث لبثـ يمييا تحديد ث ،عشوائيا بمدياتث لبويتـ تحديد ثبمدية  12إلى  عنابةية لاو 
                                                           

 (.282، ص )1983، جدة، 1دار الشروؽ، ط ،-مناىجو كتقنياتو –البحث العممي زياد عمر محمد: -1
2
 - giard Vincent , statistique  appliquée a la gestion économico ,paris , (2003) ,p   .174  

، عماف، 1لمنشر والتوزيع، ط، دار اليازوردي العممية البحث العممي كاستخداـ مصادر المعمكماتعامر قند يمجي: -3
 (.137، ص )1999

، جامعة  29، عدد  07، مجمة العموـ الاجتماعية، المجمد أساليب المعاينة لدل الباحث الاجتماعيد. بساس بمخير ، - 4
 .143، ص  2018الجزائر، مارس  –عمار ثميجي الأغواط 
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وىذا ما تـ تطبيقو في دراستنا حيث تـ اختيار ة، ثة بنفس الطريقلبالث بمدياتعشوائيا كذلؾ ضمف ىذه ال
ووقع اختيارنا عمى ىذه البمديات دوف غيرىا )عنابة  عنابة في بمديات محددة مف ولاية عشوائيا المواطنيف

 ( نظرا لمكثافة السكانية التي تتميز بيا.سيدي عمار، برحاؿ وسط، البوني،
 العينة القصدية )العمدية(: -1ب/

تعرؼ العينة القصدية بأنيا: ذلؾ النوع مف العينات الذي يتـ فيو اختيار نوعيات معينة مف الوسط  
أي أف ىناؾ تحيزا في الاختيار، فالباحث يختار ىذه العينة لكونو يعرؼ أنيا تمثؿ المجتمع تمثيلب سميما 

 .1بناء عمى معمومات إحصائية سابقة
عينات التي يتـ انتقاء مفرداتيا بشكؿ مقصود مف قبؿ كما تعرؼ عمى أنيا: "ذلؾ النوع مف ال

 .2الباحث"
   : وىي أحد أنواع العينات غير الاحتمالية،   Purposive  Sampleالعينة القصدية أك العمدية     

 عدـ اكتماؿ متطمبات العينات الاحتمالية مجتمعة وىي: عندإلا  يياجوء إللا يتـ المّ التي و 
 .مجتمع الدراسة المراد تناولو بغض النظر عف حجموتحديد جميع مفردات  -
 .أفّ كؿ مفردة ليا رقـ تعريفي يمكف التعرؼ عمييا مف خلبلو -
 .أنو يمكف الوصوؿ إلى المفردة مف خلبؿ الرقـ التعريفي -

 في حالة عدـ قدرة الباحث عمى تحقيؽ الشروط الثلبث مجتمعة فلب مفر مف استخداـ فإنو لذا    
وقد اتجيت الباحثة إلػػى استخداـ ىذا النوع مف العينة لعدـ قدرتيا عمػى ،  3العينات غير الاحتمالية    

نظرا لمكثافة السكانية التي تتميز بيا ولاية عنابة كونيا مف أكبر الولايات في  شروط ،ىذه التحقيؽ 
نية التي تتميز بيا بمديات الجزائر حسب الديواف الوطني للئحصاء، ومف جية أخرى نظرا لمكثافة السكا

الباحث فقط ىو الذي يحدد حجـ  ثـ أف ولاية عنابة التي اخترنا منيا الإدارات المحمية محؿ الدراسة،

                                                           
، ص 2000، عماف، 1، مؤسسة الوراؽ، طالرسائؿ الجامعيةأسس البحث العممي لإعداد مرواف عبد المجيد إبراىيـ: -1
(163.) 
 (.96، ص )مرجع سبؽ ذكرهمحمد عبيدات وآخروف،  -2

، دراسة  دكر برامج الأطفاؿ التمفزيكنية في تنمية التفكير الإبداعي لدل أطفاؿ ما قبؿ المدرسةد. عرامة كريمة،   -  3
، قسـ عموـ الإعلبـ والاتصاؿ، جامعة باجي مختار  -تحميمية عنابة،  –ميدانية، أطروحة مقدمة لنيؿ شيادة الدكتوراه عموـ
 .17، ص 2015/2016
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وتبعا لمعطيات ذلؾ المجتمع ومف ىنا تبقى  اوأىدافي الدراسةلأغراض و  لطبيعة الموضوع عينتو تبعاً 
 .النتائج في حدود مفردات المجتمع الذي تـ دراستو

الأكثر  بمديات محددة مف ولاية عنابة تطبيقيا عمىحيث تعمدنا  ةدراسال ىو ما ينطبؽ عمى ىذهو 
سيدي بمدية  البوني،بمدية  عنابة وسط،بمدية ) الإدارات المحمية ووقع اختيارنا عمى ىذه كثافة سكانية

 برحاؿ(. بمدية عمار،
 العينة العرضية: -2ب/

"العينة التي في متناوؿ اليد والتي تضـ المفردات التي يستطيع الباحث تعرؼ العينة العرضية بأنو: 
 .1الحصوؿ عمييا"

ختيار في المشاركة وفي ىذا النوع مف العينات يعطى لعناصر مجتمع الدراسة الأصمي الحرية الإ
بيف أوؿ  في الدراسة، بحيث لا يكوف ىناؾ تحديد مسبؽ لمف تشمميـ العينة بؿ يتـ اختيار أفراد العينة مف

مجموعة يقابميـ الباحث بحيث يوافؽ ىؤلاء عمى المشاركة في الدراسة وذلؾ ضمف شروط تضمف تمثيلب 
 .2معقولا لمجتمع الدراسة

وفي دراستنا ىذه اعتمدنا العينة العرضية مف خلبؿ توزيع الاستمارة عمى المواطنيف الذيف يقصدوف 
لدراسة، فينا اختيارنا لممفردات لـ يخضع لأي معيار سوى المعنية با )البمديات( الإدارات المحمية مصالح

 400اختيار المبحوثيف الذيف تصادؼ وجودىـ في البمدية في وقت توزيع الاستمارة، ويبمغ عدد مفرداتيا 
 مفردة في حدود الإمكانيات المتاحة والوقت المتوفر وحرصا عمى دقة النتائج.

 استعماؿ الباحث مف يتطمب المستخدـ والمنيج الدراسة موضوع طبيعة إف أدكات جمع البيانات: -7-3
 الموضوع مفاىيـ أبعاد حوؿ الميداف، مف الضرورية البيانات جمع في بيا يستعيف معينة منيجية أدوات
متغيراتيا، حيث يتوقؼ اختيار الأدوات المستخدمة في البحث العممي عمى نوع المعمومات  لقياس وذلؾ

المستخدـ، فقد استعانت الباحثة بعدد مف الأدوات البحثية وفقاً لإجراءات محددة، المطموبة والمنيج 
 وعمى الأدوات ليذه الباحث واستعماؿ اختيار حسف عمى يتوقؼ وىذا واعتمدت الباحثة في جمع البيانات

 :في الأدوات ىذه وتمثمت أداة مف أكثر الدراسة ىذه في استخداـ تـ ذلؾ
                                                           

، 1، مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنية، طأسس كمبادئ البحث العمميفاطمة عوض صبر، ميرفت عمي خفاجة: -1
 (.195، ص )2002الإسكندرية، 

، 2000، لبناف، 1دار الفكر المعاصر، ط (،البحث العممي )أساسياتو النظرية كممارستو العمميةرجاء وحيد دويدري: - 2
 (.314ص )
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 .1التي يستخدميا الباحث لجمع المعمومات والبيانات المستيدفة" وىي: "الوسائؿ المختمفة
وقد تمت ىذه الدراسة عمى مرحمتيف، إستخدمت كؿ مرحمة أدوات معينة فرضتيا طبيعة البيانات 

 المطموبة.
 المرحمة الاستطلاعية: -أكلا

 فقد تجسدت في: وجاءت رغبة منا في تحديد المشكمة تحديدا دقيقا، أما عف الأدوات المستعممة فييا
 :الملاحظة

 للبستعانة منيا أو لمجموعة الظواىر مف لظاىرة الدقيقة المشاىدة العممي البحث مجاؿ في بيا يقصد
 .2الداخمية وخواصيا صفتيا معرفة بيدؼ وذلؾ الظاىرة ىذه طبيعة مع تتفؽ التي والأساليب بالأدوات

 .3" الواقع أو في الطبيعة كما تعرؼ بأنيا: "مشاىدة الوقائع عمى ما ىي عميو في
 أو وحدىا أكانت سواء الحواس طريؽ عف العلبقات و الوقائع و لمظواىر إدراؾ بأنيا أيضا وتعرؼ

 منظـ انتباه ، بأنيا تعرؼ كما ، مختمفة بنسب العموـ مختمؼ في تستخدـ و ، المساعدة الأدوات باستخداـ
 الأولى الخطوة تمثؿ وىي قوانينيا و أسبابيا إكتشاؼ بغية الأمور أو بالظواىر مضبوط و مقصود و

 4العممي. لمبحث
 ظاىرة أو معيف سموؾ وترقية لمشاىدة الحواس توجيو أنيا عرفت وقد البيانات جمع أدوات أىـ مف" وىي
 تعريؼ وىناؾ الملبحظة، عف مسئولة الحواس أف أي  ،5وخصائصو" السموؾ ذلؾ جوانب وتسجيؿ معينة
 أو صفاتيا عف الكشؼ في رغبة الظواىر مف مجموعة أو معينة ظاىرة إلى والانتباه الحواس توجيو" :آخر

 الحواس أف معناه 6.  الظواىر" أو الظاىرة تمؾ عف جديدة معرفة كسب إلى الوصوؿ بيدؼ خصائصيا
 .الظواىر عمى أكثر والتعرؼ المعرفة بيدؼ خصائصيا بتفسير وتقوـ معينة ظاىرة تلبحظ

                                                           
 (.130، ص )1998، الكويت، 12، مكتبة الفلبح، طأساليب البحث العمميعمي عبد المعطي: - 1
 مقارنة تحميمية وصفية دارسةء ، السكدانية في تصكر العملا الصكرة الذىنية لممصارؼ خير محمد الرازؽ عبد شذى -2

 لنيؿ ـ ،مقدـ 2016 مايو – ـ 2015 يناير مف الفترة في الفرنسي السوداني والبنؾ السوداني الإسلبمي فيصؿ بنؾ بيف
 .57، ص  ـ 2017-2016والإعلبف( ، العامة الاتصاؿ )العلبقات عموـ في الدكتوراه درجة

                                                           
 (.28، دار العموـ لمنشر والتوزيع، دط، عنابة، د س ف، ص )منيجية البحث العممي لمجامعييفصلبح الديف شروخ: - 3
 .75 ، ص 2006، د ط ،   لمطباعة إيثار ،العممي البحث مناىج :عثماف مختار الصديؽ، -4

  .92 ص ،ذكره سبؽ مرجع :سلبمة وموسى حمود كاظـ خيضر _5
  .28ص ،ذكره سبؽ مرجع :عمر زياف _ محمد6 
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 والأشياء والأمور لمبحوث والدقيقة والمنظمة المقصودة الحسية المشاىدة" :أنيا يعرفيا مف وىناؾ 
 .1" وقوانينيا أسبابيا اكتشاؼ بغية والوقائع والظواىر
وقد اعتمدنا عمى الملبحظة البسيطة التي يقصد بيا: "عممية المعاينة المباشرة لمظاىرة موضوع  

الدراسة كما تحدث تمقائيا في ظروفيا الطبيعية العادية دوف تدخؿ مف الباحث، وىي ملبحظة مقصودة 
 .2لأف الباحث يحدد مسبقا ما الذي يريد ملبحظتو"

 الأسباب اكتشاؼ بيدؼ عممية مقصودة، الملبحظة ىي مشاىدة فأ التعاريؼ السابقة كؿ مف والمعنى
 ترددنا طيمة فترة  الدراسة ىذه في بالملبحظة استعانة وتـ والوقائع ومعاينة الظاىرة كما ىي في الواقع،

 ، حيث وظفت2019الى غاية  2017بمديات ولاية عنابة( والتي امتدت مف سنة مصالح ) عمى
لمموظفيف مع بعضيـ البعض مف جية،  الداخمي الاتصاؿ بنشاط المتعمقة البيانات لاستخلبص

والمعاملبت الخاصة بالأعواف والموظفيف بمصالح البمدية مع المواطنيف، إلى جانب ملبحظة الأجواء 
العامة مف تييئة والعوامؿ الفيزيقية) تيوية، نظافة، إضاءة، تدفئة..( وكذا تسجيؿ ردود أفعاؿ المواطنيف 

لدى المواطف الجزائري في ظؿ  الإدارات المحميةليذه   الذىنية الصورة معرفة لمحاولة بة تصرفاتيـ،ومراق
 .إجراءات تحسيف الخدمة العمومية التي أقرتيا الحكومة

 مرحمة التحقيؽ: -ثانيا
 )الاستمارة(:الإستبياف-
إذ يعتبر الإستبياف مف أكثر الأدوات البحثية شيوعاً في الإستخداـ في مجاؿ الدراسات الإعلبمية  

والإتصالية، وتستخدمو كثيراً مف مراكز الدراسات الإستراتيجية في العالـ وخاصة فيما يتعمؽ بالدراسات 
اتجاىاتيـ وقيميـ نحو موضوع  أو أسموب  معيف وىو أداةالمسحية، واستطلبعات الرأي، ميوؿ الأفراد و 

يستخدـ لجمع البيانات مف المبحوثيف بطريقة منيجية ومقننو لتقديـ حقائؽ وأراء أو أفكار معينة، في إطار 
 البيانات المرتبطة بموضوع البحث والدراسة وأىدافيا دوف تدخؿ الباحث التقدير الذاتي لممبحوثيف أثناء

 الثبات درجة مف يرفع وتبويبيا البيانات تصنيؼ عمى ويساعد والجيد الوقت مف كثيرا ويوفر الاستقصاء،
 ."3النتائج ودقة

                                                           
 .76 ص ، 2009 مصر، ، 2 ط والتوزيع، لمنشر الحامد دار ،العممي البحث أساليب :وآخروف النجار جمعة _ فايز1

، ص 2000د ط، الإسكندرية، ، دار المعرفة الجامعية، منيجية البحث الاجتماعي كالإعلاميسامية محمد جابر: - 2
(388.) 
  .105ص ،  1892بيروت، د ط، الطميعة، دار ،الاجتماعي البحث لمناىج العممية الأسس الحسف، محمد إحساف_ 3
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 حقائؽ لتقديـ ، مقننة و منيجية بطريقة المبحوثيف مف البيانات لجمع يستخدـ أسموب أو وىو أداة
 دوف أىدافيا و الدراسة و البحث بموضوع المرتبطة البيانات إطار في ، معينة اءر آ و أفكار و

 1. البيانات ىذه في لممبحوثيف الذاتي التقدير في الباحث تدخؿ
أما الاستمارة فيي تقنية مباشرة لمتقصي العممي تستعمؿ إزاء الأفراد وتسمح باستجوابيـ بطريقة 

 .2موجية والقياـ بسحب كمي بيدؼ إيجاد علبقات رياضية والقياـ بمقارنات رقمية
 تعد" وكونيا البيانات، لجمع أساسية أداة كونيا الاستبياف استمارة عمى الدراسة ىذه في الاعتماد تـ حيث
 والعبارات الأسئمة مف مجموعة تتضمف أنيا حيث مف والمبحوثيف، الباحث بيف أساسية اتصاؿ طريقة
 والمبحوثيف الباحث بيف اتصالية أداة الاستبياف استمارة أف معناه ،3"ومؤشراتيا الدراسة بفروض تتعمؽ التي

 .طرفيـ مف عنيا الإجابة ويتـ المبحوثيف، عمى تعرض التي الأسئمة مف مجموعة طريؽ عف
وىي "أداة لجمع البيانات تحتوي أسئمة يعدىا الباحث لمحصوؿ عمييا مف الييئة التي سوؼ يجيب 
عنيا، ويجب أف تصاغ الأسئمة بأسموب سيؿ وواضح بعيدا عف التكرار. ومف ناحية المضموف يجب أف 

ه الأسئمة بموضوع البحث وتغطي جميع جوانبو. أما مف الناحية الشكمية فإف ىذه الأسئمة قد تحيط ىذ
 .4تكوف مفتوحة وقد تكوف مغمقة"

وتعرؼ بأنيا: "أداة لفظية بسيطة ومباشرة تيدؼ إلى التعرؼ عمى ملبمح خبرات المفحوصيف 
التقنيف في الترتيب والصياغة وما شابو واتجاىاتيـ نحو موضوع معيف ومف خلبؿ توجيو أسئمة قريبة مف 

 .5ذلؾ"
وىناؾ مف يعرفيا بأنيا: "نموذج يضـ مجموعة أسئمة توجو إلى الأفراد مف أجؿ الحصوؿ عمى 

 .6بيانات معينة"

                                                           
 .59، صمناىج البحث العممي الصديؽ مختار عثماف،، مرجع سبؽ ذكره -1
، الجزائر، 2دار القصبة لمنشر، ط (،عممية منيجية البحث العممي في العمكـ الإنسانية )تدريباتموريس أنجرس: -2

 (.204، ص )2006
 .76ص ،ذكره سبؽ مرجعالنجار وآخروف:   جمعة فايز _ 3  

 (.27-25، ص )2005، القاىرة، 3، دار النيضة العربية، طأصكؿ كفنكف البحث العمميجابر جاد ناصر: -4
، 2، مطبعة أبناء الجراح لمنشر والتوزيع، طلبناء الاستبيافالقكاعد المنيجية التربكية زياد بف عمي محمود الجرجاوي: - 5

 (.16، ص )2010فمسطيف، 
، ص 1999، دار غريب لمطباعة والنشر والتوزيع، د ط، مصر، أساليب كأدكات البحث العمميطمعت إبراىيـ لطفي: -6
(81.) 
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وتعرؼ أيضا بأنيا: "تمؾ القائمة مف الأسئمة التي يحضرىا الباحث بعناية مف أجؿ الحصوؿ عمى 
 .1انات المطموبة لتوضيح الظاىرة المدروسة مف جوانبيا المختمفة"إجابات تتضمف المعمومات والبي

 "2 :منيا نذكر المتطمبات بعض تتضمف الاستبياف واستمارة
 .ودقيقة واضحة الأجوبة تكوف لكي ومفيومة بسيطة بمغة الأسئمة تصاغ أف -
 .الأمانة مف ممكف قدر أكبر بتحقيؽ يسمح مما مباشرة الإجابات تسجؿ -
شعاره الإجابة عمى المبحوث تشجيع -  .ذلؾ بأىمية وا 
  الجانبية. والمقابمة الملبحظة نتيجة الميداف مف الباحث يستقييا بيانات أية إضافة إمكانية -

 وتساعد الدراسة مفردات أو أفراد مف البيانات جمع عمى الباحث تساعد الاستبياف أسئمة يعني أف وىذا
 .بأىميتو وتشعره الإجابة عمى المبحوث
أكثر وسائؿ جمع البيانات شيوعا واستخداما في منيج المسح وذلؾ لإمكانية استخداميا في جمع وىي مف 

المعمومات عف موضوع معيف مف عدد كبير مف الأفراد الذيف يجتمعوف في مكاف واحد والتي لا يمكف 
 .3جمعيا عف طريؽ أدوات أخرى

الميدانية، نظرا لكبر حجـ عينة  البيانات لجمع أساسية كأداة الدراسة ىذه في الاستبياف استخداـ تـ وقد
الدراسة، كوف البمديات المختارة ىي مف اكبر البمديات في ولاية عنابة مف حيث الكثافة السكانية، حيث 
كاف اعتمادنا عمى ىذه الأداة اعتمادا رئيسيا، لكونيا مف أكثر أدوات جمع البيانات التي تمكننا مف 

والاستمارة ىنا تفيدنا في مف المبحوثيف في اقصر وقت واقؿ جيد ممكف،  الوصوؿ إلى اكبر عدد ممكف
جمع البيانات والمعمومات الخاصة بآراء واتجاىات وانطباعات المواطنيف عف الإدارة العمومية ومعرفة 
سموكاتيـ تجاه الإجراءات التي اعتمدتيا الحكومة الجزائرية في سبيؿ تحسيف خدمات ىذا القطاع وضماف 

 بعيدة واضحة الاستبياف عبارات تكوف الإمكاف أف قدر وحاولنا فؿ باحتياجات المواطنيف وانشغالاتيـ،التك
  التنويع عمى الحرص النظري وأسئمة الدراسة ولأبعاد ومؤشرات المفاىيـ، مع الجانب تغطي الغموض عف

المبحوث في مواقؼ تقيس رأي واتجاىات،عبارات تضع  وعبارات تقيس معرفية، عبارات في العبارات ،
 التي الأىداؼ و أثارتيا التي الأسئمة و الدراسة مشكمة مف انطلبقا الاستمارة بصياغة قمنا قد و سموكو،

                                                           
، 3، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، طنسانيةأساليب البحث العممي في العمكـ الاجتماعية كالإ فوزي غرايبية، نعيـ دىمش: -1

 (.71، ص )2002عماف، 
  .77، صمرجع سبؽ ذكره ،وآخروف النجار جمعة فايز _ 2

 (.354، ص )مرجع سبؽ ذكرهمحمد عبد الحميد،  -3
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 أساتذة عمى الاستمارة عرضت الاستبياف تجريب قبؿ و فرضياتيا، إلى بالإضافة تحقيقيا إلى ترمي
 شكؿ حوؿ الملبحظات مف مجموعة قدـ مف الجامعة ومف جامعات أخرى، فمنيـ داخؿ مف محكميف

 تتعمؽ ملبحظات قدـ مف منيـ العبارات و عدد بتقميص تتعمؽ ملبحظات قدـ مف منيـ و الاستمارة،
ضافة أخرى  بعض العبارات، وىو ما سمح صياغة بإعادة بإجراء تعديلبت مف خلبؿ حذؼ عبارات وا 

 تمت كما لمشرفة تـ الشروع في توزيع الاستمارةوكذا إعادة الصياغة لمبعض الآخر وبعد موافقة الأستاذة ا
 النيائي شكميا في أصبحت بذلؾ و المشرفة الأستاذة مع جديد مف صياغتيا إعادة و الاستمارة مراجعة
 :التالية المحاور إلى الاستمارة قسمت قد و سؤالا 43تضـ 

الغموض وحاولنا فييا قدر . وقد حاولنا بقدر الإمكاف أف تكوف أسئمة الاستمارة واضحة بعيدة عف 
حداث التوازف بيف المحاور. كما تـ إخضاع ىذه الاستمارة إلى التحكيـ  الإمكاف مراعاة الترتيب المنطقي وا 

 مف طرؼ عدد مف الأساتذة الأمر الذي سمح.
 سؤاؿ موزعة عمى خمسة محاور: 46وقد شممت الاستمارة 

 أسئمة. 04وتضمف : خاص بالبيانات السوسيوديمغرافية، المحكر الأكؿ
 سؤاؿ.13: خاص بدرجة معرفة الجميور بإجراءات تحسيف الخدمة العمومية وتضمف المحكر الثاني
 سؤاؿ.14: خاص بمستوى تكفؿ الإدارة بانشغالات المواطف، وتضمف المحكر الثالث
 سؤاؿ.15: خاص بمدى تقدير المواطف لإجراءات تحسيف الخدمة العمومية ، وتضمفالمحكر الرابع

 . مجالات الدراسة:1/8
، التي يتوجب عمى الباحث اليامة المنيجية الخطوات تحديد مجالات البحث العممي مف يعتبر

وتتمثؿ ىذه الالتزاـ بيا في دراستو العممية، وذلؾ يكوف حسب طبيعة الموضوع والأىداؼ المرجو تحقيقيا 
 فيما يمي: المجاؿ المكاني، المجاؿ الزماني والمجاؿ البشري. حسب دراستنا الحالية المجالات

 المجاؿ المكاني: -7/1
أيف تتـ  مفردات مجتمع البحث التي يتواجد بيايشير إلى المكاف والبيئة أو المنطقة الجغرافية  

 قاتالذيف يتواجدوف في بيئة محددة أو منطقة جغرافية معينة وتسود بينيـ علبو  ،تفاعلبتيـ وعلبقاتيـ
 .إنسانية أو اجتماعية

،  )الأكثر كثافة سكانية البمديات(أجريت ىذه الدراسة في الجزائر وبالتحديد في ولاية عنابة حيث 
محؿ المحمية  تعمى مستوى الإدارا حيث قمنا بتوزيع الاستمارات عمى المواطنيف الذيف تصادفنا بيـ

 مستواىا.الدراسة، والذيف استفادوا مف الخدمة العمومية عمى 
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 المجاؿ الزماني: -7/2
الدراسة بداية مف الدراسة الاستطلبعية إلى  تطبيؽل التي احتاجيا الباحث الزمنية ويقصد بو المدة 

استكشاؼ في  الباحثة مف يوـ شروع الحالية بدأ المجاؿ الزمني لمدراسةث ييح، ميدانيةنياية الدراسة ال
بعد اختيار الموضوع  2017في منتصؼ شير جانفي  ذلؾميداف الدراسة وجمع البيانات، حيث كاف 

حيث تـ الشروع في تحضير  ،والمصادقة عميو مف طرؼ المجنة العممية والأستاذة المشرفة وكذا الإدارة
خلبؿ سنة  الجانب النظري بعد صياغة الإشكالية المتعمقة بموضوع الدراسة وتحضير الفصوؿ النظرية

مع توزيع الاستمارة  2019الجانب الميداني فشرعنا فيو في أوائؿ ماي  ، أما2019إلى بدابة سنة  2018
الأساتذة، ليتـ تفريغ البيانات وعرضيا في جداوؿ مجموعة مف وجمعيا وىذا بعد تحكيميا مف طرؼ 

إلى غاية بداية شير  2019أوت تفسيرىا خلبؿ النصؼ الأخير مف شير و إحصائية وقراءتيا وتحميميا 
  إلى استخلبص النتائج واقتراح التوصيات.وصولا 2020 رسبتمب

 المجاؿ البشرم: -7/3
المواطنيف  مجتمع البحث حيث تمثؿ في مفردات عينة الدراسة، وىـ مجاؿ البشرمبالونقصد 

يتعامموف معيا ويستفيدوف مف خدماتيا الإدارات المحمية محؿ الدراسة، و  الجزائرييف الذيف يقصدوف مصالح
 يف وغيرىاالبيومتريوجواز السفر التعريؼ بطاقة  وثائؽ الحالة المدنية واستخراج العمومية مثؿ استخراج

ولاية عنابة )عنابة وسط، بمدية البوني، بمدية سيدي عمار،  في عمى مستوى البمديات الأكثر كثافة سكانية
 بمدية برحاؿ(.
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 تمييد

بدورٍ ىاـ ومحوري في تكويف الآراء واتخاذ القرارات وتشكيؿ سموؾ الأفراد  الصكرة الذىنيةتقوـ 
 وتؤثر في تصرفاتيـ المختمفة، فيي تعكس الواقع الفعمي في أذىاف الجماىير. 

في  لذلؾ أدركت العديد مف الدوؿ والحكومات أىمية صورتيا الحالية وصورة ىيئاتيا الإدارية السائدة
أذىاف الجماىير في اتخاذىا وتنفيذىا لمسياسات العامة، ووضع الاستراتيجيات المختمفة لتحسينيا وتعديميا 
عادة بناءىا بصورة ايجابية، وأصبح تكويف الصورة الإيجابية ىدفا أساسيا تسعى  أو تأكيدىا أو تغييرىا وا 

  يب الذي يتفؽ مع احتياجات الجماىيرإلى تحقيقو معضـ ىذه الحكومات والمؤسسات مف خلبؿ الأداء الط
ومف ثمة تعمؿ عمى اختيار أفضؿ السبؿ لتدعيـ الصورة الحسنة وابتكار أنجع الإستراتيجيات لمعالجة 

 الصورة السيئة والسمبية.
 وىو ما سنحاوؿ التعرض إليو بالتفصيؿ مف خلبؿ ىذا الفصؿ.  
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 : الذىنية الصكرة طبيعة.1
 المؤسسات وبيف بينيـ الاتصاؿ لدرجة تبعا لدييـ تتكوف الذيف الأفراد عند ضعفيا أو الصورة قوة تتوقؼ

 .بنشاطيا تأثرىـ أو المؤسسات، بيذه اىتماميـ ومدى المختمفة،
 غالبا تكوف التغيرات ىذه أف رغـ عمييا، تطرأ التي التغيرات وقياس الصورة ىذه عمى التعرؼ ويمكف

 التي الصورة أف كما يعرفو لـ شيء مف صورة تكويف الفرد عمى يصعب أف الطبيعي مف أنو بطيئة، كما
 .لمتغير وقابمة ضعيفة غالبا تكوف بعيدة الأشياء مف تتكوف
 لدييـ تكوف أف يفترض الإنساف أف مؤداىا حقيقة مف ىذا عصرنا في الذىنية بالصورة الاىتماـ تنشأ وقد

 أو الإفريقية، الشعوب أو السوفيتي الإتحاد أو الأمريكية المتحدة كالولايات كثيرة أشياء عف صحيحة صورة
 ذكره تقدـ عما شيئا الناس يعرؼ لا وقد كثير، وغيرىا ص أو س شركة أو معنية، صناعة عماؿ إتحاد

 عنيا وتكونت عنيا كثيرة معمومات ما تمقوا إذا ولكنيـ غيرىا، أو شركات أو اتجاىات أو مف الشعوب
 .العادية الظروؼ في حاسما تغييرا الصورة ىذه تغيير يصعب فإنو أذىانيـ في معنية بالتالي صورة

 الاتصاؿ وسائؿ مارستو الذي الدور نتيجة تكونت الأمريكي الشعب عند الإسرائيمي أو العربي فصورة
 ىذه ونقمتيا العربية المنطقة شيدتيا التي للؤحداث ونتيجة الأمريكية، المتحدة الولايات في الجماىرية

 لأنيـ مميزا جيدا الأفراد يبذؿ أف الضروري فمف وليمة، يوـ مابيف تغييرىا يصعب صورة الوسائؿ وىي
 فكر عف بيـ الانحراؼ إلى التفكير في الاستقلبؿ ىذه يؤدي وقد عمييا، اتفقت قيـ والانقلبب عمى يحدد

 1.أصدقائيـ
 عمى يمض لـ التي أو المكتممة غير أو الباىتة الصور أف حيف في النقيض إلى النقيض مف تحوليا
 .احتمالا أكثر فييا التغير فرصة تكوف طويمة فترة تكوينيا

ذا  مشرقة ودية صورة تكويف إلى تسعى المنظمات أو المؤسسات أو القيادية الشخصيات بعض كانت وا 
 أذىاف في صورتيا وزعزعة منيا النيؿ تحاوؿ أخرى بقوى كثيرة حالات في تواجو فإنيا بيف جماىيرىا
 المحابية الصورة تكويف مجاؿ في تحقؽ التي الإنجازات مراجعة تسمية" ظيرت ىنا الجماىير ومف

 2".عممية أسس عمى ومواجيتيا الخصوـ يصنعيا التي آثار التشويو عمى والتعرؼ
 المعارضة القوى تمعب حيث والخارجية الداخمية السياسية المجالات في المراجعة ىذه أىمية وتبرز "

                                                           
 . 22عهي عجٕج، يسجع سثك ذكسِ، ص  - 1
2

 .21ص  َفسّ، انًسجع -
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خلبؿ  مف بوضوح ذلؾ ويبدوا المنافس، المرشح أو الحاكـ النظاـ صورة تشويو في خطيرا دورا والمنافسة
 صورة منيا طرؼ كؿ يشوه لكي المحاربة القوى تبذليا التي والمخططة والمستمرة المقصودة الجيود
 الذات صورة عمى الإيجابية لممعالـ إضفاء مف ذلؾ سيتتبعو وما ىو صورتو مف ويحسف الآخر الطرؼ

 1 ".الخصـ صورة عمى السمبية المعالـ لإضفاء الجيود أقصى فيو تبذؿ الذي نفس الوقت في
والاىتمامات  والمصالح والاتجاىات التفكير والميوؿ نفس في شركاء لأنيـ أصدقاء، ما حد إلى ىـ الذيف "

بيف  العلبقات في صداعا تحدث وقد مؤلمة الحالات بعض في تكوف الصورة تغيير عممية فإف ولذلؾ
 أو صحيحة أو عمرية ظروؼ في الأشخاص بعض أف كما بينيـ العلبقات توتر إلى تؤدي وقد الأصدقاء
 قد ذلؾ أف مف الرغـ عمى لدييـ تكونت التي الصور لتغيير محاولة أي يرفضوف عاطفي صراع في ضؿ

 .التغيير لأحداث عمييـ يمحوف الذيف ىؤلاء بقوة التضحية إلى يؤدي
 ويتغير الصور ليذه يتعصب أنو كما صور، مف لديو بما التمسؾ إلى يميؿ الأحواؿ أغمب في فالإنساف
 نحو عمى ليا يتعرض التي الرسائؿ محتوى يدرؾ وىو معيا، يتفؽ لا رسالة لأي التعرض يقبؿ ليا، فلب

 تكونت التي الذىنية الصورة تدعـ التي والتفاصيؿ المواقؼ يتذكر أنو كما كونيا، التي مع الصور يتفؽ
 وتخيمو لمواقع ورؤيتو ذلؾ، بعد يحدث ولما تقدير في كبير أثر ذات وأصبحت ما واستغرقت وقت في

  2".لممستقبؿ
 مختمؼ في تغيير أي بلب معالميا في ثابتة تظؿ الأذىاف في تتكوف التي الصورة أف يعني لا وىذا    

 بالثبات تتصؼ لا فيي ولذلؾ إستاتيكية، عممية وليست مكية دنيا عممية فالصورة الظروؼ والأحواؿ
نما تتسـ والجيود  .الحياة طواؿ التغير وتقبؿ وتتعدد وتتسع وتنمو فتتطور المستمر، والتفاعؿ بالمرونة وا 

 عوامؿ وجود يرى فيو الباحثيف مف كبير عدد بيف اتفاقا لاقت التي الحقيقة ىذه دكيتش كارؿ ويؤكد " -
 المعمومات كـ عمى قاصرة ليست أنيا إلى النظر ويمفت القائمة الصور في تغيير إحداث ومؤثرات يمكنيا

 مف أنو غير "وتغييرىا القائمة الصور عمى التأثير يستطيع ما الأحداث مف فيناؾ عمى الفرد المتدفقة
 ما تغييرا جوىريا تتغير فمما طويمة زمنية مراحؿ خلبؿ عمت وقد تكونت والتي الراسخة الصور أف الثبات

  3القوة. ليذه تعرض لـ
 

                                                           

 1
 .201ص ،1521الأزدٌ، ٔانتٕشيع، نهُشس أسايح داز ،2 ط ،انعايت انعلاقاث إدازة :انجسايدج انسحًاٌ عثد تساو -

 .21 ص ذكسِ، سثك يسجع :عجىة ًعه - 2
 .200 ص ذكسِ، سثك يسجع  :ٌدةساانج انسحًاٌ عبد بساو  - 3
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 :الذىنية الصكر أنكاع. 2
 1 :التالي الشكؿ عمى جاءت الانطباعات أف إلى نشير وأف لابد الذىنية الصور أنواع عف تتحدث أف قبؿ

 .لتغييرىا مختمفة بأساليب عمييا لمتأثير وتسعى :سمبية 1.

 .استمراريتيا عمى والحفاظ لتعزيزىا تسعى :إيجابية 2.

 .التأثير سيمة :محايدة 3.
 والباحثوف العمماء ىؤلاء رأس وعمى أصناؼ خمسة إلى الذىنية الصور الباحثوف صنؼ فقط ىنا ومف

 :التالي النحو عمى )جيفكينز(
 .خلبليا مف نفسيا المؤسسة ترى الصورة وىي  :المرآة الصكرة (1(
 .المؤسسة الأخروف بيا يرى التي وىي  :الحالية الصكرة(2(
 .المشاىير أذىاف في لنفسيا تكوف أف المؤسسة تود التي وىي  :المرغكبة الصكرة (3(
 الأخرى المؤسسات منافسة الاعتبار في أخذنا إذا تتحقؽ أف يمكف صورة وىي :المثمى الصكرة (4(

 .الذىنية بالصورة تمس أف يمكف ولذلؾ الجماىير عمى التأثير في وجيودىا
 منيـ كؿ يعطى لممؤسسة مختمفيف الأفراد الممثميف يتعرض عندما وتحدث  :المتعددة الصكرة (5(

 أو إيجابية صورة إلى يتحوؿ أف فإما طويلب، التعدد ىذا يستمر لا أف الطبيعي ومف عنيا، انطباعا مختمفا
 منيما كؿ تأثير لشدة تبعا والسمبية الإيجابية العناصر تظمميا موحدة صورة الجانبيف بيف أو تجمع سمبية
 حسنة صورة تخمؽ الإيجابية والانطباعات سيئة صورة تخمؽ السمبية فالانطباعات "ىؤلاء الأفراد عمى

 .متعددة صورة تخمؽ المحايدة والانطباعات
 وردت تصنيفات عديدة لمصورة الذىنية، نبرز أىميا فيما يأتي: كما

 :يحدد ىذا التصنيؼ ثلبثة أنواع لمصورة ىي: التصنيؼ الأكؿ 
 الصكرة الممقاة:  .1

ىي الصورة التي تقوـ المؤسسة بتقديميا عف نفسيا، مف خلبؿ اتصاليا بمحيطيا ميما كاف شكؿ 
 ذلؾ الاتصاؿ لفظيا أو غير لفضي، مسموعا، مكتوبا أو مرئيا.

 
 

                                                           
 .111-111 ص َفسّ، انًسجع - 1
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 الصكرة المدركة:  .2
يرى بيا الجميور المؤسسة إذ تعد بمثابة المتحدث باسـ وىي الصورة المتمقاة بمعنى الصورة التي 

  1المؤسسة.
  الصكرة المرغكبة: .3

 2الصورة التي ترغب المؤسسة أف تحققيا في أوساط جميورىا.
 :يحدد ىذا التصنيؼ أربعة أنواع لمصورة الذىنية: التصنيؼ الثاني 
 :الصكرة المؤسساتية  

 وتخص الجميور العاـ مف جية ثانية.تكوف عمى المستوى الوطني أو الدولي مف جية 
 :الصكرة المينية  

 3ترتبط بطبيعة نشاط المؤسسة وبكيفية أدائيا لو.
 :الصكرة العلائقية  

 تتطور مف خلبؿ تواصميا )المؤسسة( القبمي أو البعدي مع جميورىا الداخمي والخارجي.
 :الصكرة العاطفية  

 4بالمؤسسة بغية تنمية الرأسماؿ الودي بينيما.وتشخصيا نوعية العلبقات التي تربط الجميور 
 :يحدد ىذا التصنيؼ أربعة أنواع لمصورة الذىنية: التصنيؼ الثالث 
  الصكرة الذاتية: .1

تتكوف مف المعتقدات والمعايير والقيـ والأعراؼ التي تكوف مقبولة بشكؿ عاـ داخؿ المؤسسة، وما 
الجميور الداخمي أو العامميف بالمؤسسة وأعضائيا وىو يتضح مف ىذه التسمية أف ىذا النوع يركز عمى 

 ماتوحي بو كممة الذاتية.
 الصكرة المستقبمية: .2

 تقوـ عمى أىداؼ المؤسسة وخططيا وبرامجيا وأجندتيا. 
 صكرة أعماؿ المنظمة:  .3

 ترتبط بالسموؾ الفعمي لممؤسسة. 
                                                           

1
 (.44،  ص) يسجع سبق ذكسِجٓيدج شتيهح:  - 
2
 (. 130، ص)1993، داز انفكس انعستي، دط، انماْسج، الاتصال وانسأي انعاوعاطف عدني:  - 
3

 (.53، ص)2003، انماْسج، 1، داز انفجس نهُشس ٔانتٕشيع، طاتصال انًؤسستفضيم دنيٕ:   -

 
4
 . (47، ص)يسجع سبق ذكسِأييٍ جُيح:  - 
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 صكرة مشاريع المنظمة: .4
 1تصنعيا المنظمة أو تشارؾ في صنعيا.تقوـ عمى الأحداث المتوقعة التي يمكف أف  

 وىناؾ أنواع أخرى لمصورة الذىنية نذكر أىميا:
  الصكرة المرآة: .1

ويقصد بيا إنعكاس الصورة في أذىاف جميور المؤسسة نفسو وخاصة قادتيا، وتكوف بداية 
 2للبنطباع الذي يتخذه الجميور الخارجي عف المؤسسة فيما بعد.

  الصكرة المتعددة: .2
عندما يتعرض الجميور لنموذجيف مختمفيف لممؤسسة ويعطي كؿ منيما إنطباعا مختمفا عنيا، تكوف 

ومف الطبيعي ألا يستمر ىذا التبايف في الانطباعات فإما يتحوؿ إلى صورة إيجابية أو إلى صورة سمبية، 
ثير كؿ منيما أو أف تجمع بيف الجانبيف في صورة موحدة تضـ العناصر الايجابية والسمبية معا لشدة تأ

 3عمى أفراد الجميور.
  الصكرة المثمى: .3

وىي تمؾ الصورة التي تنتج عف التكامؿ بيف ما تقدمو المؤسسة مف خدمات ومنتجات وبيف 
 المعمومات التي تقدميا لجميورىا بحيث يتحقؽ التوافؽ بيف أقواؿ المؤسسة وأفعاليا.

  الصكرة المتكاممة: .4
ض النظر عما تنتجو مف سمع وخدمات، وتتكوف تمؾ الصورة ويقصد بيا صورة المؤسسة ذاتيا بغ

مف عناصر عدة ويشترؾ في تكوينيا، تاريخ المؤسسة، المكانة الاقتصادية، السمعة الطيبة، القدرة عمى 
 4الاضطلبع بالمسؤولية الاجتماعية و العلبقة مع الجميور الداخمي والخارجي لممؤسسة.

 :أبعاد الصكرة الذىنية * 3
  المعرفي )الإدراكي(:البعد  

أي المعمومات والبيانات المتعمقة بموضوع ما، وقد يتـ إكتساب ىذه المعمومات بشكؿ مباشر مف 
خلبؿ وجود الفرد داخؿ محيط الموضوع أو قريب منو، أو بشكؿ غير مباشر مف خلبؿ الاتصاؿ 

                                                           
1
 (.25ص) يسجع سبق ذكسِ،سهيًاٌ صانح:  - 
2
 (.281،ص)2005داز انًعسفح انجايعيح، دط، الإسكُدزيح،  ،وانتطبٍقانعلاقاث انعايت بٍٍ انُظسٌت شدٔاٌ عهي شيثح: - 
3
 (.176، ص)2011، عًاٌ، 1، داز انثمافح نهُشس ٔانتٕشيع، طانًدخم إنى انعلاقاث انعايتعثد انسشاق يحًد انديهًي:  - 
4
 (.283-282، ص )يسجع سبق ذكسِشدٔاٌ عهي شيثح:  - 
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ا يخضع ىذا البعد الشخصي ووسائؿ الإعلبـ وغيرىا مف مصادر الحصوؿ عمى المعمومات، وغالبا م
 1لعمميات انتقائية ذاتية في كافة مراحمو وأشكالو.

  :)البعد العاطفي )الكجداني 
ويتضمف تكويف اتجاىات عاطفية سمبية أو ايجابية نحو الظاىرة موضوع الصورة، وليس بالضرورة 

اىات محايدة أف تكوف الاتجاىات سمبية فقط بؿ يمكف أف تكوف إيجابية، وفي بعض الحالات تكوف الاتج
وذلؾ عندما يكوف موضوع الصورة موضوعا خارجيا تتساوى فيو المعمومات المؤيدة والايجابية فيو مع 

 المعمومات المعارضة والسمبية فيو.
 :البعد السمككي  

أو في بعض  –ويظير في بعض السموكيات المباشرة الظاىرة مثؿ التحيز ضد جماعة ما 
  2الاستعلبء والازدراء.السموكيات الباطنة مثؿ 

 :الذىنية ) الأبعاد كالمؤشرات( عكامؿ المؤثرة في تشكيؿ الصكرة  - 4 
  3:ىي عوامؿ لمجموعة لممنظمة الذىنية الصورة تتأثر

 :شخصية عكامؿ -أ
  )القيـ -الثقافة -التعميـ( لممعمومات المستقبمة لمشخصية الذاتية السيمات

 ملبمح تكويف أو بالمنظمة الخاصة المعمومات وتفسير امتصاص عمى قدرتو أو لمفرد الذاتية الاتصالات
 .الذىنية الصورة
 .المنظمة عف المقدمة بالمعمومات واىتمامو الفرد دفاعية درجة
 :اجتماعية عكامؿ -ب
 الجماىير اتجاه عمى الرأي قادة تأثير. 
 فيو السائدة والقيـ الأفراد فيو يعي الذي المجتمع ثقافة تأثير. 

                                                           
1
، داز انكتاب انحديث، دط، عىايم انتشكٍم وإستساتٍجٍاث انتغٍٍس-علايٍت انصىزة انرهٍُت والإأيًٍ يُصٕز َدا:  - 

 (.35، ص)2008انماْسج، 
2
 (.36انًسجع َفسّ: ص) - 

 مقارنة تحميمية وصفية دارسةالعملاء"  تصكر في السكدانية لممصارؼ نيةهالذ الصكرةشذى عبد الرازؽ محمد خير  - 3 
 ـ، أطروحة 2016 مايو – ـ 2015 يناير مف الفترة في الفرنسي السوداني والبنؾ السوداني الإسلبمي فيصؿ بنؾ بيف

  .20، ص  2017-2016 والإعلبف(، جامعة السوداف، العامة الاتصاؿ )العلبقات عموـ في الدكتوراه
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 الشخصية  اتصالاتيـ في المعمومات تبادليـ أثناء لممعمومات المستقبؿ الفرد عمى الأولية الجماعات تأثير
 .المؤسسة المنظمة حوؿ
 يمي: فيما تتمثؿ :تنظيمية عكامؿ -ج
 المؤسسة المنظمة وثقافة فمسفة تعكس التي المنظمة إدارة إستراتيجية. 
 ومنتجاتيا وسيادتيا لممؤسسة الحقيقية الأعماؿ. 
 جماىيرىا مع لممنظمة والخارجية الداخمية الاتصالات كؿ تشمؿ وىي لممنظمة، الكمية الاتصالات شبكة. 
 الجماىيرية الإعلبـ وسائؿ عبر المنقولة المؤسسة عف الاتصالية الرسائؿ. 
 بالمنظمة العامميف بيف المباشرة الشخصية الاتصالات. 

  المجتمع. لخدمة المؤسسة بيا تقوـ التي الاجتماعية الأعماؿ
 : بالإضافة إلى عوامؿ أخرى مثؿ

 عكامؿ إعلامية:
تقوـ وسائؿ الإعلبـ بدور فاعؿ في نقؿ الصور والآراء والأفكار وتدعيميا في أذىاف الناس، وقد 

مف الصور التي يكونيا الفرد مف عالمو مستمدة مف وسائؿ  %70أوضحت الدراسات والبحوث أف 
 الإعلبـ التي يتعامؿ معيا، وترتفع ىذه النسبة وتنخفض حسب طبيعة المجتمع ودرجة تقدمو.

إف معظـ الأفراد يعتمدوف عمى وسائؿ الإعلبـ في تمقي المعمومات والمعارؼ المختمفة وىو مازاد 
الآراء والمواقؼ، لذلؾ توظؼ المؤسسات الكبيرة ىذه الوسائؿ في  مف تأثيرىا في سموؾ الأفراد وتشكيؿ

رسـ صورة ايجابية عنيا لدى الأفراد مف خلبؿ ما يعرؼ بإعلبف الصورة الذىنية الذي يعمؿ عمى تحقيؽ 
الفيـ بيف المؤسسة والمجتمع وتوثيؽ صمتيا بو وىو يتـ عبر إدارة العلبقات العامة التي تعمؿ بدورىا عمى 

لبنات في وسائؿ الإعلبـ الرئيسية حوؿ جيود المؤسسة الايجابية التي تعكس صورة ذىنية نشر إع
  1مشرقة.

 عكامؿ اتصالية:
تؤثر اتصالات المنظمة بكؿ ما تشتمؿ عميو مف رموز لغوية أو بصرية عمى عقؿ ووجداف 

و إلى صور ذىنية الجميور المتمقي لرسائؿ المنظمة مما يؤدي إلى تحويؿ المدركات العقمية الخاصة ب
 عف المنظمة ناتجة عف تفاعؿ مصادر اتصالية عديدة عمى النحو التالي:

                                                           
1
داز انحايد  ،انعلاقاث انعايت فً الأجهزة الأيٍُت ودعى تُسٍقها يع وسائم الإعلاوعثد انًحسٍ تدٔي يحًد أحًد:  - 

 (.56، ص)2014، الأزدٌ، 1نهُشس ٔانتٕشيع، ط



 الصورة الذهنية        الفصل الثاني  
 

 
107 

 *الاتصالات الشخصية المباشرة: 
تساىـ ىذه الأخيرة والتي تتـ بيف الجميور والعامميف بالشركة أثناء التعاملبت اليومية بينيما في 

ة حيث يعكس الموظفوف أثناء تعامميـ داخؿ خمؽ انطباعات لدى الجميور نتيجة الخبرة والتجربة المباشر 
وخارج المنظمة صورة ذىنية عنيا ويؤثروف عمى كيفية إدراؾ الجميور ليا، فيـ ينقموف فمسفة المنظمة 
وسياستيا في اتصالاتيـ الشخصية الرسمية والغير رسمية وىـ بتفاعميـ مع المجموعات الخارجية في 

الشخصية وتأثيرىا في عممية نقؿ الصورة الذىنية لممنظمة  المجتمع يوسعوف مف نطاؽ ىذه الاتصالات
 1عمى نطاؽ واسع.

 *الاتصالات الجماىيرية:
تتشكؿ الصورة الذىنية لممنظمة مف تأثير تعرض الفرد لمرسائؿ الاتصالية لممنظمة المنقولة عبر 

منفصمة، وىي في وسائؿ الإعلبـ الجماىيرية سواء في شكؿ حملبت إعلبمية منظمة أو رسائؿ اتصالية 
 2إجماليا اتصالات إقناعية.

ويرى عدد كبير مف الباحثيف أف وسائؿ الإعلبـ تستطيع خمؽ آراء عف الموضوعات الجديدة لأف 
درجة وضوح الموضوع أو عدـ ارتباطو بتجمعات أو تمركز الاتجاىات الموجودة تجعمو قادرا عمى التغمب 

فالفرد ليس مييأ لأف يرفض وجية النظر التي سمعيا حوؿ  عمى الصعوبات التي تقؼ عادة أماـ التحوؿ،
ف كاف مف  موضوع جديد ذلؾ لأف العمميات الانتقائية لف تقؼ في تمؾ الحالة عقبة في وجو المعرفة وا 
غير المحتمؿ أف تعاوف تمؾ العمميات الرسالة عمى تحقيؽ التأثير كما يقوؿ غوبمز وزير الدعاية النازي 

الأولى لمعالـ عمى حؽ دائما" وقد عبر عف إمانو بأف وسائؿ الاتصاؿ الجماىيري  "إف مف يقوؿ الكممة
 3شديدة الفاعمية في خمؽ الاتجاىات.

 *الاتصالات التنظيمية الأخرل:
تنظـ العلبقات العامة عدة أشكاؿ اتصالية بيدؼ خمؽ انطباعات إيجابية عف المنظمة لدى 

شكيؿ الصورة الذىنية لممنظمة مثؿ المعارض، الندوات، جماىيرىا، وتؤثر ىذه الاتصالات بقوة في ت
الكتيبات، مجمة المنظمة، المؤتمرات، الحفلبت...ويختمؼ تأثير ىذه المصادر الاتصالية مف فرد إلى آخر 

                                                           
1
 (.138، ص)يسجع سبق ذكسِعهي عجٕج، كسيًاٌ فسيد:  - 
2

، عًاٌ، 1، داز أسايح نهُشس ٔانتٕشيع، طالإعلاٌ انتهفزٌىًَ ودوزِ فً تكىٌٍ انصىزة انرهٍُتحايد يجيد انشطسي:   -

 (.122، ص)2013الأزدٌ، 
3
 (.139، ص)يسجع سبق ذكسِيد: عهي عجٕج، كسيًاٌ فس - 
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باختلبؼ قدرة الفرد عمى امتصاص وتفسير ملبمح ىذه الصورة واختلبؼ تجاربو المباشرة وغير المباشرة 
 1مع المنظمة.

 جانب :إلى 
 تصبوا إلييا، أف عمييا يتعيف التي القيـ تعكس رؤية أو رسالة مؤسسة كؿ لدى" :المؤسسة كرسالة رؤية -

 الرؤية تحمؿ أف ولذلؾ والمصداقية، بالوضوح تتمتع رؤية لدييا تكوف أف مؤسسة لكؿ بمكاف الأىمية ومف
 عمى مستوى أىمية ليا فإف وكذلؾ الذىنية لمصورة تشكيميـ في الناس يستخدميا التي معمومات طياتيا في
إقناع  عمى الرؤية قدرة حسب إيجابيا انطباعا وتحقؽ المجالات جميع في وتفوقيا المؤسسات أداء

بيف  تحمؿ وأف وخارجيا، داخميا الأطراؼ لجميع ومرضية مقبولة الرؤية تكوف أف ينبغي ولذلؾ الجميور
 Walt ديزني والت شركة تختزؿ المثاؿ سبيؿ فعمى جيد بأسموب تصاغ وأف واضحا ىدفا بيف طياتيا

Disney مف  قيمتيا بياف الرؤية وتستمد "الناس إسعاد" وىي ومقبولة واضحة الإيجاز بالغة بعبارة رؤيتيا
البيانات  تتصؼ أف يجب كما البياف يقدميا التي العامة والإرشادات البياف معالجة طريقة :ىما شيئيف

 2".الإبداع روح تحمؿ وأف مستقبمي توجو ذات تكوف وأف التحدي الاستقرار، التجديد والواضح، بالإيجاز
 .صورتيا وتحسيف المؤسسة عف إيجابية انطباعات خمؽ في المؤسسة ىدؼ تحمؿ الرؤية

لممؤسسة  الداخمية والمعتقدات بالقيـ صمة مالو كؿ ىي الثقافة أف في أىميتيا وتكمؿ" :المؤسسة ثقافة -
الموظفيف  عند إيجابي سموؾ إلى الرؤية بياف يتضمنيا التي القيـ ترجمة في رئيسيا ر ا دو ثقافتيا وتمعب

 تطويرية قوة وىي لممؤسسات، رتيجية ا الإست الجوانب مف كثير تنفيذ طريقة في تؤثر أنيا كما والزبائف،
 خارطة رسـ لممؤسسة ينبغي فإنو الأىمية ىذه عمى السمعة وبناء الصورة تشكيؿ عممية في بطيئة المفعوؿ
 إلى يحتاج العمؿ وىذا لممؤسسة الرسمية بالسياسة الثقافة ىذه ترتبط بيا التي 3"الطريقة ثقافية وتحديد

 مثلب فيكمف ونشرىا الثقافة خارطة رسـ عند السموكيات وكذلؾ القيـ والمعتقدات مف مجموعة توفير
 إلى الثقافة ىذه لإيصاؿ الداخمي الاتصاؿ وسائؿ مف وغيرىا الخاص بالمؤسسة الرؤية بياف استخداـ
 4 :مؤسسة ثقافة في تؤثر التي العوامؿ عدد مف مراعاة ينبغي فإنو لذلؾ الجميع

                                                           
1
 (.125-124، ص ص )يسجع سبق ذكسِشادٌ َصيس:  - 

 2
 العلبقات في الدبموـ لنيؿ مقدـ بحث ،فييا العامة العلاقات كدكر لمشركات الذىنية الصكرة تككيف :الشيخ صالح-

 .10 ص ، 2009 سوريا، العامة،
 .11 ص :نفسو المرجع - 3
 .96ص  ذكره، سبؽ مرجع :عجوة عمى- 4
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 .الجماىير إليو تنظر ما وبيف لممؤسسة العامة الثقافة بيف التوافؽ .أ
 لمثقافة القياس نوع مف دراسات إلى يحتاج وىذا السوؽ ظروؼ يتطمب وما الثقافة بيف التوافؽ .ب
 .السوؽ في
 .وىيكمتيا المؤسسة لثقافة الأنثروبولوجية الطبيعة بيف التوافؽ .ج

 :المؤسسة ىكية -
 مع الاتصالية العممية في الأىـ الأداة فيي لممؤسسة، المرغوبة لمصورة المرئي التعبير ىي :اليكية

 الحرؼ وشكؿ الرمزي وشعارىا اسميا:وىي المؤسسة ليوية أساسية عناصر أربعة الجماىير وىناؾ
 وديكورات المؤسسة تقطنو الذي البناء مثؿ أخرى عناصر إلييا ويضاؼ ومخطط الألواف، الطباعي
 كميا وغيرىا، تقتنييا التي والسيارات لموظفييا الموحد والزي وقرطاسيتيا الخاصة بيا والعلبمات مكاتبيا
عطاء المؤسسة، عمى التعرؼ عمى مساعدة الجميور في ىاما ر ا دو تمعب  نوعية عف بصرية صورة وا 
 المؤسسة جودة عف انطباعا أعطى كمما أنيقا والديكورات تصميـ المكاتب كاف كمما فمثلب فييا، الجودة
 1:وىي مياـ عدة المؤسسة ىوية وتؤدي

 .بالمؤسسة معرفيا وعيا تخمؽ  -
 .عمييا لمتعرؼ الجميور تنبو  -
 الناس. أذىاف في مختزنة المؤسسة عف صورة إحياء تعيد  -

ممفتة  اليوية تكوف أف فالبروز والحيوية البروز :ىما لميوية الانتباه جذب احتمالات يعززاف عاملبف وىناؾ
 مف لابد وكذلؾ إلييا مشدودا بو والاحتفاظ الانتباه جذب عمى اليوية قدرة يعني الحيوية وعامؿ لمنظر

 :وىي الجماىير بأذىاف المؤسسة ربط في لأىميتيا نظار الرئيسية اليوية دراسة عناصر
ترمز  والاـ تفعؿ، ماذا المؤسسة يصؼ الاسـ الأوؿ الأىمية ليذه سياف وىناؾ :المؤسسات أسماء -

 .والجماىير المؤسسة بيف تواصؿ نقطة أوؿ ىو عموما الاسـ أف وثانييا وتطمعاتيا
الثبات  إلى تشير رسالة يحمؿ فيو المؤسسة عند خاصة أىمية لمشعار :كالرمز : Logo الشعار  -

 .متميزة بصري تواصؿ نقطة الجيد والشعار والخدمات، المنتجات تقديـ في والديمومة
لمزاج  الأحياف معظـ في اختياره ويترؾ المؤسسة ىوية في الأخير التزييف العنصر ىو الموف :الألكاف -

 اليوية إظيار في يدخؿ أنو إلا الأخير العنصر أنو مف الرغـ وعمى المؤسسة في المدراء أو المصمـ

                                                           
 .22ص  ذكسِ، سثك يسجع :انشيخ صانح - 1
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 مخيمة في تنطبع حتى لممؤسسة الأساسييف المونيف إطلبؽ مف لابد لذلؾ ،1 "العناصر باقي بتكامؿ مع
 .الناس

في  دقيقة معاني تنقؿ قد الحروؼ كتابة في المعتمدة الأشكاؿ بعض إف :الطباعي الحرؼ تشكؿ"  -
 أكثر صغيرة بزوايا وأسفميا أعلبىا في تنتيي والتي والطويمة الرفيعة الحروؼ إف يقاؿ فمثلب المؤسسة

 .أناقة
لاتصاؿ  اليادفة النشاطات جميع الجماىير مع بالتواصؿ نقصد :الجماىير مع المؤسسة تكاصؿ   -

 بناء بيدؼ أو المبيعات وزيادة المنتج لذلؾ التسويؽ بيدؼ نفسيا المؤسسة عف أو منتج إما المعمومة
 ،وتستخدـ 2 "وجماىيرىا المؤسسة بيف الثقة جسر وبناء المؤسسة لاسـ الترويج طريؽ عفالصورة 

 وغيرىا المبيعات مندوبي الأنترنيت، ومواقع كالبريد، جماىيرىا مع لمتواصؿ الوسائؿ العديد مف المؤسسات
 الإعلبف عمى سنركز أننا إلا المرغوبة الصور صناعة في أىمية ليا وكميا التواصؿ الكثيرة أشكاؿ مف
 .المؤسسات صورة تشكيؿ في الواضح ودوره الجماىير مع في التواصؿ الكبرى لأىميتو نظرا

 :الاجتماعية المسؤكلية -
 حديثة مفاىيـ ظيرت فقد فقط، المالية مراكز عمى الذىنية صورتيا بناء في تعتمد المؤسسات تعد لـ "

 الاقتصادية الجوانب في المتسارعة التطورات مع التعامؿ عمى قادرة عمؿ بيئة خمؽ تساعد عمى
 الاجتماعية المسؤولية مفيوـ المفاىيـ ىذه أبرز مف وكاف العالـ أنحاء عبر والتكنولوجية والإدارية

 ما لتشمؿ نشاطاتيا توسيع ضرورة إلى وتنبيت؟ المجتمع عف معزولة غير أدركت أنيا فقد لممؤسسات،
 النمو الاعتبار بعيف الأخذ ضرورة والى والبيئة المجتمع ىموـ مثؿ النشاطات الإنتاجية مف أكثر ىو

 .البيئة وحماية الاجتماعي والتقدـ الاقتصادي
 لأىدافيا أفراد المجتمع جميع دعـ ما حد إلى يضمف الاجتماعية المؤسسة تجاه بدورىا المؤسسة قياـ إف

 واجتماعية خيرية مشاريع إقامة خلبؿ مف جديدة عمؿ فرص خمؽ إلى إضافة مسبقا، لو خطط وفؽ ما
  3".طابع تنموي ذات
 عند الذىنية الصورة تحسيف اجتماعيا المسؤولة الممارسات ذات المؤسسة تجنييا التي الفوائد أىـ بيف ومف

                                                           
 .21 ص َفسّ، انًسجع - 1
 .21 ص َفسّ، انًسجع . - 2
 .21 ص َفسّ، انًسجع - 3
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خلبص المبيعات وزيادة ومنتجاتيا المؤسسة تجاه إيجابي سموؾ وخمؽ ثقتو كسب وبالتالي الجميور  وا 
 .والنوعية الإنتاجية وزيادة العملبء

مف  كثيرا يضـ تعددي مجتمع في فنحف المجتمع داخؿ أعماليا إلى بدقة تنتبو أف لمشركة ولابد "
 في الدقة مف لابد لذلؾ المجتمع تجاه واحدة مسؤوليتو في الجميع ويشترؾ المختمفة الجماعات والتوجييات

 آخذة الأطراؼ لجميع مرضية تكوف وأف الاجتماعية المسؤولية برنامج في الدقة مف لابد معرفة الجميور
  1".لمجميع الأخلبقية المعايير احتراـ بعيف الاعتبار

 :الصكرة الذىنية لممنظمة تشكؿ مؤشراتوالشكؿ الآتي يوضح بعض 
 الصورة الذىنية لممنظمة. تشكؿ مؤشرات :2شكؿ رقـ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

دراسة ميدانية  – دكر العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة الاقتصاديةلقصير رزيقة:  المصدر:
،مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير في عموـ الإعلبـ والاتصاؿ، قسـ عموـ  –بمؤسسة الأملبح قسنطينة 

 (، بتصرؼ.138الإعلبـ والاتصاؿ، جامعة منتوري، قسنطينة، ص )
تتمخص في:  الصكرة الذىنية لممنظمة تشكؿ مؤشراتيتضح مف خلبؿ الشكؿ أعلبه بعض 

لشعار المؤسسة و معاني رموزىا، خدماتيا، منافسييا، مسؤوليتيا  كليوية  فة الجميورالمعرفة أي معر 
الاجتماعية والبيئية...الخ، أما الثقة والتي تظير مف خلبؿ رغبة المنظمة في تطوير علبقتيا مع الجميور 

 مف خلبؿ مصداقيتيا تجاىو، إضافة إلى تقديره ليا والرضى عنيا وعف خدماتيا. 

                                                           
  .َفسٓا ص َفسّ، انًسجع - 1

 صورة المنظمة     

 السمعة            الثـــــقة            التقدٌـــــــر        

 المصداقٌة -

الرغبة فً إستمرار  -

 العلاقة

الرضى عن المؤسسة 

 وخدماتها 

درجة معرفة المؤسسة 

 وخدماتها
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 ":1ىي لممؤسسة الكمية الذىنية الصكرة تككيفمصادر  -5
 عمى قدرتيا ومدى خدمتيا جودة ومدى مؤسسة أي فمنتجات :المؤسسة خدمات أك منتجات صكرة 1.

 .عنيا طبية صورة تكويف في تساىـ منتجتيا في العممي والتطور التغيير مسايرة
 ورسائميا المؤسسة اتصالات كؿ يحدد الذي الإطار وىي )المؤسسة فمسفة( المؤسسة: إدارة صكرة 2.

 .الذىنية صورتيا وتشكؿ الجماىير إلى
 ككؿ المجتمع تجاه الرسمية وسياستيا لممنظمة الفعمية الأعماؿ وتجسد :الاجتماعية المسؤكلية برامج 3.

 .وأفعاؿ قرارات مف عنيا يصدر ما كؿ في
 صورتيا عمى لمعمؿ كمكاف المؤسسة عف الجماىير انطباعات تؤثر :لمعمؿ كمكاف المنظمة صكرة 4.

 .لمعامميف جيدة صحية بيئة توفير حيث مف الذىنية
 التعامؿ خلبؿ مف الجماىير لدى مشرؼ بشكؿ لممؤسسة الموظفيف تمثيؿ قدرة :المنظمة مكظفي أداء 5.

 .الجماىير لدى جيدا انطباعا يعطييا الأداء وسرعة وكفاءة الطيب
 وفمسفتيا ىويتيا وتوضيح المنظمة اتصالات تكامؿ في المنظمة اتصالات تؤثر :المنظمة اتصالات 6.

 2 ".لمجماىير
 تتمثؿ المكونات ىذه والتنظيمية، والاجتماعية الذاتية العوامؿ مف بالعديد تتأثر الذىنية الصورة فمكونات

 .التجارية العلبمة صورة في
 بشكؿ داخميا وموظفييا عماليا وأداء ككؿ المؤسسة وصورة المؤسسة إدارة وصورة المنتجات وصورة
  .الجماىير لدى وحسنة مرغوبة صورة منيا ويجعؿ داخميا صورتيا مف يحسف

 :الذىنية الصكرة كسمات خصائص -6
  :3ما يمي  بينيا مف نذكر الذىنية، الصورة بيا تتسـ التي المختمفة والخصائص السمات مف العديد ىناؾ

                                                           
1

 .40 ص ذكسِ، سثك يسجع :عجٕج عهي-
 .231 ص ذكسِ، سثك يسجع :حجاب يُيس يحًد - 2
دراسة تطبيقية  ، العلاقات العامة في بناء ألصكره الذىنية لممؤسسات في السكداففاعمية  ،المعز حموده عمي حموده -3

بحث لنيؿ درجة الماجستير في عموـ  ،ـ(2012ديسمبر - 2011في الفترة مف )يناير  ،عمى شركة زيف لمياتؼ السيار
علبف جامعة السوداف لمعموـ  ( ، كمية الدراسات العميا ، كمية عموـ الإتصاؿ ،الإتصاؿ )تخصص علبقات عامة وا 

  87، ص  2015، سنة  والتكنولوجيا
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 ىو أساسا ذلؾ مرجع ولعؿ بدقة، تتسـ لا الذىنية الصورة أف إلى الباحثيف مف كثير ذىب :الدقة عدـ  -
 تبسيطا تعد بؿ موضوعي، عممي أساس عمى بالضرورة تصاغ لا انطباعات مجرد الذىنية أف الصورة
 عف الأحياف معظـ في تعبر ولكنيا الكمي، الواقع عف بالضرورة تعبر لا الذىنية الصورة أف لمواقع، كما

 مف خلبؿ مف الأخرييف عف شاممة فكرة تكويف إلى يمجئوف عادة الأفراد واف لاسيما الكمي الواقع مف جزئية
 .الكاممة المعمومات جميع عمى القدرة لعدـ عمييا يحصموف قميمة خلبؿ معمومات

 وتؤثر تحدد التي العوامؿ وتتعدد التغيير ومقاومة الثبات إلى تميؿ الذىنية فالصورة :لمتغيير المقاكمة  -
 وبعضيا ذاتيا بالصورة يتعمؽ المتغيرات ليذه وبعض الذىنية، الصورة في المحتمؿ التغير وكيؼ في كـ
 .خلبليا مف الواردة بالرسائؿ يتعمؽ الآخر

فالأفراد  لذلؾ ونظرا فيو المبالغ التعميـ عمى الذىنية الصورة تقوـ :الفردية الفركؽ كتجاىؿ التعميـ -
 ككؿ الجماعة صورة عميو تنطبؽ الصورة موضوع الجماعة رد ا أؼ مف فرد كؿ أف آلية بطريقة يفترضوف
 خلبؿ الأفراد مف عمى الحكـ إصدار في والأفراد يستسيموف فردية، وفروؽ اختلبفات وجود مف عمى الرغـ

 عنيا يكوف المختمفة والميف والجماعات الفئات أف ذلؾ عمى ويترتب أخرى، جماعات تصنيفيـ ضمف
 الأحياف بعض في تكوف قد التي والاختلبفات الفروؽ وتتجاىؿ بالتعميـ تتسـ صور ذىنية الجميور
 .وأساسية جوىرية

فالصورة  الأفراد، لدى متحيزة إدراكات تكويف إلى الذىنية الصورة تؤدي" :المتحيز الإدراؾ إلى تؤدم  -
المتعصبة  الأحكاـ إصدار إلى تؤدي فإنيا لذا التعصب، درجات مف درجة عمى أساس عمى تبنى الذىنية

 لا لأنيا أخرى جوانب وييمموف الحقيقة، مف الأفراد جوانب ليرى الذىنية الصور خلبؿ فمف والمتحيزة،
 .اتجاىاتيـ مع تتسؽ ولا معتقداتيـ، مع تتمشى

 اتجاه لمجميور المستقبمية والتصرفات بالسموؾ التنبؤ في الذىنية الصورة تسيـ :بالمستقبؿ التنبؤ  -
 والقضايا الموضوعات حوؿ الأفراد لدى المنطبقة الذىنية فالصورة المختمفة والأزمات المواقؼ والقضايا

 .مستقبلب الجماىير عف تصدر قد التي بالسموكيات تبنى أف يمكف والأشخاص
 يقؼ لا فالفرد والمكاف، الزماف لحدود بتخطييا الذىنية الصورة تتسـ :كالمكاف الزماف حدكد تخطي   -
 بؿ فيو يعي الذي العالـ ثـ بمده عف صورا ليكوف يتخطاىا بؿ معنية حدود عند الذىنية لصورة تكوينو في
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 صورا يكوف فلئنساف الزماف مستوى وعمى يسكنيا، التي المجرة وراء ما إلى يكونيا التي وتمتد الصور
 .الإنساف أف يتضح وبذلؾ المستقبؿ إلى إضافة الحاضر عف ذىنية صورا ويكوف  "1.عف الماضي ذىنية

 قدراتو إلى إضافة ومشاىدتو ومدركاتو لمعارفو وفقا المختمفة والأماكف الأزمنة عف ذىنية صورا يكوف "
 .والاستنتاج التخيؿ عمى
 النحو عمى وذلؾ الذىنية لمصكرة أخرل كخصائص سمات عدة نممح أف السياؽ ىذا في لنا يمكف كما

 :التالي
 بيا، يمحؽ فييا وتؤثر يسبقيا بما مرحمة كؿ تتأثر متعددة بمراحؿ تمر متفاعمة مكية دنيا عممية الصورة -1

 .مختمفة وقوالب عديدة أشكالا وتأخذ ومتغيرة متطورة أنيا كما
وتخضع  وتذكر، وفيـ إدارؾ مف المعرفية العمميات بمراحؿ تمر فيي معرفية عممية الذىنية الصورة -2

 .بيا تتأثر أو المعرفية العمميات ليا تخضع التي والعوامؿ لمتغيرات
 أبعادىا جانب إلى شعورية أبعاد ليا داخمية عمميات كونيا يعني مما نفسية عممية الذىنية الصورة -3

 .المعرفية
نما فراغ في تنشأ لا أنيا أي معيف ثقافي إطار في وتتطور تتكوف الذىنية الصورة  -4 الظروؼ  بكؿ تتأثر وا 

 2 ".بيا المحيطة
نظرا  والإجتماعي الثقافي لإطار وفقا تتطور نفسية مكية دنيا معرفية عممية الذىنية الصورة أف يعني وذلؾ

 .بيا المحيطة لمظروؼ
 مميزات الصكرة الذىنية:  -7
  :يأتي فيما الذىنية الصكرة مميزات أىـ نستخمص أف يمكف -
 فيما وتؤثر يسبقيا، بما مرحمة كؿ تتأثر متعددة بمراحؿ تمر متفاعمة ديناميكية عممية الصورة إف -

 .مختمفة وقوالب عديدة أشكالًا، وتأخذ ومتغيرة متطورة، أنيا كما بيا، يمحؽ
 ،...وتذكر وفيـ إدراؾ مف المعرفية العمميات بمراحؿ تمر أنيا وتعني معرفية؛ العممية ىذه إف -

 .بيا تتأثر أو المعرفية العمميات ليا تخضع التي والعوامؿ لممتغيرات، وتخضع
 .المعرفية أبعادىا جانب إلى شعورية، أبعاد ليا داخمية، عمميات كونيا نفسية؛ العممية ىذه إف -

                                                           
 10-11، ص ذكره سبق مرجع شذى عبد الرازؽ محمد خير -- 1
 .12-15ص المرجع نفسو،  - 2
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 .ثابتة خصائص ليا وليست لآخر، موضوع مف متغيرة إنيا أي نسبية؛ العممية ىذه إف -
 فراغ، في تنشأ لا الذىنية الصورة أف أي معيف؛ ثقافي إطار في وتتطور تتكوف العممية ىذه إف -

نما  .بيا المحيطة الظروؼ بكؿ تتأثر وا 
 ىذه أف كما ثابت، غير الآخر وبعضيا ثابتاً  يكوف قد بعضيا أي متغيرة؛ مميزات الصورة إف -

 وأحياناً  الأحياف، بعض في دقيقة تكوف قد لمصورة المكونة والسموكيات والاتجاىات، المدركات
 .واحدة صورة عمى دائماً  تأتي لا إنيا أي وخاطئة مشوىة تكوف قد أخرى

 وتوجد المجتمع مف تنبع فالصورة معيف، مجتمعي إطار في تعمؿ لمصورة الثلبثة المكونات إف -
 .1وسماتو مجتمع كؿ لخصائص تبعاً  وتختمؼ فيو،
 :يأتي فيما إجماليا يمكف الذىنية الصكرة بيا تتميز التي المميزات أىـ أف السيد ليمى وترى

 .تصور بناء وعممية لمذاكرة إطار ولكنيا محاكاة، مجرد ليست إنيا  -
 .الحقيقة عدـ أو الحقيقة، أو الغموض، أو بالوضوح، تتسـ قد إنيا  -
 .الصورة ىذه في الآخريف مشاركة لمدى وفقاً  والخصوصية العمومية  -
 درجة وبنفس الوقت نفس في الصورة أجزاء كؿ إدراؾ نستطيع لا فنحف واللبوعي، الوعي  -

 .الكثافة
 .الحياة طواؿ التغيير وتقبؿ وتتسع، وتنمو، فتتطور، المستمر، والتفاعؿ المرونة  -
 .السابقة الفرد خبرات لكؿ محصمة  -
 الصورة تشكيؿ في يؤثر والتاريخي الاجتماعي السياؽ أف كما والإدراؾ، المعرفة تفاعؿ نتاج  

 2.الذىنية
  كما يوجد تصنيؼ أخر 

 الذي القالب وىي الفكرة، تقنيف عمى كبيرة مقدرة ولمصورة معيف، فكري لواقع تجسيد الذىنية الصورة  -
منطمقاً  ذاتيا بحد تصبح الصورة تتشكؿ انتشارىا، وعندما ويسيؿ الضياع مف ويحفظيا ضمنو تصب

 .فتبمورىا الصورة إلى تضاؼ جديدة فكرية لعمميات
                                                           

 1
، ص 2004 برس، القاىرة، ،التغيير كاستراتيجيات التشكيؿ عكامؿ كالإعلامية الذىنية الصكرة منصور، أيمف ندا، -
29- 31. 
 العممي المؤتمر إلى بحث مقدـ الجامعي، الشباب ولدى المصري الإعلبـ وسائؿ في أفريقيا صورة حسيف، ليمى السيد، - 2

  .6-5، ص2003 التكنولوجيا، القاىرة، وآفاؽ الصحافة عنواف تحت اليوـ أخبار لأكاديمية الثاني
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 وعناصرىا مضمونيا فدراسة لذا إدراؾ، عف وتعبر خياراً، وتعكس قيماً  حكماً  الصورة تحمؿ  -
 .المعرفي والزاد الإيديولوجي، والبعد الثقافي، الإرث طبيعة تظير وحركتيا وخصائصيا،

 العنصر :عناصر ثلبثة مف معيف شعب أو شخص تجاه الإنساف لدى الذىنية الصورة تتكوف  -
 .والسموكي والعاطفي، المعرفي،

 لأسباب كأعراض بؿ بنفسيا، تتسبب كأشياء إلييا ينظر ألا يجب الذىنية القوالب أو الصور إف  -
 .أخرى خارجية

 يعي أف قبؿ الطفؿ يستوعبيا وقد جيؿ، إلى جيؿ مف تنتقؿ الذىنية القوالب منيا تتكوف التي المادة إف  -
 .أمة أو شعب كممة معنى

 تحصؿ إذ الأشخاص، مف جماعة أو شخص، عف تتخذ رافضة، أو سمبية، قوالب المسبقة الأحكاـ إف  -
 .أصلبً  محددة صفات عمى المقولبة المواقؼ بسبب الجماعة ىذه
 عوامؿ بفعؿ جزئياً  أو كمياً، وتتعدؿ تتطور، قد بؿ بالضرورة، ثابتة أو دائمة ليست الذىنية الصورة  -

 .موضوعية أو ذاتية
 سموكيات باتجاه وتدفع معينة، وأحاسيس مشاعر استدعائيا حيف أو تشكميا، عند الصورة توقظ  -

 .معينة
 مسارات وتحديد جوانبيا، عمى الأفضؿ والتعرؼ منيا، الاقتراب عمى يساعد أف يمكف الصورة اكتشاؼ  -

 .التغيير أو الترسيخ باتجاه سواء معيا التعامؿ
 .1لمقاربتو مفتاحاً  أو الواقع عف بديلبً  الذىنية الصورة تكوف أف يمكف  -
 : الذىنية الصكرة أىمية -8

 أىداؼ تسويؽ في وحيويا ميما عاملب تشكؿ عاـ بشكؿ لممؤسسات الذىنية الصورة أىمية إف    
 والنمو البقاء عمى قدرتيا ومدى المؤسسات نجاح في المؤثرة العوامؿ أىـ " وأف رسالتيا، أداء في المؤسسة

 المجتمع لخدمة وأىدافيا رسالتيا تحقيؽ عف عاجزة ستبقى المدنية فالييئات والتمويؿ التسويؽ عمى يعتمد
ذا لأنشطتيا اللبزـ والتمويؿ الدعـ يتوفر لا عندما  منتجاتيا وتسويؽ المجتمع دراأف جذب مف تتمكف لـ وا 

 وكسب المستيدفة الجماىير جذب المؤسسات التنافس ظؿ في وخاصة وبرامجيا نشاطاتيا أو أو خدماتيا

                                                           

 .12، ص 2002دمشؽ، الإعلبمية، المكتبة ،1 ط ،الغربي الإعلاـ في العرب صكرة )أ( أديب، خضور، -1 
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تجاه  انطباعاتو سيبنى الجميور لدى الذىنية صورتيا عف تتنازؿ أف مؤسسة لأي يمكف ولا ثقتيـ ودعميـ،
سيبني  الجميور فإف ذلؾ المؤسسة أىممت فإف ليا، طيبة سمعة لبناء والسعي الجميور فإف ذلؾ المؤسسة
 التي الفوائد أبرز فإف عاـ وبشكؿ مصادر مف معمومات مف تغذيتو يتـ ما عمى المؤسسة تجاه انطباعاتو

 :  1مايمي الذىنية الصورة تجنييا
 .المختمفة الجماىير ثقة زيارة -
  .وأنشطتيا برامجيا تمويؿ وزيادة المؤسسات لدعـ التمويؿ مصادر جذب -
  .المؤسسة أنشطة في لمتطوع البشرية الميارات استقطاب -
  .والعامميف المؤسسيف أعضاء نفوس في لممؤسسة والانتماء بالثقة الشعور توليد -
 . المجتمع خدمة في ودورىا بالمؤسسة الإعلبـ ووسائؿ العاـ الرأي قادة اىتماـ زيادة -

 الصورة أو قوة عمى تتوقؼ الأشخاص أو المؤسسة في الذىنية المؤسسة في الذىنية الصورة طبيعة إف
 ومدى الأخرى المؤسسات وبيف بينيـ الاتصاؿ لدرجة تبعا لدييـ تتكوف الذيف الأفراد مستوى فعمى ضعفيا

 تطأ التي التغيرات وقياس الصورة ىذه عمى التعرؼ ويمكف نشاطاتيا وتأثيرىـ المؤسسات بيذه اىتماميـ
 الصورة أف كما يعرفو، لـ شيء عف صورة تكويف يصعب كما بطيئة، عادة تكوف التغيرات ىذه أف رغـ

 .لمتغيير وقابمة ضعيفة غالبا تكوف بعيدة أشياء عف تتكوف
 : الذىنية الصكرةتغيير  -9
 تحدث وقد ،مؤلمة الحالات بعض في تكوف ىاتغيير  عممية فإف الذىنية الصكرة نظرا للؤىمية التي تتميزو 

 بعض أف كما بينيـ، العامة العلبقات توتر إلى تؤدي وقد،  بيف الأصدقاء العامة العلبقات في صدعا
 الصور لتغيير محاولة أي يرفضوف عاطفي صراع ظؿ في صحية أو أو عمرية ظروؼ في الأشخاص

 لإحداث عمييـ يكوف الذيف ىؤلاء يفقد التضحية إلى يؤدي ذلؾ إف مف الرغـ وعمى ،لدييـ تكونت التي
 .التغيير
 صور، مف لديو بما لمتمسؾ يميؿ الأحواؿ أغمب في الإنساف فإف النفس عمماء يشير وكما ىنا ومف

 ليا يتعرض الي الرسالة ىذه محتوى يدرؾ وىو معو تتفؽ لا رسالة لأي التعرض يقبؿ فلب ويتحيز ليا
 التي الذىنية الصورة تدعـ التي والتفاصيؿ المواقؼ يتذكر أنو كما كونيا، التي الصور يتفؽ مع نحو عمى

 وتخيمو لمواقع ورؤيتو ذلؾ بعد حدث لما تقديره في كبير أثر ذات وأصبحت ما واستقرت وقت تكونت

                                                           
 .321 ص ذكره، سبؽ مرجع :الجرايدة الرحماف عبد بساـ - 1
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 فيما الباحثيف مف عدد بيف اتفاقا لاقت التي الحقيقة ىذه ) دويت كارؿ( أعتمد ىذا الصدد وفي لممستقبؿ،
  "1.عنيفة ليزة تعرضت إذا بسرعة تتغير ولكف بسيولة يتـ لف تغيير الصورة أف آخروف أعتبر

 في كبير بشكؿ تؤثر لذلؾ تبديميا أو تعبيرىا يصعب الأولى لممرة الأفراد عند تنشأ التي الذىنية فالصورة
 .الصورة ىذه عمى تغيير إحداث أردنا إذا ما حالة
 إستراتيجية بناء صكرة ذىنية ايجابية:-10
 لدييا، أف تشكؿ ترغب التي الجماىير طبقات لتحدد بحوث بعدة القياـ مف بد لممنظمة لا البدء قبؿ

، ما سيػأتي مف خلبؿ ذلؾ ونوضح ليا بالنسبة أىمية الأكثر الطبقات تحديد ثـ ومف الذىنية الصورة
 الأخرى. الجماىير تجاىؿ عدـ ينبغي أنو إلا جميورييف أىـ ىما والمستفيديف الموظفيف أف مف وبالرغـ

 المستفيديف مف الخدمة. لدى الصورة الذىنية تشكيؿ في المؤثرة :يوضح العوامؿ (3الشكؿ رقـ )
 

 
 

 المصدر:  مف إعداد الباحثة.
 
 مف العديد اعتبارىا في تضع أف ينبغي ليا الذىنية الصورة أف إستراتيجية تكويف إلى أف نشير بد ولا

 أو والاقتصادية السياسية بالمتغيرات تتأثر الصور أف الثابت والاجتماعية والاتصالية، فمف العوامؿ النفسية
 التي والأنشطة العمميات طبيعة مع تتفؽ وأف أو لمصداقية، بالواقعية تتسـ أف ليا بد لا التقنية، وكذلؾ

 المؤسسة. تمارسيا
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 : الصورة لإستراتيجية التخطيط مبادئ مف بعضًا ونذكر
 يستدعي وىذا لممؤسسة، الحالية الصورة في والقوة الضعؼ نقاط بتحديد المرغوبة لمصورة التخطيط يبدأ 

 الصورة. ليذه واليامشية الأساسية المعالـ عمى لمتعرؼ دقيقة بدراسة القياـ
  المؤسسة تودىا التي المرغوبة الصورة لمعالـ مكتوب تخطيط وضع . 
  نقميا. وآليات الجماىير إلى والمرغوبة المخططة الصورة لنقؿ الأفكار ابتكار 
  الذىنية الصورة مخطط مراحؿ كافة لمتابعة المتبعة التقييـ برامج وضع. 

 أثرت فقد عف ذلؾ، المسؤوليف والأشخاص العامة سياستيا مف تتكوف المؤسسة شخصية أف الثابت ومف
 للؤشكاؿ فإف وكذلؾ ذلؾ كثيرة، عمى والأمثمة صورىا، عمى الكبرى المنظمات في القيادية الشخصيات

 المعتمدة الرموز وكافة والشعار الرسمي المميز والزي الجغرافية والمنطقة مؤسسة بكؿ الخاصة المادية
 لمسياسة الفعمي المضموف عف أىمية يقؿ لا ذلؾ كؿ والمجتمع البيئة عمى وحفاظيا اتصاليا طرؽ وحتى

 1.المؤسسة في المعتمدة
دراكية متعددة، فالصورة الذىنية  إف  ىذه العممية تعتمد عمى آليات ذات أبعاد نفسية واجتماعية وا 
التي نكونيا عف أنفسنا وعف الآخريف تتـ نتاج عممية ترشيح لكـ ىائؿ مف المعمومات والحقائؽ التي يجري 

 جزء آخر. تمرير جزء منيا واستبعاد
فعممية إنتاج وتكويف الصور الذىنية تتـ مف خلبؿ العمميات الانتقائية والاستعبادية لممعمومات 
والحقائؽ المتاحة أماـ الأفراد، ولا يمكف لمعقؿ أف ينتج الصور الذىنية دوف الاعتماد عمى الانتقائية 

فاصيؿ المتشابكة والمعقدة والتي والاستبعاد حيث يصعب عمى العقؿ البشري الاحتفاظ بكـ ىائؿ مف الت
ستخداميا بعد ذلؾ.  لايستطيع توظيفيا وا 

ويشير كينيث بولدنج إلى أف الصورة الذىنية تتكوف نتاج تفاعؿ النظاـ المعرفي لمفرد مع مجموعة 
مف المتغيرات الأساسية التي تتضمف المكاف الذي يعيش فيو الفرد والفترة الزمانية الحالية والماضية 

تجاىاتو ومشاعره نحو وعلبق ات الفرد الشخصية مع الآخريف، ومحصمة المعارؼ والمعتقدات والسموؾ وا 
 جميع عناصر البيئة المحيطة.
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وترى راجبة قنديؿ أف إنتاج الصورة الذىنية يتـ في إطار غير موضوعي وذلؾ أماـ الايجاز 
و الحقائؽ وتزيينيا زيادة عمى الدور الذي والانتقاء لممعمومات المتاحة أماـ الفرد الأمر الذي مف شأنو تشوي

 تمعبو الخبرات السابقة الخاصة بالفرد.
ويشير البعض إلى أىمية الانجازات الايديولوجية وتأثيرىا في عممية بناء الصور الذىنية، فنظرا 

الب فإف لأف الايديولوجية التي يؤمف بيا الفرد تحرؾ تفكيره ومساراتو المختمفة بشكؿ يخدـ مصالحو في الغ
 المعمومات المتاحة تقؿ أىميتيا.

غير أف ىذا لا ينفي أىمية المعمومات الحالية المتاحة خاصة فيما يتعمؽ بالموضوعات الجديدة 
 التي ليس للؤفراد خبرة بيا.

نتاج الصور الذىنية في المجالات  ىذا وتظؿ عمميات الاختزاؿ والتبسيط سمات أساسية لعممية تكويف وا 
لفرد ليس لديو الاستعداد أو الوقت لجمع المعمومات التفصيمية عف الموضوعات والقضايا المختمفة، فا

المختمفة ولذلؾ يمجأ إلى التبسيط والتعميـ كوسائؿ مريحة في تكويف الصور الذىنية ولعؿ ىذه العمميات 
تغييرىا،  تعد أحد العوامؿ الأساسية التي تجعؿ العقؿ البشري يركف أكثر لعممية تثبيت الصور وعدـ

فتغيير الصورة الذىنية عادة يتسـ بالصعوبة ويحتاج إلى وقت طويؿ، لذلؾ يجب أف يتـ التخطيط لبناء 
صورة ايجابية عبر التخطيط الكمي ذو الطابع الاستراتيجي، ووضع إستراتيجية طويمة المدى والعمؿ وفقيا 

اءة إدارتيا، ووضع خطط واقعية والاىتماـ بإظيار عممية التحديث في نشاط المنظمة وأعماليا وكف
  1للؤنشطة المحمية والخارجية لممنظمة.

 وتمر إستراتيجية بناء صور ذىنية ايجابية بالخطوات الآتية:
  :تحديد الجميكر 

فيذه المرحمة تيدؼ إلى معرفة القطاعات الجماىيرية المؤثرة عمى المؤسسة ودورىا في المجتمع، كما 
يزة لياتو القطاعات الجماىيرية حتى يسيؿ إختيار وسائؿ الاتصاؿ تيدؼ إلى معرفة الخصائص المم

 2المناسبة.
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 :الداخمي الجميكر -1
 إلى مف الداخؿ يبدأ ليا إستراتيجية ثروة لتكوف لنفسيا المؤسسة ترغبيا التي الصورة وتطوير بناء إف

 بتكويف البدء قبؿ ولكفالذىنية،  صورتيا بناء يسيؿ الأساس ىذا عمى تستند التي فالمؤسسات الخارج،
 دراسات إلى بحاجة وىذا تجاه المؤسسة الجميور بيا يفكر التي الأشياء عمى التعرؼ مف لابد الصورة
 الرسمية السياسات تكامؿ إلى بحاجة لدى الجميور الصورة وتشكيؿ المتبعة، الإستراتيجية لبناء وبحوث
 تقوـ التي البشرية، الموارد إدارة إلى العامة العلبقات إدارةإلى  التنفيذييف المسؤوليف كبير فييا،فمف المتبعة
 الدوائر جميع جيود تكامؿ عمى متوقؼ ذلؾ ونجاح تنفيذىا، المرغوبة وطرؽ الصورة بنود بوضع كميا

 مع التعامؿ في مشتركة واحدة ثقافة عمى الدوائر ىذه تتحد فعندما تمؾ الصورة، تحقيؽ عمى الإدارية
 . المرغوبة الطيبة الصورة ذلؾ نتيجة ستجد أنيا شؾ لا الموظفيف،

 فالإخلبؿ المستويات كافة وعمى متعددة إلى نشاطات بحاجة الداخمي الجميور لدى الصورة تشكيؿ إف -
 يقوـ ثقافة تشكيؿ مف التنفيذييف لممسؤوليف بد لا ولذلؾ مف الصورة، جزء في التشويش يعني منيا بواحد
عطاءىا كافة الاعتبار بعيف الأخذ ويجب بالصورة، المعنيةالأطراؼ  جميع التزاـ عمى  العوامؿ السابقة وا 

 ىو بعضيا مع العوامؿ ىذه تراكب فإف ثـ ومف حدة عمى عامؿ كؿ إلى ينظر أف فيجب الأىمية اللبزمة،
 1 .المطموبة الصورة إلى يؤدي الذي
 :الخارجي الجميكر 2-
 الخارجي، مف الجميور وغيرىـ لمزبائف الحقيقية الصورة لإظيار ملبئمة داخمية بيئة الشركة أنتييأ بعد

 إلى ذاتيا لتقديـ مييأة تكوف المؤسسة وبالتالي الخارج، إلى الداخؿ مف ابدأ القائؿ بالمبدأ عممت قد تكوف
 وذلؾ مف خلبؿ: عمييا، الاعتماد لمثقة ويمكف وأىؿ وفريدة نزيية أصمية كمؤسسة الخارجي الجميور

  :ويمكف تمييز بيف نوعيف مف الأىداؼ الإستراتيجية لبناء الصورة الذىنية عمى المستوى تحديد الأىداؼ
 2ىدؼ عاـ  وأىداؼ فرعية. الداخمي ىما:
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 :قياس الصكرة الذىنية لممؤسسة لدل جماىيرىا 
ىذا  بعد تحديد الجميور المستيدؼ تأتي عممية تحديد ومعرفة الصورة الحالية لممؤسسة في ذىف

الجميور وىذا مف شأنو مساعدة المؤسسة عمى إدراؾ مساعييا فيما يتعمؽ بأىداؼ الاتصاؿ، فإتجاىات 
 1الأفراد وسموكاتيـ مرتبطة إرتباطا كبيرا بمعتقداتيـ.

 :تحديد نقاط القكة كالضعؼ كالفرص كالتحديات 
الضعؼ والقوة فييا، وذلؾ إف عممية قياس الصورة الذىنية لممؤسسة لدى جماىيرىا تسمح بتحديد نقاط 

بمراجعة المعالـ الايجابية والسمبية ونواحي القبوؿ والرفض. يتـ بعد ذلؾ وضع الخطط لمعالـ الصورة 
المرغوبة مف طرؼ المؤسسة وىذا يمزـ معرفة حقيقية لممؤسسة بالفرص المتاحة والتحديات الواجب التغمب 

ة بعيدة عف الواقع فإف احتماؿ بموغيا سوؼ تعترضو عمييا، لأنو في حاؿ ما إذا كانت الصورة المرغوب
العديد مف الصعوبات قد تؤدي إلى نتائج عكسية، ولذلؾ فإنو مف الضروري الإجابة عمى التساؤلات الآتية 
في إطار عممية التخطيط: مف نحف؟ ماذا نريد؟ بماذا نتميز عف غيرنا؟ وعمى أي نحو نود أف يفكر فينا 

 2الآخريف؟
 الوسائؿ المستخدمة في تقديـ برامج الصورة وكمما تنوعت كاف ذلؾ أفضؿ.تحديد  -
 المرونة في التخطيط وأخذ المتغيرات التي يمكف أف تحدث في البيئة المحيطة في الحسباف. -
 الترويج لانجازات المنظمة وأعماليا لأف ذلؾ مف شأنو خمؽ ردود أفعاؿ محابية لدى الجماىير -
ىنية لممنظمة بعد تشكيميا، حيث تحتاج إلى سنوات طويمة وجيود متراكمة ومف تدعيـ وحماية الصورة الذ -

 3الضروري المحافظة عمييا وتذكير الجماىير بعناصرىا بشكؿ مستمر.
 :إختيار كسيمة الاتصاؿ المناسبة 

بعد تحديد الجميور ومعرفتو تأتي خطوة إختيار وسيمة الاتصاؿ المناسبة لمتفاعؿ والتواصؿ معو، 
ضروري أف تخطط المؤسسة لاستخداـ الوسائؿ الجماىيرية جنبا إلى جنب مع الاتصاؿ الشخصي ومف ال
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كمما أمكف ذلؾ مف خلبؿ الموظفيف والبائعيف، بالاضافة إلى استخداـ العناصر المادية التي ترمز إلى 
 1المؤسسة.

لية أو ما تتوقعو في مقارنة محتوى الرسائؿ الاتصالية السابقة لممنظمة مع ما حققتو مف نتائج حا -
 المستقبؿ، والإدارة الناجحة ىي التي لا تغالي في وعود لا تتحقؽ في المستقبؿ.

الاىتماـ بالاتصالات المباشرة مع تحميؿ مناقشتيا نفسيا سواء في الاجتماعات أو غيرىا مف أشكاؿ  -
 الاتصاؿ المواجيي.

 :التقييـ 
الصورة وسائؿ التقييـ المناسبة لمعرفة الأثر الفعمي مف الضروري أف يتضمف التخطيط لإستراتيجية 

ليذه البرامج والنشاطات، لذا فإنو مف الضروري أف تتضمف ىذه البرامج أىداؼ واقعية يمكف تحديد 
نتائجيا وقياس أثرىا، والتقييـ ىو عممية تحديد جوانب القصور وجوانب القوة فضلب عمى اقتراح أساليب 

 2لمعالجة نقاط الضعؼ.
 الواردة القيـ يتأثراف بكؿ ما مؤسسة نحو شعورىـ وطريقة الناس بيا يفكر التي الأشياء بأف القوؿ وجزون

 فمثلب بالصورة، المختصة الجيود والنشاطات جميع تكامؿ ضرورة عمى ثانية مرة نؤكد فإننا ولذلؾ سمفا،
 شعروا الذيف والمستفيديف المستفيد، رضا ينتج عنيا الخارجي الجميور لدى وصورتيا الخدمة جودة إف

 السيؿ مف الصورة يصبح تحسف ومع عالية، ذات جودة خدمة تقدـ التي بالمؤسسة الظف يحسنوف بالرضا
 3 .الأخرى العوامؿ جميع شأف وىكذا عنيا، إيجابيًا انطباعًا ويشكموف المؤسسة، عف يرضوف زبائف تكويف
  :الذىنية كالصكرة الإعلاـ كسائؿ -11

الصورة  صنع في الوسائؿ ىذه دور مف الذىنية والصورة الاتصاؿ وسائؿ بيف العلبقة أىمية تنبع     
 اوتو كمينبري " المعنى" ىذا ويؤكد المجتمع، داخؿ الصورة ىذه عرض في دورىا عف فضلبً  وانتشارىا،

 في ىي كما وعرضيا النمطية، الصورة تشكيؿ في ميماً  دوراً  تؤدي الاتصاؿ وسائؿ أف" :يرى حيث
 في بالغ باىتماـ الذىنية الصورة وحظيت نشرىا، في أساسي بدور تقوـ أنيا إلى بالإضافة المجتمع،
 الأشياء، حياؿ الفرد سموؾ وتشكيؿ الآراء، في تكويف ميـ دور مف بو تقوـ لما نظراً  الإعلبمية الدراسات

 وكذلؾ بنشاطيا، ويتأثر بو المحيط الاجتماعي في الواقع معيا يتعامؿ التي المنظمات أو الأشخاص، أو
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 تكويف في تسيـ التي القنوات أىـ مف باعتبارىا الإعلبـ الجماىيري وسائؿ بو حظيت الذي الاىتماـ
مكانات قدرات مف تمتمكو ما بحكـ الأفراد لدى الذىنية الصور  أىـ مف الإعلبـ وسائؿ وتعتبر ، متطورة وا 
 المسؤوليف مع التعاوف وأىمية بالقضايا العامة، ومعرفتيـ الجميور، وعي زيادة في تسيـ التي العوامؿ
 بوجو والإدارات العمومية عاـ بوجو الدولة عف أجيزة لدييـ الذىنية الصور وبناء اتجاىاتيـ، وتكويف عنيا،

 الإعلبـ بوسائؿ تتأثر التي أىـ المؤسسات مف الإدارات العمومية تعد ذلؾ، عمى وتأسيساً  خاص،
 الإعلبـ، بوسائؿ تُعنى أف عمييا ينبغي المؤسسات التي رأس عمى تأتي أنيا كما المجتمع، في ياونشاطات
تنفيذ  إلى تيدؼ التي وبرامجيا مف نشاطاتيا، كثير في منيا الاستفادة عمى وتعمؿ أىميتيا، وتدرؾ

 الذي الفعمي الاجتماعي الواقع عف بديلبً  الإعلبـ وسائؿ الرمزي الواقع ويقدـ السياسات العامة لمدولة،
 والأـ، والأب والساسة، والعمماء، والمعمـ، والمرأة، الرجؿ مف كؿ بدور التعريؼ :متنوعة منيا أشكالاً  يأخذ

 الإعلبـ وليذا فوسائؿ المجتمع، في كافة الأخرى والمؤسسات والموظؼ العمومي والمؤسسات العمومية،
 عف دلالية معافٍ  مف المعرفة ىذه تمثمو بما واسع، نطاؽ عمى وتعميميا لممعرفة السريع خلبؿ نقميا مف

الإدارات والمؤسسات  دور عف تصوراتنا بناء في تسيـ أف الوسائؿ تمؾ وتستطيع ميمة، خبرات اجتماعية
التي  الحكومية الأجيزة بأنشطة متزايداً  اىتماماً  يبدوف المجتمعات كؿ في فالناس المجتمع، الحكومية في

المجتمعات  تواجو أساسية مشكمة باتت الفساد التي ومكافحة تقديـ الخدمة لممواطنيف، مجاؿ في بيا تقوـ
  الإنسانية.

 أف الذىنية يجب الصورة بناء في الوسائؿ ىذه مساىمة فإف الإعلبـ، لوسائؿ الميـ الدور مف وانطلبقاً     
 وبياف ، العاـ الرأي لدى صورتيا لتحسيف والمؤسسات العمومية ، باىتماـ الحكومات والإدارات تحظى
 الحكومات في  الكثير مف لاحظت وقد واستقراره، المجتمع عمى الحفاظ ودورىا في أىميتيا، مدى

 بينيا تعاوف جدي بناء إلى فسعت الذىنية، صورتيا تشكيؿ في الإعلبـ أجيزة دور مختمفة مجتمعات
  1.الرأي العاـ لدى صورتيا تمجيد في الوسائؿ ىذه بأىمية لإيمانيا المختمفة، الإعلبـ ووسائؿ

 :الذىنية الميكانيزمات الكظيفية لمصكرة -12
 التي تؤدييا الصورة الذىنية عمى النحو التالي: الميكانيزمات الكظيفيةيمكف تقديـ 

 .تقدـ الصورة لمفرد إطار جاىز يسيؿ لو التعامؿ مع الآخريف ويمكنو مف التنبؤ بسموكاتيـ -
                                                           

 1
 استكمالاً  مقدمة رسالة،ميدانية دراسة" الأردني العاـ الرأم لدل الأمف لرجؿ الذىنية الصكرة"،الحماد الحمبا لافي خمؼ -

، قسـ الآداب والإعلبـ، كمية الصحافة في الماجستير درجة عمى الحصوؿ لمتطمبات  الدراسات – والإعلبـ الصحافة والعموـ
 (.بتصرؼ، )38-37، ص 2014البترا، الاردف، العميا، جامعة
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 .دور في تكويف الرأي العاـليا  -
 1تضييؽ نطاؽ الجيؿ بالآخريف وتحويؿ العالـ إلى عالـ أسيؿ وأكثر تنظيـ. -
أكثر  عمميةو آلية  ميكانيزمات*وىي تتشابو مع أبعاد الصورة الذىنية إلى حد كبير، إلا أنيا تحتوي عمى   

أيمف منصور عمى نحو أكثر مستويات مختمفة، وىذا ما يوضحو  عمىمف حيث القابمية لمقياس والتطبيؽ 
 عمى النحو الآتي: تفصيلب

 عمى المستكل الفردم: الميكانيزمات الكظيفية -1
 المعرفية المرغكبة:الميكانيزمات الكظيفية * 
جديدا، فالصورة تساعد  الإنسافتوفير الوقت والجيد اللبزميف لفيـ وتفسير حدث ما أو شيء ما يعتبره  -

 .الأفراد عمى تفسير الأحداث الجديدة في ضوء خبراتيـ السابقة
عطائيا  - تقميؿ المنبيات المحيطة بالفرد وىذا مف خلبؿ دمج الأشياء الجديدة في الفئات القديمة وا 

 .المعنى ذاتو
 .وذلؾ نتيجة تقميؿ المنبيات المحيطة بالفرد الإدراؾتسييؿ عممية  -
 الموضوعية لمعالـ الذي يعيش فيو الفرد. إعطاء -
 المعرفية غير المرغكبة: الميكانيزمات الكظيفية *
مكانية حدوثيا. الإخلبؿالتبسيط الزائد للؤحداث والذي مف شأنو  -  2في غالب الأحياف بطبيعة الأحداث وا 
والتي تميؿ إلى تبسيط الشعور بالأمف والاستقرار وذلؾ لأف الصور الايجابية ذات الطابع الثابت  -

 الأحداث تؤدي إلى شعور الفرد بالأماف إزاء الأخطاء المحتممة وبالاستقرار في تقمبات الحياة.
 الدفاع عف الذات. -
 النفسية المرغكبة: الميكانيزمات الكظيفية *
سمبية قد تؤدي الصورة غالبا إلى التمركز حوؿ الذات وشعور الفرد بالوحدة عندما تكوف الصور  -

 .ومتعمقة بالذات
قد تؤدي الصورة أيضا إلى التحيز والتعصب، فالصور السمبية عف الآخريف قد تخمؼ تحيزات لدى  -

 .الأفراد ضدىـ

                                                           
 (.52، ص)2002المفتوح، دط، القاىرة، ، مركز جامعة القاىرة لمتعميـ فف العلاقات العامةمحمد يوسؼ:  - 1
 (.90، ص)مرجع سبؽ ذكرهأيمف منصور ندا:  - 2
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 عمى مستكل الجماعات كعمى مستكل النظاـ ككؿ: الميكانيزمات الكظيفية -2
 المعرفية: يفيالكظ* الميكانيزـ 

يجاد تفسيرات ليذه السموكياتبناء توقعات عف سموكات جماىير  -  .المؤسسة وممارستيا وا 
 .إيجاد مخططات فكرية لمتعامؿ مع الجماىير والعمؿ بيا -
تقميؿ الأخطار المحيطة بالمؤسسة والتيديدات المحتممة حيث أف الصور بتبسيطيا للؤحداث وتقميميا  -

الأخطار التي تتوقعيا المؤسسة  لممنبيات ودمجيا في صور قديمة قد تؤدي إلى تقميؿ عدد المثيرات أو
 مما يساعدىا عمى الاستقرار.

 الاجتماعية:الميكانيزمات الكظيفية  *
إضفاء الشرعية عمى المؤسسة، حيث تؤدي الصور الايجابية عف مؤسسة ما إلى إكسابيا الشرعية  -

 .داخؿ النسؽ الاجتماعي الذي تنتمي إليو
الجماىير التي تربطيا علبقة بالمؤسسة فالصور الايجابية عف تأكيد الشعور بالتفوؽ والفخر لدى  -

المؤسسة تزيد مف شعور جميورىا الداخمي بالفخر لانتمائو إلييا، ومف شعور الجميور الخارجي بالفخر 
 .أيضا لمتعامؿ معيا

حاطتيا بأىمية خاصة. -  تحديد ىوية المؤسسة وشخصيتيا وتميزىا وا 
 :يةالنفس الميكانيزمات الكظيفية *
 .دى إيجابي عف المؤسسة يشعرىا بالرضاصتوفير رجع  -
 1تقديـ إطار تبريري لاتجاىات المؤسسة وممارستيا إزاء محيطيا. -
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 (.94-91، ص ص )مرجع سبؽ ذكرهأيمف منصور ندا:  -1
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 :لدراسة الصكرة الذىنية النظرم المدخؿ
 إطاره في الباحث ، فيسير وتوجيو البحث اتجاه تحدد التي الطريؽ بمثابة لمدراسة يعتبر المنطمؽ النظري

 ىذه دراستنا وفي معالجة الظاىرة محؿ الدراسة والبحث عف أسباب المشكؿ المطروح، لو يتسنى حتى
 عمى التعرؼ إلى خلبلو مف نسعى والذي الموضوع لطبيعة نظرا لمدراسة كمدخؿ البنائي سنتبنى المنظور

 الصورة الذىنية للئدارة العمومية في ظؿ إجراءات تحسيف الخدمة.
  النظرية: تعريؼ إلى البنائية يجب التطرؽ النظرية تعريؼ إلى التطرؽ قبؿ لكف 
 :لغة أكلا مفيكـ النظرية 

إف مفيوـ النظرية يتمثؿ في الدلالة الشائعة ولفظ نظرية مشتؽ مف النظر الذي يحمؿ دلالة معنى التأمؿ   -
العقمي وفي الفرنسية تعني النظرية " بناء أو نسؽ" متدرج مف الأفكار الذي يتـ الانتقاؿ فيو مف المقدمات 

وجو يؤدي  ب أمور معمومة عمى إلى النتائج ، في حيف يعرفيا لساف العرب ابف منظور عمى أنيا ترتي
  1إلى استعلبـ ما ليس بمعموـ وقيؿ النظر طمب عمـ عف عمـ.

 :ثانيا مفيكـ النظرية اصطلاحا
ىي عبارة عف مجموعة مف المفاىيـ و التعريفات والاقتراحات التي تعطينا نظرة منظمة لظاىرة ما عف  -

طريؽ تحديدىا لمعلبقات المختمفة بيف المتغيرات الخاصة بالظاىرة ، وذلؾ بيدؼ تفسير تمؾ الظاىرة أو 
ر حقيقي بوجود عالقة التنبؤ بيا مستقبلب ، فحسب موريس أنجرس فإنو إذا كانت الفرضية ىي إقرار غي

 .2إمبريقيا بيف متغيريف أو أكثر فإف النظرية ىي إقرار حقيؽ لوجود عالقة ما بيف متغيرات محققة
تعد النظرية الوظيفية أحد المداخؿ الأساسية لدراسة الظواىر الإعلبمية والاتصالية في  : البنائية الكظيفية -

 ميداف العموـ الإنسانية والاجتماعية .
عرفت النظرية الوظيفية تسميات عدة مثؿ النظريات البنائية  : لبنائية الكظيفية ك فركضيامفيكـ ا 

 the analyses) نظريات التحميؿ الوظيفي ) )،function structure the theory) الوظيفية )
function ( ، النظريات المحافظة )theory conservative و تستمد  ، ( وغيرىا مف التسميات الأخرى

ىذه النظرية أصوليا الفكرية العامة مف آراء مجموعة مف عمماء الاجتماع التقميدييف و المعاصريف الذيف 
ظيروا عمى وجو الخصوص في المجتمعات الغربية الرأسمالية ، حيث اىتمت بدراسة كيفية حفاظ 

                                                           
 .79،ص   2011عماف ، الأردف،  دط، ، دار أسامة لمنشر والتوزيع، : نظريات الإعلاـبساـ عبد الرحمف المشاقبة  - 1

 .54، ص  ذكرهمرجع سبؽ موريس أنجرس،  - 2
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و الاستقرار،و ىذا  المجتمعات عمى الاستقرار الداخمي و البقاء عبر الزمف ،و تفسير التماسؾ الاجتماعي
ما تمثؿ في أفكار و نظـ رواد عمـ الاجتماع الغربييف مف أمثاؿ :"أوجست كونت " ,"ايميؿ دوركايـ"، 
"ىربرت سبنسر " ، وأيضا آراء العديد مف عمماء الاجتماع الأمريكييف المعاصريف مثؿ :"تالكوت بارسونز 

عمماء الاجتماع الرأسمالييف، الذيف امتدت آرائيـ و غيرىـ مف رواد الجيؿ الثاني مف  ""و "روبرت ميرتوف
 .1القرف العشريف بداية السبعينات مف حتى

و ىو مصطمح يشير  - :structure - البناء : وأما عف مفيوـ البنائية الوظيفية فيي مركبة مف جزأيف
و يشير ىذا  - :function -الوظيفية بيا الأنشطة المتكررة في المجتمع، إلى الطريقة التي تنظـ

  2. عمى استقرار و توازف المجتمع المصطمح إلى مساىمة شكؿ معيف مف الأنشطة المتكررة في الحفاظ 
وعند إسقاط ىذه النظرية عمى موضوع دراستنا، نجد أف الصورة الذىنية ىي بناء فكري مف معتقدات 

أبعاد الصورة الذىنية كما سبقت وأفكار وتصورات عقمية عند الأفراد، حيث يعد البعد المعرفي مف أوؿ 
الإشارة ، ثـ نأتي إلى البناء العاطفي الوجداني الذي يكونو الأفراد عف الأشياء والأسماء والأماكف 

 والمؤسسات....إلخ الذي يعتبر ترجمة شعورية للؤفكار ومعتقدات وتصورات عقمية التي بنيت عند الأفراد
ة ذلؾ مجموعة مف السموكات والأفعاؿ التي تترجـ في الواقع في المستوى الأوؿ) المعرفي(، لتكوف نتيج

عف المستوى الأوؿ ) المعرفي( والمستوى الثاني )العاطفي الوجداني(، فالصورة الذىنية في ىذه الحالة ىي 
بناء متكامؿ الأبعاد يؤدي فيو كؿ بعد وظيفة معينة تخضع لطبيعتة المعرفية أو الشعورية الحسية أو 

 السموكية.
 :الدراسة وىي ليذه مناسبة نظريات أخرى أف ىناؾ الباحثة وجد الى جانب المنظور البنائي لقدو  

 . :الإدراكية المعرفة نظرية
 بو، المحيط العالـ عف كونو الذي والمعرفي، الإدراكي بالنظاـ سموكو في يتأثر الفرد أف النظرية ىذه ترى

 إطار في الخارجي العالـ ويدركوف معنى، ذات أشكاؿ في وأفكارىـ ومعتقداتيـ إدراكيـ ينظموف والأفراد
 بو، المحيطة الأشياء عف الفرد يكونيا التي المعاني بيذه متأثراً  سموكيـ بالتالي ويأتي المعنى، ىذا

 معينة بنية يفترض فإنو بو، المحيطة للؤشياء الفرد رؤية عمى يؤثر الذي الإدراكي النظاـ إلى وبالإضافة

                                                           
،   2006الدار المصرية المبنانية، دط، القاىرة، الاتصاؿ كنظرياتو المعاصرة، حسف عماد مكاوي، ليمى حسيف السيد،  - - 1

 .125-124ص 
 31،ص 2004، القاىرة، 2، عالـ الكتب، ط البحث العممي في الدراسات الإعلاميةمحمد عبد الحميد،  - 2
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 يفسروا أف ويحاولوف أحكاميـ، ويصدروف يلبحظونو ما الأفراد ويفسر العالـ، في الأخرى لممظاىر
 1لو. واستجابتنا السموكي الموقؼ في تؤثر كميا وىذه الآخريف، ومشاعر مشاعرىـ

 المعرفة الإدراكية لتبايف الواحدة، لمرسالة بالنسبة الأفراد كؿ بيف التفسير تطابؽ عدـ يوضح وىذا    
 فرد مف قد يختمؼ الذي الاجتماعي والتفاعؿ الاجتماعية، التنشئة بتأثير وآخر فرد كؿ بيف عمميا ونظاـ
 والأدوار المواقع لمفرد بتغير بالنسبة أيضاً  يتغير فإنو وآخر، فرد بيف الإدراكي النظاـ يتغير وكما لآخر،
 مفاىيـ عمى النظريات أصحاب ىذه ويركز نفسو، لمفرد والاجتماعية العامة والسمات الخصائص وتغير
 تصبح حتى معارفنا ترتيب لإعادة إلييا نمجأ التي بالأساليب تيتـ التي المعرفي والتبايف التآلؼ أو التوازف
 . 2متسقة أو متآلفة

المواطنيف نحو الإدارة  العمومية  لدى الذىنية الصورة اختلبؼ تفسير في الدراستنا  تفيد النظرية وىذه   
جراءات تحسيف   الدراسة عمييا تسير أف يجب التي العممية الرؤية النظرية ىذه ، حيث توضح الخدمةوا 

 ميزات مف توفره وبما الاجتماعية، التنشئة وتأثير الإدراكية، المعرفة اختلبؼ تناوليا لمموضوع، لتبايف في
 بيف الإيجابي التفاعؿ وتحقيؽ عاـ، بشكؿ للئدارة العمومية الذىنية الصورة إدارة قادرة عمى اتصالية

  .موظفي الخدمة العمومية والجميور المستفيد مف الخدمة
 : المعرفي التكازف نظرية -

 السموؾ الإنساني أف وترى المتسقة، غير المدركات يتجنب أف نفسياً  يحاوؿ الفرد أف النظرية تفترض
 يمكف متوازف نظاـ غير فأي والسموؾ، الفكر بيف التوازف تحدد التي ىي القواعد وىذه نفسية، قواعد تحكمو

 والانسجاـ التناغـ مف حالة لو تحقؽ التي الرسائؿ إلى التعرض يختار فالفرد طرؽ، بعدة متوازناً  يكوف أف
 3السابقة. وقيمو ومعتقداتو، اتجاىاتو، مع

 أف " Rosenberg"وروزنبرج "Heider" وىيدر  Abelson" أبمسوف النظرية وىـ ىذه أصحاب ويرى
 مف واحداً  تتخذ أف" يمكف الإنساف، نفس في معرفييف عنصريف تربط أف يمكف التي الرابطة أو العلبقة
 .علبقة تشكؿ عدـ أو سالبة، علبقة أو موجبة، علبقة :وىي مختمفة، أشكاؿ ثلبثة

 حالتيف: في تحدث الفرد يحمميا التي الاتجاىات بيف التوازف إف القوؿ ويمكف
 النوع. نفس مف أي موجبة كانت الاتجاىات إذا :الأكلى -

                                                           

 1
 .(247-245، ص) 2004 القاىرة،  ،3 ط الكتب، عالـ ،التأثير كاتجاىات الإعلاـ نظريات ، الحميد محمد عبد -

  .112انًسجع َفسّ، ص - 2

 3
 .56، ص 1983 انماْسج، ،1 ط  انكتة، عانى انرهٍُت، وانصىزة انعايت انعلاقاث عجٕج ، عهي ، -
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 منيا. لمتخمص الفرد التوتر تدفع مف حالة تتولد إذ سالبة، الاتجاىات كانت إذا :الثانية  -
 الوحدات الإدراكية معيا تصبح معينة، مواقؼ وجود ىو التوازف حالة مفيوـ أف النظرية ىذه وترى 

 شخصيتو، مكونات بيف والانسجاـ التوازف الفرد يخمؽ أف أي ضغط، دوف تعمؿ الوجدانية والتجارب
 سعي خلبؿ مف في الإشيار النظرية ىذه وتتجسد العمني والسموؾ الداخمي، المستوى بيف التوازف بمعنى
 الآخريف مع بتعاممو ييدؼ فيو الداخمي، توازنو لو الذي يحقؽ المطموب الرضا عمى الحصوؿ إلى الفرد
 . 1الخارجي بمحيطو تربطو التي العلبقات عمى والمحافظة الأولى، بالدرجة نفسو إرضاء إلى
للئدارة المحمية )البمدية(  الإعلبمية لمتغطية المبحوثيف تعرض تفسير في الحالية الدراسة تفيد النظرية وىذه

جراءات تحسيف الخدمة العمومية عمى مستواىا وفقاً   طريقة لنا تفسر كما واتجاىاتيـ، لمعارفيـ وأفكارىـ وا 
 ، ايجابية علبقة منيما المواطنيف مع الإدارة العمومية ومقدمي الخدمة)الموظفيف(، وكيؼ يبني كؿ تعامؿ

 والصورة للئدارة العمومية، نحو ) سمبية أو إيجابية( اتجاىات المبحوثيف بيف التوازف ثـ كيؼ نحدث
 .عنيا المشكمة الذىنية

 :النمكذج المعرفي مفسر لمصورة الذىنية وىو   ( Modèle Théorique ) كما يوجد نموذج نظري
يعود ىذا النموذج إلى تاجفيؿ الذي يعد أوؿ مف لفت الانتباه إلى الجوانب المعرفية في الصورة مف  

خلبؿ دراستو "الأبعاد المعرفية لمشخص" والتي كانت بمثابة نقطة التحوؿ في الدراسات المتعمقة بالصورة، 
 عاما عمى الساحة المعرفية. 25تزيد عف  وقد سيطر ىذا الاتجاه لمدة

وقد أكد رواد ىذا الاتجاه عمى أىمية كؿ مف التمثيلبت والمخططات العقمية والخريطة الذىنية في 
تشكيؿ إدراؾ الأشخاص لمموضوعات والأحداث الاجتماعية، إذ يترتب عمى عممية التصنيؼ معالجة 

كوف لديو معومات إضافية عف الفئة موضوع التصنيؼ المعمومات المتاحة لدى الفرد عف موضوع ما، فيت
بحيث تتسؽ المعمومات مف نوع التصنيؼ، كما قد يترتب عف عممية التصنيؼ أشكاؿ خاطئة مف الإدراؾ 

 2يمكف أف يؤدي إلى اتجاىات سمبية تصؿ إلى درجة العدواف والتعصب.

المعمومات ثـ يقوـ بتصنيفييا  فتبعا لنموذج معالجة المعمومات عمى مستوى الذاكرة يتمقي الفرد
وتمثيميا في عقمو ثـ يعالجيا وفؽ أنظمة الذاكرة الثلبثة وىي الذاكرة الحسية ،الذاكرة قصيرة المدى ،الذاكرة 

                                                           
 .26ص  مرجع سبؽ ذكره،، خمؼ لافي الحمبا الحماد - 1

 
2
 .(38ص ) نفسو:المرجع  -  
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طويمة المدى، لتأتي بعد ذؾ مرحمة الإدراؾ، حيث يتأثر الإدراؾ بجممة مف العوامؿ منيا ما يرتبط 
بخصائص الأشياء والمواقؼ، مثؿ إدراؾ المثيرات الحسية بخصائص الأفراد والبعض الأخر يرتبط 

والمواقؼ المألوفة عمى نحو أسرع مقرنة مع المثيرات والمواقؼ الجديدة غير المألوفة، وأيضا وضوح 
وبساطة المثيرات حيث يسيؿ عممية إدراكيا، بالإضافة إلى التوقع المسبؽ لممواقؼ والأحداث، مستوى 

ؾ الفرد لممواقؼ في ضوء دوافعو وحاجاتو، أيضا تبعا لمحالة الانفعالية التي يمر الدافعية حيث يتأثر إدرا
بيا الفرد  محلبت القمؽ والغضب والخوؼ والحزف...الخ، أيضا تأثر طبيعة التخصص أو المينة عمى 
عممية الإدراؾ لدى الفرد، فكؿ فرد يدرؾ الأشياء في ضوء طبيعة توجياتو المينية، كما نجد أيضا 

ومة القيمية إذ يؤثر طبيعة القيـ والمعتقدات التي يؤمف بيا الفرد في إدراكو لممواقؼ والمثيرات وفي منظ
طبيعة المعاني والتفسيرات التي يعطييا ليا، أيضا تأثر الميولات والتحيزات الشخصية عمى إدراؾ الفرد 

د المحايد في اتجاىاتو وميولو ومدى توفر الميوؿ والاتجاىات الايجابية نحو موضوع أو حدث معيف، فالفر 
غالبا ما يفسر الأشياء ويدركيا بطريقة مختمفة عف الآخريف الذيف يمتازوف بالتحيز، أو لدييـ اتجاىات 
سمبية نحو تمؾ الأشياء، كما يعتمد الإدراؾ أيضا عمى درجة الانتباه التي يولييا الفرد إلى المثيراث أو 

، تمييا مباشرة 1كبيرة لدى الفرد كاف إدراكو لممثيرات أسرع وأفضؿالمواقؼ، فكمما كانت درجة الانتباه 
مرحمة تكويف الاتجاىات والانطباعات نحو المواضيع والفئات الاجتماعية المختمفة وقد تكوف سمبية أو 

 إيجابية حسب درجة التمثيؿ والاستيعاب والإدراؾ.

 تكويف الصورة في ثلبث مراحؿ: ووفقا لييوستوف و براونؼ فإف النموذج المعرفي يمخص مراحؿ 

 تصنيؼ الأفراد عمى أسس يمكف التعرؼ عمييا بسيولة مثؿ النوع ،العرؽ.... -أ

إلصاؽ مجموعة سمات لكؿ أو لمعظـ أفراد ىذه الجماعة، ويفترض الأفراد الذيف ينتموف إلى ىذه  -ب
 الجماعة موضوع الصورة التجانس والتشابو.

 1الجماعة.قصر ىذه السمات عمى ىذه  -ج

 ويمكف تمخيص مراحؿ تكويف الصورة الذىنية حسب النموذج المعرفي في الشكؿ الآتي:

                                                           
 .132-131ص  ،مرجع سبؽ ذكره ،2007د. رافع النصير الزغوؿ، د. عماد عبد الرحيـ زغموؿ،  - 1
1
 (77، ص )مرجع سبؽ ذكره :أيمف منصور ندا -  
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: عممية تككيف الصكرة  الذىنية حسب النمكذج المعرفي ) نمكذج معالجة المعمكمات   4-2شكؿ رقـ 
 عمى مستكل الذاكرة(.

 

 

 

 

 

 

 

 

النصير الزغوؿ، د. عماد عبد الرحيـ زغموؿ، عمـ المصدر: مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى د. رافع 
 .69-68-67-66-65النفس المعرفي، مرجع سبؽ ذكره، ص 

يوضح الشكؿ أعلبه أف نظاـ معالجة المعمومات عمى المستوى المعرفي لدى الإنساف يتألؼ مف 
ات...( تتمثؿ في ثلبث مكونات )أنظمة( رئيسية في تكوينو لمصورة الذىنية )للؤفراد، أشياء، أماكف، جماع

أنظمة الذاكرة الثلبثة وىي الذاكرة الحسية )استقباؿ المعمومات عف طريؽ المدخلبت الحسية " بصرية، 
سمعية، شمية، ذوقية، لمسية"(، الذاكرة قصيرة المدى ) المعالجة الأولية وترميز المعمومات عف طريؽ 

ـ عبرىا معالجة مكثفة عمى المعمومات وتخزينيا الاستجابة وتركيز الانتباه(، الذاكرة طويمة المدى حيث يت
 .   1عف طرؽ ذاكرة المعاني وذاكرة الأحداث وذاكرة الإجراءات

 

                                                           
 . 67-66-65، ص  مرجع سبؽ ذكرهد. رافع النصير الزغوؿ، د. عماد عبد الرحيـ زغموؿ،  - 1

 

نمكذج معالجة  عممية تككيف الصكرة الذىنية حسب 
 تتضمف ثلاث عممياتالمعمكمات عمى مستكل الذاكرة 

 تخزيف المعمكمات )تشكؿ الصكر
أماكف أك لدل الفرد حكؿ أفراد أك 

...(عمى مستكل معينة مؤسسات
 الذاكرة طكيمة المدل.

معالجة أكلية لممعمكمات الحسية )ترميز 
المعمكمات: ترميز البصرم، الترميز 

الممسي، الترميز  السمعي، الترميز
عمى مستكل الدلالي، الترميز الحركي( 

 .المدلالذاكرة قصيرة 

استقباؿ المعمكمات كالمنبيات  مرحمة
إلى كتحكيميا كمعالجتيا  الخارجية

أفكار كمعتقدات كتصكرات عقمية 
 الذاكرة الحسية. ستكلمعمى 
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 خلاصة الفصؿ: 

مف خلبؿ ما تـ عرضو في ىذا الفصؿ نخمص إلى أف موضوع صورة الذىنية كاف ولازاؿ موضوع 
اىتماـ العديد مف الباحثيف والعمماء، في شتى التخصصات مف عمـ النفس إلى عمـ الاجتماع والإدارة، 

 عمى اختلبؼ مدارسيـ الفكرية والإيديولوجية باعتباره موضوع متعدد الأبعاد والمؤشرات.   

وحتى يتـ التعامؿ مع الصورة الذىنية لابد مف الفيـ والمعرفة التامة بأبعادىا ومؤشراتيا وكيفية قياسيا لدى 
كسب ،  لالجميور في الواقع الممموس، والكشؼ عف الصورة الحالية والتخطيط لتحقيؽ الصورة المرغوبة 

ستراتيجيات محكمة. ،رضا الجميور وتقديره     وىذا يستدعي برامج وا 
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 تمييد

تعػػػػد الإدارة العموميػػػػػة مػػػػػف أىػػػػػـ أنػػػػػواع الييئػػػػػات الإداريػػػػة التػػػػػي تعتمػػػػػد عمييػػػػػا الػػػػػدوؿ و الحكومػػػػػات 
لإرسػػػػػػاء مبادئيػػػػػػا ونظاميػػػػػػا السياسػػػػػػي مػػػػػػف خػػػػػػلبؿ مصػػػػػػالحيا ومؤسسػػػػػػاتيا العامػػػػػػة ، وفػػػػػػي ىػػػػػػذا الفصػػػػػػؿ 

 سنحاوؿ البحث في :

 الجزائر ) الإدارة المحمية(.الإدارة العمومية في  -

جػػػػػػراءات تحسػػػػػػينيا حسػػػػػػب مػػػػػػا جػػػػػػاء بػػػػػػو مشػػػػػػروع الجزائػػػػػػر الالكترونيػػػػػػة  -  -1553الخدمػػػػػػة العموميػػػػػػة وا 
 )مظاىر تطبيقيا الإيجابية والسمبية(.1521
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 الإدارة العمكمية: مميزات.1

 :الإدارة العمكمية مميزات .1-1

 ىناؾ عدة خصائص تميز الإدارة العمومية: 

 اليدؼ:  -1

تبتعد الإدارة العمومية عف اليدؼ الربحي، واليدؼ الأساسي ليا خدمة مصالح المواطنيف وتمبية     
شباع حاجياتيـ مثؿ: تحسيف المستوى الصحي، المستوى لتعميمي... معتمدا في ذلؾ العنصر الإنساني  وا 

 ي فييا.الذي يعتبر العنصر الأساس

 صناعة القرار كنطاؽ الاىتمامات: -2

  المسؤكلية: -3

يكوف الموظؼ الحكومي مسؤولا أماـ الجيات العميا ويعطي التصريحات لوسائؿ الإعلبـ     
وتمارس عميو الضغوط مف قبؿ جماعات المصالح وقد تياجمو الصحؼ ، بخصوص قضايا معينة 

فقواعد المسؤولية التي تحكـ الإدارة العامة  .ياسة التي ينفذىاوتنتقده وتطمب منو تفسير سموكو وتبرير الس
 متعددة فمنيا السياسية ومنيا الإدارية.

  الصيغة الرسمية: -4

أداة لتنفيذ السياسات العامة، فيي تتعامؿ دائما  اتمثؿ الإدارة العمومية العمؿ الحكومي باعتبارى   
عمى أساس شخص عاـ وليس خاص، ويحكـ الإدارة العمومية القانوف العاـ ويعمؿ الموظؼ العاـ بصفتو 

والإدارة العمومية تنشئيا السمطة العامة وتخضع لسمطة الدولة  .الرسمية وليس بصفتو الشخصية
 ضمف إطار السياسة العامة التي يرسميا القانوف.ولمؤسساتيا السياسية الرسمية وتعمؿ 
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 :الشكؿ التنظيمي -5

ويقصد بو ىياكؿ تنظيـ الإدارة العمومية بمختمؼ صورىا ومستوياتيا وبما تتضمنو مف مؤسسات     
حدد شكؿ الإدارة العامة يويتضمف التنظيـ السمطة والقوة البشرية والمادية و .مختمفة وعلبقتيا ببعضيا 

 كما يحدد العلبقات التي تحكـ ىذه المستويات. ،اليرمي لمجياز الإداري البناء

   بيئة الإدارة العمكمية: -6 

إف أىداؼ الإدارة العمومية تتعمؽ بالصالح العاـ والشعب، كما أف الإدارة العمومية مرتبطة تماما   
 1بتطور وظائؼ الدولة التي تتحكـ فييا الاتجاىات السياسية السائدة.

     :العمكمية مستكيات الإدارة 3.2

يكشؼ تحميؿ التراث العممي لعمماء الإدارة و التنظيـ، عف وجود عدد مػف المسػتويات الإدارية التي يجب 
 :أف نيتـ بيا داخؿ المنظمات و ىي عمى النحو التالي

و يقصد بيذا المستوى فئة المديريف العميا الذيف يقوموف بعممية صنع القرار،  مستكل الإدارة العميا: - أ
حيث يجب اختيار ىذه الفئات عمى أسس مػف الموضػوعية و الكفػاءة و القدرات و الميارات الفردية و 
ر التنظيمية المختمفة، بالإضافة إلى امػتلبكيـ لعػدد مػف الممكات الخاصة مثؿ:الشخصية، اتخاذ القرا

 .المناسب و السريع، القدرة عمى رسـ الخطط و الإعداد لممشروعات
أو مػا يطمؽ عمييا نمط  وسطى: و يقصد بيذه الفئة المستويات الإدارية الىمستكل الإدارة الكسط - ب

الإشراؼ الثاني و ليا دور أساسي في عمميات التنفيذ لسياسات و أىداؼ الإدارة، و بالطبع لابد أف تتوافر 
بػرة، الشػيادات العمميػة و التخصػص و الميارات، و القدرات المختمفة التي تؤىؿ ىذه الفئة إلى عنصر الخ

 ..العمؿ و الإنتاج بصورة سميمة
ويقصد بيذا المستوى الفئة الإدارية الدنيا حيػث لا تقػؿ أىمية عف بقية  مستكل الإدارة التنفيذية:  - ت

يذ القرارات و السياسػات و الاستراتيجيات العامة للئدارة، المستويات في انجاز الأىداؼ التنظيمية و تنف
وتحتاج ىذه الفئة العديد مف الكفاءات و القدرات الخاصة و الميارات الذاتية و التنظيمية و المينية، كما 

                                                           
1
، دار الشروؽ لمنشر -بيف النظرية كالتطبيؽ-مدخؿ الإدارة العامةزيد منير عبوي، سامي محمد ىشاـ حريز:   - 

 (10-11، ص )1551، غزة، 2والتوزيع، ط
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بينيا  الاتصاؿتوجد عدد مف المتطمبات التنظيمية تحتاجيػا ىذه الفئة لمعمؿ بصورة عامة مثؿ: توافر خط 
 و بيف فئة العمؿ التي تعمػؿ في خطوط العممية الإنتاجية و الخدماتية. 

 .كأىـ المياـ لكؿ مستكل الإدارةيبيف مستكيات ) 04)شكؿ رقـ 

 

  .مف إعداد الباحثالمصدر: 
 3.3 لا بد لكؿ مف يمارس مينة الإدارة أو التحكـ في العامميف إلى مجموعة مف  :الميارات الإدارية

الميارات و الإمكانيات، التي مف شأنيا أف تساعد ىذا الشخص في قيامو بميامو الإدارية والقيادية ومف 
  :ىذه الميارات

 :و ىي كؿ ما يتصؿ بالمعمومات و القدرات الفنية الخاصة بالعمؿ كمعرفة  أ (ػ الميارات الفنية
مسؤوؿ يحاوؿ الدراسة و اكتساب بوصؼ وظيفة و متطمباتيا و مسؤولياتيا وواجباتيا و ىنا يكوف ال

 .المعمومات التقنية اللبزمة لو في عممو
  :و ىي كؿ ما يتعمؽ بسموؾ المسؤوؿ كفرد و علبقتو بالآخريف و أسموبو  ب(ػ الميارات الإنسانية

في التعامؿ معيـ، و يدخؿ في ذلؾ الاتصاؿ و القيادة، و تفاعمو معيـ في المواقؼ الجماعية المختمفة، و 
ميا ميارات سموكية أساسية لازمة لو في عممو عمى كؿ المستويات، حيث أف المورد البشري ىو ىذه ك

المورد الأساسي لأي منظمة، وسموؾ الأفراد أثناء أدائيـ لأعماليـ ىو الفاصؿ بيف نجاح المنظمة و 
 فشميا ، ومف ثـ كاف لابد مف ميارة فعالة تضبط إيقاعو

 الإدارة العلٌا

 .عملٌة صنع القرار•

 .رسم الخطط وإعداد الإستراتٌجٌات•

 الإدارة الوسطى

 .التنفٌذ لسٌاسات و أهداف الإدارة•

 .حلقة وصل بٌن المستوى الأول من الإدارة والمستوى الادنى•

 الإدارة التنفٌذٌة

 المستوى التنفٌذي الاذنى للسٌاسات والخطط والاستراتٌجٌات  •

 . les taches)) تنفٌذ العملٌات•
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 . : درة المدير عمى النظرة الشاممة الواسعة للؤمور فيربط بيف أنماط أي ق ج( الميارات التجريدية
السموؾ المختمفة في المنظمة وينسؽ بيف القرارات العديدة التي تصدر فييا بما يساعد المنظمة ككؿ عمى 

  .التوجو نحو اليدؼ المحدد ليا

أف ىناؾ علبقة بيف المستويات الإدارية والميارات الإدارية، حيث أف الميارة الفنية تزداد  نستنتجومف ىنا 
أىميتيا لدى المستويات الإدارية الدنيا لحاجاتيـ إلى الإشراؼ عمى العامميف و توجيييـ إلى الأسموب 

لديو، أما الميارة الإدارية الأفضؿ للؤداء و كمما ارتقى المدير في السمـ الإداري قمت أىمية الميارة الفنية 
التجريدية تزيد أىميتيا لدى المستويات العميا نظرا لدورىا الياـ في اتخاذ القرارات ولإدارة شؤوف المنظمة 
ككؿ بينما تقؿ أىمية ىذه الميارة لدى مستويات الإدارة الإشرافية، و الميارة الإنسانية فيي تتقارب في 

دارية لأف المدير يدير البشر و دوره في التعامؿ مع البشر لا يتغير أىميتيا عمى مختمؼ المستويات الإ
 .كثيرا مف مستوى إداري لآخر

  : يةالإدار  الخطة 4.3

التفكير المنظـ الذي يسبؽ عممية التنفيذ مف خلبؿ استقراء الماضي ودراسة الحاضر والتنبؤ  اويقصد بي
  .ائؿ الفعالةبالمستقبؿ لإعداد القرارات المطموبة لتحقيؽ اليدؼ بالوس

  :عناصر الخطة

  .وىو النتيجة المراد تحقيقيا اليدؼ: 1
: وىي الأطر العامة التي تحكـ العممية التنفيذية بحيث لا يمكف الحياد عنيا، وتوضع السياسات  2

 .عادة مف قبؿ الإدارة العميا لتوجيو وضبط العمؿ في المستويات الدنيا
وىي العمميات المراد القياـ بيا وتحديد زمف لتنفيذ كؿ عممية ، وكؿ  الإجراءات كربطيا بالزمف : 3

 .إجراء " أي وقت البدء ووقت الانتياء
 يجب أف ينص في الخطة عمى الوسائؿ والأدوات المطموبة لتنفيذ الأعماؿ الكسائؿ كالأدكات: 4
مى الإمكانيات المتوفرة ع وعادة ما يتـ رسـ الخطة بناء :المكازنة اللازمة لتنفيذ الإجراءات السابقة 5

  .أو التي يمكف توفيرىا سواء كانت مادية أو بشرية
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تحتاج إلى اتخاذ القرار باليدؼ المناسب والكامؿ والذي يمكف قياسو وضخ الخطة ونلبحظ أف عممية 
وتحديد السياسات يحتاج إلى إقرار كذلؾ حيث يشارؾ  ،وتحقيقو قبؿ وضعو ويكوف ملبئما لرسالة المؤسسة

صنع القرار الإدارة العميا والإدارة الدنيا في كثير مف الحالات والبرامج الزمنية تحتاج إلى إقرار واختيار في 
البرنامج الزمني الذي يحقؽ التكمفة الأقؿ والوقت الأسرع وتحقيؽ ىدؼ المؤسسة كذلؾ والميزانية تحتاج 

 .1فاقياإلى اتخاذ القرار بشأنيا وكيؼ سيتـ الحصوؿ عمييا وكيؼ سيتـ إن

 مبادئ الإدارة العمكمية:  1-2.

توجد مبادئ متعددة للئدارة العمومية وىي مستقرة إلى حد كبير ومعترؼ بيا وتستخدـ عمى نطاؽ   
واسع، وبالرغـ مف ذلؾ ىناؾ مبادئ أخرى مازالت غير معروفة، وسنعمد في مقامنا ىذا إلى تقديـ 

 :تصنيفيف لمبادئ الإدارة العمومية

  الأكؿ:نيؼ صالت

 وفؽ ىذا النموذج تصنؼ مبادئ الإدارة العمومية إلى نوعيف:

 المبادئ المجردة:     -1

مبادئ الإدارة العمومية ىي خلبصة دراسات الإدارة العامة لتجارب الجياز الإداري في بيئات 
 مختمفة خصوصا في النظـ الرأسمالية المتقدمة.

ب العالمية الثانية وىو اختبار يفسر لنا إلى درجة كبيرة وىذه المبادئ تواجو اختبارا عسيرا منذ الحر 
 ضرورة تخطي ىذه المبادئ والقواعد لفواصؿ النظـ والتاريخ حتى تكتسب صفة عالمية.

والسبب الرئيسي في ظيور ىذا التحدي يكمف في ظيور مجموعة تجارب لمجياز الإداري تمثؿ 
 وىذه التجارب تقدـ اختلبفيف رئيسييف: واقعا تأثيريا في دراستو العامة لا يمكف تجاىمو،

                                                           
أطروحة  ،ػ دراسة سوسيولوجية ببمدية الكاليتوس العاصمةتحديات الإدارة الإلكتركنية في الجزائر عباف عبد القادر،  - 1

-2015، جامعة محمد خيضر بسكرة، جتماع تخصص : إدارة وعمؿلإلنيؿ شيادة دكتوراه ؿ ـ د في عمـ ا نياية الدراسة
 .49-48-46، ص 2016
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الاختلبؼ الأوؿ فيعود إلى أف طبيعة النظاـ الاجتماعي الذي تعمؿ فيو أجيزة الإدارة في الدوؿ أما 
النامية ونوع الوظائؼ وشكؿ التنظيـ كميا انحرافات جذرية ميمة عف الظروؼ الموضوعية التي انبثقت 

 الغرب.عنيا الدراسات المقارنة التقميدية في 

أما فيما يتعمؽ بالاختلبؼ الثاني، فإف أبعاد عماؿ الجياز الإداري في الاتحاد السوفياتي أدى إلى 
إذابة الكثير مف الفواصؿ التقميدية في دراسات الإدارة العامة المقارنة في النظـ الغربية وأخرجت بالتالي 

 1مجموعات مختمفة إلى حد كبير مف الافتراضات والتعديلبت.

فالدوؿ النامية تمثؿ إطارا مختمفا مف العلبقات والقيـ والتقاليد التي تؤثر بالضرورة في تحديد دور 
الجياز الإداري وتجعمو يبدوا بصورة تختمؼ عما ىو مألوؼ لدارسي النظـ الإدارية الغربية، كما أنيا تمجأ 

 ية الماركسية.إلى أساليب جديدة بالمقارنة مع ما كاف متبعا في المجتمعات الاشتراك

 المبادئ غير المجردة:  -2

ليس الميـ السؤاؿ عف صحة المبادئ في الإدارة العمومية، الميـ ىو معرفة الظروؼ التي يمكف 
تطبيقيا فييا، وواقع الحاؿ يؤكد أنو لا يوجد سبب لكي نفترض أف مبدأ مف مبادئ الإدارة العامة  تتساوى 

ف الدوؿ، أو أف طرائؽ الإدارة الناجحة في دوؿ معينة سوؼ تتاح فاعميتو أو تتوحد آثاره في كؿ دولة م
 ليا فرص النجاح نفسيا في بيئة أخرى.

ذا أردنا أف يعد عمؿ الجياز  لابد مف النظر إلى الإدارة والجياز الإداري نظرة أعمؽ وأشمؿ، وا 
عدىا جميعا دراسة فلببد الإداري والمبادئ المطبقة في ذلؾ العمؿ، والمشكلبت التي تنشأ نتيجة لذلؾ أف ن

 وأف تشمؿ التفيـ الكافي لمظروؼ الاجتماعية القائمة ومف ثـ تحديد الوظيفة الاجتماعية لمجياز الإداري.

ىذا يؤكد أىمية النظر إلى النظاـ الإداري كنظاـ يتكوف مف مبادئو ونظامو بذاتو  كجزء مف النظاـ 
 2ية ليست مجردة.الاجتماعي، وتبعا ذلؾ فإف مبادئ الإدارة العموم

 

                                                           
1
 11-12، ص مرجع سبؽ ذكرهعبد العزيز صالح بف حبتور:   - 
2

 .(211-210المرجع نفسو: ص )  -
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  التصنيؼ الثاني:

 وفؽ ىذا التصنيؼ ىناؾ ثلبثة مبادئ أساسية تقوـ عمييا الإدارة العمومية:

 مبدأ استمرارية الإدارة العمكمية: -1

تتولى الإدارة العمومية القياـ بخدمات أساسية لممواطنيف مثلب فيـ لا يتخذوف احتياطات لتزويد 
و الكيرباء أو الغاز اعتمادا عمى مرافؽ الماء والكيرباء والغاز... وليذا أنفسيـ بالماء الصالح لمشرب أ

يجب أف يكوف عمميا منتظما ومستمرا دوف انقطاع أو توقؼ، وليذا أجمع الفقياء عمى أف استمرارية 
 المرفؽ العمومي تعتبر أحد المبادئ الأساسية التي تحكـ عمؿ الإدارة العمومية.

 لإدارة العمكمية: مبدأ المساكاة أماـ ا -2

يعتبر مبدأ المساواة المبدأ الأساسي الذي يحكـ القانوف بصفة عامة، وليذا فإف المساواة أماـ الإدارة 
أو المرفؽ العمومي ليست إلى نتيجة عمى المستوى الإداري لممبدأ العاـ المتمثؿ في المساواة أماـ القانوف، 

 ،ديـ خدماتيا لممنتفعيف دوف تمييز لا مبرر لوبتق الأخيرةويقصد بالمساواة أماـ الإدارة العمومية التزاـ ىذه 
ىي مبدأ أساسي في تقديـ الخدمة العامة كما أنو عامؿ مف عوامؿ الديمقراطية  l'égalité  المساواةف
داريػة ، مضموف ىذا المبدأ أنو ينبغي أف يحصؿ جميع أفراد المجتمع عمى الخدمة العامة و أف تتشابو لإا

و يحصموا عمى جميع  المواقع المتشابية، و أف يدفع الجميع بنفس الطريقةالضريبة أو الرسـ في 
الضمانات، ىذا المبدأ يتػػضمف ضرورة توفير الخدمة العامة بػػدوف عػػوائػػؽ و إتاحتيا لجميع المواطنيف 

 .1دوف استثناء و بصورة عادلة
 مبدأ تكيؼ الإدارة العمكمية:  -3

جابة إلى حاجيات المواطنيف ومتطمبات الصالح العاـ وتأمينيا، تيدؼ الإدارة العمومية إلى الاست
وبما أف ىذه المتطمبات وىذه الحاجيات تتطور بالضرورة فإنو يجب عمى الإدارات العمومية إدخاؿ 

 التغييرات لتمبية المتطمبات والحاجيات الجديدة.

                                                           
أطروحة تخرج لنيؿ شيادة الدكتراه في  -تممسافدراسة حالة والية - تسيير الخدمات العامة المحمية سميماف نسريف، - 1

إطار مدرسة الدكتراه، تخصص : تسيير المالية العامة، كمية العموـ االقتصادية و التسيير و العموـ التجارية ،جامعة أبو 
 .31، ص 2017/2018،تممساف  ،بكر بمقايد
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نية أو تكنولوجية التي تطرأ أي أف كؿ التغييرات سواء كانت ذات طبيعة قانونية أو اقتصادية أو تق
 1وتحدث في البيئة تفرض عمى السمطة الإدارية أف تكيؼ نشاطيا معيا.

 أىداؼ الإدارة العمكمية ككظائفيا: .2/3

 أىداؼ الإدارة العمكمية:  -1-2

مف المتعارؼ عميو أف جودة إعداد أو تطوير التنظيـ الإداري لأي منظمة أو مؤسسة أو كياف تتحد 
دارة  جودةبدرجة كبيرة بمستوى  تحديد الغايات وصياغة الأىداؼ، وتنطبؽ ىذه القاعدة عمى تنظيـ وا 

 ة للؤىداؼ ىذه:الحكومة والجياز الإداري كأداة أساسية مف أدواتيا لمقياـ بمياميا، وفيما يمي إشار 

توفير الحماية اللبزمة لمموارد والإمكانيات القومية  وحمايتيا مف أسباب أو محاولات إىدارىا أو سوء  أ*
 تحقيقيا وعدـ سلبمة استخداميا.

توفير فرص حقيقة لمنجاح أماـ كافة الأفراد والجماعات والمؤسسات والقطاعات ووضع السياسات  ب*
 لؤفراد والجماعات إمكانية الاستفادة مف ىذه الفرص بكفاءة وفعالية.لسير يوالقواعد والأنظمة التي ت

القطاعات والمؤسسات والجماعات والأفراد لممساىمة الفاعمة في  كافةتعضيد جيود التنمية وتحفيز  ج*
تحقيؽ النمو الاقتصادي والتنمية الاجتماعية، وذلؾ مف خلبؿ صياغة السياسات والقواعد ووضع الأنظمة 

 محفزة الداعمة لكؿ الأطراؼ ذوي العلبقة لمقياـ بمياميا وتحمؿ عبء مسؤولياتيا في عممية التنمية.ال

تييئة الأنظمة ووضع الآليات التي تحقؽ التقدـ التقني والعممي المستمر اللبزـ لبناء قاعدة تكنولوجية  د*
 توفر متطمبات واحتياجات التنمية.

يات والموارد وضماف عدالة الانتفاع بيا مف وجية نظر الأطراؼ تحقيؽ التوازف في تخصيص الإمكان ق*
ذوي العلبقة، حيث يتوقؼ عمى ذلؾ الإدراؾ بتوازف التخصيص وعدالة الانتفاع مدى استعداد تمؾ 

                                                           
-202، ص ص)1522، سطيؼ، الجزائر، 1والتوزيع، ط، دار المجد لمنشر الأساسي في القانكف الإدارمناصر لباد:  -1

203.) 
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الأطراؼ لممساىمة الفاعمة في توفير متطمبات عممية التنمية تأسيسا عمى درجة ثقتيا في الحكومة 
 1ي ممارسة مياـ ومسؤوليات الإدارة العامة.ووحدات الجياز الإداري ف

حماية حياة الأفراد والجماعات والمحافظة عمى كافة حقوؽ الأطراؼ وتييئة المناخ ليا لتمارس حياتيا  ك*
ي يتـ ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػفي أمف واطمئناف، وذلؾ مف خلبؿ مجموعة مف السياسات والقواعد الموضوعية والمتوازنة والت

 ـ بيا والتعامؿ معيا بشفافية تدعـ ثقة الأطراؼ في الحكومة وجيازىا الإداري.الالتزا

والجماعات بحياتيـ، وذلؾ مف خلبؿ مياـ ومسؤوليات  الأفرادتوفير جودة مقومات الحياة ليستمتع  ؿ*
الحكومة وجيازىا الإداري مف تخفؼ مصادر الضغوط والتوتر والقمؽ التي يواجييا الأفراد والجماعات 

يا ػػػػػػػػػػويتطمب ذلؾ وجود سياسات وقواعد وأنظمة لرصد ىذه المؤشرات وتشخيصيا ووضع آلية لمناقشت
 وتقويميا.

ة ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالقدرات المحدودة والإمكانيات غير الكافية، وتعضيدىـ بما يؤىميـ لمحياة الكريم معاونة ذوي ـ*
لدى الحكومة وجيازىا الإداري مف حسف تخصيص الموارد وسلبمة  ةويتطمب ذلؾ ميارة سياسية وقدرة فني

  .استخداميا

الإبداع والابتكار بصورة تحمي المجتمع مف ظاىرة العقـ توفير مناخ يدعـ الرغبة وينمى القدرة عمى  ف*
الابتكاري الذي يضعؼ فيو الدافع لدى الأفراد والجماعات والمؤسسات لتطوير عناصر الحياة وتحسيف 

 جودتيا.

بناء ىوية قومية تمثؿ نقطة جذب وحور استقطاب الأفراد والجماعات والمؤسسات تجعؿ كافة  م*
تحمؿ قدر مف عبء التنمية وذلؾ مف خلبؿ خمؽ وتعميؽ روح الولاء لمدولة  الأطراؼ تساىـ طوعية في

 2والانتماء لممجتمع تأسيسا عمى ثقة الأطراؼ في كفاءة وتوجيات الحكومة وجيازىا الإداري.

 

 

                                                           
، الدار الإدارة العامة )رؤية إستراتيجية لحماية الجياز الإدارم مف التخمؼ كالفساد(مصطفى محمود أبو بكر:  -1

 (14، ص )1550، الإسكندرية،  2الجامعية، ط
2
 (22-25، ص ص )مرجع سبؽ ذكرهمصطفى محمود أبو بكر:   -  
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 كظائؼ الإدارة العمكمية: -2-2

العامة وأىداؼ إف أىداؼ الإدارة العمومية ىي التي تحدد وظائفيا والتي بدورىا تترجـ السياسة 
الدولة إلى انجازات، ويمكف تصنيؼ وظائؼ الإدارة العمومية بشكؿ عاـ إلى أربعة مياـ استنادا إلى 

 :تصنيؼ كورناي

 * المياـ السياسية)الكظائؼ السياسية(: 1

 وتحتوي ىذه المجموعة ثلبثة مياـ أساسية: 

 .الخارجية(عف الأمف القومي، والعلبقات ع مياـ سيادية خارجية )الدفا -

 .مياـ داخمية )الشرطة التي تحفظ الأمف الداخمي، القضاء الذي يقوـ بإقرار العدالة في المجتمع( -

مياـ سياسية بالمعنى الدقيؽ )إدارة المؤسسات السياسية والانتخابات والمجالس النيابية، تنظيـ العلبقات  -
علبـ الرأي العاـ بالأىداؼ السيا  .سية(مع المؤسسات الدينية وا 

 * المياـ الاقتصادية:2

 وتحتوي ىذه المجموعة بدورىا عمى ثلبثة أنواع مف الوظائؼ: 

 .مياـ متعمقة بإصدار النقود -

مياـ مرتبطة بمختمؼ المجالات الاقتصادية )الطاقة، المناجـ، النقؿ، ووسائؿ الاتصالات( بالإضافة  -
والقوى العاممة والضرائب والتجارة  لإنتاجكاإلى معالجة مشكلبت اقتصادية لمختمؼ قطاعات الدولة 

 .الخارجية

  1.مياـ مرتبطة بالتنسيؽ العاـ لمسياسات الاقتصادية والمالية المختمفة -

 * المياـ الاجتماعية:3

 وتتضمف بصفة أساسية ما يأتي: 

                                                           
1
 (.13-12، ص ص )مرجع سبؽ ذكرهعباس الخفاجي:  نعمة  - 
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 .الصحة والتخطيط العمرانيو  الإسكافمياـ وأنشطة  -

 .الاجتماعية والمينية وخاصة الفئة العاممةمياـ الدفاع عف حقوؽ ومصالح الفئات  -

 .مياـ خاصة بتوزيع الدخوؿ لمصمحة الفئات ذات الداخؿ المنخفض -

 .مياـ خاصة بصيانة وحفظ التركيب الاجتماعي للؤسرة -

 * مياـ تعميمية كثقافية:4

 وتتضمف بصفة أساسية ما يأتي: 

 .البحث العممي -

 .عاما أو مينيا مياـ تعميـ الأطفاؿ والشباب تعميما -

ة كالحفاظ عمى الثروة الفنية والتاريخية وتشجيع الإبداع والابتكار ونشر فنيمياـ تطوير الأنشطة ال -
 1.الأعماؿ الفنية

 دارة العمكمية:للإ المنطمقات النظرية. 33/

ليذا ظيرت العديد مف المدارس والنظريات الإدارية والتي تحدثت في مجاؿ الفكر الإداري ، ولكؿ 
نظرية مدخؿ خاص بيا وتتبع طريقة ومفاىيـ تدؿ عمى نظرتيا للئدارة والفمسفة الإدارية بشكؿ عاـ ، مما 

نظرية السابقة ليا فيي جعؿ الفكر الإداري تراكمي وتتابعي ، ذلؾ أف كؿ نظرية تأتي بأفكار تحديثية لم
مفيومي الزماف والمكاف وطرؽ  باختلبؼتحاوؿ إضافة نقاط ربما أىممتيا سابقتيا أو لـ تتطرؽ إلييا وذلؾ 

ومية في الجزائر التي لئدارة العمل ، كما ىو الحاؿ بالنسبة2التعامؿ مع الإجراءات الإدارية والتنظيمي
ويمكف حصر  ،ريخية والقانونية التي مرت بيا البلبد تبعا لممراحؿ التاكبيرا  تاريخيا تطورا شيدت

 المنطمقات والنماذج النظرية للئدارة العمومية عموما فيما يمي:

 

                                                           
1
 (14، ص )مرجع سبؽ ذكرهنعمة عباس الخفاجي:  -  

 .37، ص  مرجع سابؽعباف عبد القادر،  - 2
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 الكظيفي:منطمؽ ال .1

يعتبر ىذا المدخؿ نتاجا لتأثير المناىج الخاصة بالدراسات التي تناولت الإدارة، حيث يفترض أف 
العمميات الإدارية تتمخص في التخطيط، التنظيـ، التوجيو، المنظمات العامة تستوجب القياـ بعدد مف 

دارة الأفراد، إدارة التمويؿ والميزانية وقد كاف ليذا المدخؿ الفضؿ في ترشيد نشاط المؤسسات  الرقابة، وا 
 الحكومية رغـ القصور في بعض الجوانب نذكر منيا:

ىماؿ مؤشرات البيئة  فالتركيز عمى الجانب الوظيفي لأجيزة * التركيز عمى بعض العمميات الإدارية وا 
جعؿ وكأف ىذه الإدارات ىي نسؽ مغمؽ، وليس نسقا مفتوحا يتأثر ويؤثر في البيئة يالإدارة العامة 

 الخارجية التي يوجد فييا.

* يفترض ىذا المدخؿ أف تصميـ الجوانب المختمفة لمعمؿ الإداري التنظيمي لممنظمات العامة إنطلبقا مف 
التنظيمي لمجياز  مبادئ والقواعد المنظمة في كؿ وظيفة سوؼ يكفؿ كفاءة الأداء الإداري والضوابط، ال
وفي ىذا إىماؿ لجانب الحركة في نشاط العنصر البشري وتفاعؿ مختمؼ الأجيزة مع بعضيا ، الحكومي 

 البعض ومع البيئة الخارجية.

يث تمارس في كؿ المنظمات، وعميو * يفترض في ىذا المدخؿ أف لموظائؼ الإدارية طابع العمومية ح
فإف أداء ىذه الوظائؼ ينبغي أف يمتزـ بمبادئ وقواعد عامة لضماف الكفاءة الإدارية والتنظيمية مما يوحي 

 1بأنو ليس ىناؾ اختلبؼ في مستوى جياز عف آخر.

 :بالأىداؼ الإدارةنظرية  .2

 مدخلبتو، بكؿ تنظيـ أي أف تبيف و الأىداؼ، عمى اىتماميا كؿ المدرسة ىذه تركز

 تعتمد ، دراكر بيتر المدرسة ىذه رواد أشير مف و محددة، أىداؼ تحقيؽ إلى تسعى مخرجاتو و عممياتو
 الأىداؼ عمى العامميف مع المدير يتفؽ حيث الديمقراطية، الإدارة أو بالمشاركة الإدارة عمى المدرسة ىذه
 اىتماـ مصب الأخيرة ىذه تعتبر و عمييا، المتفؽ بالأىداؼ الجميع يمتزـ و إلييا، المتوصؿ النتائج و

  الإدارية الوظائؼ كؿ خلبؿ العامميف و المديريف

                                                           
1
 (211، ص )مرجع سبؽ ذكرهبوبكر منصور:   -  
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 :وىي الأفكار مف عدد عمى المدرسة ىذه تقوـ و ،( الرقابة و التوجيو التنظيـ، التخطيط،) 

 .السمطة تفويض و المركزية عف الابتعاد- 

 .عاـ بشكؿ فرصو و العمؿ نطاؽ زيادة- 

 .التنظيـ بأىداؼ العامميف ربط لزيادة الإدارة في التشاور و المشاركة -

 1.الذاتي النقد لفمسفة أقرب ىي العامميف تقسيـ في جديدة طرؽ إتباع- 

 القانكني: نطمؽالم .3

يركز ىذا المدخؿ عمى مياـ الحكومة وواجباتيا وما يرتبط بيذه المياـ والواجبات مف حقوؽ 
وضوابط وقواعد  إجراءاتوسمطات وصلبحيات، ومف ثمة يدور ىذا المدخؿ حوؿ الجوانب الرسمية مف 

 وعلبقات تنظميا النصوص القانونية.

 ب عمييا مف أسس أىميا ما يمي:مى فمسفة الفصؿ بيف السمطات وما يترتعويعتمد ىذا المدخؿ 

 .الفصؿ بيف الإدارة والسياسة -

 .بوضع السياسات صالأجيزة الحكومية تخت -

 .الجياز الإداري تنحصر ميمتو في تنفيذ السياسات الحكومية -

 .الاىتماـ بوضع معايير مساءلة المنظمات العامة عف تنفيذ السياسات -

العاـ أو الحكومي مف حيث التعييف والواجبات والمسؤوليات  الاىتماـ بصياغة العلبقة بيف الموظؼ -
 2والمحاسبة والمساءلة في إطار القانوف الرسمي.

 

                                                           
 دط،لمنشػػػػػػر، ، المكتبػػػػػػة الجامعيػػػػػػة الحديثػػػػػػةإدارة المنظمػػػػػػة الاجتماعيػػػػػػةابر سػػػػػػيد عػػػػػػوض، أبػػػػػػو الحسػػػػػػف الموجػػػػػػود، جػػػػػػ -1

 . 09: ص 2005مصر، 

 (11، ص )مرجع سبؽ ذكرهمصطفى محمود أبو بكر:   -2
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 :اليابانية الإدارةنظرية  .4

 و معتقدات مف الياباني المجتمع طبيعة مف مستمدا حديثا مستمرا إداريا نمطا المدرسة ىذه تعد
 : يمي ما النمط ىذا سمات أىـ مف و ثقافية و فكرية روحية، قيـ و أعراؼ

 . بالمشاركة الإدارة ػ

 . بالفرد الثقة ػ

 .الحياة مدى الفرد توظيؼ ػ

 . الجامدة النماذج و اليياكؿ عف الابتعاد و الإدارة أسموب في المرونة ػ

  . التنظيمية و الفردية حاجاتو و البشري بالعنصر الاىتماـ ػ

 . العمؿ في الخاصة المصمحة عمى العامة المصمحة تقديـ ػ

 .المرؤوسيف معاممة في العدالة و الموضوعية ػ

 .الصناعي الذكاء و الحديثة لمتكنولوجيا استعمالو و الإنساني الذكاء و بالفكر الاىتماـ ػ

 . التعييف مف طويمة فترة قضاء بعد الترقية ػ

 . سنة 00 حدود في المبكر التقاعد ػ

 1. العمؿ في الأسرية العلبقات بتطوير الاىتماـ ػ

 المقارف: نطمؽالم .5

أصوؿ المدخؿ المقارف لدراسة الإدارة العامة إلى الدراسات المقارنة للؤنظمة السياسية  تعود
والحكومات، ويقوـ ىذا المدخؿ عمى مقارنة البناء السياسي والقانوني لمحكومة المختمفة، وذلؾ بمقارنة 

 2مية مثلب بمثيلبتيا في الدوؿ المتقدمة اقتصاديا.النصوص الدستورية والقانونية لمدوؿ النا

                                                           
 .241، ص  2004مصر  دط، المكتبة العصرية ، مداخؿ إدارية معاصرة لتحديث المنظمات ، غنيـ، محمد أحمد - 1

2
 (12، ص )2442، الجزائر، 2، ديواف المطبوعات الجامعية، طالإدارة في الإسلاـالعمي، محمد مينا:  -  
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دارة الجياز الإداري في  ويعتمد ىذا المدخؿ عمى فمسفة أف ىناؾ أسس ومبادئ عامة تحكـ بناء وا 
 أي مجتمع وفي أي بيئة، وترتب عمى ىذه الفمسفة ما يأتي:

مف البيئات التي أصبحت عديد الىناؾ نماذج تـ تأصيميا لوحدات الجياز الإداري يمكف تطبيقيا في -
 متماثمة أو عمى الأقؿ متشابية.

نقؿ نماذج تطبيقية فعمية  يسرسرعة تبادؿ المعمومات وسرعة الاستجابة لمتغييرات البيئية ساىـ في  -
 للؤجيزة الحكومية ووحدات الجياز الإداري لمدولة.

الإداري ساىـ في تعميؽ الرغبة  اتساع الاىتماـ بالنماذج الناجحة للؤجيزة الحكومية ووحدات الجياز -
 والاستعداد لنقؿ ىذه النماذج أو تقميدىا.

افتقار العديد مف الدوؿ النامية أو المتخمفة لنماذج تطبيقية لدييا للؤنظمة الحكومية والجياز الإداري  -
 لى المقارنة بيف النماذج البديمة والاختيار مف بينيا.إيا عدف

حرص عديد مف المنظمات والييئات الدولية ذات الاىتماـ بقضايا التطوير التنظيمي عمى دعـ بعض  -
بنقؿ  الإسراعالنماذج والترويج ليا، بما يحفز الحكومات ومتخذي القرارات في الدوؿ النامية أو المتخمفة 

 1أو محاكاة أنظمة إدارية مف بيئات أخرى.

 السمككي: نطمؽالم .4

ـ السموكية ىو محور اىتماـ مدرسة السموؾ الإنساني، حيث تركز ىذه المدرسة إف مدخؿ العمو 
اىتماميا عمى الجانب الإنساني للئدارة عمى المبدأ الذي يقوؿ "حيث أف الناس يعمموف مع بعضيـ البعض 

 2كجماعات لغرض تحقيؽ أىداؼ الجماعة فمف الضروري أف يفيـ الناس بعضيـ البعض" 

مى الجوانب النفسية والاجتماعية وتأثيرىا عمى بناء الجياز الإداري وتشكيؿ ويركز ىذا المدخؿ ع
السموؾ الوظيفي والتنظيمي في وحدات الأجيزة الحكومية، ومف ثـ إعطاء وزف نسبي أكبر لمتنظيمات 

 والقواعد الرسمية. الإجراءاتوالعلبقات غير الرسمية التي تتـ خارج نطاؽ 
                                                           

1
 (.14، ص )مرجع سبؽ ذكرهمصطفى محمود أبو بكر:  -  
، دار اليازوردي العممية لمنشر والتوزيع، الطبعة العربية، الأردف، الإدارة الحديثة نظريات كمفاىيـبشير العلبؽ:  - 2
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أف الجوانب غير الرسمية ىي المحرؾ الرئيسي لممنظمات، وما  ويعتمد ىذا المدخؿ عمى فمسفة
 يترتب عمييا مف أسس أىميا ما يأتي:

* كفاءة الجياز الإداري تتحدد بدرجة أساسية عمى تفيـ وضبط السموؾ الإنساني في وحدات الجياز 
 الحكومي.

أىمية أكبر نسبيا  ىجب أف تعط* الإدارة العامة تقوـ في جوىرىا عمى العموـ والميارات السموكية والتي ي
 عف غيرىا مف الميارات.

 * أىمية دور العناصر القيادية في تحقيؽ التوازف بيف الأىداؼ والمصالح داخؿ وخارج الجياز الإداري.

* التعامؿ مع وحدات الجياز الإداري باعتبارىا مؤسسات اجتماعية تحكميا قيـ اجتماعية معينة ويقع 
ية متنوعة، وتخضع لكـ ىائؿ مف الضغوطات الاجتماعية الواردة في بيئة وحدات عمييا مسؤوليات اجتماع

 الجياز الإداري.

صدار التعميمات وفي المحاسبة عف  * أىمية العنصر الإنساني الاجتماعي في عممية اتخاذ القرارات وا 
 1الانجازات والمساءلة عنيا.

 :Zنظرية  . .5

 ىذا أتى وقد العشريف، القرف مف العشرينات في طرحت التي العممية الإدارة نظريات نماذج مف ىي
 الثمانينات في بخاصة و التجارب، و الصناعة مجاؿ في الياباف حققتو الذي اليائؿ بالتقدـ متأثرا النموذج

 التقدـ ىذا دفع قد و حاليا، الأمريكية المتحدة الولايات تنافس التي الأولى الصناعية الدولة أصبحت حتى
 نظميا و مؤسساتيا إدارة في اليابانية الطريقة دراسة محاولة إلى الإدارة في والمنظريف الباحثيف مف العديد

 اليابانية الإدارة نمط عمى أطمؽ الذي أوشيو ولياـ بذلؾ اىتموا الذيف بيف مف و تنظيميا كيفية و المختمفة

 (J)الأمريكية الإدارة نمط وعمى (A )بيف مزيج عف عبارة إداريا نموذجا طور ثـ (J )و (A )عميو أطمؽ 
 (Z) نظرية

 : النظرية سمات أىـ مف و

                                                           
1
 (11، ص )مرجع سبؽ ذكرهمصطفى أبو بكر:   -  
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 .واضح بشكؿ الأىداؼ وضع- 

 .الحياة مدى التوظيؼ- 

 .الترقية و التقييـ بطء- 

 .المستوى نفس في أخرى إلى وظيفة مف الموظؼ نقؿ- 

 .القرار اتخاذ في المشاركة- 

 .طموحيـ و رغباتيـ و العامميف بحاجات الاىتماـ- 

 .العامميف بيف الأسرية العلبقات- 

 . الاجتماعية الحياة و العمؿ جو بيف التفاعؿ- 

 . الفرد عمى التركيز مف بدلا العمؿ فريؽ عمى التركيز- 

  1.الأعمى إلى الأدنى مف الأساسية المعمومات تدفؽ- 

 البيئي: نطمؽالم .6

التنظيمية والإدارية لوحدات ور وتأثير الجياز الإداري عمى الجوانب ديركز ىذا المدخؿ عمى 
الجياز الحكومي، ومف ثمة لابد مف تحميؿ عناصر البيئة السياسية والثقافية والاجتماعية والقانونية وتحديد 

 2انعكاساتيا عمى خصائص التنظيـ الإداري لوحدات الجياز الإداري.

وأنظمة إدارية تختمؼ يعتمد ىذا المدخؿ عمى فمسفة أف لكؿ بيئة ما يلبئميا مف ىياكؿ تنظيمية 
 اختلبفا جوىريا مف بيئة إلى أخرى ويترتب عمى ذلؾ أسس وقواعد معينة تتمخص في:

                                                           
 .241ص  ،سبؽ ذكرهمرجع  غنيـ، محمد أحمد -1

2
 (.11، ص )مرجع سبؽ ذكرهمصطفى محمود أبو بكر:   - 
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* ليس مف الرشد نقؿ ىياكؿ تنظيمية وأنظمة إدارية مف مجتمع لآخر ومف مؤسسة لأخرى، وما ينجح 
اسات وتوفر مقومات أنظمة وسياسات إدارية في بيئة معية لا يعد دليلب عمى ملبئمة ىذه الأنظمة والسي

 واستخداميا في بيئات أخرى. انجاحيا بعد نقمي

* تتوقؼ استجابة الفرد واقتناعو وثقتو في وحدات الجياز الإداري عمى مستوى إدراكو أف خصائص 
التنظيـ الإداري ليذه الوحدات توفر مقومات التفاعؿ والانسجاـ بيف وحدات الجياز الإداري والمنظمات 

 ائص بيئة ىذه الوحدات.الحكومية مع خص

* وجود آلية مينية سميمة لرصد اتجاىات التغير أو التطور في عناصر بيئة وحدات الجياز الإداري 
 تطوير الجياز الإداري بناء عمييا. إجراءاتوتحميميا واتخاذ 

* تمارس البيئة بما فييا مف مؤسسات وأنظمة وجماعات دورا بارزا في تحديد أىداؼ وحدات الجياز 
 الإداري وخصائصو.

 1*لا يجوز تقييـ سموؾ وأداء وحدات الجياز الإداري بمعزؿ عف خصائص واتجاىات متغيرات البيئة.

 :الشاممة الجكدة إدارةنظرية  .7

 تفكير في كبير تغيير عف تعبر ، فكرية منظومة اختلبفيا عمى للئدارات الشاممة الجودة إدارة تعد
 عنيـ تبعد و أفضؿ، إدارة مؤسساتيـ إدارة عمى المديريف ترشد الإدارية، ممارساتيا و الإدارات ىذه

 في العامميف لدى الكامنة و الظاىرة الإمكانيات كافة استخداـ في تعيقيـ التي التقميدية الإدارية الممارسات
 :منيا نذكر أسس مجموعة عمى النظرية ىذه وترتكز المنظمة

 .العميؿ و بالزبوف العناية و الاىتماـ - 

 . النتائج و العمميات عمى التركيز - 

 .المستمر التحسيف عمميات في إشراكيـ و مياراتيـ و العامميف خبرات حشد- 

 . الحقائؽ عمى المبنية القرارات اتخاذ - 

                                                           
1
 (.13-12نفس المرجع: ص ) - 
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 . الاتصاؿ و الراجعة بالتغذية الاىتماـ - 

 . الربح يحقؽ بالجودة الاىتماـ أف تأكيد - 

 . عيوب لا مبدأ عمى التشديد و مرة، أوؿ مف العمؿ إتقاف - 

 . لممنافسة مناسبة معايير وضع - 

 . الفريؽ عمؿ في التعاوف تأكيد - 

 1الذاتيةالإيماف بمدأ الإدارة 

 الخدمة العمكمية: المبادئ الأساسية لتقديـ. 34/

المبادئ خصائص ىناؾ مف يعتبر ىذه و  الأساسيةالمبادئ مف  بمجموعةتتميز الخدمات العمومية  
تميز الخدمة العامة عف غيرىا مف الخدمات، و قد ينظر إلى ىذه المبادئ  وفقا لجانبيف منيا ما يتعمؽ 
بالجانب القانوني و الإداري لتقديـ الخدمة العامة و منيا ما يتعمؽ بطبيعػة المشاريع اليادفة إلى تقديميا ، 

 و مف أىميا:

غير الممموسة، حيث لا يستطيع المستفيد تفحصيا أو لمسيا، وعميو الخدمات العمومية كباقي الخدمات  -
يزة ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيمجأ إلى استخداـ طرؽ أخرى لمحكـ عمى جودتيا كسؤاؿ أصدقائو أو البحث في التجييزات والأج

 المستخدمة وأساليب الاتصاؿ وطرؽ التعامؿ مع الجماىير...الخ

ادة منيا أي يجب أف يكوف المستفيد مف الخدمة حاضرا وقت إنتاجيا كي الترابط بيف الخدمة والاستف -
يستفيد منيا وىنا تنشأ عممية الترابط والتلبزـ بيف إنتاج الخدمة واستيلبكيا فالأستاذ لا يستطيع تقديـ خدمة 

 التعميـ إلى في ظؿ وجود طلبب يسمعوف ما يقوؿ.

 2أو أخرى بيئية ترتبط بظروؼ العمؿ. اختلبؼ جودة الخدمات وىذا مرتبط بعوامؿ نفسية -

                                                           
1
 -  Albert Porter , Operations Management , ventus publishing ,. 2011 , p 21 

2
، بيروت لبناف، 2والتوزيع، ط، المؤسسة الجامعية لمدراسات والنشر تسكيؽ السياسة كالخدماتمصطفى عبد القادر:  -

 (.31 -32، ص ص )1551
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أغمب الخدمات العمومية موجودة في وضعية إحتكارية أي أنيا موجودة في سوؽ الإحتكار الكامؿ  -
 .Sonalgaz )عارض وحيد وطالبيف متعدديف( مثؿ احتكار الكيرباء والغاز في الجزائر مف طرؼ 

 نخبة فقط بؿ بعلبقات مع زبائف الكثرة.العمومية ليست متميزة بعلبقات مع زبائف ال الخدمات -

 رضاء السوؽ )المستيمؾ( بأقؿ تكمفة وأحسف طريقة.إ -

 خدمات دائمة ومستمرة وغير منقطعة. -

 خدمات تتناسب واحتياجات ورغبات الجميور. -

 1ترتبط ارتباطا وثيقا بمستوى التقدـ والتحضر في كؿ دولة. -

ا ذو طابع إداري، والبعض الآخر ذو طابع صناعي وتجاري، الخدمات العمومية متنوعة، فالبعض مني -
 وأماـ ىذا الاختلبؼ ىناؾ مجموعة مف القواعد وجب مراعاتيا:

 أ* منطؽ المصمحة العامة:

لكي يؤىؿ نشاط الخدمة العمومية لمستوى المصمحة العمومية يجب أف يخضع لثلبثة قواعد 
 ىذه القواعد ىي: ROLLANDرولاند  موضوعة مف قبؿ 

وفئة غير مستعممة لمخدمة العمومية ولكف ليا  فئة مستعممة لمخدمة العمومية مبدأ المساكاة أماـ فئتيف:
 علبقة بيا.

  استمرارية الخدمة العمومية وعدـ انقطاعيا ميما كانت الظروؼ. مبدأ الاستمرارية:

بإتاحة الخدمة لأي فرد يجب أف يتسـ تقديـ الخدمة العمومية بالاستمرارية و الانتظاـ و ذلؾ  حيث
 2.يحتاجيا في ظؿ ظروؼ محددة، إلا في حالات يتعذر عمى ىيئات تقديـ الخدمة أف تستمر في تقديميا

 توافؽ الخدمة مع رغبات الجميور.  مبدأ الملائمة:

                                                           
 (.15-03، ص )مرجع سبؽ ذكرهبرانيس عبد القادر:  -1

2
 - René CHAPUS, Droit Administratif Général, Tome I, 15éme édition, ed Montchrestien, 

Paris, 2001, p608. 
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 والبعض اقترح قاعدتيف إضافيتيف:   

 أي العمؿ وفؽ المصمحة العامة دوف الأخذ بعيف الاعتبار اعتبارات أخرى. مبدأ الحيادية:

 1الحصوؿ عمى الخدمة دوف مقابؿ. مبدأ المجانية:

 :ب* الاستقلالية اتجاه السكؽ

الاستقلبلية اتجاه السوؽ في الخدمات العمومية يقابميا ويعوضيا في جانب مقابؿ مراقبة عمومية 
 أقؿ أو أكثر وسعا:

عمى غرار ىذه المبادئ نجد أف الخدمة العامة تجمع بيف عنصريف  منطؽ )حكـ( السكؽ:غياب  -1
 العمومي و المذاف تحكميما الميزات التالية أساسيف ىما الطابع الخدمي و 

انية عموما أو Đأ/ علبقة عدـ البيع: تتميز الخدمات العامة المقدمة مف طرؼ الييئات العمومية با :
إلى الصفر فقد يدفع المرتفؽ مبمغ رمزي في صورة رسـ أو ضريبة في أغمب  بسعر يؤوؿ الربح فيو

الأحياف، حيث يتـ الحصوؿ عمى الخدمة دوف توفر خاصي التبادؿ المباشر الذي تتميز بو النشاطات 
الاقتصادية الأخرى ) كبيع السمع، أو الخدمات المقدمة مف طرؼ القطاع الخاص ( أيف يتـ دفع الثمف 

  .بشكؿ مباشر

ب/ المنفعة العامة كيدؼ أساسي لمخدمة العامة: إف اليدؼ الأساسي لمنشاط الحكومي و مف ثـ 
 .بف عيسي ليمى، مرجع سابؽ،2 .المنظمات المقدمة لمخدمة العمومية ىو المنفعة العامة

أشرنا سابقا إلى أف ىناؾ خدمات عمومية ذات طابع إداري وأخرى ذات طابع صناعي وتجاري، 
ت الطابع الإداري في الحقيقة ليس ليا أي سوؽ لأنو ليس ليا ما تبيع بالمعنى االعمومية ذفالخدمات 

الحقيقي إذ لا يوجد ىناؾ تبادؿ بيف مستعممي ومقدمي الخدمة، ولذلؾ فقرار التعامؿ مع الخدمة الإدارية 
 ليس في أي حاؿ مف الأحواؿ قرار شراء.

                                                           
1
 (.221 -252، ص )مرجع سبؽ ذكرهبرانيس عبد القادر:  - 

 . 9،ص  2005، جامعة بسكرة  أطروحة دكتوراه : دراسة حالة، ، أىمية التسيير العمكميف عيسي ليمىب - 2
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مؤشر ومعيار لمستوى الخدمة المؤداة، فالعدد الكبير ومف ذلؾ لا يمكف اعتبار حجـ عدد الزبائف ك 
مف الأشخاص الذيف يزوروف البمدية يوميا لقضاء حاجاتيـ لا يعتبروف معيارا لمستوى نجاعة ونجاح ىذه 

 الإدارة.

أما الخدمات العمومية ذات الطابع الصناعي والتجاري فرغـ كونيا تتمتع بعلبقات سوقية مع 
ف حسب المنطؽ الاقتصادي زبائف...، رغـ ذلؾ لايمكف اعتبار كثرتيـ كمعيار مستعممييا الذيف يعتبرو 
 لكفاءتيا نظرا لعامميف:

 ر ولا بديؿ ليـ أماـ التعامؿ مع الخدمة العمومية.ا*كوف ىؤلاء الزبائف خاضعيف ولا خي

 يا. *كوف الخدمة العمومية قطاعا محتكرا لا يوفر لمزبائف البدائؿ المناسبة التي يحتاجوف إلي

ولذلؾ فإف المجوء لمخدمة العمومية ليس نتيجة قرار بؿ نتيجة احتكار مفروض مف قبؿ السمطات 
العمومية، فلب قرار عند إنعداـ الاختيار والقبوؿ المفروض والمحتـ لمخدمة كما ىي.ىذا مف جية، ومف 

 محتوما، في جية أخرى فإف منطؽ السوؽ يفرض عمى المؤسسة التي تعاني مف العجز أف تتمقى شملب
حيف أف الخدمات العمومية مستثناة مف ىذه القاعدة نظرا لضرورة وأىمية استمرارية خدماتيا، ىذه 

لإيجاد موارد خارج السوؽ تحدد مف جية مفردة عدـ تبعية الخدمة العمومية لمسوؽ. ومف ىنا  الإمكانية
فإف عدـ كفاية الموارد المتأتية مف السوؽ لا تتسبب في اختفاء الخدمة العمومية، لأنو مادامت ىذه 

يجب أف الخدمة ذات مصمحة عامة فإنو مف الضروري أف تؤدى بأي ثمف، وأف أي عجز ميما كاف وزنو 
يؤخذ عمى عبء السمطات العمومية.وىذا ما يعبر صراحة عمى محدودية السوؽ بالنسبة لقطاع الخدمات 

 1العمومية.

 حضكر المراقبة العامة: -2

محدودية سمطة السوؽ معوضة مف طرؼ زيادة وارتفاع في سمطة السمطات العمومية، ويمكف أف 
جانسة مف النقاط تمتد ابتداءا مف تبعية كبرى تجاه نحدد موقع الخدمة العمومية مف خلبؿ مجموعة مت

 السوؽ ومف شبو استقلبلية تجاه السمطات العمومية إلى استقلبلية كاممة تجاه السوؽ.

 ويمكف اعتبار مؤسسات الخدمة العمومية منقسمة بيف دوريف:
                                                           

1
 (.221 -220، ص )مرجع سبؽ ذكرهبرانيس عبد القادر:  - 
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 دورىا كمؤسسة تابعة لمسوؽ يجب عمييا ضماف توازف استغلبليا. *

 1رض وتوجو الدولة.غومية تابعة لمسمطات، ويجب أف تخضع لودورىا كخدمة عم *

تخضع أنشطة الييئات العمومية و مف ثـ الخدمة العامة إلى رقابة متعددة  ىي أف الرقابة العامةو 
تمع المدني عمى أساس أنو المموؿ لمجالأطراؼ منيا الوصايا المباشرة، ىيئات الدولة فضلب عف ا

المرافؽ، ومع تعدد ىذه الأطراؼ التي تتميز أىدافيا أحيانا بالتعارض فإنو الأساسي و الفعمي لنشاط ىذه 
مصمحة كؿ  كثيرا ما تكوف ىذه الرقابة فعالة أحيانا و فاشمة أحيانا أخرى حسب اليدؼ منيا و حسب

 .طرؼ

ثـ تمعات و مف لمجإف المنفعة العامة و الخدمة العامة تتطور مع مرور الزمف وتطور ا : المكائمةمبدأ 
عمى  فمف الضروري وفقا ليذا المبدأ أف تقدـ الخدمة بكفاءة، و أف يساير تقديميا تطور حاجات المواطف

اعتبار أف ىذه الحاجات تتغير و تتطور مع الزمف خاصة و أف المحيط بجميع مجالاتو ، يتميز بالتغير 
  2 .و عدـ الثبات

 تقديـ الخدمة العمكمية: : ماذج. ن5/3

لمخدمة  موذجيفيجمع معظـ مف كتب في موضوع الخدمة العمومية والباحثيف فييا عمى أف ىناؾ ن 
 العمومية:

 المفتكح لمخدمة العمكمية: نمكذجأكلا: ال

 لآتي:االمفتوح ب نموذجيمكف إجماؿ أىـ الخصائص التي تتصؼ بيا الخدمة العمومية في ظؿ ال 

اؿ الضرورية لتحقيؽ الأىداؼ العامة والتفصيمية لموظيفة تحدد المنظمة العامة الميمات أو الأعم -
يف العمومييف بعد إعداد وصؼ فالعامة، ووضع المواصفات والمؤىلبت التي يجب توافرىا في الموط

 تفصيمي وتحميؿ عمؿ ىذه.

                                                           
1
 (.117،  ص ) المرجع  نفس-  

 .3ص ، مرجع سبؽ ذكره، ف عيسي ليمىب - 2
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ؽ تحديد طرائؽ وأساليب اختيار الأفراد لشغؿ ىذه الوظائؼ مف مقابلبت شفوية واختبارات تحريرية ووثائ -
تثبت توافر الشروط المناسبة والملبئمة لشغؿ الوظائؼ العامة المتنوعة، أي التأكد مف أىمية وجدارة 

 المتقدـ لشغؿ الوظيفة العامة قبؿ تعيينو فييا.

إف تعييف الموظؼ في وظيفة عامة لا يعني التزاـ المنظمة باستمرارية تعيينو أو عممو في ىذه الوظيفة،  -
إلى مرتبة أعمى، إذ تستطيع المنظمة أف تستغني عف خدماتو عند انخفاض كفاءتو أو جدارتو  توولا بترقي

ات جديدة لا نيأو تغير المؤىلبت المطموبة اللبزمة لمقياـ بيا بسبب تغير أساليب العمؿ والإنتاج ودخوؿ تق
عند أوؿ فرصة تتاح موظؼ الحؽ نفسو إذ يحؽ لو ترؾ العمؿ لموفي المقابؿ يكوف  .يمتمكيا ىذا الموظؼ

 1لو لمحصوؿ عمى وظيفة تشبع حاجاتو المادية وتمبي رغباتو بشكؿ أفضؿ.

نما يستطيع الموظؼ في المنظمة العامة التقدـ لشغؿ وظيفة  - لا وجود لنظاـ ترقيات أو علبوات، وا 
بيا أي فرد مف  أعمى مف وظيفتو الحالية في المنظمة نفسيا التي ينتمي إلييا وبالطريقة ذاتيا التي يتقدـ

في إنطباؽ المواصفات  وخارج المنظمة عند توافر الأىمية والجدارة فيو دوف أي تمييز سواء في الكفاءة أ
 اللبزمة.

تعد كؿ وظيفة مستقمة عف الوظائؼ الأخرى في الييكؿ التنظيمي لإدارة الوظائؼ العامة عموديا وأفقيا،  -
نقؿ الموظؼ مف وظيفة لأخرى إلا بناء عمى رغبتو وطمبو  ولكؿ منيا راتبو الخاص ومكافأتو، ولا يمكف

 والتأكد مف جدارتو.

إف بقاء الموظؼ بوظيفتو يتوقؼ عمى بقائيا في الييكؿ التنظيمي ويستغنى عف الموظؼ عند إلغاء  -
 2كفاءتو أو زواؿ أىميتو. انخفاضتمؾ الوظيفة، كما يستغنى عنو أيضا عند 

 مخدمة العمكمية:المفتكح لنمكذج إيجابيات ال/1

المفتوح لمخدمة العمومية تكمف في بساطتو ولعؿ ما تستدعيو الإدارة في موذج إف أولى إيجابيات الن
ىذه الحالة ينحصر في إقامة عممية دقيقة لتحسيف الوظائؼ وتقييميا والإبقاء عمى ذلؾ التقييـ فاعلب عمى 

                                                           
، الأردف، 1، دار اليازوردي العممية لمنشر والتوزيع، طكالكظيفة العامةإدارة الخدمة المدنية عباس العميري وآخروف:  -1

 (.14 -13، ص ص )1520
 (25، ص )مرجع سبؽ ذكرهعباس العميري وآخروف:  -  2
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كات وأنظمة الترقية والترفيع ونظاـ التقاعد، كما لدراسة الملب ويكوف ىناؾ أي جيد يتـ بذل الدواـ. كما لا
 .يكوف ىناؾ أي عمؿ يذكر يقتضي تحقيقو في مجالات الإعداد والتدريب لا 

 ، بما يتيحو للئدارة مف مجالات التحرؾ في إلغاءموذجأما الإيجابية الثانية فتكمف في مرونة الن
 فيف أو نقميـ إلى وظائؼ أخرى.الوظائؼ وعدـ الالتزاـ بالإبقاء عمى مف يشغميا مف موظ

مف حيث ما يسمح بو مف تعيينات تطابؽ الحاجة  موذجأما الإيجابية الثالثة فتظير في اقتصادية الن
الحقيقية ولا تزيد عنيا، وما يأتي مف ىذه التعيينات مف وجودة العناصر المتخصصة ذات الخبرة 

 1والميارات.

 ية:المفتكح لمخدمة العمكم مكذجسمبيات الن/2

في أنو يتطمب العمؿ بالمنظمات العامة نظاـ ما وذىنية خاصة وميارات موذج تكمف عيوب ىذا الن
تختمؼ عف الميارات المطموبة قي القطاعات الخاصة، إضافة إلى افتراضية وجود أنظمة تعميمية تشمؿ 

تالي ىناؾ حاجة وبال .مختمؼ التخصصات تقوـ بإعداد موظفيف مؤىميف، وتضمف توفيرىـ لممنظمة العامة
لوجود قطاع خاص متطور يتبادؿ الخبرات في إطار متكامؿ مع القطاع العاـ بيدؼ نقؿ الخبرة وتنمية 

 2الميارات.

 المغمؽ لمخدمة العمكمية: مكذجثانيا: الن

النقيض بالنسبة للؤوؿ، مغمؽ عمى نفسو ويدؿ فيما يعنيو عمى وجود  ؼعمى طر  موذجيقوـ ىذا الن
إدارة عامة متميزة بذاتيا وخصائصيا في إطار الأمة بما تضمنو مف العناصر البشرية المتفرغة في إطار 

 قانوني يؤمف استمرار وجودىا وتقدميا ضمف حياة وظيفية منتظمة.

 قانوف الموظفيف والحياة الوظيفية.عمى عنصريف أساسييف ىما:  موذجويكز ىذا الن

                                                           
 (11، ص )2432، بيروت، 2، منشورات عويدات، طالخدمة المدنية في العالـحسف الحمبي:   -  1
2
 (.11)، ص سبؽ ذكرهمرجع  :عشور عبد الكريـ -  
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تمؾ القواعد الخاصة بالخدمة العمومية التي تميز الموظفيف بأوضاعيـ عف  أ* قانكف المكظفيف:
مستخدمي القطاع الخاص، وتفرؽ بيف الأحكاـ التي تخضع ليا كؿ فئة سواء مف ناحية الحقوؽ المقررة 

 أو مف جية الواجبات المفروضة.

نما ىناؾ امؿ في شغؿ  ب*الحياة الكظيفية: فدخوؿ الإدارة العامة لا يعني التعييف في وظيفة محددة وا 
عدد مف الوظائؼ المنظمة المتسمسمة حتى نياية الخدمة، ويتـ ذلؾ في إطار مف التنظيـ الدقيؽ لمترفيع 

والانتقاؿ ، والترقية يؤمف انتقاؿ الموظؼ مف رتبة إلى رتبة ومف فئة إلى أخرى في السمؾ الذي ينتمي إليو 
مف سمؾ لآخر حتى يصؿ الموظؼ إلى أعمى المراتب والوظائؼ المتاحة في خدمة الدولة، عمى أف 

سمـ  فيتتوفر لديو الشروط والمؤىلبت التي يفرضيا القانوف لشغؿ تمؾ الوظائؼ عمى اختلبؼ مستوياتيا 
 1الإدارة.

 المغمؽ لمخدمة العمكمية: مكذجإيجابيات الن/1

 في الآتي: موذجابيات ىذا النجاز ايجييمكف إ

توفير نوع مف الاستقرار لموظيفة العامة وموظفييا مف خلبؿ عدـ السماح لمموظؼ بترؾ وظيفتو  -
نما يخضع ذلؾ لضوابط  جراءاتباختياره ورغبتو ويمنع الإدارة مف الاستغناء عف الموظؼ تعسفا وا   وا 

 متعددة.

 دوراف العمؿ. قمة تكاليؼ الاختيار والتعييف لانخفاض معدؿ -

الضماف النسبي والاطمئناف الذي يوفره ىذا النظاـ لمموظؼ يشعره بالاستقرار الوظيفي وما لذلؾ مف  -
 اسات ايجابية عمى أداء الإدارة )خدماتيا(.كانع

والتدريبية مية يالتزاـ الإدارة بتنمية الكوادر البشرية العاممة في الوظيفة العامة والارتقاء بمستوياتيا التعم -
 2والميارية وعدـ اعتماد الموظؼ عمى جيوده الذاتية كما ىو الحاؿ في النظاـ المفتوح.

 

                                                           
 (.12 -11، ص )مرجع سبؽ ذكرهحسف الحمبي:  -  1
2
 (21، ص )مرجع سبق ذكرهعباس العمٌري وآخرون:  -  
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 المغمؽ لمخدمة العمكمية: مكذجسمبيات الن/2

صعوبة قياـ الإدارة بعمميات ترتيب الوظائؼ والترقيات والعلبقات مما يضفي التعقيد في اليياكؿ  -
 الإدارية.

 الإنتاجية ومقارنتيا بيف القطاعيف العاـ والخاص.إشكالات قياس حجـ  -

كثرة الحقوؽ والامتيازات لمعامميف تؤدي في العادة إلى كثرة الخموؿ، الإتكالية والقضاء عمى عنصر  -
مكانية استقطابيا لمكفاءات والخبرات التي تحتاجو الإدارة. والابتكارالتجديد     1مع إشكالات الرواتب، وا 

 :العمكمية  أنكاع الخدمة 5.4

بيف ىذه  ىناؾ تقسيمات مختمفة لمخدمات العمومية إلا أف جميعيا يشترؾ في كثير مف المحاور، و مف 
  :التقسيمات نجد التقسيـ التالي

  و تقدمو مثؿ الخدمات التعميمية و الصحية و ىي ك سلامتوالمجتمع خدمات ضركرية لبقاء 
 .ارتفعت تكمفتيا خدمات يفترض أف تقدميا و توفرىا الدولة ميما

    مستكياتو ) خدمات لا يمكف الاستغناءو  تمع باختلاؼ قطاعاتوالمجالخدمات الضركرية لأفراد 
مثؿ التمويف بالماء، الكيرباء، الغاز و النقؿ... إلخ ، و ما يلبحظ عمى ىذا النوع مف الخدمات لـ  عنيا (

نما أصبحت قابمة لمتقديـ مف طرؼ المشروعات الخاصة و  تعد حكرا عمى الدولة أو المشروعات العامة وا 
  .2 ا عمى أسس تجارية حيث تطبؽ عمييا معايير الربحية التجاريةيتتـ إدار 

 لا تكوف  تمع، إلا أف ىذه الخدمات قدلمجيستفيد منيا أفراد ا مات ذات منفعة اجتماعية ك ثقافيةخد
المكتبات العامة،  :تمعات و مف بيف ىذه الخدمات نذكر مثلبلمجذات أىمية بالنسبة لبعض الأفراد أو ا

 .المتاحؼ و المنتزىات العامة

   ،الخاصة، إلا تيـ دوىا بأنفسيـ عف طريؽ إمكانيايمكف للؤفراد أف يؤ  خدمات ذات طبيعة اجتماعية
تمع، و ىو ما يستدعي لمجأف القصور في تأدية ىذا النوع مف الخدمات عمى أكمؿ وجو قد يؤثر عمى ا

                                                           
1
 (.11ص )، مرجع سبؽ ذكرهعاشور عبد الكريـ:  -  

   . 62،ص  2001 ط د، عبد المطمب عبد الحميد، التمويؿ المحمي ، الدار الجامعية، الإسكندرية، - 2
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تدخؿ السمطات العمومية في أداء و توفير ىذه الخدمات ومف بيف ىذه الخدمات نذكر بصورة أساسية 
 .الإسكاف مثلب

    فة لا تقتصر منفعتيا عمى الجيؿ الحالي و إنما تمتد إلى الأجياؿ المقبمة،مكم خدمات رأسمالية 
 مثؿ: بناء المدارس ، المستشفيات ، الجامعات و غيرىا .

و قياسا عمى التقسيـ الفرنسي لمخدمة العمومية نستطيع تمييز ثلبثة أنواع ليذه الأخيرة لا تختمؼ عف  
 :اختصارا، حيث نجدىو تقسيـ أكثر  التقسيـ السابؽ و إنما 

 و ىي خدمات مرتبطة أساسا بالدور التقميدي لمدولة، وذلؾ في  :خدمات عامة ترتبط بسيادة الدكلة
 مجاؿ العدالة ، الأمف الدفاع الوطني و المالية العامة...إلخ

    و التي تطورت بصورة ممحوظة منذ منتصؼ القرف التاسع عشر، و  :1خدمات اجتماعية ك ثقافية
 .إلخ...مؿ عموما التعميـ، الصحة، المساعدات الاجتماعية التي تش

   و التي يطمؽ عمييا عموما خدمات عامة صناعية أو تجارية،  :الخدمات ذات الطابع الاقتصادم
ظيرت ىذه الخدمات بشكميا المذكور في القرف العشريف مع التطور الممحوظ لدور الدولة في الحياة 

المواطف في مجاؿ احتياجاتو الأساسية في مجاؿ النقؿ، الاتصالات الاقتصادية وفي تحقيؽ رفاىية 
 الطاقة....إلخ

إف النشاط الحكومي الذي ينسب إليو تقديـ الخدمات العامة بشكؿ مستمر لإشباع الحاجات العامة 
لممواطنيف لا ييدؼ إلى تحقيؽ الربح في ىذا النوع مف المشاريع، حيث لا تخصص الموارد عادة في 

ـ عمى تيالخدمات العامة مف أجؿ تقديـ سمع و خدمات ضرورية لممواطنيف دوف النظر إلى قدر  مشروعات
تعمؿ  فالدفع، إلا أف غياب ىدؼ الربح في ىذه المشروعات التي تؤدييا الوحدات الحكومية لا يعني أ

  2. الإيرادات بخسارة و إنما يغيب ىنا مقياس الربح الناشئ عف المقارنة بيف النفقات و 

 

 
                                                           

 .63ص  نفس المرجع ، - 1
،ص  2002، دار صفاء لمطباعة و النشر و التوزيع، دط ،عماف،  المحاسبة الحككميةمحمد جماؿ عمي ىلبلي،   - 2
22 -23.  
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 :الجزائرية المبادئ الأخلاقية في قكانيف الخدمة العمكمية 2.5

المعايير الأخلبقية  سنسمط الضوء في ىذه المساحة عمى القوانيف والتعميمات والموائح التي تحدد
 عمى النحو الآتي: الجزائرالخاصة بالخدمة العمومية في 

ويؤطر سموؾ العامميف في الإدارة العمومية قانوف خاص عمى أساسو حددت العلبقة  ظـين
جواف  20المؤرخ في  51/51والضوابط الخاصة بسموؾ العامميف، وفي التشريع الجزائري نجد الأمر رقـ 

المتضمف القانوف الأساسي لموظيفة العمومية، ويمكف تحديد واجبات الموظؼ في إطار تقديـ  1551
 مة العمومية في:الخد

 تنفيذ المياـ الموكمة إليو. -

 احتراـ سمطة الدولة وفرض احتراميا حسب القوانيف المعموؿ بيا. -

 ز عند ممارسة المياـ.حيالتحمي بالأمانة، وعدـ الت -

 تجنب فعؿ كؿ ما يتنافى مع طبيعة المياـ المكمؼ بيا. -

 و.عدـ استلبـ ىدايا مقابؿ تأدية خدمة في إطار ميام -

 1التحمي بآداب المعاممة الجيدة في علبقتو مع زملبئو والمسؤوليف. -

 131-88المرسوـ التنفيذي رقـ بالإضافة إلى قانوف الجماعات الإقميمية )القسـ الثالث، الباب الثاني( و 
الذي ينظـ العلبقة بيف الإدارة  1988يوليو سنة  4الموافؽ  1408ذي القعدة عاـ  20المؤرخ في 

: يجب عمى الإدارة أف تحتمرـ الإنساف وتحفظ كرامتو ويجب اف تكوف علبقتيا  3اطف، فحسب المادة والمو 
 (3 .) أنظر الممحؽ رقـ و الممحؽ رقـبالمواطف مطبوعة في جميع الأحواؿ بالمطؼ والكياسة

 

 

 
                                                           

 (.144 -142، ص )مرجع سبؽ ذكرهبو بكر منصور:   -  1
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الجزائرم كقانكف الجماعات  حسيب الدستكر كمستكياتو . نظاـ الإدارة المحمية36/
 :الإقميمية 

 .نظاـ الإدارة المحمية:1.6

تعتبر الإدارة المحمية أساس الديمقراطية، فيي المادة الخاـ التي تغذي المجتمع وتنمي الشعور  
بالانتماء إلى المجتمع المحمي، حيث تختار الجماعة المحمية لإدارة مصالحيا ورعايتيا وتمثيميا أماـ 

 ركزية، وتقؼ وراء الأخذ بيذا النظاـ عدة أسباب نمخصيا في الآتي:الجيات الم

 ازدياد كظائؼ الدكلة:  -1

اتساع دور الدولة وتعدد الخدمات التي تقدميا أجيزتيا جعؿ مف العسير عمى الحكومة المركزية 
حاجة إلى قياـ وفروعيا الإقميمية أف تباشر أداء الخدمات والمياـ ذات الطابع الوطني، فكانت أف نشأت ال

منظمات محمية تفوض ليا الدولة بعض مياميا وسمطاتيا ذات الطابع الإقميمي، وتخمع عمييا قدرا مف 
الأجيزة المركزية مف التفرغ لممياـ والمشاكؿ ذات  تتمكفالاستقلبؿ التنظيمي والإداري والمالي، وبيذا 

 الطابع الوطني.

 دكلة:التشتت الجغرافي كالتفاكت بيف أقاليـ ال -2

ع الدولة جغرافيا ووجود تفاوت بيف أقاليميا ينتج عنو وجود اختلبؼ في المشاكؿ التي اإف اتس
تمؾ المناطؽ مع اختلبؼ نوعية الخدمات المقدمة في كؿ منطقة، وعميو فإف قياـ منظمات محمية  تعانييا

 1لامركزية يصبح ضرورة تتطمبيا الظروؼ الخاصة عف تشتت أقاليـ الدولة.

 سبب الاقتصادم:ال -3

تعمؿ الإدارة المحمية عمى تقميؿ النفقات وعدـ ىدر الوقت كما تعد وسيمة لتحقيؽ التنمية المحمية  
 مف خلبؿ تأسيس مشروعات ملبئمة لممجتمعات المحمية تعمؿ عمى تحرر المناطؽ النائية.

 
                                                           

1
مذكرة مكممة لنيؿ شيادة  (،كاقع العلاقات العامة في الإدارة المحمية)دراسة ميدانية ببمدية قسنطينةعيواج عذراء:  -

 (.223، ص )1554-1553الماجيستير في عموـ الإعلبـ والاتصاؿ، جامعة منتوري، قسنطينة، 
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 السبب الاجتماعي: -

ويعمؿ عمى التخمص مف العادات والتقاليد يعمؿ نظاـ الإدارة المحمية عمى تحقيؽ الولاء القومي 
الاجتماعية السيئة كالولاء لمعشيرة وغيرىا، كما يسيـ في تفعيؿ مبدأ المشاركة الاجتماعية ودعـ الروابط 

 الروحية بيف أفراد المجتمع المحمي.

 السبب الديمقراطي: -5

ات الإدارية، ويعود ذلؾ فديمقراطية المؤسسات السياسية تطورت عند البعض إلى ديمقراطية المؤسس
 سمة ديمقراطية الحكـ. واللبمركزية ىأسموب  إلى الربط بيف الديمقراطية واللبمركزية والاعتقاد بأف 

 التدريب عمى أساليب الحكـ: -6

تساعد الإدارة المحمية عمى تربية المواطنيف تربية سياسية صالحة وتدريبيـ عمى أساليب الحياة 
 1مجالس محمية منتخبة مف السكاف المحمييف. إيجادالنيابية والبرلمانية عف طريؽ 

 :في الجزائر .مستكيات الإدارة المحمية2.6

ت الوظيفة الإدارية في الدولة مع وجود تعتبر اللبمركزية النظاـ الذي يقوـ عمى أساس توزيع سمطا
 رقابة وصائية إدارية عمى الوحدات، ومف بيف ىذه الوحدات اللبمركزية نذكر:

 البمدية: -1

المتعمؽ  2445أفريؿ  22المؤرخ في  54/53مف القانوف رقـ  52وتعرؼ البمدية بموجب المادة 
 والاستقلبؿ المالي".بالبمدية بأنيا "جماعة إقميمية تتمتع بالشخصية المعنوية 

 ولمبمدية مكانة ىامة في التنظيـ الإداري لمدولة المدنية، وتتمتع بخصائص عديدة نذكر منيا:

 ىيئة إدارية لامركزية إقميمية. -أ

 مقاطعة إدارية مكمفة بضماف السير الحسف لممصالح العمومية. -ب

                                                           
1
 (224، ص )مرجع سبؽ ذكرهعيواج عذراء :  -  
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 1تخضع لنظاـ الرقابة السياسية والإدارية. -ج

 المتعمؽ الباب الأوؿ، حكاـ تمييديةالخاص بالأالقسػـ الأوؿ ف الجماعات الإقميمية، في قانو  البمدية
 :المبادئ الأساسيةب

  : وتتمتع بالشخصيػة المعنوية والذمة الماليػة ، البمديػة ىي الجماعة الإقميمية القاعدية لمدولة المادة الأكلى
 ..وتحدث بموجب القانوف المستقمة

   ة كزية، ومكاف لممارسة المواطنة، وتشكؿ إطار مشار كالبمدية ىي القاعدة الإقميمية للبمر  : 2المادة
  .المواطف في تسييػر الشؤوف العمومية

  ؿ مجالات الاختصاص المخولة ليا بموجب القانوفكتمارس البمدية صلبحياتيا في  : 3المادة. 

والتنمية الاقتصادية والاجتماعية والثقافية والأمف وتساىـ مع الدولة، بصفة خاصة في إدارة وتييئة الإقميـ  
  .ذا الحفاظ عمى الإطار المعيشي لممواطنيف وتحسينوكو 

د مف توفر الموارد المالية الضرورية لمتكفؿ بالأعباء والمياـ المخولة كيجب عمى البمدية أف تتأ : 4المادة  -
 .ميداف كؿليا قانونا في 

إلى البمدية أو تحوؿ ليا مف قبؿ الدولة، التوفير المتلبزـ لمموارد المالية ؿ ميمة جديدة يعيد بيا كيرافؽ  
  .الضرورية لمتكفؿ بيذه الميمة بصفة دائمة

  ؿ تخفيض في الإيرادات الجبائية البمدية ينجـ عف إجراء تتخذه الدولة ك: يجب أف يعوض  5المادة
ا، بناتج جبائي يساوي عمى الأقؿ مبمغ ويتضمف إعفاء جبائيا أو تخفيضا في نسب الضريبة أو إلغائي

 ( 3 )أنظر الممحؽ رقـ الفارؽ عند التحصيؿ
في القسـ الثاني الخاص بصلبحيات البمدية في الباب  حسب قانكف الجماعات المحميةىيئات البمدية: *

 حسب المواد التالية: تناوؿ ىيئات البمدية وىياكميا يالأوؿ الذ

  : تتوفر البمدية عمى : 15المادة 

 -: المجمس الشعبي البمدي،  ىيئة مداكلة  -
                                                           

1
 (213، ص )1552، منشورات عمي، د ط  ، الجزائر، التنظيـ الإدارمناصر لباد:   -  
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 ىيئة تنفيذية يرأسيا رئيس المجمس الشعبي البمدي،   -
تمارس الييئات البمدية  .إدارة ينشطيا الأميف العاـ لمبمدية تحت سمطة رئيس المجمس الشعبي البمدي  -

 .أعماليا في إطار التشريع والتنظيـ المعموؿ بيما

 .( 3 )أنظر الممحؽ رقـ مف المجمس الشعبي البمدي والييئة التنفيذيةيدير البمدية جياز يتكوف 

وىو الجياز الأساسي في البمدية وىو جياز لممداومة، عدد أعضائو يتحدد المجمس الشعبي البمدم:  -1
بناء عمى عدد السكاف في البمدية، ينتخب لمدة خمسة سنوات بطريقة الاقتراع النسبي عمى القائمة مف قبؿ 

 البمدية بالاقتراع العاـ المباشر والسري:سكاف 

 يختص المجمس الشعبي ب:

 التصويت عمى الميزانيات والأعماؿ الإدارية المتعمقة بأملبؾ الدولة. -

 إقرار الصفقات الخاصة بالبمدية. -

 1نشاطات التنمية، التييئة، التعمير، الحماية الاجتماعية...الخ. -

 الأوؿ الفرعفي  البمدي الشعبي المجمسالخاص ب الأوؿ الفصؿوحسب قانوف الجماعات الإقميمية في 
 حسب المواد التالية: البمدي الشعبي المجمس سيرالمتعمؽ ب

 دورة ؿك مدة تتعدى ولا) 1) شيريف ؿك عادية دورة في البمدي الشعبي المجمس يجتمع:  16 المادة -
 .أياـ(  0) خمسة

 .دورة أوؿ في عميو ويصادؽ الداخمي نظامو البمدي الشعبي المجمس يعد -

 .التنظيـ طريؽ عف ومحتواه النموذجي الداخمي النظاـ يحدد -

 البمدية شؤوف اقتضت مماك عادية غير دورة في يجتمع أف البمدي الشعبي المجمس يمكف:  17 المادة -
 .الوالي مف بطمب أو أعضائو(  1/1) ثمثي أو رئيسو مف بطمب ذلؾ،

 الشعبي المجمس يجتمع برىك ارثةك أو وشيؾ بخطر مرتبطة استثنائية ظروؼ حالة في : 18 المادة -
 .القانوف بقوة البمدي

                                                           
1
 (.252 -43، مرجع سبؽ ذكره، ص )كف الإدارمالأساسي في القانناصر لباد:   -  
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 .فورا بذلؾ الوالي ويخطر

 .البمدية بمقر دوراتو البمدي الشعبي المجمس يعقد : 19 المادة -

 مف آخر مكاف في يجتمع أف يمكنو البمدية، مقر إلى الدخوؿ دوف تحوؿ معمنة قاىرة قوة حالة في أنو إلا
 .البمدية إقميـ

 استشارة بعد الوالي يعينو البمدية إقميـ خارج آخر، مكاف في يجتمع أف البمدي الشعبي المجمس يمكف آما
 .البمدي الشعبي المجمس رئيس

 الييئة مع بالتشاور المجمس دورات أعماؿ وجدوؿ تاريخ البمدي الشعبي المجمس رئيس يحدد:  22 المادة -
 .التنفيذية

 مداولات بسجؿ وتدوف رئيسو، مف البمدي الشعبي المجمس لدورات الاستدعاءات ترسؿ : 21 المادة -
 .البمدية

 الشعبي المجمس أعضاء إلى محموؿ ظرؼ بواسطة الأعماؿ جدوؿ بمشروع مرفقة الاستدعاءات، تسمـ
 .استلبـ وصؿ مقابؿ الػدورة افتتاح تاريخ مف الأقؿ عمى اممةك أياـ(  25) عشرة قبؿ سكناىـ بمقػر البمدي

 يتخذ الحالة، ىذه وفي.  امؿك واحد يوـ عف يقؿ ألا عمى الاستعجاؿ، حالة في الأجؿ ىػذا تخفيػض يمكف
 .الاستدعاءات لتسميـ اللبزمة التدابير البمدي الشعبي المجمس رئيس

 فكالأما وفي المداولات قاعة مدخؿ عند الاجتماعات أعماؿ جدوؿ مشروع يمصؽ : 22 المادة -
 .البمدي الشعبي المجمس أعضاء استدعاء بمجرد الجميور، لإعلبـ المخصصة

 نقاط إدراج ويمكنو الاجتماع أعماؿ جدوؿ في المسجمة النقاط عمى البمدي الشعبي المجمس يوافؽ
 .إضافية

 لأعضائو المطمقة الأغمبية بحضور إلا البمدي الشعبي المجمس اجتماعات تصح لا : 23 المادة -
 .الممارسيف
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 المداولات تعتبر القانوني، النصاب تماؿكا لعدـ الأوؿ الاستدعاء بعد البمدي الشعبي المجمس يجتمع لـ إذا
 الأعضاء عدد افك ميما صحيحة الأقؿ، عمى آاممة أياـ) 0) خمسة بفارؽ الثاني الاستدعاء بعد المتخذة

 .الحاضريف

 ؿكيو  أف دورة أو جمسة لحضور مانع لو حصؿ الذي البمدي الشعبي المجمس عضو ف يمؾ:  24 المادة -
 .عنو نيابة ليصوت اختياره، مف المجمس مف آخر عضوا تابياك

 .واحدة الةكو  مف ثركلأ حاملب يكوف أف العضو نفس يمكف لا

 .واحدة لدورة أو لجمسة إلا الةكالو  تصح لا

 .الغرض ليذا مؤىمة سمطة أي أماـ ؿكالمو  مف بطمب الةكالو  إعداد يتـ:  25 المادة -

 .الةكالو  ىذه أجميا مف حررت التي الدورة أو الجمسة صراحة وتحدد

 معني مواطف ولكؿ البمدية لمواطني مفتوحة وتكوف.  عمنية البمدي الشعبي المجمس جمسات:  26 المادة -
 .المداولة بموضوع

 :أجؿ مف مغمقة جمسة في يداوؿ البمدي الشعبي المجمس أف غير

 لممنتخبيف، التأديبية الحالات دراسة -

 .العاـ النظاـ عمى بالحفاظ المرتبطة المسائؿ دراسة -

 بحسف يخؿ بالمجمس، منتخب غير شخص أي طرد ويمكنو برئيسيا، منوط الجمسة ضبط:  27 المادة -
 .إنذاره بعد الجمسة سير

 فييا يداوؿ التي المجػمس جمػسػات حضػور البمدي الشػعػبي بالمجمس عضػو أي عمػى يمنع : 28 المادة -
 عمى ويجب القانوف، ىذا مف 15 المادة أحكاـ بمفيوـ فيو مصمحة لو تكوف أو يخصو موضوع حوؿ
 .ذلؾ مف دكالتأ الجمسة رئيس

 .البمدي الشعبي المجمس رئيس إشراؼ وتحت الجمسة أمانة لمبمدية العاـ الأميف يضمف : 29 المادة -
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 رئيس إشراؼ تحت التأديبية، والحالات العاـ بالنظاـ المتعمقة تمؾ باستثناء المداولات، تعمؽ : 32 المادة -
علبـ لمممصقات المخصصة فكالأما في البمدي، الشعبي المجمس  إعلبـ وسيمة بكؿ وتنشر الجميور، وا 
 .القانوف ىذا لأحكاـ طبقا التنفيذ حيز لدخولو الموالية أياـ( 3) الثمانية خلبؿ أخرى

إف الجياز التنفيذي لمبمدية ىو جياز جماعي يتكوف مف رئيس البمدية وعدة نواب الجياز التنفيذم:  -2
 يتراوح عددىـ مف نائبيف إلى أربعة نواب وىذا حسب عدد المنتخبيف لكؿ مجمس.

يخضع أعضاء الجياز التنفيذي لمرقابة الوصائية، وتخضع أعماؿ رئيس الجياز التنفيذي البمدي أي 
 .1ارات المتخذة أساسا مف قبؿ الرئيس لمراقبة الواليالقر 

 الكلاية:  -2

تعرؼ الولاية بأنيا "جماعة عمومية إقميمية ذات شخصية معنوية واستقلبؿ مالي وليا اختصاصات 
 سياسية واقتصادية واجتماعية وثقافية، وىي تكوف أيضا منطقة إدارية لمدولة.

فييا مقومات وأركاف نظاـ اللبمركزية الإدارية وأسسيا الفنية الولاية كوحدة إدارية لامركزية تتوفر 
 والسياسية، وتتميز بمجموعة مف الخصائص:

 أوضح صورة لنظاـ اللبمركزية الإدارية النسبية. -أ

قميمية. -ب  وحدة إدارية لامركزية  جغرافية وا 

ح الدولة ككؿ وبيف حمقة وصؿ بيف الحاجيات والمصالح والمقتضيات المحمية المتميزة عف مصال -ج
 مصالح ومقتضيات واحتياجات المصمحة العامة في الدولة.

 * ىيئات الكلاية:

 يتشكؿ جياز تسيير الولاية مف أجيزة وىيئات إدارية أساسية:

 المجمس الشعبي الولائي. -

 الييئة التنفيذية لمولاية. -
                                                           

1
 (.254 -251نفس المرجع ، ص )  - 
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أساسية وحتمية في تشكيؿ جياز يعتبر المجمس الشعبي لمولاية ىيئة  . المجمس الشعبي الكلائي:1
دارة الولاية وأحد مقومات وأركاف الطبيعة اللبمركزية لمولاية، يتـ اختيار أعضائو جميعيـ بواسطة  تسيير وا 

 1الانتخاب العاـ المباشر لمدة خمسة سنوات، أما عدد الأعضاء فيو مرتبط بعدد سكاف الولاية.

 وتنحصر مياـ ىذا الجياز في:

لشعبي لمولاية خلبؿ الجمسات المشتركة بيف الوالي بالييئة التنفيذية لمولاية والمجمس *تمثيؿ المجمس ا
 الشعبي ليا.

دارة عممية سير جمسات ومداولات المجمس الشعبي لمولاية.  *قيادة وتنظيـ وا 

 *تنسيؽ أعماؿ لجاف المجمس.

 مجمس التنفيذي لمولاية.*تحقيؽ التنسيؽ بيف أعماؿ واختصاصات المجمس الشعبي لمولاية والوالي وال

*القياـ بميمة الرقابة اللبزمة لمتأكد مف أف المجمس التنفيذي لمولاية تحت رئاسة الوالي قد طبؽ ويطبؽ 
 مقررات وقرارات المجمس الشعبي لمولاية.

 ة.مف المجمس التنفيذي لمولاية ووالي الولاي الييئة التنفيذية لمولايةتتكوف  .الييئة التنفيذية لمكلاية:2

 أكلا: المجمس التنفيذم لمكلاية

إشراؼ الوالي بتنفيذ قرارات الحكومة عمى مستوى الولاية وقرارات المجمس  يقوـ ىذا المجمس تحت
الشعبي لمولاية، كما يضطمع بأعماؿ وسمطات الرقابة الوصائية عمى الأجيزة والوحدات والمجموعات 

دود القوانيف المنظمة ليذه العلبقة، إضافة إلى مساىمتو الإدارية اللبمركزية إقميميا ومصمحيا، وذلؾ في ح
في إعداد وتحضير المخططات والسياسات العامة، كما يقوـ بتنفيذىا في مجاؿ اختصاصو وفي مجاؿ 

 2الحدود الإدارية لمولاية.

 
                                                           

1
، ص ص 2445، بف عكنوف، الجزائر، 1، ديواف المطبوعات الجامعية، طدركس في القانكف الإدارمعمار عوابدي:    - 
(211- 214.) 

2
 (231 -231، ص )مرجع سبؽ ذكرهعمار عوابدي:    - 
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 ثانيا: الكالي:

لمباشر والوحيد يعتبر الوالي عضوا أو سمطة إداراية، وىو ممثؿ الدولة ومندوب الحكومة والممثؿ ا
 لكؿ مف الوزراء في نطاؽ الحدود الإدارية لمولاية التي يتولاىا، ويتـ تعيينو مف قبؿ رئيس الجميورية.

يضطمع الوالي بالسير عمى عمميات تنفذ القوانيف والأنظمة والقرارات الجارية والنافذة الصادرة مف 
التنسيؽ بيف العمؿ العاـ المركزي والعمؿ العاـ  الحكومة وذلؾ عمى مستوى الولاية ىذا ويقوـ الوالي بميمة

  1الجيوي والمحمي، إضافة إلى دوره في حفظ النظاـ العاـ في الولاية.

 كصلاحياتيا حسب الدستكر كالقانكف الجزائرم: ػ خصائص البمدية 6.3

   أف البمدية ىيئة إدارية لا مركزية إقميمية.  
    أف البمدية لا مركزية مطمقة لأف جميع أعضائيا والييئة التنفيذية والمجاف يتـ إنتخابيـ عف

 .طريؽ الإقتراع العاـ والمباشر والسري ، وتعتمد البمدية عمى مواردىا الذاتية في تمبية حاجات السكاف
  قتصا دارية وا  جتماعية لمبمدية في النظاـ الإداري الجزائري إختصاصات متعددة سياسية وا  دية وا 

وثقافية ، لأف البمدية تعد الخمية الأساسية لمدولة الجزائرية في المياديف الإجتماعية والسياسية والإقتصادية 
 والثقافية
   تخضع البمدية لنظاـ الرقابة السياسية والإدارية ، إذ تباشر السمطات السياسية والإدارية المركزية

قتصادية ، وتعد لا  جتماعية وا  دارية وا  دارية شديدة عمى البمدية ، لأنيا تعد وحدة سياسية وا  رقابة سياسية وا 
  .الدستورية والسياسيةمركزية مطمقة في ظؿ مبدأ وحدة الدولة 

 :وفؽ المواد التالية ياصلبحيات )قانوف البمدية( يحدد قانوف الجماعات الإقميمية حياتيا:صلا-

  زية ك: يشكؿ المجمس الشعبي البمدي إطارا لمتعبير عف الديمقراطية، ويمثؿ قاعدة اللبمر  103المادة
  .ة المواطف في تسيير الشؤوف العموميةكومكاف مشار 

  4و 3البمدي صلبحياتو طبقا لممبادئ المحددة في المادتيف  : يمارس المجمس الشعبي 104المادة 
 مف ىذا القانوف.

                                                           

 1
 (188 -187)نفس المرجع: ص   - 
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  يتعيف عمى المصالح التقنية لمدولة تقديـ مساىمتيا لمبمدية وفؽ الشروط المحددة عف  105المادة :
  .طريؽ القوانيف والتنظيمات المعموؿ بيا

قميمية أجنبية أخرى إلى الموافقة المسبقة : تخضع توأمة بمدية ما مع بمدية أو أي جماعة إ 106المادة 
يفيات تطبيؽ ىذه المادة عف طريؽ كتحدد ، لموزير المكمؼ بالداخمية بعد أخذ رأي وزير الشؤوف الخارجية

  (3)أنظر الممحؽ رقـ. التنظيـ

  : أىداؼ البمدية  5.3

والارتقاء بالدولة وتقوية بنيانيا تساىـ البمدية في تخفيؼ الأعباء الممقاة عمى عاتؽ السمطة المركزية  .1
 . الاقتصادي والسياسي

يعمؿ نظاـ البمدية عمى تطوير التنظيمات الإدارية، و خاصةً في الوقت الحاضر الذي تعقدت فيو  .1
  .الوظيفة الإدارية، وتنوعت فيو المرافؽ العامة تحت تأثير السياسات التي تتبعيا الدوؿ المعاصرة

 .بيف السمطة مركزية والييئات المحمية ممثمة الشعبالبمدية ىي حمقة الوصؿ   .2
يعمؿ نظاـ البمدية إلى منح الوحدات المحمية الاستقلبؿ في إدارة المشروعات والمرافؽ المحمية  .3

المتصمة اتصالًا مباشراً بالحاجات العامة، وىذا الاستقلبؿ لموحدات المحمية يسيـ مف دوف شؾ في تبسيط 
والأنظمة الروتينية والبطء في صدور القرارات المتعمقة بالمصالح والشؤوف  الإجراءات، وتجنب التعقيد

 .المحمية
يحقؽ نظاـ البمدية العدالة في توزيع النفقات العامة فلب تطغى مرافؽ العاصمة والمدف الكبرى عمى  .4

 .مرافؽ الأقاليـ كما ىو الحاؿ لو أخذ بنظاـ المركزية الإدارية
 .لتنمية المحمية و بالتالي تنمية القومية الشاممةلمبمدية دور ىاـ في تحقيؽ ا .5
تعد البمدية خير مدرسة لتثقيؼ المواطنيف المحمييف في إتباع وممارسة المفاىيـ الديمقراطية لاختيار   .6

مف ينوب عنيـ في المجالس المحمية، فيي بذلؾ تمثؿ المدرسة الابتدائية لمشعب التي تتخرج منيا 
  .الكفاءات الإدارية المستقبمية عمى المستوى القومي

عة مف الخدمات العامة تشمؿ شؽ الطرقات وتعبيدىا وتخطيط المدف، توفر البمدية تشكيمة واس .7

 ػ مجمس إدارة البمدية6.3والصحة العامة، والتخمص مف النفايات، ومنح التراخيص... الخ . 
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يعتبر المجمس الشعبي البمدي إحدى ىيئات البمدية والذي يساىـ في إدارة شؤوف البمدية وتحقيؽ   
المؤرخ في  11/10مف قانوف البمدية رقـ  16متطمبات المواطنيف عمى المستوى المحمي ، وتنص المادة 

عدى مدة كؿ ، عمى أف يجتمع المجمس الشعبي البمدي في دورة عادية كؿ شيريف ولا تت 2011جواف  22
منو عمى أف المجمس الشعبي البمدي يشكؿ مف بيف أعضائو لجانا دائمة  31أياـ ، وتنص المادة  5دورة 

 .لممسائؿ التابعة لمجاؿ إختصاصو ، ولاسيما تمؾ المتعمقة بالإقتصاد والمالية والإستثمار 

عبي البمدي الشؤوف التي تدخؿ الشؤوف الإجتماعية والثقافية والرياضية والشباب ، حيث يعالج المجمس الش
في مجاؿ إختصاصو عف طريؽ المداولات ، التي تحرر بالمغة العربية ، وتتخذ المداولات بالأغمبية 
البسيطة لأعضائو الحاضريف أو الممثميف عند التصويت ، وفي حالة تساوي الأصوات ، يكوف صوت 

خرؽ أحكاـ دستورية ، أو إستقالة جماعية الرئيس مرجحا ، ويتـ حؿ المجمس الشعبي البمدي ، في حالة 
لأعضاء المجمس ، أو أف المجمس الحالي يشكؿ خطرا عمى التسيير البمدي ، أو عندما يقؿ عدد 

حؿ الأعضاء المنتخبيف ، أو وجود خلبفات خطيرة بيف أعضائو مما يعيؽ السير العادي لمبمدية ، يتـ 
قرير وزير الداخمية ، ويعيف الوالي خلبؿ العشرة أياـ المجمس البمدي بموجب مرسوـ رئاسي بناءا عمى ت

توكؿ ليـ ميمة تسيير شؤوف البمدية ، وبعدىا  الاقتضاءالتي تمي حؿ المجمس متصرفا ومساعديف عند 
 .1أشير 6تجرى إنتخابات تجديد المجمس البمدي خلبؿ أجؿ أقصاه 

 التربية مجاؿ في البمدية نشاطاتمف قانوف الجماعات الإقميمية الخاص  ب الثالث الفصؿحيث نجد في 
 حسب المواد التالية: والسياحة والتسمية والثقافة والشباب والرياضة الاجتماعية والحماية

 : قصد الإجراءات افةك بيما، المعموؿ والتنظيـ لمتشريع طبقا البمدية تتخذ : 122 المادة -

 صيانتيا، وضماف الوطنية المدرسية لمخريطة طبقا الابتدائي التعميـ مؤسسات إنجاز -

 .ذلؾ مف دكوالتأ التلبميذ نقؿ وسائؿ توفير ضماف عمى والسير المدرسية المطاعـ وتسيير إنجاز -

 :يأتي بػما القياـ إمكانياتيا حدود في البمديات يمكف أنو غير

 تفتح لترقية الموجية التدابير آؿ بيما، المعموؿ والتنظيـ التشريع إطار وفي الاقتضاء، عند اتخاذ، -
 والفني، الثقافي والتعميـ التحضيري والتعميـ الأطفاؿ وحدائؽ والرياض الصغرى الطفولة
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 والثقافة والشباب الرياضية لمنشاطات الموجية الجوارية البمدية القاعدية ؿكالييا إنجاز في المساىمة -
 لمدولة، المالية المساىمة مف الاستفادة يمكنيا التي والتسمية

 والتسمية، والرياضة والثقافة بالشباب المكمفة والأجيزة ؿكلمييا مساعدتيا تقديـ -

 العمومية والقراءة الفف ونشر التسمية لنشاطات الموجية الجوارية الأساسية ؿكالييا تطوير في المساىمة -
 وصيانتيا، عمييا والحفاظ الثقافي والتنشيط

 باستغلبليا، المعنييف المتعامميف وتشجيع السياحية قدراتيا توسيع إلى يرمي تدبير ؿك اتخاذ -

 الشغؿ، مناصب واستحداث التمييف عمميات تشجيع -

 السياسات إطار في بيا التكفؿ وتنظيـ المعوزة أو اليشة أو المحرومة الاجتماعية الفئات حصر -
 الاجتماعية، والحماية التضامف مجاؿ في المقررة الوطنية العمومية

 عمى المحافظة وضماف ترابيا عمى المتواجدة القرآنية والمدارس المساجد صيانة في المساىمة -
 بالعبادة، الخاصة الممتمكات

 والصحة النظافة وثقافة والتسمية والرياضة والثقافة الشباب مياديف في الجمعوية ةكالحر  ترقية تشجيع -
 .الخاصة الاحتياجات ذوي منيا سيما لا المحرومة الاجتماعية الفئات ومساعدة

فيو ينص عمى المواد التالية عمى ما  البمدية والطرقات الصحة وحفظ النظافةب الخمص الرابع الفصؿأما 
 يمي:

 اѧبيـ المعموؿ والتنظيـ التشريع احتراـ عمى لمدولة التقنية المصالح بمساىمة البمدية تسير:  123 المادة
 : مجالات في ولاسيما العمومية والنظافة الصحة بحفظ يفѧالمتعمؽ

  لمشرب، الصالحة المياه توزيع -

 ومعالجتيا، المستعممة المياه صرؼ -

 ومعالجتيا، ونقميا الصمبة النفايات جمع -

 المتنقمة، الأمراض نواقؿ مكافحة -
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 لمجميور، المستقبمة والمؤسسات فكوالأما الأغذية صحة عمى الحفاظ -

 البمدية، طرقات صيانة -

 .طرقاتيا لشبكة التابعة المرور إشارات -

 وطبقا إمكانياتيا حدود وفي لممواطف، المعيشي الإطار تحسيف مجاؿ في البمدية تتكفؿ:  124 المادة -
 .والتنظيـ لمتشريع

 الترفيو فضاءات صيانة في وتساىـ الحضري العتاد ووضع الخضراء المساحات بتييئة بيما، المعموؿ
 .والشواطئ

 العمومية والمصالح البمدية إدارةالخاص  ب مف قانوف الجماعات الإقميمية  الثالث القسـكما نجد في 
حسب المواد  البمدية إدارة تنظيـل الأوؿ الفصؿفي  البمدية إدارةالمتعمؽ ب الأوؿ البابفي  البمدية وأملبؾ
 التالية:

 العاـ الأميف وينشطيا البمدي الػشعػبي المجمس رئيس سمطة تحت توضع إدارة لمبمدية:  125 المادة -
 .لمبمدية

 المسندة المياـ وحجـ الجماعة أىمية وحسب القانوف ليذا طبقا البمدية إدارة تنظيـ يتحدد : 126 المادة -
 : يأتي بما المتعمقة منيا سيما ولا إلييا

 المستخدميف، تسيير ومخطط التنظيمي الييكؿ -
 عمييا، والحفاظ بيا الخاصة والسجلبت العقود آؿ وحماية وسيرىا، المدنية الحالة مصمحة تنظيـ -
 وتسييرىا، الناخبيف بطاقية مسؾ -
 بطاقية تسيير إطار في بيا المقيميف أو البمدية في المولوديف السف، شرائح حسب المواطنيف، إحصاء -

 الوطنية، الخدمة
 الاجتماعي، النشاط -
 والرياضي، الثقافي النشاط -
 والمالية، الميزانية تسيير -
 المنقولة، الأملبؾ جرد وسجؿ البمدية العقارية الأملبؾ جرد سجؿ مسؾ -
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 البمدية، مستخدمي تسيير -
 وتسييرىا، البمدية التقنية المصالح تنظيـ -
 البمدية، أرشيؼ -
 .والمنازعات القانونية الشؤوف -
 .التنظيـ طريؽ عف المادة ىذه تطبيؽ يفياتك تحدد -
 .التنظيـ طريؽ عف لمبمدية العاـ الأميف تعييف وشروط فيةكي تحدد:  127 المادة -
 .التنظيـ طريؽ عف وواجباتو لمبمدية العاـ الأميف حقوؽ تحدد : 128 المادة -
 :  البمدي الشعبي المجمس رئيس سمطة تحت لمبمدية العاـ الأميف يتولى:  129 المادة -
 البمدي، الشعبي المجمس اجتماعات تحضير ضماف -
 البمدية، والتقنية الإدارية المصالح سير وتنسيؽ تنشيط -
 تسيير ومخطط التنظيمي الييكؿ المتضمنة المداولات بتطبيؽ الصمة ذات القرارات تنفيذ ضماف -

 أعلبه، 126 المادة في عميو المنصوص المستخدميف
 .أعلبه 68 المادة في عميو المنصوص المياـ واستلبـ تسميـ محضر إعداد -
 المتعمقة الوثائؽ افةك عمى الإمضاء قصد البمدي الشعبي المجمس رئيس مف بالإمضاء التفويض يتمقى -

 .القرارات باستثناء لمبمدية والتقني الإداري بالتسيير
 العاـ الأساسي لمقانوف الخاضعيف غير البمدية، والمؤسسات المصالح مستخدمو يزود:  130 المادة -

 .خاص أساسي بقانوف العمومية، لموظيفة
 لمتشريع طبقا المستوى وتحسيف التكويف مف البمدية والمؤسسات المصالح مستخدمو يستفيد:  131 المادة -

 .التنظيـ طريؽ عف المادة ىذه تطبيؽ يفياتك تحدد، بيما المعموؿ والتنظيـ
 إنجاز أجؿ مف التعاقد طريؽ عف ومستشاريف خبراء خدمات إلى تمجأ أف البمدية يمكف : 132 المادة -

 .( 3) أنظر الممحؽ رقـبيما المعموؿ والتنظيـ التشريع في المحددة الشروط وفؽ ظرفية مياـ

الفصؿ الأوؿ تنظيـ إدارة  مف الأوؿ وباب يحدد قانوف الجماعات المحمية في :إدارة البمدية 7.4
 وفؽ القوانيف التالية: البمدية
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: لمبمدية إدارة توضع تحت سمطة رئيس المجمس الػشعػبي البمدي وينشطيا الأميف  125المادة  
 .العاـ لمبمدية

: يتحدد تنظيـ إدارة البمدية طبقا ليذا القانوف وحسب أىمية الجماعة وحجـ المياـ  126المادة 
  : المسندة إلييا ولا سيما منيا المتعمقة بما يأتي

 .طط تسيير المستخدميفالييكؿ التنظيمي ومخ -
 تنظيـ مصمحة الحالة المدنية وسيرىا، وحماية آؿ العقود والسجلبت الخاصة بيا والحفاظ عمييا،   -
 مسؾ بطاقية الناخبيف وتسييرىا،   -
إحصاء المواطنيف، حسب شرائح السف، المولوديف في البمدية أو المقيميف بيا في إطار تسيير بطاقية   -

 الخدمة الوطنية، 
 اط الاجتماعي، النش  -
 النشاط الثقافي والرياضي،  -
 تسيير الميزانية والمالية،   -
 مسؾ سجؿ جرد الأملبؾ العقارية البمدية وسجؿ جرد الأملبؾ المنقولة،   -
 تسيير مستخدمي البمدية،   -
 تنظيـ المصالح التقنية البمدية وتسييرىا،   -
 أرشيؼ البمدية،   -
 (.يفيات تطبيؽ ىذه المادة عف طريؽ التنظيـكتحدد ، )الشؤوف القانونية والمنازعات  -

 يفية وشروط تعييف الأميف العاـ لمبمدية عف طريؽ التنظيـك: تحدد  127المادة 

 .: تحدد حقوؽ الأميف العاـ لمبمدية وواجباتو عف طريؽ التنظيـ 128المادة 

  : البمدي: يتولى الأميف العاـ لمبمدية تحت سمطة رئيس المجمس الشعبي  129المادة 

 ضماف تحضير اجتماعات المجمس الشعبي البمدي،  -
 تنشيط وتنسيؽ سير المصالح الإدارية والتقنية البمدية،  -
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ضماف تنفيذ القرارات ذات الصمة بتطبيؽ المداولات المتضمنة الييكؿ التنظيمي ومخطط تسيير  -
 أعلبه،  126المستخدميف المنصوص عميو في المادة 

 .أعلبه 68تلبـ المياـ المنصوص عميو في المادة إعداد محضر تسميـ واس -
افة الوثائؽ المتعمقة كيتمقى التفويض بالإمضاء مف رئيس المجمس الشعبي البمدي قصد الإمضاء عمى   -

 .بالتسيير الإداري والتقني لمبمدية باستثناء القرارات

مقانوف الأساسي العاـ : يزود مستخدمو المصالح والمؤسسات البمدية، غير الخاضعيف ل 130المادة  
 .لموظيفة العمومية، بقانوف أساسي خاص

: يستفيد مستخدمو المصالح والمؤسسات البمدية مف التكويف وتحسيف المستوى طبقا لمتشريع  131المادة  
 (.يفيات تطبيؽ ىذه المادة عف طريؽ التنظيـكتحدد  ، )والتنظيـ المعموؿ بيما

تمجأ إلى خدمات خبراء ومستشاريف عف طريؽ التعاقد مف أجؿ إنجاز يمكف البمدية أف :  132المادة  
  (.3أنظر الممحؽ رقـ) مياـ ظرفية وفؽ الشروط المحددة في التشريع والتنظيـ المعموؿ بيما

رئيس المجمس الشعبي البمدي ىو إحدى ىيئات البمدية ويتـ إختياره وفقا  :رئيس إدارة البمدية 8.3 
حصمت عمى أغمبية أصوات الناخبيف ، وفي حالة تساوي الأصوات يعمف رئيسا لمتصدر القائمة التي ت

المترشح الأصغر سنا ، ويساعد رئيس البمدية نائباف أو عدة نواب حسب تشكيمة المجمس البمدي ، ويتفرغ 
رئيس البمدية بصفة دائمة لممارسة عيدتو الإنتخابية ، ويمكف لو تفويض إمضائو لصالح نواب الرئيس في 

 .دود المياـ الموكمة إلييـح

  :تنقسـ صلبحيات رئيس البمدية إلى قسميف صلاحياتو :

 .: ػ يمثؿ البمدية في مختمؼ المراسيـ التشريفية والتظاىرات الرسمية ( بصفتو ممثلا لمبمدية أ

  .يمثؿ البمدية في كؿ أعماؿ الحياة المدنية والإدارية وفؽ الشروط والأشكاؿ التنظيمية 

المجمس الشعبي البمدي ويقوـ بإستدعائو ويعرض عميو المسائؿ الخاضعة لإختصاصو ، ويعد ػ يرأس 
 .جدوؿ أعماؿ الدورات

 . يسير عمى تنفيذ مداولات المجمس الشعبي البمدي ويطمعو عمى ذلؾ  -
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 ينفذ ميزانية البمدية وىو الآمر بالصرؼ -

وتطبيؽ التشريع  احتراـيمثؿ الدولة عمى مستوى البمدية ، فيو يسير عمى  : ب( بصفتو ممثلا لمدكلة 
 .والتنظيـ المعموؿ بيما 

  .لو صفة ضابط الحالة المدنية ، فيو يقوـ بجميع العقود المتعمقة بالحالة المدنية طبقا لمتشريع -
لى كؿ موظؼ في البمدية   -  .يمكف لو تفويض إمضائو لممندوبيف وا 

  . التدابير والإحتياطات لضماف سلبمة وحماية الأشخاص والممتمكات في الأماكف العموميةػ يتخذ   

 لرئيس المجمس البمدي صفة ضابط الشرطة القضائية -
  1يسمـ رئيس البمدية رخص البناء واليدـ والتجزئة حسب الشروط المحددة في التشريع  -

 :في الجزائر .أىداؼ الإدارة المحمية كمتطمبات نجاحيا7

 . أىداؼ الإدارة المحمية:1.7

 يمكف تمخيص أىداؼ الإدارة المحمية في:

تخفيض الأعباء الممقاة عمى عاتؽ السمطة المركزية والارتقاء بالدولة وتقوية بنيانيا الاقتصادي  -
 والسياسي.

 إتاحة الفرص لمسكاف المحمييف في إدارة الشؤوف بأنفسيـ. -

 عمى تحمؿ المشاؽ وعبء المسؤوليات.الاستثمار في الكفاءات القيادية  -

 تطوير التنظيمات الإدارية و تحقيؽ التنمية المحمية ومنو التنمية القومية -

 حمقة وصؿ بيف السمطة المركزية والييئات المحمية. -

                                                           
 .12: ص  2012سنػة  ، نشاطات الأمانة العامة لمحكومة  أنظر - 1
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منح الوحدات المحمية الاستقلبؿ في إدارة المشروعات والمرافؽ المحمية المتصمة اتصالا مباشرا  -
امة، وىذا الاستقلبؿ مف شأنو المساىمة في تبسيط الإجراءات وتجنب التعقيد والأنظمة بالحاجات الع

 الروتينية والبطء في صدور القرارات المتعمقة بالمصالح والشؤوف المحمية.

شراكيـ في إثراء وتجديد أساليب عمؿ النظاـ الإداري في الدولة  - تفجير قوى الإبداع لدى المواطنيف وا 
 اصر الواقعية والفاعمية اللبزمة لضماف استمرارية الجياز الإداري.وتغذيتو بالعن

 توفير الخدمات العامة كشؽ الطرقات وتعبيدىا، تخطيط المدف، الصحة العامة...الخ. -

محاولة التخفيؼ مف آثار العزلة التي فرضتيا المدنية  خاصة بعد التوسعات التي شيدتيا مختمؼ  -
 التنظيمات.

 1الاجتماعي والسياسي والاقتصادي لمدولة.تعزيز البناء  -

 :في الجزائر متطمبات نجاح الإدارة المحمية 2.7

في ظؿ الأىداؼ التي تسعى أو تعمؿ الإدارة المحمية الجزائرية عمى تحقيقيا فإنيا تحتاج إلى  
 العديد مف العوامؿ التي تزيد مف فعاليتيا، ومف أىميا نذكر:

اصات واسعة فيما يخص الشؤوف الإدارية والتنفيذية ذات الصيغة * تخويؿ المجالس المحمية اختص
 المحمية.

 *توفير الموارد المالية المساعدة عمى أداء الوظائؼ وتقديـ الخدمات اللبزمة لمسكاف المحمييف.

 *توفر الكوادر الإدارية والوظيفية وفقا للئحتياجات الموضوعية.

*قياـ الأجيزة الحكومية بقدر مناسب مف التوجيو والرقابة عمى السمطات والاختصاصات أو التقصير في 
ممارستيا، كما تكفؿ في نفس الوقت قياـ الإدارة المحمية بيذه المياـ والاختصاصات أو التقصير في 

ىتماـ السمطات ممارستيا، ومف مبررات ذلؾ أف الجماعات المحمية تشرؼ عمى وظائؼ ىي مف ركائز إ
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المركزية، ىذا مع اعتمادىا في تمويميا عمى الإعانات الحكومية، كما أنو مف المصالح العامة حرص 
 الحكومة عمى الاطمئناف عف رقي مستوى العمؿ الإداري وكفاءتو في الوحدات المحمية.

عمى المستوى المحمي *توطيد العلبقة مع الوزارات الأخرى حتى تتحقؽ التنمية الاقتصادية والاجتماعية 
 والوطني ككؿ.

*توفر قدر مناسب مف الثروة الطبيعية، وضرورة توفر شعور ارتباط أفراد الوحدة المحمية مع بعضيـ 
 البعض مما يؤدي إلى وجود تلبحـ بيف الإدارة والجميور.

ة والتقنية * تدعيـ التوجيو والإشراؼ الخاص بالسمطات المركزية بخدمات مركزية في المجالات الإداري
بشكؿ مستمر بحيث تعمؿ عمى مساعدة الوحدات المحمية وىذا مف خلبؿ أجيزة استشارية تدعـ السمطات 

 1المحمية بالدراسات والبحوث والتوصيات.

 تحسيف الخدمة العمكمية عمى مستكل البمدية في الجزائر:إجراءات مظاىر  3.7

نتيجة لتطبيؽ إجراءات تحسيف الخدمة  الجديدةالعديد مف الخدمات  تشيد مصالح البمدية في الجزائر
 :ومف ىذه الخدمات نذكر العمومية التي أقرتيا الحكومة الجزائرية

توفير وثائؽ إدارية عمى مستوى موقع البمدية الإلكتروني حتى يمكف لممواطف تحميميا وقتما يشاء  .1
يف ، رخصة قيادة السيارات ، تصريح مثؿ : قائمة الوثائؽ المكونة لجواز السفر وبطاقة التعريؼ البيومتري

 .أبوي ، تصريح شرفي ، شيادة طبية ما قبؿ الزواج ، طمب شيادة الميلبد خ
  . تخصيص رقـ ىاتفي لممواطنيف مف أجؿ الإستماع لإنشغالاتيـ وتمبية متطمباتيـ .2
ييـ المواطف  وجود إذاعة إلكترونية تقوـ بتعريؼ البمدية لنشاطاتيا وأعماليا وكذا مداولاتيا وكؿ ما .3

  . مف أخبار ومستجدات عمى مستوى بمديتو
وجود مجمة دورية تصدر كؿ شيريف تعرؼ المواطف بالأعماؿ المدرجة ضمف برامج البمدية وكذا  .4

ما تـ قيامو في فترات سابقة وتوعية المواطف وتحسيسو مف بعض المخاطر كالتدخيف والمخدرات والآفات 
  . مجانا عمى المواطنيفالإجتماعية ، وتوزع ىذه المجمة 
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وجود جريدة سنوية تصدر في العاـ مرة واحدة وتكوف ىذه الجريدة تقييمية وحوصمة لنشاطات  .5
  . وأعماؿ البمدية طيمة فترة عاـ كامؿ وما تـ القياـ بو ، وتوزع ىذه الجريدة مجانا عمى المواطنيف

 مع عمييا جميع المواطنيفنشر الإعلبنات والمناقصات والصفقات عمى موقع البمدية حتى يط .6
  .نشر أعماؿ ومداولات مجمس البمدية لكي يكوف المواطف عمى عمـ بما يجري في بمديتو   .7
تخصيص بريد إلكتروني للئتصاؿ مباشرة مع رئيس البمدية ونقؿ إنشغالات المواطف إليو بصفة  .8

ع عمى الرسائؿ الإلكترونية مباشرة ودوف وجود عراقيؿ بيروقراطية ، وبدوره يقوـ رئيس البمدية بالإطلب
نشغالات المواطنيف  .ويجيب عمى أسئمة وا 

إضافة إلى موقع البمدية الإلكتروني فإف البمدية فتحت صفحة في موقع التواصؿ الإجتماعي مف  .9
أجؿ التقرب أكثر مف المواطف والإستماع إلى إنشغالاتو ، وتكوف النقاشات المتبادلة بيف الموظفيف 

 .مباشرة مف أجؿ تحسيف العمؿ الإداري وتنمية البمدية والمواطنيف بطريقة
 ربط موقع البمدية بمواقع إدارية أخرى مف شأنيا أف تساعد المواطف مثؿ موقع رئاسة الجميورية ، .10

موقع الوكالة الوطنية لدعـ وتشغيؿ الشباب ، موقع الوكالة  موقع وزارة الداخمية والجماعات المحمية،
  .ارالوطنية لتطوير الإستثم

شيادة العمؿ ،  : طباعة الأوراؽ الإدارية التي يحتاجيا المواطف مف خلبؿ إستخداـ الحاسوب مثؿ .11
  شيادة الميلبد ، شيادة وبطاقة الإقامة ، شيادة الزواج .... إلخ

 :. الخدمة العمكمية في الإدارة المحمية الجزائرية8/3

 . تطكر نظاـ الإدارة المحمية في الجزائر:1.8

ارة المحمية في الجزائر  لا تختمؼ عف الإدارات المحمية في سائر الدوؿ الأخرى، وذلؾ مف إف الإد
حيث كونيا أداة يتـ بواسطتيا تحقؽ السياسة العامة لمدولة بغية تحقيؽ الرفاىية العامة لكؿ أفراد المجتمع 

 وقد مرت الإدارة المحمية في الجزائر بمرحمتيف ىامتيف ىما:

 المحمية في عيد الاحتلاؿ الفرنسي:نظاـ الإدارة  -1 

 تجمع أغمب المراجع عمى تقسيـ ىذه الفترة إلى ثلبث مراحؿ وىي:
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مثمت السمطة الفرنسية مف طرؼ الحاكـ العاـ، والذي يتبعو وزير الحربية ويعاونو المرحمة الأكلى:  -أ
إلى الاستعانة مجمس مف كبار الشخصيات المدنية والعسكرية. كما عمدت السمطات الاستعمارية 

إلى جانب ذلؾ عمؿ الحاكـ الفرنسي عمى الاستفادة  .بالشخصيات صاحبة النفوذ في أوساط المواطنيف
 السائدة في العيد العثماني، وقد تـ تقسيـ القطر الجزائري إلى ثلبث مناطؽ إدارية: الأنظمةمف 

  :ظـ الإدارة الفرنسية.يتمركز فييا الأوروبيوف، وتطبؽ فييا نفس ن مناطؽ الإدارة المدنية 
  :وأقمية جزائرية، لذلؾ يطبؽ فييا نوعيف مف النظاـ: الأوؿ  أوروبية أغمبيةفييا مناطؽ إدارية مختمطة

الخاص بالأوروبييف وىو نظاـ الإدارة المدنية، في حيف يأخذ الثاني الطابع العسكري وىو ما يخضع لو 
 الجزائريوف المتواجدوف بيذه المناطؽ.

 وىي تتبع الأسموب العسكري في التسيير والمعاممة، يسيرىا جنرالات، يسكف  :العسكريةرة مناطؽ الإدا
ىذه المناطؽ الجزائريوف، وتـ الإبقاء فييا عمى أنظمة العيد العثماني فكاف يساعد الحاكـ في كؿ وحدة 

    1إدارية شيخ البمد.

مف اجؿ تسييؿ العممية  2311 وقد أوجدت السمطات الاستعمارية ما يمسى بالمكاتب العربية سنة
الاتصالية بيف الحاكـ والمحكوميف، وىي تعتبر أىـ مؤسسة في الإدارة المحمية للؤىالي وىي ليست 
متماثمة عمى المستوييف المركزي والمحمي، بؿ عرفت تدرج رئاسي ىيكمي نجد عمى رأسو الييئة المركزية 

شؤوف الحربية لدى كؿ ىيئة عسكرية بمقاطعات الجزائر، لمتنسيؽ لدى الحاكـ العاـ، لتأتي بعدىا مديرية ال
 وىراف وقسنطينة.

 وضمف الوحدات العسكرية الأقؿ نجد مستوييف مف الكاتب العربية:

 ىذه الوحدةقيادات  أ. مكاتب مف الدرجة الأولى: لدى      

 ب. مكاتب عربية مف الدرجة الثانية: لدى الوحدة الأقؿ.     

عمى تحصيؿ الضرائب، فؾ النزاعات ومراقبة السكاف، والإشراؼ عمى إنتاج المواد وىي تختص بالإشراؼ 
 الضرورية لتمويف القوة العسكرية الفرنسية.
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 المرحمة الثانية: -ب

الذي ضـ الجزائر إلى فرنسا واعتبرىا جزء  2331كانت بداية ىذه المرحمة مع صدور قانوف مارس 
إلى ثلبث ولايات الجزائر، وىراف، قسنيطينة، حيث يرأس كؿ منيا  لا يتجزأ منيا، كما تـ تقسيـ الجزائر

 مجمس الولاية تماما كما في النظاـ الفرنسي. هوالي يساعد

تـ إدخاؿ تعديلبت عمى نظاـ الإدارة في  2312ومباشرة بعد زيارة نابميوف الثالث لمجزائر سنة 
تج عف ذلؾ الاعتماد عمى القبائؿ التي أخذت الجزائر، حيث بدأ الاىتماـ بأسموب الإدارة غير المباشر ون

مكاف مجالس البمدية. وقد تولت ىذه المجالس عدة مياـ أبرزىا: تحديد ضريبة الرأس، الفصؿ في القضايا 
المدنية، تمديد الغرامات أثناء وارتكاب المخالفات والجنح أما الجنايات فكانت مف اختصاص المكاتب 

 1العربية.

 : المرحمة الثالثة -ج 

تـ فييا تقسيـ الولايات إلى قسميف أساسييف ىما: الشماؿ الذي يرتكز فيو الأوروبييف وأنشئت فيو 
المجالس البمدية ذات السمطة الكاممة. أما القسـ الثاني فقد ضـ المناطؽ التي يقؿ فييا العنصر الأوروبي 

وؿ مف الأعضاء مف الأ النصؼشكؿ توتقرر أف تضـ مجالسيا البمدية نوعيف مف الأعضاء، حيث ي
الأوروبييف والنصؼ الآخر مف السكاف الأصمييف ولا يتـ انتخاب الرئيس بؿ يعيف مف الأوروبييف وتمسى 

بجانب ذلؾ أقيمت في المناطؽ الآىمة بالسكاف الجزائرييف البمديات الأىمية والتي  .البمديات المختمطة
 وليس لساكنيا أي دور في إدارتيا. يشرؼ عمى إدارتيا أشخاص معينوف مف طرؼ الحاكـ العاـ،

ى البمديات المختمطة غأل 13/51/2401حيث صدر مرسوـ  2401واستمر ىذا الوضع حتى عاـ 
عمى كؿ البمديات الجزائرية، ومف ثـ  2331والمراكز البمدية، وطبؽ القانوف البمدي الصادر في فرنسا عاـ 

 في فرسنا مع بعض التحفظات دائما. أصبح التنظيـ البمدي بالجزائر يشبو التنظيـ البمدي

ذا كاف ىناؾ خمط كبير بالنسبة لمبمديات، فالأمر مختمؼ مع الولايات حيث كانت خاضعة لمنظاـ  وا 
نص في مادتو الأولى عمى أف  2320سبتمبر  11الخاص بالولايات الفرنسية ثـ صدر في شأنيا مرسوـ 

ف وجزائرييف تدوـ مدة المجمس ست سنوات يكوف في كؿ ولاية مجمس عاـ يتشكؿ مف أعضاء فرنسيي
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كما يتفرع عف المجمس لجنة الولاية ويترأس الولاية والي الولاية الذي يتـ  .جدد نصؼ الأعضاء سنويايو 
 تعيينو بناء عمى مرسوـ كما ىو الحاؿ ي فرنسا.

لؾ ظمت ىناؾ ثلبثة ولايات فقط وىي الجزائر، قسنيطينة، وىراف، ليتـ بعد ذ 2400وحتى سنة 
أقر ولاية بونا )عنابة( كولاية  2400أوت  52مضاعفة عدد الولايات والبمديات حيث صدر مرسوـ في 

صدر مرسوـ قسـ الشماؿ الجزائري  2401جواف  13وفي  .وذلؾ عمى أساس أنيا جزء مف ولاية قسنطينة
ولاية وعدد  20ات أنشئت ولاية سعيدة، وعميو بمغ عدد الولاي 2404ديسمبر  52ولاية، وبتاريخ  21إلى 

 بمدية واستمر الوضع حتى الاستقلبؿ. 2023البمديات 

 نظاـ الإدارة المحمية بعد الاستقلاؿ: -2

ورثت الجزائر تركة مثقمة بالأعباء، تجسد ذلؾ في انعداـ الإطارات والكفاءات القادرة عمى إدارة  
الإطارات الفرنسية، والقمة القميمة مف  الشؤوف الإدارية، وتسيير شؤوف الدولة المختمفة التي كانت تديرىا

في مصالح الإدارة الفرنسية. وبالتالي ورثت الجزائر المستقمة  ةمسؤوليات محدود ارييف  الذيف تولو ئالجزا
إدارة كولونيالية كانت تسعى إلى القضاء عمى كؿ مقومات الشخصية الوطنية وحاولت بكؿ الطرؽ أف 

 1كؿ ما يؤدي إلى تقويميا.و  لات تزيؿ كؿ ما ىو جزائري في كؿ المجا

وعلبجا ليذا الوضع الخطير تدخمت الدولة لمقياـ بإصلبح إداري شامؿ تمثؿ في تنظيـ الدورات 
التدريبية والممتقيات الخاصة بالموظفيف الجدد في الوحدات المحمية كما عممت عمى تزويدىا بالتجييزات 

داري، وفي إطار ىذه الإصلبحات تمت إعادة تقسيـ الأساسية التي تستيدؼ تحسيف مستويات العمؿ الإ
يتسنى إدارتيا بالإمكانيات  ىالبمديات والولايات، حيث تقمص عدد البمديات إلى النصؼ تقريبا وذلؾ حت

 المادية والبشرية المتاحة.

مبدأ اللبمركزية واعتبر البمدية  2411دستورىا لسنة   تبنىالجزائر في مرحمة بداية الإصلبح 
المجموعة الإقميمية الإدارية الاقتصادية والاجتماعية القاعدية، وكانت الجماعات المحمية فييا مف أولى 

 11/ 12قانوف لمبمدية بالأمر  ؿ، حيث صدر او 2410جواف  24اىتماماتو النظاـ الجديد القائـ بعد 
وظؿ القانوف  11/50/2414المؤرخ في  14/13، وأوؿ قانوف لمولاية بالأمر  53/52/2412المؤرخ في 
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 45/54وقانوف الولاية  45/53سنة ليستبدلا بقانونيف جديديف ىنا قانوف البمدية  15قائما حوالي 
. ىذا وقد سعت الإدارة المحمية إلى خدمة المواطنيف جميعا بعيدا عف 2445أفريؿ  52الصادريف بتاريخ 

 يز.التمي

ولاية وكانت دعائـ ىذا  12كاف ىنا تقسيـ إداري جديد رفع عدد الولايات إلى  2421وفي عاـ 
التقسيـ تستند إلى مراعاة الحقائؽ الاقتصادية والسكانية والفوارؽ الجوىرية حتى تكوف الولاية قاعدة 

 لمتخطيط الاقتصادي ومنطمؽ لمتنمية.

ولاية  13ا جديدا ارتفع مف خلبلو عدد الولايات إلى عرفت البلبد تقسيما إداري 2431وفي أفريؿ 
بمدية وذلؾ مف أجؿ تقريب الإدارة مف المواطف ولمتابعة التطورات  2012وقدر عدد البمديات ب 

 1الاقتصادية والبشرية.

  : المظاىر السمبية لمبمدية في الجزائر8.3

ية، مما أنتج إزدواجية وتضاربا غياب المخطط الييكمي العاـ، وعدـ وضوح السياسات العامة لمبمد .1
  .تكبيػؿ الجياز الإداري وبيف المسؤوليات 

تضخـ حجـ العمالة في الوحدات المحمية وانخفاض مستوى أدائيا، ومف شأف ىذا أف يعقد  .2
  .الإجراءات الإدارية، و يضعؼ التواصؿ مع المواطنيف، بالإضافة إلى كونو يعد ىدرا لموارد الدولة

تكافؤ الفرص الناتج عف المحسوبية و الوساطة، و عدـ وضع المواطف في صمب عدـ المساواة و  .3
 .إىتماـ الإدارة

  . ضعؼ التدريب الإداري و عدـ إنتظامو .4
تسييس موظفي الجياز الإداري المحمي، الأمر الذي أدى إلى ضعؼ إىتماماتيـ بتنمية قدراتيـ  .5

  .ومعارفيـ الإدارية
ا، و تقبؿ كؿ ما ىو جديد دوف مراجعة تجديد، ودوف إعتبار الإعتماد عمى الحموؿ المعدة مسبق .6

الإختلبؼ في الظروؼ والبيئة الثقافية والإجتماعية والسياسية و الإقتصادية، لذلؾ لا بد مف توفير 
الأصالة التي لا تستغني في جوىرىا عف الإبتكار وعف الخمؽ و الإبداع لأف الإبتكار والإبداع عنصرا 

 .في ضوء الظروؼ والمستجدات البيئجوىرىما يشكلبف توليد التجديد الأصالة، وىما في 
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بطئ حركة القوانيف والتشريعات، وغياب المعايير العممية مقارنة بالتغيرات والتطورات المجتمعية  .7
  .والعالمية والإدارية

أدى إلى  عدـ القدرة عمى تغيير السموؾ والقيـ السمبية نتيجة وجود قوى تقاوـ التغيير، الأمر الذي .8
شيوع الفساد في الوسط الإداري المحمي، وغمبة المصالح الشخصية عمى المصالح العامة و ضعؼ الرقابة 

  .الإدارية
ػ إخفاء حقيقة الإخفاقات وعدـ الإعتراؼ بالمشكلبت أماـ الرأي العاـ، و ىذا الإخفاء يعتبر عاملب  .9

  . سمبيا في وجو برامج و خطط و إستراتيجيات محاربة الفساد
إنتشار المظاىر السمبية في المؤسسات الإدارية المحمية، نتيجة إنحسار المد القيمي الأخلبقي وتحمؿ  .10

العامميف فييا مف القيـ المينية والأخلبؽ الوظيفية التي توجو سموكيـ وتحكـ قراراتيـ وترشد تصرفاتيـ 
  .الرسمية وغير الرسمية

كاؿ ، والتيرب مف الواجبات لإعتقادىـ بأنيـ يعمموف، التيرب مف المسؤولية، وانتشار أساليب الإت .11
  . وغيرىـ يجني الثمار، وىذا ما يؤدي إلى إنعداـ روح المبادرة و الإبتكار

الظاىرة الأخرى التي لا تقؿ خطورة عف سابقتيا تتمثؿ في إسياـ العديد مف المؤسسات البمدية في  .12
دة مف التراث الحضاري للؤمة، والتواطؤ مع الممارسات التخفيؼ مف وطأة القيـ الإيجابية الأصيمة المستم

السموكية الشاذة والمنحرفة التي تقترفيا العناصر الضعيفة التي إستطاعت أف تقفز إلى المواقع القيادية 
بأساليب ممتوية و غير مشروعة ، إف شيوع ىذه الممارسات ما ىو إلا إستمرار لقيـ متأصمة و مكتسبة 

لى عدـ تجديد الإدارة وتحديثيا مف جية ثانيةمف ثقافة إدارية إس  .تعمارية مف جية، وا 
غياب الرقابة الفعالة في البمدية الجزائرية أدى إلى تفشي الظواىر السمبية لمبيروقراطية كالفساد  .13

حتقار  الإداري، والرشوة، والمحسوبية، والوصولية، والتحايؿ عمى القوانيف، والغيابات غير الشرعية، وا 
  . قيمة حضاريةالعمؿ ك

التناقض الكبير بيف الوضع الرسمي والواقع، ويتجمى ىذا في الظيور بما يجب أف تكوف عميو الأمور  .14
خلبفا لما ىو عميو الواقع، والغريب أف يتـ إخفاء ىذه الفجوة بيف التوقعات و الحقائؽ عف طريؽ إصدار 

بشؤوف التوظيؼ، ولكف يتـ تجاوزىا، والإعلبف عف القوانيف التي لا يتـ تطبيقيا، والعمؿ بتنظيمات تتعمؽ 
صدار  تفويض صلبحيات إدارية مع إبقاء رقابػة المركز محكمة، و حصر حؽ إتخاذ القرارات فيو، وا 

  . التقارير بأف النتائج قد حققت الأىداؼ المرجوة بينما الحقيقة أف النتائج لـ تتحقؽ إلا جزئيا



 الإدارة العمومية        الفصل الثالث  
 

 
190 

ة في حؿ قضايا أساسية مثؿ البطالة، وتنظيـ الأسرة، ومحو تجاىؿ دور المجالس الشعبية المحمي .15
الأمية، وحماية البيئة وعميو، فإف مع إقتراف ىذا الكـ اليائؿ مف المظاىر السمبية للؤجيزة الإدارية المحمية 
بضعؼ أجيزة الرقابة و المساءلة في المجالس الشعبية المنتخبة، ومع إنتشار الفساد والمفسديف، فإف 

حتراموالعمؿ ا الفساد فإنو يعمؿ  بترسيخذلؾ أف  ،لشريؼ الجاد يفقد قيمتو بؿ إف القانوف نفسو يفقد ىيبتو وا 
عمى حماية نفسو و ذلؾ بإبقاء كؿ اليياكؿ التي أنتجتو عمى حاليا ، فلب تغيير في القوانيف ولا تعديؿ في 

ير مباليف بالتغيير و ذلؾ ضماف الموائح ولا تطوير في السياسات ، لذلؾ نجد أف المسؤوليف المحمييف غ
لإستمرار مناخ وثقافة الفساد المذاف يضمناف ليـ إستغلبؿ النفوذ ، ىذه الثقافة التي ترسخت في المجتمع 
الجزائري عامة، والجياز الإداري خاصة ما تزاؿ تتسع دائرتيا، و تتشابؾ حمقاتيا، وتترابط آلياتيا بدرجة 

الذي أصبح ييدد مسار العمؿ التنموي السياسي والإداري ومستقبؿ لـ يسبؽ ليا مثيؿ مف قبؿ، الأمر 
 .المجتمع الجزائري في الصميـ

لعؿ حجـ مشكمة الفساد في الأجيزة الإدارية البمدية الجزائرية، و مخاطر تشعبيا وتفاقميا تستدعي تفعيؿ 
الإدارة المحمية، وفؽ  آليات لمحاصرة الظاىرة والقضاء عمى تداعياتيا السمبية عمى عممية بناء قدرات

إستراتيجية شاممة واضحة متكاممة بعيدة المدى، وليس إجراءات ظرفية قائمة عمى التغيير الشكمي والتي 
مف كؿ ما سبؽ يتضح أف الإدارة بصفة عامة والإدارة الجزائرية بصفة خاصة  تكوف أقرب إلى إدارة الفساد

دية التي جعمتيا تتصؼ بالتعفف والتخمؼ الإداري ، لا زالت تعاني مف بعض التبعات والتخمفات التقمي
خاصة في ظؿ التطور التكنولوجي الذي إكتسح أغمب المجالات البشرية ، كاف لزاما عمى القائميف 

تباع طرؽ إدارية حديثة مف  بالأعماؿ الإدارية إعادة النظر في وظائفيـ وطرؽ تسييرىـ للئدارات ، وا 
ة في الجزائر وتقديـ الخدمات لممواطنيف بشكؿ أفضؿ مما ىي عميو اليوـ شأنيا تحسيف الوضع العاـ الإدار 

، وىذا مف خلبؿ تطوير الوظائؼ الإدارية مف تخطيط وتنظيـ ورقابة لمجريات وأداء العامميف ، وكذا 
إجراء تدريب لمعامميف في الإدارات الجزائرية حتى يواكبوا التكنولوجيا ، ىاتو الأخيرة التي أصبحت فرضا 

دخاليا في المنظمات العصرية والتي لا نكاد نجد منظمة حديثة لا تستخدـ و  لزاما وجب تطبيقيا وا 
التكنولوجيا الحديثة للئتصاؿ وأساليب الذكاء الصناعي في أداء أعماليا وتحسيف منتجاتيا كما وكيفا 

 .1 وبشكؿ حضاري
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 :مشاكؿ الخدمة العمكمية في الإدارة المحمية الجزائرية. 2.8

الإدارة المحمية ماىي إلى جياز مف أجيزة الدولة، وشكؿ مف أشكاؿ إدارتيا التي تعمؿ عمى إف 
 .1تسيير الشؤوف العامة، بما يتوافؽ والنظاـ السياسي والاقتصادي والاجتماعي في الدولة

وفي محاولة لرسـ إطار واضح ومحدد حوؿ خصوصة بيئة الإدارة المحمية الجزائرية نجد أنيا 
لبؿ بنيوي وظيفي، نمت في إطاره العديد مف مظاىر الفساد والبيروقراطية وىذا باعتراؼ مف تتصؼ باخت

السمطة الحاكمة في حد ذاتيا "... فالكسؿ والرشوة والآفات الاجتماعية، والضياع والتسيب كميا تنتشر يوـ 
 بعد يوـ وتنتشر بخطورة..."

في الجزائر إلى فضاءات لمناوشات يومية فجراء ىذه الأمراض والمظاىر تحولت الإدارة المحمية 
ت ابيف موظفيف يشتكوف مف سوء المعاممة ومواطنيف يتيمونيـ باللبمبالاة والمحسوبية ويتحدثوف عف خدم

 دوف المستوى.

 أما الأسباب التي أدت إلى ىذا الوضع السمبي فيي متعددة ومتنوعة ويمكف تمخيصيا في:

 طبيعة النظاـ السياسي: -1

لمشاكؿ التي تعاني منيا الإدارة المحمية ناتجة عف طبيعة النظاـ السياسي، فيو أىـ إف معظـ ا
عنصر في تردي الوضع، إذا أف الإدارة المحمية ليست إلا أداة لتطبيؽ السياسات التي يضعيا النظاـ 

الفوضى السياسي، وبما أف ىذا الأخير مشموؿ، فقد أدى إلى شؿ الإدراة الحكومية وانتشار المحسوبيات و 
 2وكؿ مظاىر الفساد الإداري.

 البيركقراطية الشديدة: -2

في الحقيقة إف المفيوـ السائد لمبيروقراطية ىو الالتزاـ الشديد والمتجر بنص القانوف، لدرجة تؤدي 
إلى عرقمة المعاملبت وبالتالي القضاء عمى اليدؼ الذي مف أجمو وضع القانوف وىو تسييؿ  معاملبت 

 الناس.
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قراطية بمفيوميا العممي ىي تنظيـ ضخـ، موضوع كي يتماشى مع المياـ الضخمة وىذا والبيرو 
 1يتطمب التنسيؽ المنطقي لعمؿ الكثير مف الأفراد.

 والمظاىر البيروقراطية التي نسجميا في الإدارة المحمية الجزائرية عديدة نمخصيا في:

بأعماؿ أخرى وييمموف الأعماؿ الواجبة عمييـ الإىماؿ وسوء معاممة الجميور: حيث ينشغؿ الموظفوف  -
 اتجاه المواطف.

 بروز ظاىرة الوساطة والمحسوبية. -

 استغلبؿ وسائؿ وأدوات الدولة لمكسب الغير شرعي. -

التماطؿ والتجاوب البطيء، حيث يفتقد الموظفوف إلى السرعة في الاستجابة إلى المتغيرات وبالتالي -
 تعطيؿ المصالح.

 التسمط وممارسة النفوذ. الرغبة في -

ولعؿ مف بيف العوامؿ والأسباب التي ساىمت في تأزـ علبقة المواطف بالجماعات المحمية ونشوء 
 ظاىرة البيروقراطية اليجينة في الجزائر:

 *نقص التأطير وعدـ العناية بفكرة التكويف.

 2* ثبوت أنماط التسيير وبقاء ظاىرة الروتيف.

 التنظيـ والتسيير.*ضعؼ الرقابة وسوء 

 3*انعداـ المحفزات. 

 

                                                           
1
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 انعداـ المساءلة: -3

إف أنظمة الرقابة والمساءلة في المجاؿ الإداري غير فعالة، وبالرغـ مف كثرة عدد الييئات الرقابية  
والتأديبية داخؿ السمطة التنفيذية إلى أنو لـ يتـ ضبط المخالفات والحد مف سوء الإدارة وىو ما أدى إلى 

 ر الفساد والتسيب.انتشا

 تدني مستكل الدخؿ: -4

وىذا يؤثر كثيرا عمى الموظؼ حتى صاحب الأخلبقيات والممتزـ بالقانوف ويدفعو إلى قبوؿ الرشاوى 
  1والماؿ مقابؿ تسيير المعاملبت وتسييميا.

 المركزية الإدارة كتضخـ الجياز الإدارم: -5

دة، وعدـ الترابط الفعاؿ بيف إداراتيا عمى حيث تشكو ىيكمة الإدارة العمومية مف مركزية شدي
 2المستوى المركزي والإدارات المحمية.

 الإسراؼ في النفقات كالشكميات: -6

  التعقيدات الإدارية كالركتيف: -7

 أي الشكميات التي تجب توفرىا في المعاملبت الرسمية.

 الفساد الإدارم: -8

أشكالو مف رشوة؛ استغلبؿ النفوذ؛  ساد بكافةتتعمؽ بالفحيث يكثر الحديث عف فضائح وممارسات 
انحرافات سموكية وأشكاؿ مختمفة مف التسيب الوظيفي لمعامميف، واقتنع المواطف الجزائري وأدرؾ أف الفساد 
مستشر في الأجيزة الإدارة المحمية، وأنيا مييأة لانتشار أوسع ليذه الظاىرة في ظؿ التغيب المستمر 

 لقانوف.لمشفافية الرقابة وحكـ ا
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 التسيب كاللامبالاة: -9

إف ظاىرة التسيب متجدرة داخؿ الإدارة العمومية الجزائرية، وتظير أكثر في المستويات الإدارية 
الدنيا، والتي تتعامؿ بشكؿ مباشر مع المواطنيف ففي البمدية مثلب نجد أف تراخي الموظفيف يؤدي عمى 

 وأيضا الأخطاء المرتكبة في ملؤ الوثائؽ الإدارية. فقداف الممفات أو التماطؿ في تقديـ الخدمة  

ولاشؾ إذا أمعنا النظر في ىذه المظاىر نجدىا كميا تستند إلى مجموعة مف الشروط والعوامؿ 
التاريخية السياسية منيا والأخلبقية ،الاقتصادية والاجتماعية والتي افرزت حالة مف اللبأمف بيف المواطف 

 ة بينيما، وتركت إنطباع سيء لدى المواطنيف عف إدارتيـ. والإدارة وحمت رابطة الثق

و لعؿ حجـ ىذه المشاكؿ في الأجيزة الإدارية المحمية الجزائرية تشعبيا، وتفاقميا، حمؿ الحكومة 
الجزائرية عمى تفعيؿ آليات لمحاصرتيا والقضاء عمييا، ومباشرة عدد مف الإصلبحات اعتمدتيا 

يا في ىذا المقاـ عمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر استحداث وظيفة الوسيط الحكومات المتعاقبة، نذكر من
الإداري عمى مستوى كؿ الولايات حيث يقوـ باستقباؿ تظممات المواطنيف وبحؿ المشاكؿ التي يمكف أف 

 يحميا ويعيف مف طرؼ الوالي.

العلبقة والذي جاء لينظـ  2433يوليو سنة  51المؤرخ في  212. 33إضافة إلى صدروا قانوف 
 1بيف الإدارة والمواطف مف خلبؿ تحديد واجبات الإدارة اتجاه المواطف.

غير أف كؿ ىذه المحاولات التي بادرت بيا القيادة السياسية قد فشمت في احتواء أزمة علبقة الإدارة 
والآليات مع المواطف، ورغـ ذلؾ استمرت الحكومة الجزائرية في محاولات التجديد والبحث عف كؿ السبؿ 

عادة الاعتبار لمخدمة العمومية عمى مستوى  التي مف شأنيا تحسيف العلبقة بيف الإدارة مع المواطف وا 
الإدارات المحمية ، حيث اتخذت ىذه الأخيرة عدت تدابير في إطار المسعى اليادؼ إلى عصرنة الإدارة 

ا طبعت الإدارة المحمية واشتكى منيا وتقريبيا مف المواطف والقضاء عمى البيروقراطية والفساد التي طالم
المواطف. ولعؿ أىـ ىذه التدابير الإجراءات الأخيرة التي بادرت الجماعات المحمية إلى تفعيميا والتي 

 تمحورت حوؿ:

 إعادة تأىيؿ المرافؽ الإدارية المحمية. -
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 تخفيؼ الممفات الإدارية. -

 استقباؿ المواطنيف وتوجيييـ. -

 لة المدنية والتحوؿ نحو الإدارة الالكترونية.رقمنة سجلبت الحا -

زيادة عمى المداومة عمى نشر التعميمات الصارمة سواء كانت صادرة مف الوزير الأوؿ أو وزير 
صدار مختمؼ النصوص القانونية في شكؿ مراسيـ  الداخمية والجماعات المحمية، لتفعيؿ ىذه الإجراءات وا 

 الإجراءات الجديدة. ومناشير لمتأكيد عمى وجوب العمؿ وفؽ

 :2013-2008 التي جاء بيا مشركع الجزائر الالكتركني معكقات تطبيؽ الإدارة الالكتركنية -16
لقد تـ إطلبؽ مشروع الإدارة الالكترونية في الجزائر منذ فترة لكنو لـ يتجسد بعد عمى أرض الواقع  : 

  : وذلؾ بسبب جممة مف العقبات نذكر مف أىميا ما يمي
طاع البريد وتكنولوجيا المعمومات والاتصالات في تمبية طمبات العملبء عمى إيصاؿ الياتؼ عجز ق .1

  . الذي يعد أىـ القنوات لمتواصؿ عبر الانترنت
التأخير في استكماؿ البنية التحتية للبتصالات وتباينيا مف منطقة إلى أخرى ،وتأسيسا عميو فإف   .2

الـ المتقدـ في ىذا المجاؿ لاسيما وأف الجزائر عمى مقربة مف الفارؽ كبير لسد الفجوة الرقمية دوؿ الع
  .الانضماـ إلى المنظمة العالمية لمتجارة

محدودية الانتشار واستخدامات الانترنت في الجزائر ،ذلؾ أف نسبة مستخدمي ىذه التقنية الواسعة  .3
  . الانتشار عالميا لازاؿ ضعيفا في الجزائر مقارنة حتى بالدوؿ المجاورة

 عدـ تفعيؿ القوانيف.ىناؾ أيضا المعوقات المتعمقة بالجانب التشريعي المتمثؿ في  .4
ػ بطء عممية اتخاذ القرارات وعمميات الإصلبح والاندماج بالإضافة إلى طغياف البيروقراطية في  .5

  .الجانب الإداري وانخفاض مستوى الثقة بالحكومة ومعاملبتيا
مع الجزائري رغـ ارتفاعو الممحوظ في السنوات الأخيرة في ضعؼ المستوى التعميمي والثقافي لممجت .6

 مقابؿ تواضع الثقافة المعموماتية والتفاعؿ الالكتروني ػ
إف الإدارة الإلكترونية في الجزائر لازالت في ميدىا ولازالت بذرتيا الإدارية تنمو وبشكؿ بطيء مقارنة مع  

ني مدخؿ الإدارة الإلكترونية ضمف ما يسمى بعممية الدوؿ العربية والأجنبية التي كانت السباقة في تب
الترقية الإدارية وتطوير الخدمات وتحسينيا بشكؿ يرقى إلى مستوى طموحات المواطف ووفؽ ما تتطمبو 
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حاجاتو التي تتميز بالتغير المستمر ، لذا كاف لزاما عمى الإدارات الجزائرية مواكبة تمؾ التغيرات المستمرة 
 1 . الشكؿ والكيفية التي تتماشى معيالحاجات المواطف ب

يأخذ التنظيـ الإداري في الجزائر صورة المركزية الإدارية واللبمركزية الإدارية، تعرؼ المركزية حيث  -
 ،الإدارية بأنيا حصر الوظيفة الإدارية داخؿ الدولة في يد سمطة واحدة مركزية متواجدة في العاصمة

مف قانوف  102إلى  83انظر المواد  /2008المعدؿ في  28/11/1996مف دستور  78انظر المادة 
ولممركزية أركاف ىي تركيز الوظيفة الإدارية، الخضوع لمسمطة الإدارية، ولعؿ أىـ صورة ليا  22الولاية 

في الجزائر في رئيس  الإداريةحيث تتمثؿ ىيئات المركزية  . ىي التركيز الإداري وعدـ التركيز الإداري
رية والحكومة والمؤسسات الاستشارية الوطنية أما اللبمركزية الإدارية تعني توزيع السمطات الجميو 

والوظائؼ الإدارية بيف الإدارة المركزية وىيئات إدارية إقميمية أو مصمحية مستقمة، حيث تتمثؿ أركانيا في 
نتخبة ومستقمة لإدارة تمؾ وجود مصالح محمية متميزة عف المصالح الوطنية و إنشاء أجيزة إدارية محمية م

المصالح و خضوع تمؾ الأجيزة عند إدارتيا لتمؾ المصالح لرقابة الإدارة المركزية أو ما يعرؼ بالرقابة 
الوصائية، أما صورىا ؼ ىي اللبمركزية الإقميمية واللبمركزية المرفقية وتتمثؿ ىيئات اللبمركزية الإدارية 

 2. بمدية أما ىيئات اللبمركزية المرفقية في المرافؽ والمؤسسات العموميةالإقميمية في الجزائر في الولاية وال

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

   104 -103عباف عبد القادر، مرجع سبؽ ذكره ، ص - 1
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 الإدارة العمومية        الفصل الثالث  
 

 
197 

 خلاصة الفصؿ

مرت بالعديد مف المراحؿ  في الجزائر نخمص في نياية ىذا الفصؿ إلى أف الإدارة العمومية
 التاريخية، ساىمت في تشكيؿ نمط إداري خاص يعاني العديد مف المشاكؿ الإدارية،

 الحكومة ، محسوبية، روتيف الإداري....إلخ( في ظؿ وجود جيود مبذولة مف قبؿ ) بيروقراطية
الوطني والمحمي في  ىلممواطنيف عمى المستو   تقديـ الخدمات العمومية لتحسيف الرسمية الجزائرية وىيئاتيا

  .لمدولة إطار تنفيذ السياسات العامة



 

 

 

 إجراءات ظل في العمومية الإدارة صورة: الرابعالفصــل  
 الخدمة تحسين

لعينة من مواطني الإدارات المحلية لولاية   ميدانيةدراسة   
 عنابة.
 

 
 
 تحليل البيانات الشخصية)السوسيوديمغرافية(. .7
 العمومية بالإدارة المحلية.قياس درجة معرفة المواطن بإجراءات تحسين الخدمة   .2
 قياس مستوى تكفـل الإدارة المحلية )البلدية( بانشغالات المواطن. .3
 قياس تقدير المواطن لإجراءات تحسين الخدمة العمومية. .4
 النتائج العامة للدراسة. .5
 التوصيات والاقتراحات. .6
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 تمييد:

البحثي والقياـ بتشخيص الظاىرة بعد تناولنا للئطار المنيجي والنظري وبعد النزوؿ لمميداف 
المدروسة، وجمع البيانات اللبزمة مف خلبؿ إستخداـ التقنيات والأساليب المنيجية سالفة الذكر، تأتي 

بشكؿ كمي والخروج  المرحمة التطبيقية مف خلبؿ ىذا الفصؿ الذي سيتناوؿ الجانب الميداني لمدراسة،
ى الأسموب الكمي والكيفي في تحميؿ البيانات المتحصؿ عمييا بنتائج الدراسة في النياية، حيث إعتمدنا عم

 وذلؾ مف خلبؿ التطرؽ  إلى: .مف الواقع الامبريقي 

 عرض وقراءة وتحميؿ وتفسير البيانات الكمية والجداوؿ الإحصائية. -

 استخلبص نتائج الدراسة الميدانية.  -

 تقديـ توصيات واقتراحات. -
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 بيانات المحكر الأكؿ: البيانات السكسيك ديمغرافية.تحميؿ 

 (: تكزيع مفردات العينة حسب متغير الإقامة.01جدكؿ رقـ )
 % ؾ الاحتمالات

 25% 111 عنابة كسط

 25% 111 البكني 

 25% 111 سيدم عمار

 25% 111 برحاؿ

 100% 411 المجمكع 

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 
د تـ تحديد الإطار الجغرافي لمدراسة مسبقا، حيث شممت الدراسة أربعة بمديات مف ولاية عنابة لق

 100مفردة موزعة عمى ىذه البمديات بالتساوي أي  400مجتمع البحث، أيف قدر حجـ مفردات العينة بػ 
رت كؿ منيا بػ مفردة لكؿ بمدية، وىذا ما يفسر النسب المتساوية المسجمة في الجدوؿ أعلبه والتي قد

%25. 
 (: تكزيع مفردات العينة حسب متغير الجنس كفؽ مؤشر الإقامة.02جدكؿ رقـ )

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ

 42.5 171 36 36 47 47 41 41 46 46 أنثى

 57.5 231 64 64 53 53 59 59 54 54 ذكر

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 : استمارة الاستبياف.المصدر
نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف نسبة الذكور فاقت نسبة الإناث في جميع البمديات، فقد قدرت 

مقارنة  البونيفي بمدية  %59إناث، في حيف قدرت بػ  %46مقابؿ  %54بػ  عنابةنسبة الذكور في بمدية 
 في حيف قدرت نسبة الإناث %53فقد كانت نسبة الذكور  سيدي عمارإناث، أما عف بمدية  %41بنسبة 

إناث، وىذا الاختلبؼ في  36%مقابؿ  64%بػ  برحاؿ، وقدرت النسبة العائدة لمذكور في بمدية %47بػ 
 نسب الجنسيف لجميع البمديات.
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 يذه السنة، حيث بمغ ويمكف تفسير ىذه النتائج بإحصائيات الديواف الوطني للئحصاء ل
مميكف نسمة في  42،2، مقابؿ 2019يناير  1مميكف نسمة حتى  43بمغ عدد السكاف في الجزائر  
 .الديكاف الكطني للإحصائيات أعمنو، حسبما  2018يناير  1

، كما 2018يكليك  1مميكف نسمة حتى  42،578  ككاف عدد السكاف المقيميف في الجزائر قد بمغ
 .2017بالمائة مقارنة بػ  2مميكف نسمة، بانخفاض قدر ب  1 038المكاليد الأحياء بمغ عدد 

أنثى، يوضح الديواف  100ذكر لكؿ  104ويسفر توزيع عدد المواليد الأحياء حسب الجنس، ميلبد 
 الوطني للئحصائيات.

بالمائة الى  25ر40وأدى تراجع حجـ الولادات الى انخفاض المعدؿ العاـ لمولادات الذي انتقؿ مف 
 .2018و 2017  بالمائة ما بيف 24ر39

 1،99الؼ نسمة، أم بنسبة نمك بمغت  845كأكضح الديكاف أف الزيادة الطبيعية لمسكاف بمغت 
، يكضح الديكاف مشيرا انو كلأكؿ  2017نقطة مقارنة بسنة   1،0بالمائة، مسجمة بذلؾ تراجعا بمغ 

 1.بالمائة 2المعدؿ إلى ما دكف مستكل ىذا   ،تراجع 2009مرة منذ سنة 

 (: تكزيع مفردات العينة حسب متغير السف كفؽ مؤشر الإقامة.03جدكؿ رقـ )

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ

28-18 31 31 43 43 33 33 27 27 133 33.25 
39-29 37 37 24 24 31 31 39 39 131 32.75 
50-40 17 17 17 17 21 21 18 18 73 18.25 

 15.75 63 16 16 15 15 16 16 16 16 فأكثر 51

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 : استمارة الاستبياف.المصدر
يعتبػػػػر متغيػػػػر السػػػػف أحػػػػد أىػػػػـ السػػػػمات الديموغرافيػػػػة، ومػػػػف خػػػػلبؿ الجػػػػدوؿ أعػػػػلبه نجػػػػد أف الفئػػػػة 

 %37فػػػػػي كػػػػػؿ مػػػػػف بمديػػػػػة عنابػػػػػة  [ احتمػػػػػت الصػػػػػدارة بنسػػػػػب متفاوتػػػػػة29-39بػػػػػيف   العمريػػػػػة المحصػػػػػورة
وسػػػػػػػيدي عمػػػػػػػار  %24، فػػػػػػػي حػػػػػػػيف جػػػػػػػاءت  فػػػػػػػي المرتبػػػػػػػة الثانيػػػػػػػة فػػػػػػػي بمػػػػػػػديتا البػػػػػػػوني %39وبرحػػػػػػػاؿ 

%31. 
                                                           

 
1

 سا. 23:25، 2019/ 12/ 25 ، ، تاريخ التصفح www.aps.dzالموقع الرسمي لوكالة الأنياء الجزائرية:   -

http://www.aps.dz/


 الدراسة الميدانية        الفصل الرابع  
 

 
202 

[ فقػػػػػػػد احتمػػػػػػػت المرتبػػػػػػػة الأولػػػػػػػى كػػػػػػػؿ مػػػػػػػف بمديػػػػػػػة 18-28أمّػػػػػػػا الفئػػػػػػػة العمريػػػػػػػة المحصػػػػػػػورة بػػػػػػػيف   
كػػػػػؿ مػػػػػػف  ، فػػػػػي حػػػػػػيف جػػػػػاءت فػػػػػػي المرتبػػػػػة الثانيػػػػػػة%33وسػػػػػػيدي عمػػػػػار بنسػػػػػػبة  %43البػػػػػوني بنسػػػػػبة 

، ىػػػػػذا وقػػػػػد اسػػػػػتقرت الفئػػػػػة العمريػػػػػة المحصػػػػػورة بػػػػػيف %27وبرحػػػػػاؿ بنسػػػػػبة  %30بمديػػػػػة عنابػػػػػة بنسػػػػػبة 
[ فػػػػػػي المرتبػػػػػػة الثالثػػػػػػة بالنسػػػػػػبة  لجميػػػػػػع البمػػػػػػديات ولكػػػػػػف بنسػػػػػػب متفاوتػػػػػػة مرتبػػػػػػة عمػػػػػػى النحػػػػػػو 50-40 

 .%18وبرحاؿ  %21، سيدي عمار %17، البوني %17التالي: عنابة 
وعميػػػػػػو نسػػػػػػتنتج أف فئػػػػػػة الشػػػػػػباب تشػػػػػػكؿ أكبػػػػػػر نسػػػػػػبة مػػػػػػف عينػػػػػػة المبحػػػػػػوثيف وىػػػػػػذا طبيعػػػػػػي لأف 

 مف المجتمع الجزائري ىـ شباب. %70
 (: تكزيع مفردات العينة حسب متغير المستكل التعميمي كفؽ مؤشر الإقامة.04جدكؿ رقـ )

 الاحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ

 9 36 18 18 15 15 16 16 17 17 دكف المستكل

 16 64 19 19 15 15 23 23 17 17 إبتدائي

 23.5 94 29 29 23 23 16 16 26 26 متكسط

 26 114 23 23 27 27 33 33 21 21 ثانكم

 25.5 112 21 21 31 31 22 22 29 29 جامعي

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 : استمارة الاستبياف.المصدر
( عػػػػػف وجػػػػػود اخػػػػػتلبؼ فػػػػػي ترتيػػػػػب المبحػػػػػوثيف بػػػػػيف البمػػػػػديات وفقػػػػػا 04يكشػػػػػؼ لنػػػػػا الجػػػػػدوؿ رقػػػػػـ )

حيػػػػػث بمغػػػػػػت ىػػػػػذه النسػػػػػػبة فػػػػػي بمديػػػػػػة  الثػػػػػانوي فقػػػػػػد جػػػػػاءت أعمػػػػػػى نسػػػػػبة لممسػػػػػػتوى لممتغيػػػػػر التعميمػػػػػي،
لتحتػػػػػؿ بػػػػػذلؾ المرتبػػػػػة  ،%23وأخيػػػػػرا برحػػػػػاؿ  %27، سػػػػػيدي عمػػػػػار%33، البػػػػػوني بػػػػػػ %21عنابػػػػػة بػػػػػػ 

 الأولى في قائمة المستويات بالنسبة لمبمديات الأربع. 
 %22فػػػػػي بمديػػػػػة عنابػػػػػة،  %29لممسػػػػػتوى الجػػػػػامعي بنسػػػػػبة  متبوعػػػػػة مباشػػػػػرة فػػػػػي المركػػػػػز الثػػػػػاني

 بالنسبة لبمدية برحاؿ.  %21في بمدية سيدي عمار و  %30بالنسبة لبمدية البوني ، 
البػػػػػوني،  %16ببمديػػػػػة عنابػػػػػة،  %26الثالثػػػػػة لممسػػػػػتوى المتوسػػػػػط وذلػػػػػؾ بنسػػػػػبة  وعػػػػػادت المرتبػػػػػة

 برحاؿ. %29سيدي عمار، و  23%



 الدراسة الميدانية        الفصل الرابع  
 

 
203 

لبمديػػػػػػػة عنابػػػػػػػة،  17%أمّػػػػػػػا المرتبػػػػػػػة الرابعػػػػػػػة فكانػػػػػػػت مػػػػػػػف نصػػػػػػػيب المسػػػػػػػتوى الابتػػػػػػػدائي: بنسػػػػػػػبة 
 لبمدية برحاؿ. %09لبمدية سيدي عمار و  %15لبمدية البوني،  %23

لبمديػػػػػػة عنابػػػػػػة،  %7والأخيػػػػػػرة مػػػػػػف حػػػػػػظ فئػػػػػػة دوف المسػػػػػػتوى، بنسػػػػػػبة لتكػػػػػػوف المرتبػػػػػػة الخامسػػػػػػة 
 لبمدية برحاؿ. %18لبمدية سيدي عمار، و  %5لبمدية البوني،  6%

ويمكػػػػػػػف تفسػػػػػػػير ىػػػػػػػو النتػػػػػػػائج الإحصػػػػػػػائية بػػػػػػػأف جميػػػػػػػور الإدارات المحميػػػػػػػة عمومػػػػػػػا والبمػػػػػػػديات  
ؼ السػػػػػػف والعمػػػػػػر خصوصػػػػػػا ىػػػػػػو جميػػػػػػور متنػػػػػػوع المسػػػػػػتويات العمميػػػػػػة والدراسػػػػػػية، وذلػػػػػػؾ راجػػػػػػع لإخػػػػػػلب

(، وأيضػػػػا نظػػػػرا لأىميػػػػة 03الػػػػذي يميػػػػز أفػػػػراد العينػػػػة وىػػػػو مػػػػا تفسػػػػره النتػػػػائج الإحصػػػػائية لمجػػػػدوؿ رقػػػػـ )
ىػػػػػذه الإدارة وضػػػػػرورتيا فػػػػػي حيػػػػػاة كػػػػػؿ مػػػػػواطف، باعتبارىػػػػػا مرفػػػػػؽ عمػػػػػومي يقػػػػػدـ خػػػػػدمات عامػػػػػة وأوؿ 

 قناة اتصاؿ بيف الادارة والمواطف.
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معرفة المكاطف بإجراءات تحسيف الخدمة العمكمية عمى مستكل الإدارة المحمية. درجة المحكر الثاني:. تحميؿ بيانات 4/2  

مف خلاؿ المكقع الإلكتركني  24 مدار تكفر الخدمة عمىمعرفة المكاطف ب(: 05جدكؿ رقـ )
 مصدر المعرفة كفؽ مؤشر الإقامة. + الرسمي لكزارة الداخمية كالجماعات المحمية عبر الانترنت

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ؾ ف % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ

 11 44 05 05 10 10 12 12 17 17 كسائؿ الإعلاـ نعـ

 5 21 02 02 04 04 06 06 08 08 مصالح البمدية

 6.75 27 04 04 06 06 07 07 10 10 الاتصاؿ الشخصي

 77.25 319 89 89 80 80 75 75 65 65 لا

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 : استمارة الاستبياف.المصدر
عمػػػػػػػى  %77.25مبحػػػػػػػوث( بنسػػػػػػػبة  309حػػػػػػػظ مػػػػػػػف خػػػػػػػلبؿ الجػػػػػػػدوؿ أف أغمبيػػػػػػػة المبحػػػػػػػوثيف )نلب

 وووووو   وووووو ل  24  وووووودا  توووووووفر اللد وووووو    وووووو بمسػػػػػػتوى البمػػػػػػديات الأربػػػػػػع، لا يعرفػػػػػػوف بػػػػػػالإجراء الخػػػػػػاص 
، فػػػػػي حػػػػػيف فئػػػػػة   بووووور اترتررووووو  لوووووواا ة الدا  لووووو  والجما وووووات المح لووووو  الموقوووووك اولكترورووووو  الر وووووم 

ويمكػػػػػػف تفسػػػػػػير ذلػػػػػػؾ  ،لكػػػػػػؿ البمػػػػػػديات %22.75قميمػػػػػػة مػػػػػػنيـ  تعػػػػػػرؼ بػػػػػػالأمر وقػػػػػػدرت بنسػػػػػػبة إجماليػػػػػػة 
بتقصػػػػػػير الإدارة العموميػػػػػػة فػػػػػػي إعػػػػػػلبـ المػػػػػػواطف بيػػػػػػذا الإجػػػػػػراء وحقػػػػػػو فػػػػػػي الحصػػػػػػوؿ عمػػػػػػى المعمومػػػػػػة 

بحػػػػؽ المػػػػواطف فػػػػي الحصػػػػوؿ عمػػػػى المعمومػػػػات يتوسػػػػع بوصػػػػفو والوصػػػػوؿ إلييػػػػا، حيػػػػث بػػػػدأ الاعتػػػػراؼ 
أداة ىامػػػػػػػػػة لتعزيػػػػػػػػػز الانفتػػػػػػػػػاح والشػػػػػػػػػفافية والمسػػػػػػػػػاءلة فػػػػػػػػػي الإدارة العامػػػػػػػػػة، فػػػػػػػػػالمواطنوف والمسػػػػػػػػػتيمكوف 
لمخػػػػدمات العامػػػػة يحتػػػػاجوف إلػػػػى المعمومػػػػات التػػػػي تحػػػػتفظ بيػػػػا الإدارات الحكوميػػػػة سػػػػواء مػػػػا كػػػػاف منيػػػػا 

راتيػػػػا، وىػػػػو حػػػػؽ مػػػػػف حقػػػػوؽ الإنسػػػػاف تتكفػػػػؿ الأمػػػػـ المتحػػػػػدة يتصػػػػؿ بمػػػػا تقػػػػوـ بػػػػو مػػػػػف أعمػػػػاؿ، أو بقر 
بحمايتػػػػو، إذ يعػػػػد حػػػػؽ الحصػػػػوؿ عمػػػػى المعمومػػػػات التػػػػى تحػػػػتفظ بيػػػػا الجيػػػػات أو الييئػػػػات العامػػػػة عنػػػػد 
الطمػػػػػب، بػػػػػؿ يتعػػػػػدى الأمػػػػػر فػػػػػي معظػػػػػـ قػػػػػوانيف حريػػػػػة المعمومػػػػػات إلػػػػػى إلتػػػػػزاـ الجيػػػػػات العامػػػػػة بنشػػػػػر 

ومػػػػػػػا يفسػػػػػػػر أيضػػػػػػػا عػػػػػػػدـ اسػػػػػػػتخداـ  1طمػػػػػػػب. المعمومػػػػػػػات الرئيسػػػػػػػة حتػػػػػػػى فػػػػػػػي حػػػػػػػاؿ عػػػػػػػدـ وجػػػػػػػود أي
محدوديػػػػػػػة انتشػػػػػػػار المػػػػػػػواطنيف ليػػػػػػػذه الخدمػػػػػػػة الالكترونيػػػػػػػة، ىػػػػػػػو غيػػػػػػػاب ثقافػػػػػػػة المػػػػػػػواطف الالكترونػػػػػػػي و 

                                                           
1
الماجستير تخصص حقوؽ الانساف ، مذكرة لنيؿ شيادة حؽ المكاطف في الكصكؿ الى المعمكمة زعباط الطاىر، - 

-26، ص 2013/2014الحقوؽ، كمية الحقوؽ والعموـ السياسية، جامعة قاصدي مرباخ ورقمة،  ـوالحريات العامة، قس
27. 
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أف نسػػػػػػػبة مسػػػػػػػتخدمي ىػػػػػػػذه التقنيػػػػػػػة الواسػػػػػػػعة الانتشػػػػػػػار  حيػػػػػػػث واسػػػػػػػتخدامات الانترنػػػػػػػت فػػػػػػػي الجزائػػػػػػػر،
، عمػػػػػػػػى الػػػػػػػػرغـ مػػػػػػػػف أف عػػػػػػػػدد عالميػػػػػػػػا لازاؿ ضػػػػػػػػعيفا فػػػػػػػػي الجزائػػػػػػػػر مقارنػػػػػػػػة حتػػػػػػػػى بالػػػػػػػػدوؿ المجػػػػػػػػاورة

 4.158.518)  2018المشػػػػػػػػتركيف فػػػػػػػػي الانترنػػػػػػػػت فػػػػػػػػي تطػػػػػػػػور مسػػػػػػػػتمر، حيػػػػػػػػث بمػػػػػػػػغ عػػػػػػػػددىـ سػػػػػػػػنة 
مميػػػػوف مشػػػػترؾ( بالنسػػػػبة لممشػػػػتركيف عبػػػػر شػػػػبكة اليػػػػاتؼ الثابػػػػث )لممزيػػػػد مػػػػف التفاصػػػػيؿ أنظػػػػر الممحػػػػؽ 

سػػػػػػكاف  وىػػػػػػو عػػػػػػدد قميػػػػػػؿ مقارنػػػػػػة بنسػػػػػػبة النمػػػػػػو الػػػػػػديموغرافي فػػػػػػي الجزائػػػػػػر، حيػػػػػػث ارتفػػػػػػع عػػػػػػدد (،5رقػػػػػـ
مميػػػػػوف نسػػػػػمة( وذلػػػػػؾ وفػػػػػؽ أخػػػػػر إحصػػػػػاء لمػػػػػديواف الػػػػػوطني  43.2) 2019الجزائػػػػػر ليصػػػػػؿ فػػػػػي سػػػػػنة 

تطػػػػػور عػػػػػدد المشػػػػػتركيف فػػػػػي  (، حيػػػػػث02) رقػػػػػـللئحصػػػػػائيات، وىػػػػػو مػػػػػا أشػػػػػرنا إليػػػػػو سػػػػػابقا فػػػػػي جػػػػػدوؿ 
بحمػػػػوؿ و  ،خيػػػػرة نحػػػػو نمػػػػو إيجػػػػابيلأيميػػػػؿ فػػػػي السػػػػنوات الثالػػػػث ا إذ شػػػػبكة اليػػػػاتؼ الثابػػػػت فػػػػي الجزائػػػػر

تقػػػػرر إنيػػػػاء  2017فػػػػي عػػػػاـ ، و يػػػػيف مشػػػػترؾلبوصػػػػؿ ىػػػػذا الػػػػرقـ إلػػػػى أكثػػػػر مػػػػف أربعػػػػة م 2018عػػػػاـ 
التػػػػػػػي كانػػػػػػػت موجيػػػػػػػة لممنػػػػػػػاطؽ الريفيػػػػػػػة، " WLL" سػػػػػػػمكية الثابتػػػػػػػةللبت الاتصػػػػػػػالااسػػػػػػػتعماؿ تكنولوجيػػػػػػػا ا

ت أكثػػػػػػر كفػػػػػػػاءة لاىػػػػػػػذه المنػػػػػػاطؽ ببنيػػػػػػة تحتيػػػػػػػة لاتصػػػػػػاوىػػػػػػذا تماشػػػػػػيا مػػػػػػع اسػػػػػػػتراتيجية الدولػػػػػػة لتزويػػػػػػد 
  4GLTE1: وفعالية مثؿ

وقد جاء ىذا الإجراء ضمف مسعى الحكومة الجزائرية الرامي إلى تحسيف الخدمة العمومية وتقميؿ متاعب 
في الفقرة الثانية منيا  10المتعمؽ بالبمدية جاء في نص المادة  10 -11قانوف  صدرالمواطف، حيث 

قتصادية و لاـ و التنمية اقميلإالبمدية تساىـ مع الدولة بصفة خاصة في إدارة وتييئة ا" عمى أف 
فكرة  ، و ىذا ما يبرز "واطنيف و تحسينوطار المعيشي لمملإمف و كذا الحفاظ عمى االأجتماعية و لاا

المفيكـ وىذا ما اكدتو الدراسة السابقة "  .2تحسيف الخدمة العمومية و دور الدولة و البمدية في ذلؾ
الصعوبات المادية والبشرية  حيث أف  "مكمي في الجزائرالأكركبي لمخدمة العامة كتأثيره عمى المرفؽ الع

 .واتساع الإقميـ الجغرافي كانت سببا في تأخير تبني الجزائر لممفيوـ الأوروبي  لمخدمة العامة
إذ يقدـ الموقع الرسمي لوزارة الداخمية والجماعات المحمية والتييئة العمرانية مجموعة مف الخدمات 
الالكترونية، عبر أيقونات تفاعمية متعددة لمتقديـ الخدمة نذكرىا كما يمي: ، "خدمة إستماراتي" وسنتناوليا 

                                                           

 
1

، تارخ  www.mpttn.gov.dzالموقع الرسمي لوزارة البريد والمواصلبت السمكية والالسمكية والتكنولوجيات والرقمنة:  -
 سا.   21:18،  22/12/2019الاطلبع 

2  2011يونيو  22الموافؽ  1432رجب عاـ  20المتعمؽ بالبمدية ، المؤرخ في  10-11القانوف رقـ  - 
www.interieur.gov.   سا.   21:45،  22/12/2019الاطلبع ، تارخ 

 

http://www.mpttn.gov.dz/
http://www.interieur.gov.dz/
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نجد أيضا خدمة "إجراءاتي الإدارية"  بالتفصيؿ في تحميؿ وتفسير النتائج الإحصائية لمجدوؿ الموالي، كما
وىي تقدـ مجموعة مف الخدمات العمومية الخاصة بالإجراءات الإدارية التي تقدميا الإدارة المحمية عمى 
مستوى مصالح البمدية مثؿ الحالة المدنية )شيادة ميلبد، الدفتر العائمي، عقد الزواج، عقد الوفاة، البطاقة 

بطاقة التعريؼ الوطنية)مف ىي الإدارة المعنية؟، مما يتكوف ممؼ طمب بطاقة  العائمية لمحالة المدنية(،
التعريؼ الوطنية؟، ما ىي مدة الصلبحية؟ ....إلخ، الإستمارات(، جواز السفر البيومتري)أيف يتـ 
الطمب؟،مما يتكوف ممؼ طمب جواز السفر البيومتري؟، ما ىي مدة الصلبحية؟، الاستمارة، الطمب عبر 

نت (، جواز السفر الإستعجالي)أيف يتـ الطمب؟، الأشخاص الذيف ليـ الحؽ في طمب جواز السفر الأنتر 
الإستعجالي، تكويف ممؼ طمب جواز السفر الإستعجالي، ما ىي مدة الصلبحية؟...إلخ، استمارة طمب 

ممؼ رخصة  "جواز السفر الإستعجالي لممواطنيف المقيميف بالجزائر(، دفف ونقؿ الجثاميف ) المواطنيف
، الأجانب" نقؿ "الدفف، الترخيص بنقؿ الجثث، داخؿ إقميـ الولاية أو خارجو أو مف الخارج إلى الوطف

نقؿ جثماف المتوفي لرعية أجنبية ألى الخارج، رخصة إستخراج جثث  جثماف متوفي داخؿ التراب الوطني،
عادة دفنيا/الوثائؽ اللبزمة....إلخ(، رخصة ال سياقة )رخصة السياقة المؤقتة أو الموتى مف القبور وا 

الإختيارية، رخصة السياقة النيائية، تجديد خصة السياقة، تحويؿ رخصة السياقة(، النشاطات المقننة 
)التجييزات الحساسة، صنع الطوابع والأختاـ، إجراءات الحصوؿ عمى رخصة ممارسة نشاطات الحراسة 

ارة....إلخ(، السكف ) أنماط الإستفادة مف السكف(، خروج ونقؿ الأمواؿ والكواد الحساسة، التجارة غير الق
سنة محوب بأحد والديو الأب أو الأـ، خروج  19القصر إلى الخارج )خروج الطفؿ القاصر مف سنة إلى 

طفؿ قاصر مكفوؿ بكفالة....إلخ(، ترقيـ المركبات )تحميؿ إستمارة طمب (، الحيمة الجمعوية والسياسية 
ية لمجمعيات الوطنية والمحمية المعتمدة، القانوف التأسيسي لمجمعيات...إلخ، حزب )جمعية" قائمة موضوع

سياسي" الحقوؽ والالتزامات، تمويؿ الأحزاب السياسية، ما ىي حالات الرفض؟، استعماؿ وسائؿ الإعلبـ 
لخ(، العمومية مف طرؼ الأحزاب السياسية، استمارة متعمقة بالقانوف الأساسي للؤحزاب السياسية....إ

   1.صفحة قيد الإنشاء، الحياة المدنية ) صفحة قيد الإنشاء(، المواطنة وىي أيضا

                                                           
1
 لممزيد مف التفاصيؿ أنظر الموقع الرسمي لوزارة الداخمية والجماعات المحمية والتييئة العمرانية: - 

www.interieur.gov.dz 
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"تسمية البمدية،  دليػػؿ الجمػاعػات المحميػة " وىي عبارة عفجماعاتي الإقميمية"كما توجد أيضا خدمة  
المتعمقة بالخدمة عبر المعمومات العنواف، الدائرة، الولاية" لكؿ التراب الوطني، بالاضافة إلى توفر كؿ 

  الوصية، التي يكمف أف يحتاجيا أي مواطف داخؿ أو خارج الوطف. الموقع الرسمي لموزارة

طمب شيادة الكفاءة لرخصة  فيما يخصلكترونيا إتقديـ الطمب و  عبر الأنترنت اتخدم إلى بالاضافة 
الخاصة بيذه الخدمة عمى النصوص " إذ تحتوي ىذه الصفحة الالكترونية جواز السفر البيومتريالسياقة، 

التشريعية والتنظيمية، الإجراءات بالنسبة لممقيميف داخؿ وخارج الجزائر مع إمكانية تحميؿ المحتوى 
إلكترونيا، طمب الجواز السفر والبطاقة التعريؼ، حيث تمكف ىذه الخدمة المواطف مف مؿء وطباعة 

ة، إختيار مركز إلتقاط المعمومات وأخد موعد لإيداع ممؼ إستمارة الطمب، تحميؿ الصورة الرقمية البيومتري
طمب جواز سفره البيومتري، كما تقدـ ىذه الخدمة أيضا كؿ المعمومات المتعمقة بالوثائؽ المطموبة في 

)الرسمية  12Sبطاقة التعريؼ الوطنية البيومترية، شيادة ميلبد  البيومتري وتجديده"، طمب جواز السفر
، مف خلبؿ التسجيؿ عبر الموقع الرسمي لوزارة الداخمية والجماعات عبر الانترنيت (والأصمية والخاصة

المحمية لمحصوؿ عمى الخدمة الالكترونية، بادخاؿ الاسـ والمقب والبريد الالكتروني الشخصي لممواطف، اذ 
دـ بمتابعة يمنح لو رقـ سري خاص يمكنو بو الدخوؿ لمموقع وتقديـ الطمب الكترونيا، كما يسمح لممستخ

      1.الطمب وطمب المساعدة في حاؿ وجود مشكؿ

للئتصاؿ بمختمؼ الوزارات والييئات  عبارة عف روابط مفيدة يكما يتوفر الموقع عمى خدمة أخرى وى
 العميا والمؤسسات تحت الوصاية كما ىو موضح في الجدوؿ التالي:

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
: والتييئة العمرانية والجماعات المحميةلموقع الرسمي لوزارة الداخمية الممزيد مف التفاصيؿ أنظر  - 

www.interieur.gov.dz. 
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 الوزارات
 الوزارة الأولى  
 الأمانة العػامة لمحكػومة 
 وزارة المالية 
 وزارة الشؤوف الخارجية 
 وزارة التربية الوطنية 
 وزارة تييئة الإقميـ و البيئة 
  العالي و البحث العمميوزارة التعميـ 
 وزارة العدؿ 
 وزارة البريد و الاتصالات 
 وزارة الثقافة 
 وزارة الصحة و السكاف و إصلبح المستشفيات 
 وزارة المساىمة و ترقية الاستثمار 
 وزارة التجارة 
 وزارة الصيد البحري و الموارد الصيدية 

 الييئات العميا
 رئاسة الجميورية 
 المجمس الدستوري 
 مجمس الأمة 
 المجمس الشعبي الوطني 

  
 المؤسسات تحت الوصاية

 المديرية العامة للؤمف الوطني 
 المديرية العامة لمحماية المدنية 
 المدرسة الوطنية للئدارة 
  المركز الوطني لمدراسات والتحاليؿ الخاصة

 السكاف والتنميةب
  مركز البحث في عمـ الفمؾ و الفيزياء الفمكية و

 الفيزياء الأرضية

 .www.interieur.gov.dz: والتييئة العمرانية لموقع الرسمي لوزارة الداخمية والجماعات المحميةاالمصدر: 

أمػػػػا عػػػػف مصػػػػدر معرفػػػػة المػػػػواطف بيػػػػذا الإجػػػػراء فقػػػػد تنػػػػوع بػػػػيف وسػػػػائؿ الإعػػػػلبـ، مصػػػػالح البمديػػػػة 
ف كػػػػػػاف  والاتصػػػػػػاؿ الشخصػػػػػػي، وقػػػػػػد احتمػػػػػػت وسػػػػػػائؿ الإعػػػػػػلبـ المرتبػػػػػػة الأولػػػػػػى فػػػػػػي جميػػػػػػع البمػػػػػػديات وا 

برحػػػػػػػػاؿ، وقػػػػػػػػد  %05سػػػػػػػػيدي عمػػػػػػػػار و  %10البػػػػػػػػوني،  %12عنابػػػػػػػػة،  %17ذلػػػػػػػػؾ بنسػػػػػػػػب مختمفػػػػػػػػة، 
أفػػػػػػػػػادت دراسػػػػػػػػػات عديػػػػػػػػػدة أف وسػػػػػػػػػائؿ الإعػػػػػػػػػلبـ ذات تػػػػػػػػػأثير و أىميػػػػػػػػػة بالنسػػػػػػػػػبة للؤفػػػػػػػػػراد والجماعػػػػػػػػػات 
والحكومػػػػػػات كػػػػػػذلؾ، فيػػػػػػي التػػػػػػي تشػػػػػػكؿ الآراء وتصػػػػػػنع المواقػػػػػػؼ، ومػػػػػػف جانػػػػػػب آخػػػػػػر فػػػػػػالفرد يحصػػػػػػؿ 

 .2، وىذا في إطار دورىا الجوىري وسبب وجودىا الأساسي1عمى معموماتو مف وسائؿ الإعلبـ
للبتصػػػػػػػػاؿ الشخصػػػػػػػػي كمصػػػػػػػػدر لمعرفػػػػػػػػة المػػػػػػػػواطف بيػػػػػػػػذا  عػػػػػػػػادت المرتبػػػػػػػػة الثانيػػػػػػػػة فػػػػػػػػي حػػػػػػػػيف

، %7، البػػػػػػػوني %10، حيػػػػػػػث قػػػػػػدرت النسػػػػػػػبة فػػػػػػي بمديػػػػػػػة عنابػػػػػػة بػػػػػػػػ  %6.75الإجػػػػػػراء، وذلػػػػػػػؾ بنسػػػػػػبة 
وتنطػػػػػػػوي تحػػػػػػػت مضػػػػػػػمة الاتصػػػػػػػاؿ الشخصػػػػػػػي مختمػػػػػػػؼ العلبقػػػػػػػات  .%4، برحػػػػػػػاؿ %6سػػػػػػػيدي عمػػػػػػػار 

                                                           
مجمة الوسيط لمدراسات الإعلبمية،  ،تشكيؿ الصكرة النمطية عف الإسلاـ كالمسمميف في الإعلاـ الغربييف بودىاف: ميا -1

 .2006، 12دار ىومة لمنشر والتوزيع، العدد 
 (.115، ص )مرجع سبؽ ذكرهشادف نصير:  - 2

http://www.premier-ministre.gov.dz/
http://www.premier-ministre.gov.dz/
http://www.joradp.dz/
http://www.joradp.dz/
http://www.mf.gov.dz/
http://www.mf.gov.dz/
http://www.mae.gov.dz/
http://www.mae.gov.dz/
http://www.meducation.edu.dz/
http://www.meducation.edu.dz/
http://www.matet.dz/
http://www.matet.dz/
http://www.mesrs.dz/
http://www.mjustice.dz/
http://www.mjustice.dz/
http://www.mptic.dz/
http://www.mptic.dz/
http://www.m-culture.gov.dz/
http://www.m-culture.gov.dz/
http://www.sante.dz/
http://www.sante.dz/
http://www.mipi.dz/
http://www.mipi.dz/
http://www.mincommerce.gov.dz/
http://www.mincommerce.gov.dz/
http://www.mpeche.gov.dz/
http://www.mpeche.gov.dz/
http://www.elmouradia.dz/
http://www.elmouradia.dz/
http://www.conseil-constitutionnel.dz/
http://www.conseil-constitutionnel.dz/
http://www.majliselouma.dz/
http://www.majliselouma.dz/
http://www.apn.dz/
http://www.apn.dz/
http://www.dgsn.dz/
http://www.dgsn.dz/
http://www.protectioncivile.dz/
http://www.protectioncivile.dz/
http://www.ena.dz/
http://www.ena.dz/
http://www.ceneap.com.dz/
http://www.ceneap.com.dz/
http://www.craag.dz/
http://www.craag.dz/
http://www.interieur.gov.dz/
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صػػػػػدقاء، العائمػػػػػة، الػػػػػزملبء...إلخ، فعػػػػػادة مػػػػػا يػػػػػتـ التػػػػػي يكونيػػػػػا المػػػػػواطف مػػػػػع الآخػػػػػريف سػػػػػواء كػػػػػانوا الأ
 التحادث بينيـ حوؿ مواضيع مختمفة.
البػػػػػوني،  %6عنابػػػػػة،  %8لمصػػػػػالح البمديػػػػػة ، وذلػػػػػؾ بنسػػػػػب مختمفػػػػػة  أمػػػػػا المرتبػػػػػة الثالثػػػػػة فكانػػػػػت

برحػػػػػػاؿ، فػػػػػػػالمواطف وعنػػػػػػد تنقمػػػػػػو إلػػػػػػى مصػػػػػػػالح البمديػػػػػػة بغػػػػػػرض اسػػػػػػػتخراج  %2سػػػػػػيدي عمػػػػػػار و  %4
إعلبمػػػػػو مػػػػػف طػػػػػرؼ الأعػػػػػواف او مػػػػػوظفي الشػػػػػباؾ أنػػػػػو لػػػػػـ يعػػػػػد مػػػػػف الضػػػػػروري الوثػػػػػائؽ الإداريػػػػػة، يػػػػػتـ 

التنقػػػػػػػؿ إلػػػػػػػى مصػػػػػػػالح البمديػػػػػػػة لمحصػػػػػػػوؿ عمػػػػػػػى الوثيقػػػػػػػة وأف وىػػػػػػػذا مػػػػػػػا لاحظنػػػػػػػاه مػػػػػػػف خػػػػػػػلبؿ شػػػػػػػبكة 
اتصػػػػالات شػػػػفوية وارشػػػػػادات تحريريػػػػة مػػػػف قبػػػػػؿ المػػػػوظفيف فػػػػي حػػػػػاؿ  " الملبحظػػػػة فيمػػػػا يخػػػػص مؤشػػػػػر

اسػػػػتعداد دائػػػػـ مػػػػف قبػػػػؿ المػػػػوظفيف لمػػػػرد عمػػػػى  "ر)درجػػػػة متوسػػػػطة(، ومؤشػػػػ "وجػػػػود مشػػػػكؿ او خطػػػػا مػػػػا
ترددنػػػػػا عمػػػػػى مصػػػػػالح البمديػػػػػة فػػػػػي مختمػػػػػؼ وذلػػػػػؾ مػػػػػف خػػػػػلبؿ  )درجػػػػػة متوسػػػػػطة("الاستفسػػػػػارات بسػػػػػرعة

 مراحؿ الدراسة.
المكقع  ستخراج الكثائؽ الإدارية )استمارة/طمب/شيادة( مفإ بإمكانية معرفة المكاطف(: 16جدكؿ رقـ )

الإلكتركني الرسمي لكزارة الداخمية كالجماعات المحمية عبر الانترنت دكف الحاجة لمتنقؿ إلى مقر 
 .+مصدر المعرفة كفؽ مؤشر الإقامة البمدية

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ

 نعـ

 

 5.25 21 01 01 08 08 05 05 07 07 كسائؿ الإعلاـ

 6.75 27 04 04 09 09 02 02 12 12 مصالح البمدية

 9.75 39 06 06 12 12 02 02 19 19 الاتصاؿ الشخصي

 78.25 313 89 89 71 71 91 91 62 62 لا

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 : استمارة الاستبياف.المصدر  
حػػػػػظ مػػػػػف خػػػػػلبؿ الجػػػػػدوؿ أعػػػػػلبه أف الأغمبيػػػػػة السػػػػػاحقة مػػػػػف المبحػػػػػوثيف والػػػػػذيف قػػػػػدر عػػػػػددىـ نلب

اسػػػػػػتخراج الكثػػػػػػائؽ  يػػػػػػةنامكاب ليسػػػػػػو عمػػػػػػى درايػػػػػػة %78.25مفػػػػػػردة، بنسػػػػػػبة  400مػػػػػػف أصػػػػػػؿ  313
المكقػػػػػع الإلكتركنػػػػػي الرسػػػػػمي لػػػػػكزارة الداخميػػػػػة كالجماعػػػػػات  الإداريػػػػػة )استمارة/طمب/شػػػػػيادة( مػػػػػف

فػػػػي حػػػػيف قمػػػػت نسػػػػبة المبحػػػػوثيف  ،دكف الحاجػػػػة لمتنقػػػػؿ إلػػػػى مقػػػػر البمديػػػػةالمحميػػػػة عبػػػػر الانترنػػػػت 
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عػػػػػدـ امػػػػػتلبؾ المعمومػػػػػة مػػػػػف قبػػػػػؿ  ف تفسػػػػػيرمكػػػػػيإذ ، %21.75الػػػػػذيف يعممػػػػػوف ذلػػػػػؾ، حيػػػػػث قػػػػػدرت بػػػػػػ 
معظػػػػػػػػـ أفػػػػػػػػراد العينػػػػػػػػة، بتقصػػػػػػػػير الإدارة العموميػػػػػػػػة فػػػػػػػػي إعػػػػػػػػلبـ المػػػػػػػػواطف بيػػػػػػػػذا الاجػػػػػػػػراء، وحقػػػػػػػػو فػػػػػػػػي 

حػػػػؽ تضػػػػمنو المواثيػػػػؽ الدوليػػػػة والدسػػػػتور الجزائػػػػري، أيضػػػػا الحصػػػػوؿ عمػػػػى المعمومػػػػات الحكوميػػػػة وىػػػػو 
 (.   5غياب ثقافة المواطف الإلكتروني في الجزائر كما أشرنا سابقا في الجدوؿ رقـ )

وىػػػػػػػذا الإجػػػػػػػراء جػػػػػػػاء نتيجػػػػػػػة لتعمػػػػػػػيـ اسػػػػػػػتعماؿ الإعػػػػػػػلبـ الآلػػػػػػػي والانترنػػػػػػػت واسػػػػػػػتحداث السػػػػػػػجؿ 
اطػػػػػػػار إسػػػػػػػتكماؿ الإصػػػػػػػلبحات الحكوميػػػػػػػة  ، وىػػػػػػػذا يػػػػػػػدخؿ فػػػػػػػي الػػػػػػػوطني الالكترونػػػػػػػي لمحالػػػػػػػة المدنيػػػػػػػة 

لتحسػػػػػػػػيف الخدمػػػػػػػػة العموميػػػػػػػػة، ليصػػػػػػػػبح بإمكػػػػػػػػاف المػػػػػػػػواطف اسػػػػػػػػتخراج الوثػػػػػػػػائؽ الرسػػػػػػػػمية عبػػػػػػػػر شػػػػػػػػبكة 
 عػػػػػػرض وتحميػػػػػػؿ و اسػػػػػػتخراجوىػػػػػػو مػػػػػػا يسػػػػػػمح بإمكانيػػػػػػة  1الانترنػػػػػػت دوف أف ينتقػػػػػػؿ إلػػػػػػى مقػػػػػػر البمديػػػػػػة.

مػػػػػػة تسػػػػػػمح بتنزيػػػػػػؿ ىػػػػػػذه وىػػػػػػي خدعبػػػػػػر "خدمػػػػػػة إسػػػػػػتماراتي"  (ة/طمب/شػػػػػػيادةوثػػػػػػائؽ الإداريػػػػػػة )استمار ال
إسػػػػػػتمارة طمػػػػػػب بطاقػػػػػػة التعريػػػػػػؼ الوطنيػػػػػػة البيومتريػػػػػػة  الوثػػػػػػائؽ بشػػػػػػكؿ الكترونػػػػػػي عبػػػػػػر الأنترنػػػػػػت مثػػػػػػؿ:

الإلكترونيػػػػػػػة للؤشػػػػػػػخاص الحاصػػػػػػػميف عمػػػػػػػى جػػػػػػػواز السػػػػػػػفر البيػػػػػػػومتري، إسػػػػػػػتمارة طمػػػػػػػب جػػػػػػػواز السػػػػػػػفر 
سػػػػػػػػتعجالي، وبطاقػػػػػػػػة التعريػػػػػػػػؼ الوطنيػػػػػػػػة البيػػػػػػػػومترييف الإلكتػػػػػػػػرونييف، إسػػػػػػػػتمارة طمػػػػػػػػب جػػػػػػػػواز السػػػػػػػػفر الإ

رخصػػػػة السػػػػياقة، شػػػػيادة طمػػػػب رخصػػػػة السػػػػياقة، إسػػػػتمارة بيػػػػع وشػػػػراء المركبػػػػات، إسػػػػتمارة طمػػػػب بطاقػػػػة 
بطاقػػػػػػة تػػػػػػرقيـ المركبػػػػػػات، تعػػػػػػد إسػػػػػػتغلبؿ مؤسسػػػػػػات التسػػػػػػمية  تػػػػػػرقيـ المركبػػػػػػات ذاتيػػػػػػة الحركػػػػػػة، إسػػػػػػتمارة

 والترفيػػػػػػو، طمػػػػػػػب بطاقػػػػػػػة التػػػػػػػاجر الأجنبػػػػػػي، طمػػػػػػػب رخصػػػػػػػة تنظػػػػػػػيـ اجتمػػػػػػاع عمػػػػػػػومي، إسػػػػػػػتمارة طمػػػػػػػب
التأشػػػػػيرة، طمػػػػػب رخصػػػػػة إداريػػػػػة لػػػػػزواج مخػػػػػتمط، طمػػػػػب شػػػػػيادة التقسػػػػػيـ، طمػػػػػب رخصػػػػػة البنػػػػػاء، طمػػػػػب 

  رخصة التجزئة، طمب رخصة اليدـ.
مػػػػػػػا جعػػػػػػػؿ ىػػػػػػػذا الأمػػػػػػػر ممكػػػػػػػف ىػػػػػػػو وجػػػػػػػود سػػػػػػػجؿ وطنػػػػػػػي الكترونػػػػػػػي لمحالػػػػػػػة المدنيػػػػػػػة والنظػػػػػػػاـ  

لكػػػػػػػؿ البيػػػػػػػومتري، الػػػػػػػذي فرضػػػػػػػو مشػػػػػػػروع  المػػػػػػػواطف الإلكترونػػػػػػػي )تخصػػػػػػػيص رقػػػػػػػـ التعريػػػػػػػؼ الػػػػػػػوطني 
مػػػػواطف جزائػػػػري( ، والقاضػػػػي بوضػػػػع رقػػػػـ وطنػػػػي لممػػػػواطف لجميػػػػع وثػػػػائؽ اليويػػػػة والحالػػػػة المدنيػػػػة، وقػػػػد 

( الراميػػػػػػة لعصػػػػػػرنة الإدارة 2008-2013طػػػػػػرح ذلػػػػػػؾ مػػػػػػف خػػػػػػلبؿ وثيقػػػػػػة مشػػػػػػروع الجزائػػػػػػر الإلكترونيػػػػػػة )
 .2وتقريبيا مف المواطف

                                                           
نكر الديف  ك الجماعات المحمية الأسبؽ السيد تصريحات كزير الداخمية :نشرة الثامنة، A3القناة الوطنية الثالثة  -  1

 .(سا 20: 10) ،01/01/2016، بدكم
، المدرسة الوطنية للئدارة، الجزائر، 39، إدارة عامة، الدفعة الحكـ الراشد في الإدارة العمكميةخالد بودىاف وآخروف:  -  2

 (.76، ص )2006
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ث جاء الاتصاؿ الشخصي في كما كانت مصادر ىذه المعمومات بالنسبة لأفراد العينة متنوعة، حي
، أما بمدية سيدي  %19بالنسبة لأغمب البمديات، حيث كانت النسبة في بمدية عنابة  المرتبة الاولى وذلؾ

عدى بمدية البوني التي احتمت فييا وسائؿ الاعلبـ  بالنسبة لبمدية برحاؿ، %06و  %12عمار فبمغت 
، أما باقي البمديات %02في المرتبة الثانية بنسبة  ، اذ جاء الاتصاؿ الشخصي%7المرتبة الاولى بنسبة 

،  %08، بمدية سيدي عمار  %07وسائؿ الاعلبـ المرتبة الثالثة كما يمي ، بمدية عنابة  فقد احتمت فييا
، حيث بادرت مختمؼ وسائؿ الإعلبـ الجزائرية إلى عرض المعمومات الخاصة بيذا الإجراء، %01برحاؿ 

 %09، بمدية سيدي عمار%12كمصدر فقد احتمت المرتبة الثانية بالنسبة لبمدية عنابة أمّا مصالح البمدية 
، أما بالنسبة لبمدية البوني فقد جاءت بالتساوي في نفس المرتبة مع الاتصاؿ الشخصي %04بمدية برحاؿ 

رددوف ،  حيث بادرت مختمؼ الادارات المحمية )البمديات( إلى إعلبـ المواطنيف الذيف يت %02بنسبة 
عمى مصالحيا الادارية وشباؾ تقديـ الخدمة، أنو يمكنيـ استخراج الوثائؽ الإدارية سالفة الذكر مف الكوقع 

بعد أف كاف ذلؾ محصورا في مقر بمدية  التنقؿ إلىدوف الحاجة الرسمي لموزارة الوصية عبر الانترنت ، 
 جراءات الجديدة لمحصوؿ عمى الخدمة .والفروع الإدارية التابعة، وذلؾ في إطار إعلبـ المواطف بالا

الحصكؿ عمى )المعمكمات المتعمقة بالخدمة/تحميؿ بإمكانية (: معرفة المكاطف 17جدكؿ رقـ )
+مصدر المعرفة كفؽ مؤشر  "إجراءاتي الإدارية" لمتطبيؽ الإلكتركني والكثائؽ الإدارية( باستخدام

 الإقامة

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ

 نعـ
 5.25 21 02 02 07 07 03 03 09 09 كسائؿ الإعلاـ

 3.5 14 03 03 05 05 01 01 05 05 مصالح البمدية

 8.5 34 08 08 10 10 04 04 12 12 الاتصاؿ الشخصي

 82.75 331 87 87 78 78 92 92 74 74 لا

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 
مفػػػػردة  331حػػػػظ مػػػػف خػػػػلبؿ الجػػػػدوؿ أعػػػػلبه أف الأغمبيػػػػة أفػػػػراد العينػػػػة والػػػػذيف قػػػػدر عػػػػددىـ بػػػػػ نلب

الحصػػػػػكؿ عمػػػػػى )المعمكمػػػػػات  يػػػػػةنامكإب ليسػػػػو عمػػػػػى درايػػػػة %82.75مفػػػػردة، بنسػػػػػبة  400مػػػػف أصػػػػػؿ 
"إجراءاتػػػػػػػي  لمتطبيػػػػػػػؽ الإلكتركنػػػػػػػي يـالمتعمقػػػػػػػة بالخدمػػػػػػػة/تحميؿ الكثػػػػػػػائؽ الإداريػػػػػػػة( باسػػػػػػػتخدام
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ف مكػػػػيإذ ، %17.25فػػػػي حػػػػيف قمػػػػت نسػػػػبة المبحػػػػوثيف الػػػػذيف يعممػػػػوف ذلػػػػؾ، حيػػػػث قػػػػدرت بػػػػػ  ،الإداريػػػػة"
خاصػػػػػػة وأف النتػػػػػػائج متقاربػػػػػػة     ىػػػػػػذه النتػػػػػػائج الإحصػػػػػػائية، بػػػػػػنفس الأسػػػػػػباب التػػػػػػي ذكػػػػػػرت سػػػػػػابقا تفسػػػػػػير

 (.06( و)05مع الجدوؿ رقـ )
العمرانيػػػػػػػة، تطبيػػػػػػػؽ إلكترونػػػػػػػػي  حيػػػػػػػث خصصػػػػػػػت وزارة الداخميػػػػػػػة والجماعػػػػػػػات المحميػػػػػػػػة والتييئػػػػػػػة

إجراءاتػػػػػػػي الإداريػػػػػػػة" لممػػػػػػػواطنيف لمحصػػػػػػػوؿ عمػػػػػػػى الخدمػػػػػػػة بشػػػػػػػكؿ إلكترونػػػػػػػي، إذ يمكػػػػػػػف يحمػػػػػػػؿ إسػػػػػػػـ "
تطبيػػػػػؽ " عبػػػػػر الأنترنػػػػػت، وىػػػػػو Google Play Storeتحميمػػػػػو مػػػػػف خػػػػػلبؿ متجػػػػػر التطبيقػػػػػات "

داخميػػػػػػػػة داريػػػػػػػػة الخاصػػػػػػػػة بمصػػػػػػػػالح وزارة اللإجراءات امحمػػػػػػػػوؿ يػػػػػػػػوفر كػػػػػػػػؿ المعمومػػػػػػػػات المتعمقػػػػػػػػة بػػػػػػػػالإ
ذكيػػػػػة والموحػػػػػات الإلكترونيػػػػػة ال واتػػػػػؼوزارة الداخميػػػػػة والجماعػػػػػات المحميػػػػػة عبػػػػػر الي والجماعػػػػػات المحميػػػػػة

وزيػػػػػػػػر الداخميػػػػػػػػة و حيػػػػػػػػث أمػػػػػػػػر فػػػػػػػػي إطػػػػػػػػار تسػػػػػػػػييؿ الإجػػػػػػػػراءات الإداريػػػػػػػػة وتقريبيػػػػػػػػا مػػػػػػػػف المػػػػػػػػواطف، 
لأوؿ ( ، بػػػػػػإطلبؽ و 2016-12-11الأحػػػػػػد )" بتػػػػػاريخ نػػػػػور الػػػػػػديف بػػػػػػدوي الأسػػػػػػبؽالجماعػػػػػات المحميػػػػػػة 

مػػػػػرة فػػػػػي الجزائػػػػػر تطبيػػػػػؽ جديػػػػػد عبػػػػػر اليػػػػػاتؼ الجػػػػػواؿ يحمػػػػػؿ عنػػػػػواف "إجراءاتػػػػػي"، الػػػػػذي سػػػػػيتمكف مػػػػػف 
خلبلػػػػػػػو كػػػػػػػؿ المػػػػػػػواطنيف مػػػػػػػف التحصػػػػػػػؿ عمػػػػػػػى جميػػػػػػػع المعمومػػػػػػػات المتعمقػػػػػػػة بػػػػػػػأي إجػػػػػػػراء إداري تقدمػػػػػػػو 

وتنػػػػػػػػدرج ىػػػػػػػػذه العمميػػػػػػػػة فػػػػػػػػي إطػػػػػػػػار عصػػػػػػػػرنة الإدارة،  مصػػػػػػػػالح وزارة الداخميػػػػػػػػة و الجماعػػػػػػػػات المحميػػػػػػػػة
 1.جراءات استخراج الوثائؽ الإداريةوتخفيؼ إ

والتي خصصت لتسيؿ عمى المواطف التعرؼ عمى « دليؿ الإجراءات» :ىي أبواب 3ويضـ التطبيؽ 
دليؿ »الإجراءات الإدارية اللبزمة والمراحؿ المتبعة فييا، وباب تحت عنواف ب الخاصةجميع التفاصيؿ 
بالجماعات المحمية يحمؿ أرقاـ كؿ الولايات والدوائر جاء كدليؿ للبتصاؿ خاص « الجماعات المحمية

يضـ الأرقاـ الخضراء لوزارة الداخمية « أرقاـ مفيدة»الإدارية والبمديات، بالإضافة إلى باب بعناويف 
ويأتي ىذا التطبيؽ الجديد في إطار  «سونمغاز»ومصالح الأمف والدرؾ الوطني والحماية المدنية وشركة 

مبنية عمى تكنولوجيات الإعلبـ والاتصاؿ، أيف تـ  ،إدارة إلكترونية عصرية سريعةتوجو الجزائر، نحو 
 .2اتخاذ عديد الإجراءات في سبيؿ تقديـ خدمة عمومية نوعية لممواطنيف
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، 09/01/2020الػتصفح  ،تاريخ www.interieur.gov.dzالموقع الرسمي لوزارة الداخمية والجماعات المحمية:  -
 .(سا 15:23)

، 09/01/2020 الػتصفحتاريخ   www.ennaharonline.comالموقع الألكتروني لقناة النيار الإخبارية:    - 2
 .(سا 15:23)
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يحتوي التطبيؽ الإلكتروني عمى نسختيف "عربية وفرنسية"، إذ نجد في "دليؿ الإجراءات" إجراءات حيث 
يمي : الحالة المدنية) عقد الميلبد، عقد الزواج، عقد الوفاة، الدفتر العائمي، خاصة بالمواطنيف تشمؿ ما 

رخصة السياقة  البطاقة العائمية لمحالة المدنية(، رخصة السياقة)رخصة السياقة المؤقتة أو الإختيارية،
مؼ طمب رخصة السياقة(، ترقيـ المركبات )الوثائؽ المكونة لم رخصة السياقة، تحويؿ النيائية، تجديد

ترقيـ المركبات في كؿ الحالات الممكنة مع ذكر التفاصيؿ الخاصة بكؿ حالة(، جواز السفر 
البيومتري)مف ىي الإدارة المعنية؟، مما يتكوف ممؼ طمب جواز السفر البيومتري؟، متى وكيؼ يتـ سحب 

رنت مف خلبؿ جواز السفر البيومتري؟، ما ىي مدة الصلبحية؟ تحميؿ الاستمارة، الطمب عبر الأنت
التسجيؿ عبر الموقع الرسمي لموزارة كما أشرنا سابقا في تحميؿ وتفسير(، بطاقة التعريؼ الوطنية)مف ىي 
الإدارة المعنية؟، مما يتكوف الممؼ طمب بطاقة التعريؼ الوطنية؟، كيؼ يتـ سحب بطاقة التعريؼ 

التعريؼ الوطنية البيومترية للؤشخاص الوطنية؟، ما ىي مدة الصلبحية؟ الاستمارات" استمارة طمب بطاقة 
جواز السفر وبطاقة التعريؼ الوطنية البيومترييف  الحاصميف عمى جواز السفر البيومتري واستمارة طمب

ما ىي  الإلكترونييف(، شيادة الإقامة وبطاقة الإقامة)مف ىي الإدارة المعنية؟، ما ىي الوثائؽ المطموبة؟،
اميف " المواطنيف والأجانب"(، خروج القصر إلى الخارج، النشاطات مدة الصلبحية؟(، دفف ونقؿ الجث

 المقننة، الحياة الجمعوية السياسية، الحياة المدنية، الإنتخابات.

وىناؾ أيضا إجراءات خاصة بالأجانب في الجزائر وىي تشمؿ بطاقة المقيـ الأجنبي)مف ىي الإدارة     
( سنوات، 10بطاقة المقيـ الأجنبي صالحة لمدة عشر ) المعنية؟، مما يتكوف الممؼ المطموب؟ إصدار

مف ىي الإدارة المعنية؟،  إيداع ممؼ الطمب، ما ىي مدة الصلبحيتيا؟( ، البطاقة المينية)مقدمة قانونية،
مما يتكوف الممؼ المطموب؟، مف يقوـ بتسميـ بطاقة التاجر الأجنبي في الجزائر؟، مدة صلبحية البطاقة 

مما يتكوف الممؼ المطموب؟(، تمديد التأشيرات، دفف  المختمط)مف ىي الإدارة المعنية؟، المينية(، الزواج
ونقؿ الجثاميف، إضافة إلى دليؿ الجماعات المحمية الذي يحتوي عمى معمومات عف كؿ ولايات الوطف 

وقع الإلكتروني(، والولايات المنتدبة والدوائر والبمديات) الياتؼ، الفاكس، العنواف، البريد الإلكتروني، الم
ويشمؿ التطبيؽ أيضا مجموعة مف الأرقاـ المفيدة مثؿ الرقـ الأخضر لوزارة الداخمية والجماعات المحمية 

(، 3303(، سونمغاز )14(،الحماية المدنية )1055(، الدرؾ الوطني )1548(، الشرطة )1100)
لمعمومات نجد أنيا نفسيا (، وعند ملبحظة ىذه الخدمات وا1594(، سيياؿ )104إختطاؼ الأطفاؿ )

تقريبا التي يقدميا الموقع الرسمي لوزارة الداخمية والجماعات المحمية والتي أشرنا إلييا بالتفصيؿ في تحميؿ 
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( ، مع السيولة في الإستخداـ التي يمنحيا التطبيؽ الإلكتروني مف 06( و)05وتفسير الجدوؿ رقـ )
 .   الناحية التقنية  مقارنة بالموقع

 الخدمة حيز جديد إلكتروني تطبيؽ دخوؿ عف العمرانية والتييئة المحمية والجماعات الداخمية وزارة عمنتأكما 
 يمكف الذي لآلياتيا، وتعزيزا التشاركية الديمقراطية لمبادئ تجسيدا "Tic Istichara" استشارتؾ "

 عمى التنموية المشاريع اختيار في آرائيـ إبداء عبر المحمية شؤونيـ تسيير في المشاركة مف المواطنيف
 الرسمي الموقع إلى الولوج طريؽ عف وذلؾ بمدياتيـ، مستوى
وزارة الداخمية و الجماعات المحمية و التييئة  تعمنحيث أ   www.interieur.gov.dz  لموزارة:

 الوزارية والتي العمرانية أف ىذا التطبيؽ يندرج ضمف إستراتيجية العصرنة المنتيجة مف طرؼ دائرتيا
 1تيدؼ إلى تقريب الإدارة مف المواطف وتضفي أكثر شفافية وفعالية عمى القرارات المتخذة محميا.

بإجراء تقميص الممفات الإدارية + مصدر المعرفة كفؽ مؤشر  (: معرفة المكاطف18جدكؿ رقـ ) 
 الإقامة.

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 32.75 131 33 33 34 34 36 36 28 28 كسائؿ الإعلاـ نعـ

 25.25 111 27 27 24 24 20 20 30 30 مصالح البمدية

 19.5 78 21 21 22 22 19 19 16 16 الاتصاؿ الشخصي

 22.5 91 19 19 20 20 25 25 26 26 لا

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 : استمارة الاستبياف.المصدر
مبحػػػػػوث، بنسػػػػػبة إجماليػػػػػة قػػػػػدرت  310يتبػػػػػيف مػػػػػف خػػػػػلبؿ الجػػػػػدوؿ أعػػػػػلبه أف أغمبيػػػػػة المبحػػػػػوثيف) 

( يعرفػػػػػػوف بػػػػػػأف الممفػػػػػػات الإداريػػػػػػة قػػػػػػد تػػػػػػـ تقميصػػػػػػيا وذلػػػػػػؾ مػػػػػػف خػػػػػػلبؿ إلغػػػػػػاء عػػػػػػدد مػػػػػػف  %77.5بػػػػػػػػػػػػػػ 
الوثػػػػػػائؽ الخاصػػػػػػػة بػػػػػػػبعض الممفػػػػػػػات الاداريػػػػػػػة، فػػػػػػػي حػػػػػػيف قػػػػػػػدرت نسػػػػػػػبة المػػػػػػػواطنيف الػػػػػػػذيف لا يعرفػػػػػػػوف 

 موزعة كما يمي: %22.5 بنسبةمبحوث  90بػػػػػػػػػػػػػذلؾ 
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 www.radioalgerie.dzالموقع الرسمي للئذاعة الجزائرية:  -
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خاصػػػػػػة ببمديػػػػػػة سػػػػػػيدي عمػػػػػػار و  %20ي، بالنسػػػػػػبة لبمديػػػػػػة البػػػػػػون %25بالنسػػػػػػبة لبمديػػػػػػة عنابػػػػػػة،  26%
 خاصة ببمدية برحاؿ. 19%

ففػػػػي إطػػػػار الإصػػػػلبحات السياسػػػػية التػػػػي تػػػػـ الشػػػػروع فييػػػػا مػػػػف قبػػػػؿ السػػػػمطات العموميػػػػة تطبيقػػػػػا 
، صػػػػػدرت تعميمػػػػػة مػػػػػف وزيػػػػػػر عبػػػػػػد العزيػػػػػز بوتفميقػػػػػةلمقػػػػػرارات التػػػػػي اتخػػػػػذىا رئػػػػػيس الجميوريػػػػػة السػػػػػابؽ 

فيػػػػػؼ الممفػػػػػات الإداريػػػػػة وتحسػػػػػيف الخػػػػػدمات الصػػػػػادرة تقضػػػػػي بتخ قابميػػػػػة دحػػػػػك كلػػػػػدالداخميػػػػػة الأسػػػػػبؽ 
عػػػػف الإدارات المحميػػػػة، حيػػػػث تقػػػػرر إلغػػػػاء بعػػػػض الوثػػػػائؽ الإداريػػػػة التػػػػي أصػػػػبح إبقاؤىػػػػا عػػػػبء  عمػػػػى 
المػػػػػػػػواطف وعمػػػػػػػػى السػػػػػػػػير الحسػػػػػػػػف لممصػػػػػػػػالح المكمفػػػػػػػػة بإصػػػػػػػػدارىا فػػػػػػػػي آف واحػػػػػػػػد، وتخػػػػػػػػص إجػػػػػػػػراءات 

التعريػػػػػػؼ، رخصػػػػػػة السػػػػػػياقة،  التخفيػػػػػػؼ ىػػػػػػذه ممفػػػػػػات طمػػػػػػب بعػػػػػػض الخػػػػػػدمات العموميػػػػػػة مثػػػػػػؿ: بطاقػػػػػػة
البطاقػػػػػػػة الرماديػػػػػػػة وجػػػػػػػواز السػػػػػػػفر وبطاقػػػػػػػة التعريػػػػػػػؼ الوطنيػػػػػػػة البيػػػػػػػومترييف الإلكتػػػػػػػرونييف....إلخ والتػػػػػػػي 

 سنذكرىا لاحقا بالتفصيؿ مف خلبؿ جدوؿ توضيحي. 
الػػػػػذي أعفػػػػػى  2015المػػػػػؤرخ فػػػػػي جويميػػػػػة  15-204وتػػػػػدعمت التعميمػػػػػة بالمرسػػػػػوـ التنفيػػػػػذي رقػػػػػـ 

ثػػػػػائؽ الحالػػػػػة المدنيػػػػػة، وتػػػػػـ التأكيػػػػػد عمػػػػػى ضػػػػػرورة الالتػػػػػزاـ بيػػػػػذا المرسػػػػػوـ مػػػػػف المػػػػػواطنيف مػػػػػف تقػػػػػديـ و 
 292خػػػػػلبؿ تعميمػػػػػة أصػػػػػدرىا الػػػػػوزير الأوؿ السػػػػػابؽ عبػػػػػد المالػػػػػؾ سػػػػػلبؿ ويتعمػػػػػؽ الأمػػػػػر بالتعميمػػػػػة رقػػػػػـ 

وكانػػػػػت تفيػػػػػد بأنػػػػػو إجباريػػػػػا وبالضػػػػػرورة أف  (05رقػػػػػـ )أنظػػػػػر ممحػػػػػؽ  2015سػػػػػبتمبر  21المؤرخػػػػػة فػػػػػي 
ديػػػػد المتعمػػػػؽ بوثػػػػائؽ الحالػػػػة المدنيػػػػة عمميػػػػا فػػػػي أجػػػػؿ أقصػػػػاه الفػػػػاتح نػػػػوفمبر مػػػػف يكػػػػوف ىػػػػذا الترتيػػػػب الج

، كمػػػػػػا ألػػػػػػح فييػػػػػػا الػػػػػػوزير السػػػػػػابؽ عمػػػػػػى ضػػػػػػرورة التنفيػػػػػػذ الصػػػػػػارـ والعاجػػػػػػؿ لمػػػػػػا جػػػػػػاء فػػػػػػي 2015سػػػػػػنة 
 المرسوـ التنفيذي السابؽ الذكر. 

لكزارة الداخمية ك الجماعات الإجراءات التخفيفية المتخذة لفائدة المكاطف مف طرؼ المصالح المركزية  
 :المحمية

فػػػػػػي إطػػػػػػار تقيػػػػػػيـ جيػػػػػػود الدولػػػػػػة الراميػػػػػػة إلػػػػػػى تخفيػػػػػػؼ المزيػػػػػػد مػػػػػػف العػػػػػػبء عمػػػػػػى المػػػػػػواطف فػػػػػػي 
الحصػػػػػوؿ عمػػػػػى الخػػػػػدمات المرفقيػػػػػة التػػػػػي تقػػػػػدميا المرافػػػػػؽ العموميػػػػػة المحميػػػػػة التابعػػػػػة لػػػػػوزارة الداخميػػػػػة و 

القانونيػػػػػػػػة و التنظيميػػػػػػػػة و الجماعػػػػػػػػات المحميػػػػػػػػة، والتػػػػػػػػي تكرسػػػػػػػػت بإصػػػػػػػػدار ترسػػػػػػػػانة مػػػػػػػػف النصػػػػػػػػوص 
إلػػػػػى غايػػػػػة اليػػػػػوـ، و التػػػػػي شػػػػػكمت جيػػػػػاز قػػػػػانوني و تنظيمػػػػػي  2012المناشػػػػػير و التعميمػػػػػات منػػػػػذ سػػػػػنة 

قامػػػػػػت مصػػػػػػالح ولايػػػػػػة سػػػػػػيدي بمعبػػػػػػاس بتنظػػػػػػيـ دورات و ممتقيػػػػػػات  مرجعػػػػػػي لكػػػػػػؿ الإجػػػػػػراءات المتخػػػػػػذة،
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وقػػػػػػوؼ عمػػػػػػى العقبػػػػػػات و لفائػػػػػػدة الػػػػػػدوائر و البمػػػػػػديات بيػػػػػػدؼ التػػػػػػذكير بيػػػػػػذه الإجػػػػػػراءات التخفيفيػػػػػػة و ال
 الصعوبات المترتبة عف تطبيقيا.

الصػػػػػػادرة عػػػػػػف وزارة  22/02/2016المؤرخػػػػػػة فػػػػػػي  358و اسػػػػػػتنادا إلػػػػػػى التعميمػػػػػػة الوزاريػػػػػػة رقػػػػػػـ 
 378الداخميػػػػػػػة و الجماعػػػػػػػات المحميػػػػػػػة، و المبمغػػػػػػػة إلػػػػػػػى الػػػػػػػدوائر و البمػػػػػػػديات بموجػػػػػػػب الإرسػػػػػػػاؿ رقػػػػػػػـ 

يػػػػػػة، فػػػػػػاف إنجػػػػػػاح الجيػػػػػػود المبذولػػػػػػة مػػػػػػف طػػػػػػرؼ لمسػػػػػػيد الأمػػػػػػيف العػػػػػػاـ لمولا 25/02/2016المػػػػػػؤرخ فػػػػػػي 
الدولػػػػة،مرىوف مػػػػف جيػػػػػة بمػػػػدى اطػػػػػلبع كافػػػػة الأعػػػػواف العػػػػػامميف بالفضػػػػاءات المسػػػػػتقبمة لممػػػػواطف عمػػػػػى 
كافػػػػػػػة المسػػػػػػػتويات ، عمػػػػػػػى ىػػػػػػػذه الإجػػػػػػػراءات التخفيفيػػػػػػػة ، و مػػػػػػػف جيػػػػػػػة أخػػػػػػػرى بمػػػػػػػدى نجاعػػػػػػػة قنػػػػػػػوات 

 الاتصاؿ بالمواطف.
لحوصػػػػػمة الشػػػػػاممة لمراجػػػػػع لمنصػػػػػوص و التعميمػػػػػات و بنػػػػػاءا عمػػػػػى مػػػػػا سػػػػػبذكره، تػػػػػـ انجػػػػػاز ىػػػػػذه ا

 المزيد مف الإجراءات الأخرى. ، فانتظار2016/ 12/  31الصادرة الى غاية تاريخ 
  الإجراءات التخفيفية لمممفات الإدارية في الجزائر كفؽ النصكص القانكنية كالتنظيمية:* 

 المدنية:الحالة 

 التخفيفي الإجراء
 المتخذ

 مضمكنو
 أك القانكني النص مرجع

 التنظيمي

تأسيس السجؿ الوطني 
 الآلي لمحالة المدنية .

يضـ السجؿ الوطني الآلي لمحالة المدنية عقود 
الحالة المدنية الرقمية لممواليد و الوفيات و 
الزواج، لكؿ بمديات الوطف ، و ىي عقود 

ممسوحة و محجوزة ابتداء مف سجلبت الحالة 
المدنية لمبمديات و ترسؿ إلى مصمحة السجؿ 
الوطني الآلي لمحالة المدنية بوزارة الداخمية عبر 

مة المعموماتية و الشبكات التي وضعت الأنظ
ليدا الغرض. ييدؼ السجؿ الوطني الآلي 

لمحالة المدنية إلى تكويف قاعدة معطيات مركزية 
شاممة، تستغؿ عبر كافة بمديات الوطف لإصدار 

المؤرخ في  14/08القانوف رقـ 
الذي يعدؿ  09/08/2014

المؤرخ  70/20ويتمـ الأمر رقـ 
و المتعمؽ  19/02/1970في 

بالحالة المدنية، و قد أضيؼ 
 25قسـ رابع بخمسة مواد )ـ

 (5مكرر 25مكرر إلى ـ 
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عقود الحالة المدنية لممواليد و الوفيات و الزواج 
لأي شخص و مف أية بمدية ،مجنبا المواطف 

 إلى البمدية التي سجمت بيا عقودهعناء التنقؿ 

التعديلبت التي طرأت 
عمى الأمر رقـ 

ي المؤرخ ف 70/20
19/02/1970 

المتعمؽ بالحالة المدنية 
و التي وردت في 

مضموف القانوف رقـ 
المؤرخ في  14/08
09/08/2014 . 

أىـ التعديلبت الأخرى التي طرأت عمى الأمر 
 19/02/1970المؤرخ في  70/20رقـ 

المتعمؽ بالحالة المدنية و التي وردت في 
المؤرخ في  14/08مضموف القانوف رقـ 

 نوردىا فيما يمي : 09/08/2014
أصبح سف الشيود الواجب ذكرىـ في  -

 21سنة عوض  19شيادات الحالة المدنية 
 (33سنة. )ـ

تمديد أجاؿ التصريح بالولادات في ولايات  -
 (61أياـ. )ـ 10يوما عوض  20الجنوب إلى 

 10تحديد مدة صلبحية عقد الميلبد ب -
 (63سنوات. )ـ

ولايات  تمديد أجاؿ التصريح بالوفاة في -
 (79يوما.)ـ 20الجنوب إلى 

 (80أجؿ صلبحية عقد الوفاة غير محدد. )ـ -

المؤرخ في  14/08القانوف رقـ 
الذي يعدؿ  09/08/2014

المؤرخ  70/20ويتمـ الأمر رقـ 
و المتعمؽ  19/02/1970في 

 بالحالة المدنية .

شيادة الميلبد المؤمنة 
 خ12

خ عبر كامؿ 12إصدار شيادة الميلبد المؤمنة 
بمديات الولاية بعد تنصيب المنظومة المعموماتية 
الخاصة بذلؾ، و بذلؾ أصبحت البمديات تتوفر 
عمى شبكتيف واحدة وطنية تختص بإصدار ىذه 
الوثيقة لطالبيا غير المولود بالبمدية، و الثانية 
محمية، تسمح بإصدار ىذه الوثيقة لطالبيا 

 مولود بالبمدية.ال

 10/211المرسوـ التنفيذي رقـ 
 . 16/09/2010المؤرخ في 

القرار الوزاري المؤرخ في 
المحدد  17/10/2010

لممواصفات التقنية لمستخرج عقد 
الميلبد الخاص بإصدار بطاقة 

 ؼ الوطنية و جواز السفرالتعري
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تستعمؿ ىذه الوثيقة في تكويف ممؼ طمب 
بطاقة التعريؼ الوطنية و جواز السفر 

 البيومترييف

رقمنة و تقميص عدد 
 وثائؽ الحالة المدنية

تـ وضع حيز التنفيذ المنظومة المعموماتية التي 
تحمؿ نماذج وثائؽ الحالة المدنية الجديدة و 

 14/75المحددة بموجب المرسوـ التنفيذي رقـ
المتضمف تحديد  17/02/2014المؤرخ في 

ص عدد وثائؽ وثائؽ الحالة المدنية، و الذي قم
، و تعمؿ 14إلى  28الحالة المدنية مف 

 البمديات حاليا بكؿ النماذج الجديدة

 14/75المرسوـ التنفيذي رقـ 
 17/02/2014المؤرخ في 

الذي يحدد قائمة وثائؽ الحالة 
 28وثيقة عوض  14المدنية)

 وثيقة(

إعفاء المواطف مف 
تقديـ وثائؽ الحالة 

المدنية المتوفرة ضمف 
الوطني الآلي السجؿ 

 لمحالة المدنية

إعفاء المواطف مف تقديـ وثائؽ الحالة المدنية 
المتوفرة ضمف السجؿ الوطني الآلي لمحالة 
المدنية، المطموبة في الممفات الإدارية التي 

تدرسيا الإدارات العمومية و السمطات الإدارية 
و الجماعات المحمية المرتبطة بالسجؿ الوطني 

دنية و التي يمكف الاطلبع الآلي لمحالة الم
 عمييا مباشرة عمى مستوى ذات السجؿ.

 15/204المرسوـ التنفيذي رقـ 
 27/07/2015المؤرخ في 

المتضمف إعفاء المواطف مف 
تقديـ وثائؽ الحالة المدنية 

المتوفرة ضمف السجؿ الوطني 
 الآلي لمحالة المدنية.

 2360التعميمة الوزارية رقـ 
 .09/09/2015المؤرخة في 

إلغاء التصديؽ عمى 
 الوثائؽ طبؽ الأصؿ

تـ إلغاء إجراء التصديؽ عمى الوثائؽ التي 
 تصدرىا الييئات و الإدارات العمومية لمدولة

 14/363المرسوـ التنفيذي رقـ 
المؤرخ في 

المتضمف إلغاء 15/12/2014
إجراء التصديؽ عمى نسخ طبؽ 
الأصؿ لموثائؽ التي تصدرىا 

 ولةالإدارات العمومية لمد
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إصدار وثائؽ الحالة 
المدنية بطريقة 

 الكترونية

يمكف لممواطف الحصوؿ عمى وثائؽ الحالة 
المدنية لمسجؿ الوطني الآلي لمحالة المدنية 
 بطريقة الكترونية عف طريؽ خدمة الانترنت.

 315-15المرسوـ التنفيذي رقـ 
 10/12/2015المؤرخ في 

المتعمؽ بإصدار نسخ وثائؽ 
 بطريقة الكترونية الحالة المدنية

معالجة إغفاؿ قيد 
البيانات اليامشية عمى 
 عقود الحالة المدنية

تكفمت مصالح وزارة الداخمية بوضع تطبيقية 
إعلبمية تحت تصرؼ البمديات مخصصة 

لتنسيؽ عممية قيد البيانات اليامشية عمى عقود 
الحالة المدنية المغفمة فيما بيف كؿ بمديات 

 الوطف

 

الولاية تكفؿ مصالح 
بسحب و ايداع ممفات 
طمب وثائؽ الحالة 
المدنية لممواطنيف 

المولوديف بالخارج و 
 المقيميف بالجزائر

تـ فتح مكاتب عمى مستوى شبابيؾ الحالة 
المدنية لمبمديات تختص بتمبية طمبات المواطنيف 
المولوديف بالخارج والمقيميف بالوطف لغرض 

تي الحصوؿ عمى وثائؽ الحالة المدنية ال
تخصيـ ،مف وزارة الشؤوف الخارجية ، و ذلؾ 
بواسطة تعييف عوف مراسؿ مف مصالح الولاية 

 )ـ ت ش ع( لدى الوزارة المذكورة

الاتفاقية الإطار المبرمة بيف 
وزارة الداخمية و الجماعات 
المحمية و وزارة الشؤوف 

الخارجية و التعاوف الدولي. 
المبمغة إلى الدوائر بموجب 

المؤرخ في  928 الإرساؿ رقـ
الصادر عف  17/11/2013

مديرية التنظيـ و الشؤوف 
 . 2015العامة

 كثائؽ اليكية ك السفر)بطاقة التعريؼ الكطنية كجكاز السفر البيكمترم الالكتركني(:

 التنظيمي أك القانكني النص مرجع مضمكنو المتخذ التخفيفي الإجراء

إصدار جواز السفر 
 البيومتري.

مصمحة  52وضع حيز العمؿ 
بيومترية، بالبمديات و واحدة 

 (بمقر دائرة سيدي بمعباس01)

المؤرخ في  14/03القانوف رقـ 
المتعمؽ بسندات و وثائؽ  24/02/2014

 السفر

 14/03المادة الثامنة مف القانوف رقـ أصبحت مدة صلبحية جواز السفر تمديد صلبحية جواز 
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السفر البيومتري إلى 
 عشر سنوات.

( سنوات بالنسبة 10البيومتري عشر)
سنة  19للؤشخاص البالغيف سف 

 فما فوؽ.

المتعمؽ  24/02/2014المؤرخ في 
 بسندات و وثائؽ السفر

إمكانية الاحتفاظ بجواز 
السفر العادي مف طرؼ 
صاحبو ذي التأشيرة 
السارية المفعوؿ عند 
طمب جواز سفر 

 بيومتري

يحؽ لممواطف الاحتفاظ بجواز 
السفر العادي ذي التأشيرة السارية 
المفعوؿ عند طمب جواز سفر 
بيومتري جديد مع تقديـ تعيد 

بإرجاع جواز السفر العادي المحتفظ 
بو عند استلبمو لجوز السفر 

 البيومتري الجديد

المؤرخة في  2592البرقية الرسمية رقـ 
لوزارة الداخمية و  19/10/2015

لدوائر الجماعات المحمية،المرسمة إلى ا
المؤرخ في  2288بموجب الإرساؿ رقـ 

الصادر عف مديرية  26/10/2015
 . 2015التنظيـ و الشؤوف العامة

الطعوف الخاصة 
بجوازات السفر 

 المرفوضة

تبسيط الإجراءات الواجب إتباعيا 
مف طرؼ المواطف لتقديـ طعف 

حوؿ عدـ استفادتو مف جواز سفر 
بيومتري بسبب سوابؽ عدلية، بتقديـ 

عف معمؿ لدى الدائرة أو البمدية ط
 حسب الحالة.

المؤرخة في  1253البرقية الرسمية رقـ 
لوزارة الداخمية و  17/10/2015

الجماعات المحمية،المرسمة إلى الدوائر 
المؤرخ في  2272بموجب الإرساؿ رقـ 

الصادر عف مديرية  10/10/2015
 . 2015التنظيـ و الشؤوف العامة

عدـ اشتراط الإقامة 
لإيداع ممؼ طمب جواز 

 سفر بيومتري

عدـ اشتراط الإقامة لإيداع ممؼ 
طمب جواز سفر بيومتري داخؿ 

إقميـ الولاية، حيث يحؽ لأي مواطف 
اختيار المصمحة البيومترية عبر كؿ 
البمديات و الدوائر داخؿ إقميـ الولاية 

لإيداع ممفو لطمب جواز سفر 
 بيومتري

خة في المؤر  1255البرقية الرسمية رقـ 
لوزارة الداخمية و  17/10/2015

الجماعات المحمية،المرسمة إلى الدوائر 
المؤرخ في  2270بموجب الإرساؿ رقـ 

الصادر عف مديرية  20/10/2015
 . 2015التنظيـ و الشؤوف العامة

المؤرخ في  58-16المرسوـ التنفيذي رقـ يحؽ لممواطف المغترب الموجود  لاستعجالياجواز السفر 
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بصفة مؤقتة بالجزائر و الذي لا 
ز سفر بيومتري يحوز عمى جوا

الحصوؿ عمى جواز سفر استعجالي 
 مف مصالح وزارة الشؤوف الخارجية.
كما يحؽ لممواطف المقيـ الذي 
يرغب في السفر لمخارج لأسباب 
استعجاليو طارئة الحصوؿ عمى 
جواز سفر استعجالي مف طرؼ 

 الوالي.

03/02/2016. 
المؤرخ في  1391رقـ المنشور الوزاري 

المتعمؽ بشروط إعداد و  21/02/2016
 إصدار جواز السفر ألاستعجالي.

متابعة إصدار جواز 
 السفر البيومتري

يمكف لممواطف مف متابعة مراحؿ 
إصدار جواز سفره البيومتري عبر 
بوابة الانترنت لوزارة الداخمية و 

 الجماعات المحمية.
البمديات كما تـ تزويد الدوائر و 

بتطبيقيات إعلبمية انترانت عمى 
مستوى المصالح البيومترية لمتابعة 
 مراحؿ الانجاز و تبميغ المواطف

 

 رخص السياقة(: -بطاقة مراقبة المركبات -كثائؽ المركبات )بطاقة ترقيـ المركبات

 التخفيفي الإجراء
 المتخذ

 التنظيمي أك القانكني النص مرجع مضمكنو

إلغاء شيادة الإقامة 
للؤشخاص أقؿ مف 

 سنة. 19

تـ إلغاء شيادة الإقامة للؤشخاص القصر 
سنة مف مكونات الممفات  19الأقؿ مف 

خاصة بالوثائؽ التي تصدرىا الجماعات 
المحمية ، مع الاكتفاء بذكر عنواف إقامة 

لمؤرخة ا 2769البرقية الرسمية رقـ 
لوزارة الداخمية و  10/11/2015في 

الجماعات المحمية،المرسمة إلى الدوائر 
المؤرخ في  2353بموجب الإرساؿ رقـ 
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أحد الأبويف حسب الحالة عمى استمارة 
 الطمب.

الصادر عف مديرية  12/11/2015
 . 2015التنظيـ و الشؤوف العامة

إمكانية الاحتفاظ 
بجواز السفر العادي 
مف طرؼ صاحبو ذي 

التأشيرة السارية 
المفعوؿ عند طمب 

 ز سفر بيومتريجوا

يحؽ لممواطف الاحتفاظ بجواز السفر 
العادي ذي التأشيرة السارية المفعوؿ عند 
طمب جواز سفر بيومتري جديد مع تقديـ 
تعيد بإرجاع جواز السفر العادي المحتفظ 
بو عند استلبمو لجوز السفر البيومتري 

 الجديد

المؤرخة  2592البرقية الرسمية رقـ 
الداخمية و لوزارة  19/10/2015في 

الجماعات المحمية،المرسمة إلى الدوائر 
المؤرخ في  2288بموجب الإرساؿ رقـ 

الصادر عف مديرية  26/10/2015
 . 2015التنظيـ و الشؤوف العامة

توحيد ممفات طمب 
 الوثائؽ

لغرض توحيد مكونات الممفات التي يقدميا 
المواطف مف أجؿ الحصوؿ عمى الوثائؽ 

التي تختص ميما كانت طبيعتيا و 
بإصدارىا البمديات و الدوائر و الولايات ، 
عبر كامؿ الوطف، قامت وزارة الداخمية و 
الجماعات المحمية بإنشاء مدونة شاممة 
عمى مستوى بوابتيا للبنترنت لجرد 

 مكونات الوثائؽ.

 

 الإجراءات التخفيفة لمممفات الإدارية الأخرل:

 التخفيفي الإجراء
 المتخذ

 مضمكنو
 أك القانكني لنصا مرجع

 التنظيمي

 عقود التعمير

إجراءات جديدة لفائدة المواطف مف أجؿ الحصوؿ 
عمى عقود التعمير و ىي شيادة التعمير، رخصة 
التجزئة، شيادة التقسيـ، رخصة البناء، شيادة 

 المطابقة و رخصة اليدـ

-15المرسوـ التنفيذي رقـ 
المؤرخ في  19

الذي يحدد  25/01/2015
تحضير عقود التعمير كيفية 

 و تسميميا.
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تنصيب خمية استماع 
و تنسيؽ بمقر الولاية 
لطرح شكاوى و 

تظممات المواطنيف عبر 
-00الرقـ الأخضر 

11 . 

تـ تنصيب خمية استماع و تنسيؽ بمقر الولاية 
لطرح شكاوى و تظممات المواطنيف عبر الياتؼ 

المربوط بالشبكة المركزية لوزارة  11-00رقـ 
ية و الجماعات المحمية، تشرؼ عمييا الداخم

مصالح الديواف لمولاية و يتـ متابعة النتائج 
المخصصة ليذه الشكاوى و التظممات مف طرؼ 

 المفتشية العامة لمولاية.

 

 الإجراءات التخفيفة عمى المستكل المحمي:* 

  تشكيؿ لجاف عمى لامركزية عممية البث في مخالفات سحب رخص السياقة بحؿ المجنة الولائية و
مستوى الدوائر لتفادي عناء تنقؿ السائقيف الذيف سحبت منيـ رخص سياقتيـ إلى مقر الولاية، و الامتثاؿ 

 أماـ لجاف اختصاص دوائرىـ.

  توسيع عممية منح التفويض بالإمضاء لوثائؽ تنقؿ الأشخاص و وثائؽ المركبات إلى الأمناء العاميف
 دوائر الكبرى.لمدوائر و البمديات و موظفي ال

  إعطاء التعميمات اللبزمة لضباط الحالة المدنية لمنح التفويض بإمضاء وثائؽ الحالة المدنية
 لمفوضي شبابيؾ الحالة المدنية.

 .فتح المزيد مف الممحقات الإدارية البمدية الريفية و الحضرية عبر بمديات الولاية 

 البيومتري، حيث يمكف لمطالب إيداع ممفو  إلغاء المواعيد بالنسبة لإيداع ممؼ طمب جواز السفر
  مباشرة لدى المصمحة البيومترية التي يختارىا، بما فييا المصمحة البيومترية لدائرة

الموقػػػػػػػػػػػػػػػػع الرسػػػػػػػػػػػػػػػػمي لػػػػػػػػػػػػػػػػوزارة الداخميػػػػػػػػػػػػػػػػة والجماعػػػػػػػػػػػػػػػػات المحميػػػػػػػػػػػػػػػػة  بالإعتمػػػػػػػػػػػػػػػػاد عمػػػػػػػػػػػػػػػػى المصػػػػػػػػػػػػػػػػدر:
www.interieur.gov.dz 

أمّػػػػػػا عػػػػػػف مصػػػػػػدر معرفػػػػػػة المػػػػػػواطف بيػػػػػػذا الإجػػػػػػراء الػػػػػػذي بػػػػػػادرت بػػػػػػو الحكومػػػػػػة الجزائريػػػػػػة، فقػػػػػػد 
تبػػػػػايف بػػػػػيف جميػػػػػور المبحػػػػػوثيف، حيػػػػػث كانػػػػػت وسػػػػػائؿ الإعػػػػػلبـ فػػػػػي صػػػػػدارة الترتيػػػػػب بالنسػػػػػبة لمعظػػػػػـ 

 ، أمّػػػػػا %28البمػػػػديات عػػػػدى بمديػػػػة عنابػػػػة حيػػػػث احتمػػػػت وسػػػػػائؿ الاعػػػػلبـ المرتبػػػػة الثانيػػػػة وذلػػػػؾ بنسػػػػبة 

http://www.interieur.gov.dz/
http://www.interieur.gov.dz/
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بالنسػػػػػبة لبمديػػػػػة برحػػػػػاؿ،  %33فػػػػػي بمديػػػػػة سػػػػػيدي عمػػػػػار و  %34،  %36ديػػػػػة البػػػػػوني فيمػػػػػا يخػػػػػص بم
فػػػػي حػػػػيف كانػػػػت مصػػػػالح البمديػػػػة فػػػػي المرتبػػػػة الثانيػػػػة: عػػػػدى بمديػػػػة عنابػػػػة حيػػػػث احتمػػػػت فييػػػػا مصػػػػالح 

 %20، أمػػػػػػػػا بػػػػػػػػاقي البمػػػػػػػػديات فقػػػػػػػػد كانػػػػػػػػت النسػػػػػػػػب كالتػػػػػػػػالي:   %30البمديػػػػػػػػة المرتبػػػػػػػػة الاولػػػػػػػػى بنسػػػػػػػػة 
 برحاؿ. %27سيدي عمار،  %24البوني، 

، 19%، البػػػػػػوني 16%أمّػػػػػػا المرتبػػػػػػة الثالثػػػػػػة فكانػػػػػػت مػػػػػػف نصػػػػػػيب الاتصػػػػػػاؿ الشخصػػػػػػي: عنابػػػػػػة 
 . %21، برحاؿ %22سيدي عمار 
التعريؼ البيكمترية عمى بطاقة  وطمب حصكل إدراج(: معرفة المكاطف بإمكانية 19جدكؿ رقـ )
بالاستلاـ عبر رسالة  وعبر رقـ جكاز  السفر البيكمترم مف خلاؿ الانترنيت حيث يتـ إبلاغ الالكتركنية

 + مصدر المعرفة كفؽ مؤشر الإقامة. SMSنصية قصيرة 

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ

 نعـ

 

 13 52 10 10 14 14 11 11 17 17 كسائؿ الإعلاـ

 11.25 41 06 06 12 12 09 09 14 14 مصالح البمدية

 6.25 39 04 04 05 05 06 06 10 10 الاتصاؿ الشخصي

 71.5 282 80 80 69 69 74 74 59 59 لا

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 

 400مفردة مف أصؿ  282حظ مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف معظـ أفراد العينة والذيف قدر عددىـ بػ نلب 
التعريؼ البيكمترية عمى بطاقة  يـطمب حصكل إدراج بإمكانيةلا يعمموف  %70.5مفردة، بنسبة 

بالاستلاـ عبر  يـنترنيت حيث يتـ إبلاغعبر رقـ جكاز  السفر البيكمترم مف خلاؿ الأ  الالكتركنية
(، حيث %29.5يعمموف ذلؾ)في حيف قمت نسبة المبحوثيف الذيف  ، SMSرسالة نصية قصيرة  إرساؿ

إذ أف أغمبية المبحوثيف أجابوا  (،07و) (06( و)05نتائج الجداوؿ رقـ ) وىذا ماتفسره، %17.25قدرت بػ 
 بأنيـ لا يممكوف المعمومات حوؿ ىذه الخدمات والاجراءات الجديدة. 

لممػػػػػػػػواطنيف  تسػػػػػػػػمح مػػػػػػػػف الخػػػػػػػػدمات الإلكترونيػػػػػػػػة الجديػػػػػػػػدة، التػػػػػػػػي ىػػػػػػػػذه الخدمػػػػػػػػة حيػػػػػػػػث تعتبػػػػػػػػر
 الحػػػػػػائزيف عمػػػػػػى جػػػػػػواز السػػػػػػفر البيػػػػػػومتري مػػػػػػف الحصػػػػػػوؿ عمػػػػػػى بطاقػػػػػػة التعريػػػػػػؼ الوطنيػػػػػػة البيومتريػػػػػػة
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دوف التنقػػػػػػػػؿ إلػػػػػػػػػى  الرسػػػػػػػػمي لػػػػػػػػػوزارة الداخميػػػػػػػػة والجماعػػػػػػػػات المحميػػػػػػػػػة ، وطمبيػػػػػػػػا مباشػػػػػػػػرة عبػػػػػػػػػر موقػػػػػػػػع
جػػػػػػػػواز سػػػػػػػػفر  ى المػػػػػػػػواطفف يكػػػػػػػػوف لػػػػػػػػدأ )مصػػػػػػػػمحة الوثػػػػػػػػائؽ البيومتريػػػػػػػػة(، شػػػػػػػػرط المصػػػػػػػػالح الإداريػػػػػػػػة

المعمومػػػػػات التػػػػػي يػػػػػتـ طبعيػػػػػا  : فػػػػػي مػػػػػا يمػػػػػي إجػػػػػراءات الإسػػػػػتفادة مػػػػػف ىػػػػػذه الخدمػػػػػةوثتمثػػػػػؿ بيػػػػػومتري، 
 عمػػػػػػى يجػػػػػػب سػػػػػػفر البيػػػػػػومتري،العمػػػػػػى بطاقػػػػػػة التعريػػػػػػؼ الوطنيػػػػػػة ىػػػػػػي نفسػػػػػػيا الموجػػػػػػودة عمػػػػػػى جػػػػػػواز 

تمكف مػػػػف يػػػػالحاليػػػػة، يجػػػػب ادخػػػػاؿ رقػػػػـ اليػػػػاتؼ المحمػػػػوؿ، وذلػػػػؾ لكػػػػي  وعنػػػػواف إقامتػػػػ تحديػػػػد المػػػػواطف
 عػػػػػػف تػػػػػػاريخ و مكػػػػػػاف اسػػػػػػتلبـ بطاقػػػػػػة التعريػػػػػػؼ الوطنيػػػػػػة، و( تعممػػػػػػSMSتمقػػػػػػي رسػػػػػػالة نصػػػػػػية قصػػػػػػيرة )

الخاصػػػػػة بخػػػػػدمات عبػػػػػر الأنترنػػػػػت )خدمػػػػػة طمػػػػػب الجػػػػػواز وبطاقػػػػػة إدخػػػػػاؿ عمػػػػػى الصػػػػػفحة عميػػػػػو  يجػػػػػب
مقػػػػب ، الالبيػػػػومتري لمعاينػػػػة و تأكيػػػػد ه الػػػػوطني و رقػػػػـ جػػػػواز سػػػػفر  ورقػػػػـ تعريفػػػػالتعريػػػػؼ( عمػػػػى الموقػػػػع، 

 الإلكترونيػػػػة بػػػػيف يػػػػدي المسػػػػتخدـ كافػػػػة النصػػػػوص التشػػػػريعية، كمػػػػا تضػػػػع ىػػػػذه الخدمػػػػة عنػػػػوافالإسػػػػـ و 
لممػػػػػػواطف تقػػػػػػديـ ىػػػػػػذا الطمػػػػػػب عبػػػػػػر الموقػػػػػػع الإلكترونػػػػػػي  ويمكػػػػػػف، 1والتنظيميػػػػػػة الخاصػػػػػػة بيػػػػػػذا الإجػػػػػػراء

لػػػػػوزارة الداخميػػػػػة والجماعػػػػػات المحميػػػػػة أو عبػػػػػر التطبيػػػػػؽ الإلكترونػػػػػي "إجراءاتػػػػػي" كمػػػػػا أشػػػػػرنا سػػػػػابقا فػػػػػي 
وقػػػػػػد بػػػػػػدأ التػػػػػػداوؿ بجػػػػػػواز السػػػػػػفر البيػػػػػػومتري المطػػػػػػابؽ لممعػػػػػػايير (، 07( و )06( و)05الجػػػػػػدوؿ رقػػػػػػـ )

ولكػػػػػف فػػػػػي  2012العالميػػػػػة المحػػػػػددة مػػػػػف طػػػػػرؼ المنظمػػػػػة العالميػػػػػة لمطيػػػػػراف المػػػػػدني فػػػػػي الجزائػػػػػر منػػػػػذ 
تػػػػػـ تعمػػػػػيـ العمميػػػػػة  2014تمػػػػػؾ الفتػػػػػرة كانػػػػػت العمميػػػػػة تػػػػػتـ عمػػػػػى نطػػػػػاؽ ضػػػػػيؽ، غيػػػػػر أنػػػػػو ومػػػػػع أواخػػػػػر 

 .2015نوفمبر  25نذ ليتوقؼ التداوؿ بجواز السفر العادي م
 نظاـ الخدماتالسابقة التي تناولت  الدراسة إلييا التي توصمت ويمكف تفسير ذلؾ أيضا بالنتائج  

،  ودورها فً تحقٌق الولاء للعملاء فً البنوك التجارٌة الأردنٌة(SMS) الالكترونٌة عبر المصرفية 

Electronic Banking Services System Through (SMS) and its Role in AchievingCustomer 

Loyalty in the Jordanian Commercial Banks ، أنو كمما زادت ثقة و إلى الدراسة توصمت ىذه حٌث 
حيث  زادت نسبة الولاء لدييـ، SMS)العملبء في الخدمة المصرفية الالكترونية عبر ) جودة خدمة رضا و

بشكؿ أوسع  (SMS)الرسائؿ القصيرة  خدمة عبر الزيادة الاىتماـ بجودة  الدراسة ىذه مف توصيات كاف
جراء دراسات دورية لمعرفة العوامؿ و  لتحقيؽ الولاء وتطوير الخدمة ومواكبة ما ىو جديد في ىذا المجاؿ ا 

وذلؾ لكشؼ الأخطاء ومعالجتيا في الوقت  SMS) (المؤثرة في استخداـ خدمات الرسائؿ القصيرة 

                                                           
1
لممزيد مف التفاصيؿ أنظر خدمات عبر الأنترنيت " خدمة جواز السفر وبطاقة التعريؼ البيومترييف "  - 

https://passeport.interieur.gov.dz/ 

https://passeport.interieur.gov.dz/
https://passeport.interieur.gov.dz/
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وذلؾ لتحقيؽ الولاء  SMS) (القصيرة  المناسب, ضرورة وضع أنظمة أكثر ثقة لخدمة الرسائؿ
 .1مع العملبء الاستمراريةو 

بيذا الإجراء فقد تمثؿ في وسائؿ الإعلبـ بصفة أساسية، وذلؾ بنسبة أمّا عف مصدر معرفة المواطنيف 
 %10في بمدية سيدي عمار و %14بالنسبة لبمدية البوني،  11%لدى مواطني بمدية عنابة،  17%

بالنسبة لمواطني بمدية برحاؿ، وىو ما تؤكد الدراسات التي أفادت بأف معظـ الأفراد يعتمدوف عمى وسائؿ 
ي المعمومات والمعارؼ المختمفة حوؿ مختمؼ المواضيع، وىو ما شجع المؤسسات الإعلبـ في تمق

والمنظمات باختلبفيا عمى الاعتماد عمى وسائؿ الإعلبـ في توصيؿ أخبارىا إلى الجميور ونشر إعلبنات 
. وىو ما فعمتو مؤسسات الدولة الجزائرية حيث طالما 2تحمؿ معمومات وتصب في صالح المؤسسة

وسائؿ الإعلبـ خاصة العمومية منيا في توصيؿ أخبارىا إلى جميور المواطنيف، لاسيما ما  إعتمدت عمى
تعمؽ منيا بجديد ىذه المؤسسات فيما يخص الخدمات التي تقدميا لممواطف وغالبا ما يتـ ذلؾ في شكؿ 

علبـ، تصريحات يقدميا المسؤوؿ الأوؿ عمى ىذه المؤسسات )الوزراء ( أو رئساء المصالح لوسائؿ الإ
 وىو ما نلبحظو في نشارات الأخبار عمى القنوات الوطنية المتنوعة.

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
ودورها فً تحقٌق الولاء للعملاء فً (SMS) الالكترونٌة عبر المصرفية  نظاـ الخدمات ليث محمود احمد الحاج ، - 

 "Electronic Banking Services System Through (SMS) and its Role inالبنوك التجارٌة الأردنٌة ، 

AchievingCustomer Loyalty in the Jordanian Commercial Banks" ،  رسالة مقدمة لمحصوؿ عمى
 .2012ة الأعماؿ، كمية الأعماؿ ، جامعة الشرؽ الأوسط ، الأردف ،سنة شيادة الماجستير في إدارة الأعماؿ،  قسـ إدار 

2
 (.56، ص )مرجع سبؽ ذكرهعبد المحسف بدوي محمد أحمد:  - 
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(: معرفة المكاطف بإمكانية طمب جكاز سفر استعجالي عبر الأنترنت +مصدر المعرفة 12جدكؿ رقـ )
 كفؽ مؤشر الإقامة.

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 9.75 39 10 10 09 09 08 08 12 12 كسائؿ الإعلاـ نعـ

 11.25 45 12 12 11 11 14 14 08 08 مصالح البمدية

 9 36 05 05 12 12 09 09 10 10 الاتصاؿ الشخصي

 70 280 73 73 68 68 69 69 70 70 لا

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

وزعت ، %25مبحوث، بنسبة  155مبحوث مف أصؿ  135يتضح مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف 
لا  بمدية برحاؿ، %73بمدية سيدي عمار،  %68بمدية البوني،  %69بمدية عنابة،  %70:كالتالي

استعجالي عبر الأنترنيت، ويمكف تفسير ذلؾ بأنو إجراء جديد في  يعمموف بأنو يمكنيـ طمب جواز سفر
 مقارنة بالإجراءات السابقة حيث لـ يتـ الإعلبف عنو إلا في في الآونة الأخيرة. حدّ ذاتو

ربيع الثاني عاـ  24المؤرخ في  58-16وقد جاء ىذا الإجراء بناء عمى المرسوـ التنفيذي رقـ 
. حيث حدد الأخير الحالات التي يمنح فييا وكذا الشروط الخاصة 2016فيفري  03الموافؽ لػ  1437

يخضع لبعض شروط جواز السفر البيومتري لاسيما ما تعمؽ منيا بحقوؽ الطابع، وقد حددت  بو، حيث
مدة صلبحية جواز السفر الاستعجالي بسنة واحدة عمى الأكثر تسري إبتداءً مف تاريخ إعداده ولا يمكف 

معني تمديدىا، عمى أف يعاد إلى السمطة المختصة عند صدور جواز السفر البيومتري الإلكتروني لم
 (.22رقـبالأمر، )أنظر ممحؽ 

حيث يمكف لممواطنيف طمب جواز السفر الإستعجالي عبر الأنترنيت مف خلبؿ الموقع الرسمي 
( 50لوزارة الداخمية والجماعات المحمية والتطبيؽ الإلكتروني "إجراءاتي" كما جاء بالتفصيؿ في الجوؿ رقـ)

 (.51و رقـ)
 215بػػػػػػأنيـ يعممػػػػػػوف بيػػػػػػذا الإجػػػػػػراء فقػػػػػػدر عػػػػػػددىـ بػػػػػػػ  أمّػػػػػػا بخصػػػػػػوص المػػػػػػواطنيف الػػػػػػذيف أجػػػػػػابوا

سػػػػػيدي  %54البػػػػػوني،  %53عنابػػػػػة،  %21مبحػػػػػوث، وقػػػػػد عممػػػػػوا بػػػػػذلؾ مػػػػػف خػػػػػلبؿ وسػػػػػائؿ الإعػػػػػلبـ )
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برحػػػػػػاؿ(، حيػػػػػػث بػػػػػػادرت وسػػػػػػائؿ الإعػػػػػػلبـ الجزائريػػػػػػة إلػػػػػػى نقػػػػػػؿ تصػػػػػػريح وزيػػػػػػر الداخميػػػػػػة  %25عمػػػػػػار و
خلبلػػػػػو عػػػػػف ىػػػػػذا الإجػػػػػراء الجديػػػػػد ، والجماعػػػػػات المحميػػػػػة الأسػػػػػبؽ نػػػػػور الػػػػػديف بػػػػػدوي والػػػػػذي أعمػػػػػف مػػػػػف 

الأسػػػػػػػبؽ أف ىػػػػػػػذا الإجػػػػػػػراء جػػػػػػػاء لتسػػػػػػػييؿ أمػػػػػػػور السػػػػػػػفر لممػػػػػػػواطف الجزائػػػػػػػري فػػػػػػػي  حيػػػػػػػث أفػػػػػػػاد الػػػػػػػوزير
الحػػػػػػػالات الاسػػػػػػػتعجالية، وىػػػػػػػذا دائمػػػػػػػا فػػػػػػػي إطػػػػػػػار سياسػػػػػػػة تحسػػػػػػػيف الخدمػػػػػػػة العموميػػػػػػػة وتقريبيػػػػػػػا مػػػػػػػف 

والػػػػػػذي جػػػػػػاء ليػػػػػػنظـ  2433يوليػػػػػػو سػػػػػػنة  51المػػػػػػؤرخ فػػػػػػي  212. 33القػػػػػػانوف المػػػػػػواطف مػػػػػػا جػػػػػػاء فػػػػػػي 
 1العلبقة بيف الإدارة والمواطف مف خلبؿ تحديد واجبات الإدارة اتجاه المواطف.

وىناؾ مف المبحوثيف مف عمـ بشأف جواز السفر الاستعجالي مف خلبؿ تواصمو إمّا مع الأصدقاء، 
 %54نابة، في بمدية ع %25الزملبء أو غيرىـ مف أعضاء شبكة العلبقات الشخصية لمفرد، وذلؾ بنسبة 

 في بمدية برحاؿ %50في بمدية سيدي عمار،  %21في بمدية البوني، 
إضافة إلى ذلؾ ىناؾ فئة مف المبحوثيف أفادت بأنيا عممت بالأمر مف خلبؿ ترددىا عمى مصالح  

البمدية والإطلبع عمى لوحة الإعلبنات الخاصة بنقؿ المعمومات الجديدة التي تيـ المواطف، وذلؾ بنسبة 
 في بمدية برحاؿ. %21في بمدية سيدي عمار،  %22في بمدية البوني،  %21في بمدية عنابة،  53%
 

  

                                                           
1
 (32 -35، ص )ذكره سبؽمرجع محمود القدوة:  -  



 الدراسة الميدانية        الفصل الرابع  
 

 
229 

: معرفة المكاطف بإمكانية تصحيح أخطاء كثائؽ الحالة المدنية إلكتركنياعبر الأنترنت (11جدكؿ رقـ )
 بالنسبة لممقيميف داخؿ كخارج الجزائر+ مصدر المعرفة كفؽ مؤشر الإقامة.

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 26.5 116 14 14 29 29 30 30 33 33 كسائؿ الإعلاـ نعـ

 14.5 58 10 10 15 15 14 14 19 19 مصالح البمدية

 14.5 58 10 10 15 15 19 19 14 14 الاتصاؿ الشخصي

 44.5 178 66 66 41 41 37 37 34 34 لا

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

نلبحػػػػػػظ مػػػػػػف خػػػػػػلبؿ الجػػػػػػدوؿ أعػػػػػػلبه أف ىنػػػػػػاؾ فئػػػػػػة ليسػػػػػػت بالقميمػػػػػػة مػػػػػػف المبحػػػػػػوثيف تجيػػػػػػؿ أنػػػػػػو 
تصػػػػحيح أخطػػػػاء كثػػػػائؽ الحالػػػػة المدنيػػػػة الكتركنيػػػػاعبر الأنترنػػػػت بالنسػػػػبة لممقيمػػػػيف داخػػػػؿ يمكنيػػػػا 

(عمػػػػػػػى مسػػػػػػػتوى البمػػػػػػػديات الأربعػػػػػػػة مػػػػػػػف  %44.5)  مبحػػػػػػػوث 223وذلػػػػػػػؾ بمجمػػػػػػػوع  كخػػػػػػػارج الجزائػػػػػػػر
بينمػػػػػػا احتمػػػػػػت وسػػػػػػائؿ الاعػػػػػػلبـ المرتيػػػػػػة الاولػػػػػػى فػػػػػػي مقابػػػػػػؿ مصػػػػػػالح البمديػػػػػػة مبحػػػػػػوث،  155إجمػػػػػػالي 

الفئػػػػة التػػػػي لا تعمػػػػـ بيػػػػذا الإجػػػػراء ىنػػػػاؾ فئػػػػة مػػػػف المبحػػػػوثيف صػػػػرحت بمعرفتيػػػػا بػػػػالأمر، ويقػػػػدر عػػػػددىـ 
 وسػػػػػػػائؿ الإعػػػػػػػلبـ صػػػػػػػدر الػػػػػػػذي عممػػػػػػػوا منػػػػػػػو بػػػػػػػالأمر، حيػػػػػػػث جػػػػػػػاءتمبحػػػػػػػوث، واختمػػػػػػػؼ الم 111بػػػػػػػػ 
بمديػػػػػة   %15، بمديػػػػػة البػػػػػوني بنسػػػػػبة  %11مصػػػػػدر أوؿ لممعمومػػػػػة فػػػػػي كػػػػػؿ مػػػػػف بمديػػػػػة عنابػػػػػة بنسػػػػػبة ك

سػػػػػػػػارعت وسػػػػػػػػائؿ الإعػػػػػػػػلبـ  إذ ،برحػػػػػػػػاؿبالنسػػػػػػػػبة لبمديػػػػػػػػة  %21و %14وذلػػػػػػػػؾ بنسػػػػػػػػبة  سػػػػػػػػيدي عمػػػػػػػػار
قنػػػػػػاة النيػػػػػػار،البلبد،  (والخاصػػػػػػة  canale algerie)،  1Aالثالثػػػػػػة  الوطنيػػػػػػة العمومية)الأرضػػػػػػية،

أيػػػػػػف تظيػػػػػػر  ،لإخباريػػػػػػةا اتيانشػػػػػػر  مختمػػػػػػؼ الخبػػػػػػر عبػػػػػػرىػػػػػػذا  إلػػػػػػى نشػػػػػػر (1، الجزائريػػػػػػةnewsالشػػػػػػروؽ 
مقدمػػػة الإعػػػػلبف وىػػػػي تنقػػػؿ الخبػػػػر إلػػػػى الجميػػػػور وتشػػػرح لػػػػو كيفيػػػػة الاسػػػػتفادة مػػػف الخدمػػػػة انطلبقػػػػا مػػػػف 

تبػػػػاع مجموعػػػػة مػػػػف التعميمػػػػات التػػػػي تضػػػػمف لممػػػػواطنيف  الػػػػدخوؿ عبػػػػر الموقػػػػع الخػػػػاص بػػػػوزارة العػػػػدؿ وا 
تصػػػػحيح اخطػػػػاء كثػػػػائؽ الحالػػػػة المدنيػػػػة الكتركنيػػػػا بالنسػػػػبة لممقيمػػػػيف داخػػػػؿ كخػػػػارج تمقػػػػي خدمػػػػة 

 .بنجاح عبر شبكة الانترنت الجزائر
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مستوى  طاء في وثائؽ الحالة المدنية عمىتصحيح الأخجراء وانطلبؽ خدمة تفعيؿ ىذا الإ أحيث بد
 الإجراءاتفي إطار تحسيف الخدمة العمومية و تخفيؼ ،  2016جويمية  15مف  ابتداءبمديات الوطف 

 15مف  بتداءإو الجماعات المحمية كافة المواطنيف أنو بإمكانيـ،  وزارة الداخمية تعمما حيث ،الإدارية
 عبر الموقع الرسمي لموزارة طمب تصحيح الأخطاء الواردة في وثائقيـ لمحالة المدنية ، 2016جويمية 
عمى مستوى أي بمدية مف التراب الوطني، دوف الحاجة إلى التنقؿ عمى مستوى المحاكـ المختصة و ، العدؿ

لكتروني بيف مصالح وزارة الداخمية و الجماعات المحمية و مصالح وزارة و قد سمح الترابط الإإقميميا، 
اف خدمة عمومية أفضؿ الجديد المسير بصفة رقمية، الذي يرمي إلى ضم الإجراءالعدؿ بتجسيد ىذا 

 .لممواطف

كمػػػػػػػا اعتمػػػػػػػد المػػػػػػػواطنيف عمػػػػػػػى وسػػػػػػػائؿ الاتصػػػػػػػاؿ الشخصػػػػػػػي كمصػػػػػػػد ليػػػػػػػذه المعمومػػػػػػػة، حيػػػػػػػث  
، وجػػػػاءت فػػػػي المرتبػػػػة الثانيػػػػة فػػػػي البمديػػػػة البػػػػوني %21احتػػػػؿ المركػػػػز الثالػػػػث فػػػػي بمديػػػػة عنابػػػػة بنسػػػػبة 

وبرحػػػػػػػاؿ  %20، وبالتسػػػػػػػاوي مػػػػػػع مصػػػػػػػالح البمديػػػػػػة فػػػػػػػي كػػػػػػػؿ مػػػػػػف بمديػػػػػػػة سػػػػػػيدي عمػػػػػػػار  %24بنسػػػػػػبة 
وىػػػػػػذا فػػػػػػي اطػػػػػػار مػػػػػػا تقدمػػػػػػو مصػػػػػػالح البمديػػػػػػة لممػػػػػػواطنيف مػػػػػػف معمومػػػػػػات حػػػػػػوؿ ىػػػػػػذا الإجػػػػػػراء    25%

ة ، حيػػػػػػػث لاحظنػػػػػػػػا أف مػػػػػػػػوظفي الشػػػػػػػػباؾ ظػػػػػػػػشػػػػػػػػبكة الملبحالجديػػػػػػػد، وىػػػػػػػػذا مػػػػػػػػا لاحظنػػػػػػػػاه مػػػػػػػف خػػػػػػػػلبؿ 
أخطػػػػػاء  تصػػػػػحيحومػػػػػوف بػػػػػإعلبـ المػػػػػواطنيف أنػػػػػو يمكػػػػػنيـ والأعػػػػػواف عمػػػػػى مسػػػػػتوى المصػػػػػالح البمديػػػػػة يق

 . لكتركنياعف طريؽ الأنترنتالمدنية إ كثائؽ الحالة
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لكتركنيا )إبلاغ عف مشكمة/تقديـ إ إرساؿ الشكاكممعرفة المكاطف بإمكانية  (:12جدكؿ رقـ )
مع تمقيؾ لمرد عبر بريدؾ المكقع الرسمي لمكزارة الكصية طمب/ تقديـ اقتراح/أدلي بملاحظة( عبر 

 الإقامة.+ مصدر المعرفة كفؽ مؤشر  الالكتركني الشخصي

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 12.75 51 07 07 10 10 19 19 15 15 كسائؿ الإعلاـ نعـ

 11.5 42 10 10 18 18 09 09 05 05 مصالح البمدية

 3.25 13 05 05 01 01 06 06 01 01 الاتصاؿ الشخصي

 73.5 294 78 78 71 71 66 66 79 79 لا

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

أعػػػػػلبه وجػػػػػود تبػػػػػايف فػػػػػي المسػػػػػتوى المعرفػػػػػي لػػػػػدى المبحػػػػػوثيف فيمػػػػػا نلبحػػػػػظ مػػػػػف خػػػػػلبؿ الجػػػػػدوؿ 
يخػػػػص ىػػػػذا الإجػػػػراء، فمػػػػف الملبحػػػػظ مػػػػف خػػػػلبؿ النتػػػػائج الإحصػػػػائية أف أكثػػػػر مػػػػف نصػػػػؼ أفػػػػراد العينػػػػة 

لكتركنيػػػػا )إبػػػػلاغ عػػػػف مشػػػػكمة/تقديـ طمػػػػب/ تقػػػػديـ اقتراح/أدلػػػػي إ إرسػػػػاؿ الشػػػػكاكم إمكانيػػػػةيجيمػػػػوف 
لكتركنػػػػػي بريػػػػػد الإ اللػػػػػرد عبػػػػػر امػػػػػع تمقػػػػػي المكقػػػػػع الرسػػػػػمي لمػػػػػكزارة الكصػػػػػية بملاحظػػػػػة( عبػػػػػر 

 .الشخصي
بالنسػػػػػبة لمػػػػػواطني بمديػػػػػة عنابػػػػػة،  %79حيػػػػػث قػػػػػدرت نسػػػػػبة المبحػػػػػوثيف الػػػػػذيف يجيمػػػػػوف ذلػػػػػؾ بػػػػػػ 

لبمديػػػػػػػة  %78لبمديػػػػػػػة  سػػػػػػػيدي عمػػػػػػػار، و %71فػػػػػػػي بمديػػػػػػػة البػػػػػػػوني، فػػػػػػػي حػػػػػػػيف عػػػػػػػادت نسػػػػػػػبة  66%
 .%73.5مفردة، بنسبة تصؿ إلى  400مبحوث مف أصؿ  294برحاؿ ليكوف مجموع ذلؾ 

مبحػػػػػػوث مػػػػػػف أصػػػػػػؿ  106)وفػػػػػػي مقابػػػػػػؿ ذلػػػػػػؾ قػػػػػػدرت نسػػػػػػبة المبحػػػػػػوثيف الػػػػػػذيف يعممػػػػػػوف بػػػػػػذلؾ 
 (. %26.5 بنسبةمبحوث،  400

ف الخدمات الإلكترونية المتاحة عمى الموقع الرسمي لوزارة الداخمية وتعتبر ىذه الخدمة م
حيث يطمب مف المستخدـ ممىء كافة المجالات  أيقونة تفاعمية "شكاوي وطمبات" والجماعات المحمية عبر

)إبلبغ عف مف الإسـ والمقب والعنواف، الولاية، البمدية، الياتؼ، البريد الإلكتروني، موضوع الطمب 
، وجية الرسالة)الحالة المدنية، جواز السفر البيومتري، قديـ طمب/ تقديـ اقتراح/أدلي بملبحظة(مشكمة/ت
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بطاقة التعريؼ الوطنية البيومترية الإلكترونية، رخصة السياقة، ترقيـ المركبات، السكف، الإنتخابات، 
البناء، صيانة الناطؽ  الحياة الجمعوية، النشاطات المقننة، الطرؽ، النظافة، الصحة العمومية، مخاطر

كما يمكف لممواطنيف إرساؿ  الخضراء، أخرى...( وخانة خاصة بالرسالة التي يريد المواطف إرساليا،
، حيث يقوـ الوالي شخصيا بالرد annaba.com/-http://wilayaالشكاوي عبر الموقع الرسمي لولاية عنابة 

 عمى المواطنيف مف خلبؿ بريدىـ الشخصي. 
أمّػػػػػػا عػػػػػػف مصػػػػػػدر معرفػػػػػػة المبحػػػػػػوثيف بيػػػػػػذا الإجػػػػػػراء فقػػػػػػد اختمػػػػػػؼ فكانػػػػػػت وسػػػػػػائؿ الإعػػػػػػلبـ ىػػػػػػي 

بينمػػػػػا احتمػػػػػت  %19البػػػػػوني  %15المصػػػػػدر، حيػػػػػث احتمػػػػػت صػػػػػدارة الترتيػػػػػب بالنسػػػػػبة لبمػػػػػديتي عنابػػػػػة 
  %07برحاؿ  ، وبمدية%10صادر بالنسبة لبمدية سيدي عمار المرتبة الثانية مقارنة بباقي الم

 

 

 

  

http://wilaya-annaba.com/
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كزارة  ( مف قبؿ1100)الرقـ الأخضر ىاتفي رقـ تخصيصبمعرفة المكاطف  (:13جدكؿ رقـ )
 + مصدر المعرفة كفؽ مؤشر الإقامة. حكؿ الخدمة ولإنشغالات للإستماع الداخمية كالجماعات المحمية

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ عمارسيدم  البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 9.75 39 07 07 10 10 09 09 13 13 كسائؿ الإعلاـ نعـ

 5.75 23 04 04 02 02 07 07 10 10 مصالح البمدية

 4.5 18 02 02 05 05 03 03 08 08 الاتصاؿ الشخصي

 81 321 87 87 83 83 81 81 69 69 لا

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 
أعػػػػػلبه وجػػػػػود تبػػػػػايف فػػػػػي المسػػػػػتوى المعرفػػػػػي لػػػػػدى المبحػػػػػوثيف فيمػػػػػا نلبحػػػػػظ مػػػػػف خػػػػػلبؿ الجػػػػػدوؿ 

يخػػػػػػص ىػػػػػػذا الإجػػػػػػراء، فمػػػػػػف الملبحػػػػػػظ مػػػػػػف خػػػػػػلبؿ ىػػػػػػذه النتػػػػػػائج الكميػػػػػػة أف أكثػػػػػػر مػػػػػػف نصػػػػػػؼ أفػػػػػػراد 
 ىػػػػاتفي رقػػػػـ تخصػػػػيصبيجيمػػػػوف  %80بنسػػػػبة مفػػػػردة،  400مػػػػف أصػػػػؿ  مبحػػػػوث( 320العينػػػػة) 
 ـيلإنشػػػػػغالات للإسػػػػػتماع كزارة الداخميػػػػػة كالجماعػػػػػات المحميػػػػػة ( مػػػػػف قبػػػػػؿ1100الأخضػػػػػر)الػػػػػرقـ 

فػػػػي  %81بالنسػػػػبة لمػػػػواطني بمديػػػػة عنابػػػػة،  %69 ، حيػػػػث عمػػػػى البمػػػػديات كمػػػػا يمػػػػي:حػػػػكؿ الخدمػػػػة
، وىػػػػذا مػػػػا لبمديػػػػة برحػػػػاؿ %87لبمديػػػػة  سػػػػيدي عمػػػػار، و %83بمديػػػػة البػػػػوني، فػػػػي حػػػػيف عػػػػادت نسػػػػبة 

( حيػػػػػػػػػػػث 12( ، )11( ، )10( ، )09( ، )07، ) (06( ، )05رقػػػػػػػػػػػـ )تفسػػػػػػػػػػػره الجػػػػػػػػػػػداوؿ الإحصػػػػػػػػػػػائية 
اف أغمػػػػػػب أفػػػػػػراد العينػػػػػػة لا يعممػػػػػػوف بيػػػػػػذه الإجػػػػػػراءات الجديػػػػػػدة المتخػػػػػػذة مػػػػػػف قبػػػػػػؿ الحكومػػػػػػة الجزائريػػػػػػة 

 لتحسيف الخدمة العمومية وتقريب الإدارة مف المواطف، 
 والجماعات المحميةوزارة الداخمية  " مف قبؿCentre Dappelle" مركز لمنداءحيث خصص 
( للئستماع إلى كؿ إنشغلبتو حوؿ الخدمة، حيث يمكف لممواطف 1100الأخضر )  لممواطنيف عبر الرقـ
طيمة أياـ الأسبوع، بإستخداـ المغة العربية أو الفرنسية، لطمب  7/7سا و  24/24الإتصاؿ بيذا الرقـ 

متري الإلكتروني وبطاقة التعريؼ الوطنية، معمومات حوؿ ممؼ إداري )الحالة المدنية، جواز السفر البيو 
لرخصة السياقة وبطاقة تركيب المركبات، لمنشاطات الجمعوية، لمنشاطات المنظمة، لإجراءات إدارية 

أخرى يطمب إدخاؿ رمز الولاية(، أو لطرح إنشغاؿ أو مقترح للئدارة المركزية لوزارة الداخمية والجماعات 
رح لولاية ما مع تشكيؿ رمز الولاية المعنية، حيث يحصؿ المواطف عمى لطرح إنشغاؿ أو مقت المحمية أو



 الدراسة الميدانية        الفصل الرابع  
 

 
234 

عبر الأخضر  بالرقـ بط الخاصةار النجد  كماالتى يحتاجيا  حوؿ الخدمة،  والإرشادات المعمومات كؿ
       www.interieur.gov.dzموقع الوزارة 

، أمّا عف مصدر معرفة  %20أفراد العينة عمى عمـ بيذا الإجراء إذ قدرت حيث توجد نسبة مف 
المبحوثيف بيذا الإجراء فقد إختمؼ، فكانت وسائؿ الإعلبـ ىي المصدر الأوؿ بالنسبة لكؿ البمديات، كما 

، في حيف %07برحاؿ  ، وبمدية%10، بمدية سيدي عمار  %09، بمدية البوني %13يمي بمدية عنابة 
 %07، بمدية البوني %10البمديات، بمدية عنابة  الح البمدية في المركز الثاني بالنسبة لأغمبجاءت مص
مصالح البمدية المركز الثالث بنسبة  ، بإستثناء بمدية سيدي عمار حيت إحتمت فييا%04بمدية برحاؿ 

مب البمديات: ، بينما جاء الإتصاؿ الشخصي في المركز الأخير كمصدر ليذه المعمومة بالنسبة لأغ02%
لبمدبة البوني، إلا بمدية سيدي عمار حيث إحتؿ فييا الإتصاؿ الشخصي  %03لبمدية عنابة،   08%

 . %05المركز الثاني وذلؾ بنسبة 
  
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.interieur.gov.dz/
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  مكقع الكزارة الكصية (عبر/كلايتؾ/صفحة رسمية ) لبمديتؾبكجكد معرفة المكاطف  (:14جدكؿ رقـ )
+ مصدر المعرفة كفؽ  مباشرة بطريقة مكاطنيف( )مكظفيف/ النقاشات متبادلة تككف فييا فيسبكؾ""

 مؤشر الإقامة.

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 9.75 39 13 13 07 07 09 09 10 10 كسائؿ الإعلاـ نعـ

 22.5 91 25 25 20 20 22 22 23 23 مصالح البمدية

 37 148 34 34 38 38 40 40 36 36 الاتصاؿ الشخصي

 31.75 123 28 28 35 35 29 29 31 31 لا

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 
صػػػػػػفحة رسػػػػػػمية  بوجػػػػػػود أف أكثػػػػػػر مػػػػػػف نصػػػػػػؼ أفػػػػػػراد العينػػػػػػة تعمػػػػػػـ نلبحػػػػػػظ مػػػػػػف خػػػػػػلبؿ الجػػػػػػدوؿ 

حيػػػػػث جػػػػاء الإتصػػػػاؿ الشخصػػػػي كمصػػػػػدر  ،  فيسػػػػبوؾ""موقػػػػع  الػػػػوزارة الوصػػػػػية عبػػػػرة و يػػػػالولاو ة مبمديػػػػل
فػػػػػػػي بمديػػػػػػػة البػػػػػػػوني، نسػػػػػػػبة  %40بالنسػػػػػػػبة لمػػػػػػػواطني بمديػػػػػػػة عنابػػػػػػػة،  %36أوؿ ليػػػػػػػذه المعمومػػػػػػػة ، بػػػػػػػػ 

لبمديػػػػػػػة برحػػػػػػػاؿ، فػػػػػػػي حػػػػػػػيف عػػػػػػػادت المرتبػػػػػػػة الثانيػػػػػػػة لمصػػػػػػػدر  %34لبمديػػػػػػػة  سػػػػػػػيدي عمػػػػػػػار، و 38%
 %25فػػػػػػي بمديػػػػػػة  %20ي، فػػػػػػي بمديػػػػػة البػػػػػػون %22فػػػػػي بمديػػػػػػة عنابػػػػػػة،  %23مصػػػػػالح البمديػػػػػػة بنسػػػػػػبة 

فػػػػػػي بمديػػػػػػة عنابػػػػػػة،  %10فػػػػػػي بمديػػػػػػة برحػػػػػػاؿ، كمػػػػػػا عػػػػػػادت المرتبػػػػػػة الثالثػػػػػػة لوسػػػػػػاءؿ الإعػػػػػػلبـ بنسػػػػػػبة 
فػػػػػي بمديػػػػػة برحػػػػػاؿ، ليكػػػػػوف مجمػػػػػوع  %13فػػػػػي بمديػػػػػة سػػػػػيدي عمػػػػػار،  %09فػػػػػي بمديػػػػػة البػػػػػوني،  07%
 . %69.25مفردة، بنسبة إجمالية تصؿ إلى  400مبحوث مبحوث مف أصؿ  277ذلؾ 

حيػػػػػػث أف أغمػػػػػػب  تفسػػػػػػير ىػػػػػػذه النتػػػػػػائج الإحصػػػػػػائية بمقارنتيػػػػػػا بنتػػػػػػائج الجػػػػػػداوؿ السػػػػػػابقة،ويمكػػػػػػف 
لػػػػػػيس لػػػػػػدييـ درايػػػػػػة بمعضػػػػػػـ الإجػػػػػػراءات الجديػػػػػػدة المتخػػػػػػدة مػػػػػػف قبػػػػػػؿ الحكومػػػػػػة الجزائريػػػػػػة  أفػػػػػػراد العينػػػػػػة

لتحسػػػػيف الخدمػػػػة العموميػػػػة، بينمػػػػا نجػػػػد أف أكثػػػػر مػػػػف نصػػػػؼ أفػػػػراد العينػػػػة ىػػػػـ عمػػػػى عمػػػػـ بوجػػػػود مواقػػػػع 
جتمػػػػػػاعي "فيسػػػػػػبوؾ" لمييئػػػػػػات الحكوميػػػػػػة )البمديػػػػػػة، الولايػػػػػػة، الػػػػػػوزارة( ، وىػػػػػػذا يعػػػػػػود لغيػػػػػػاب لمتواصػػػػػػؿ الإ

(، كمػػػػا يمكػػػػف تفسػػػػير ىػػػػذه 05ثقافػػػػة المػػػػواطف الإلكترونػػػػي كمػػػػا سػػػػبؽ الػػػػذكر فػػػػي تحميػػػػؿ الجػػػػدوؿ رقػػػػـ )
حيػػػػػث تممػػػػػؾ بنسػػػػػبة المشػػػػػتركيف فػػػػػي ىػػػػػذه الشػػػػػبكات الإجتماعيػػػػػة ونسػػػػػب الإعجػػػػػاب بيػػػػػا،  النتػػػػػائج أيضػػػػػا

مػػػػػػػػف ولايػػػػػػػػة عنابػػػػػػػػة والإدارات المحميػػػػػػػػة  وكػػػػػػػػؿ ميػػػػػػػػة والجماعػػػػػػػػات المحميػػػػػػػػة والتييئػػػػػػػػة العمرانيػػػػػػػػةوزارة الداخ
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 ، مػػػػػف خػػػػػلبؿ صػػػػػفحة رسػػػػػمية عبػػػػػر لمتواصػػػػػؿ مػػػػػع المػػػػػواطنيف )البمػػػػػديات( محػػػػػؿ الدراسػػػػػة، فضػػػػػاء رقمػػػػػي
، إذ بمػػػػػػػػغ عػػػػػػػػدد المعجبػػػػػػػػيف بالصػػػػػػػػفحة الخاصػػػػػػػػة ر "يتوتػػػػػػػػو  "" فيسػػػػػػػػبوؾ التواصػػػػػػػػؿ الإجتمػػػػػػػػاعي قػػػػػػػػعامو 

متػػػػػػػابع، كمػػػػػػػا بمػػػػػػػغ عػػػػػػػدد  157 173معجػػػػػػػب، وعػػػػػػػدد المتػػػػػػػابعيف  151 792 فيسػػػػػػػبوؾبػػػػػػػالوزارة عمػػػػػػػى ال
 94مشػػػػػػػػترؾ و ألػػػػػػػػؼ 51.5إعجػػػػػػػػاب و  886معاينػػػػػػػػة، أمػػػػػػػػا موقػػػػػػػػع تػػػػػػػػويتر فينػػػػػػػػاؾ  6108المعاينػػػػػػػػات 
ألػػػػػػػؼ تغريػػػػػػػدة، إذ تعػػػػػػػد ىػػػػػػػذه الأرقػػػػػػػاـ ضػػػػػػػئيمة جػػػػػػػدا عنػػػػػػػد مقارتيػػػػػػػا بنسػػػػػػػبة الكثافػػػػػػػة  1777إشػػػػػػػتراؾ و 

حيػػػػث يػػػػتـ فييػػػػا الإعػػػػلبف عػػػػف كػػػػؿ مػػػػا السػػػػكانية فػػػػي الجزائػػػػر وعػػػػدد الجرزائػػػػرييف المقيمػػػػيف فػػػػي الخػػػػارج، 
جراءاتيػػػػػا الإداريػػػػػة،  المعمومػػػػػات كػػػػػؿ ب المسػػػػػتخدميف وتزويػػػػػدىػػػػػو جديػػػػػد فيمػػػػػا يخػػػػػص الخدمػػػػػة العموميػػػػػة وا 

نشػػػػػػر صػػػػػػور  عبػػػػػػر، المصػػػػػػالح الإداريػػػػػػة التابعػػػػػػة لمػػػػػػوزارة التػػػػػػي تقػػػػػػدميا خػػػػػػدماتال ىػػػػػػذه سػػػػػػتفادة مػػػػػػفلئل
( ورخصػػػػػػة السػػػػػػياقة البيومتريػػػػػػة، 1100تفاعميػػػػػػة للئجػػػػػػراءات والخػػػػػػدمات الجديػػػػػػدة مثػػػػػػؿ الػػػػػػرقـ الأخضػػػػػػر)

(، 05بالإضػػػػػػػافة إلػػػػػػػى إمكانيػػػػػػػة تحميػػػػػػػؿ كػػػػػػػؿ الإسػػػػػػػتمارات سػػػػػػػابقة الػػػػػػػذكر فػػػػػػػي تحميػػػػػػػؿ الجػػػػػػػداوؿ رقػػػػػػػـ )
(، إلػػػػػػى جانػػػػػػب تػػػػػػوفر أرقػػػػػػاـ اليواتػػػػػػؼ والفػػػػػػاكس والعنػػػػػػاويف الخاصػػػػػػة بيػػػػػػذه الإدارات 09) (،07(، )06)

كمػػػػػا نجػػػػػد الػػػػػروابط  المػػػػػوظفيف،و  بػػػػػيف المػػػػػواطنيفبشػػػػػكؿ مباشػػػػػر  متبادلػػػػػة نقاشػػػػػات العموميػػػػػة، مػػػػػع فػػػػػتح
عبػػػػػػػػػػػػػػػػػػر موقػػػػػػػػػػػػػػػػػػع الػػػػػػػػػػػػػػػػػػوزارة  بالحسػػػػػػػػػػػػػػػػػػاب الرسػػػػػػػػػػػػػػػػػػمي ليػػػػػػػػػػػػػػػػػػذه الشػػػػػػػػػػػػػػػػػػبكات الإجتماعيػػػػػػػػػػػػػػػػػػة الخاصػػػػػػػػػػػػػػػػػػة

www.interieur.gov.dz 
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+ مصر المعرفة  تـ إدخاؿ رخصة السياقة البيكمترية حيز التنفيذ(: معرفة المكاطف بأنو 15جدكؿ رقـ )
 كفؽ مؤشر الإقامة.

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 26.25 115 25 25 20 20 30 30 30 30 كسائؿ الإعلاـ نعـ

 23 92 25 25 25 25 19 19 23 23 مصالح البمدية

 21.5 82 22 22 22 22 22 22 16 16 الاتصاؿ الشخصي

 31.25 121 28 28 33 33 29 29 31 31 لا

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

مػػػػػف خػػػػػلبؿ الجػػػػػدوؿ أعػػػػػلبه أف إجابػػػػػات المبحػػػػػوثيف جػػػػػاءت متباينػػػػػة، فمػػػػػنيـ مػػػػػف يعػػػػػرؼ  نلبحػػػػػظ
ومػػػػنيـ مػػػػف لا يعػػػػرؼ ذلػػػػؾ، حيػػػػث كانػػػػت أكبػػػػر نسػػػػبة  ؿ رخصػػػػة السػػػػياقة البيومتريػػػػة حيػػػػز التنفيػػػػذو دخبػػػػ

 مف أفراد العينة لا تممؾ المعمومة عف ىذا الإجراء الجديد.
قػػػػػػػدرت  جماليػػػػػػػةإبنسػػػػػػػبة مبحػػػػػػػوث،  221وقػػػػػػػد قػػػػػػػدر عػػػػػػػدد المبحػػػػػػػوثيف الػػػػػػػذيف يجيمػػػػػػػوف ذلػػػػػػػؾ بػػػػػػػػ 

فػػػػػػػػي بمديػػػػػػػػة  %29فػػػػػػػػي بمديػػػػػػػػة عنابػػػػػػػػة،  %31كػػػػػػػػالأتي:  البمػػػػػػػػديات حيػػػػػػػػث وزعػػػػػػػػت عمػػػػػػػػى ، 30.25%
بالنسػػػػػػبة لبمديػػػػػػة برحػػػػػػاؿ، ويمكػػػػػػف  %28و  3%3البػػػػػػوني، أمػػػػػػا بالنسػػػػػػبة لبمدبػػػػػػة سػػػػػػيدي عمػػػػػػار فكانػػػػػػت 

ـ إمػػػػتلبؾ ىػػػػذه المعمومػػػػات مػػػػف قبػػػػؿ فئػػػػة مػػػػف المػػػػواطنيف، إضػػػػافة تفسػػػػير ىػػػػذه النتػػػػائج الإحصػػػػائية وعػػػػد
إلػػػػى الأسػػػػباب التػػػػي ذكػػػػرت فػػػػي الجػػػػداوؿ سػػػػابقة، ىػػػػو أف العمميػػػػة فػػػػي بػػػػدايتيا إقتصػػػػرت عمػػػػى البمػػػػديات 
مقػػػػر الػػػػػدوائر، وكػػػػذا البمػػػػػديات الكبػػػػرى بنػػػػػاء عمػػػػى الخصوصػػػػػيات المحميػػػػة، كالمسػػػػػافات، حجػػػػـ الطمبػػػػػات 

 والبشرية. إضافة إلى توفر الإمكانات المادية
تحسػػػػػػيف  الرامػػػػػػي إلػػػػػػى الجزائريػػػػػػة وقػػػػػػد جػػػػػػاء ىػػػػػػذا الإجػػػػػػراء دائمػػػػػػا  فػػػػػػي إطػػػػػػار مسػػػػػػعى الحكومػػػػػػة

عمػػػػى ضػػػػرورة  الػػػػوزير السػػػػابؽ نػػػػور الػػػػديف بػػػػدوي مػػػػف المػػػػواطف ، حيػػػػث أكػػػػد  يػػػػاتقريبو  الخدمػػػػة العموميػػػػة
الخدمػػػػػة وىػػػػػذا عبّػػػػػر  ىػػػػػذه تػػػػػوفير كػػػػػؿ الظػػػػػروؼ المناسػػػػػبة عمػػػػػى مسػػػػػتوى البمػػػػػديات لضػػػػػماف نجػػػػػاح تقػػػػػديـ

وقػػػػػػد حرصػػػػػػت وزارة الداخميػػػػػػة والجماعػػػػػػات  ،المػػػػػػوارد البشػػػػػػرية اللبزمػػػػػػةو التجييػػػػػػزات الضػػػػػػرورية  تسػػػػػػخير
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المحميػػػػػة عمػػػػػػى إنجػػػػػػاح العمميػػػػػػة مػػػػػف خػػػػػػلبؿ توجيػػػػػػو تعميمػػػػػػات وتوصػػػػػيات إلػػػػػػى مصػػػػػػالح البمديػػػػػػة تقضػػػػػػي 
 بضرورة إتخاذ كافة التدابير لإنجاح وتفعيؿ ىذا الإجراء.

بمديات، مؤرخة مية والجماعات المحمية والتييئة والعمراف، تعميمة لمولاة ورؤساء الجيت وزارة الداخحيث و 
تمنحيـ مف خلبليا الضوء الأخضر مف أجؿ تعميـ استعماؿ رخصة السياقة  ، 2018 جويمية 14بتاريخ 

ة نتياء مدإ ،ة منيانوذلؾ بعدما تـ حصر ىذه العممية ضمف حالات معي ،البيومترية عمى جميع الحالات
صلبحية الرخصة والضياع والإتلبؼ وكذا فيما يتعمؽ بتحويؿ رخصة السياقة العسكرية إلى رخصة مدنية 

 .لتشمؿ ىذه العممية جميع رخص السياقة الكلبسيكية بما في ذلؾ تمؾ التي لا تزاؿ سارية المفعوؿ

 25المؤرخة في  559يث أوضحت في ىذا الصدد تعميمة وزارة الداخمية أنو إضافة إلى البرقية رقـ ح
، المتعمقة بتعميـ إصدار يةالصادرة عف وزارة الداخمية والجماعات المحمية والتييئة والعمران 2019جواف 

، فقد أمرت وزارة الداخمية مف خلبؿ تعميمتيا بالشروع في عممية تحويؿ رخصة السياقة البيومترية بالنقاط
جويمية  15رخصة بيومترية وذلؾ ابتداء مف يوـ الاثنيف رخصة السياقة الكلبسيكية السارية المفعوؿ إلى 

2019. 

وفي ىذا الصدد فقد طمبت وزارة الداخمية مف الولاة ورؤساء المجالس الشعبية المنتخبة بضرورة وضع حيز 
التنفيذ بعض الإجراءات عمى غرار الحرص والتأكيد عمى تثبيت النسخة الجديدة المتضمنة تحويؿ 

إلى رخصة بيوميترية، دوف شرط نياية الصلبحية وذلؾ مف خلبؿ تطبيؽ نفس الرخصة الكلبسيكية 
تقوؿ تعميمة وزارة  -الإجراءات الإدارية بالنسبة لتجديد وتحويؿ الرخصة الكلبسيكية إلى رخصة بيومترية

التي سمحت في نفس الوقت باستمرار إصدار رخص السياقة العادية بالنسبة لبعض الحالات  -الداخمية
رار استبداؿ رخص السياقة الأجنبية وكذا إصدار وخص السّياقة للؤجانب نفس الشيء بالنسبة عمى غ

 1.لممواطنيف الغير مسجميف أو في حالة وجود أخطاء في البطاقة الوطنية لمحالة المدنية

 بدكم، الديف نكر المحمية، كالجماعات الداخمية كزير قدمو عرض عمى الحككمة مجمس صادؽ حيث
 رخصة مشركع حكؿ عبد المالؾ سلبؿ". الأسبؽ أماـ أعضاء الحكومة برئاسة الوزير الأوؿ

 المركبات. لترقيـ الالكتركنية البطاقة مشركع ككذا لكتركنيةالإ  البيكمترية بالتنقيط السياقة

                                                           

تاريخ الإطلبع  ،سا ،  ، تاريخ النشر www.echoroukonline.comالموقع الرسمي لجريدة الشروؽ الإلكترونية: -1 
 سا. 19:09، 12/01/2020

http://www.echoroukonline.com/
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إلكترونية مميوف رخصة سياقة  أنو تـ إصدار دير المركز الوطني لممستندات والوثائؽ المؤمنةـ صرحإذ 
رخصة السياقة بالتنقيط في الحد مف حوادث المرور  ستسيـ حيث ،أربع مراحؿ لإصدارىاذلؾ وفؽ و  2018في 

 عبر سيتـ جديدا إجراء "البيكمترية" بالتنقيط السياقة برخصة العمؿ عتبري ، حيثبعد دخوليا حيز التطبيؽ
 الإلكتركني السحب يتـ حيث السائقيف طرؼ مف المركبات مختمؼ مراقبة منو اليدؼ ك عديدة مراحؿ
و تختمؼ رخصة السياقة بالتنقيط عف الرخصة الكلبسيكية فالنقاط تسحب منيا بعد إرساؿ رجؿ  ،لمنقاط

 ات المركزية بوزارة الداخمية.الأمف المعمومات الشخصية لمرتكب المخالفة إلى قاعدة البيان
" التكنولوجي "لدينا أرضية  HBيقوؿ عبد الحميد بف يوسؼ المدير العاـ لػ  وفي ىذا الخصوص 

حيز الخدمة يتمكف الشرطي أو   معموماتية لتسيير النقاط و احتسابيا وبعد دخوؿ ىذه الآلات البيومترية
 مف مشاىدة النقاط عمى المباشر".  الدركي

أكد أحمد نايت الحسيف رئيس المركز الوطني للؤمف و الوقاية عبر الطرقات " أف العممية تتـ مف جيتو 
و أضاؼ المتحدث ذاتو أنو " نظاـ آلي و ، بطريقة إلكترونية و لا يمكف لمعامؿ البشري التدخؿ فييا"

ملبحظة رقمي ولا يوجد ىناؾ مجاؿ لمتدخؿ البشري في ملبحظة و رصد مخالفات قانوف المرور وأف 
  1.المخالفات فورية و ترسؿ مباشرة إلى بنؾ المعطيات"

حسب جممة مف القوانيف والنصوص التشريعية والتنظيمية التي  السياقة لامركزية رخصةوىذا في إطار 
 :تبنتيا وزارة الداخمية والجماعات المحمية كما يمي 

 01/08/2016مف تاريخ  تـ توسيع عممية إصدار رخص السياقة عمى مستوى البمديات ابتداء  ،
 تطبيقا لمتعميمة الوزارية المتعمقة بذالؾ.

  في إطار تقريب الإدارة مف المواطف وتخفيؼ الإجراءات الإدارية وتخفيؼ العبء عمى المرافؽ
الإدارية ، تـ إلغاء شيادة الكفاءة مف ممفات تجديد وتحويؿ رخص السياقة ، تطبيقا لمتعميمة الوزارية رقـ 

 مف خلبؿ ربط جميع البمديات بالتطبيقة الوطنية لشيادة الكفاءة. 06/09/2015المؤرخة في  2329
  إضافة إلى الإجراء السابؽ أكدت مصالح وزارة الداخمية و الجماعات المحمية والتييئة العمرانية عمى

ضرورة تسميـ رخص السياقة لطالبيا آنيا عند طمب التجديد بمناسبة تغيير الإقامة اعتمادا عمى البطاقية 
                                                           

تاريخ  ،سا 17:01،  03/04/2018، تاريخ النشر   www.radioalgerie.dzالموقع الرسمي للئذاعة الجزائرية:  -1 
 سا. 19:09، 12/01/2020الإطلبع 

http://www.radioalgerie.dz/


 الدراسة الميدانية        الفصل الرابع  
 

 
240 

ا بعد بيف الإدارة التي تمقت فيم، عممية التأكد مف صحة ىذه الرخصة  الوطنية لرخص السياقة في حيف تـ
 الطمب و بيف الإدارة المصدرة لمرخصة.

 .توسيع التفويض بالإمضاء للؤمناء العاموف لمبمديات والمكمفيف عمى مستوى مكاتب رخص السياقة 
  سنوات بدلا مف سنتيف )المرسوـ  5سنة شيادة طبية كؿ  65يقدـ الأشخاص الذيف تتجاوز أعمارىـ

 04/381المعدؿ و المتمـ لممرسوـ التنفيذي رقـ  2015سبتمبر  06المؤرخ في  15/239التنفيذي رقـ 
 المحدد لقواعد حركة المرور عبر الطرؽ(. 2004نوفمبر  28المؤرخ في 

  سنوات ) المرسوـ  10سنة كحد أقصى لتجديد رخص السياقة كؿ  65إلى  60انتقاؿ مف سف
 ( 239 -15التنفيذي رقـ 

 ( سنوات 05سنة إلى خمس ) 65اقة لحاممييا الذيف تتجاوز أعمارىـ رفع مدة صلبحية رخص السي
 .(239 -15بدؿ سنتيف )المرسوـ التنفيذي 

أمّػػػػػػا عػػػػػػف مصػػػػػػدر معرفػػػػػػة المػػػػػػواطف بيػػػػػػذا الإجػػػػػػراء فقػػػػػػد إرتكػػػػػػزت عمػػػػػػى وسػػػػػػائؿ الإعػػػػػػلبـ بنسػػػػػػبة 
كبيػػػػػػػرة، حيػػػػػػػث كانػػػػػػػت وسػػػػػػػائؿ الإعػػػػػػػلبـ المصػػػػػػػدر الأوؿ ليػػػػػػػذه المعمومػػػػػػػة لػػػػػػػدى مػػػػػػػواطني بمديػػػػػػػة عنابػػػػػػػة 

، وجػػػػػاءت بالتسػػػػػاوي مػػػػػع المصػػػػػالح البمديػػػػػة بالنسػػػػػبة لبمديػػػػػة برحػػػػػاؿ وذلػػػػػؾ بنسػػػػػبة %30، البػػػػػوني 0%3
،  فػػػػػي حػػػػػيف  كانػػػػػت فػػػػػي المرتبػػػػػة الثاثػػػػػة مقارنػػػػػة بالمصػػػػػدريف الآخػػػػػريف بالنسػػػػػبة لمػػػػػواطني بمديػػػػػة 25%

العموميػػػػػػػة -ىػػػػػػػذا وكانػػػػػػػت وسػػػػػػػائؿ الإعػػػػػػػلبـ الجزائريػػػػػػػة بمختمػػػػػػػؼ أنواعيػػػػػػػا ،%20سػػػػػػػيدي عمػػػػػػػار بنسػػػػػػػبة 
موعة، المرئيػػػػػة والمكتوبػػػػػة والإلكترونيػػػػػة، قػػػػػد بػػػػػادرت إلػػػػػى إعػػػػػلبـ المػػػػػواطنيف بخصػػػػػوص والخاصػػػػػة، المسػػػػػ

الاخبػػػػػاري والشػػػػػريط الاخبػػػػػاري العاجػػػػػؿ فػػػػػي أسػػػػػفؿ  والمػػػػػوجزىػػػػػذا الإجػػػػػراء خاصػػػػػة فػػػػػي نشػػػػػرات الأخبػػػػػار 
شاشػػػػػات التمفزيػػػػػوف الخاصػػػػػة بػػػػػالقنوات الجزائريػػػػػة، وذلػػػػػؾ فػػػػػي إطػػػػػار الإعػػػػػلبـ عػػػػػف الإجػػػػػراءات الجديػػػػػدة 

 ومة الجزائرية في تنفيدىا وتكريس مبدأ الشفافية.التي باشرت الحك
، ومصػػػػدر %23أمّػػػػا مصػػػػالح البمديػػػػة فقػػػػد كانػػػػت كمصػػػػدر ثػػػػاني بالنسػػػػبة لمػػػػواطني بمديػػػػة عنابػػػػة 

 2%5لبمديػػػػػػة برحػػػػػػاؿ  بنسػػػػػػبة وأوؿ مصػػػػػػدر أيضػػػػػػا %25أوؿ بالنسػػػػػػبة لمػػػػػػواطني بمديػػػػػػة سػػػػػػيدي عمػػػػػػار 
بالنسػػػػػػبة لمػػػػػػواطني بمديػػػػػػة البػػػػػػوني بالتسػػػػػػاوي مػػػػػػع وسػػػػػػائؿ الإعػػػػػػلبـ كمػػػػػػا أشػػػػػػرنا سػػػػػػايقا، وآخػػػػػػر مصػػػػػػدر 

، وىػػػػػذا  فػػػػػي إطػػػػػار قيػػػػػاـ الإدارة العموميػػػػػة بػػػػػدورىا فػػػػػي إعػػػػػلبـ المػػػػػواطف بكػػػػػؿ المسػػػػػتجدات حػػػػػوؿ 19%
 الخدمة.
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فػػػػػػي حػػػػػػيف جػػػػػػاءت وسػػػػػػائؿ الاتصػػػػػػاؿ الشخصػػػػػػي فػػػػػػي المرتبػػػػػػة الأخيػػػػػػرة كمصػػػػػػدر ليػػػػػػذه المعمومػػػػػػة 
در بالنسػػػػػبة لبمديػػػػػة وثػػػػػاني مصػػػػػ %22وبمديػػػػػة برحػػػػػاؿ بنسػػػػػبة  %16بنسػػػػػبة  لػػػػػدى مػػػػػواطني بمديػػػػػة عنابػػػػػة

 .%22وبمدية سيدي عمار بنسبة  %22البوني وذلؾ بنسبة 
 ( إستفادة المكاطف مف إحدل الخدمات الإلكتركنية " كفؽ مؤشر الإقامة.16رقـ )جدكؿ 

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 35 141 26 26 37 37 35 35 42 42 نعـ

 58 لا
 

58 65 65 63 63 74 74 261 65 

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

إحػػػدى  مبحػػػوث، اسػػػتفادوا مػػػف 400مفػػػردة مػػػف أصػػػؿ  140جػػػدوؿ أعػػػلبه أف ىنػػػاؾ نلبحػػػظ مػػػف خػػػلبؿ ال
مبحػوث لػـ يسػتفيدوا مػف أي خدمػة، حيػث يمكػف أف  260سػالفة الػذكر، وذلػؾ مقابػؿ  الخدمات الإلكترونية

(، 14(، )12(، )11(، )10(، )09(، )07(، )06(، )05نفسػػػر ىػػػذا بالنتػػػائج الإحصػػػائية لمجػػػداوؿ رقػػػـ )
(، أيف كانت معظـ أفراد العينة لا تعمـ بيذه الخدمات الإلكترونيػة، كمػا يمكػف تفسػير نسػبة المبحػوثيف 15)

الذيف استفادوا مف إحدى ىذه الخدمات، بأف معظـ المػواطنيف محػؿ الدراسػة لايممكػوف المعمومػات الخاصػة 
بػػػالإجراءات الجديػػػدة لمخدمػػػة الإلكترونيػػػة، لكػػػنيـ يحصػػػولوف عمييػػػا بالطريقػػػة الكلبسػػػيكية التقميديػػػة، بإتبػػػاع 

وترددنا عمى مصالح البمدية،  حظةشبكة الملبالإجراءات الإدارية البيروقراطية، وىذا ما لاحظناه مف خلبؿ 
وذلػؾ رغػػـ الجيػػود المبذولػة مػػف قبػػؿ الحكومػػة الجزائريػة لتحسػػيف ورقمنػػة الخدمػػة العموميػة، وىػػذا يعػػود إلػػى 

، التػػي سػػبؽ ذكرىػػا فػػي الإطػػار النظػػري، حيػػث أف مشػػاكؿ الخدمػػة العموميػػة فػػي الإدارة المحميػػة الجزائريػػة
( ماىي إلى جياز مف أجيزة الدولة، وشػكؿ مػف أشػكاؿ إدارتيػا التػي الإدارة المحمية )البمديات محؿ الدراسة

، حيث 1تعمؿ عمى تسيير الشؤوف العامة، بما يتوافؽ والنظاـ السياسي والاقتصادي والاجتماعي في الدولة
اثػػر جػػكدة الخدمػػة المصػػرفية الالكتركنيػػة فػػي تقكيػػة العلاقػػة بػػيف  اكػػدت الدراسػػة السػػابقة التػػي تناولػػت

                                                           
 211، ص مرجع سبؽ ذكرهأمير عمى فاطمة الزىراء:  -1
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زبائف )دراسة مقارنة عمى عينة مف زبائف المصارؼ الأردنية كالمصارؼ الأجنبية في مدينة المصرؼ كال
 عماف(

“The Effect of E-Banking Service Quality on Strengthening the Relationship 
between Banks and Customers: A Comparative Study on a Sample of 
Customers in Jordanian and Foreign Banks in Amman City” 

وي ذولػػػػػيس فقػػػػػػط بػػػػػيف المػػػػػػوظفيف المسػػػػػتفيديف مػػػػػف الخدمػػػػػػة بنشػػػػػر ثقافػػػػػة الخػػػػػػدمات الالكترونيػػػػػة بػػػػػػيف   
 1.الاختصاص، وبياف أىميتيا ومزاياىا في سرعة انجاز المعاملبت وتمبية رغباتيـ

الجزائريػػػػػة نجػػػػػد وفػػػػػي محاولػػػػػة لرسػػػػػـ إطػػػػػار واضػػػػػح ومحػػػػػدد حػػػػػوؿ خصوصػػػػػة بيئػػػػػة الإدارة المحميػػػػػة  -
أنيػػػػا تتصػػػػؼ بػػػػاختلبؿ بنيػػػػوي وظيفػػػػي، نمػػػػت فػػػػي إطػػػػاره العديػػػػد مػػػػف مظػػػػاىر الفسػػػػاد والبيروقراطيػػػػة وىػػػػذا 
بػػػػػاعتراؼ مػػػػػف السػػػػػمطة الحاكمػػػػػة فػػػػػي حػػػػػد ذاتيػػػػػا "... فالكسػػػػػؿ والرشػػػػػوة والآفػػػػػات الاجتماعيػػػػػة، والضػػػػػياع 

 والتسيب كميا تنتشر يوـ بعد يوـ وتنتشر بخطورة..."

والمظػػػػػػػاىر تحولػػػػػػػت الإدارة المحميػػػػػػػة فػػػػػػػي الجزائػػػػػػػر إلػػػػػػػى فضػػػػػػػاءات لمناوشػػػػػػػات فجػػػػػػػراء ىػػػػػػػذه الأمػػػػػػػراض 
يوميػػػػػػػػة بػػػػػػػػيف مػػػػػػػػوظفيف يشػػػػػػػػتكوف مػػػػػػػػف سػػػػػػػػوء المعاممػػػػػػػػة ومػػػػػػػػواطنيف يتيمػػػػػػػػونيـ باللبمبػػػػػػػػالاة والمحسػػػػػػػػوبية 

 ت دوف المستوى.اويتحدثوف عف خدم

 أما الأسباب التي أدت إلى ىذا الوضع السمبي فيي متعددة ومتنوعة ويمكف تمخيصيا في:

 طبيعة النظاـ السياسي: -1

إف معظػػػػػػـ المشػػػػػػاكؿ التػػػػػػي تعػػػػػػاني منيػػػػػػا الإدارة المحميػػػػػػة ناتجػػػػػػة عػػػػػػف طبيعػػػػػػة النظػػػػػػاـ السياسػػػػػػي، 
فيػػػػػو أىػػػػػـ عنصػػػػػر فػػػػػي تػػػػػردي الوضػػػػػع، إذا أف الإدارة المحميػػػػػة ليسػػػػػت إلا أداة لتطبيػػػػػؽ السياسػػػػػات التػػػػػي 

                                                           
اثر جكدة الخدمة المصرفية الالكتركنية فػي تقكيػة العلاقػة بػيف المصػرؼ كالزبػائف )دراسػة رمزي طلبؿ حسف الردايدة ، - 1

كميػة  قسػـ الأعمػاؿ الالكترونيػة، ،مقارنة عمى عينػة مػف زبػائف المصػارؼ الأردنيػة كالمصػارؼ الأجنبيػة فػي مدينػة عمػاف(
 .2011سنة  الأعماؿ ، جامعة الشرؽ الأوسط ، الأردف ،
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ة الحكوميػػػػػػػػة يضػػػػػػػػعيا النظػػػػػػػػاـ السياسػػػػػػػػي، وبمػػػػػػػػا أف ىػػػػػػػػذا الأخيػػػػػػػػر مشػػػػػػػػموؿ، فقػػػػػػػػد أدى إلػػػػػػػػى شػػػػػػػػؿ الإدرا
 1وانتشار المحسوبيات والفوضى وكؿ مظاىر الفساد الإداري.

 البيركقراطية الشديدة: -2

فػػػػػػي الحقيقػػػػػػػة إف المفيػػػػػػوـ السػػػػػػػائد لمبيروقراطيػػػػػػػة ىػػػػػػو الالتػػػػػػػزاـ الشػػػػػػػديد والمتجػػػػػػر بػػػػػػػنص القػػػػػػػانوف، 
لدرجػػػػػة تػػػػػؤدي إلػػػػػى عرقمػػػػػة المعػػػػػاملبت وبالتػػػػػالي القضػػػػػاء عمػػػػػى اليػػػػػدؼ الػػػػػذي مػػػػػف أجمػػػػػو وضػػػػػع القػػػػػانوف 

 و تسييؿ  معاملبت الناس.وى

والبيروقراطيػػػػػػػػة بمفيوميػػػػػػػػا العممػػػػػػػػي ىػػػػػػػػي تنظػػػػػػػػيـ ضػػػػػػػػخـ، موضػػػػػػػػوع كػػػػػػػػي يتماشػػػػػػػػى مػػػػػػػػع الميػػػػػػػػاـ 
 2الضخمة وىذا يتطمب التنسيؽ المنطقي لعمؿ الكثير مف الأفراد.

 والمظاىر البيروقراطية التي نسجميا في الإدارة المحمية الجزائرية عديدة نمخصيا في:

الجميػػػػػػور: حيػػػػػػث ينشػػػػػػغؿ الموظفػػػػػػوف بأعمػػػػػػاؿ أخػػػػػػرى وييممػػػػػػوف الأعمػػػػػػاؿ الإىمػػػػػػاؿ وسػػػػػػوء معاممػػػػػػة  -
 الواجبة عمييـ اتجاه المواطف.

بػػػػػػػػروز ظػػػػػػػػاىرة الوسػػػػػػػػاطة والمحسػػػػػػػػوبية، اسػػػػػػػػتغلبؿ وسػػػػػػػػائؿ وأدوات الدولػػػػػػػػة لمكسػػػػػػػػب الغيػػػػػػػػر شػػػػػػػػرعي،  -
التماطػػػػػػؿ والتجػػػػػػاوب البطػػػػػػيء، حيػػػػػػث يفتقػػػػػػد الموظفػػػػػػوف إلػػػػػػى السػػػػػػرعة فػػػػػػي الاسػػػػػػتجابة إلػػػػػػى المتغيػػػػػػرات 

 عطيؿ المصالح، بالإضافة إلى الرغبة في التسمط وممارسة النفوذ.وبالتالي ت

ولعػػػػػػػؿ مػػػػػػػف بػػػػػػػيف العوامػػػػػػػؿ والأسػػػػػػػباب التػػػػػػػي سػػػػػػػاىمت فػػػػػػػي تػػػػػػػأزـ علبقػػػػػػػة المػػػػػػػواطف بالجماعػػػػػػػات 
 المحمية ونشوء ظاىرة البيروقراطية اليجينة في الجزائر:

 *نقص التأطير وعدـ العناية بفكرة التكويف.

 3رة الروتيف.* ثبوت أنماط التسيير وبقاء ظاى

                                                           
 (.104، ص)1525، الأردف، دط ، دار أسامة لمنشر والتوزيع،الحككمة الإلكتركنية كالإدارة المعاصرة :محمد القدوة  -1

2
 (51، ص )1551، الدار الجامعة لمنشر، دط ،الإسكندرية، البيركقراطية في الإدارة المحميةمحمد عبد الوىاب:  - 

3
جواف 0، مجمة دفاتر السياسة والقانوف، حلاعلاقة الإدارة بالمكاطف في الجزائر بيف أزمة كمحاكلات الإص :قاسـ ميمود - 

 .(21)، ورقمة،  الجزائر، ص 1522
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 *ضعؼ الرقابة وسوء التنظيـ والتسيير.

 1*انعداـ المحفزات. 

 انعداـ المساءلة: -3

إف أنظمػػػػػػػة الرقابػػػػػػػػة والمسػػػػػػػػاءلة فػػػػػػػي المجػػػػػػػػاؿ الإداري غيػػػػػػػػر فعالػػػػػػػػة، وبػػػػػػػالرغـ مػػػػػػػػف كثػػػػػػػػرة عػػػػػػػػدد  
ء الييئػػػػات الرقابيػػػػة والتأديبيػػػػة داخػػػػؿ السػػػػمطة التنفيذيػػػػة إلػػػػى أنػػػػو لػػػػـ يػػػػتـ ضػػػػبط المخالفػػػػات والحػػػػد مػػػػف سػػػػو 

 الإدارة وىو ما أدى إلى انتشار الفساد والتسيب.

 تدني مستكل الدخؿ: -4

وىػػػػػػذا يػػػػػػؤثر كثيػػػػػػرا عمػػػػػػى الموظػػػػػػؼ حتػػػػػػى صػػػػػػاحب الأخلبقيػػػػػػات والممتػػػػػػزـ بالقػػػػػػانوف ويدفعػػػػػػو إلػػػػػػى 
  2قبوؿ الرشاوى والماؿ مقابؿ تسيير المعاملبت وتسييميا.

 المركزية الإدارة كتضخـ الجياز الإدارم: -5

الإدارة العموميػػػػػة مػػػػػف مركزيػػػػػة شػػػػػديدة، وعػػػػػدـ التػػػػػرابط الفعػػػػػاؿ بػػػػػيف إداراتيػػػػػا حيػػػػػث تشػػػػػكو ىيكمػػػػػة 
 3عمى المستوى المركزي والإدارات المحمية.

 الإسراؼ في النفقات كالشكميات: -6

  التعقيدات الإدارية كالركتيف: -7

 أي الشكميات التي تجب توفرىا في المعاملبت الرسمية.

 الفساد الإدارم: -8

أشػػػػػػػكالو مػػػػػػػف رشػػػػػػػوة؛  تتعمػػػػػػػؽ بالفسػػػػػػػاد بكافػػػػػػػةحيػػػػػػػث يكثػػػػػػػر الحػػػػػػػديث عػػػػػػػف فضػػػػػػػائح وممارسػػػػػػػات 
اسػػػػػػػػتغلبؿ النفػػػػػػػػوذ؛ انحرافػػػػػػػػات سػػػػػػػػموكية وأشػػػػػػػػكاؿ مختمفػػػػػػػػة مػػػػػػػػف التسػػػػػػػػيب الػػػػػػػػوظيفي لمعػػػػػػػػامميف، واقتنػػػػػػػػع 

                                                           
1
 (24 -22، ص ص )2441،الدار الجامعية لمنشر، دط ،الإسكندرية، الإدارة العامةسعود عبد الفتاح:  - 
 2

 (.20، ص )مرجع سبؽ ذكره: قاسـ ميمود -  

 (.112 -115، ص ص )مرجع سبؽ ذكرهمحمود القدوة:  -  3
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المػػػػػػػواطف الجزائػػػػػػػري وأدرؾ أف الفسػػػػػػػاد مستشػػػػػػػر فػػػػػػػي الأجيػػػػػػػزة الإدارة المحميػػػػػػػة، وأنيػػػػػػػا مييػػػػػػػأة لانتشػػػػػػػار 
 في ظؿ التغيب المستمر لمشفافية الرقابة وحكـ القانوف.أوسع ليذه الظاىرة 

 التسيب كاللامبالاة: -9

إف ظػػػػػػاىرة التسػػػػػػيب متجػػػػػػدرة داخػػػػػػؿ الإدارة العموميػػػػػػة الجزائريػػػػػػة، وتظيػػػػػػر أكثػػػػػػر فػػػػػػي المسػػػػػػتويات 
الإداريػػػػػػػة الػػػػػػػدنيا، والتػػػػػػػي تتعامػػػػػػػؿ بشػػػػػػػكؿ مباشػػػػػػػر مػػػػػػػع المػػػػػػػواطنيف ففػػػػػػػي البمديػػػػػػػة مػػػػػػػثلب نجػػػػػػػد أف تراخػػػػػػػي 

فقػػػػداف الممفػػػػات أو التماطػػػػؿ فػػػػي تقػػػػديـ الخدمػػػػة  وأيضػػػػا الأخطػػػػاء المرتكبػػػػة فػػػػي  المػػػػوظفيف يػػػػؤدي عمػػػػى
 ملؤ الوثائؽ الإدارية. 

ولاشػػػػػػؾ إذا أمعنػػػػػػا النظػػػػػػر فػػػػػػي ىػػػػػػذه المظػػػػػػاىر نجػػػػػػدىا كميػػػػػػا تسػػػػػػتند إلػػػػػػى مجموعػػػػػػة مػػػػػػف الشػػػػػػروط 
والعوامػػػػػػؿ التاريخيػػػػػػة السياسػػػػػػية منيػػػػػػا والأخلبقيػػػػػػة ،الاقتصػػػػػػادية والاجتماعيػػػػػػة والتػػػػػػي افػػػػػػرزت حالػػػػػػة مػػػػػػف 

للبأمػػػػػػف بػػػػػػيف المػػػػػػواطف والإدارة وحمػػػػػػت رابطػػػػػػة الثقػػػػػػة بينيمػػػػػػا، وتركػػػػػػت إنطبػػػػػػاع سػػػػػػيء لػػػػػػدى المػػػػػػواطنيف ا
 عف إدارتيـ. 

و لعػػػػػؿ حجػػػػػـ ىػػػػػذه المشػػػػػاكؿ فػػػػػي الأجيػػػػػزة الإداريػػػػػة المحميػػػػػة الجزائريػػػػػة تشػػػػػعبيا، وتفاقميػػػػػا، حمػػػػػؿ 
صػػػػػلبحات الحكومػػػػة الجزائريػػػػة عمػػػػػى تفعيػػػػؿ آليػػػػات لمحاصػػػػػرتيا والقضػػػػاء عمييػػػػا، ومباشػػػػػرة عػػػػدد مػػػػف الإ

اعتمػػػػدتيا الحكومػػػػات المتعاقبػػػػة، نػػػػذكر منيػػػػا فػػػػي ىػػػػذا المقػػػػاـ عمػػػػى سػػػػبيؿ المثػػػػاؿ لا الحصػػػػر اسػػػػتحداث 
وظيفػػػػػة الوسػػػػػيط الإداري عمػػػػػى مسػػػػػتوى كػػػػػؿ الولايػػػػػات حيػػػػػث يقػػػػػوـ باسػػػػػتقباؿ تظممػػػػػات المػػػػػواطنيف وبحػػػػػؿ 

 المشاكؿ التي يمكف أف يحميا ويعيف مف طرؼ الوالي.

والػػػػػذي جػػػػػاء ليػػػػػنظـ  2433يوليػػػػػو سػػػػػنة  51مػػػػػؤرخ فػػػػػي ال 212. 33إضػػػػػافة إلػػػػػى صػػػػػدروا قػػػػػانوف 
 1العلبقة بيف الإدارة والمواطف مف خلبؿ تحديد واجبات الإدارة اتجاه المواطف.

غيػػػػػر أف كػػػػػؿ ىػػػػػذه المحػػػػػاولات التػػػػػي بػػػػػادرت بيػػػػػا القيػػػػػادة السياسػػػػػية قػػػػػد فشػػػػػمت فػػػػػي احتػػػػػواء أزمػػػػػة 
ي محػػػػػاولات التجديػػػػػد والبحػػػػػث علبقػػػػػة الإدارة مػػػػػع المػػػػػواطف، ورغػػػػػـ ذلػػػػػؾ اسػػػػػتمرت الحكومػػػػػة الجزائريػػػػػة فػػػػػ

عػػػػادة الاعتبػػػػار  عػػػػف كػػػػؿ السػػػػبؿ والآليػػػػات التػػػػي مػػػػف شػػػػأنيا تحسػػػػيف العلبقػػػػة بػػػػيف الإدارة مػػػػع المػػػػواطف وا 
لمخدمػػػػػػة العموميػػػػػػة عمػػػػػػى مسػػػػػػتوى الإدارات المحميػػػػػػة ، حيػػػػػػث اتخػػػػػػذت ىػػػػػػذه الأخيػػػػػػرة عػػػػػػدت تػػػػػػدابير فػػػػػػي 

                                                           
1
 (.32 -35، ص )مرجع سبؽ ذكرهمحمود القدوة:  -  
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اء عمػػػػػػػى البيروقراطيػػػػػػػة إطػػػػػػػار المسػػػػػػػعى اليػػػػػػػادؼ إلػػػػػػػى عصػػػػػػػرنة الإدارة وتقريبيػػػػػػػا مػػػػػػػف المػػػػػػػواطف والقضػػػػػػػ
والفسػػػػػػػاد التػػػػػػػي طالمػػػػػػػا طبعػػػػػػػت الإدارة المحميػػػػػػػة واشػػػػػػػتكى منيػػػػػػػا المػػػػػػػواطف. ولعػػػػػػػؿ أىػػػػػػػـ ىػػػػػػػذه التػػػػػػػدابير 

 الإجراءات الأخيرة التي بادرت الجماعات المحمية إلى تفعيميا والتي تمحورت حوؿ:

 إعادة تأىيؿ المرافؽ الإدارية المحمية. -

 تخفيؼ الممفات الإدارية. -

 المواطنيف وتوجيييـ.استقباؿ  -

 رقمنة سجلبت الحالة المدنية والتحوؿ نحو الإدارة الالكترونية. -

زيػػػػػادة عمػػػػػى المداومػػػػػة عمػػػػػى نشػػػػػر التعميمػػػػػات الصػػػػػارمة سػػػػػواء كانػػػػػت صػػػػػادرة مػػػػػف الػػػػػوزير الأوؿ 
صػػػػػػػػدار مختمػػػػػػػػػؼ النصػػػػػػػػػوص  أو وزيػػػػػػػػر الداخميػػػػػػػػػة والجماعػػػػػػػػات المحميػػػػػػػػػة، لتفعيػػػػػػػػػؿ ىػػػػػػػػذه الإجػػػػػػػػػراءات وا 

 سيـ ومناشير لمتأكيد عمى وجوب العمؿ وفؽ الإجراءات الجديدة. القانونية في شكؿ مرا

حيث أكدت الدراسة السابقة مف الخلاؿ النتائج التي تكصمت إلييا عبر مقارنة كاقع الخدمػة العامػة بػيف 
الأىمية مع القانوف  في غاية المرفؽ العمومي الفرنسي ، في مواجية أف إلى نتيجة مفادىا الجزائر كفرنسا

الأوروبي، الذي يستخدـ بدلا عنو، عدة  مصطمحات لتكيؼ نشاطات الدولػة كالخدمػة ذات المنفعػة العامػة 
ف القػانوف الأوروبػي أالخدمػة ذات المنفعػة الاجتماعيػة العامػة ،و  ، الخدمة ذات المنفعة الاقتصادية العامػة،

خضع ىذا إلى قػانوف أف جية أخرى وم منع الاحتكار العمومي الذي ارتبط لفترة طويمة بالمرافؽ العمومية،
أي أف المنافسػػػػة تشػػػػكؿ الخاصػػػية الأساسػػػػية لممفيػػػػوـ الأوروبػػػػي   ،المنافسػػػة الحاضػػػػنة لمسػػػػموكات العموميػػػة

لمخدمػػػة العامػػػة، فػػػلب تعتبػػػر الخدمػػػة العامػػػة بػػػأي حػػػاؿ مػػػف الأحػػػواؿ, كمفيػػػوـ معػػػارض أو مخػػػالؼ لممرفػػػؽ 
نما ناتج استجابتو لمقتضيات اقتصاد ال العمومي, سوؽ التي مف أىميا انفتاح ىػذا المرفػؽ عمػى المنافسػة وا 

ويسػػجؿ ىػػذا التحػػوؿ فػػي إطػػار مبػػدأ التكيػػؼ الػػذي يسػػمح بتػػأقمـ المرفػػؽ العمػػومي مػػع تغيػػر الظػػروؼ, كمػػا 
ىو الحاؿ  كما سمح مف قبؿ بتغيير نظاـ تسيير المرافؽ العمومية وتفويضيا لممؤسسات أكثر تأىيلب لذلؾ,

بنػػت ىػػذا المفيػػوـ عػػف المشػػرع الفرنسػػي، الػػذي كػػاف ولازاؿ مصػػدرا لمقػػانوف الإداري ت يلمجزائػػر، التػػ بالنسػػبة
ف كاف بطريقة غير مباشرة ، بالجديػد الأوروبػي فػي المجػاؿ المرافػؽ العموميػة  المعتمد فييا، متأثرة بذلؾ، وا 
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 ر تبنػػي، عمػػى خػػلبؼ الصػػعوبات الماديػػة والبشػػرية واتسػػاع الإقمػػيـ الجغرافػػي، الػػذي كانػػت سػػببا فػػي تػػأخي
 1.ليذا المفيوـ الجزائر

 (: مدل معرفة المكاطنيف بيذه الإجراءات كفؽ مؤشر الإقامة.17جدكؿ رقـ )

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 21.5 86 29 29 17 17 21 21 19 19 نعـ

 78.5 314 71 71 83 83 79 79 81 81 لا

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

أجػػػػػابوا بػػػػػأف ىػػػػػذه الإجػػػػػراءات  نلبحػػػػػظ مػػػػػف خػػػػػلبؿ الجػػػػػدوؿ أعػػػػػلبه أف أكبػػػػػر نسػػػػػبة مػػػػػف المبحػػػػػوثيف
كمػػػػػػا قػػػػػػدر عػػػػػػدد  ،%78.5بنسػػػػػػبة مبحػػػػػػوث( وذلػػػػػػؾ  121غيػػػػػػر معروفػػػػػػة لػػػػػػدييـ، حيػػػػػػث بمػػػػػػغ عػػػػػػددىـ )

إذ يمكننػػػػػا تفسػػػػػير ىػػػػػذه النتػػػػػائج الإحصػػػػػائية  ،%21.5بنسػػػػػبة  وذلػػػػػؾ مبحػػػػػوث( 31الػػػػػذيف أجػػػػػابوا بػػػػػنعـ )
بػػػػػػالرجوع إلػػػػػػى الجػػػػػػداوؿ السػػػػػػابقة الخاصػػػػػػة بإجابػػػػػػات المبحػػػػػػوثيف حػػػػػػوؿ ىػػػػػػذه الإجػػػػػػراءات الجديػػػػػػدة التػػػػػػي 
أقرتيػػػػػػػػا الحكومػػػػػػػػة الجزائريػػػػػػػػة فػػػػػػػػي إطػػػػػػػػار تحسػػػػػػػػيف الخدمػػػػػػػػة العموميػػػػػػػػة عمػػػػػػػػى مسػػػػػػػػتوى الإدارة المحميػػػػػػػػة 

غيػػػػػػر معروفػػػػػػة بدرجػػػػػػة كبيػػػػػػرة لػػػػػػدى وتقريبيػػػػػػا مػػػػػػف المػػػػػػواطف، حيػػػػػػث نجػػػػػػد أف أغمػػػػػػب الإجػػػػػػراءات كانػػػػػػت 
سػػػػػػا  11/11المبحػػػػػػوثيف، كمػػػػػػا ىػػػػػػو الحػػػػػػاؿ بالنسػػػػػػبة للئجػػػػػػراءات الخاصػػػػػػة بتػػػػػػوفر الخدمػػػػػػة عمػػػػػػى مػػػػػػدار 

إسػػػػػتخراج الوثػػػػػائؽ  عبػػػػػر الموقػػػػػع الرسػػػػػمي لػػػػػوزارة الداخميػػػػػة والجماعػػػػػات المحميػػػػػة، بالإضػػػػػافة إلػػػػػى إمكانيػػػػػة
عبػػػػػػػر الانترنػػػػػػػت  الوصػػػػػػػيةوزارة مػػػػػػػلالموقػػػػػػػع الإلكترونػػػػػػػي الرسػػػػػػػمي  الإداريػػػػػػػة )استمارة/طمب/شػػػػػػػيادة( مػػػػػػػف
الحصػػػػػوؿ عمػػػػػى )المعمومػػػػػات المتعمقػػػػػة بالخدمػػػػػة/تحميؿ الوثػػػػػائؽ  ،دوف الحاجػػػػػة لمتنقػػػػػؿ إلػػػػػى مقػػػػػر البمديػػػػػة

طمػػػػػػػػب  إدراج إمكانيػػػػػػػػة ، إلػػػػػػػػى جانػػػػػػػػب"إجراءاتػػػػػػػػي الإداريػػػػػػػػة" لمتطبيػػػػػػػػؽ الإلكترونػػػػػػػػيالإداريػػػػػػػػة( باسػػػػػػػػتخداـ 
ر رقػػػػػـ جػػػػػواز  السػػػػػفر البيػػػػػػومتري عبػػػػػػ لكترونيػػػػػةالتعريػػػػػؼ البيومتريػػػػػة الإعمػػػػػى بطاقػػػػػػة  المػػػػػواطف حصػػػػػوؿ

                                                           
مقدمػػة لنيػػؿ شػػيادة  مػػذكرة"المفيػػكـ الأكركبػػي لمخدمػػة العامػػة كتػػأثيره عمػػى المرفػػؽ العمػػكمي فػػي الجزائػػر" قنػػػػاف نيػػػػػاد - 1

السنػػػػػػة  ، كػػميػػػػػة الػػحقػػػوؽ،1القػػانوف العػػاـ, فػػرع الإدارة العامػػة" القػػانوف وتسػػيير الإقمػػيـ" ،جامعػػة قػسػنػػػطيػػنػػػػػػػػػػػػة الماجسػػتير فػػي 
 .2012/2013 الجامعية
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، مػػػػػع إمكانيػػػػػة  SMSسػػػػػتلبـ عبػػػػػر رسػػػػػالة نصػػػػػية قصػػػػػيرة بالإ ومػػػػػف خػػػػػلبؿ الانترنيػػػػػت حيػػػػػث يػػػػػتـ إبلبغػػػػػ
لكترونيػػػػػػا عبػػػػػػر الأنترنػػػػػػت بالنسػػػػػػبة لممقيمػػػػػػيف داخػػػػػػؿ وخػػػػػػارج إتصػػػػػػحيح أخطػػػػػػاء وثػػػػػػائؽ الحالػػػػػػة المدنيػػػػػػة 

 (1100)الرقـ الأخضػػػػػػػروتخصػػػػػػػيص رقػػػػػػػـ أخضػػػػػػػر لكترونيػػػػػػػاإ الشػػػػػػػكاويمػػػػػػػع إمكانيػػػػػػػة إرسػػػػػػػاؿ  ،الجزائػػػػػػػر
مكانيػػػػػػػػة طمػػػػػػػػب جػػػػػػػػواز سػػػػػػػػفر إسػػػػػػػػتعجالي عبػػػػػػػػر  للئسػػػػػػػػتماع لإنشػػػػػػػػغالات المػػػػػػػػواطنيف حػػػػػػػػوؿ الخدمػػػػػػػػة، وا 

دخػػػػػػو  الانترنػػػػػػت (، 06(، )05)وؿ رقػػػػػػـاوذلػػػػػػؾ فػػػػػػي الجػػػػػػد ،اؿ رخصػػػػػػة السػػػػػػياقة البيومتريػػػػػػة حيػػػػػػز التنفيػػػػػػذا 
(07( ،)09( ،)10( ،)11( ،)12( ،)14( ،)15.) 

معروفػػػػػػة لػػػػػػدى معظػػػػػػـ أفػػػػػػراد العينػػػػػػة نػػػػػػذكر عمػػػػػػى سػػػػػػبيؿ مقابػػػػػػؿ بعػػػػػػض الإجػػػػػػراءات التػػػػػػي كانػػػػػػت 
الػػػػوزارة الوصػػػػية ة، ولايػػػػة، البمديػػػػلمصػػػػفحة رسػػػػمية  المثػػػػاؿ مػػػػا تعمػػػػؽ بتقمػػػػيص الممفػػػػات الإداريػػػػة ، ووجػػػػود

، وذلػػؾ  مباشػػرة بطريقػػة مػػواطنيف( )مػػوظفيف/ النقاشػػات متبادلػػة تكػػوف فييػػا " فيسػػبوؾ موقػػع عبػػر
 (.   21( وجدوؿ رقـ )53في الجدوؿ رقـ )
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 تكفؿ الإدارة المحمية بانشغالات المكاطف. مستكل . تحميؿ بيانات المحكر الثالث:4/3

 (:سبب قصد المكاطف لمصالح البمدية كفؽ مؤشر الإقامة.18جدكؿ رقـ )

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 64 67 47 52 استخراج كثائؽ

 
 

54 
 

53 53 48 226 53 

 32 37 41 طرح مشاكؿ كانشغالات
 

30 47 47 
 

50 
 

46 
 

171 41 

 7 31 06 07 / / 06 06 16 17 تقديـ اقتراحات

 111 426 100 111 100 111 100 115 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

العينػػػػػػػة ىػػػػػػػذا الجػػػػػػػدوؿ الإنشػػػػػػػغاؿ الأساسػػػػػػػي الػػػػػػػذي يقصػػػػػػػد مػػػػػػػف أجمػػػػػػػو المػػػػػػػواطنيف أفػػػػػػػراد يظيػػػػػػػر 
 %12، )%01مفػػػػػػػردة، بنسػػػػػػػبة إجماليػػػػػػػة قػػػػػػػدرت  111مصػػػػػػػالح البمديػػػػػػػة، ويبػػػػػػػدوا أف غالبيػػػػػػػة المبحػػػػػػػوثيف 

لإسػػػػػػتخراج الوثػػػػػػائؽ  ، يقصػػػػػػدوف البمديػػػػػػة*برحػػػػػػاؿ( %13سػػػػػػيدي عمػػػػػػار و %01البػػػػػػوني،  %11عنابػػػػػػة، 
 %12البػػػػػوني،  %15عنابػػػػػة،  %12أكثػػػػػر ممػػػػػا يتصػػػػػموف بيػػػػػا مػػػػػف أجػػػػػؿ طػػػػػرح مشػػػػػاكميـ وانشػػػػػغالاتيـ )

برحػػػػػاؿ(، إضػػػػػافة إلػػػػػى ذلػػػػػؾ ىنػػػػػاؾ فئػػػػػة مػػػػػف المبحػػػػػوثيف تقصػػػػػد البمديػػػػػة بغػػػػػرض  %11، سػػػػػيدي عمػػػػػار
برحػػػػػػػػػاؿ(، فػػػػػػػػػي حػػػػػػػػػيف انعػػػػػػػػػدـ ذلػػػػػػػػػؾ لػػػػػػػػػدى  %51البػػػػػػػػػوني، و  %51عنابػػػػػػػػػة،  %21تقػػػػػػػػػديـ اقتراحػػػػػػػػػات )

 مواطني بمدية سيدي عمار. 
ومنػػػػػو يمكػػػػػف تفسػػػػػير ىػػػػػذه النتػػػػػائج الإحصػػػػػائية بػػػػػأف تػػػػػردد المػػػػػواطنيف عمػػػػػى مقػػػػػر إدارة البمديػػػػػة لا 

نمػػػػػػػا لغايػػػػػػػات متعػػػػػػػددة وحاجػػػػػػػات متنوعػػػػػػػة، ذلػػػػػػػؾ باعتبارىػػػػػػػا الخميػػػػػػػة الأساسػػػػػػػية يكػػػػػػػوف لسػػػػػػػ بب واحػػػػػػػد وا 
للبمركزيػػػػة الإداريػػػػة، وىػػػػي تقػػػػدـ خػػػػدمات عديػػػػدة وفػػػػي مجػػػػالات مختمفػػػػة، وبػػػػذلؾ فيػػػػي عبػػػػارة عػػػػف بنػػػػاء 

 .1وظيفي يقدـ العديد مف الوظائؼ ويسير عمى تنفيذ عدة أدوار

                                                           
 لأف المبحوثيف إختاروا أكثر مف إجابة. 50المجموع أكبر مف   *
1
 (.218ص )، مرجع سبؽ ذكرهعيواج عذراء:  -  
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قيػػػػؽ جممػػػػة مػػػػف الغايػػػػات، كمػػػػا سػػػػبقت الإشػػػػارة إلييػػػػا فػػػػي الجزائػػػػر إلػػػػى تح الإدارة المحميػػػػةحيػػػػث تيػػػػدؼ 
 في الإطار النظري، إذ يمكف تمخيصيا فيما يمي:

تخفػػػػػػػػػيض الأعبػػػػػػػػػاء الممقػػػػػػػػػاة عمػػػػػػػػػى عػػػػػػػػػاتؽ السػػػػػػػػػمطة المركزيػػػػػػػػػة والارتقػػػػػػػػػاء بالدولػػػػػػػػػة وتقويػػػػػػػػػة بنيانيػػػػػػػػػا  -
الاقتصػػػػػادي والسياسػػػػػي، إتاحػػػػػة الفػػػػػرص لمسػػػػػكاف المحميػػػػػيف فػػػػػي إدارة الشػػػػػؤوف بأنفسػػػػػيـ، الاسػػػػػتثمار فػػػػػي 
الكفػػػػػػػاءات القياديػػػػػػػة عمػػػػػػػى تحمػػػػػػػؿ المشػػػػػػػاؽ وعػػػػػػػبء المسػػػػػػػؤوليات، بالإضػػػػػػػافة إلػػػػػػػى تطػػػػػػػوير التنظيمػػػػػػػات 
الإداريػػػػة و تحقيػػػػؽ التنميػػػػة المحميػػػػة ومنػػػػو التنميػػػػة القوميػػػػة، وذلػػػػؾ بإعتبارىػػػػا حمقػػػػة وصػػػػؿ بػػػػيف السػػػػمطة 
المركزيػػػػػػػة والييئػػػػػػػات المحميػػػػػػػة، ومػػػػػػػنح الوحػػػػػػػدات المحميػػػػػػػة الاسػػػػػػػتقلبؿ فػػػػػػػي إدارة المشػػػػػػػروعات والمرافػػػػػػػؽ 
المحميػػػػػػػة المتصػػػػػػػمة اتصػػػػػػػالا مباشػػػػػػػرا بالحاجػػػػػػػات العامػػػػػػػة، وىػػػػػػػذا الاسػػػػػػػتقلبؿ مػػػػػػػف شػػػػػػػأنو المسػػػػػػػاىمة فػػػػػػػي 
تبسػػػػػػػػيط الإجػػػػػػػػراءات وتجنػػػػػػػػب التعقيػػػػػػػػد والأنظمػػػػػػػػة الروتينيػػػػػػػػة والػػػػػػػػبطء فػػػػػػػػي صػػػػػػػػدور القػػػػػػػػرارات المتعمقػػػػػػػػة 

 بالمصالح والشؤوف المحمية.

شػػػػػراكيـ فػػػػػي إثػػػػػراء وتجديػػػػػد  أسػػػػػاليب عمػػػػػؿ النظػػػػػاـ إلػػػػػى جانػػػػػب تفجيػػػػػر قػػػػػوى الإبػػػػػداع لػػػػػدى المػػػػػواطنيف وا 
الإداري فػػػػػػػػي الدولػػػػػػػػة وتغذيتػػػػػػػػو بالعناصػػػػػػػػر الواقعيػػػػػػػػة والفاعميػػػػػػػػة اللبزمػػػػػػػػة لضػػػػػػػػماف اسػػػػػػػػتمرارية الجيػػػػػػػػاز 
الإداري، وتػػػػػػػػػػػػوفير الخػػػػػػػػػػػػدمات العامػػػػػػػػػػػػة كشػػػػػػػػػػػػؽ الطرقػػػػػػػػػػػػات وتعبيػػػػػػػػػػػػدىا، تخطػػػػػػػػػػػػيط المػػػػػػػػػػػػدف، الصػػػػػػػػػػػػحة 

ات العامػػػػػػة...الخ، ومحاولػػػػػػة التخفيػػػػػػؼ مػػػػػػف آثػػػػػػار العزلػػػػػػة التػػػػػػي فرضػػػػػػتيا المدنيػػػػػػة  خاصػػػػػػة بعػػػػػػد التوسػػػػػػع
 1التي شيدتيا مختمؼ التنظيمات، تعزيز البناء الاجتماعي والسياسي والاقتصادي لمدولة.

في تخفيؼ الأعباء الممقاة عمى عاتؽ السمطة  أيضا وذلؾ بإعتبارىا إدارة محمية تساىـ البمدية كما
البمدية عمى تطوير يعمؿ نظاـ ، حيث  تقوية بنيانيا الاقتصادي والسياسالمركزية والارتقاء بالدولة و 

التنظيمات الإدارية، و خاصةً في الوقت الحاضر الذي تعقدت فيو الوظيفة الإدارية، وتنوعت فيو المرافؽ 
البمدية ىي حمقة الوصؿ بيف السمطة مركزية ، فالعامة تحت تأثير السياسات التي تتبعيا الدوؿ المعاصرة

ية إلى منح الوحدات المحمية الاستقلبؿ في إدارة يعمؿ نظاـ البمد،إذ والييئات المحمية ممثمة الشعب
المشروعات والمرافؽ المحمية المتصمة اتصالًا مباشراً بالحاجات العامة، وىذا الاستقلبؿ لموحدات المحمية 
يسيـ مف دوف شؾ في تبسيط الإجراءات، وتجنب التعقيد والأنظمة الروتينية والبطء في صدور القرارات 

                                                           
1
 (213، ص)1551، دار ريحانة، دط ،الجزائر، الكجيز في القانكف الإدارمبوضياؼ :  عمار -  
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يحقؽ نظاـ البمدية العدالة في توزيع النفقات العامة فلب تطغى ، كما الشؤوف المحميةالمتعمقة بالمصالح و 
  .مرافؽ العاصمة والمدف الكبرى عمى مرافؽ الأقاليـ كما ىو الحاؿ لو أخذ بنظاـ المركزية الإدارية

ر مدرسة لتثقيؼ خي ، فيي تعدلمبمدية دور ىاـ في تحقيؽ التنمية المحمية و بالتالي تنمية القومية الشاممة
المواطنيف المحمييف في إتباع وممارسة المفاىيـ الديمقراطية لاختيار مف ينوب عنيـ في المجالس المحمية، 
فيي بذلؾ تمثؿ المدرسة الابتدائية لمشعب التي تتخرج منيا الكفاءات الإدارية المستقبمية عمى المستوى 

العامة تشمؿ شؽ الطرقات وتعبيدىا وتخطيط المدف، تشكيمة واسعة مف الخدمات ل ىار يتوف، وذلؾ بالقومي
 1... الخخيصوالصحة العامة، والتخمص مف النفايات، ومنح الترا

                                                           
1
 .11-11عبان عبد القادر، تحدٌات الإدارة الإلكترونٌة، مرجع سبق ذكره، ص - 
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 (: تقييـ المكاطف لخدمة الاستقباؿ كالتكجيو كفؽ مؤشر الإقامة.19جدكؿ رقـ)

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 13 53 12 12 10 10 17 17 14 14 جيدة

 37 147 33 33 42 42 37 37 35 35 حسنة 

 51 211 55 55 48 48 46 46 51 51 سيئة

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

 نلبحػػػػػظ مػػػػػف خػػػػػلبؿ الجػػػػػدوؿ أعػػػػػلبه أف نصػػػػػؼ المبحػػػػػوثيف يػػػػػروف أف خدمػػػػػة الاسػػػػػتقباؿ والتوجيػػػػػو
 %11عنابػػػػػػػػة،  %02( موزعػػػػػػػػة كمػػػػػػػػا يمػػػػػػػػي: )%05مفػػػػػػػػردة/ 155) عمػػػػػػػػى مسػػػػػػػػتوى مقػػػػػػػػر البمديػػػػػػػػة سػػػػػػػػيئة

ىػػػػػذا التػػػػػذمر لػػػػػدى المػػػػػواطنيف فيمػػػػػا  برحػػػػػاؿ(، حيػػػػػث يمكػػػػػف تفسػػػػػير %00سػػػػػيدي عمػػػػػار و %13البػػػػػوني، 
يخػػػػػص خػػػػػدمات الاسػػػػػتقباؿ والتوجيػػػػػو إلػػػػػى أف الأعػػػػػواف المكمفػػػػػيف بػػػػػذلؾ ىػػػػػـ أعػػػػػواف أمػػػػػف وليسػػػػػوا أعػػػػػواف 

نعمػػػػػػـ أف رجػػػػػػؿ الاسػػػػػػتقباؿ لابػػػػػػد أف تتػػػػػػوفر فيػػػػػػو سػػػػػػمات خاصػػػػػػة تتوافػػػػػػؽ وخصوصػػػػػػية اسػػػػػػتقباؿ، ونحػػػػػػف 
الػػػػدور المنػػػػوط بػػػػو، فوظيفػػػػة الاسػػػػتقباؿ والتوجيػػػػو تمثػػػػؿ نصػػػػؼ الخدمػػػػة المقدمػػػػة لممػػػػواطف، إضػػػػافة إلػػػػػى 
ذلػػػػػؾ فإننػػػػػا نسػػػػػجؿ غيػػػػػاب مصػػػػػمحة الإعػػػػػلبـ والتوجيػػػػػو )مصػػػػػمحة الاسػػػػػتعمالات( عمػػػػػى مسػػػػػتوى بعػػػػػض 

 .1ىذه الإدارات
النسػػػػػبة المتبقيػػػػػة عمػػػػػى الإحتمػػػػػاليف المتبقػػػػػيف، حيػػػػػث قػػػػػدر عػػػػػدد الػػػػػذيف قػػػػػالوا بأنيػػػػػا بينمػػػػػا توزعػػػػػت  
برحػػػػػػػاؿ(، نضػػػػػػػيؼ  %11سػػػػػػػيدي عمػػػػػػار و %11البػػػػػػػوني،  %12عنابػػػػػػة،  %10مبحػػػػػػػوث ) 212حسػػػػػػنة 

البػػػػػػوني،  %22عنابػػػػػػة،  %21مبحػػػػػػوث ) 02ليػػػػػػا فئػػػػػػة الػػػػػػذيف أجػػػػػػابوا بأنيػػػػػػا جيػػػػػػدة والمقػػػػػػدر عػػػػػػددىـ بػػػػػػػ 
لانعكاسػػػػػات ىػػػػػذه الخدمػػػػػة مباشػػػػػرة عمػػػػػى تحسػػػػػيف علبقػػػػػة  برحػػػػػاؿ(، ونظػػػػػرا %21سػػػػػيدي عمػػػػػار و 25%

الإدارة بػػػػػػػالمواطف فقػػػػػػػد بػػػػػػػادرت الحكومػػػػػػػة الجزائريػػػػػػػة إلػػػػػػػى تنظػػػػػػػيـ عمميػػػػػػػة الاتصػػػػػػػاؿ، الإعػػػػػػػلبـ والتوجيػػػػػػػو 
عمػػػػػػى مسػػػػػػتوى ىػػػػػػذه الإدارات مػػػػػػف خػػػػػػلبؿ عديػػػػػػد التعميمػػػػػػات والمراسػػػػػػلبت الموجيػػػػػػة إلػػػػػػى مسػػػػػػؤولييا مػػػػػػف 

قػػػػػػات التواصػػػػػػؿ مػػػػػػع المػػػػػػواطف وتسػػػػػػخير طػػػػػػرؼ الجيػػػػػػات الوصػػػػػػية، التػػػػػػي تمحػػػػػػورت حػػػػػػوؿ تكثيػػػػػػؼ علب

                                                           
1
 (.80، ص )مرجع سبؽ ذكرهقاسـ ميمود:  -  
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 .1الإمكانػػػػػػات اللبزمػػػػػػة مػػػػػػف أجػػػػػػؿ تحسػػػػػػيف نوعيػػػػػػة الخػػػػػػدمات فػػػػػػي مجػػػػػػاؿ الإعػػػػػػلبـ، الاتصػػػػػػاؿ والتوجيػػػػػػو
 وىذا ما جعؿ الفئة الأخرى مف المبحوثيف تشيد بخدمة الاستقباؿ والتوجيو.

وفي ىذا  حيث أف اليدؼ مف عصرنة الإدارة ىو تقريبيا مف المواطف وتقديـ أفضؿ الخدمات لو،
الإطار يعتبر استقباؿ المواطنيف عمى مستوى الجماعات الإقميمية وتوجيييـ أولى الخطوات العممية التي 
يمانا مف الجزائر بيذا الأمر فقد عمدت  مف شأنيا تحسيف صورة البمدية ومف ثمة تحسيف صورة الدولة، وا 

دارة المحمية والمتمثمة في البمدية الصورة إلى تجسيده قانونيا وميدانيا ) بشريا وماديا(، حيث تعتبر الإ
المعبرة عف مدى تقدـ الدولة أو تخمفيا، كونيا تكتسي بعدا إستراتيجيا في سياسة الدولة مف خلبؿ تأكيدىا 

المتواصؿ عمى ضرورة تحديث الإدارة والإرتقاء بجودة الخدمات والأداء الإداري، حتى تكوف  –الدولة  –
رضاىـ وتستجيب لتطمعاتيـ الأنية والمستقبمية ولحاجتيـ إلى خدمة أفضؿ في خدمة المواطف ووتحقؽ 

وأكثر بساطة ونجاعة، وفما كاف عمى المشرع إلا أف ينظـ العلبقة بيف المواطف والإدارة والإرتقاء بجودة 
يمانا مف المشرع بأف أحسف الخدمات يبدأ بالإستقباؿ الحسف واللبئؽ والتوجيو الأحسف  الخدمات، وا 

واطف منذ دخولو المصمحة إلى غاية تمكينو مف الخدمة )وىو الأساس مف وجود المرافؽ العمومية(، لمم
فقد عمد إلى إصدار قوانيف مف شأنيا المساىمة في ذلؾ، ومف ابرز ىذه التشريعات المرسوـ رقـ 

ولي مع الذب ينظـ العلبقة بيف الإدارة والمواطف، كوف مصمحة الإستقباؿ تمثؿ الإتصاؿ الأ 33/212
 المواطف والواجية التي تعكس الصورة والسمعة المراد تقديميا وترسيخيا في ذىف المواطف.

ومف أنواع الإستقباؿ نجد الإستقباؿ الشخصي: أي استقباؿ المواطف مباشرة عند تنقمو لمقر البمدية، 
 وىو الأكثر نطاقا، وذلؾ راجع لعدة أسباب، نذمر منيا: 

 ؿ التنقؿ وتحمؿ المشقة أحيانا مف أجؿ قضاء حاجاتو.ذىنية المواطف الذي يفض -

 قناعة المواطف بأف تنقمو لمقر البمدية مثلب، مف شأنو أف يعجؿ في قضاء أموره. -

نتيجة الأعباء الوظيفية الممقاة عمى عاتؽ العديد مف موظفي البمدية فإف إمكانية نسياف  -
طف في العديد مف المرات لمقر بعض المصالح بالمواطف واردة جدا، لذلؾ فإف تنقؿ الموا
 البمدية مف شأنو أف يذكر الموظؼ المختص بتمؾ الأمور.

                                                           
دراسة حالة كزارة الداخمية -الجزائرتحسيف الخدمة العمكمية كاستراتيجيات الاتصاؿ العمكمي في غوري منية:  - 1

جامعة  ،، مداخمة مقدمة في الممتقى الوطني الثاني حوؿ سياسات الاتصاؿ العمومي في الجزائركالجماعات المحمية
 .2014ماي  06و  05،  2سطيؼ 



 الدراسة الميدانية        الفصل الرابع  
 

 
254 

كما نجد نوع أخر مف الإستقباؿ وىو الإستقباؿ الورقي: يحتؿ ىذا النوع أىمية كبيرة، فرغـ التطور الذي 
المواطنيف تعرفو الدولة عموما ومختمؼ مؤسساتيا وىيئاتيا عمى وجو الخصوص، إلا أف إستقباؿ طمبات 

المكتوبة ) بما يدعميا مف وثائؽ في بعض الحالات( ورسائميـ وشكاوييـ ليا مف الأىمية ما ليا، ومف 
والتي تنص عمى  10أمثمة ذلؾ، ما جاء في القانوف المتعمؽ بالتييئة والتعمير المعدؿ والمتمـ في المادة 

شعبي البمدي، وذلؾ مع مراعات أف رخصة التجزئة أو رخصة البناء تسمـ مف قبؿ رئيس المجمس ال
مف نفس القانوف، بالإضافة إلى نوع أخر مف الإستقباؿ وىو الياتفي : حيث يتصؿ  12و 11المادتيف 

المواطف بالبمدية المعنية عف طريؽ الياتؼ، وذلؾ لطمب معمومات أو الاستفسار عف ممؼ أو لأخذ موعد 
تؼ، إلى جانب الإستقباؿ الرقمي عف تخصيص مثؿ أخذ موعد لإيداع ممؼ جواز السفر عف طريؽ اليا

موقع رسمي عمى شبكة الأنترنت، حيث يتـ إستقباؿ طمبات المواطنيف، احتجاجاتيـ، ومف مثاؿ ذلؾ ما 
يتعمؽ بالخدمات الخاصة بجواز السفر البيومتري الإلكتروني، فالمواطف يستطيع أف يعرؼ كؿ ما يتعمؽ 

ؿ تصفح الموقع الرسمي عمى شبكة الأنترنيت لوزارة الداخمية بممؼ طمب جواز السفر أو تجديده مف خلب
والجماعات المحمية أو إحدى ولايات الوطف، كما يمكنو مف خلبؿ نفس الموقع الحصوؿ مثلب عمى نموذج 

 .1الإستمارة المخصصة لذلؾ
القانونية حسب النصوص  متطمبات كؿ نوع مف أنواع الإستقباؿ والتوجيو الجدوؿ التالي حيث يوضح 

حسب شبكة الملبحظة  لمدستور الجزائري والتطبيقات العممية في الإداراة المحمية محؿ الدراسة )البمدية(
 يمكف تمخيصيا في:

متطمبات الإستقباؿ 
كالتكجيو الشخصي 

 )شخص لشخص(

متطمبات الإستقباؿ 
 كالتكجيو الكرقي 

متطمبات الإستقباؿ 
 كالتكجيو الياتقي

متطمبات الإستقباؿ 
 كالتكجيو الرقمي

تخصيص  -
مكاف)قاعات( لإستقباؿ 
المواطنيف، كراسي 
مخصصة لجموس 

حسب المواد مف  -
مف  231إلى  211

المرسوـ التنفيذي 
 مادة(.15) 22/111

ضرورة تخصيص  -
عمى أكثر مف رقـ 
ىاتفي للئتصاؿ 
بالجماعات المحمية 

 211حسب المواد مف -
مف الكرسوـ  231إلى 

 22/111التنفيذي 
 مادة(. 15)

                                                           
1
في تحسيف الخدمة الإستقباؿ كالتكجيو في الجماعات المحمية "الخطكة الأكلى د.عمار بريؽ، الباحثة حناف بف زغبي،  - 

  .330 -329، ص2017، جواف  08، العدد ، مجمة أفاؽ لمعموـ"العمكمية
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المواطنيف، النظافة، 
الموحات الإعلبنات، 
تخصيص مكمؼ 

 بالإستقباؿ والتوجيو. 
مف  41حسب المادة  -

المرسوـ التنفيذي رقـ 
المتضمف  22/111

القانوف الأساسي الخاص 
بموظفي إدارة الجماعات 
الإقميمية، تطبيقا لأحكاـ  

الفقرة الأولى  22المادة 
 51/51مف الأمر رقـ 
/ 20/52المؤرخ في 

الخاصة بالإدارة  1551
العامة عمى ضرورة 
 توفرىا ليذه المستمزمات. 

ت المكمؼ صلبحيا -
بالإستقباؿ وفؽ المادة 

مف نفس المرسوـ  41
صلبحيات  +التنفيذي 

الموظفيف والأعواف 
المكمفيف بالإستقباؿ 
حسب مضموف المادة 

مف المرسوـ  255
)  22/111التنفيذي رقـ 

ضرورة التجديد  -
المستمر لممعمومات 
)مثاؿ ذلؾ نقص أو 
زيادة وثيقة خاصة 
بخدمة ما عمى لوحة 

 الإعلبنات(.
ضرورة توفر مكتب  -

إستقباؿ وفرز وتوزيع 
المراسلبت الورقية 
 الموجية لمختمؼ

 مصالح البمدية.
ضرورة توفير مختمؼ  -

الإستمارات والوثائؽ 
المتداولة مثؿ إستمارة 
طمب جواز السفر 
البيومتري، نموذج عقد 
بيع المركبات الموحد) 
أنظر البرقية رقـ 

المؤرخة  1213/1521
 12/25/1521في 

الصادر عف وزير 
 الداخمية.   

 )بمدية كانت أو ولاية(.
ضرورة تخصيص  -

عوف أو موظؼ يكمؼ 
بإستقباؿ المكالمات 

 وتحويميا.
 

ضرورة توفر موقع  -
رسمي عمى شبكة 
الأنترنت خاص بالبمدية 

 والولاية.
ضرورة التجديد  -

ممعمومات المستمر ل
 عمى الموقع الإلكتروني.

ضرورة توفر أكثر  -
مف لغة عمى الموقع 
)المغة الوطنية"العربية" 

 + لغات أخرى(.
ضرورة العمؿ عمى  -

تطوير المنظومة 
المعموماتية، وتطوير 
التكنولوجيات الجديدة 
للئعلبـ والإتصاؿ وكذا 

 الإلكترونية.
ضرورة توفر رأس ماؿ -

 بشري مؤىؿ.
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علبـ  إستقباؿ وتوجيو وا 
الجميور ، تحسيف 
ظروؼ الإستقباؿ، 
الإشراؼ و التوجيو عمى 
ف نشاط الأعواف المكمفي
 بالإستقباؿ وتنسيقو(.

تطبيقات الإستقباؿ 
والتوجيو الشخصي 
)شخص لشخص( حسب 

 شبكة الملبحظة

تطبيقات الإستقباؿ 
والتوجيو الورقي حسب 

 شبكة الملبحظة

تطبيقات الإستقباؿ 
والتوجيو الياتقي حسب 

 شبكة الملبحظة

تطبيقات الإستقباؿ 
والتوجيو الرقمي حسب 

 شبكة الملبحظة

عدـ توفر مكمؼ  -
عمى  بالإستقباؿ والتوجيو

مستوى الإدارات المحمية 
محؿ الدراسة )بمدية 
عنابة، البوني، سيدي 
عمار، برحاؿ( إذ يتـ 
ذلؾ مف قبؿ الحارس أو 

 عوف الأمف.
إستقباؿ متوسط  -

لممواطف وسيء في 
أوقات الضغط  "الدروة" 

 22:15إلى  53:15مف 
النظافة متوسطة غالبا -

وجيدة أحيانا عمى 
مستوى كؿ الإدارات 

عدـ توفر مكتب  -
إستقباؿ وفرز وتوزيع 
المراسلبت الورقية 
الموجية لمختمؼ 
مصالح البمدية) يتـ 
الفرز مف قبؿ إحدى 
الموظفي الشباؾ أو 
إحدى مصالح البمدية 
مثؿ المصمحة البيومترية 
وليس مكتب خاص 
بفرز المراسلبت 

 الورقية(.
عدـ توفر مختمؼ -

الإستمارات والوثائؽ 
لإدارات عمى مستوى ا

عدـ توفر عوف أمف  -
لإستقباؿ المكالمات 
الياتفية حيث يتـ ذلؾ 
مف طرؼ الموظفيف في 
مختمؼ المصالح عمى 

 مستوى البمدية.
اعتماد تقنية إتباع  -

النص الصوتي وذلؾ 
مف خلبؿ الضغط عمى 
أرقاـ الياتؼ )مثاؿ 
لمعربية اضغط عمى 
الرقـ...، للئتصاؿ 

بمصمحة....اضغط 
 ـ...(عمى الرق

توفر الوزارة عمى الرقـ -

توفر موقع رسمي  -
لموزارة الوصية/ولاية 
عنابة/البمديات محؿ 

سا،  11/11الدراسة 
2/2  . 
توفر روابط مفيد عبر  -
وقع، أرقاـ الياتؼ، الم

الفاكس، المعمومات 
الإلكترونية)المواقع عبر 
شبكة الأنترنت/ مواقع 
التواصؿ الإجتماعي" 
فيسبوؾ، تويتر"(، 
العناويف الخاصة 
بالوزارات، الييئات 
 الإدارية المقدمة لمخدمة.
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محؿ الدراسة  المحمية
)بمدية عنابة، البوني، 

 سيدي عمار، برحاؿ(.
عدد الكراسي في -

قاعات الإستقباؿ غير 
كافية لإستيعاب العدد 
الكبير لممواطنيف طالبي 

 الخدمة.
تتوفر كؿ الإدارات -

المحمية محؿ الدراسة 
)بمدية عنابة، البوني، 
سيدي عمار، برحاؿ(، 
لكف لايتـ تجديد 

 ية.المعمومات بصفة دور 

المحمية محؿ الدراسة 
)بمدية عنابة، البوني، 
سيدي عمار، برحاؿ(  
مثؿ إستمارة طمب جواز 
السفر البيومتري، 
والوثائؽ الخاصة بشيادة 
الميلبد، شيادة إقامة، 
تصريح شرفي بعدـ 
العمؿ....إلخ، حيث 
غالبا مايطمب مف 
المواطف أف يقوـ بنسخة 
طبؽ الأصؿ بمالو 
الشخصي لمحصوؿ 

 ى الخدمة.  عم

الأخضر عبر الياتؼ 
سا،  11/11(، 2255)
2/2  . 
توفر أرقاـ الياتؼ -

الخاصة بالإدارات 
المحمية محؿ الدراسة 
)بمدية عنابة، البوني، 
سيدي عمار، برحاؿ( 
عمى لوحة الإعلبنات 
 الخاصة بيذه الإدارات.

كؿ أرقاـ الياتؼ -
الخاصة بالإدارات 

الدراسة المحمية محؿ 
)بمدية عنابة، البوني، 
سيدي عمار، برحاؿ( 
تعمؿ مف الناحية التقنية 
)في حاؿ عدـ إمكانية 
الإتصاؿ بالرقـ الأوؿ 
يكوف رقـ الياتؼ الثاني 

 في الخدمة( .

ىناؾ تجديد بإستمرار -
 لممعمومات حوؿ الخدمة

مثؿ الخدمة البيومترية 
 الإلكترونية.

توفير خدمة الحصوؿ -
عمى وثائؽ الحالة 
المدنية عبر السجؿ 
الإلكتروني مف أي ولاية 

 مف ولايات الوطف.
توفر خاصية تتبع -

الطمب لمحصوؿ عمى 
الخدمة مثؿ جواز السفر 
وبطاقة التعريؼ 
البيومترييف الإلكترونييف 
عبر التسجيؿ في 

 الموقع.  

 المصدر: مف إعداد الباحثة.
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تفضيؿ المكاطف مف عدمو لكجكد تكصية تسيؿ تعاممو مع إدارة  (:22جدكؿ رقـ )
 البمدية+مصدرىا كفؽ مؤشر الإقامة.

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ؾ ف % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 37 148 34 34 37 37 39 39 38 38 أحد المكظفيف نعـ

 16.75 67 21 21 17 17 15 15 15 15 أحد المنتخبيف

طرؼ مف خارج 
 الإدارة

17 17 21 21 18 18 15 15 71 17.75 

 28.5 114 31 31 28 28 25 25 31 31 لا

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

مبحػػػػػوث تفضػػػػػؿ  131حػػػػػظ مػػػػػف خػػػػػلبؿ الجػػػػػدوؿ أعػػػػػلبه أف الأغمبيػػػػػة المطمقػػػػػة مػػػػػف المبحػػػػػوثيف نلب
شػػػػػػبكة أف تكػػػػػػوف ليػػػػػػا توصػػػػػػية تسػػػػػػيؿ تعامميػػػػػػا مػػػػػػع إدارة البمديػػػػػػة، حيػػػػػػث سػػػػػػجمنا ىػػػػػػذا السػػػػػػموؾ عبػػػػػػر 

ىنػػػاؾ مسػػػاكاة بػػػيف الجميػػػع فػػػي تقػػػديـ الخدمػػػة عمػػػى  ، وذلػػػؾ فيمػػػا يخػػػص العبػػػارات التاليػػػة:الملاحظػػػة
يػػػػتـ الحصػػػػكؿ عمػػػػى الخدمػػػػة دكف الحاجػػػػة الػػػػى معرفػػػػة شخصػػػػية  ،ضػػػػعيفة()درجػػػػة  مسػػػػتكل الادارة
 مػػػػػف خػػػػػلبؿ ترددنػػػػػا عمػػػػػى مصػػػػػالح البمديػػػػػة أف ىنػػػػػاؾ  ، إذ لاحظنػػػػػا ،)درجػػػػػة متكسػػػػػطة(بأحػػػػػد المكظفيف

وسػػػػػاطة وعلبقػػػػػػات شخصػػػػػية بدرجػػػػػػة متوسػػػػػطة بػػػػػػيف المػػػػػوظفيف والمػػػػػػواطنيف أثنػػػػػاء تقػػػػػػديـ الخدمػػػػػة عمػػػػػػى 
، البػػػػػوني، سػػػػػيدي عمػػػػػار، برحػػػػػاؿ( محػػػػػؿ الدراسػػػػػة، وىػػػػػذا مػػػػػا مسػػػػػتوى كػػػػػؿ الإدارات المحمية)بمديػػػػػة عنابػػػػػة

يتنػػػػافى مػػػػع مبػػػػدأ تكػػػػافئ الفػػػػرص ومسػػػػاواة المنتفعػػػػيف أمػػػػاـ المرفػػػػؽ العػػػػاـ وىػػػػو تقػػػػديـ الخػػػػدمات العموميػػػػة 
دوف تمييػػػػز، وتنحػػػػدر ىػػػػذه القاعػػػػدة مػػػػف مبػػػػدأ المسػػػػاواة أمػػػػاـ القػػػػانوف الػػػػذي نجػػػػده فػػػػي أغمػػػػب الدسػػػػاتير، 

مجػػػػػردة لا تراعػػػػػى فييػػػػػا الأشػػػػػخاص بػػػػػذاتيا وليػػػػػذا الجميػػػػػع سػػػػػواء، بحيػػػػػث القػػػػػانوف يضػػػػػع قواعػػػػػد عامػػػػػة و 
وىػػػػػذا مػػػػػا ينطبػػػػػؽ عمػػػػػى المرافػػػػػؽ العامػػػػػة التػػػػػي تنشػػػػػأ لفائػػػػػدة الجميػػػػػع  وتطمػػػػػؽ ىػػػػػذه القاعػػػػػدة عمػػػػػى أعػػػػػواف 

ىػػػػػػػػي مبػػػػػػػػدأ أساسػػػػػػػػي فػػػػػػػػي تقػػػػػػػػديـ  l'égalité  المسػػػػػػػػاواةف 1المرافػػػػػػػػؽ العامػػػػػػػػة ومسػػػػػػػػتعممي ىػػػػػػػػذه المرافػػػػػػػػؽ،
داريػػػػػػة ، مضػػػػػموف ىػػػػػذا المبػػػػػدأ أنػػػػػو ينبغػػػػػي لإعوامػػػػػؿ الديمقراطيػػػػػة االخدمػػػػػة العامػػػػػة كمػػػػػا أنػػػػػو عامػػػػػؿ مػػػػػف 

                                                           
1
 .298ص ، 2008، الطمعة الثانية، مركز النشر الجامعي، سوسة، القانكف الإدارممحمد رضا جنيح، - 
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أف يحصػػػػػؿ جميػػػػػع أفػػػػػراد المجتمػػػػػع عمػػػػػى الخدمػػػػػة العامػػػػػة و أف تتشػػػػػابو الضػػػػػريبة أو الرسػػػػػـ فػػػػػي المواقػػػػػع 
و يحصػػػػػػػموا عمػػػػػػػى جميػػػػػػػع الضػػػػػػػمانات، ىػػػػػػػذا المبػػػػػػػدأ  المتشػػػػػػػابية، و أف يػػػػػػػدفع الجميػػػػػػػع بػػػػػػػنفس الطريقػػػػػػػة

بػػػػػػػدوف عػػوائػػػػػػػؽ و إتاحتيػػػػػا لجميػػػػػع المػػػػػواطنيف دوف اسػػػػػتثناء و يتػػػػػػػضمف ضػػػػػرورة تػػػػػوفير الخدمػػػػػة العامػػػػػة 
 .1بصورة عادلة

دراسة حالة الخدمات  ،أىمية نكعية الاتصاؿ في تحسيف الخدمات وىذا ما أكدتو نتائج الدراسة السابقة "
مف  21.7حيث أف  رسوخ المحسوبية في تعامؿ البنوؾ مع الزبائف وىو"  المصرفية بمدينة قسنطينة

وىذا المنيج يعبر عف رداءة  ،العينة قامت بالاستعانة بعلبقات شخصية ليا بالبنؾ مف اجؿ فتح حساباتيا
مستوى  )العمومية والخاصة(، بالإضافة إلى في التسيير بيذه البنوؾ إجمالا دوف تخصيص لكؿ بنؾ

نطينة مف وجية نظر نوعية الاتصاؿ وجودة الخدمات المصرفية التي تقدميا البنوؾ المختارة بمدينة قس
عملبء تمؾ البنوؾ منخفض, وىذا يعود إلى انخفاض مستوى نوعية جوانب نوعية الاتصاؿ المتمثمة في 

والى انخفاض مستوى جودة جوانب  ،والاتصاؿ غير المعتمد عمى الكممة  ،الاتصاؿ المباشر ،الترويج
ابة والأماف والتعاطؼ في الخدمات جودة الخدمات المتمثمة في جوانب الممموسية والاعتمادية والاستج

تقييـ العملبء لنوعية  ، كما كافالمصرفية التي تقدميا البنوؾ المختارة بمدينة قسنطينة فعميا لعملبئيا
 الاتصاؿ وجودة الخدمات في مختمؼ البنوؾ المختارة كانت تميؿ لمسمبية بغض النظر عف نوع البنؾ

 .)عمومية او خاصة(
مبحوث،  213فيو احتماؿ الموظفيف لدى الأغمبية المطمقة مف المبحوثيف أما عف الوسيط المفضؿ 

مبحوث، حيث أكدت  22مبحوث، واحتماؿ طرؼ مف خارج الإدارة  12ليأتي بعد ذلؾ احتماؿ المنتخبوف 
 شبكة الملبحظة ىذه النتائج الإحصائية.

ة عمػػػػػى مصػػػػػالح البمديػػػػػة، فأغمبيػػػػػة أفػػػػػراد العينػػػػػة تػػػػػرى أف الوسػػػػػاطة ضػػػػػرورية لقضػػػػػاء معػػػػػاملبتيـ الإداريػػػػػ
وىػػػػػذا مػػػػػا جعميػػػػػـ يفضػػػػػموف الموظػػػػػؼ دوف غيػػػػػره، وذلػػػػػؾ لأنػػػػػو يتواجػػػػػد فػػػػػي اتصػػػػػاؿ مباشػػػػػر بيػػػػػـ. ىػػػػػذا 
وكػػػػػػػاف خطػػػػػػػاب السػػػػػػػمطة قػػػػػػػد اعتػػػػػػػرؼ بانتشػػػػػػػار ظػػػػػػػاىرة الوسػػػػػػػاطة والمحسػػػػػػػوبية فػػػػػػػي الإدارات الجزائريػػػػػػػة 

الدولػػػػػة وتجػػػػػذرىا حيػػػػػث جػػػػػاء عمػػػػػى لسػػػػػاف رئػػػػػيس الجميوريػػػػػة السػػػػػابؽ فػػػػػي خطػػػػػاب وجيػػػػػو للؤمػػػػػة. "...إفّ 
مريضػػػػػػػػة معتمػػػػػػػػة، إنيػػػػػػػػا مريضػػػػػػػػة فػػػػػػػػي إداراتيػػػػػػػػا، مريضػػػػػػػػة بممارسػػػػػػػػة المحابػػػػػػػػاة، مريضػػػػػػػػة بالمحسػػػػػػػػوبية 

                                                           
1
أطروحة تخرج لنيؿ شيادة الدكتراه في  -دراسة حالة والية تممساف- تسيير الخدمات العامة المحمية سميماف نسريف، - 

إطار مدرسة الدكتراه، تخصص : تسيير المالية العامة، كمية العموـ االقتصادية و التسيير و العموـ التجارية ،جامعة أبو 
 .31، ص 2017/2018،تممساف  ،بكر بمقايد
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، وىػػػػػػذا مػػػػػػا 1والتعسػػػػػػؼ بػػػػػػالنفوذ والسػػػػػػمطة... مريضػػػػػػة بالامتيػػػػػػازات التػػػػػػي لا رقيػػػػػػب ليػػػػػػا ولا حسػػػػػػيب..."
لكػػػػي يؤىػػػػؿ نشػػػػاط الخدمػػػػة العموميػػػػة لمسػػػػتوى  التػػػػي تقتضػػػػي منطػػػػؽ المصػػػػمحة العامػػػػة يتعػػػػارض مػػػػع

ومػػػػػف  ROLLANDالمصػػػػػمحة العموميػػػػػة يجػػػػػب أف يخضػػػػػع لثلبثػػػػػة قواعػػػػػد موضػػػػػوعة مػػػػػف قبػػػػػؿ  رولانػػػػػد 
فئػػػػة مسػػػػتعممة لمخدمػػػػة العموميػػػػة وفئػػػػة غيػػػػر مسػػػػتعممة  مبػػػػدأ المسػػػػاكاة أمػػػػاـ فئتػػػػيف:ىػػػػذه القواعػػػػد بػػػػيف 

 2لمخدمة العمومية ولكف ليا علبقة بيا.

مبحػػػػػػػوث تػػػػػػػرفض أف تكػػػػػػػوف ليػػػػػػػا  221فئػػػػػػػة أخػػػػػػػرى مػػػػػػػف المبحػػػػػػػوثيف وفػػػػػػػي مقابػػػػػػػؿ ذلػػػػػػػؾ ىنػػػػػػػاؾ 
وسػػػػاطة تسػػػػيؿ تعامميػػػػا مػػػػع إدارة البمديػػػػة وذلػػػػؾ لأف الغػػػػرض أو الغايػػػػة التػػػػي تقصػػػػد البمديػػػػة لأجميػػػػا قػػػػد 

 لا تحتاج لوساطة وعلبقات شخصية.  

                                                           
 (.81، ص )مرجع سبؽ ذكرهقاسـ ميمود:  -  1
2
 (.221 -252، ص )ذكره مرجع سبؽبرانيس عبد القادر:  - 
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 (: المشاكؿ كالانشغالات التي يطرحيا المكاطف كفؽ مؤشر الإقامة.21جدكؿ رقـ )

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ؾ ف % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 31 126 25 26 24 25 29 31 41.91 45 سكف

 23 98 17 18 22 23 24 25 29.19  32 عمؿ

 19 36 8 18 11 12 12 12 13.63 14 فلاحة

 24 114 25 26 26 28 24 25 22.72 25 شؤكف اجتماعية

 11 42 11 11 17 18 19 19 13.63 14 أشغاؿ عمكمية كبناء

 12 11 7.54 18 / / 12 12 / / طمب كثائؽ

 12 19 18 19 / / / / / / تسكية أمكر شخصية

 111 425 100 116 100 116 100 113 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

 نلبحػػػػػظ مػػػػػف خػػػػػلبؿ الجػػػػػدوؿ أعػػػػػلبه وجػػػػػود اخػػػػػتلبؼ فػػػػػي المشػػػػػاكؿ والانشػػػػػغالات التػػػػػي يطرحيػػػػػا
المػػػػػػػػػواطف، وىػػػػػػػػػي تختمػػػػػػػػػؼ مػػػػػػػػػف بمديػػػػػػػػػة إلػػػػػػػػػى أخػػػػػػػػػرى، غيػػػػػػػػػر أنيػػػػػػػػػا ارتكػػػػػػػػػزت بصػػػػػػػػػفة أساسػػػػػػػػػية فػػػػػػػػػي 

(، خاصػػػػػػػػة السػػػػػػػػكف *برحػػػػػػػػاؿ %10سػػػػػػػػيدي عمػػػػػػػػار، و %11البػػػػػػػػوني،  %14عنابػػػػػػػػة، %15.45السػػػػػػػػكف)
الاجتمػػػػػاعي والبنػػػػػاء الريفػػػػػي وىػػػػػو مػػػػػا لاحظنػػػػػاه عنػػػػػد إطلبعنػػػػػا عمػػػػػى قائمػػػػػة الانشػػػػػغالات المرفوعػػػػػة بعػػػػػد 

، وأيضػػػػػا عنػػػػد مشػػػػػاركتنا مػػػػع رئػػػػيس بمديػػػػػة عنابػػػػة وحضػػػػػور أحػػػػد أيػػػػػاـ الانتيػػػػاء مػػػػف اسػػػػػتقباؿ المػػػػواطنيف
الاسػػػػػػتقباؿ الخاصػػػػػػة بػػػػػػالمواطنيف حيػػػػػػػث أغمبيػػػػػػا كػػػػػػاف حػػػػػػوؿ السػػػػػػػكف، وىػػػػػػو مػػػػػػف الصػػػػػػلبحيات البمديػػػػػػػة 

قػػػػانكف  ىػػػػذا مػػػػف الثالػػػػث الفصػػػػؿحيػػػػث نجػػػػد فػػػػي  قميميػػػػةقػػػػانكف الجماعػػػػات الإحسػػػػب مػػػػا جػػػػاء فػػػػي 
 كالثقافػػػػة كالشػػػباب كالرياضػػػة الاجتماعيػػػة كالحمايػػػة التربيػػػة مجػػػاؿ فػػػي البمديػػػة نشػػػاطاتالخػػػاص  ب
 الفئػػػػػات حصػػػػػر: يػػػػػأتي بػػػػػػما القيػػػػػاـ إمكانياتيػػػػػا حػػػػػدود فػػػػػي مبمػػػػػدياتل يمكػػػػػف حيػػػػػث، كالسػػػػػياحة كالتسػػػػػمية

 العمكميػػػػة السياسػػػات إطػػػػار فػػػي بيػػػػا التكفػػػؿ كتنظػػػػيـ المعػػػكزة أك اليشػػػػة أك المحركمػػػة الاجتماعيػػػة
 (.4)أنظر الممحؽ رقـ الاجتماعية كالحماية التضامف مجاؿ في المقررة الكطنية

                                                           
 لأف المبحوثيف اختاروا أكثر مف إجابة. 50المجموع أكبر مف   *
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لتػػػػػػأتي بعػػػػػػدىا قضػػػػػػايا العمػػػػػػػؿ والشػػػػػػؤوف الاجتماعيػػػػػػة بنسػػػػػػب مختمفػػػػػػػة بػػػػػػيف البمػػػػػػديات، وىػػػػػػذا مػػػػػػػا 
تفسػػػػػره الجػػػػػداوؿ الإحصػػػػػائية السػػػػػابقة، الخاصػػػػػة بالبيانػػػػػات السوسػػػػػيو ديمغرافيػػػػػة خاصػػػػػة مػػػػػا تعمػػػػػؽ منيػػػػػا 

تتػػػػػراوح أعمػػػػػارىـ بػػػػػيف  بػػػػػالجنس و السػػػػػف، حيػػػػػث نجػػػػػد أف أغمػػػػػب المبحػػػػػوثيف كػػػػػانوا ذكػػػػػور وأيضػػػػػا شػػػػػباب
[ فيػػػػػػػػؤلاء يبحثػػػػػػػػوف عػػػػػػػػف الاسػػػػػػػػتقرار الاجتمػػػػػػػػاعي )وظيفػػػػػػػػة ، سػػػػػػػػكف....إلخ( وىػػػػػػػػو أيضػػػػػػػػا مػػػػػػػػف 39-18 

 ىػػػػػذا مػػػػػف الثالػػػػػث الفصػػػػػؿفػػػػػي صػػػػػلبحيات البمديػػػػػة حسػػػػػب مػػػػػا جػػػػػاء بػػػػػو قػػػػػانوف الجماعػػػػػات الإقميميػػػػػة 
 كالشػػػػباب كالرياضػػػػة الاجتماعيػػػػة كالحمايػػػػة التربيػػػػة مجػػػػاؿ فػػػػي البمديػػػػة نشػػػػاطاتقػػػػانكف الخػػػػاص  ب

 تشػػػػجيع :يػػػػأتي بػػػػػما القيػػػػاـ إمكانياتيػػػػا حػػػػدود فػػػػي مبمػػػػدياتل يمكػػػػف حيػػػػث، كالسػػػػياحة كالتسػػػػمية كالثقافػػػػة
 . (4)أنظر الممحؽ رقـ الشغؿ مناصب كاستحداث التمييف عمميات

أمّػػػػػػا بػػػػػػاقي النسػػػػػػب فعػػػػػػادت إلػػػػػػى قضػػػػػػايا أخػػػػػػرى، حيػػػػػػث قػػػػػػؿّ عػػػػػػدد المبحػػػػػػوثيف الػػػػػػذيف يطرحػػػػػػوف 
البمػػػػػػديات، حيػػػػػػث تعػػػػػػرؼ الجزائػػػػػػر عػػػػػػزوؼ  الشػػػػػػباب عػػػػػػف ىػػػػػػذه  مشػػػػػػاكؿ متعمقػػػػػػة بالفلبحػػػػػػة فػػػػػػي جميػػػػػػع

الميػػػػػف ، كمػػػػػا قػػػػػؿ عػػػػػدد الميتمػػػػػيف بػػػػػأمور البنػػػػػاء والأشػػػػػغاؿ العموميػػػػػة كالإنػػػػػارة، تعبيػػػػػد الطرقػػػػػات وذلػػػػػؾ 
 .1لأف مختمؼ البمديات تيتـ بيذه الأمور وىي في متابعة مستمرة ليا

الخاصػػػػػة  وأسػػػػػاليب التػػػػػدخؿميػػػػػاـ الجماعػػػػػات المحميػػػػػة حيػػػػػث يعػػػػػد التكفػػػػػؿ بيػػػػػذه الانشػػػػػغالات مػػػػػف 
أصػػػػبحت الجماعػػػػات المحميػػػػة فػػػػي الوقػػػػت الحاضػػػػر منوطػػػػة بعػػػػدة مػػػػف الميػػػػاـ و الصػػػػالحيات ، بيػػػػا، إذ 

قتصػػػػػادية ، لإف ليشػػػػمؿ جميػػػػع الميػػػػاديف، إذ أصػػػػبحت تخػػػػتص فػػػػي أعمػػػػاؿ التنميػػػػة االأفقػػػػد امتػػػػد دورىػػػػا 
مػػػػػػف  110إلػػػػػػى  84 المػػػػػػواد مػػػػػػف ، وذلػػػػػػؾ حسػػػػػػبجتماعيػػػػػػة و الثقافيػػػػػػة، و حمايػػػػػػة البيئػػػػػػة و السػػػػػػياحةلإا

قتصػػػػػػػادي تقػػػػػػػوـ لإالمجػػػػػػػاؿ افمػػػػػػػثلب فيمػػػػػػػا يخػػػػػػػص  ،قػػػػػػػانوف البمديػػػػػػػة ، البػػػػػػػاب الثالػػػػػػػث صػػػػػػػالحيات البمديػػػػػػػة
مػػػػف قػػػػانوف البمديػػػػة تعػػػػدد  86لقتصػػػػادي ، فطبقػػػػا لممػػػػادة لإالجماعػػػػات المحميػػػػة بعػػػػدة ميػػػػاـ فػػػػي المجػػػػاؿ ا

عمػػػػػػى تنفيػػػػػػذه البمديػػػػػػة مخططيػػػػػػا التنمػػػػػػوي القصػػػػػػير، المتوسػػػػػػط و الطويػػػػػػؿ ، و تصػػػػػػادؽ عميػػػػػػو و تسػػػػػػير 
فػػػػػػي إيطػػػػػػار الصػػػػػػالحيات المسػػػػػػندة إلييػػػػػػا قانونػػػػػػا و بانسػػػػػػجاـ مػػػػػػع مخطػػػػػػط الواليػػػػػػة ، كمػػػػػػا يػػػػػػنص قػػػػػػانوف 

ئي تشػػػػػػمؿ بصػػػػػػفة لاعمػػػػػػى أنػػػػػػو "اختصاصػػػػػػات المجمػػػػػػس الشػػػػػػعبي الػػػػػػو  58فػػػػػػي مادتػػػػػػو  09-90الواليػػػػػػة 
قمػػػػػػػػيـ و ترقيػػػػػػػػة حصػػػػػػػػائميا لإجتماعيػػػػػػػػة و الثقافيػػػػػػػػة و تييئػػػػػػػػة الإقتصػػػػػػػػادية و الإعامػػػػػػػػة أعمػػػػػػػػاؿ التنميػػػػػػػػة ا

تػػػػػػػوفير : قتصػػػػػػػادي أىميػػػػػػػا لإكمػػػػػػػا تقػػػػػػػوـ الجماعػػػػػػػات المحميػػػػػػػة بعػػػػػػػدة ميػػػػػػػاـ فػػػػػػػي المجػػػػػػػاؿ ا،  "لنوعيػػػػػػػةا
تعبئػػػػػػػػة ، حاجيػػػػػػػػات المػػػػػػػػواطنيف، وتقػػػػػػػػديـ خػػػػػػػػدمات ذات مسػػػػػػػػتوى مقبػػػػػػػػوؿ، وتحسػػػػػػػػيف مسػػػػػػػػتوى المعيشػػػػػػػػة
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قتصػػػػػادية و لإتطػػػػػوير النشػػػػػاطات ا،  قتصػػػػػادية والتنمويػػػػػةلإالطاقػػػػػات والميػػػػػارات بإدماجيػػػػػا فػػػػػي العمميػػػػػة ا
حمايػػػػػػػػة و  سػػػػػػػػتثمار و الصػػػػػػػػناعة الصػػػػػػػػغيرة و المتوسػػػػػػػػطة و تشػػػػػػػػجيع المتعػػػػػػػػامميف اإلقتصػػػػػػػػادييفلإترقيػػػػػػػػة ا

تنشػػػػيط ، حيػػػػة، وبعػػػػث الترقيػػػػة الفالحيػػػػة فػػػػي المنطقػػػػة، إلػػػػى جانػػػػب حمايػػػػة الثػػػػروةلبراضػػػػي الفلأوتوسػػػػيع ا
الحيوانيػػػػػػػة، وتطػػػػػػػوير الػػػػػػػري، إضػػػػػػػافة إلػػػػػػػى  الغابيػػػػػػػة والثػػػػػػػروة، سػػػػػػػواؽ القائمػػػػػػػة وخمػػػػػػػؽ أسػػػػػػػواؽ جديػػػػػػػدةلأا

 .( 3) أنظر الممحؽ رقـلتييئة والتنمية المحمية، ووظائؼ أخرىالتعمير وا
مشػػػػاكؿ وانشػػػػغالات المػػػػواطنيف يرجػػػػع إلػػػػى ظػػػػروؼ كػػػػؿ مػػػػواطف وأيضػػػػا إلػػػػى  إفّ ىػػػػذا التنػػػػوع فػػػػي

خصوصػػػػػػية البمديػػػػػػة كػػػػػػإدارة محميػػػػػػة، فيػػػػػػي المسػػػػػػؤولة عػػػػػػف تنميػػػػػػة المجتمػػػػػػع المحمػػػػػػي كمػػػػػػا أنيػػػػػػا الخميػػػػػػة 
تصػػػػػالو بالدولػػػػػة ، ولػػػػػذلؾ فيػػػػػي مسػػػػػؤولة عػػػػػف رفاىيػػػػػة المػػػػػواطف وتحقيػػػػػؽ الأولػػػػػى فػػػػػي علبقػػػػػة المػػػػػواطف وا 

 التكفؿ الأمثؿ بانشغالاتو.
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 (: الجية التي يطرح عمييا المكاطف انشغالو كفؽ مؤشر الإقامة.22جدكؿ رقـ )

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ؾ ف % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 38.5 154 32 32 38 38 35 35 49 49 رئيس البمدية

 19 76 26 26 16 16 21 21 14 14 النكاب )المنتخبيف(

 29.5 117 21 21 35 35 29 29 34 34 رؤساء المصالح

 13 52 22 22 11 11 16 16 13 13 المكظفيف

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

مبحػػػػػوث تفضػػػػػػؿ  154حػػػػػظ مػػػػػف خػػػػػلبؿ الجػػػػػػدوؿ أعػػػػػلبه أف الأغمبيػػػػػة الكبيػػػػػرة مػػػػػػف المبحػػػػػوثيف نلب
أف تطػػػػػػرح انشػػػػػػغاليا عمػػػػػػى رئػػػػػػيس البمديػػػػػػة، لأنػػػػػػو ىػػػػػػو المسػػػػػػؤوؿ الأوؿ والفاصػػػػػػؿ فػػػػػػي الأمػػػػػػر خصوصػػػػػػا 
وأف أغمبيػػػػػػػػػػة الانشػػػػػػػػػػغالات تتمحػػػػػػػػػػور حػػػػػػػػػػوؿ السػػػػػػػػػػكف والعمؿ...كمػػػػػػػػػػا سػػػػػػػػػػبؽ توضػػػػػػػػػػيحو فػػػػػػػػػػي الجػػػػػػػػػػدوؿ 

مبحػػػػػػوث تطػػػػػػرح انشػػػػػػغالاتيا  117، ورغػػػػػػـ ذلػػػػػػؾ ىنػػػػػػاؾ فئػػػػػػة ليسػػػػػػت بالقميمػػػػػػة (21)الإحصػػػػػػائي السػػػػػػابؽ 
عمػػػػػػػى رؤسػػػػػػػاء المصػػػػػػػالح المعنيػػػػػػػة بالانشػػػػػػػغاؿ المباشػػػػػػػر كمصػػػػػػػمحة التنظػػػػػػػيـ والشػػػػػػػؤوف العامػػػػػػػة  فينػػػػػػػاؾ 

 امور لا تستدعي ضرورة المجوء إلى رئيس البمدية والتكفؿ بيا يكوف مف مياـ رؤساء المصالح.
وذلػػػػػؾ فػػػػػي حػػػػػاؿ غيػػػػػاب رئػػػػػيس  76الاتيا عمػػػػػى النػػػػػواب كمػػػػػا أف ىنػػػػػاؾ فئػػػػػة أخػػػػػرى تطػػػػػرح إنشػػػػػغ

البمديػػػػػػة وكػػػػػػذا نظػػػػػػرا لمعلبقػػػػػػات الشخصػػػػػػية القائمػػػػػػة بيػػػػػػػنيـ، أيضػػػػػػا ىنػػػػػػاؾ مػػػػػػف المبحػػػػػػوثيف مػػػػػػف يطػػػػػػػرح 
إنشػػػػػغالاتو عمػػػػػى المػػػػػوظفيف وىػػػػػذا ربمػػػػػا فػػػػػي حػػػػػاؿ طمػػػػػب معمومػػػػػات عامػػػػػة أو الاستفسػػػػػار أو فػػػػػي حػػػػػاؿ 

 مدنية(.التقدـ لاستخراج بعض الوثائؽ )وثائؽ اليوية والحالة ال
المتعمقيف بالبمدية   1990أفريؿ  07المؤرخيف في  09/ 90و 90/08القانونيف رقميف  حيث أف

مف الدستور بحيث ىما الوسيمتاف  16و 15ية ( الجماعات المحمية) نابعيف ي إطار أحكاـ المادتيف لاوالو 
و عمى ىذا  حمية المنتخبة ،لمتنظيـ المحمي و مشاركة المواطف في إدارة شؤونو عبر المجالس الشعبية الم

ساس بات مف الضروري التعرؼ عمى دور الجماعات المحمية و إجراءات عماىا و تدخميا و مدى لأا



 الدراسة الميدانية        الفصل الرابع  
 

 
265 

جتماعي و بعبارة الإقتصادي و لإمواكبتيا مع المتطمبات الجديدة لمتحوؿ الدستوري و التنظيـ السياسي و ا
 1.مف حيث كونيا تمثؿ الدولة والشعبأدؽ إظيار ما يتصؿ بالمسؤولية الممقاة عمى عاتقيا 

 (: يكضح  يكـ طرح الإشغاؿ كفؽ مؤشر الإقامة.23جدكؿ رقـ )

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ؾ ف % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 43.75 175 35 35 56 56 39 39 42 42 )يكـ الاستقباؿ(

 57 228 65 65 44 44 61 61 58 58 طيمة أياـ الأسبكع

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

فيمػػػػػػا يتعمػػػػػػؽ بمتػػػػػػى يطػػػػػػرح المػػػػػػواطف انشػػػػػػغالاتو، أف أغمػػػػػػب  نلبحػػػػػػظ مػػػػػػف خػػػػػػلبؿ الجػػػػػػدوؿ أعػػػػػػلبه
 113أفػػػػػػراد العينػػػػػػة أجػػػػػػابوا أنيػػػػػػـ يطرحػػػػػػوف انشػػػػػػغاليـ طيمػػػػػػة أيػػػػػػاـ الأسػػػػػػبوع ، حيػػػػػػث يقػػػػػػدر عػػػػػػددىـ بػػػػػػػ 

 %12البػػػػػوني بنسػػػػػبة  %03جػػػػػاءت بنسػػػػػبة كبيػػػػػرة فػػػػػي أغمػػػػػب البمػػػػػديات، عنابػػػػػة بنسػػػػػبة حيػػػػػث  مبحػػػػػوث،
وذلػػػػػػؾ راجػػػػػػع إمّػػػػػػا لأف ىػػػػػػذه الفئػػػػػػة لا ييميػػػػػػا التواصػػػػػػؿ المباشػػػػػػر مػػػػػػع المسػػػػػػؤوؿ الأوؿ أو  %10برحػػػػػػاؿ 

لانػػػػػػػػو يمكػػػػػػػػنيـ   ،أنيػػػػػػػػا تفضػػػػػػػػؿ طػػػػػػػػرح انشػػػػػػػػغاليا عمػػػػػػػػى جيػػػػػػػػات أخػػػػػػػػرى كػػػػػػػػالنواب ورؤسػػػػػػػػاء المصػػػػػػػػالح
، وىػػػػذا مػػػػا تفسػػػػره النتػػػػائج الإحصػػػػائية فػػػػي الجػػػػدوؿ نشػػػػغاؿ المطػػػػروحمسػػػػاعدتيـ أكثػػػػر والإجابػػػػة عمػػػػى الا

 (. 11السابؽ رقـ )
مفػػػػردة( أجابػػػػت بأنيػػػػا تتوجػػػػو إلػػػػى مقػػػػر البمديػػػػة فػػػػي  220وفػػػػي المقابػػػػؿ لػػػػذلؾ ىنػػػػاؾ فئػػػػة أخػػػػرى )

 ، %11.20يوـ الاستقباؿ وتتقيد بو، بغية طرح انشغالاتيا وذلؾ بنسبة إجمالية قدرت 
 

  

                                                           
1
ٌحدد  2431جوٌلٌة  51قرار مؤرخ فً  ،ٌةلاالمتعلقٌن بالبلدٌة و الو 2445أفرٌل  52المؤرخٌن فً  45/54و  45/53القانونٌن رقمً  أنظر - 

 .2412و قانون البلدٌة  2411مٌثاق البلٌة  21و  20المادتٌن رقمٌن  2441نوفمبر  13مقر البلدٌة الدستور الجزائري المؤرخ فً 
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 مكاف الاستقباؿ كفؽ مؤشر الإقامة. :(24)جدكؿ رقـ 

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ؾ ف % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 36.75 147 31 31 37 37 47 47 32 32 قاعة الاستقباؿ
 49 196 48 48 46 46 51 51 52 52 مكتب المسؤكؿ

 14.25 57 21 21 17 17 13 13 16 16 البيك )الركاؽ(

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 100 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

نلبحػػػػػظ مػػػػػف خػػػػػلبؿ الجػػػػػدوؿ أعػػػػػلبه والمتعمػػػػػؽ بالمكػػػػػاف الػػػػػذي يػػػػػتـ فيػػػػػو اسػػػػػتقباؿ المػػػػػواطف لطػػػػػرح 
مبحػػػػػوث أفػػػػػادوا بػػػػػأف مكتػػػػػب المسػػػػػؤوؿ ىػػػػػو مكػػػػػاف  196إنشػػػػػغالاتو أف الأغمبيػػػػػة الكبيػػػػػرة مػػػػػف المبحػػػػػوثيف 

الاسػػػػػتقباؿ، وىػػػػػذا معقػػػػػوؿ خاصػػػػػة فػػػػػي حػػػػػاؿ مػػػػػا إذا إتجػػػػػو المػػػػػواطف إلػػػػػى رؤسػػػػػاء المصػػػػػالح كمػػػػػا أفػػػػػادت 
(، وأيضػػػػػا ىنػػػػػاؾ مػػػػػف رؤسػػػػػاء البمػػػػػديات مػػػػػف يسػػػػػتقبؿ 11بػػػػػو إجاباتػػػػػو فػػػػػي الأسػػػػػئمة السػػػػػابقة جػػػػػدوؿ رقػػػػػـ )

حيػػػػث أنػػػػو وخػػػػلبؿ زياراتنػػػػا المتكػػػػررة إلػػػػى مقػػػػر المػػػػواطنيف فػػػػي مكتبػػػػو وىػػػػو الحػػػػاؿ بالنسػػػػبة لبمديػػػػة عنابػػػػة، 
 والنػػػػػػػػواب )المنتخبػػػػػػػػيف( رئػػػػػػػػيس البمديػػػػػػػػةالبمديػػػػػػػػة فػػػػػػػػي مختمػػػػػػػػؼ مراحػػػػػػػػؿ الدراسػػػػػػػػة لاحظنػػػػػػػػا أف كػػػػػػػػؿ مػػػػػػػػف 

 ـ الرسمية.تبيابيـ في مك وفالمواطنيف ويجتمع يستقبموف
(، أفػػػػػادت بػػػػػأف عمميػػػػػة الاسػػػػػتقباؿ %36.75مبحػػػػػوث) 147غيػػػػػر أف ىنػػػػػاؾ فئػػػػػة مػػػػػف المبحػػػػػوثيف 

 321و  298تػػػػػػتـ عمػػػػػػى مسػػػػػػتوى قاعػػػػػػة مخصصػػػػػػة لػػػػػػذلؾ، حيػػػػػػث أنػػػػػػو وبػػػػػػالرجوع إلػػػػػػى التعميمتػػػػػػيف رقػػػػػػـ 
، نجػػػػػػػػد أف الاسػػػػػػػػتقباؿ الخػػػػػػػػاص بػػػػػػػػالمواطف لطػػػػػػػػرح 2013أكتػػػػػػػػوبر  20سػػػػػػػػبتمبر و 22المػػػػػػػػؤرختيف فػػػػػػػػي 

مػػػػف أفػػػػاد انشػػػػغالاتو يجػػػػب أف يػػػػتـ فػػػػي قاعػػػػة مخصصػػػػة لػػػػذلؾ وتتػػػػوفر عمػػػػى كػػػػؿ شػػػػروط الراحػػػػة، وىنػػػػاؾ 
مبحػػػػوث وىػػػػذا فػػػػي حػػػػاؿ الحػػػػديث إلػػػػى الأعػػػػواف والمػػػػوظفيف  57بأنػػػػو يتحػػػػدث مػػػػع المسػػػػؤوؿ فػػػػي البيػػػػو 

 (.24إمّا للبستفسار أو بغرض التوجيو، وىو ما سبؽ تفسيره في الجدوؿ رقـ )
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(: الكقت الذم يستغرقو المسؤكؿ في الحديث مع المكاطف عف إنشغالو كفؽ 25)جدكؿ رقـ 
 مؤشر الإقامة.

 تمالاتالإح
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ؾ ف % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 55.25 221 51 51 55 55 61 61 56 56 دقيقة 15

 27 118 27 27 29 29 22 22 31 31 نصؼ ساعة

 17.75 71 23 23 16 16 18 18 14 14 ساعة

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

يتضػػػػػح مػػػػػف خػػػػػلبؿ إجابػػػػػات المبحػػػػػوثيف الموضػػػػػحة فػػػػػي الجػػػػػدوؿ أعػػػػػلبه، أف النسػػػػػبة الأكبػػػػػر مػػػػػف 
أجػػػػػػابوا أف الوقػػػػػػت الػػػػػػذي يقضػػػػػػيو المسػػػػػػؤوؿ فػػػػػػي  مبحػػػػػػوث( 112) بمػػػػػػا يقػػػػػػدر( %00.10أفػػػػػػراد العينػػػػػػة )

 253دقيقػػػػػػة، بينمػػػػػا ىنػػػػػػاؾ  15الحػػػػػديث مػػػػػع المػػػػػػواطف حػػػػػوؿ الانشػػػػػػغاؿ الػػػػػذي تقػػػػػدـ لطرحػػػػػػو لا يتعػػػػػدى 
مبحػػػػػوث صػػػػػرّحوا بػػػػػاف الوقػػػػػت ىػػػػػو نصػػػػػؼ سػػػػػاعة، حيػػػػػث صػػػػػدرت تعميمػػػػػات مػػػػػف طػػػػػرؼ الػػػػػوزير الأوؿ  

المؤرخػػػػػػة فػػػػػػي  1587والتعميمػػػػػػة رقػػػػػػـ  1995وكػػػػػػذا مػػػػػػف طػػػػػػرؼ وزيػػػػػػر الداخميػػػػػػة السػػػػػػابؽ كالتعميمػػػػػػة رقػػػػػػـ 
أف جميػػػػػػػػع ىػػػػػػػػذه التعميمػػػػػػػػات تتعمػػػػػػػػؽ باسػػػػػػػػتقباؿ المػػػػػػػػواطنيف  (، حيػػػػػػػػث0)أنظػػػػػػػػر ممحػػػػػػػػؽ  2013/10/23

والتكفػػػػؿ بتظممػػػػاتيـ وانشػػػػغالاتيـ، وأيضػػػػا يرجػػػػع ذلػػػػؾ إلػػػػى خػػػػوؼ ىػػػػؤلاء المسػػػػؤوليف مػػػػف العقوبػػػػات التػػػػي 
طالمػػػػػا ىػػػػػدد والػػػػػي الولايػػػػػة بتوقيعيػػػػػا ضػػػػػد ىػػػػػؤلاء الػػػػػذيف قػػػػػد ترفػػػػػع بشػػػػػأنيـ شػػػػػكاوى أو عػػػػػرائض تتضػػػػػمف 

فالسػػػػػػػيد  ت المػػػػػػػواطف أو تظممػػػػػػػا حػػػػػػػوؿ طريقػػػػػػػة اسػػػػػػػتقبالو،إىمػػػػػػػالا أو تقصػػػػػػػير يتعمػػػػػػػؽ بالتكفػػػػػػػؿ بانشػػػػػػػغالا
الػػػػػوالي طالمػػػػػا أعمػػػػػـ الجميػػػػػع أنػػػػػو سػػػػػيكثؼ مػػػػػف عمميػػػػػات التفتػػػػػيش والمراقبػػػػػة دوف سػػػػػابؽ إنػػػػػذار وبصػػػػػورة 
مفاجئػػػػػة كمػػػػػا وعػػػػػد بأنػػػػػو سػػػػػيقؼ شخصػػػػػيا عمػػػػػى مػػػػػدى التطبيػػػػػؽ الصػػػػػارـ لمتعميمػػػػػات المتعمقػػػػػة باسػػػػػتقباؿ 

 (.1)أنظر ممحؽ رقـلعمومية المواطنيف والتكفؿ بتظمماتيـ وتحسيف الخدمة ا
 ،لتزاـ التنظيمي في تحسيف جكدة الخدمة المصرفيةالإ  ثرحيث أكدت نتائج الداسة السابقة المتعمقة  بأ 

ف شػػعور الموظػػؼ بالانتمػػاء إلػػى البنػػؾ لديػػو أ، دراسػػة تطبيقيػػة عمػػى عينػػة مػػف البنػػكؾ التجاريػػة الأردنيػػة
، الخػػػدمات بمواصػػػفات مرتفعػػػة لمعمػػػلبءويتفػػػانى فػػػي تقػػػديـ ايجابيػػػا فػػػي الالتػػػزاـ فػػػي سياسػػػات البنػػػؾ العميػػػا 

ف شػػػعور الموظػػػؼ بالرغبػػػة بالاسػػػتمرار فػػػي البنػػػؾ يطػػػور لديػػػو قػػػدرة عمػػػى التوجيػػػو الػػػذاتي بالإظافػػػة إلػػػى أ
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وبالتػػالي فانػػو يؤسػػس الالتػػزاـ فػػي السياسػػات البنػػؾ العميػػا ويتفػػانى فػػي تقػػديـ الخػػدمات بمواصػػفات  ،لمسػػموؾ
ف منظومة القيـ التي يحمميػا ، كما أمرتفعة لمعملبء, ويحرص عمى أف تكوف ىذه الخدمة بواصفات مرتفعة

سػػات البنػػؾ العميػػا الموظػػؼ والتػػي تنسػػجـ مػػع قػػيـ المنظمػػة بشػػكؿ عػػاـ تػػنعكس إيجابػػا عمػػى الالتػػزاـ فػػي سيا
وبالتالي سيحرص الموظؼ عمى تقديـ الخدمات بمواصفات مرتفعة لمعمػلبء, ويحػرص عمػى أف تكػوف ىػذه 

 الخدمة بمواصفات مرتفعة.
مػػػػػػػػف قػػػػػػػػالوا بػػػػػػػػأف اجتمػػػػػػػػاعيـ  (%27)مبحػػػػػػػػوث  118وبالمقابػػػػػػػػؿ لػػػػػػػػذلؾ ىنػػػػػػػػاؾ مػػػػػػػػف المبحػػػػػػػػوثيف 

 .(%17.75)بحوث م 76بالمسؤوؿ قد يدوـ نصؼ ساعة وأحيانا ساعة كاممة بالنسبة 
 كفؽ مؤشر الإقامة. : تمقى المكاطف لردكد حكؿ إنشغالاتو مف عدـ تمقيو(26)جدكؿ رقـ 

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ؾ ف % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 6 24 12 12 16 16 16 16 1 1 مفيكـ نعـ

 8 32 19 19 16 16 17 17 11 11 غير مفيكـ

يانا
أح

 

 21 84 21 21 19 19 21 21 24 24 مفيكـ

 21.75 83 22 22 19 19 22 22 21 21 غير مفيكـ

 11.75 47 11 11 11 11 11 11 15 15 التقرب مف مصالح البمدية لا

 13.5 54 11 11 14 14 12 12 17 17 التكجو لممسؤكؿ
 19 76 16 16 25 25 21 21 14 14 تصرؼ النظر

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

الجدوؿ أعػلبه أف ىنػاؾ تنػوع فػي إجابػات المبحػوثيف فينػاؾ مػف أفػاد بأنػو يتمقػى ردودا عمػى يظير  -5
مبحػوث(  تتمقػى ردود مػف قبػؿ  111انشغالاتو وىناؾ مف قاؿ العكس، غيػر أف الأغمبيػة مػف أفػراد العينػة )

مبحػوث يتمقػى الػردود بصػفة دائمػة )أجػابوا بػنعـ( وغالبػا مػا يكػوف الػرد  01)البمدية( ، منيػا الادارة المحمية 
مبحػوث( كمػا قػد  31( فأحيانا مػا تتمقػى الػردود، وقػد تكػوف مفيومػة )211مبحوث( أمّا البقية ) 11مفيوـ )

وىػذه دائمػا يػتـ  مبحوث( وىذه الردود قد تتعمؽ بانشغالات خاصة باسػتخراج الوثػائؽ 31لا تكوف مفيومة )
تسويتيا وتكوف مفيومة، كما قد تكوف خاصة بالحياة العامة وىنا قد لا يجد المواطف الرد أو يكوف الرد في 

أف الاتصػػاؿ بػػيف المػػواطف  حػػد ذاتػػو غيػػر مفيػػوـ، وىػػذا مػػا أكدتػػو تنػػائج الدراسػػة السػػايقة حيػػت خمصػػت الػػى
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تبػادلي وغالبػا  مػف المػواطف إلػى الإدارة أي أنػو غيػروالإدارة المحمية غالبا ما يكوف في اتجػاه واحػد صػاعد 
رجع الصدى في الاتصاؿ بػيف الإدارة المحميػة والمػواطف سػمبي لمغايػة، ، بالاضافة الى ما يتـ بشكؿ شفيي

فأغمب الرسائؿ الراجحة مف الإدارة إلى المواطنيف تتمثؿ في توجييات وغالبا ما يفيـ المػواطف ردود الإدارة 
 .1ارىاالتي يطوؿ انتظ

  
وىػػػػػذا يقودنػػػػػا مباشػػػػػػرة إلػػػػػى الحػػػػػديث عػػػػػػف الفئػػػػػة التػػػػػػي أجابػػػػػت بأنيػػػػػا لا تتمقػػػػػػى أي ردّ، وىػػػػػذا فػػػػػػي 

، وىػػػػػػو مػػػػػػا يجعػػػػػػؿ المبحػػػػػػوث يتقػػػػػػرب عػػػػػػدة مػػػػػػرات مػػػػػػف المتعمقػػػػػػة بالحيػػػػػػاة العامػػػػػػةحػػػػػػالات الانشػػػػػػغالات 
(، كىػػػػػذا مػػػػػا %13.5 ،مفػػػػػردة 54والتوجػػػػػو الػػػػػى المسػػػػػؤوؿ) (%11.75 ،مفػػػػػردة 47مصػػػػػالح البمديػػػػػة )

بالجيػػػػػػة التػػػػػػي يطػػػػػػرح عمييػػػػػػا المػػػػػػكاطف  ( الخػػػػػػاص22لمجػػػػػػدكؿ رقػػػػػػـ ) النتػػػػػػائج الإحصػػػػػػائيةأكدتػػػػػػو 
يجػػػػػاد الإجابػػػػػة أو التوجػػػػػو إلػػػػػى المسػػػػػؤوؿ الأوؿ انشػػػػػغالو،  حيػػػػػث يطرحػػػػػو مػػػػػف جديػػػػػد عمػػػػػى أمػػػػػؿ حمػػػػػو وا 

 كرئيس الدائرة أو الوالي.
 

                                                           
1
" رسالة المحمية كالمكاطف"دراسة حالة الدائرة الإدارية لمدرارية الجزائرالاتصاؿ بيف الإدارة  ،أمير عمي فاطمة الزىراء - 

مقدمة لنيؿ شيادة الماجستير في عموـ الإعلبـ والاتصاؿ، جامعة الجزائر، كمية العموـ السياسية والإعلبـ، قسـ عموـ 
 .2011-2010الإعلبـ والاتصاؿ، لسنة 
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 (: مدل حصكؿ المكاطف عمى المعمكمات التي تحتاجيا كفؽ مؤشر الإقامة.27جدكؿ رقـ )

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ؾ ف % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 13.25 53 12 12 15 15 16 16 10 10 نعـ نعـ

 15.75 63 22 22 13 13 15 15 13 13 لا

يانا
أح

 

 34 108 30 25 38 29 30 25 29 29 نعـ

 28 96 22 21 28 24 26 23 28 28 لا

 21 80 20 20 18 19 22 21 20 20 لا

 111 400 100 100 100 100 100 100 100 100 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

يظيػػػػػػر ىػػػػػػذا الجػػػػػػدوؿ أف الفئػػػػػػة الغالبػػػػػػة مػػػػػػف المبحػػػػػػوثيف قالػػػػػػت بأنيػػػػػػا أحيانػػػػػػا مػػػػػػا تحصػػػػػػؿ عمػػػػػػى 
مبحػػػػوث، إلا أنيػػػػػـ أفػػػػػادوا  204المعمومػػػػات التػػػػػي تحتاجيػػػػػا بصػػػػفتيـ مػػػػػواطنيف وقػػػػػدر عػػػػدد مبحوثييػػػػػا بػػػػػػ 

(، كمػػػػػا قػػػػػد لا تفيػػػػػـ %34مبحػػػػػوث،  108فػػػػػي نفػػػػػس الوقػػػػػت بػػػػػأف ىػػػػػذه المعمومػػػػػات قػػػػػد تفيػػػػػـ بسػػػػػيولة )
( ويمكػػػػػف أف نفسّػػػػػر ذلػػػػػػؾ بػػػػػأف الوسػػػػػائؿ الاتصػػػػػالية التػػػػػػي تضػػػػػمف وصػػػػػوؿ ىػػػػػػذه  %28مبحػػػػػوث،  96)

المعمومػػػػػػات ىػػػػػػي فػػػػػػي الغالػػػػػػب غيػػػػػػر رسػػػػػػمية، كمػػػػػػا أف الحصػػػػػػوؿ عمييػػػػػػا يكػػػػػػوف بعػػػػػػد محػػػػػػاولات عديػػػػػػدة 
ومكمػػػػػػؿ ىػػػػػػذا الخمػػػػػػؿ فػػػػػػي أف نمػػػػػػط الاتصػػػػػػاؿ الػػػػػػذي تعتمػػػػػػده البمديػػػػػػة فػػػػػػي علبقتيػػػػػػا مػػػػػػع المػػػػػػواطف ىػػػػػػو 

 . 1المحتوى المقدـ الاتصاؿ الشفيي والذي لا يتناسب وطبيعة
وىنػػػػاؾ مػػػػف المبحػػػػوثيف مػػػػف قػػػػالوا بػػػػأنيـ يحصػػػػموف بصػػػػفة دائمػػػػة )أجػػػػابوا بػػػػنعـ( عمػػػػى المعمومػػػػات 

( %13.25مبحػػػػػػوث،  53مبحػػػػػػوث، وىنػػػػػػاؾ مػػػػػػف يفيميػػػػػػا بسػػػػػػيولة ) 116التػػػػػػي يحتاجونيػػػػػػا كمػػػػػػواطنيف 

 . (%15.75مبحوث  63وىناؾ مف يجد صعوبة في فيميا )
لمبحػػػػوثيف قػػػػالوا بػػػػأنيـ لا يحصػػػػموف أبػػػػدا عمػػػػى المعمومػػػػات التػػػػي ىػػػػذا وقػػػػد وجػػػػدت إجابػػػػات سػػػػمبية 

وفػػػػػػي ىػػػػػػذا تأكيػػػػػػد بػػػػػػأف الحػػػػػػؽ فػػػػػػي الإعػػػػػػلبـ أو  (%22مبحػػػػػػوث،  80يحتاجونيػػػػػػا ويقػػػػػػدر عػػػػػػددىـ بػػػػػػػ )
الحصػػػػػوؿ عمػػػػػى المعمومػػػػػة غيػػػػػر محتػػػػػرـ مػػػػػف قبػػػػػؿ ىػػػػػذه الإدارات، وىػػػػػذا مػػػػػا تفسػػػػػره النتػػػػػائج الإحصػػػػػائية 

المػػػػػكاطف بػػػػػإجراءات تحسػػػػػيف الخدمػػػػػة  متعمػػػػػؽ بمعرفػػػػػةلمجػػػػػداوؿ السػػػػػابقة الخاصػػػػػة بػػػػػالمحور الثػػػػػاني ال

                                                           
1
 .10، ص سبؽ ذكرهمرجع : نور الديف ىميسي، نصر الديف نواري  - 
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فػػػػػراد العينػػػػػة لا تممػػػػػؾ المعمومػػػػػات حػػػػػوؿ أحيػػػػػث أف أغمػػػػػب ، العمكميػػػػػة عمػػػػػى مسػػػػػتكل الإدارة المحميػػػػػة
فػػػػػي  الجديػػػػػدة المتخػػػػػدة مػػػػػف قبػػػػػؿ الحكومػػػػػة الجزائريػػػػػة لتحسػػػػػيف الخدمػػػػػة العموميػػػػػة وذلػػػػػؾمعظػػػػػـ إجػػػػػراءات 

 (.15(، )14(، )12(، )11)(، 10(، )09(، )07(، )06(، )05)الجداكؿ رقـ 
وبػػػػػػػػالرجوع إلػػػػػػػػى الدراسػػػػػػػػات السػػػػػػػػابقة نجػػػػػػػػد أف مػػػػػػػػف بػػػػػػػػيف الملبحظػػػػػػػػات التػػػػػػػػي سػػػػػػػػجمتيا الدراسػػػػػػػػة 
الخاصػػػػػة بػػػػػػػ"الاتصاؿ بػػػػػػيف الإدارة المحميػػػػػػة والمػػػػػػواطف" بػػػػػػأف ىنػػػػػاؾ نقػػػػػػص فػػػػػػي إعػػػػػػلبـ المػػػػػػواطف وتقػػػػػػديـ 

لبمػػػػدي فػػػػي المعمومػػػػات التػػػػي تيمػػػػو واستشػػػػيدوا فػػػػي  ذلػػػػؾ عمػػػػى عػػػػدـ نشػػػػر مػػػػداولات المجمػػػػس الشػػػػعبي ا
 لوحة الإعلبنات الموجية لجميور المواطنيف.

أيضػػػػا مػػػػا يفسػػػػر إجابػػػػات ىػػػػؤلاء المبحػػػػوثيف أنّػػػػو نػػػػادرا مػػػػا نجػػػػد سياسػػػػات واضػػػػحة وأجيػػػػزة محػػػػددة 
عمػػػػى مسػػػػتوى ىػػػػذه الإدارات مخصصػػػػة لإعػػػػلبـ المػػػػواطف، وىػػػػو مػػػػا يصػػػػعب مػػػػف ميمتػػػػو فػػػػي الحصػػػػوؿ 

غيػػػػر مباشػػػػرة، رغػػػػـ أف المشػػػػرع الجزائػػػػري عمػػػػى المعمومػػػػة حتػػػػى ولػػػػو كػػػػاف معنيػػػػا بيػػػػا بصػػػػفة مباشػػػػرة أو 
كػػػػاف واضػػػػحا فػػػػي ىػػػػذه النقطػػػػة وكفػػػػؿ حػػػػؽ المػػػػواطف فػػػػي الحصػػػػوؿ عمػػػػى المعمومػػػػات التػػػػي تيمػػػػو، وىػػػػو 

 1408ذي القعػػػػػػدة عػػػػػػاـ  20المػػػػػػؤرخ فػػػػػػي  88-131مػػػػػػا جػػػػػػاء فػػػػػػي المػػػػػػادة الثامنػػػػػػة مػػػػػػف المرسػػػػػػوـ رقػػػػػػـ 
  3مػػػػواطف حيػػػػث تػػػػنص المػػػػادة الػػػػذي يػػػػنظـ العلبقػػػػات بػػػػيف الإدارة وال 1988يوليػػػػو سػػػػنة  04الموافػػػػؽ لػػػػػ 

"يتعػػػػػيف عمػػػػػى الإدارة أف تطمػػػػػع المػػػػػواطنيف عمػػػػػى التنظيمػػػػػات والتػػػػػدابير التػػػػػي تسػػػػػطرىا وينبغػػػػػي فػػػػػي ىػػػػػذا 
 (.1 ـالإطار أف تستعمؿ وتطور أي سند مناسب لمنشر والإعلبـ". )أنظر ممحؽ رق

 المػػػػػداكلات، تعمػػػػػؽ :  32 المػػػػػادةقػػػػػانكف الجماعػػػػػات الاقميميػػػػػة فػػػػػي  أيضػػػػػا مػػػػػا تػػػػػنص عميػػػػػو -
 الشػػػػػعبي المجمػػػػػس رئػػػػػيس إشػػػػراؼ تحػػػػػت التأديبيػػػػػة، والحػػػػػالات العػػػػاـ بالنظػػػػػاـ المتعمقػػػػػة تمػػػػػؾ باسػػػػتثناء
عػػػػلاـ لمممصػػػػقات المخصصػػػػة فكالأمػػػػا فػػػػي ،البمػػػػدي  إعػػػػلاـ كسػػػػيمة بكػػػػؿ كتنشػػػػر الجميػػػػكر، كا 
)أنظػػػر  القػػػانكف ىػػػذا لأحكػػػاـ طبقػػػا التنفيػػػذ حيػػػز لدخكلػػػو المكاليػػػة أيػػػاـ( 8) الثمانيػػػة خػػػلاؿ أخػػػرل

 (.3ممحؽ رقـ
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 (: أسباب عدـ تقديـ الخدمة بسرعة لممكاطنيف كفؽ مؤشر الإقامة.28جدكؿ رقـ )

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 24 113 24 26 24 26 23.68 27 22.42 24 تزاحـ المكاطنيف

 32 143 30 33 33 35 28.94 33 39.25 42 عدـ مبالاة المكظؼ

 17 73 20 22 18 19 15.78 18 13.08 14 غياب المسؤكليف

 27 118 26 28 25 27 31.57 36 25.23 27 لا تممؾ معرفة سابقة...

 111 437 100 119 100 117 100 114 100 117 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

 يكشؼ أىـ أسباب عدـ تقديـ الخدمات بسرعة إلى المواطنيف وجاءت كالآتي: الجدوؿ أعلبه
عػػػػػػػػادت المرتبػػػػػػػػة الأولػػػػػػػػى إلػػػػػػػػى عػػػػػػػػدـ مبػػػػػػػػالاة الموظػػػػػػػػؼ بنسػػػػػػػػبة تختمػػػػػػػػؼ مػػػػػػػػف بمديػػػػػػػػة إلػػػػػػػػى أخػػػػػػػػرى:  -

، حيػػػػػػػػػػػػػث يشػػػػػػػػػػػػػتكي *برحػػػػػػػػػػػػػاؿ %15سػػػػػػػػػػػػػيدي عمػػػػػػػػػػػػػار و %11البػػػػػػػػػػػػػوني،  %13.41عنابػػػػػػػػػػػػػة، 14.10%
ميػػػػػـ، وكػػػػػذا مغػػػػػادرتيـ المبكػػػػػرة ليػػػػػا، إضػػػػػافة المواطنػػػػػوف مػػػػػف تػػػػػأخر المػػػػػوظفيف فػػػػػي الالتحػػػػػاؽ بأمػػػػػاكف عم

إلػػػػػػى مظػػػػػػاىر اللبمبػػػػػػالاة الأخػػػػػػرى كإنشػػػػػػغاؿ المػػػػػػوظفيف فػػػػػػي الحػػػػػػديث مػػػػػػع بعضػػػػػػيـ أو إلػػػػػػى المػػػػػػواطنيف 
مػػػػػف خػػػػػلبؿ تردننػػػػػا عمػػػػػى مصػػػػػالح  هلاحظنػػػػػا وىػػػػػذا مػػػػػا الػػػػػذيف تجمعيػػػػػـ بيػػػػػـ علبقػػػػػات شخصػػػػػية سػػػػػابقة،

عبػػػػارة ىنػػػػاؾ رغبػػػػة مػػػػف قبػػػػؿ ،  مػػػػف خػػػػلبؿ العبػػػػارات التاليػػػػة:شػػػػبكة الملاحظػػػػة مػػػػا أكدتػػػػو و ، البمديػػػػة
كىنػػػػػاؾ جاىزيػػػػػة مػػػػػف قبػػػػػؿ المػػػػػكظفيف لتقػػػػػديـ  )درجػػػػػة ضػػػػػعيفة(، مػػػػػكظفي الادارة لتقػػػػػديـ الخدمػػػػػة

 )درجة متكسطة(،  الخدمة
فػػػػي حػػػػيف عػػػػادت المرتبػػػػة الثانيػػػػة إلػػػػى عػػػػدـ امػػػػتلبؾ المػػػػواطنيف بمعرفػػػػة سػػػػابقة بأحػػػػد المػػػػوظفيف والتػػػػي  -

مػػػػف شػػػػأنيا تسػػػػريع الاسػػػػتفادة مػػػػف الخدمػػػػة وتجنبػػػػو الوقػػػػوؼ فػػػػي طػػػػوابير طويمػػػػة ومممػػػػة لمحصػػػػوؿ عمػػػػى 
(، حيػػػػث أف الأغمبيػػػػة المطمقػػػػة 22كىػػػػذا مػػػػا تفسػػػػره النتػػػػائج الإحصػػػػائية لمجػػػػدكؿ رقػػػػـ)خدمػػػػة واحػػػػدة 

  مبحكث تفضؿ أف تككف ليا تكصية تسيؿ تعامميا مع إدارة البمدية. 286المبحكثيف مف 
( فينػػػػػػاؾ بمػػػػػػديات تعػػػػػػاني مػػػػػػف %11مبحػػػػػػوث،  251أمّػػػػػا المرتبػػػػػػة الثالثػػػػػػة فكانػػػػػػت لتػػػػػػزاحـ المػػػػػواطنيف ) -

البػػػػػػػػوني وذلػػػػػػػػؾ عمػػػػػػػػى مسػػػػػػػػتوى مصػػػػػػػػالح الحالػػػػػػػػة المدنيػػػػػػػػة والمصػػػػػػػػمحة  بمديػػػػػػػػة ضػػػػػػػػغط كبيػػػػػػػػر خاصػػػػػػػػة

                                                           
 لأف المبحوثيف إختاروا أكثر مف إجابة. 50المجموع أكبر مف   *
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التػػػػػػي تعػػػػػػاني منيػػػػػػا البمديػػػػػػة، إذ تعتبػػػػػػر بمديػػػػػػة البػػػػػػوني مػػػػػػف أكبػػػػػػػر  لسػػػػػػكانيةا نظػػػػػػرا لمكثافػػػػػػة البيومتريػػػػػػة،
وأيضػػػػػا مػػػػػع تحويػػػػػؿ إستصػػػػػدار البطاقػػػػػة الرماديػػػػػة، بطاقػػػػػة التعريػػػػػؼ وكػػػػػذا جػػػػػواز  1البمػػػػػديات فػػػػػي إفريقيػػػػػا

عمػػػػػى مسػػػػػػتوى المصػػػػػػالح  السػػػػػفر إلػػػػػػى مصػػػػػالح البمديػػػػػػة، أذ أصػػػػػبحت ىػػػػػػذه الأخيػػػػػرة تعػػػػػػاني مػػػػػف ضػػػػػػغط
 رة لممواطنيف طالبي الخدمة.المذكورة، نظرا للؤعداد الكبي

حيػػػػػػث أف بعػػػػػػض  ،المسػػػػػػؤوليفأمّػػػػػػا آخػػػػػػر سػػػػػػبب لمتػػػػػػأخر فػػػػػػي تقػػػػػػديـ الخدمػػػػػػة فيػػػػػػو يتعمػػػػػػؽ بغيػػػػػػاب  - 
 الخػػػػػػدمات تحتػػػػػػاج إلػػػػػػى فصػػػػػػؿ نيػػػػػػائي مػػػػػػف طػػػػػػرؼ المسػػػػػػؤوؿ والػػػػػػذي عػػػػػػادة مػػػػػػا يكػػػػػػوف لػػػػػػو إنشػػػػػػغالات

 . مصالح البمدية )شخصية أو مينية( أخرى خارج وتنقلبت
ومنػػػػػو نسػػػػػتنتج أف التػػػػػأخر فػػػػػي الحصػػػػػوؿ عمػػػػػى الخدمػػػػػة يرجػػػػػع بصػػػػػفة أساسػػػػػية إلػػػػػى عػػػػػدـ مبػػػػػالاة 
الموظػػػػػػؼ، وكػػػػػػذا إلػػػػػػى عػػػػػػدـ امػػػػػػتلبؾ المػػػػػػواطنيف بمعرفػػػػػػة سػػػػػػابقة بأحػػػػػػد المػػػػػػوظفيف، وفػػػػػػي الكثيػػػػػػر مػػػػػػف  

، والػػػػػػذي مػػػػػػف شػػػػػػأنو شػػػػػػبكة الملبحظػػػػػػة وىػػػػػػذا مػػػػػػا أكدتػػػػػػو المػػػػػػواطنيفالأحيػػػػػػاف يكػػػػػػوف ىنػػػػػػاؾ تػػػػػػزاحـ بػػػػػػيف 
 اء معاملبتو الادارية.تعطيؿ المواطف في قض

وفػػػػػػػي ىػػػػػػػذا تأكيػػػػػػػد لمػػػػػػػا جػػػػػػػاء فػػػػػػػي الإطػػػػػػػار النظػػػػػػػري فػػػػػػػي المبحػػػػػػػث الخػػػػػػػاص بمشػػػػػػػاكؿ الخدمػػػػػػػة  
العمومػػػػػػة فػػػػػػي الإدارة المحميػػػػػػة الجزائريػػػػػػة، حيػػػػػػث أشػػػػػػارت الدراسػػػػػػات إلػػػػػػى أف تػػػػػػدني مسػػػػػػتوى الأداء فػػػػػػي 

اللبمبػػػػػػالاة ىػػػػػػذه الإدارات واسػػػػػػتياء المػػػػػػواطف إنمػػػػػػا مػػػػػػرده إلػػػػػػى الإىمػػػػػػاؿ، التماطػػػػػػؿ،  التسػػػػػػيب الاداري و 
 خاصة في المستويات الإدارية الدنيا و التي تتعامؿ مباشرة مع المواطنيف.

آليات تفعيؿ دكر البمدية في إدارة التنمية  التي تناكلت تأكده أيضا نتائج الدراسة السابقةوىذا ما 
توى أداء الإصلبحات التي انتيجتيا الدولة لتحسيف مس فإلى أ حيث تكصمت الدراسة بالجزائر المحمية

البمديات قبؿ الدخوؿ في مرحمة التعددية نابعة مف إرادة السمطة السياسية وحدىا ، لكف بعد التحوؿ في 
النظاـ السياسي و الاقتصادي فمـ يعد موضوع بناء إدارة محمية ديمقراطية و تحقيؽ التنمية المحمية 

 .مشروع دولة فقط  بؿ أصبح مطمب جميع أفراد المجتمع في القاعدة
ف ممارسة البمدية لصلبحياتيا في إدارة التنمية المحمية مرتبط بوجود جياز إداري فعاؿ يتوفر عمى و   ا 

   : كفاءات قادرة عمى تسييره دوف اعتماد عمى ىيئات أخرى وىذا يتطمب ما يمي
  .إعادة تكييؼ المنظومة القانونية بما يسمح بتدعيـ الاستقلبؿ الفعمي لمبمدية مف جميع النواحي -
 . تأطير الموظفيف بالكفاءات العالية و التقميؿ مف سياسة العقود المؤقتة غير النوعية -

                                                           
1
 زوالا. 00:15عمى الساعة ، 10/04/2019، بتاريخ عنابةالأميف العاـ لبمدية السيد: مقابمة مع  - 
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إلى أنو ىناؾ عوامؿ جانبية تحيط ببيئة الإدارة المحمية ليا جانب مف التأثير  الباحث راشأكما  -
ير الإداري السمبي عمى نشاط البمدية في مجاؿ التنمية المحمية كسيطرة الفكر البيروقراطي في مجاؿ التسي

وكذلؾ تأثيرات العولمة عمى نظاـ الدولة بصفة عامة وعمى البمدية بصفة خاصة لقربيا و اتصاليا 

 .1 المباشر مع المجتمع
 جراءات تحسيف الخدمة العمكمية.لإتقدير المكاطف   . تحميؿ بيانات المحكر الرابع:4/4

المقدمة مف طرؼ مصالح البمدية (: رأم المكاطف في مستكل الخدمات الحالية 29رقـ)الجدكؿ 
 كفؽ مؤشر الإقامة.

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 23 92 33 33 15 15 17 17 27 27 جيدة

 51.75 217 50 50 54 54 48 48 55 55 مقبكلة

 25.25 111 17 17 31 31 35 35 18 18 سيئة

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
مبحػػػػػػوث يػػػػػػروف أف  217حػػػػػػظ مػػػػػػف خػػػػػػلبؿ الجػػػػػػدوؿ أعػػػػػػلبه أف أكثػػػػػػر مػػػػػػف نصػػػػػػؼ المبحػػػػػػوثيف نلب

مختمػػػػؼ خػػػػدمات البمديػػػػة مقبولػػػػة لكنيػػػػا تحتػػػػاج إلػػػػى مجيػػػػودات أكثػػػػر للئرتقػػػػاء بيػػػػا إلػػػػى مسػػػػتوايات جيػػػػدة 
المعمومػػػػػػات التػػػػػػي يحتاجيػػػػػػا المػػػػػػواطف)إعلبـ المػػػػػػواطف كتحسػػػػػػيف خػػػػػػدمات الاسػػػػػػتقباؿ والتوجيػػػػػػو، تػػػػػػوفير 

وحقػػػػػو فػػػػػي الحصػػػػػوؿ عمػػػػػى المعمومػػػػػة الحكوميػػػػػة( وغيرىػػػػػا مػػػػػف النقػػػػػائص التػػػػػي سػػػػػبؽ وأف سػػػػػجمناىا مػػػػػف 
 خلبؿ الجداوؿ الإحصائية السابقة.

مبحػػػػوث يػػػػروف أنيػػػػا  252مبحػػػػوثيف تػػػػرى بأنيػػػػا جيػػػػدة. وبالمقابػػػػؿ ىنػػػػاؾ  41وىنػػػػاؾ فئػػػػة تقػػػػدر بػػػػػ 
(، 26(، )25كىػػػذا مػػػا تفسػػػره الجػػػداكؿ السػػػابقة رقػػػـ )لػػػى المسػػػتوى المطمػػػوب، سػػػيئة ولػػػـ ترقػػػى بعػػػد إ

، حيػػػػػث تػػػػػـ إرجػػػػػاع التػػػػػػأخر فػػػػػي تقػػػػػديـ الخدمػػػػػة إلػػػػػػى لا مبػػػػػالاة المػػػػػوظفيف أو إلػػػػػى غيػػػػػػاب (28(، )27)
المسػػػػػػؤوليف، وعػػػػػػدـ تمقػػػػػػي ردود عمػػػػػػى الانشػػػػػػغالات المطروحػػػػػػة، قصػػػػػػر المػػػػػػدة التػػػػػػي يقضػػػػػػييا المسػػػػػػؤوؿ 

                                                           
1
لنيؿ شيادة الماجستير في مذكرة آليات تفعيؿ دكر البمدية في إدارة التنمية المحمية بالجزائر،  ،غزيز محمد الطاىر - 

الحقوؽ، مدرسة الدكتوراه تحولات الدولة، قسـ الحقوؽ ، كمية الحقوؽ والعموـ السياسية ، جامعة قاصدي مرباح ورقمة، 
       .2009/2010الجزائر، السنة الجامعية 
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مشػػػػػػاكمو وانشػػػػػػغالاتو...إلى غيػػػػػػر ذلػػػػػػؾ مػػػػػػف الأسػػػػػػباب التػػػػػػي تجعػػػػػػؿ فػػػػػػي الحػػػػػػديث مػػػػػػع المػػػػػػواطنيف عػػػػػػف 
 المواطف يعمف عف استيائو وتذمره مف تقديـ الخدمة عمى مستوى مصالح البمدية.

التػػػػػي سػػػػػبؽ ذكرىػػػػػا فػػػػػي  لبمديػػػػػة فػػػػػي الجزائػػػػػرا التػػػػػي تعػػػػػاني منيػػػػػا مظػػػػػاىر السػػػػػمبيةوىػػػػػذا راجػػػػػع لم
 الإطار النظري والتي تـ تمخميصيا فيما يمي

خطػػػػػػػط الييكمػػػػػػػي العػػػػػػػاـ، وعػػػػػػػدـ وضػػػػػػػوح السياسػػػػػػػات العامػػػػػػػة لمبمديػػػػػػػة، ممػػػػػػػا أنػػػػػػػتج ػػػػػػػػ غيػػػػػػػاب الم 
تضػػػػػػخـ حجػػػػػػـ العمالػػػػػػة فػػػػػػي  ،إلػػػػػػى تكبيػػػػػػػؿ الجيػػػػػػاز الإداري ىإزدواجيػػػػػػة وتضػػػػػػاربا بػػػػػػيف المسػػػػػػؤوليات أد

الوحػػػػػػػػدات المحميػػػػػػػػة وانخفػػػػػػػػاض مسػػػػػػػػتوى أدائيػػػػػػػػا، ومػػػػػػػػف شػػػػػػػػأف ىػػػػػػػػذا أف يعقػػػػػػػػد الإجػػػػػػػػراءات الإداريػػػػػػػػة، و 
عػػػػػدـ المسػػػػػاواة و ، ضػػػػػافة إلػػػػػى كونػػػػػو يعػػػػػد ىػػػػػدرا لمػػػػػوارد الدولػػػػػةيضػػػػػعؼ التواصػػػػػؿ مػػػػػع المػػػػػواطنيف، بالإ

تكػػػػػػػافؤ الفػػػػػػػرص النػػػػػػػاتج عػػػػػػػف المحسػػػػػػػوبية و الوسػػػػػػػاطة، و عػػػػػػػدـ وضػػػػػػػع المػػػػػػػواطف فػػػػػػػي صػػػػػػػمب إىتمػػػػػػػاـ 
تسػػػػييس مػػػػوظفي الجيػػػػاز الإداري المحمػػػػي، الأمػػػػر ، ضػػػػعؼ التػػػػدريب الإداري و عػػػػدـ إنتظامػػػػو الإدارة

الإعتمػػػػػاد عمػػػػػى الحمػػػػػوؿ  ي، أيضػػػػػاومعػػػػػارفيـ الإدار الػػػػػذي أدى إلػػػػػى ضػػػػػعؼ إىتمامػػػػػاتيـ بتنميػػػػػة قػػػػػدراتيـ 
المعػػػػػػػدة مسػػػػػػػػبقا، و تقبػػػػػػػػؿ كػػػػػػػػؿ مػػػػػػػػا ىػػػػػػػػو جديػػػػػػػػد دوف مراجعػػػػػػػػة تجديػػػػػػػػد، ودوف إعتبػػػػػػػػار الإخػػػػػػػػتلبؼ فػػػػػػػػي 
الظػػػػػػروؼ والبيئػػػػػػة الثقافيػػػػػػة والإجتماعيػػػػػػة والسياسػػػػػػية و الإقتصػػػػػػادية، لػػػػػػذلؾ لا بػػػػػػد مػػػػػػف تػػػػػػوفير الأصػػػػػػالة 

الإبػػػػػداع لأف الإبتكػػػػػار والإبػػػػػداع عنصػػػػػرا  التػػػػػي لا تسػػػػػتغني فػػػػػي جوىرىػػػػػا عػػػػػف الإبتكػػػػػار وعػػػػػف الخمػػػػػؽ و
، الأصػػػػػػالة، وىمػػػػػػا فػػػػػػي جوىرىمػػػػػػا يشػػػػػػكلبف توليػػػػػػد التجديػػػػػػد فػػػػػػي ضػػػػػػوء الظػػػػػػروؼ والمسػػػػػػتجدات البيئيػػػػػػة

بطػػػػػػػػئ حركػػػػػػػػة القػػػػػػػػوانيف والتشػػػػػػػػريعات، وغيػػػػػػػػاب المعػػػػػػػػايير العمميػػػػػػػػة مقارنػػػػػػػػة بػػػػػػػػالتغيرات بالإضػػػػػػػػافة إلػػػػػػػػى 
تغييػػػػػػر السػػػػػػموؾ والقػػػػػػيـ السػػػػػػمبية نتيجػػػػػػة عػػػػػػدـ القػػػػػػدرة عمػػػػػػى ، والتطػػػػػػورات المجتمعيػػػػػػة والعالميػػػػػػة والإداريػػػػػػة

المصػػػػػالح وسػػػػػط الإداري وغمبػػػػػة الػػػػػذي أدى إلػػػػػى شػػػػػيوع الفسػػػػػاد فػػػػػي الوجػػػػػود قػػػػػوى تقػػػػػاوـ التغييػػػػػر، الأمػػػػػر 
إخفػػػػػػػػاء حقيقػػػػػػػػة الإخفاقػػػػػػػػات وعػػػػػػػػدـ  ،الشخصػػػػػػػػية عمػػػػػػػػى المصػػػػػػػػالح العامػػػػػػػػة و ضػػػػػػػػعؼ الرقابػػػػػػػػة الإداريػػػػػػػػة

املب سػػػػػػمبيا فػػػػػػي وجػػػػػػو بػػػػػػرامج و الإعتػػػػػػراؼ بالمشػػػػػػكلبت أمػػػػػػاـ الػػػػػػرأي العػػػػػػاـ، و ىػػػػػػذا الإخفػػػػػػاء يعتبػػػػػػر عػػػػػػ
إنتشػػػػػار المظػػػػػاىر السػػػػػمبية فػػػػػي المؤسسػػػػػات الإداريػػػػػة المحميػػػػػة، ، خطػػػػػط و إسػػػػػتراتيجيات محاربػػػػػة الفسػػػػػاد

نتيجػػػػػة إنحسػػػػػار المػػػػػد القيمػػػػػي الأخلبقػػػػػي وتحمػػػػػؿ العػػػػػامميف فييػػػػػا مػػػػػف القػػػػػيـ المينيػػػػػة والأخػػػػػلبؽ الوظيفيػػػػػة 
التيػػػػػػػرب مػػػػػػػػف ، وغيػػػػػػػر الرسػػػػػػػميةالتػػػػػػػي توجػػػػػػػو سػػػػػػػموكيـ وتحكػػػػػػػـ قػػػػػػػراراتيـ وترشػػػػػػػػد تصػػػػػػػرفاتيـ الرسػػػػػػػمية 

المسػػػػػػؤولية، وانتشػػػػػػار أسػػػػػػاليب الإتكػػػػػػاؿ ، والتيػػػػػػرب مػػػػػػف الواجبػػػػػػات لإعتقػػػػػػادىـ بػػػػػػأنيـ يعممػػػػػػوف، وغيػػػػػػرىـ 
الظػػػػػاىرة الأخػػػػػرى التػػػػػي لا تقػػػػػؿ  ،يجنػػػػػي الثمػػػػػار، وىػػػػػذا مػػػػػا يػػػػػؤدي إلػػػػػى إنعػػػػػداـ روح المبػػػػػادرة و الإبتكػػػػػار
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البمديػػػػة فػػػػي التخفيػػػػؼ مػػػػف وطػػػػأة القػػػػيـ خطػػػػورة عػػػػف سػػػػابقتيا تتمثػػػػؿ فػػػػي إسػػػػياـ العديػػػػد مػػػػف المؤسسػػػػات 
الإيجابيػػػػػػػة الأصػػػػػػػيمة المسػػػػػػػتمدة مػػػػػػػف التػػػػػػػراث الحضػػػػػػػاري للؤمػػػػػػػة، والتواطػػػػػػػؤ مػػػػػػػع الممارسػػػػػػػات السػػػػػػػموكية 
الشػػػػػاذة والمنحرفػػػػػة التػػػػػي تقترفيػػػػػا العناصػػػػػر الضػػػػػػعيفة التػػػػػي إسػػػػػتطاعت أف تقفػػػػػز إلػػػػػى المواقػػػػػع القياديػػػػػػة 

مػػػػػػا ىػػػػػػو إلا إسػػػػػػتمرار لقػػػػػػيـ متأصػػػػػػمة بأسػػػػػػاليب ممتويػػػػػػة و غيػػػػػػر مشػػػػػػروعة ، إف شػػػػػػيوع ىػػػػػػذه الممارسػػػػػػات 
لػػػػى عػػػػدـ تجديػػػػد الإدارة وتحػػػػديثيا مػػػػف جيػػػػة ثانيػػػػة . ومكتسػػػػبة مػػػػف ثقافػػػػة إداريػػػػة إسػػػػتعمارية مػػػػف جيػػػػة، وا 

غيػػػػػاب الرقابػػػػػة الفعالػػػػػة فػػػػػي البمديػػػػػة الجزائريػػػػػة أدى إلػػػػػى تفشػػػػػي الظػػػػػواىر السػػػػػمبية لمبيروقراطيػػػػػة كالفسػػػػػاد 
ايػػػػػػػػؿ عمػػػػػػػػى القػػػػػػػػوانيف، والغيابػػػػػػػػات غيػػػػػػػػر الشػػػػػػػػرعية، الإداري، والرشػػػػػػػػوة، والمحسػػػػػػػػوبية، والوصػػػػػػػػولية، والتح

حتقػػػػػار العمػػػػػؿ كقيمػػػػػة حضػػػػػارية التنػػػػػاقض الكبيػػػػػر بػػػػػيف الوضػػػػػع الرسػػػػػمي والواقػػػػػع، ويتجمػػػػػى ىػػػػػذا فػػػػػي ، وا 
الظيػػػػور بمػػػػا يجػػػػب أف تكػػػػوف عميػػػػو الأمػػػػور خلبفػػػػا لمػػػػا ىػػػػو عميػػػػو الواقػػػػع، والغريػػػػب أف يػػػػتـ إخفػػػػاء ىػػػػذه 

قػػػػػػػػوانيف التػػػػػػػػي لا يػػػػػػػػتـ تطبيقيػػػػػػػػا، والعمػػػػػػػػؿ الفجػػػػػػػػوة بػػػػػػػػيف التوقعػػػػػػػػات و الحقػػػػػػػػائؽ عػػػػػػػػف طريػػػػػػػػؽ إصػػػػػػػػدار ال
بتنظيمػػػػػات تتعمػػػػػؽ بشػػػػػؤوف التوظيػػػػػؼ، ولكػػػػػف يػػػػػتـ تجاوزىػػػػػا، والإعػػػػػلبف عػػػػػف تفػػػػػويض صػػػػػلبحيات إداريػػػػػة 
صػػػػدار التقػػػػارير بػػػػأف النتػػػػػائج  مػػػػع إبقػػػػاء رقابػػػػػة المركػػػػز محكمػػػػة، و حصػػػػر حػػػػؽ إتخػػػػاذ القػػػػرارات فيػػػػو، وا 

تجاىػػػػػؿ دور المجػػػػػالس  ،تحقػػػػػؽ إلا جزئيػػػػػاقػػػػػد حققػػػػػت الأىػػػػػداؼ المرجػػػػػوة بينمػػػػػا الحقيقػػػػػة أف النتػػػػػائج لػػػػػـ ت
الشػػػػػػعبية المحميػػػػػػة فػػػػػػي حػػػػػػؿ قضػػػػػػايا أساسػػػػػػية مثػػػػػػؿ البطالػػػػػػة، وتنظػػػػػػيـ الأسػػػػػػرة، ومحػػػػػػو الأميػػػػػػة، وحمايػػػػػػة 
البيئػػػػػػة وعميػػػػػػو، فػػػػػػإف مػػػػػػع إقتػػػػػػراف ىػػػػػػذا الكػػػػػػـ اليائػػػػػػؿ مػػػػػػف المظػػػػػػاىر السػػػػػػمبية للؤجيػػػػػػزة الإداريػػػػػػة المحميػػػػػػة 

منتخبػػػػػػػػػة، ومػػػػػػػػػع إنتشػػػػػػػػػار الفسػػػػػػػػػاد بضػػػػػػػػػعؼ أجيػػػػػػػػػزة الرقابػػػػػػػػػة و المسػػػػػػػػػاءلة فػػػػػػػػػي المجػػػػػػػػػالس الشػػػػػػػػػعبية ال
حترامو.  والمفسديف، فإف العمؿ الشريؼ الجاد يفقد قيمتو بؿ إف القانوف نفسو يفقد ىيبتو وا 

بترسػػػػػػخ الفسػػػػػػاد فإنػػػػػػو يعمػػػػػػؿ عمػػػػػػى حمايػػػػػػة نفسػػػػػػو و ذلػػػػػػؾ بإبقػػػػػػاء كػػػػػػؿ اليياكػػػػػػؿ التػػػػػػي و ذلػػػػػػؾ أف  
ير فػػػػػػي السياسػػػػػػات ، أنتجتػػػػػػو عمػػػػػػى حاليػػػػػػا ، فػػػػػػلب تغييػػػػػػر فػػػػػػي القػػػػػػوانيف ولا تعػػػػػػديؿ فػػػػػػي المػػػػػػوائح ولا تطػػػػػػو 

لػػػػػػذلؾ نجػػػػػػد أف المسػػػػػػؤوليف المحميػػػػػػيف غيػػػػػػر مبػػػػػػاليف بػػػػػػالتغيير و ذلػػػػػػؾ ضػػػػػػماف لإسػػػػػػتمرار منػػػػػػاخ وثقافػػػػػػة 
الفسػػػػػػاد المػػػػػػذاف يضػػػػػػمناف ليػػػػػػـ إسػػػػػػتغلبؿ النفػػػػػػوذ ، ىػػػػػػذه الثقافػػػػػػة التػػػػػػي ترسػػػػػػخت فػػػػػػي المجتمػػػػػػع الجزائػػػػػػري 

ابط آلياتيػػػػػا بدرجػػػػػة عامػػػػػة، والجيػػػػػاز الإداري خاصػػػػػة مػػػػػا تػػػػػزاؿ تتسػػػػػع دائرتيػػػػػا، و تتشػػػػػابؾ حمقاتيػػػػػا، وتتػػػػػر 
لػػػػػـ يسػػػػػبؽ ليػػػػػا مثيػػػػػؿ مػػػػػف قبػػػػػؿ، الأمػػػػػر الػػػػػذي أصػػػػػبح ييػػػػػدد مسػػػػػار العمػػػػػؿ التنمػػػػػوي السياسػػػػػي والإداري 
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لعؿ حجـ مشكمة الفساد في الأجيزة الإدارية البمدية الجزائرية، و مخاطر تشعبيا وتفاقميا تستدعي 
القضاء عمى تداعياتيا السمبية عمى عممية بناء قدرات الإدارة المحمية، تفعيؿ آليات لمحاصرة الظاىرة و 

، وليس إجراءات ظرفية قائمة عمى التغيير الشكمي وفؽ إستراتيجية شاممة واضحة متكاممة بعيدة المدى
  1.تكوف أقرب إلى إدارة الفساد والتي

انتيت ة ليذا الجدكؿ، التي كما نجد أيضا نتائج الدراسة السابقة التي تفسر النتائج الإحصائي
 :إلى مجمكعة مف النتائج أىميا

أف الإدارة الالكترونية مرحمة حاسمة في الانتقاؿ نحو الخدمات العامة الالكترونية والتحوؿ مف  -
الاتصاؿ المباشر لممواطنيف مع مؤسسات الخدمة العامة إلى التواصؿ الافتراضي عبر الشبكات 

بذلؾ حمولا لمتعقيدات والمشاكؿ البيروقراطية التي تعترض الإدارة العمومية في الالكترونية المختمفة لتقدـ 
لذا فإنو مف الضروري عمى كؿ الحكومات العمؿ بيا باعتبارىا أداة لترقية أنشطة ومياـ  ،شكميا التقميدي

مؤسسات الخدمة العمومية وتساىـ بصورة واضحة في تجسيد إصلبحات الخدمات المقدمة لممواطنيف 
 عيدا عف التحديات البيروقراطية والمحاباة والرشوة والمحسوبية وتكريس الرقابة والشفافية.ب

أف تطبيؽ الإدارة الالكترونية كآلية لترشيد الخدمة العمومية يمثؿ إستراتيجية محورية يمكنيا إضفاء  -
عمؿ الخدمة  نتائج إيجابية عمى عمؿ الأجيزة الإدارية الحكومية ويحقؽ مقدار مف المصداقية في

العمومية الأمر الذي مف شأنو أف يحقؽ رضا المواطف عمى نوعية الخدمات التي يطمبيا. كما يقضي 
 .عمى عنصر الشؾ لدى المواطف ويقمؿ مف حدة علبقة الصراع بينو وبيف مؤسسات الخدمة العمومية

غيير سريع في نمط حياة ث تإف الامتيازات التي يضطمع بيا مشروع الإدارة الالكترونية مف شأنيا إحدا -
عف تعقيدات الييكؿ الإداري وتنقؿ والتقميؿ مف الصورة السمبية لمفيوـ الخدمة العمومية الناجمة  المواطنيف

المواطنيف بيف مكاتب اليرـ الإداري لمحصوؿ عمى الخدمة وما ينجـ عف ذلؾ مف ىدر لموقت وارتفاع في 
 .التكاليؼ

مة العمومية الالكترونية في عدد مف المنظمات العامة والمدف ذات عرفت الجزائر توجيا نحو الخد -
الكثافة السكانية غير أف ضعؼ الجاىزية الالكترونية في الجزائر أدى إلى عرقمة الخدمات العامة 

 .الالكترونية

                                                           
1
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تعرؼ الجزائر ضعؼ في التجاوب مع مفيوـ الخدمة الالكترونية بسبب نقص الوعي الجماىيري وقمة  -
 1فة الالكترونية وانتشار الأمية الالكترونية.الثقا

(:  مساىمة ىذه الإجراءات في الاختصار في الكقت اللازـ لقضاء المعاملات 32جدكؿ رقـ )
 كفؽ مؤشر الإقامة.

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 53.5 214 52 52 50 50 54 54 58 58 نعـ

 46.5 186 48 48 50 50 46 46 42 42 لا

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
مبحػػػػػػوث( وذلػػػػػػؾ  121يتبػػػػػػيف مػػػػػػف خػػػػػػلبؿ الجػػػػػػدوؿ أعػػػػػػلبه أف أكثػػػػػػر مػػػػػػف  نصػػػػػػؼ أفػػػػػػراد العينػػػػػػة )

صػػػػػػرّحوا بػػػػػػأنيـ لمسػػػػػػوا نػػػػػػوع مػػػػػػف الاختصػػػػػػار فػػػػػػي الوقػػػػػػت الػػػػػػلبزـ لقضػػػػػػاء معػػػػػػاملبتيـ  ،%53.5بنسػػػػػػبة 
كاسػػػػتخراج وثػػػػائؽ الحالػػػػة المدنيػػػػة الػػػػذي أصػػػػبح لا يسػػػػتغرؽ ثػػػػواني نتيجػػػػة عمميػػػػة الرقمنػػػػة التػػػػي سػػػػاىمت 
فػػػػي وجػػػػود نظػػػػاـ السػػػػجؿ الػػػػوطني الإلكترونػػػػي لمحالػػػػة المدنيػػػػة ، حيػػػػث يكفػػػػي إدخػػػػاؿ اسػػػػـ طالػػػػب وثيقػػػػة 

مضػػػػػائيا مباشػػػػػرة مػػػػػف قبػػػػػؿ الموظػػػػػؼ شػػػػػيادة المػػػػػيلبد مػػػػػثلب ، والبحػػػػػث فػػػػػي السػػػػػجؿ ثػػػػػـ طابعػػػػػة الوثيقػػػػػة وا 
جػػػػػواز السػػػػػفر ومسػػػػػؤوؿ الحالػػػػػة المدنيػػػػػة وتسػػػػػميميا لممػػػػػواطف. أيضػػػػػا أصػػػػػبح بالإمكػػػػػاف الحصػػػػػوؿ عمػػػػػى 

يف الإلكتػػػػػػرونييف والبطاقػػػػػػة الرماديػػػػػػة لمسػػػػػػيارات فػػػػػػي وقػػػػػػت أقصػػػػػػر البيػػػػػػومتري وبطاقػػػػػػة التعريػػػػػػؼ الوطنيػػػػػػة
 2 أو الطمب. ، مف تاريخ إيداع الممؼتغرؽ شيوربعد أف كانت العممية تس

  %46.5مبحػػػػػوث وذلػػػػػؾ بنسػػػػػبة  231أمػػػػػا الفئػػػػػة التػػػػػي أجابػػػػػت بػػػػػػ "لا" والمقػػػػػدر عػػػػػدد مفرداتيػػػػػا بػػػػػػ 
وىػػػػذا ىػػػػذه الإجػػػػراءات لػػػػـ تسػػػػاىـ فػػػػي اختصػػػػار الكقػػػػت الػػػػلازـ لقضػػػػاء المعػػػػاملات، فإنيػػػػا تػػػػرى أف 

المكمفػػػػيف بتقػػػػديـ الخدمػػػػة الإلكترونيػػػػة، فػػػػدورة يرجػػػػع إلػػػػى نقػػػػص الخبػػػػرة فػػػػي ىػػػػذا المجػػػػاؿ لػػػػدى الأعػػػػواف 
فػػػػي مجػػػػػاؿ  100%لأف يصػػػػبح متمكنػػػػا  تكوينيػػػػة واحػػػػدة ولفتػػػػرة قصػػػػيرة لمعػػػػوف أو الموظػػػػؼ غيػػػػر كافيػػػػة
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"، "دكر الإدارة الالكتركنية في ترشيد الخدمة العمكمية في الكلايات المتحدة الأمريكية كالجزائر د الكريـ:عشور عب - 

مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماجستير في العموـ السياسية والعلبقات الدولية، كمية الحقوؽ والعموـ السياسية، تخصص 
 .2010-2009الجامعية  الديمقراطية والرشادة، جامعة منتوري قسنطينة، السنة

2
 زوالا. 00:15عمى الساعة ، 10/04/2019، بتاريخ عنابةالأميف العاـ لبمدية السيد: مقابمة مع  - 
 



 الدراسة الميدانية        الفصل الرابع  
 

 
279 

، جديػػػػد عميػػػػو ولػػػػـ ينشػػػػط فيػػػػو مػػػػف قبػػػػؿ، وذلػػػػؾ حسػػػػب مػػػػا أفادنػػػػا بػػػػو السػػػػيد الأمػػػػيف العػػػػاـ لبمديػػػػة عنابػػػػة
خدمػػػة بشػػػكؿ فػػػكرم مػػػػف القػػػدـ ت رات التاليػػػة:مػػػف خػػػلبؿ قيػػػاس العبػػػا وىػػػذا مػػػا تأكػػػده شػػػبكة الملبحظػػػة

 )درجػػػة متكسػػػطة(، سػػػرعة فػػػي انجػػػاز المعػػػاملات الاداريػػػة )درجػػػة ضػػػعيفة(، ىنػػػاؾ قبػػػؿ المػػػكظفيف
 )درجػػػػة ضػػػػعيفة فػػػػي الحصػػػػكؿ عمػػػػى الخدمػػػػة هالػػػػى زمػػػػف طكيػػػػؿ لانتظػػػػار دكر  يحتػػػػاج المػػػػكاطفلا 

المػػػكظفيف تزامنػػػا مػػػع داء أأيضػػػا عبػػػارة ىنػػػاؾ سػػػرعة فػػػي تطػػػكر  غالبػػػا، درجػػػة متكسػػػطة أحيانػػػا(،
يػػػػػتـ تسػػػػػميـ الخدمػػػػػة فػػػػػي الكقػػػػػت  كعبػػػػػارة (،التحػػػػػكؿ إلػػػػػى الخدمػػػػػة الإلكتركنية)درجػػػػػة متكسػػػػػطة

لمػػػاـ إىنػػػاؾ  )درجػػػة ضػػػعيفة(،ميػػػارات المػػػكظفيف فػػػي تقػػػدـ الخدمػػػة جيدة (،المحدد)درجػػػة متكسػػػطة
)درجػػػػػػة كفيػػػػػػـ مػػػػػػف قبػػػػػػؿ المػػػػػػكظفيف بأصػػػػػػكؿ العمػػػػػػؿ ك الاجػػػػػػراءات الالكتركنيػػػػػػة لتقػػػػػػديـ الخدمة

ك تنفيػػػد الميػػػاـ مػػػف قبػػػؿ  الالكتركنيػػػةىنػػػاؾ سػػػيكؿ فػػػي اسػػػتخداـ الاجيػػػزة كالمعػػػدات   متكسػػػطة(،
فتػػػرة ترددنػػػػا  خػػػلبؿ حيػػػث سػػػجمنا ىػػػػذه الملبحظػػػات المػػػكظفيف اثنػػػاء تقػػػػديـ الخدمػػػة )درجػػػة متكسػػػػطة(

 عمى مصالح البمدية محؿ الدراسة. 
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العدالة في التعامؿ مع المكاطنيف (: مساىمة ىذه الإجراءات في إيجاد نكع مف  31جدكؿ رقـ)
 كفؽ مؤشر الإقامة.

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 34 136 32 32 30 30 35 35 39 39 نعـ

 66 264 68 68 70 70 65 65 61 61 لا

 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع
 

111 

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
مبحػػػػػوث( كانػػػػػت  111معطيػػػػػات الجػػػػػدوؿ أعػػػػػلبه، فػػػػػإف أكثػػػػػر مػػػػػف نصػػػػػؼ أفػػػػػراد العينػػػػػة ) حسػػػػػب

ليػػػػػا اتجاىػػػػػات سػػػػػمبية حػػػػػوؿ السػػػػػؤاؿ الخػػػػػاص بػػػػػػ "ىػػػػػؿ أوجػػػػػدت ىػػػػػذه الإجػػػػػراءات نػػػػػوع مػػػػػف العدالػػػػػة فػػػػػي 
كانػػػػػػت إجػػػػػػابتيـ بػػػػػػػ"لا"، فظػػػػػػاىرة  حيػػػػػػث، %11التعامػػػػػػؿ مػػػػػػع المػػػػػػواطنيف؟" وذلػػػػػػؾ بنسػػػػػػبة إجماليػػػػػػة تقػػػػػػدر 

متجػػػػػػذرة فػػػػػػي الإدارة الجزائريػػػػػػة وبػػػػػػاعتراؼ صػػػػػػريح مػػػػػػف السػػػػػػمطة الحاكمػػػػػػة فػػػػػػي وسػػػػػػاطة والمحسػػػػػػوبية، ال
تقػػػػديـ  تغييػػػرلػػػػـ تتغيػػػر رغػػػػـ  الموظػػػؼ ذىنيػػػػةف  (،15وىػػػذا مػػػػا تػػػـ تفسػػػػيره فػػػي الجػػػػدوؿ رقػػػـ ) حػػػدّ ذاتيػػػػا،

مػػػػف الخدمػػػػة مػػػػف الناحيػػػػة التقنيػػػػة والتحػػػػوؿ نحػػػػو الخدمػػػػة الإلكترونيػػػػة، وىػػػػذا مػػػػا أكدتػػػػو شػػػػبكة الملبحظػػػػة 
ىنػػػػػاؾ سػػػػػرعة فػػػػػي تطػػػػػكر أداء المػػػػػكظفيف تزامنػػػػػا مػػػػػع التحػػػػػكؿ الػػػػػى  خػػػػػلبؿ قيػػػػػاس العبػػػػػارة التاليػػػػػة:

نػػػػػة فػػػػػي التعامػػػػػؿ مػػػػػع ، ىنػػػػػاؾ مرك )درجػػػػػة متكسػػػػػطة غالبػػػػػا، ضػػػػػعيفة أحيانػػػػػا(الخدمػػػػػة الإلكتركنية
)درجػػػة متكسػػػطة غالبػػػا، ضػػػعيفة الإجػػػراءات الالكتركنيػػػة لمحصػػػكؿ عمػػػى الخدمػػػة مػػػف قبػػػؿ المكظفيف

 متكسطة أحيانا(. ضعيفة غالبا، )درجةرقمنةالادارة ساىـ في تحسيف اداء المكظفيف أحيانا(،
يعنػػػػػػي مبػػػػػػدأ المسػػػػػػاواة أمػػػػػػاـ القػػػػػػانوف تسػػػػػػاوي جميػػػػػػع الأفػػػػػػراد فػػػػػػي الحقػػػػػػوؽ والالتزامػػػػػػات، فيػػػػػػذا و *

المبػػػػػدأ أصػػػػػػبح يمثػػػػػؿ حقػػػػػػا مػػػػػػف حقػػػػػوؽ الإنسػػػػػػاف نصػػػػػػت عميػػػػػو المػػػػػػادة الأولػػػػػػى والسػػػػػابعة مػػػػػػف الإعػػػػػػلبف 
كمػػػػا أصػػػػبح حقػػػػا دسػػػػتوريا أعمنػػػػت عنػػػػو  1948الإنسػػػػاف بتػػػػاريخ أوؿ ديسػػػػمبر مػػػػف سػػػػنةالعػػػػالمي لحقػػػػوؽ 

المبػػػػػادئ الفرعيػػػػػة لمبػػػػػدأ المسػػػػػاواة أمػػػػػاـ القػػػػػانوف ، و  مختمػػػػػؼ الدسػػػػػاتير المتعاقبػػػػػة التػػػػػي عرفتيػػػػػا الجزائػػػػػر
تترتػػػػب عػػػػف مبػػػػدأ المسػػػػاواة مبػػػػادئ فرعيػػػػة أىميػػػػا مبػػػػدأ المسػػػػاواة فػػػػي الالتحػػػػاؽ بالوظػػػػائؼ العامػػػػة يعنػػػػي 
ىػػػػػذا المبػػػػػدأ حػػػػػؽ الأفػػػػػراد بالالتحػػػػػاؽ بالوظػػػػػائؼ العامػػػػػة إذ لا يجػػػػػوز مػػػػػف حيػػػػػث الأصػػػػػؿ فػػػػػرض شػػػػػروط 

مػػػػػػف وظيفػػػػػػة معينػػػػػػػة غيػػػػػػر أف التمتػػػػػػع بيػػػػػػذا لا يمنػػػػػػػع تتعمػػػػػػؽ بػػػػػػالجنس أو المػػػػػػوف أو العقيػػػػػػػدة للبسػػػػػػتفادة 
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المشػػػػػرع مػػػػػف أف يضػػػػػبط الالتحػػػػػاؽ بالوظػػػػػائؼ بشػػػػػروط محػػػػػددة تتعمػػػػػؽ بالحالػػػػػة السياسػػػػػية والسػػػػػف وحسػػػػػف 
 .السيرة والسموؾ وغيرىا

يقتضػػػػػػي ىػػػػػػذا المبػػػػػػدأ وجػػػػػػوب معاممػػػػػػة المرفػػػػػػؽ ، حيػػػػػػث مبػػػػػػدأ المسػػػػػػاواة أمػػػػػػاـ المرفػػػػػػؽ العمػػػػػػومي  
مػػػػػات معاممػػػػػة واحػػػػػدة دوف تفضػػػػػيؿ الػػػػػبعض عمػػػػػى الػػػػػبعض الأخػػػػػر لكػػػػػؿ المنتفعػػػػػيف فػػػػػي الحقػػػػػوؽ والالتزا

ت مبػػػػػدأ المسػػػػػاواة أمػػػػػاـ الأعبػػػػػاء العامػػػػػة (لأسػػػػػباب تتعمػػػػػؽ بػػػػػالجنس أو المػػػػػوف أو الحالػػػػػة الماليػػػػػة وغيرىػػػػػا 
يعنػػػػي ىػػػػذا المبػػػػدأ مسػػػػاواة الأفػػػػراد أمػػػػاـ الالتزامػػػػات والأعبػػػػاء التػػػػي تفرضػػػػيا القػػػػوانيف مثػػػػؿ المسػػػػاواة أمػػػػاـ 

 . والمسػػػاواة فػػػي الخدمػػػة المدنيػػػة والمسػػػاواة أمػػػاـ الأعبػػػاء الجبائيػػػة والضػػػريبيةأعبػػػاء الخدمػػػة الوطنيػػػة 
فػػػػػي مبػػػػػدائيف ىمػػػػػا مبػػػػػدأ المشػػػػػروعية ومبػػػػػدأ  فػػػػػي الجزائػػػػػر تتمثػػػػػؿ المبػػػػػادئ الأساسػػػػػية لمقػػػػػانوف الإداريإذ 

المسػػػػػاواة أمػػػػػاـ القػػػػػانوف، يقصػػػػػد بمبػػػػػدأ المشػػػػػروعية الخضػػػػػوع التػػػػػاـ لمتشػػػػػريع بمعنػػػػػاه الواسػػػػػع سػػػػػواء مػػػػػف 
أو مػػػػف جانػػػػب سػػػػػمطات الدولػػػػة بمػػػػا فييػػػػػا السػػػػمطة العامػػػػة بكػػػػؿ ىيئاتيػػػػػا واجيزاتيػػػػا ويشػػػػترط فػػػػػي الإفػػػػراد 

تطبيػػػػػؽ مبػػػػػدا المشػػػػػروعية تػػػػػوافر الشػػػػػروط التاليػػػػػة وىػػػػػي الاخػػػػػذ بمبػػػػػدا الفصػػػػػؿ بػػػػػيف السػػػػػمطات، والتحديػػػػػد 
الػػػػػدقيؽ لاختصاصػػػػػات الادارة، وجػػػػػود رقابػػػػػة قضػػػػػائية فعالػػػػػة ولمبػػػػػدا المشػػػػػروعية نػػػػػوعيف مػػػػػف المصػػػػػادر 

كتوبػػػػػػة تتمثػػػػػػؿ فػػػػػػي التشػػػػػػريع بمفيومػػػػػػو الواسػػػػػػع ومصػػػػػػادر غيػػػػػػر مكتوبػػػػػػة تتمثػػػػػػؿ فػػػػػػي العػػػػػػرؼ مصػػػػػػادر م
عمػػػػػاؿ مبػػػػػدأ المشػػػػػروعية تػػػػػرد عميػػػػػة بعػػػػػض الاسػػػػػتثناءات  والمبػػػػػادئ العامػػػػػة لمقػػػػػانوف ، غيػػػػػر أف تطبيػػػػػؽ وا 

وؿ لػػػػػػػػلئدارة حػػػػػػػػؽ الخػػػػػػػػروج عميػػػػػػػػة ومخالفتػػػػػػػػو تتمثػػػػػػػػؿ فػػػػػػػػي السػػػػػػػػمطة التقديريػػػػػػػػة لػػػػػػػػلئدارة والظػػػػػػػػروؼ حػػػػػػػػت
السػػػػػػيادة أو الحكومػػػػػػة، أمػػػػػػا مبػػػػػػدأ المسػػػػػػاواة أمػػػػػػاـ القػػػػػػانوف فيعنػػػػػػي تسػػػػػػاوي جميػػػػػػع الاسػػػػػػتثنائية، وأعمػػػػػػاؿ 

الأفػػػػػراد فػػػػػي الحقػػػػػوؽ والالتزامػػػػػات، وىػػػػػذا المبػػػػػدا تتفػػػػػرع عنػػػػػو مجموعػػػػػة مػػػػػف المبػػػػػادئ الفرعيػػػػػة ىػػػػػي مبػػػػػدأ 
المسػػػػاواة فػػػػي الالتحػػػػاؽ بالوظػػػػائؼ العامػػػػة ومبػػػػدأ المسػػػػاواة أمػػػػاـ المرفػػػػؽ العمػػػػومي ومبػػػػدأ المسػػػػاواة أمػػػػاـ 

 1.لعامةالأعباء ا
 فػػػي كتػػػاب" Michel Crozier et Erhard Friedberg" ضػػػح كػػػؿ مػػػفوفػػػي ىػػػذا الصػػػدد يو 

L'ACTEUR et le SYSTEME  أنػػػػػػو يجػػػػػػب تسػػػػػػميط الضػػػػػػوء عمػػػػػػى المتغيػػػػػػرات الجديػػػػػػدة فػػػػػػي
عتبػػػػػاره نظػػػػػاـ متعػػػػػدد المتغيػػػػػرات، مػػػػػع إمكانيػػػػػة العمػػػػػؿ عمػػػػػى متغيػػػػػر واحػػػػػد مػػػػػف المتغيػػػػػرات إالمنظمػػػػػة، ب

لتقػػػػػػديـ  تعتبػػػػػػر الإجػػػػػػراءات الالكترونيػػػػػػة عمػػػػػػى مسػػػػػػتوى الإدارات الجزائريػػػػػػةالجديػػػػػػدة، وفػػػػػػي حالتنػػػػػػا ىػػػػػػذه 
ي الحػػػػذر فػػػػي معالجػػػػة  جػػػػوىر ىػػػػذا التغييػػػػر، خالخدمػػػػة العموميػػػػة ىػػػػي المتغيػػػػر الجديػػػػد ، وىنػػػػا يجػػػػب تػػػػو 

                                                           
1
 .22-25، مرجع سبؽ ذكرهعمار عوابدي،  - 
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دارة التػػػػوترات التػػػػي لا مفػػػػر  مػػػػف خػػػػلبؿ القػػػػدرة عمػػػػى تحمػػػػؿ التنػػػػوع، وزيػػػػادة الانفتػػػػاح، وعػػػػدـ الاتسػػػػاؽ، وا 
نػػػػو عمػػػػى أ "Michel Crozier et Erhard Friedberg"ويعتقػػػػد كػػػػؿ مػػػػف  منيػػػػا فػػػػي المنظمػػػػة،

العكػػػػػػػس مػػػػػػػف الأفكػػػػػػػار التػػػػػػػي تعمػػػػػػػـ، بحيػػػػػػػث لا تػػػػػػػرتبط القػػػػػػػوى الفاعمػػػػػػػة بػػػػػػػالروتيف و درجػػػػػػػة الاسػػػػػػػتعداد 
لمتغييػػػػر بسػػػػرعة إذا كػػػػانوا قػػػػادريف عمػػػػى العثػػػػور عمػػػػى مصػػػػمحة فػػػػي الرىانػػػػات المقدمػػػػة ليػػػػـ فػػػػي ظػػػػؿ ىػػػػذا 

 1.العمؿ الجماعي التغيير، وتعمـ أشكاؿ جديدة مف
 211وفػػػػػي مقابػػػػػؿ ذلػػػػػؾ ىنػػػػػاؾ مػػػػػف المبحػػػػػوثيف مػػػػػف كانػػػػػت اتجاىػػػػػاتيـ إيجابيػػػػػة ويقػػػػػدر عػػػػػددىـ بػػػػػػ 

فيػػػػػػػـ يػػػػػػػروف أف ىنػػػػػػػاؾ مسػػػػػػػاواة بػػػػػػػيف المػػػػػػػواطنيف فكػػػػػػػؿ ، %11مبحػػػػػػػوث وذلػػػػػػػؾ بنسػػػػػػػبة إجماليػػػػػػػة تقػػػػػػػدر 
مػػػػػػػػواطنيف يحصػػػػػػػػموف عمػػػػػػػػى الخدمػػػػػػػػة مػػػػػػػػف مصػػػػػػػػالح البمديػػػػػػػػة مثػػػػػػػػؿ اسػػػػػػػػتخراج وثػػػػػػػػائؽ اليويػػػػػػػػة والحالػػػػػػػػة 

 المدنية...إلخ خاصة مع عصرنة ورقمنة البمدية.

                                                           
1
 -Michel Crozier et Erhard Friedberg ,L'ACTEUR et le SYSTEME, " les contraintes de 

l'action collectives" 1977,  ,p 402-409- 433-434.  
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 (: مساىمة الإجراءات الجديدة في التقميؿ مف ظاىرة الطكابير كفؽ مؤشر الإقامة.32جدكؿ رقـ )

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني  عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 21.5 82 21 21 20 20 19 19 22 22 نعـ

 79.5 318 79 79 81 81 80 80 78 78 لا

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

حػػػػػص النتػػػػػائج الإحصػػػػػائية الػػػػػواردة فػػػػػي الجػػػػػدوؿ أعػػػػػلبه، يوضػػػػػح أف أغمػػػػػب مفػػػػػردات العينػػػػػة تفإف 
أجػػػػػابوا بػػػػػػ  %24.0حيػػػػػث قػػػػػدرت نسػػػػػبتيـ بػػػػػػ  مفػػػػػردة، 155مفػػػػػردة مػػػػػف أصػػػػػؿ  123والمقػػػػػدر عػػػػػددىـ بػػػػػػ 

كىػػػػك مػػػػا )لا(، عمػػػػى السػػػػؤاؿ الخػػػػاص بمسػػػػاىمة الإجػػػػراءات الجديػػػػدة فػػػػي التقميػػػػؿ مػػػػف ظػػػػاىرة الطػػػػوابير، 
( الخػػػػػاص بمسػػػػاىمة ىػػػػذه الإجػػػػػراءات الجديػػػػدة فػػػػي إختصػػػػػار الكقػػػػت الػػػػػلازـ 32يفسػػػػره الجػػػػدكؿ )

أيضػػػػا شػػػػبكة الملبحظػػػػة  ىػػػػذا تأكيػػػػدو ، لقضػػػػاء المعػػػػاملات، أيػػػػف كانػػػػت إجابػػػػات نصػػػػؼ العينػػػػة سػػػػمبية
عػػػػدد  ينجػػػػز المكظػػػػؼ الكاحػػػػد الخدمػػػػة فػػػػي كقػػػػت قصػػػػير لأكبػػػػر ف خػػػػلبؿ قيػػػػاس العبػػػػارات التاليػػػػة:مػػػػ

)درجػػػػة ثنػػػػاء تقػػػػديـ الخدمةأىنػػػػاؾ تعػػػػاكف بػػػػيف المػػػػكظفيف  )درجػػػػة ضػػػػعيفة(،ممكػػػػف مػػػػف المكاطنيف
)درجػػػة لييـإالمػػػكظفيف الخاصػػػة بالكظيفػػػة المككمػػػة  لتػػػزاـ بتنفيػػػذ الميػػػاـ مػػػف قبػػػؿإىنػػػاؾ  متكسػػػطة(،

حيػػػػػػث سػػػػػػجمنا وجػػػػػػود ظػػػػػػاىرة الطػػػػػػوابير عمػػػػػػى مسػػػػػػتوى الإدارات  ضػػػػػػعيفة أحيانػػػػػػا(، متكسػػػػػػطة غالبػػػػػػا،
المحمية)بمديػػػػػػػػة عنابػػػػػػػػة، البػػػػػػػػوني، سػػػػػػػػيدي عمػػػػػػػػار، برحػػػػػػػػاؿ( طيمػػػػػػػػة مرحمػػػػػػػػة الدراسػػػػػػػػة، وذلػػػػػػػػؾ فػػػػػػػػي أيػػػػػػػػاـ 
الاسػػػػػتقباؿ المخصػػػػػػص لممػػػػػػواطنيف وحتػػػػػى فػػػػػػي الأيػػػػػػاـ العاديػػػػػة مػػػػػػف الأسػػػػػػبوع، كمػػػػػا سػػػػػػبؽ الإشػػػػػػارة إلػػػػػػى 

 . (23جدكؿ رقـ )ذلؾ في 
حيػػػػػث قػػػػػدرت نسػػػػػبتيـ بػػػػػػ  مبحػػػػػوث، 31لمبحػػػػػوثيف الػػػػػذيف أجػػػػػابوا بػػػػػػ"نعـ" والمقػػػػػدر عػػػػػددىـ بػػػػػػ أمّػػػػػا ا

أثنػػػػػاء إجػػػػػراء المقابمػػػػػة  السػػػػػيد "الأمػػػػػيف العػػػػػاـ لبمديػػػػػة عنابػػػػػة، وىػػػػػو مػػػػػا يمكػػػػػف تفسػػػػػيره بصػػػػػريح   15.0%
سػػػػابقا كانػػػت الطػػػػكابير تصػػػػؿ إلػػػػى الخػػػػارج، ككػػػػاف المػػػػكاطف يصػػػػؿ إلػػػػى مقػػػػر :" معػػػو، حيػػػػث مػػػا يمػػػػي

منتظػػػرا حتػػػى تفػػػتح أبكابيػػػا صػػػباحا أك زكالا، أمّػػػا الآف فمػػػـ نعػػػد نعػػػرؼ ىػػػذه الظػػػاىرة،  البمديػػػة كيبقػػػى
 فأماـ الشباؾ الكاحد نجد مكاطف أك إثنيف فقط".
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(: مساىمة الإجراءات الجديدة في التقميؿ مف تزاحـ المكاطنيف كفؽ مؤشر 33جدكؿ رقـ )
 الإقامة.

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 25 111 25 25 23 23 21 21 31 31 نعـ

 75 311 75 75 77 77 79 79 69 69 لا

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

حيػػػػث  ،الجػػػػدكؿ السػػػػابؽإفّ الأرقػػػػاـ الإحصػػػػائية الظػػػػاىرة فػػػػي الجػػػػدوؿ أعػػػػلبه تؤكػػػػد مػػػػا جػػػػاء فػػػػي 
أجػػػػابوا بػػػػأفّ الإجػػػػراءات الجديػػػػدة لاسػػػػيما الرقمنػػػػة لػػػػـ تسػػػػاىمت فػػػػي التقميػػػػؿ  155أف أغمػػػػب أفػػػػراد العينػػػػة 
فػػػػإف  ،(23)كالجػػػػدكؿ رقػػػػـ الجػػػػدكؿ السػػػػابؽكمػػػػا سػػػػبؽ الإشػػػػارة إلػػػػى ذلػػػػؾ فػػػػي ، مػػػػف تػػػػزاحـ المػػػػواطنيف

ة أخػػػػرى كمػػػػا أف ىنػػػػاؾ فئػػػػ التػػػػزاحـ يكػػػػوف فػػػػي أغمػػػػب أيػػػػاـ الاسػػػػبوع و يػػػػوـ الاسػػػػتقباؿ عمػػػػى حػػػػد سػػػػواء ،
مبحػػػػػوث تػػػػػرى بػػػػػأف التػػػػػزاحـ لػػػػػـ يعػػػػػد موجػػػػػود عمػػػػػى مسػػػػػتوى المصػػػػػالح البمديػػػػػة وأكبػػػػػر نسػػػػػبة  255تضػػػػػـ 

(، كونيػػػػػا ذات كثافػػػػػة سػػػػػكانية عاليػػػػػة كونيػػػػػا مػػػػػف أكبػػػػػر البمػػػػػديات فػػػػػي %24عػػػػػادت إلػػػػػى بمديػػػػػة البػػػػػوني )
و تػػػػمػػػػا أكد وىػػػػذا (، وبالتػػػػالي فيػػػػي تشػػػػيد ضػػػػغط كبيػػػػر،13إفريقيػػػػا كمػػػػا سػػػػبؽ الػػػػذكر فػػػػي الجػػػػدوؿ رقػػػػـ )

 أيضا خلبؿ فترة ترددنا عمى مصالح البمدية محؿ الدراسة. بكة الملبحظةش
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 (: تقميؿ ىذه الإجراءات مف حدة الانفعالات كتكتر المكاطنيف كفؽ مؤشر الإقامة.34جدكؿ رقـ )

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 52.5 211 58 58 52 52 48 48 52 52 نعـ

 47.5 191 42 42 48 48 52 52 48 48 لا

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

مبحػػػػػوث، بنسػػػػػبة  125يتبػػػػػيف مػػػػػف خػػػػػلبؿ الجػػػػػدوؿ أعػػػػػلبه أف أكثػػػػػر مػػػػػف نصػػػػػؼ مفػػػػػردات العينػػػػػة 
تػػػػػػرى أف ىػػػػػػذه الإجػػػػػػراءات سػػػػػػاىمت بشػػػػػػكؿ كبيػػػػػػر فػػػػػػي التقميػػػػػػؿ مػػػػػػف حػػػػػػدة انفعػػػػػػالات وتػػػػػػوتر  ،01.0%

( 15المػػػػػػػػػواطنيف، إلا أف ىػػػػػػػػػذه النتػػػػػػػػػائج الإحصػػػػػػػػػائية تتنػػػػػػػػػاقض مػػػػػػػػػع نتػػػػػػػػػائج الجػػػػػػػػػداوؿ السػػػػػػػػػابقة رقػػػػػػػػػـ )
(، وأيضػػػػػػػا تتنػػػػػػػاقض مػػػػػػػع معطيػػػػػػػات شػػػػػػػبكة الملبحظػػػػػػػة، حيػػػػػػػث لاحظنػػػػػػػا خػػػػػػػلبؿ فتػػػػػػػرة 11(،)11(،)12،)

ود تػػػػػوتر وانفعػػػػػاؿ مػػػػػف قبػػػػػؿ المػػػػػواطنيف أثنػػػػػاء طمػػػػػبيـ لمخدمػػػػػة، وذلػػػػػؾ ترددنػػػػػا عمػػػػػى مصػػػػػالح البمديػػػػػة، وجػػػػػ
لا يتعػػػػػػػرض المكاطنػػػػػػػكف للانفعاؿ)غضػػػػػػػب، عصػػػػػػػبية، قمػػػػػػػؽ،  مػػػػػػػف خػػػػػػػلبؿ قيػػػػػػػاس العبػػػػػػػارة التاليػػػػػػػة:
لا يصػػػػػدر مػػػػػف  أحيانػػػػػا(،  متكسػػػػػطة ، درجػػػػػةغالبػػػػػا ضػػػػػعيفة تكتر...(اثنػػػػػاء طمػػػػػب لمخدمة)درجػػػػػة

المػػػكاطنيف سػػػمككات منافيػػػة لمخػػػلاؽ العامػػػة)رفع الصػػػكت، الالفػػػاظ البذيئػػػة، الشػػػتـ كالتعػػػدم عمػػػى 
 المػػػػػكظفيف كالتجييػػػػػزات الماديػػػػػة لمصػػػػػالح الادارة( حتػػػػػى عنػػػػػد كجػػػػػكد مشػػػػػكؿ اك خطػػػػػا ما)درجػػػػػة

مشػػػػػادات كلاميػػػػػة كالشػػػػػجار كالمشػػػػػاكؿ" بػػػػػيف  أحيانػػػػػا(، لاتكجػػػػػد متكسػػػػػطة ، درجػػػػػةغالبػػػػػا ضػػػػػعيفة
البػػػػا مػػػػا تحػػػػدث مناوشػػػػات حيػػػػث غ أحيانػػػػا( ضػػػػعيفة فيف ك المكاطنيف)درجػػػػة متكسػػػػطة غالبػػػػا،المػػػػكظ

 ومشاجرات بيف المواطنيف أو المواطنيف والموظفيف لاسيما أعواف الشبابيؾ.

كالاتجػػػػػػاه  (المفظػػػػػػي) المقػػػػػػاس تجػػػػػػاهلا اويمكػػػػػػف تفيسػػػػػػير ىػػػػػػذا التنػػػػػػاقض بوجػػػػػػود إخػػػػػػلبؼ بػػػػػػيف 
مفظػػػػػي ىػػػػػو الػػػػػذي نعرفػػػػػو مػػػػػف نتيجػػػػػة مقػػػػػاييس الإتجاىػػػػػات، فالاتجػػػػػاه المقػػػػػاس أو ال)السػػػػػمكؾ(،  الفعمػػػػػي

العلبقػػػػػػة وتزيػػػػػػد اليػػػػػػوة بػػػػػػيف الاتجػػػػػػاه  حيػػػػػػث تقػػػػػػؿ ىػػػػػػو مػػػػػػا يصػػػػػػدقو السػػػػػػموؾ الفعمػػػػػػي، عممػػػػػػيوالاتجػػػػػػاه ال
المفظػػػػػي )المقػػػػػاس( نحػػػػػو موضػػػػػوع سػػػػػموكي وبػػػػػيف الممارسػػػػػة الفعميػػػػػة ليػػػػػذا السػػػػػموؾ، كممػػػػػا كػػػػػاف موضػػػػػوع 
الاتجػػػػػػػاه مسػػػػػػػتنكرا وغيػػػػػػػر مرغػػػػػػػوب اجتماعيػػػػػػػا أو يتنػػػػػػػافى مػػػػػػػع التعػػػػػػػاليـ الدينيػػػػػػػة والمعػػػػػػػايير الاجتماعيػػػػػػػة 

لعػػػػػلبج ىػػػػػذه المشػػػػػكمة أي التباعػػػػػد بػػػػػيف والقػػػػػيـ الاخلبقيػػػػػة وكممػػػػػا كػػػػػاف ىنػػػػػاؾ دافػػػػػع، وعمػػػػػى العمػػػػػوـ فإنػػػػػو 
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الاتجػػػػػػػػػاه المقػػػػػػػػػاس )المفظػػػػػػػػػي( وبػػػػػػػػػيف السػػػػػػػػػموؾ الفعمػػػػػػػػػي يجػػػػػػػػػب مراعػػػػػػػػػاة بعػػػػػػػػػض الشػػػػػػػػػروط فػػػػػػػػػي قيػػػػػػػػػاس 
الاتجاىػػػػػػػات، ومػػػػػػػف ىػػػػػػػذه الشػػػػػػػروط: إحسػػػػػػػاس المفحػػػػػػػوص بالاطمئنػػػػػػػاف التػػػػػػػاـ عنػػػػػػػدما يعبػػػػػػػر عػػػػػػػف رأيػػػػػػػو 

قناعػػػػو بػػػػأف صػػػػراحتو لػػػػف تعرضػػػػو لأي نػػػػوع مػػػػف أنػػػػواع النقػػػػد أو الضػػػػر  حسػػػػاس بمنتيػػػػى الصػػػػراحة وا  ر وا 
المفحػػػػوص بأىميػػػػة التعبيػػػػر عػػػػف رأيػػػػو بصػػػػراحة فييػػػػا يتعمػػػػؽ بموضػػػػوع البحػػػػث، واقتػػػػراب العبػػػػارات التػػػػي 
يشػػػػػتمؿ عمييػػػػػػا مقيػػػػػاس الاتجػػػػػػاه إلػػػػػى الواقػػػػػػع، واسػػػػػتخداـ الطػػػػػػرؽ الإسػػػػػقاطية)غير المباشػػػػػػرة( فػػػػػي قيػػػػػػاس 

    1الاتجاىات.
عػػػػادت أعمػػػػى  مبحوثػػػػا، ودائمػػػػا 245ولكػػػػف مػػػػع ذلػػػػؾ تبقػػػػى فئػػػػة أخػػػػرى تػػػػرى العكػػػػس وىػػػػي تضػػػػـ 

، 32، 30،31)وفػػػػػػي ىػػػػػػذا تأكيػػػػػػد لمػػػػػػا جػػػػػػاء فػػػػػػي الجػػػػػػداوؿ السػػػػػػابقة  %01نسػػػػػػبة إلػػػػػػى بمديػػػػػػة البػػػػػػوني 
33). 

                                                           
1
، مكتبة دار الثقافة لمنشر 1ط المدخؿ إلى عمـ النفس الإجتماعي، أ.د. محمد جاسـ محمد، د.باسـ محمد ولي، - 

 .143 -142، ص 2004والتوزيع، عماف، الأردف، 
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(: مساىمة ىذه الإجراءات في إلغاء ضركرة لجكء المكاطف إلى كساطة لقضاء 35جدكؿ رقـ )
 معاملاتو كفؽ مؤشر الإقامة.

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 41.75 163 37 37 53 53 41 41 32 32 نعـ

 59.25 237 63 63 47 47 59 59 68 68 لا

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

نلبحػػػػػظ مػػػػػف خػػػػػلبؿ الجػػػػػدوؿ أعػػػػػلبه أف إجابػػػػػات المبحػػػػػوثيف متباينػػػػػة، فينػػػػػاؾ مػػػػػف يػػػػػرى بػػػػػأف ىػػػػػذه 
الإجػػػػػػراءات لػػػػػػـ تسػػػػػػاىـ فػػػػػػي تجنػػػػػػب المػػػػػػواطف المجػػػػػػوء إلػػػػػػى وسػػػػػػيط لقضػػػػػػاء معاملبتػػػػػػو المختمفػػػػػػة، وذلػػػػػػؾ 

 11%بالنسػػػػػػبة لبمديػػػػػػة سػػػػػػيدي عمػػػػػػار، و %12بمديػػػػػػة البػػػػػػوني،  %04فػػػػػػي بمديػػػػػػة عنابػػػػػػة،  %13بنسػػػػػػبة 
مبحػػػػػوث، و بنسػػػػػبة إجماليػػػػػة  155مبحػػػػػوث مػػػػػف أصػػػػػؿ  112لػػػػػدى مػػػػػواطني بمديػػػػػة برحػػػػػاؿ أي بمجمػػػػػوع 

(، وتأكػػػػػػده 15تػػػػػػـ تفسػػػػػػيره فػػػػػػي الجػػػػػػداوؿ السػػػػػػابقة خاصػػػػػػة الجػػػػػػدوؿ رقػػػػػػـ )ا وىػػػػػػذا مػػػػػػ ،%59.25قػػػػػػدرت 
يػػػتـ الحصػػػكؿ عمػػػى الخدمػػػة عمػػػى مسػػػتكل الادارة  مػػػف خػػػلبؿ قيػػػاس العبػػػارة التاليػػػة: شػػػبكة الملبحظػػػة

لازالػػػػت متجػػػػذرة بػػػػػالإدارة  ، حيػػػػػث لاحظنػػػػا كجػػػػكد أف ظػػػػػاىرة الكسػػػػاطةدكف كسػػػػاطة)درجة متكسػػػػطة(
 فالإصػػػػػػػلبحات ،مسػػػػػػػتوياتالالجزائريػػػػػػػة ولا يمكػػػػػػػف القضػػػػػػػاء عمييػػػػػػػا إلا بإصػػػػػػػلبح جػػػػػػػذري يشػػػػػػػمؿ جميػػػػػػػع 

التػػػػػي أقرتيػػػػػا الحكومػػػػػة الجزائريػػػػػة اسػػػػػتيدفت الإجػػػػػراءات الإداريػػػػػة فقػػػػػط دوف أي محاولػػػػػة لإصػػػػػلبح الفػػػػػرد 
  والموظؼ عمى مستوى الإدارات العمومية.

  %41.75مبحػػػػػػػػػوث، بنسػػػػػػػػية إجماليػػػػػػػػة قػػػػػػػػػدرت ب  211ف فػػػػػػػػي حػػػػػػػػيف نجػػػػػػػػػد أف بػػػػػػػػاقي المبحػػػػػػػػوثي
فػػػػي  12فػػػػي بمديػػػػة سػػػػيدي عمػػػػار،   01فػػػػي بمديػػػػة البػػػػوني،  12فػػػػي بمديػػػػة عنابػػػػة، 11: موزعػػػػة كالتػػػػالي
يػػػػػروف أف رقمنػػػػػة الخدمػػػػػة والأجػػػػػراءات الجديػػػػػدة لتحسػػػػػيف الخدمػػػػػة العموميػػػػػة، قممػػػػػت مػػػػػف  بمديػػػػػة برحػػػػػاؿ،

ظػػػػػػاىرة الوسػػػػػػاطة عمػػػػػػى مسػػػػػػتوى مصػػػػػػالح البمديػػػػػػة، خاصػػػػػػة مػػػػػػع وجػػػػػػود النظػػػػػػاـ البيػػػػػػومتري الإلكترونػػػػػػي،  
لغػػػػػػػاء إلزاميػػػػػػػة المصػػػػػػػادقة عمػػػػػػػى الوثػػػػػػػائؽ الإداريػػػػػػػة وزيػػػػػػػادة مػػػػػػػدة صػػػػػػػلبحية بعػػػػػػػض الوثػػػػػػػائؽ كشػػػػػػػيادة  وا 

أشػػػػير وغيرىػػػػا مػػػػف الإجػػػػراءات  التػػػػي  06أشػػػػير إلػػػػى  03د مػػػػدة صػػػػلبحيتيا مػػػػف الإقامػػػػة التػػػػي تػػػػـ تمديػػػػ
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قممػػػػت مػػػػف نسػػػػبة تنقػػػػؿ المػػػػواطف إلػػػػى مصػػػػالح البمديػػػػة ومػػػػف ثمػػػػة قمصػػػػت مػػػػف ضػػػػرورة اعتمػػػػاده أو لجػػػػوءه 
 إلى وسيط يسيؿ لو الحصوؿ عمى مختمؼ الخدمات العمومية. 

المكاطف بيف الإدارات الحككمية (: مساىمة ىذه الإجراءات في إلغاء ضركرة تنقؿ 36جدكؿ رقـ )
 لقضاء معاممة كاحدة كفؽ مؤشر الإقامة.

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 59.75 239 49 49 59 59 60 60 71 71 نعـ

 41.25 161 51 51 41 41 40 40 29 29 لا

 111 411 100 111 100  111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

مبحػػػػػوث  114ح مػػػػػف خػػػػػلبؿ الجػػػػػدوؿ أعػػػػػلبه أف إجابػػػػػات المبحػػػػػوثيف كانػػػػػت مختمفػػػػػة فينػػػػػاؾ يتضػػػػػ
بمديػػػػػػة سػػػػػػيدي ، %60 بمديػػػػػػة البػػػػػػوني، %71كمػػػػػػا يمػػػػػػي: بمديػػػػػػة عنابػػػػػػة  مػػػػػػوزعيف عمػػػػػػى البمػػػػػػديات الأربعػػػػػػة

يػػػػػرى ىػػػػػؤلاء أنّػػػػػو بفضػػػػػؿ  حيػػػػػث ،%59.75إجماليػػػػػة قػػػػػدرت  بنسػػػػػبة ،%14بمديػػػػػة برحػػػػػاؿ  %59عمػػػػػار
ىػػػػػػذه الإجػػػػػػراءات لػػػػػػـ يعػػػػػػد المػػػػػػواطف مضػػػػػػطرا إلػػػػػػى التنقػػػػػػؿ بػػػػػػيف الػػػػػػدوائر الحكوميػػػػػػة لاسػػػػػػتكماؿ معاممػػػػػػة 
واحػػػػػػػػدة، فسػػػػػػػػابقا ولاسػػػػػػػػتخراج بطاقػػػػػػػػة التعريػػػػػػػػؼ الوطنيػػػػػػػػة، جػػػػػػػػواز السػػػػػػػػفر أو البطاقػػػػػػػػة الرماديػػػػػػػػة، كػػػػػػػػاف 

الممػػػػؼ مػػػػف البمديػػػػة ثػػػػـ  المػػػػواطف ممػػػػزـ عمػػػػى اسػػػػتخراج الوثػػػػائؽ اللبزمػػػػة )وثػػػػائؽ الحالػػػػة المدنيػػػػة( لتكػػػػويف
يتوجػػػػو إلػػػػى الػػػػدائرة لإيداعػػػػو والحصػػػػوؿ عمػػػػى الخدمػػػػة، أمّػػػػا حاليػػػػا فػػػػإف المػػػػواطف يحصػػػػؿ عمػػػػى معاممػػػػة 

 واحدة عمى مستوى إدارة حكومية واحدة )البمدية(.
مبحػػػػػػوث أجػػػػػػابوا بالسػػػػػػمب  212غيػػػػػػر أف ىنػػػػػػاؾ مجموعػػػػػػة أخػػػػػػرى مػػػػػػف المبحػػػػػػوثيف بمػػػػػػغ عػػػػػػددىـ 

بمديػػػػػػػة ، %40 بمديػػػػػػة البػػػػػػوني، %29كمػػػػػػا يمػػػػػػي: بمديػػػػػػة عنابػػػػػػػة  مػػػػػػوزعيف عمػػػػػػى البمػػػػػػديات الأربعػػػػػػػة )لا(،

إلػػػػػػى يرجػػػػػػع ذلػػػػػػؾ قػػػػػػد  ،%40.25إجماليػػػػػػة قػػػػػػدرت  بنسػػػػػػبة ،%02بمديػػػػػػة برحػػػػػػاؿ  ،%41سػػػػػػيدي عمػػػػػػار
خصوصػػػػية بعػػػػض الوثػػػػائؽ الإداريػػػػة التػػػػي قػػػػد تحتػػػػاج المػػػػور عمػػػػى أكثػػػػر مػػػػف مصػػػػمحة حكوميػػػػة، أو فػػػػي 
حػػػػػػاؿ وجػػػػػػود وثػػػػػػائؽ أخػػػػػػرى يػػػػػػتـ استصػػػػػػدارىا مػػػػػػف إدارة عموميػػػػػػة أخػػػػػػرى لمحصػػػػػػوؿ عمػػػػػػى الخدمػػػػػػة مػػػػػػف 

 الادارات المحمية )بمدية عنابة، بمدية البوني، بمدية سيدي عمار، بمدية برحاؿ( محؿ الدراسة. 
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 (: التحسف في طريقة تعامؿ المكظفيف مع المكاطنيف كفؽ مؤشر الإقامة.37رقـ )جدكؿ 

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 26.5 116 30 30 25 25 24 24 27 27 نعـ

 49 196 41 41 52 52 50 50 53 53 نكعا ما

 24.5 98 29 29 23 23 26 26 20 20 لا

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

حػػػػػػظ مػػػػػػف خػػػػػػلبؿ الجػػػػػػدوؿ أعػػػػػػلبه أف أغمػػػػػػب إجابػػػػػػات المبحػػػػػػوثيف تركػػػػػػزت فػػػػػػي احتمػػػػػػاؿ "نوعػػػػػػا نلب
أيضػػػػػػػػا ىنػػػػػػػػاؾ مجموعػػػػػػػػة  برحػػػػػػػػاؿ(، %12سػػػػػػػػيدي عمػػػػػػػػار،  %01البػػػػػػػػوني،  %05عنابػػػػػػػػة،  %01مػػػػػػػػا" )

 251أخػػػػرى قالػػػػت بأنيػػػػا لمسػػػػت تحسػػػػػف فػػػػي طريقػػػػة تعامػػػػؿ المػػػػػوظفيف مػػػػع المػػػػواطنيف، اذ بمػػػػغ عػػػػػددىـ 
فػػػػػػػػي بمديػػػػػػػػة  %15سػػػػػػػػيدي عمػػػػػػػػار ،  %10البػػػػػػػػوني ،  %11عنابػػػػػػػػة ،  12%مفػػػػػػػػردة موزعػػػػػػػػة كالتػػػػػػػػالي: 

والتحػػػػػػوؿ نحػػػػػػو  عمميػػػػػػة الرقمنػػػػػػة برحػػػػػػاؿ. فينػػػػػػاؾ نػػػػػػوع مػػػػػػف التحسػػػػػػف فػػػػػػي طريقػػػػػػة التعامػػػػػػؿ، خاصػػػػػػة وأف
 دمة الإلكترونية سيمت العممية عمى الموظؼ والمواطف في نفس الوقت. الخ

مبحػػػػػوث مػػػػػف أصػػػػػؿ  43وقػػػػػد قػػػػػؿ عػػػػػدد المبحػػػػػوثيف الػػػػػذيف أجػػػػػابوا بالسػػػػػمب )لا( وقػػػػػدر عػػػػػددىـ بػػػػػػ 
، ويمكػػػػػف تفسػػػػػير ىػػػػػذه النتػػػػػائج الإحصػػػػػائية بمػػػػػا ورد %11.0مبحػػػػػوث، بنسػػػػػبة إجماليػػػػػة قػػػػػدرت ب  155

تنػػػػػػاقض بػػػػػػػيف نتػػػػػػائج ىػػػػػػذا الجػػػػػػػدوؿ ونتػػػػػػائج الجػػػػػػػداوؿ  (، حيػػػػػػث سػػػػػػػجمنا11فػػػػػػي تحميػػػػػػؿ الجػػػػػػػدوؿ رقػػػػػػـ )
 أطػػػػػر  السػػػػػابقة، وأيضػػػػػا تنػػػػػاقض مػػػػػع معطيػػػػػات شػػػػػبكة الملبحظػػػػػة فيمػػػػػا يخػػػػػص قيػػػػػاس العبػػػػػارات التاليػػػػػة:

 الإلكتركنيػػػة لػػػى الخدمػػػةإالتحػػػكؿ  منػػػذالمػػػكاطنيف  سػػػمكب تعامػػػؿ المػػػكظفيف مػػػعأتغيػػػر ايجػػػابي عمػػػى 
ثنػػػػػاء طمػػػػػب أ المػػػػػكاطنيف كالمػػػػػكظفيفالاتصػػػػػاؿ الشخصػػػػػي المباشػػػػػر بػػػػػيف  ،غالبػػػػػا( )درجػػػػػة ضػػػػػعيفة
حتراـ دائمػػػػا إيتصػػػػرؼ المكظفػػػػكف بػػػػ)درجػػػػة ضػػػػعيفة غالبػػػػا، متكسػػػػطة أحيانػػػػا(  جيػػػػد كتمقػػػػي الخدمػػػػة

 )درجػػػػة ضػػػػعيفة(،اثنػػػػاء تقػػػػديـ الخدمػػػػة  حتػػػػى عنػػػػد كجػػػػكد تػػػػذمر اك اعتػػػػراض مػػػػف قبػػػػؿ المكاطنيف
الحػػػػػػكار...( الجانػػػػػػب السػػػػػػمككي كالتعبيػػػػػػرم لممكظفيف)الحضػػػػػػكر، الاصػػػػػػغاء، الابتسػػػػػػامة، طريقػػػػػػة 

 .)درجة ضعيفة(ايجابي دائما
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ونظػػػػػػػػرا لعػػػػػػػدـ تحكميػػػػػػػػـ فػػػػػػػي التقنيػػػػػػػػات  المػػػػػػػوظفيفف تفسػػػػػػػر ذلػػػػػػػػؾ أف ىنػػػػػػػاؾ بعػػػػػػػػض أويمكػػػػػػػف   
تػػػػدفعيـ إلػػػػى التصػػػػرؼ بنػػػػوع مػػػػف العدوانيػػػػة  ،الحديثػػػػة أو لضػػػػغوطات المسػػػػؤوليف عمػػػػييـ وضػػػػغط العمػػػػؿ

، وىػػػػو مػػػػا يتعػػػػارض مػػػػع القػػػػوانيف والمراسػػػػيـ التنفيذيػػػػة وعمػػػػى رأسػػػػيا الخدمػػػػة تقػػػػديـثنػػػػاء أ مػػػػع المػػػػواطنيف
يوليػػػػػػو سػػػػػػنة  4الموافػػػػػػؽ  1408ذي القعػػػػػػدة عػػػػػػاـ  20المػػػػػػؤرخ فػػػػػػي  131-88المرسػػػػػػوـ التنفيػػػػػػذي رقػػػػػػـ 

: يجػػػػػػػػػب عمػػػػػػػػػى الإدارة أف  3الػػػػػػػػػذي يػػػػػػػػػنظـ العلبقػػػػػػػػػة بػػػػػػػػػيف الإدارة والمػػػػػػػػػواطف، فحسػػػػػػػػػب المػػػػػػػػػادة  1988
كػػػػػػوف علبقتيػػػػػػا بػػػػػػالمواطف مطبوعػػػػػػة فػػػػػػي جميػػػػػػع الأحػػػػػػواؿ تحتمػػػػػػرـ الإنسػػػػػػاف وتحفػػػػػػظ كرامتػػػػػػو ويجػػػػػػب اف ت

 (. 4رقـ.بالمطؼ والكياسة ) أنظر الممحؽ 
 (: مدل كفاية أياـ الاستقباؿ كفؽ مؤشر الإقامة.38جدكؿ رقـ )

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 33.25 133 33 33 29 29 32 32 39 39 كافية

 66.75 267 67 67 71 71 68 68 61 61 غير كافية

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

بنسػػػػػبة   112يتبػػػػػيف مػػػػػف خػػػػػلبؿ الجػػػػػدوؿ أعػػػػػلبه أف الأغمبيػػػػػة المطمقػػػػػة مػػػػػف المبحػػػػػوثيف قػػػػػدروا ب 
كافيػػػػػػة، وىػػػػػػذا مػػػػػػا سػػػػػػبؽ تفسػػػػػػره فػػػػػػي ، تػػػػػػرى أف أيػػػػػػاـ الاسػػػػػػتقباؿ غيػػػػػػر %11.20إجماليػػػػػػة وصػػػػػػمت الػػػػػػى 

( فتخصػػػػػػػػػػيص يػػػػػػػػػػوـ واحػػػػػػػػػػد فقػػػػػػػػػػط طيمػػػػػػػػػػة الأسػػػػػػػػػػبوع 11(، )10( ، )11 (،)11(، )11الجػػػػػػػػػػدوؿ رقػػػػػػػػػػـ )
لممػػػػػػواطف لمقابمػػػػػػة المسػػػػػػؤوؿ الأوؿ وطػػػػػػرح إنشػػػػػػغالاتو وتطمعاتػػػػػػو غيػػػػػػر كػػػػػػاؼ أيضػػػػػػا مػػػػػػف حيػػػػػػث الوقػػػػػػت 

اؿ فػػػػػي كػػػػػؿ ومكػػػػػاف الإسػػػػػتقباؿ، خصوصػػػػػا فػػػػػي البمػػػػػديات ذات الكثافػػػػػة السػػػػػكانية العاليػػػػػة كمػػػػػا ىػػػػػو الحػػػػػ
، وىػػػػو مػػػػا يػػػػؤدي بػػػػالمواطف إلػػػػى عػػػػدـ تمقػػػػي الػػػػردود %13مػػػػف بمديػػػػة البػػػػوني، حيػػػػث إحتمػػػػت أعمػػػػى نسػػػػبة 

 وفػػػػي حػػػػاؿ تمقيػػػػو ليػػػػا تكػػػػوف غيػػػػر مفيومػػػػة فػػػػي غالػػػػب الأحيػػػػاف، وىػػػػو مػػػػا اكدتػػػػو نتػػػػائج الدراسػػػػة السػػػػابقة
اذ بينػػػػت  "زائػػػػرالاتصػػػػاؿ بػػػػيف الإدارة المحميػػػػة كالمكاطف"دراسػػػػة حالػػػػة الػػػػدائرة الإداريػػػػة لمدراريػػػػة الج"

تصػػػػاؿ كوظيفػػػػة، وكمػػػػا أف التكفػػػػؿ بالتعامػػػػؿ وتوجييػػػػو يكػػػػاد يكػػػػوف مسػػػػألة أمنيػػػػة فػػػػي لاغيػػػػاب أف ىنػػػػاؾ 
ظػػػػػؿ غيػػػػػاب مصػػػػػمحة أو مػػػػػوظفيف يختصػػػػػوف بتقػػػػػديـ المعمومػػػػػات لممػػػػػواطف عنػػػػػدما يتوجػػػػػو لػػػػػلئدارة كفػػػػػرد، 
ضػػػػػػؼ إلػػػػػػى ذلػػػػػػؾ أف ميمػػػػػػة الاتصػػػػػػاؿ تػػػػػػتـ بطريقػػػػػػة غيػػػػػػر منتظمػػػػػػة ويتقاسػػػػػػميا عػػػػػػدد غيػػػػػػر محػػػػػػدد مػػػػػػف 
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المػػػػػوظفيف ويمكػػػػػف اعتبارىػػػػػا عمميػػػػػة ظرفيػػػػػة تػػػػػرتبط عمػػػػػى العمػػػػػوـ بأيػػػػػاـ الاسػػػػػتقباؿ وتفتقػػػػػر إلػػػػػى المتابعػػػػػة 
 .1النظامية

مبحػػػػػوث،  155مبحػػػػػوث مػػػػػف أصػػػػػؿ  332أمّػػػػػا الفئػػػػػة التػػػػػي قالػػػػػت بأنيػػػػػا كافيػػػػػة  قػػػػػدر عػػػػػددىا ب 
، فػػػػػػيمكف تفسػػػػػػير ذلػػػػػػؾ أف ىنػػػػػػاؾ مػػػػػػف المبحػػػػػػوثيف لا يتقيػػػػػػد أساسػػػػػػا بيػػػػػػوـ %11.10بنسػػػػػػة كميػػػػػػة بمغػػػػػػت 

سػػػػػتقباؿ ويتوجػػػػػو إلػػػػػى مصػػػػػالح البمديػػػػػة فػػػػػي أي يػػػػػوـ مػػػػػف أيػػػػػاـ الأسػػػػػبوع وىػػػػػو مػػػػػا سػػػػػبؽ أف أوضػػػػػحناه الا
 أيف أجابت نسبة كبيرة مف المبحوثيف بأنيا لا تتقيد بيوـ الاستقباؿ.(، 11في الجدوؿ رقـ )
(: مستكل رضا المكاطف عف الخدمات الحالية لممصالح البمدية كفؽ مؤشر 39جدكؿ رقـ)

 الإقامة.

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 6.75 27 00 00 14 14 13 13 00 00 راض جدا

 35.75 143 42 42 34 34 29 29 38 38 راض

 35.25 141 31 31 31 31 36 36 43 43 غير راض

 22.25 89 27 27 21 21 22 22 19 19 غير راض عمى الإطلاؽ

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

حػػػػظ مػػػػػف خػػػػػلبؿ الجػػػػػدوؿ أعػػػػػلبه أف إجابػػػػػات المبحػػػػوثيف جػػػػػاءت متنوعػػػػػة فيمػػػػػا يتعمػػػػػؽ بالسػػػػػؤاؿ نلب
 الخاص بمستوى رضاىـ عف مستوى الخدمات الحالية لممصالح البمدية.

فػػػػي بمديػػػػة سػػػػيدي عمػػػػار( قالػػػػت بأنيػػػػا  2%4فػػػػي بمديػػػػة البػػػػوني و  %21فينػػػػاؾ فئػػػػة قميمػػػػة جػػػػدا )
 راضية جدا.

سػػػػػػيدي  11%البػػػػػػوني،  14%عنابػػػػػػة،  %13أمّػػػػػػا نسػػػػػػبة مػػػػػػف أجػػػػػػابوا بػػػػػػأنيـ راضػػػػػػوف فقػػػػػػدرت بػػػػػػػ )
برحػػػػػاؿ(، حيػػػػػث نسػػػػػجؿ سػػػػػرعة نوعػػػػػا مػػػػػا فػػػػػي اسػػػػػتخراج الوثػػػػػائؽ الإداريػػػػػة ونقػػػػػص فػػػػػي  %11عمػػػػػار، و

خػػػػػذا مػػػػػا تأكػػػػػده شػػػػػبكة الملبحظػػػػػة مػػػػػف خػػػػػلبؿ قيػػػػػػاس الأخطػػػػػاء التػػػػػي طالمػػػػػا اشػػػػػتكى منيػػػػػا المػػػػػواطف، و 
                                                           

1
" رسالة الدائرة الإدارية لمدرارية الجزائرالاتصاؿ بيف الإدارة المحمية كالمكاطف"دراسة حالة  ،أمير عمي فاطمة الزىراء - 

مقدمة لنيؿ شيادة الماجستير في عموـ الإعلبـ والاتصاؿ، جامعة الجزائر، كمية العموـ السياسية والإعلبـ، قسـ عموـ 
 .2011-2010الإعلبـ والاتصاؿ، لسنة 
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)درجػػػة قكيػػػة كؿ مرةأىنػػػاؾ دقػػػة فػػػي تقػػػديـ الخدمػػػة فػػػي صػػػكرتيا الصػػػحيحة مػػػف  العبػػػارات التاليػػػة:
ىنػػػاؾ جيػػػد  )درجػػػة متكسػػػطة غالبػػػا، قكيػػػة أحيانػػػا(،خطاءأتقػػػدـ الخدمػػػة بإتقػػػاف دكف كجػػػكد  غالبػػػا(

قكيػػػػة(، فحتػػػػى فػػػػي حالػػػػة كجػػػػكد )درجػػػػة ف كجدتإلتصػػػػحيح الاخطػػػػاء  مبػػػػذكؿ مػػػػف قبػػػػؿ المػػػػكظفيف
وىػػػػذا بفعػػػػؿ الرقمنػػػػة واسػػػػتخداـ إلكتركنيػػػػا بشػػػػكؿ فػػػػكرم أك فػػػػي مػػػػدة قصػػػػيرة،  خطػػػػأ يػػػػتـ تصػػػػحيحو

تكنولوجيػػػػػات الحديثػػػػػة والتحػػػػػوؿ نحػػػػػو الخدمػػػػػة الإلكترونيػػػػػة ، أيضػػػػػا لػػػػػـ يعػػػػػد مػػػػػف الضػػػػػروري التنقػػػػػؿ بػػػػػيف 
إلػػػػى مصػػػػالح البمديػػػػة  الإدارات الحكوميػػػػة مػػػػف أجػػػػؿ قضػػػػاء معاممػػػػة واحػػػػدة، بعػػػػد تحويػػػػؿ أغمػػػػب الوثػػػػائؽ

 ورقمنتيا وزيادة مدة صلبحيتيا.
 %11مبحػػػػػوث ( ) 212وفػػػػػي مقابػػػػػؿ ذلػػػػػؾ ىنػػػػػاؾ مجموعػػػػػة مػػػػػف المبحػػػػػوثيف قالػػػػػت بأنيػػػػػا غيػػػػػر راضػػػػػية )

 34برحػػػػػػػػػاؿ(، وأخػػػػػػػػػرى غيػػػػػػػػػر راضػػػػػػػػػية جػػػػػػػػػدًا ) %12سػػػػػػػػػيدي عمػػػػػػػػػار، و 12%البػػػػػػػػػوني،  11%عنابػػػػػػػػػة، 
برحػػػػػػػاؿ(  %12ار، وسػػػػػػػيدي عمػػػػػػػ %12البػػػػػػػوني،  %11عنابػػػػػػػة،  %24مبحػػػػػػػوث( موزعػػػػػػػة كمػػػػػػػا يمػػػػػػػي: )

ويمكػػػػػف تفسػػػػػير ذلػػػػػؾ بػػػػػالرجوع إلػػػػػى تحميػػػػػؿ النتػػػػػائج الإحصػػػػػائية لمجػػػػػداوؿ السػػػػػابقة، حيػػػػػث تػػػػػنعكس عمػػػػػى 
 مستوى رضى المواطف عف الخدمة العمومية.    

دكر جكدة الخدمة في تعزيز اثر التكجو بالزبائف  أيضا يمكف تفسير ذلؾ بالرجوع إلى الدراسة السابقة
 The Role of Service Quality on Reinforcement ،معات الأردنية الخاصةعمى الرضا في بيئة الجا

Customer Orientation Impact on Satisfaction   in Private Jordanian Universities                  

                                                                           

أكػدت الأثػر المباشػر لتوجػو الجامعػة بالطمبػة  أنيػا أىميػاومػف لػى مجموعػة مػف النتػائج إتكصػمت  ك التي
إضػػافة إلػػى التػػأثير غيػػر المباشػػر لتوجػػو بالطمبػػة عمػػى الرضػػا مػػف خػػلبؿ  ،لمطمبػػة عػػاؿعمػػى تحقيػػؽ رضػػا 

جػػودة الخدمػػػة التعميميػػػة المدركػػػة لكػػػؿ مػػػف جػػػودة التعمػػػيـ وجػػػودة الإشػػػراؼ كمتغيػػػرات وسػػػيطة عمػػػى رضػػػا 
كما بينت ىذه الدراسػة الػدور الػذي تمعبػو جػودة الخدمػة التعميميػة فػي  تحقيػؽ رضػا الطمبػة بشػكؿ  ،الطمبة

  .مباشر مباشر او غير

 
 
 
 

 



 الدراسة الميدانية        الفصل الرابع  
 

 
293 

 (: مصداقية ىذه الإجراءات لدل المكاطف كفؽ مؤشر الإقامة.40جدكؿ رقـ )

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 42.75 171 38 38 43 43 40 40 50 50 نعـ

 57.25 229 62 62 57 57 60 60 50 50 لا

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

نلبحػػػػػػػظ مػػػػػػػف خػػػػػػػلبؿ الجػػػػػػػدوؿ أف إجػػػػػػػراءات تحسػػػػػػػيف الخدمػػػػػػػة عمػػػػػػػى مسػػػػػػػتوى البمديػػػػػػػة لػػػػػػػيس ليػػػػػػػا 
مبحػػػػػػػػػوث وبنسػػػػػػػػػبة إجماليػػػػػػػػػة قػػػػػػػػػدرت ب  114مصػػػػػػػػػداقية لػػػػػػػػػدى أغمػػػػػػػػػب أفػػػػػػػػػراد العينػػػػػػػػػة بمجمػػػػػػػػػوع قػػػػػػػػػدر 

برحػػػػػػػػػاؿ(  %11سػػػػػػػػػيدي عمػػػػػػػػػار،  %02البػػػػػػػػػوني،  %15عنابػػػػػػػػػة،  %05، موزعػػػػػػػػػة كػػػػػػػػػالأتي: )02.10%
لأنيػػػػا لػػػػـ تسػػػػاىـ إلػػػػى حػػػػدّ الكبيػػػػر فػػػػي التقميػػػػؿ مػػػػف متاعػػػػب المػػػػواطف ، رغػػػػـ أنيػػػػا سػػػػيمت قضػػػػاء بعػػػػض 
المعػػػػػػاملبت فػػػػػػي ظػػػػػػؿ الخدمػػػػػػة الإلكترونيػػػػػػة والنظػػػػػػاـ البيػػػػػػومتري ، إلا  أنيػػػػػػا لػػػػػػـ تقضػػػػػػي عمػػػػػػى مظػػػػػػاىر 

صػػػػػمحة العامػػػػػة وىػػػػػذا البيروقراطيػػػػػة والمحسػػػػػوبية وتقػػػػػديـ بعػػػػػض المسػػػػػؤوليف لممصػػػػػمحة الخاصػػػػػة عمػػػػػى الم
(، مػػػػػػع وجػػػػػػود نسػػػػػػبة 12(، )10(، )12(، )15مػػػػػػا سػػػػػػبؽ تفسػػػػػػيره فػػػػػػي الجػػػػػػداوؿ السػػػػػػابقة خاصػػػػػػة رقػػػػػػـ )

تػػػػػػرى أف فػػػػػػي ىػػػػػػذه الإجػػػػػػراءات ليػػػػػػا مصػػػػػػداقية لػػػػػػدييـ مػػػػػػوزعيف  ،%42.75مػػػػػػف أفػػػػػػراد العينػػػػػػة قػػػػػػدرت ب 
 برحاؿ(. 13%سيدي عمار، و  %11البوني،  %15عنابة،  05%كما يمي: )
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 عمؿ ىذه الإجراءات عمى استمرارية العلاقة مع المكاطف كفؽ مؤشر الإقامة.(: 41جدكؿ رقـ )

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ

 57.25 229 60 60 62 62 55 55 52 52 نعـ

 42.75 171 40 40 38 38 45 45 48 48 لا

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

( حيػػػػػػػػػػث كانػػػػػػػػػػت 114مػػػػػػػػػػف خػػػػػػػػػػلبؿ الجػػػػػػػػػػدوؿ أعػػػػػػػػػػلبه أف الأغمبيػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػف المبحػػػػػػػػػػوثيف )نلبحػػػػػػػػػػظ 
 " كذلػػػػػؾ بنسػػػػػبة إجماليػػػػػة قػػػػػدرت ب اتجاىػػػػػاتيـ ايجابيػػػػػة نحػػػػػك اسػػػػػتمرارية العلاقػػػػػة مػػػػػع المػػػػػكاطف"

برحػػػػػػػاؿ(،  %15سػػػػػػػيدي عمػػػػػػػار و  %11البػػػػػػػوني،  %00عنابػػػػػػػة،  %01موزعػػػػػػػة كالتػػػػػػػالي:  ) 02.10%
تػػػػػرى بػػػػػأف ىػػػػػذه الإجػػػػػراءات تعمػػػػػؿ عمػػػػػى اسػػػػػتمرارية العلبقػػػػػة مػػػػػع المػػػػػواطف، وىػػػػػو الشػػػػػعار الػػػػػذي حممتػػػػػو 

عػػػػادة أساسػػػا وطالمػػػا كػػػررّه مسػػػػؤولوا الحكومػػػة الجزائريػػػة "..... فػػػي إطػػػػار تحسػػػيف الخدمػػػػة العمكميػػػة كا 
......" وأيضػػػػا ابػػػػرز مػػػػا جػػػػاء فػػػػي التشػػػػريعات والقػػػػوانيف مثػػػػؿ المرسػػػػوـ رقػػػػـ بنػػػػاء العلاقػػػػة مػػػػع المػػػػكاطف

: تسػػػػػػير 1الػػػػػػذي يػػػػػػنظـ العلبقػػػػػػة بػػػػػػيف الإدارة والمػػػػػػواطف وذلػػػػػػؾ حسػػػػػػب مػػػػػػا جػػػػػػاء فػػػػػػي المػػػػػػادة  33/212
الإدارة دومػػػػػػػا عمػػػػػػػػى تكييػػػػػػػػؼ مياميػػػػػػػػا وىياكميػػػػػػػػا مػػػػػػػع احتياجػػػػػػػػات المػػػػػػػػواطنيف ويجػػػػػػػػب أف تضػػػػػػػػع تحػػػػػػػػت 

(، فػػػػالمبحوثيف يػػػػػروف أف الدولػػػػة ومػػػػػف خػػػػلبؿ ىػػػػػذه 1 رقػػػػـ جيػػػػدة)أنظر الممحػػػػػؽتصػػػػرؼ المػػػػواطف خدمػػػػػة 
 الإصلبحات تحاوؿ سدّ الثغرة التي طالما توسعت في العلبقة القائمة بيف المواطف والإدارة.

وعػػػػدـ  مخدمػػػػة العمكميػػػػةل ىػػػػك مػػػػف المبػػػػادئ الأساسػػػػية مبػػػػدأ الاسػػػػتمراريةأف  بالإضػػػػافة إلػػػػى اعتبػػػػار
يجػػػب أف  حيػػػث  شػػػارة إلػػػى ذلػػػؾ فػػػي الإطػػػار النظػػػرمكمػػػا سػػػبقت الإ، انقطاعيػػػا ميمػػػا كانػػػت الظػػػروؼ

يػػػػػتـ تقػػػػػديـ الخدمػػػػػة العموميػػػػػة بالاسػػػػػتمرارية و الانتظػػػػػاـ و ذلػػػػػؾ بإتاحػػػػػة الخدمػػػػػة لأي فػػػػػرد يحتاجيػػػػػا فػػػػػي 
 1.ظؿ ظروؼ محددة، إلا في حالات يتعذر عمى ىيئات تقديـ الخدمة أف تستمر في تقديميا

موزعػػػة عمػػػى ، %42.75وفػػػي مقابػػػؿ ذلػػػؾ نجػػػد نسػػػبة أخػػػرى مػػػف المبحػػػوثيف تػػػرى العكػػػس قػػػدرت ب     
برحػػػػاؿ(، فيػػػػي حسػػػػبيا عمميػػػػة بنػػػػاء  %15سػػػػيدي عمػػػػار،  %13البػػػػوني،  %10عنابػػػػة،  %13)البمػػػػديات 

عػػػػػادة ىيكمػػػػػة لمختمػػػػػؼ المصػػػػػالح والييئػػػػػات والإدارات  العموميػػػػػة،  العلبقػػػػػة تسػػػػػتمزـ إصػػػػػلبحات جذريػػػػػة وا 
                                                           

1
 - René CHAPUS ,source déjà mentionnée   p608. 
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ات الأخيػػرة إقتصػػرت فقػػط عمػػى جوانػػب شػػكمية وأمػػور تقنيػػة دوف أف تمتػػد لكػػؿ أمػػور الحيػػاة العامػػة والإجػػراء
 عامػػة التػػي تكصػػؿ إلييػػا الباحػػث خرجػػت بنتػػائجالتػػي ك لممػػواطف، وىػػذا مػػا تأكػػده نتػػائج الدراسػػة السػػابقة 

يوجد لا أنو أىميا: المتعمقة بالمشاكؿ ك الصعكبات التي يعاني منيا القطاع العمكمي لمبريد في الجزائرك 
تمارسػػو  الػػذيالمنظمػػات التجاريػػة مػػف حيػػث التسػػيير الإداري و منظمػػات الخػػدمات العموميػػة  إخػػتلبؼ بػػيف

ومف حيث حاجتيا الماسة لأساليب التّسويؽ، ويقع الاختلبؼ فقط في اليدؼ الذي تسعى لتحقيقو )الخدمة 
يمغػي حقّيػا مػف الاسػتفادة مػف تقنيػات ومبػادئ العمومية لممجتمع قبؿ اعتبار تحقيؽ الربح( وىػذا اليػدؼ لا 

، التػػي مػػف شػػأنيا الرفػػع مػػف جػػودة الخدمػػة العموميػػة، وىػػذا مػػا تأكػػده أيضػػا الدراسػػة السػػابقة التػػي التسػػويؽ
ثر جكدة الخدمة المصرفية الالكتركنية في تقكية العلاقة بيف المصرؼ كالزبػائف )دراسػة مقارنػة أتناولت 

حيث خرجت ىػذه الدراسػة  الأردنية كالمصارؼ الأجنبية في مدينة عماف(عمى عينة مف زبائف المصارؼ 
لجػػػػودة الخدمػػػػة المصػػػػرفية الالكترونيػػػػة فػػػػي تقويػػػػة علبقػػػػة الزبػػػػائف  أثػػػػر مباشػػػػرأف ىنػػػػاؾ  بنتيجػػػػة مفادىػػػػا

 بالمصرؼ.
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 (: ثقة المكاطف في الإجراءات كفؽ مؤشر الإقامة.42جدكؿ رقـ )

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 15.25 61 17 17 11 11 18 18 15 15 جيدة

 53.25 213 58 58 53 53 47 47 55 55 مقبكلة

 31.5 126 25 25 36 36 35 35 30 30 سيئة

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

أعلبه نلبحظ ارتفاع في نسبة المبحوثيف الذيف أجابو بأف ثقتيـ في نجاعة ىذه مف خلبؿ الجدوؿ 
برحاؿ( وىو ما  %03سيدي عمار و %01البوني،  %12عنابة،  %00مبحوث ) 121الإجراءات مقبولة 

أغمب إجابات المبحوثيف  ( والتي كانت فييا39-40-41تفسره النتائج الإحصائية في الجداوؿ رقـ )
والسمبية، فيذه الإجراءات تعمؿ عمى تحقيؽ أىداؼ عمى المدى البعيد مثؿ  إيجابيةمتقاربة بيف الاتجاىات 

 %23في كؿ مف عنابة،    %20تقميؿ مف متاعب المواطف، وتدعميا إجابات أخرى قالت بأنيا جيدة 
 في بمدية برحاؿ. %22البوني،  %22البوني، سيدي عمار 

سيدي  %11البوني،  %10عنابة،  %15وكانت مجموعة أخرى مف المبحوثيف قد أجابت بأنيا سيئة )
برحاؿ( وذلؾ ما سبؽ تفسيره في الجداوؿ الإحصائية سالفة الذكر، كما أف الفساد الإداري  %10عمار، 

 المتفشي في البمديات أكبر بكثير مقارنة بفعالية ىذه الإجراءات ونجاعتيا.
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(: مساىمة ىذه الإجراءات في تحسيف صكرة البمدية لدل المكاطف كفؽ مؤشر 43)جدكؿ رقـ 
 الإقامة.

 الإحتمالات
 المجمكع برحاؿ سيدم عمار البكني عنابة

 % ف ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ
 21.25 85 24 24 19 19 20 20 22 22 نعـ

 48.25 193 51 51 45 45 47 47 50 50 نكعا ما

 31.5 122 25 25 36 36 33 33 28 28 لا

 111 411 100 111 100 111 100 111 100 111 المجمكع

 استمارة الاستبياف.المصدر: 
 

مفػػػػردة بنسػػػػبة  241مػػػػا تظيػػػػره النتػػػػائج الإحصػػػػائية لمجػػػػدوؿ أعػػػػلبه فػػػػإف أغمػػػػب أفػػػػراد العينػػػػة وفػػػػؽ 
برحػػػػػػػػاؿ( يػػػػػػػػروف بػػػػػػػػأف ىػػػػػػػػذه  %02سػػػػػػػػيدي عمػػػػػػػػار، و %10البػػػػػػػػوني،  %12عنابػػػػػػػػة،  05%)  13.10%

الإجػػػػػػراءات سػػػػػػاىمت إلػػػػػػى حػػػػػػدّ مػػػػػػا فػػػػػػي تحسػػػػػػيف صػػػػػػورة البمديػػػػػػة لػػػػػػدييـ، وتػػػػػػدعميا نسػػػػػػبة أخػػػػػػرى ممػػػػػػف 
كىػػػػػػذا مػػػػػػا تفسػػػػػػره  (برحػػػػػػاؿ %11سػػػػػػيدي عمػػػػػػار و %24البػػػػػػوني،  %15عنابػػػػػػة،  %11أجػػػػػػابوا بػػػػػػنعـ )

الجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػداكؿ السػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػابقة لاسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيما الجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػداكؿ رقػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػـ 
فكميػػػػػػػا تيػػػػػػػدؼ إلػػػػػػػى قيػػػػػػػاس الصػػػػػػػكرة  (29،32،31،32،33،34،35،36،37،38،39،42،41،42)

الذىنيػػػػة ليػػػػذه الإدارات العمكميػػػػة محػػػػؿ الدراسػػػػة لػػػػدل المػػػػكاطف فػػػػي ظػػػػؿ إجػػػػرات تحسػػػػيف الخدمػػػػة، 
أغمػػػػػػػب الإجابػػػػػػػات سػػػػػػػمبية أو متقاربػػػػػػػة بػػػػػػػيف الاتجاىػػػػػػػات الإيجابيػػػػػػػة والسػػػػػػػمبية، وىػػػػػػػذا مػػػػػػػا  حيػػػػػػػث جػػػػػػػاءت

سػػػػػػػيدي عمػػػػػػػار، بمديػػػػػػػة  إنعكػػػػػػس عمػػػػػػػى صػػػػػػػورة الإدارات المحميػػػػػػػة )بمديػػػػػػػة عنابػػػػػػػة، بمديػػػػػػػة البػػػػػػػوني، بمديػػػػػػػة
برحػػػػػػػػاؿ( لػػػػػػػػدى المػػػػػػػػواطف الجزائػػػػػػػػري أمػػػػػػػػاـ التحسػػػػػػػػف النػػػػػػػػوعي لمسػػػػػػػػتوى الخػػػػػػػػدمات الإلكترونية)الرقمنػػػػػػػػة( 

 والإجراءات الجديدة لمرفع مف جودة وفعالية الخدمة العمومية.
لكػػػػػف ىػػػػػذا لا ينفػػػػػي وجػػػػػود مجموعػػػػػة أخػػػػػرى مػػػػػف المبحػػػػػوثيف والتػػػػػي كانػػػػػت إجابػػػػػاتيـ )لا(، حيػػػػػث 

البػػػػػػػػػوني،  %11عنابػػػػػػػػػة،  %13، مػػػػػػػػػوزعيف كمػػػػػػػػػا يمػػػػػػػػػي: )%15.0بنسػػػػػػػػػبة مفػػػػػػػػػردة،  211قػػػػػػػػػدر عػػػػػػػػػددىـ 
برحػػػػاؿ( فيػػػػذه الفئػػػػة تػػػػرى بػػػػأف ىػػػػذه الإجػػػػراءات ىػػػػي إجػػػػراءات شػػػػكمية فقػػػػط  %10سػػػػيدي عمػػػػار و 11%

المػػػػػػػواطف ، و ذلػػػػػػػؾ فػػػػػػػي ظػػػػػػػؿ اسػػػػػػػتمرار البيروقراطيػػػػػػػة والمحسػػػػػػػوبية  ولا ترتقػػػػػػػي إلػػػػػػػى مسػػػػػػػتوى توقعػػػػػػػات
ىر السػػػػػمبية التػػػػػي لا تػػػػػزاؿ تميػػػػػز الإدارة العموميػػػػػة والوسػػػػػاطة وبطػػػػػئ تقػػػػػديـ الخدمػػػػػة وغيرىػػػػػا مػػػػػف المظػػػػػا
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فػػػػػػي الجزائػػػػػػر وخاصػػػػػػة الإدارة المحميػػػػػػة )البمديػػػػػػة( بإعتبارىػػػػػػا الخميػػػػػػة الأولػػػػػػى للئتصػػػػػػاؿ بػػػػػػالمواطف، ومػػػػػػف 
 ثمة فميس ىناؾ أي تغيير في الصورة السمبية التي لطالما ترسخت في ذىف المواطف الجزائري.

 الإدارة ىيئات صكرة" التي تناولتاسات السابقة خاصة الدراسة كىذا ما أكدتو أيضا معظـ نتائج الدر    
 الإدارة ىيئات ف صورةأ راسة ميدانية بولاية سطيؼ، إذ توصمت إلىد" الجزائر في المكاطف لدل العمكمية
ومعقد، وبالتالي  ىي عمى العموـ محايدة وغامضة وذات طابع مركب الجزائر في المواطف لدى العمومية

عف صورة واحدة مشتركة بيف كؿ المواطنيف ىو حكـ خاطئ منيجيا، إذ يمكف ىنا إف فاف الحديث 
نستعيف بمفيوـ بديؿ مؤسس نظريا وىو صورة المنشأة ، حيث تنشأ لدى المواطنيف جممة مف الصور حوؿ 
ىيئات الإدارة العمومية تتأثر بالكثير مف العوامؿ والمصادر التي تحقف ذىف المواطف بالكثير مف 

مثلبت التي تصؿ أحيانا إلى درجة كبيرة مف التناقض، كما يمكف اعتبار الاتصاؿ بيذا الشكؿ العامؿ الت
الرئيسي المسؤوؿ عف كؿ حالة الغموض التي تكتنؼ صورة ىيئات الإدارة العمومية لدى المواطف، 

ومية مرده بالأساس فالصراع الناجـ بيف التمثلبت السمبية والايجابية المحيطة بصورة ىيئات الإدارة العم
تذبذب ممارسات الاتصاؿ بيف مختمؼ الفاعميف مف ىيئات الإدارة العمومية وطريقة إدارتيا للبتصاؿ، كما 

ظؿ بيئة تفاعمية ذات امتدادات تاريخية،  في يالجزائر  المواطف لدى العمومية الإدارة ىيئات صورة تتشكؿ
ت بشكؿ متزامف، حيث تساىـ إدارة الاتصاؿ مف حيث تتدخؿ العديد مف مصادر تغذية الصورة بالتمثلب

، حيث يمكف تفسير ذلؾ  بشكؿ كبير في تشكيؿ المواطف لصورة سمبية حياليا العمومية الإدارة ىيئات قبؿ
بإخفاؽ إدارة الاتصاؿ في بناء علبقة اتصاؿ قوية وواضحة في الاتجاىيف، سواء فيما تنقمو لممواطف 

احتضانيا للبتصاؿ الراجع مف الطرفيف مف جية أخرى، ويرجع السبب ووسائؿ الإعلبـ مف جية، أو في 
في ىذا التأثير السمبي لإدارة الاتصاؿ عمى صورة الييئات الى عدـ وعي ىذه الييئات والجيات الوصية 
عطائيا بالمقابؿ دورا  عمييا بمدى أىمية إدارة الاتصاؿ والعلبقات العامة وفقا لأصوؿ وتصورات عممية، وا 

 1فاقد لمبعد الاستراتيجي. bureautiqueوحصرىا في تصور مكتبي ثانويا

 دارسة "العملاء تصكر في السكدانية لممصارؼ نيةهالذ الصكرة"بالإضافة إلى الدراسة التي تناولت 
 يناير مف الفترة في الفرنسي السوداني والبنؾ السوداني الإسلبمي فيصؿ بنؾ بيف مقارنة تحميمية وصفية

                                                           
1
أطروحة  دراسة ميدانية بولاية سطيؼ ،الجزائر"  في المكاطف لدل العمكمية الإدارة ىيئات ة"صكر ىميسي نور الذيف:  - 

تخصص وسائؿ إعلبـ ومجتمع، ، كمية العموـ الإعلبـ والاتصاؿ والسمعي البصري، قسـ عموـ  ،لنيؿ شيادة دكتوراه
 .2017-2016الإعلبـ والاتصاؿ، السنة الجامعية 
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 العلبقات دور عمى التأكيد انتيت إلى مجمكعة مف النتائج أىمياالتي  ك ـ 2016 مايو – ـ 2015
 نشاطاتعبر ال الجميور المستفيد مف الخدمة وذلؾ إرضاء عمى والعمؿ الذىنية صورةال فيتحس في العامة
 أعماؿ في تمارسو الذي اليومي ونشاطيا الموجية الإعلبمية والرسائؿ تمراالمؤت إقامة في تتركز التي
 كوادر وجود عدـو  والتأىيؿ التدريب مستوى ضعؼ أو وجود عدـ ، بالإضافة إلى والاستقباؿ سـمرا

 بينتالمؤسستيف محؿ الدراسة، كما  في الصحيح وجييا عمى العامة العلبقات الترويج عمى قادرة إعلبمية
 المتخصصيف غير مف الإسلبمي وفيصؿ الفرنسي السوداني بالمصرفيف العامة العلبقات كادر أف سةاالدر 
 أكثروأف المجاؿ  في المتخصصة الكوادر بتعييف الاىتماـ المصرفيف إدارة مف يتطمب مما المجاؿ في

 في الذىنية الصورة بتحسيف الاىتماـ ضرورة ىي فورية معالجة إلي وتحتاج سةراالد أبرزتيا التي المشاكؿ
 أذىاف في المصرؼ صورة يحسف مما حميا في والسرعة  و العملبء مشاكؿل تممس مف العملبء أذىاف

.والعميؿ المصرؼ بيف العلبقة ويعزز العملبء
1 

وجود تحسف  -صكرة المؤسسة الخدمية لدل جميكرىا الخارجي" "كما أكدت الدراسة التي تناولت    
موجودة، ممحوظ في مستوى الخدمات المقدمة، إلا أف بعض المشكلبت والكثير مف النقائص مازالت 

بعضيا في مجاؿ العلبقة بيف المريض والقائـ بالرعاية الصحية وبعضيا الآخر كاف سببو المحسوبية 
وعدـ المساواة في تقديـ الخدمات الصحية، وىذا ما أدى إلى تكويف صورة سمبية لدى العديد مف 

في حيف كانت درجة المواطنيف، حيث كانت المعرفة بالمؤسسة وخدماتيا متوسطة، أما التقدير فمقبوؿ 
الثقة بالمؤسسة منخفضة، وقد ساىمت الخدمات المقدمة في إشباع حاجات المرضى الصحية أحيانا في 

(، 31(، )20وىو ما تـ الإشارة إليو في تفسير الجداوؿ السابقة مثؿ الجدوؿ رقـ)2،حيف فشمت أحيانا أخرى
عمى  سف ممحوظ في مستوى الخدماتوجود تح( حيث كشقت النتائج الإحصائية عمى 43(، )42(، )35)

مستوى الإدارات المحمية )بمدية عنابة، البوني، سيدي عمار، برحاؿ(، مع تسجيؿ بعض المظاىر السمبية 
مف  نسبةوىذا ما أدى إلى تكويف صورة سمبية لدى  ة العمومية،في تقديـ الخدم كالمحسوبية وعدـ المساواة

                                                           

 مقارنة تحميمية وصفية دارسةالعملاء"  تصكر في السكدانية لممصارؼ نيةهالذ الصكرةشذى عبد الرازؽ محمد خير  -1 
 ـ، أطروحة 2016 مايو – ـ 2015 يناير مف الفترة في الفرنسي السوداني والبنؾ السوداني الإسلبمي فيصؿ بنؾ بيف

  . 2017-2016 والإعلبف(، جامعة السوداف، العامة الاتصاؿ )العلبقات عموـ في الدكتوراه
2
مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير في عموـ الإعلبـ  ،صكرة المؤسسة الخدمية لدل جميكرىا الخارجيزبيمة جييدة:  - 

جامعة منتوري، قسنطينة ،  ،كمية العموـ الإعلبـ والاتصاؿ والسمعي البصري، قسـ عموـ الإعلبـ والاتصاؿ والإتصاؿ،
2010. 
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معرفي لممواطنيف بالخدمات الإلكترونية والإجراءات الجديدة ، كما سجمنا نقص في الجانب الالمواطنيف
التي أقرتيا الحكومة الجزائرية لتحسيف الخدمة العمومية، وكاف ذلؾ فيما يخص أغمب النتائج الأغمب 

جة معرفة المكاطف بإجراءات تحسيف الخدمة العمكمية بدر النتائج الإحصائية لممحور الأوؿ الخاص 
 بالإدارة المحمية.

دراسة  "ادارة الصكرة الذىنية لممؤسسات كفؽ مدخؿ التسكيؽ بالعلاقاتأما الدراسة التي تناكلت "
التي  التطبيقية الاستنتاجات فمف أىـ، حالة بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية المديرية الجيوية لولاية بشار

 الفلبحة لبنؾ الذىنية الصورة و بالعلبقات التسويؽ نشاطات بيف قوية علبقة ىناؾأف  خرجت بيا الدراسة
 حرص حوؿ الريفية التنمية و الفلبحة بنؾ في العامميف بيف اتفاؽ ىناؾ أف تضحا، كما الريفية التنمية و

 فترة لأطوؿ بو الاحتفاظ أجؿ مف معو عالية ثقة بناء و الزبوف و المؤسسة بيف اتصاؿ إقامة عمى البنؾ
في الجدوؿ  في بناء صورة ذىنية إيجابية لممؤسسة الذي تناولناه، وىذا ما يأكد أىمية مؤشر الثقة ممكنة
 بالعناصر قياسا العامميف أداء جودةىي  لمبنؾ الذىنية الصورة في تأثيرا العناصر أكثر فأ(، كما 42رقـ )

 تحقيؽ في يسيـ مما( 30وىو ما سبؽ الإشارة اليو في تفسير النتائج الإحصائية لمجدوؿ رقـ )، 1الأخرى
يجابية مرغوبة ذىنية صورة  علبقة وجود، أيضا مف بيف النتائج المتوصؿ إلييا مف قبؿ ىذه الدراسة وا 
 و المرغوبة الذىنية الصورة الذاتية، الذىنية الصورة مف وكؿ بالعلبقات التسويؽ استراتيجيات بيف طردية
، وىو ما يثبت أىمية البعد الإستراتيجي في بناء صورة ذىنية 2الدراسة محؿ لمبنؾ المدركة الذىنية الصورة

 إيجابية لدى جميور)المواطنيف( للئدارة العمومية )بمدية عنابة، البوني، سيدي عمار، برحاؿ(. 
الذىنية لممؤسسات في ة لصكر افاعمية العلاقات العامة في بناء " كما نجد الدراسة السابقة التي تناكلت

 " Effectiveness of public Relations on Building Images of Sudanese Institutions السكداف
تتكافؽ مع ما تـ التكصؿ إليو مف خلاؿ النتائج الإحصائية كشفت ىذه الدراسة عدة نتائج  حيث

عدـ فيـ الجميور لوظيفة العلبقات العامة ومفيوـ الصورة الذىنية ، وقمة  ومف أىميا لدراستنا الميدانية
مجاؿ الإعلبـ )وبناء عمى ىذه النتائج أوصت الدراسة بترسيخ مفيوـ  يف المتخصصيف نسبة العامميف

                                                           

1
دراسة حالة بنؾ الفلبحة والتنمية  "ادارة الصكرة الذىنية لممؤسسات كفؽ مدخؿ التسكيؽ بالعلاقات، صادؽ زىراء - 

 2016-2015السنة الجامعية  ،الريفية المديرية الجيوية لولاية بشار

حالة بنؾ الفلبحة والتنمية دراسة " ادارة الصكرة الذىنية لممؤسسات كفؽ مدخؿ التسكيؽ بالعلاقات :صادؽ زىراء - 2
  .2016-2015لسنة الجامعية تممساف، اجامعة  ،دكتكراه  أطروحة ،الريفية المديرية الجيوية لولاية بشار
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إدارة العلبقات العامة  الصورة الذىنية لمجميور المتعامؿ مع الشركة كما أوصت باف يشغؿ المناصب في
رة العمومية محؿ ، حيث سجمنا عدـ وضوح الصورة الذىنية للئدا1(مجاؿ الإعلبـ يف بالشركة متخصصيف

الدراسة )بمدية عنابة، البوني، سيدي عمار، برحاؿ( لدى المواطف الجزائري، مع عدـ وجود مكمؼ 
 بالإعلبـ والإتصاؿ عمى مستوى ىذه الإدارات المحمية )يوجد عمى مستوى الولاية(. 

 العامة لدل القياداتقات لاالصكرة الذىنية لكظيفة العالدراسة السابقة التي تناكلت  بالإضافة إلى
غمب المؤشرات أأف  توصمت إلى " حيثأنمكذجا  الخدميةالكزارات  "العراؽ  ككردستافإقميـ  في الإدارية

المرتبطة بالجانب التطبيقي )الميداني ( لنشاط العلبقات العامة في الوزارات الخدمية تشير إلى وجود 
ف الصورة الذىنية لوظيفة العلبقات العامة لدى ، و تطبيقياصورة ذىنية سمبية عف ممارسة العلبقات العامة  ا 

وىو ما يتقاطع ما النتائج الإحصائية لمدراستنا الميدانية الخاصة  2،القيادات الإدارية ىي صورة سمبية
، لازالت %15.0مفردة، بنسبة  211قدر عددىـ  ( أيف سجمنا نسبة مف أفراد العينة42الجدوؿ رقـ )
سيدي عمار  %11البوني،  %11عنابة،  %13بية للئدارة العمومية محؿ الدراسة)سم الصورة الذىنية

    برحاؿ(  التي لطالما ترسخت في ذىف المواطف الجزائري.  %10و

 

 
 

 

                                                           
 ، فاعمية العلاقات العامة في بناء ألصكره الذىنية لممؤسسات في السكداف ،المعز حموده عمي حموده - 1

Effectiveness of public Relations on Building Images of Sudanese Institutions  ( دراسة
بحث لنيؿ درجة الماجستير في  ،ـ(2012ديسمبر - 2011في الفترة مف )يناير ( تطبيقية عمى شركة زيف لمياتؼ السيار

علبف جامعة السوداف لمعموـ  ية عموـ الإتصاؿ ،( ، كمية الدراسات العميا ، كمعموـ الإتصاؿ )تخصص علبقات عامة وا 
 . 2015، ، سنة  والتكنولوجيا

 " العراؽ ككردستافإقميـ  في الإداريةقات العامة لدل القيادات لاالصكرة الذىنية لكظيفة الع ،حمو أميف كريـ سازكار - 2
جامعة  الإنسانية،العموـ  ميةك ،العامةقات لبالع – الإعلبـنيؿ شيادة الماجستير في لرسالة  " أنموذجا الخدميةالوزارات 
 .رديةو ك 2713وسنة ميلبدية ،  2013، إقميـ كوردستاف العراؽ، سنة السميمانية
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 النتائج العامة لمدراسة: .5/

الدراسة التطبيقية مف إستكشاؼ الميداف )الإدارات المحمية لولاية عنابة محؿ  لقد تمكنا خلبؿ ىذه
الدراسة بمدية عنابة، البوني، سيدي عمار، برحاؿ( والتعرؼ عمى الإجراءات الجديدة التي أقرتيا الحكومة 

 دارة بالمعدات التقنية الحديثةالإتجييز  لى الخدمة الالكترونية،إسف قوانيف جديدة، التحوؿ  الجزائرية مف

مف خلبؿ  24 مدار وفر الخدمة عمىت ورفع مف جودة الخدمة العمومية وزيادة فعاليتيا مثؿ:) لتحسيف
إمكانية استخراج الوثائؽ  ،الموقع الإلكتروني الرسمي لوزارة الداخمية والجماعات المحمية عبر الانترنت

الموقع الإلكتروني الرسمي لوزارة الداخمية والجماعات المحمية عبر  الإدارية )استمارة/طمب/شيادة( مف
الحصوؿ عمى )المعمومات المتعمقة بالخدمة/تحميؿ  إمكانية ،الانترنت دوف الحاجة لمتنقؿ إلى مقر البمدية

 ،ةتقميص وثائؽ الممفات الإداري ،""إجراءاتي الإدارية لمتطبيؽ الإلكترونيالوثائؽ الإدارية( باستخدامؾ 
عبر رقـ جواز  السفر البيومتري  التعريؼ البيومترية الالكترونيةطمب حصولؾ عمى بطاقة  إمكانية إدراج

تصحيح أخطاء  إمكانية ،SMSمف خلبؿ الانترنيت حيث يتـ إبلبغؾ بالاستلبـ عبر رسالة نصية قصيرة 
إرساؿ  إمكانية ،وخارج الجزائروثائؽ الحالة المدنية الكترونيا عبر الأنترنت بالنسبة لممقيميف داخؿ 

الموقع الرسمي لموزارة الكترونيا )إبلبغ عف مشكمة/تقديـ طمب/ تقديـ اقتراح/أدلي بملبحظة( عبر  الشكاوي
لممواطنيف)الرقـ  ىاتفي رقـ تخصيص ،الالكتروني الشخصي هلمرد عبر بريد المواطف مع تمقيالوصية 
 ،حوؿ الخدمةيـ لإنشغالات للئستماع وزارة الداخمية والجماعات المحمية ( مف قبؿ1100الأخضر

 صفحة رسمية لكؿ البمديات محؿ الدراسة و صفحة رسمية لولاية عنابة والوزارة الوصية عبرتخصيص 
طمب جواز إمكانية ، مباشرة بطريقة مواطنيف( )موظفيف/ النقاشات متبادلة "تكوف فييا " فيسبوؾ موقع

الجميور  وقياس اتجاىات (إدخاؿ رخصة السياقة البيومترية حيز التنفيذ ،الي عبر الانترنتسفر إستعج
الإدارات لدى المواطف الجزائري، وبيذا  ذهينحو ىذه الإجراءات وانعكاسيا عمى الصورة الذىنية الحالية ل

تعتبر مرحمة توزيع استمارات البحث عمى أفراد العينة )جميور المواطنيف( مف أىـ المراحؿ التي كشفت 
لنا واقع ىذه الصورة التي يحمميا المستفيدوف مف الخدمة عمى مستوى الإدارة العمومية )الإدارات المحمية 

 البيانات الكمية في الجداوؿ الإحصائية و وتفريغ وقراءتيا كانية، وبعد عرضلولاية عنابة الأكثر كثافة س
  تحميميا وتفسيرىا كيفيا جاءت نتائج العامة لمدراسة كالآتي:

محؿ الدراسة  البمديات عمى مستوى بإجراءات تحسيف الخدمة العمومية يفدرجة معرفة المواطن -
ىي درجة ضعيفة عموما، كما سبقت الاشارة بمدية برحاؿ( )بمدية عنابة، بمدية البوني، بمدية سيدي عمار،
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(، 17( الى الجدوؿ رقـ )05مف خلبؿ النتائح الدراسة الميدانية الخاصة بالمحور الاوؿ مف الجدوؿ رقـ )
في ظؿ وجود تقصير مف طرؼ ىذه الادارات عمى المستوى المعرفي لممواطنيف وتزويدىـ بالمعمومات عف 

قرتيا الحكومة الجزائرية لمرفع مف جودة الخدمات العامة وزيادة فعاليتيا، وىو ما أتي الاجراءات الجديدة ال
سمبية أو  وىانطباعات نحاتكويف اتجاىات و لدراؾ المواطنيف المستفيديف مف ىذه الخدمات إانعكس عمى 

 .لدى أفراد العينة حسب درجة التمثيؿ والاستيعاب والإدراؾ أو محايدة
)بمدية عنابة، بمدية البوني، بمدية موظفي الإدارات المحمية محؿ الدراسةىناؾ تقصير مف قبؿ  -

اثناء تقديميـ لمخدمة العمومية وتزويد المواطنيف بالمعمومات حوؿ الاجراءات  سيدي عمار، بمدية برحاؿ(
الجديدة لتحسيف ىذه الخدمة، أيضا يوجد تقصير في تفيذ ىذه الاجراءات بالشكؿ المناسب الذي يقره 

 قانوف والمراسيـ التنفيذية وىو ما سبقت الاشاره اليو في تحميؿ النتائج الاحصائية.ال
)بمدية محؿ الدراسة يف في البمدياتبانشغالات المواطن المحمية اتضعؼ مستوى تكفؿ الإدار  -

سواء مف ناحية الاستقباؿ والتوجيو أو مف ناحية  عنابة، بمدية البوني، بمدية سيدي عمار، بمدية برحاؿ(
الوقت المخصص مف قبؿ المسؤوليف للبصغاء و ايجاد حموؿ لممشاكؿ المطروحة وحتى الرد عمى ىذه 
الانشغالات واعطاء المواطف حقو في الحصوؿ والوصوؿ الى المعمومات الرسمية عمى مستوى كؿ 

وىو ما يضمنو الدستور والقوانيف في الجزائر وىو ما أشرنا اليو  الييئات والإدارات الحكومية التابعة لمدولة
 (.    28( إلى الجدوؿ رقـ )18بالتفصيؿ في التحميؿ النتاءج الكمية لممحور الثاني مف الجدوؿ رقـ )

استمرار مظاىر البيروقراطية والروتيف الاداري والمحسوبية والوساطة والتأخر في تقديـ الخدمة  -
 )بمدية عنابة، بمدية البوني، بمدية سيدي عمار، بمدية برحاؿ(ارات المحمية محؿ الدراسةعمى مستوى الاد

رغـ محاولات الحكومة الجزائرية لعصرنة الادارة العمومية والتحوؿ نحو الخدمة الالكترونية والانتقاؿ مف 
جزائر الالكترونية نموذج الحكومة التقميدية إلى نموذج الحكومة الالكترونية حسب ما جاء بو مشروع ال

2003. 
)بمدية عنابة، بمدية البوني، بمدية سيدي ضعؼ البنية التحتية للبدارات المحمية محؿ الدراسة -

عمى مستوى المرفؽ العمومي  مف حيث التجييزات التقنية والالكترونية والتييئة عمار، بمدية برحاؿ(
التي لا  (...، الالواف ، نظافة المكافراسيالك  الديكور، ،التصميـ الداخمي والخارجي، قاعة الانتظار)

 تتلبئـ مع الاجراءات الجديدة لتحسيف والرفع مف جودة وفعالية الخدمة العمومية.
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)بمدية عنابة، بمدية البوني، بمدية لا يوجد تقدير كبير مف قبؿ مواطني البمديات محؿ الدراسة -
مة عمى مستوى الادارة العمومية سواء مف للئجراءات الجديدة لتحسيف الخد سيدي عمار، بمدية برحاؿ(

ناحية مؤشر الرضى ومؤشر المصداقية ومؤشر الثقة كما أشرنا سالفا في تحميؿ الجداوؿ الاحصائية 
بينما يوجد تقدير مف قبؿ معظـ أفراد العينة (، 42( إلى الجدوؿ رقـ )29لممحور الرابع مف الجدوؿ رقـ )

كما ىو  نت أغمب اتجاىاتيـ ايجابيةابيف الادارة والمواطف حيث كاستمرارية العلبقة لمؤشر الرغبة في 
 (.12موضح في الجدوؿ رقـ )

الإدارات المحمية محؿ الدراسة )بمدية  مواطني مف قبؿ والممقاة والمدركة الحالية الذىنية لصورةا -
عمومية سالفة عنابة، بمدية البوني، بمدية سيدي عمار، بمدية برحاؿ( في ظؿ اجراءات تحسيف الخدمة ال

إذ  الذكر ىي صورة سمبية عموما و في حاجة لتغيير جدري مع وجود صعوبة في احداث ىذا التغيير
 نظرا لارتباطيا بالذاكرة طويمة المدى العادية الظروؼ في حاسما تغييرا الصورة ىذه تغيير يصعب

(Long- Term Memory) ، ذاكرة المستودع فحسب نظاـ معالجة المعمومات يعد ىذا النوع مف ال
الأخير لمذكريات والخبرات بصورة نيائية، حيث يستمر وجود ىذه المعمومات لفترة طويمة قد يمتد طواؿ 

فتغيير الصورة الذىنية عادة يتسـ بالصعوبة  ،فالمعمومات المخزنة فييا لا تفقد ولا تزوؿ أثارىا ،حياة الفرد
 .كما سبقت الاشارة إلى ذلؾ ويحتاج إلى وقت طويؿ

خاصية التبايف ، فمتبايف في تقديـ الخدمةلنتيجة  متعددة ذىنية صور أيضا فراد العينةأيحمؿ  -
ميارة و أسموب و كفاءة مقدمييا ومكاف وزماف  ةقدر  تعتمد عمى العمومية موجودة مادامت الخدمات

 ،الموظؼتقديميا، وىذا ما يعطييا ميزة عدـ الثبات و أحيانا يكوف التبايف في تقديـ الخدمة مف قبؿ نفس 
عمى مستوى مصالح البمديات محؿ الدراسة،  مختمفيف لموظفيف العينة رادأف يتعرض عندما تحدث فيي

 لشدة تبعا إلى تحوؿ مانإ طويلب ، يستمر لـ التعدد ىذاو  عنيا، مختمفا انطباعاموظؼ  كؿ يعطىحيث 
محايدة لدى نسبة مف أفراد العينة كما سبقت الاشارة  صورة الى السمبة والايجابية معا الانطباعات تأثير

 .في تحميؿ النتائج الاحصائية
ىي بناء فكري مف معتقدات وأفكار وتصورات للئدارة العمومية محؿ الدراسة  الصورة الذىنية -

مف أوؿ أبعاد الصورة الذىنية كما سبقت  الادراكي ، حيث يعد البعد المعرفيالعينة أفراد لدىعقمية ال
الإدارات المحمية محؿ الدراسة عف  المواطنوفالإشارة ، ثـ نأتي إلى البناء العاطفي الوجداني الذي يكونو 

في شكؿ إنفعاؿ،  الذي يعتبر ترجمة شعورية ني، بمدية سيدي عمار، بمدية برحاؿ()بمدية عنابة، بمدية البو 
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للؤفكار ومعتقدات وتصورات  سخط وعدـ رضى عف الخدمات العمومية...الخ، توتر، غضب، تذمر،
ردات ) المعرفي(، لتكوف نتيجة ذلؾ مجموعة مف السموكات و  في المستوى الأوؿ ىـعقمية التي بنيت عند

الإدارات  ضعؼ مؤشر الثقة، عدـ مصداقية الاجراءات الجديدة، صورة سمبية أو محايدة ليذهالفعؿ )، 
، فالصورة الذىنية في ىذه الحالة ىي بناء متكامؿ الأبعاد يؤدي فيو كؿ بعد وظيفة العمومية...إلخ( 

 معينة تخضع لطبيعتة المعرفية أو الشعورية الحسية أو السموكية.
محؿ الدراسة )بمدية عنابة، بمدية البوني، بمدية  ي لدى للئدارات المحميةغياب البعد الاستراتيج -

الداخمية )الموظفيف(  لدى جماىيرىا لبناء صورة ذىنية مرغوبة وايجابية سيدي عمار، بمدية برحاؿ(
 والخارجية )المواطنيف المستفيديف مف الخدمة العمومية(.

 تكصيات كاقتراحات:.6/

إلييػػػػػػا مػػػػػػف الدراسػػػػػػة الميػػػػػػداني الخاصػػػػػػة "بصػػػػػػورة الإدارة العموميػػػػػػة فػػػػػػي ضػػػػػػوء النتػػػػػػائج المتوصػػػػػػؿ 
فػػػػػػػػي ظػػػػػػػػؿ إجػػػػػػػػراءات تحسػػػػػػػػيف الخدمػػػػػػػػة العموميػػػػػػػػة" ، و الػػػػػػػػذي اسػػػػػػػػتيدؼ دراسػػػػػػػػة الإدارات المحميػػػػػػػػة و 

)بمديػػػػػػػة عنابػػػػػػػة، بمديػػػػػػػة البػػػػػػػوني، بمديػػػػػػػة سػػػػػػػيدي بالتحديػػػػػػػد البمػػػػػػػديات الاكثػػػػػػػر كثافػػػػػػػة سػػػػػػػكانية لولايػػػػػػػة عنابة
 جممة مف التوصيات أىميا: يمكننا تقديـ  عمار، بمدية برحاؿ(

المختمفػػػػػػػػة التػػػػػػػػي يقرىػػػػػػػػا الدسػػػػػػػػتور  و تنفيػػػػػػػػذ النصػػػػػػػػوص القانونيػػػػػػػػة و التشػػػػػػػػريعية زيػػػػػػػػادة نسػػػػػػػػبة تفعيػػػػػػػػؿ -
الجزائػػػػػػري المتعمقػػػػػػة بكػػػػػػؿ جوانػػػػػػب الخدمػػػػػػة العموميػػػػػػة) مثػػػػػػؿ بعػػػػػػض مػػػػػػواد قػػػػػػانوف الجماعػػػػػػات الاقميميػػػػػػة 

المرسػػػػػوـ التنفيػػػػػذي رقػػػػػـ  الغيػػػػػر المفعمػػػػػة عمػػػػػى مسػػػػػتوى الادارات المحميػػػػػة محػػػػػؿ الدراسػػػػػة + بعػػػػػض مػػػػػواد 
الػػػػػػػػػذي يػػػػػػػػػنظـ العلبقػػػػػػػػػة بػػػػػػػػػيف الإدارة والمػػػػػػػػػواطف + بعػػػػػػػػػض مػػػػػػػػػواد القػػػػػػػػػانوف الاساسػػػػػػػػػي العػػػػػػػػػاـ  88/131

 لموظيفة العمومية (.

شػػػػػػراؾ المػػػػػػواطف إرسػػػػػػاء مبػػػػػػادئ الديموقراطيػػػػػػة -  فػػػػػػي اتخػػػػػػاذ القػػػػػػرارات الحكوميػػػػػػة والشػػػػػػفافية والمسػػػػػػاواة وا 
 ومواد الدستور الجزائري.ومنحو الحؽ في امتلبؾ المعمومة تطبيقا لمقانوف 

تكثيػػػػػػػػؼ عمميػػػػػػػػات التػػػػػػػػدريب وزيػػػػػػػػادة عػػػػػػػػدد الػػػػػػػػدوارات التكوينيػػػػػػػػة لممػػػػػػػػوظفيف عمػػػػػػػػى مسػػػػػػػػتوى الإدارات  -
لتحسػػػػػف أداءىػػػػػـ واسػػػػػتخداميـ التكنولوجيػػػػػات الحديثػػػػػة التػػػػػي تتماشػػػػػى مػػػػػع توجػػػػػو  المحميػػػػػة محػػػػػؿ الدراسػػػػػة،

  ترونية.الدولة الجزائرية لعصرنة الخدمة العمومية والتحوؿ إلى الحكومة الالك
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 انشػػػػػغالات واقتراحػػػػػػات المػػػػػػػواطنيف و العمػػػػػؿ عمػػػػػى تمبيػػػػػة احتياجػػػػػاتيـ وحػػػػػؿ مشػػػػػاكميـ الاصػػػػػغاء إلػػػػػى -
وتعيػػػػػػػػيف إطػػػػػػػػارات مؤىمػػػػػػػػة لمتكفػػػػػػػػؿ بمتابعػػػػػػػػة الشػػػػػػػػكاوي الورقيػػػػػػػػة والالكترونيػػػػػػػػة لممػػػػػػػػواطنيف الػػػػػػػػواردة إلػػػػػػػػى 

 البمديات محؿ الدراسة. 

عمػػػػػػػػى تغييػػػػػػػػر الثقافػػػػػػػػة التنظيميػػػػػػػػة لػػػػػػػػلئدارة تفعيػػػػػػػػؿ الأنظمػػػػػػػػة الرقابيػػػػػػػػة الداخميػػػػػػػػة والخارجيػػػػػػػػة والعمػػػػػػػػؿ  -
محػػػػػػػؿ الدراسػػػػػػػة )بمػػػػػػػديات ولايػػػػػػػة عنابػػػػػػػة(، مػػػػػػػف حيػػػػػػػث القػػػػػػػيـ )إحتػػػػػػػراـ الأخػػػػػػػر، تقبػػػػػػػؿ ثقافػػػػػػػة  العموميػػػػػػػة

الإخػػػػػػػػتلبؼ...(، ومػػػػػػػػف حيػػػػػػػػث القواعػػػػػػػػد المنظمػػػػػػػػة والمتقاسػػػػػػػػمة )طػػػػػػػػرؽ أداء الميػػػػػػػػاـ ، الإلتػػػػػػػػزاـ بقواعػػػػػػػػد 
شػػػػػػػتركة )الإلتػػػػػػػزاـ بػػػػػػػأداب الحػػػػػػػديث، النظػػػػػػػاـ داخػػػػػػػؿ الإدارة المحميػػػػػػػة(، ومػػػػػػػف حيػػػػػػػث أنمػػػػػػػاط السػػػػػػػموؾ الم

 التقبؿ البسيكولوجي لمعمؿ ضمف الجماعة....(.

 نسػػػػػػػػبة زيػػػػػػػػادة تغييػػػػػػػػر أنمػػػػػػػػاط وسياسػػػػػػػػات الاتصػػػػػػػػاؿ التقميديػػػػػػػػة وتفعيػػػػػػػػؿ أنمػػػػػػػػاط جديػػػػػػػػدة قائمػػػػػػػػة عمػػػػػػػػى -
إمكانيػػػػػػات مشػػػػػػاركة  نسػػػػػػبة زيػػػػػػادة و الجمػػػػػػاىير)بمػػػػػػديات ولايػػػػػػة عنابػػػػػػة( مػػػػػػع  الإدارة العموميػػػػػػة تفػػػػػػاعلبت
وزيػػػػػادة إمكانيػػػػات تطػػػػوير العلبقػػػػػات  ىػػػػذه الإدارات، الأنشػػػػػطة والفعاليػػػػات التػػػػي تقػػػػػوـ بيػػػػافػػػػي  الجمػػػػاىير
 مف المواطنيف المستفيديف مف الخدمة العمومية. جميورىا يا وبيفالجيدة بين

ببػػػػػػػرامج قيػػػػػػػاس الصػػػػػػػورة  ضػػػػػػػرورة اىتمػػػػػػػاـ الإدارات المحميػػػػػػػة محػػػػػػػؿ الدراسػػػػػػػة )بمػػػػػػػديات ولايػػػػػػػة عنابػػػػػػػة( -
وتػػػػػػدعيميا بخطػػػػػػط  تحققػػػػػػة واسػػػػػػتثمار النتػػػػػػائج الايجابيػػػػػػة المحققػػػػػػة عنيػػػػػػامتواصػػػػػػؿ لممػػػػػػدركات الم بشػػػػػػكؿ

بمديػػػػة عنابػػػػة، بمديػػػػة البػػػػوني، بمديػػػػة سػػػػيدي  تسػػػػويقية )تسػػػػويؽ عمػػػػومي لمخدمػػػػة العموميػػػػة عمػػػػى مسػػػػتوى
 وزيادة فعالية الاتصاؿ العمومي بيا. عمار، بمدية برحاؿ(

بمدية عنابة، بمدية ) بمديات ولاية عنابةبية لضرورة الاىتماـ بالبعد الاستراتيجي لبناء صورة ذىنية ايجا -
عمى المستوى الداخمي )الجميور الداخمي الموظفيف( وعمى  البوني، بمدية سيدي عمار، بمدية برحاؿ(

 ةىميالمستوى الخارجي )الجميور الخارجي المواطنيف المستفيديف مف الخدمة العمومية( نظرا لأ
 .عمى المدى الطويؿ العمومية في الجزائر الإداراةفي تحقيؽ أىداؼ  الإستراتيجية
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العمومية في ظؿ إجراءات تحسيف الادارة صورة " مف خلبؿ ىذه الدراسة والتي تمحورت حوؿ   
عمى مستوى الادارات عنابة  ولايةالخدمة " حيث تمت الدراسة الميدانية عمى عينة مف مواطني بمديات 

، تبيف لنا أف ىذه )بمدية عنابة، بمدية البوني، بمدية سيدي عمار، بمدية برحاؿ(المحمية محؿ الدراسة 
صورة الإدارة المحمية لدى المواطف والتي طالما كانت في تحسيف  كبيرساىـ إلى حد لـ تالإجراءات 

مفردة بنسبة  241أغمب أفراد العينة  اذ اف سمبية، ويتضح ذلؾ مف خلبؿ النتائج المتوصؿ إلييا،
برحاؿ( يروف بأف ىذه الإجراءات  %02سيدي عمار، و %10البوني،  %12عنابة،  05%)  13.10%

مستوى الخدمة العمومية المقدمة مف إلى أف  ايضا حيث توصمنا لدييـ،ساىـ في تحسيف صورة البمدية لـ ت
مبحوث  217أكثر مف نصؼ المبحوثيف ف طرؼ الإدارة المحمية )البمدية( لممواطف ىو مستوى متوسط ،

يروف أف مختمؼ خدمات البمدية مقبولة، لكنيا تحتاج إلى مجيودات أكثر للئرتقاء بيا إلى مستوايات جيدة 
مات الاستقباؿ والتوجيو مثلب، توفير المعمومات التي يحتاجيا المواطف)إعلبـ المواطف وحقو كتحسيف خد

في الحصوؿ عمى المعمومة الحكومية( وغيرىا مف النقائص التي سبؽ وأف سجمناىا مف خلبؿ الجداوؿ 
 تقصير في تقديـ الخدمات بسرعة إلى إلى جانب وجود، الإحصائية الموضحة في الفصؿ التطبيقي

عدـ مبالاة الموظؼ بنسبة تختمؼ مف إدارة محمية عديدة مف اىميا حيث رجع  ذلؾ للؤسباب  ،المواطنيف
 ، بينما كانت برحاؿ %15سيدي عمار و %11البوني،  %13.41عنابة، %14.10: )بمدية( إلى أخرى

تقدير المواطف للئجراءات الجديدة التي باشرت الحكومة الجزائرية بتنفيذىا لتحسف الخدمة العمومية  معدؿ
أف  مف افراد العينة اعمنوا % 02.10 نوعا ما، حيث اظير النتائج الامبريقية أف ما نسبتو ضعيؼ

مبحوث ،  114إجراءات تحسيف الخدمة عمى مستوى البمدية ليس ليا مصداقية لدييـ بمجموع قدر 
برحاؿ(، لأنيا لـ تساىـ إلى  %11سيدي عمار،  %02البوني،  %15عنابة،  %05موزعيف كالأتي: )

حيث كشفت الدراسة ، عمى الرغـ مف وجود بعض الايجابيات، حدّ الكبير في التقميؿ مف متاعب المواطف 
الإدارة المحمية )البمدية(،  الإجراءات الجديدة الخاصة بتحسيف الخدمة العمومية عمى مستوى الميدانية أف

وذلؾ حسب القوانيف المراسيـ التنفيذية  تيدؼ إلى خدمة المواطف عمى أحسف وجو وتقريب الإدارة منو،
وىذا يدخؿ ضمف الأىداؼ التي وضعتيا  التي سبؽ ذكرىا في تفسير وتحميؿ البيانات الميدانية لمدراسة،

والتحوؿ نحو الحكومة الالكترونية الخاصة بمشروعيا ، العمومية الحكومة الجزائرية لعصرنة الإدارة
مف التقصير عمى مستوى تنفيذ ىذه  فوؽ المتوسط ، إلّا أننا سجمنا وجود نسبة2013 -2008الالكتروني
، وتقديـ خدمة عمومية لممواطف ترتقي لمستوى التطبيؽ والممارسة  حيث عمى ارض الواقع مف الإجراءات
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، إذ أُىممت بعض جوانب الحياة العامة )مشاكؿ المنصوص عمييا دستوريا العالية الجودة والفعالية والكفاءة
 البمدية( أف تصنع لنفسيا صورة(المواطف( وطرؽ التكفؿ بيا، لذلؾ إذا أرادت الإدارة المحمية الجزائرية 

 إجراءات تحسيف بتنفيذ ، وجب عمييا الإلتزاـوأف تحظى بتقديره  الجزائري إيجابية لدى المواطف ذىنية
، وكذا الإلتزاـ عبر كخطط وطني شامؿ التي باشرت في تنفيدىا الحكومة الجزائرية الخدمة العمومية

بالوعود المقدمة مف قبؿ المسؤوليف، إضافة إلى استكماؿ النقائص المسجمة مف خلبؿ إصلبح عمومي 
 .ات المحمية العامةعمى مستوى الادار  الحياة العامة لممواطفبمتكفؿ الكامؿ لجذري ييدؼ 
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I- :بالمغة العربية 
 المعاجـ كالقكاميس كالمكسكعات: -1

، بيروت، 1، دار صادر والفكر لمطباعة والنشر والتوزيع، ط4، المجمد لساف العربابف منظور:  -01
1990 . 

، بف محمد الفضؿ أبو الديف جماؿ منظور، ابف  الكبير وآخريف، الله عبد تحقيؽ العرب، لساف مكرـ
 . 1997القاىرة،  المعارؼ، دار ،4 ج ،2 و1 المجمد،

 ، دار الكتاب المبناني،د ط، بيروت، د س ف. 1،المجمد المعجـ العربي الميسرأحمد زكي بدوي:  -02
 .2001، لبناف، 2، دار الشرؽ، ط المنجد في المغة العربية المعاصرةأنطواف نعمة:  -03

دار العمـ  ، 4إسماعيؿ بف حماد الجوىري، تاج المغة و صحاح العربية، المجمد الخامس، ط 04- 
 .1990لممالييف، بيروت، لبناف، 

 .2007، دار العموـ لمنشر والتوزيع، عنابة، الجزائر، عربي-قامكس مدرسي لمطالب، عربيالمنار، 05 -
 .2007، لبناف، 34، دار العمـ لمملبييف، طرائد الطلابجبراف مسعود:  -06

 1جماؿ الديف أبو الفضؿ محمد بف مكرـ بف منظور الأنصاري، لساف العرب، المجمد الثاني، ط 07-
 .1997شر، بيروت، لبناف،  ،دار صادر لمن

، مجد المؤسسة الجامعية لمدراسات والنشر والتوزيع، معجـ المصطمحات القانكنيةجيرار كورنو:  -08
 . 1998، بيروت، 1ط

  .2005، مصر،  4، مكتبة الشروؽ الدولية،ط المعجـ الكسيط مجمع المغة العربية:  -09
  .2010أسامة لمنشر والتوزيع، ،د ط، الأردف، ،دار المعجـ الإعلاميمحمد جماؿ الفار:  -10
، دار الفجر لمنشر والتوزيع، د.ط، القاىرة، 04، المجمد المكسكعة الإعلاميةمحمد منير حجاب:  -11

2003. 
 .1986 ،بيروت ،العمـ لمملبييف دار :،المكردبعمبكي، منير -12

 الكتب: -2
، ديواف المطبوعات الجامعية، الإعلاـ كالاتصاؿمناىج البحث العممي في عمكـ أحمد بف مرسمي:  -01
 . 2005، الجزائر، 2ط

، دار الفائز لمنشر -كاقع كآفاؽ-دارة العمكمية في الجزائرالتقنكقراطيكف كالإ :أحمد زردومي -02
 .2009، قسنطينة، 1والطباعة، ط
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الإدارية في  " دراسة تاريخية لمنظـ(الإدارة في عيد الرسكؿ )صأحمد حافظ حجاج الكرمي ، -03
 .2007، دار السلبـ لمطباعة والنشر والتوزيع والترجمة،  2ط الدكلة الإسلامية الأكلى"،

، الإعلاـ الجديد تطكر الأداء كالكسيمة كالكظيفةانتصار إبراىيـ عبد الرزاؽ، صفد حساـ الساموؾ:  
 .2011، دـ ف، 1الدار الجامعية لمطباعة والنشر والترجمة، ط

ستراتيجيات التغيير-الصكرة الذىنية كالإعلامية ر ندا: أيمف منصو  -04 ، دار الكتاب عكامؿ التشكيؿ كا 
 .2008الحديث، دط، القاىرة، 

المكتبة العصرية ، دط، مصر  مداخؿ إدارية معاصرة لتحديث المنظمات ،أحمد محمد غنيـ،   -05
2004. 

 بيروت، د ط، الطميعة، دار ،الاجتماعي البحث لمناىج العممية الأسس الحسف، محمد إحساف -06
1892 .  

 .2442، الجزائر، 2، ديواف المطبوعات الجامعية، طالإدارة في الإسلاـالعمي، محمد مينا:  -17
، إيتراؾ لمنشر والتوزيع، د.ط، تنمية ميارات العلاقات العامة في ظركؼ المنافسةالسيد عميوة:  -08

 .2001القاىرة، 
 . 2006 السوداف، ، 1لمطباعة  ، ط إيثار ،العممي البحث مناىج :عثماف مختار الصديؽ -09
 .2009، الأردف، 1، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، طالإدارة العامة المقارنةالعزيز صالح بف حبتور: -10
 .2014، د ـ ف،1، دار أسامة لمنشر والتوزيع، طالصكرة الذىنية في العلاقات العامةباقر موسى:  -11
،الإسكندرية، 1، مكتبة الوفاء القانونية، طتسكيؽ الخدمات كالخدمات العمكميةبرانيس عبد القادر:  -12

2014. 
، دار اليازوردي العممية لمنشر والتوزيع، الطبعة الإدارة الحديثة نظريات كمفاىيـبشير العلبؽ:  -12

 . 2008العربية، الأردف، 
،  الأردف والتوزيع، لمنشر أسامة دار ،1 ط ،العامة العلاقات إدارة :الجرايدة الرحماف عبد بساـ  -10

2013 . 
، دار أسامة لمنشر والتوزيع، دط، عماف ، الأردف،  : نظريات الإعلاـبساـ عبد الرحمف المشاقبة  -  -10

2011 . 
 ، مكتبة دار الثقافة1ط ،المدخؿ إلى عمـ النفس الإجتماعي محمد جاسـ محمد، باسـ محمد ولي، -11

 .2004لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، 
 .2000، الكويت، 1دار الكتاب الحديث، ط ،مناىج البحث التربكمتسيير صالح الرشيدي:  -12
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الدار الجامعية الجديدة، د.ط،  ،المدخؿ الحديث للإدارة العامةثابت عبد الرحمف إدريس:  -13
 . 2008الإسكندرية، 

 .2005، القاىرة، 3، دار النيضة العربية، طالبحث العمميأصكؿ كفنكف جابر جاد ناصر:  -14
، دار أسامة لمنشر الإعلاف التمفزيكني كدكره في تككيف الصكرة الذىنيةحامد مجيد الشطري:  -10

 .2013، عماف، الأردف، 1والتوزيع، ط
 .1981، بيروت، 1، منشورات عويدات، طالخدمة المدنية في العالـحسف الحمبي:  -11
، مكتبة الأنجمومصرية، المعاصر لمفاىيـ ككظائؼ العلاقات العامة المدخؿيف محمد عمي: حس -12

 د.ط، القاىرة، د س ف.
، دار الإعصار إدارة المكارد البشرية في المنشآت السياحية كالفندقيةحمزة العمواف وآخروف:  -13

 . 2014، الأردف، 1العممي لمنشر والتوزيع، ط
، دار اليازوردي العممية لمنشر والتوزيع، الطبعة إدارة عمميات الخدمةلعلبؽ: حميد الطائي، بشير ا -14

 .2009العربية، الأردف، 
الدار المصرية المبنانية، دط، الاتصاؿ كنظرياتو المعاصرة، حسف عماد مكاوي، ليمى حسيف السيد،  -15 

 .2006القاىرة، 
، جامعة نايؼ المركر في المجتمعات العربيةالصكرة الذىنية لرجؿ خالد إبراىيـ حسف الكردي:  -16

 .2014، المممكة العربية السعودية ،1العربية لمعموـ الأمنية، ط
 .2002دمشؽ، الإعلبمية، المكتبة ،1 ط ،الغربي الإعلاـ في العرب صكرة )أ( أديب، خضور، -17
 1والتوزيع، ط لمنشر راءإث دار ،العممي البحث منيجية :الموزي سلبمة وموسى حمود كاظـ خيضر _-18
  .2008، زائرالج ،

 ،مناىج كأساليب البحث العممي )النظرية كالتطبيؽ(ربحي عمياف مصطفى، عثماف محمد غنيـ،  -19
 .2000، عماف، 1دار صفاء لمنشر والتوزيع، ط

دار الفكر المعاصر،  (،البحث العممي )أساسياتو النظرية كممارستو العمميةرجاء وحيد دويدري:  -20
 .2000، لبناف، 1ط

، ترجمة نعماف عثماف ، المركز الثقافي العربي ، الدار البيضاء  الكممات المفاتيحريموند ويميامز ،  --21
 .2007المغرب ،  -
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، الجزائر، 3، دار ىومة، طتدريبات عمى منيجية البحث العممي في العمكـ الاجتماعيةرشيد زرواتي:  
2008 . 

، 1، طالأسس النظرية كالتطبيقية كالتقنية الحديثة مناىج البحث العمميزكريا الشربيني وآخروف،  -20
 .2012القاىرة: دار الفكر العربي، 

، مطبعة أبناء الجراح القكاعد المنيجية التربكية لبناء الاستبيافزياد بف عمي محمود الجرجاوي:  -21
 .2010، فمسطيف، 2لمنشر والتوزيع، ط

 .1983، جدة، 1دار الشروؽ، ط ،-مناىجو كتقنياتو –البحث العممي زياد عمر محمد:   -22
، دار -بيف النظرية كالتطبيؽ-مدخؿ الإدارة العامةزيد منير عبوي، سامي محمد ىشاـ حريز:  -23

 .2006، غزة، 1الشروؽ لمنشر والتوزيع، ط
، دار الشروؽ، عماف 1، طالمعرفي عمـ النفسرافع النصير الزغوؿ، عماد عبد الرحيـ زغموؿ،  -24

 .2007الأردف، 
، دار المعرفة الجامعية، دط، منيجية البحث الاجتماعي كالإعلاميسامية محمد جابر:  -25 

 . 2000الإسكندرية، 
 . 2441،الدار الجامعية لمنشر، دط ،الإسكندرية،الإدارة العامةسعود عبد الفتاح:  -25
ة بيف التطكر كالتحكؿ مف منظكر تسيير المكارد البشرية كأخلاقيات الكظيفة العمكميسعيد مقدـ:  -25

 .2013، بف عكنوف، الجزائر،  2، ديواف المطبوعات الجامعية ، طالمينة
، عماف، 1، مكتبة فلبح لمنشر والتوزيع، طكسائؿ الإعلاـ كصناعة الصكرة الذىنيةسميماف صالح:  -26

 .2005الأردف، 
، إتيراؾ لمنشر والتوزيع، الشرطة عند الجميكر )الصكرة الذىنية كالرأم العاـ(صكرة شادف نصير،  -27
 . 2014، مصر،1ط

دار المعرفة الجامعية، دط، الإسكندرية،  ،العلاقات العامة بيف النظرية كالتطبيؽشدواف عمي شيبة:  -28
2005. 

، 1ر المصري المبنانية، ط الدا نظريات في تشكؿ اتجاىات الرأم العاـ،شيماء ذو الفقار زغيب:  -29
 . 2004القاىرة، 

، دار العموـ لمنشر والتوزيع، دط، عنابة، د منيجية البحث العممي لمجامعييفصلبح الديف شروخ:  -30
 س ف.
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 .2008الفكر الجامعي، د.ط، الإسكندرية،  ، دارالإدارةطارؽ طو:  -31
، دار غريب لمطباعة والنشر والتوزيع، دط، أساليب كأدكات البحث العمميطمعت إبراىيـ لطفي:  -32

 . 1999مصر، 
 .2012، الأردف، 1، دار الراية لمنشر والتوزيع، طتسكيؽ الخدمات: عاطؼ زاىد عبد الرحيـ -33
 . 1993، دار الفكر العربي، دط، القاىرة، الاتصاؿ كالرأم العاـعاطؼ عدلي:  -34

، دار اليازوردي العممية لمنشر ادر المعمكماتالبحث العممي كاستخداـ مصعامر قنديمجي:  -35 
 .1999، عماف، 1والتوزيع، ط

، دار اليازوردي العممية لمنشر إدارة الخدمة المدنية كالكظيفة العامةعباس العميري وأخروف:  -36
 .2015، الأردف، 2والتوزيع، ط

 ، جامعة مؤتة، د.ط، الأردف،د س ف. -دراسة مقارنة –الإدارة المحمية عبد الرزاؽ الشيخي:  -37
، الأردف، 1، دار جرير لمنشر والتوزيع، طالعلاقات العامة كالعكلمةعبد الرزاؽ محمد الدليمي:  -38

2005. 
، عماف، 1، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، طالمدخؿ إلى العلاقات العامةعبد الرزاؽ محمد الديممي:  -39

 .2011الاردف،
 .2000، جامعة بيروت، دط، ىندسة الإعلاف كالعلاقات العامة كتطبيقاتيابو قحؼ: عبد السلبـ أ -40
 .62،ص  2001، الدار الجامعية، الإسكندرية، ط د،  التمكيؿ المحميعبد المطمب عبد الحميد،   -41

 . 2009، الأردف، 1، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، طالإدارة العامة المقارنةعبد العزيز صالح بف حبتور: 
دار غريب لمنشر سيككلكجية الاتجاىات، عبد المطيؼ محمد خميفة وعبد المنعـ شحاتو محمود:  -42

 .ف س دوالتوزيع، د ط ، مصر، 
، دار الغرفة مناىج كطرؽ البحث الاجتماعيعبد الله محمد عبد الرحمف، محمد عمي بدوي:  -43

 .2003الجامعية، دط، الإسكندرية، 
العلاقات العامة في الأجيزة الأمنية كدعـ تنسيقيا مع كسائؿ عبد المحسف بدوي محمد أحمد:  -44

 .2014، الأردف، 1، دار الحامد لمنشر والتوزيع، طالإعلاـ
 .د.ط،الأردف، د سلمنشر والتوزيع، ، دار أسامة إدارة المؤسسات الإعلاميةعطاء الله أحمد شاكر:-45
 .2013، الأردف، 07، دار المسير لمنشر والتوزيع والطباعة، طأساسيات عمـ الإدارةعمي عباس:  -46
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 .1998، الكويت، 12، مكتبة الفلبح، طأساليب البحث العمميعمي عبد المعطي:  -47
 .1983، عالـ الكتب، د.ط، القاىرة، العلاقات العامة كالصكرة الذىنيةعمي عجوة:  -48
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 .2005، القاىرة، 1عالـ الكتب لمنشر والتوزيع، ط
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 مصر، ، 2 ط والتوزيع، لمنشر الحامد دار ،العممي البحث أساليب :وآخروف النجار جمعة _ فايز -56

2009. 
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، دار وائؿ لمنشر، منيجية البحث العممي )القكاعد كالمراحؿ كالتطبيقات(محمد عبيدات وآخروف:  -64
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، المؤسسة الجامعية لمدراسات والنشر والتوزيع، تسكيؽ السياسة كالخدماتمصطفى عبد القادر:  -68
 .2002، بيروت لبناف، 1ط

الإدارة العامة )رؤية إستراتيجية لحماية الجياز الإدارم مف التخمؼ مصطفى محمود أبو بكر:  -69
 .2005، الإسكندرية،  1، الدار الجامعية، طكالفساد(

، 1، مؤسسة الوراؽ، طأسس البحث العممي لإعداد الرسائؿ الجامعيةمرواف عبد المجيد إبراىيـ: -70
 .2000عماف، 

دار القصبة  (،منيجية البحث العممي في العمكـ الإنسانية )تدريبات عمميةموريس أنجرس:  -71
 .2006، الجزائر، 2لمنشر، ط

، سطيؼ، الجزائر، 2، دار المجد لمنشر والتوزيع، طالأساسي في القانكف الإدارمناصر لباد:  -71
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اليازوردي العممية  ، دار-منظكر معاصر –تحميؿ أسس الإدارة العامة نعمة عباس الخفاجي:  -72
 .2009لمنشر والتوزيع، د.ط، الأردف، 

برس،  ،التغيير كاستراتيجيات التشكيؿ عكامؿ كالإعلامية الذىنية الصكرة منصور، أيمف ندا، -73
  .2004 القاىرة،

 رسائؿ كالأطركحات: -3
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الماجستير ،مذكرة مكممة لنيؿ شيادة بيف الإدارة المحمية كالمكاطف الاتصاؿأمير عمي فاطمة الزىراء:  -1
 .2011-2010،جامعة الجزائر،والاتصاؿفي عموـ الإعلبـ 

مذكرة مكممة  ،أساتذة العمكـ الإقتصادية لصكرة المؤسسات المصرفية الإسلامية لد أميف جنيح: -2
 .2011-2010لنيؿ شيادة الماجستير في عموـ الإعلبـ والإتصاؿ، جامعة منتوري، قسنطينة ،

 فاعمية العلاقات العامة في بناء ألصكره الذىنية لممؤسسات في السكداف ،المعز حموده عمي حموده-3
بحث  ،ـ(2012ديسمبر - 2011في الفترة مف )يناير  ،دراسة تطبيقية عمى شركة زيف لمياتؼ السيار ،

علبف العميا ، كمية ( ، كمية الدراسات لنيؿ درجة الماجستير في عموـ الإتصاؿ )تخصص علبقات عامة وا 
 .2015، سنة  جامعة السوداف لمعموـ والتكنولوجيا عموـ الإتصاؿ ،

 الثقافة التنظيمية كعلاقتيا بسكء السمكؾ التنظيمي في الإدارة العمكمية الجزائرية،بوبكر منصور:  -4
مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجيستير في عمـ النفس العمؿ والتنظيـ، كمية الآداب والعموـ الإنسانية، جامعة 

 . 2007-2006منتوري، قسنطينة، 
 . 2005 ،: دراسة حالة، أطروحة دكتوراه ، جامعة بسكرة ، أىمية التسيير العمكميف عيسي ليمىب -5
 رسالة ،ميدانية دراسة" الأردني العاـ الرأم لدل الأمف لرجؿ الذىنية الصكرة"،الحماد الحمبا لافي خمؼ-6

،  الآداب والإعلبـ، كمية الصحافة في الماجستير درجة عمى الحصوؿ لمتطمبات استكمالاً  مقدمة والعموـ
 .2014البترا، الاردف، العميا، جامعة الدراسات – والإعلبـ الصحافة قسـ

مذكرة مقدمة  ،-دراسة ميدانية بمنطقة سطيؼ-المجتمع الجزائرم صكرة المعمـ في دخاف سارة،  -7
  .2015 -2014، 2لنيؿ شيادة الماجيستر في عمـ الاجتماع، جامعة  سطيؼ 

مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجيستير  ،صكرة المؤسسة الخدمية لدل جميكرىا الخارجيزبيمة جييدة:  -8
 .2010قسنطينة ،  في عموـ الإعلبـ و الإتصاؿ،جامعة منتوري، 

، مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير تخصص المعمكمة إلىحؽ المكاطف في الكصكؿ  زعباط الطاىر، -9
 حالحقوؽ، كمية الحقوؽ والعموـ السياسية، جامعة قاصدي مربا ـوالحريات العامة، قس الإنسافحقوؽ 
 .2013/2014ورقمة، 

ػ دراسة سوسيولوجية ببمدية الكاليتوس تحديات الإدارة الإلكتركنية في الجزائر عباف عبد القادر،  -10
، جتماع تخصص : إدارة وعمؿلإأطروحة نياية الدراسة لنيؿ شيادة دكتوراه ؿ ـ د في عمـ ا ،العاصمة

 .2016-2015جامعة محمد خيضر بسكرة، 
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مذكرة مكممة لنيؿ شيادة  ،الخدمة العمكميةدكر الإدارة الإلكتركنية في ترشيد عشور عبد الكريـ:  -11
 .2010-2009الماجيستير في العموـ السياسية،جامعة منتوري قسطينة،

مذكرة  (،كاقع العلاقات العامة في الإدارة المحمية)دراسة ميدانية ببمدية قسنطينةعيواج عذراء:  -12
 .2009-2008مكممة لنيؿ شيادة الماجيستر في عموـ الإعلبـ والاتصاؿ، جامعة منتوري، قسنطينة، 

أطروحة تخرج لنيؿ  -دراسة حالة والية تممساف- تسيير الخدمات العامة المحمية سميماف نسريف، -13
قتصادية و ية العموـ الاراه، تخصص : تسيير المالية العامة، كمو راه في إطار مدرسة الدكتو شيادة الدكت

 .2017/2018،تممساف  ،التسيير و العموـ التجارية ،جامعة أبو بكر بمقايد
 دارسةالعملاء"  تصكر في السكدانية لممصارؼ نيةهالذ الصكرةشذى عبد الرازؽ محمد خير  -14

 يناير مف الفترة في الفرنسي السوداني والبنؾ السوداني الإسلبمي فيصؿ بنؾ بيف مقارنة تحميمية وصفية
والإعلبف(، جامعة  العامة الاتصاؿ )العلبقات عموـ في الدكتوراه ـ، أطروحة 2016 مايو  ـ 2015
 . 2017-2016 السوداف،

دراسة حالة بنؾ " إدارة الصكرة الذىنية لممؤسسات كفؽ مدخؿ التسكيؽ بالعلاقات صادؽ زىراء: -15
لسنة الجامعية جامعة تممساف، ا ،دكتكراه  أطروحة ،لولاية بشارالفلبحة والتنمية الريفية المديرية الجيوية 

2015-2016 . 

 مذكرة"المفيكـ الأكركبي لمخدمة العامة كتأثيره عمى المرفؽ العمكمي في الجزائر"قنػػاف نيػػػاد  -16
،جامعة " القانوف وتسيير الإقميـ "فرع الإدارة العامة ,مقدمة لنيؿ شيادة الماجستير في القانوف العاـ

 .2012/2013  الجامعية،، كػػميػػػة الػػحقػوؽ،السنػػػػة 1قػسػنػػػطيػػنػػػػػػػػػػة 

 مذكرة ، "الجامعييف الطمبة لدل الصحي الكعي نشر في المحمية الإذاعة دكر "شعباني، مالؾ -17
 .) 2002  قسنطينة جامعة(، التنمية الاجتماع عمـ قسـ عمـ الاجتماع، معيد ماجستير،

 

 : : العممية المقالات -4
كالتكجيو في الجماعات المحمية "الخطكة الأكلى في  الاستقباؿعمار بريؽ، الباحثة حناف بف زغبي،  -1

 .2017، جواف  08، العدد ، مجمة أفاؽ لمعموـ"تحسيف الخدمة العمكمية
مجمة دفاتر السياسة ، حلاعلاقة الإدارة بالمكاطف في الجزائر بيف أزمة كمحاكلات الإص :قاسـ ميمود -2

 . ، ورقمة،  الجزائر2011جواف  5والقانوف، 
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ترشيد الخدمة العمكمية مف خلاؿ استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات   ،أسماء قاسمية  ،سالمي رشيد  -3
العدد الثالث والخاص بالممتقى الدولي المؤسسة بيف الخدمة  ، مجمة اقتصاد الماؿ والاعماؿ ، كالاتصاؿ

  .2016 ،العمومية والموارد البشرية ,جامعة المدية الجزائر 
 ,دع، الأعماؿمجمة منازعات , لخدمة العمكمية المحمية بيف النص كالكاقعاسميماني السعيد , .-4

2017. 
 الشباب لدل الدكلية كالجزيرة الجزيرة لقناة الذىنية الصكرة"خميس، محمد ، سحرالقضاة فلبح محمد -5

 .1،2008 ،العدد الاجتماعية لمعموـ الأردنية ،المجمة"الجامعي
مجمة العموـ الانسانية، جامعة  العامة لمجماعات المحمية في الجزائر"، الإيراداتلخضر مرغاد، "  -6

 .2005محمد خيضر بسكرة، العدد السابع، فيفيري 

 بالمؤسسة العمكمية الخدمة ترشيد في الالكتركنية الإدارة دكرفايزة ،  مجدوبطبيش ،  ميمود -7 
 الدولي "المؤسسة المؤتمر بفعاليات والخاص الثالث " العدد التطبيؽ كآليات المفيكـ في قراءة" الجزائرية

دارة العمومية الخدمة بيف  .02 سطيؼ جامعة البشرية" الموارد وا 

مجمة الوسيط  ،الصكرة النمطية عف الإسلاـ كالمسمميف في الإعلاـ الغربيتشكيؿ يف بودىاف: ميا -6
 .2006، 12لمدراسات الإعلبمية، دار ىومة لمنشر والتوزيع، العدد 

 ممتقيات: -5 
قراءة تحميمية في مضاميف كأبعاد الفساد الإدارم في المؤسسات إبراىيـ توىامي، يتيـ ناجي:  -1

مقدمة في الممتقى الوطني الأوؿ حوؿ حوكمة الشركات كآلية لمحد مف الفساد ، مداخمة العمكمية الجزائرية
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قــــــملاحــــــال  

 

 



 

 

 الجمهو ي  الجزائري  الديمقراطل  الشعبل 

 واا ة التع لم العال  والبحث الع م  

– 2 طلف –جا ع   حمد لمل  دباغل  الهضاب   

 ك ل  الع وم اورسارل  والع وم اتجتما ل 

 قسم   وم او  م واتتصال

 تلصص إشها  و  قات 

 

بعنوان :ا تما ة ا تبلان   

 

 

 

 أطروح   قد   ضم   تط بات رلل شهادة الدكتو اه ف    وم او  م واتتصال

 إ داد الطالب :                                                                              إشراف  :

أ.د  واج  ا ل                                                                          شاب   ا ة          

    

  حظ  : هذه المع و ات  ري  ت تستلدم إت لأغراض البحث الع م  ، لذا ررجو  نكم  لء ات تما ة   
( ف  اللار  المنا ب  .xبدق   باوجاب     كل  ؤال ، بوضك     )  

  2012/2020لجا عل :السن  ا

 

 صو ة اودا ة العمو ل  ف  ظل إجراءات تحسل  اللد   

 



 

 

 المحو  الأول : البلارات الشلصل  . 

 

 .الإقامة:   عنابة                البوني                 سيدي عمار                      برحال1

 2. الجنس:                     ذكر                                 أنثى

                            39-29                                             28-19. السن:       3

فأكثر                     - 51                                            40-50                    

                                                   

 4.الدستوى التعليمي:  دون مستوى                                  إبتدائي                                            

متوسط                             ثانوي                             جامعي                        

 

 المحو  الثار  :د ج   عرف  المواط  بإجراءات تحسل  اللد   العمو ل  باودا ة المح ل .

 لوزارة الداخلية والجماعات المحلية الدوقع الإلكتًوني الرسميمن خلال  24 مدار توفر الخدمة علىب ىل تعلم -5
 ؟    عبر الانتًنت

 نعم                             لا

 في حالة الإجابة بنعم كيف علمت بذلك:      

أخرى -الإتصال الشخصي           -مصالح البلدية :             -وسائل الإعلام:            
 تذكر..........     

لوزارة  الدوقع الإلكتًوني الرسمي )استمارة/طلب/شهادة( من الوثائق الإداريةاستخراج  أنو يمكنك .ىل تعلم6
 ؟ة للتنقل إلى مقر البلدية دون الحاج عبر الانتًنت الداخلية والجماعات المحلية



 

 

 لا                نعم                                 

 في حالة الإجابة بنعم كيف علمت بذلك:   

أخرى تذكر.......... -الإتصال الشخصي:           -مصالح البلدية :            -وسائل الإعلام:             

لتطبيق ل( باستخدامك لوثائق الإداريةعلى )الدعلومات الدتعلقة بالخدمة/تحميل اأنو يمكنك الحصول ىل تعلم .7
   "إجراءاتي الإدارية" ؟ الإلكتًوني

 لا                                                 نعم           

 في حالة الإجابة بنعم كيف علمت بذلك:   

أخرى تذكر.......... -الإتصال الشخصي:           -دية :           مصالح البل -وسائل الإعلام:             

 ؟        ىل تعلم أن وثائق الدلفات الإدارية قد تم تقليصها .8

 نعم                                   لا          

في حالة الإجابة بنعم كيف علمت بذلك:       

أخرى -الإتصال الشخصي           -مصالح البلدية :             -وسائل الإعلام:            
 تذكر.............................................................................................    

السفر  واز جعبر رقم  الالكتًونيةالتعريف البيومتًية على بطاقة  كطلب حصول إدراج . ىل تعلم أنو يمكنك9
 ؟SMSحيث يتم إبلاغك بالاستلام عبر رسالة نصية قصيرة  الانتًنيت من خلالالبيومتًي 

 نعم                              لا                  

في حالة الإجابة بنعم كيف علمت بذلك:       

أخرى -الإتصال الشخصي           -          مصالح البلدية :   -وسائل الإعلام:            
 تذكر.............................................................................................    



 

 

عبر الأنتًنت بالنسبة للمقيمين داخل  وثائق الحالة الددنية الكتًونيا أخطاءتصحيح  أنو يمكنك ىل تعرف .10
                 ؟ الجزائروخارج 

 نعم                                     لا                     

في حالة الإجابة بنعم كيف علمت بذلك:       

         أخرى تذكر.......... -الإتصال الشخصي           -مصالح البلدية :            -وسائل الإعلام:            

الكتًونيا )إبلاغ عن مشكلة/تقديم طلب/ تقديم اقتًاح/أدلي  إرسال الشكاويتعلم انو يمكنك  . ىل11  
                                            ؟   تلقيك للرد عبر بريدك الالكتًوني الشخصي معللوزارة الوصية  الرسمي لدوقعابملاحظة( عبر 

 لا                                                              نعم

 في حالة الإجابة بنعم : كيف علمت بذلك:

 أخرى تذكر..........            -مصالح البلدية :          الإتصال الشخصي                -الإعلام:            وسائل

وزارة الداخلية والجماعات  ( من قبل1100)الرقم الأخضرللمواطنين ىاتفي رقم تخصيص. ىل تعرف أنو تم 12
  ؟ ك حول الخدمةنشاالاتلإ لإستماعل المحلية

  لا                                      نعم                    

 في حالة الإجابة بنعم : كيف علمت بذلك:

 أخرى تذكر..........        -مصالح البلدية :          الإتصال الشخصي                -الإعلام:            وسائل

النقاشات  فيها "تكون " فيسبوك موقع (عبر )بلديتك/ولايتك/الوزارة الوصية صفحة رسمية. ىل تعلم بوجود 13
   ؟ مباشرة بطريقة (مواطنين /وظفين)م متبادلة

 لا                     نعم    

 في حالة الإجابة بنعم : كيف علمت بذلك:



 

 

أخرى تذكر.......... -مصالح البلدية :          الإتصال الشخصي                -وسائل الإعلام:           
؟. ىل تعلم أنو يمكنك طلب جواز سفر إستعجالي عبر الانتًنت14    

 نعم                                    لا                                                           

 في حالة الإجابة بنعم : كيف علمت بذلك:

أخرى تذكر.......... -مصالح البلدية :          الإتصال الشخصي                -وسائل الإعلام:           
  

؟          رخصة السياقة البيومتًية حيز التنفيذ تعلم أنو تم إدخالىل  .15   

 لا                               نعم

في حالة الإجابة بنعم : كيف علمت بذلك:    

أخرى تذكر.......... -مصالح البلدية :          الإتصال الشخصي                -وسائل الإعلام:           
فدت من إحدى ىذه الخدمات الالكتًونية ؟       ىل است  .16 

 لا                                   نعم 

 . ىل تعتقد أن ىذه الإجراءات معروفة لدى الدواطنين؟    نعم                  لا                            17

                             المحو  الثالث : ستوى تكفل اودا ة المح ل  بارشغاتت المواط .

طرح مشاكل و انشاالات             -استخراج وثائق          -ىل تقصد مصالح البلدية ل؟   .18 

أخرى تذكر:..................  -                                                           

 19.حسب رأيك ىل خدمة الاستقبال و التوجيو؟ جيدة              حسنة                   سيئة   

 20.ىل ترى أن توصية تسهل تعاملك مع إدارة البلدية؟  نعم                            لا 

حد الدنتخبين:أ-أحد موظفيها:                             -في حالة الإجابة بنعم: فمن ىو؟     .21 



 

 

أخرى تذكر: -طرف من خارج الإدارة:                       -                                      

فلاحة          -عمل                     -سكن                  -.ماىي الدشاكل و الإنشاالات التي تطرحها؟ 22 
 أخرى تذكر...... -أشاال عمومية وبناء                       -    شؤون إجتماعية                    -

.على من تطرح إنشاالاتك؟   رئيس البلدية            النواب           رؤساء الدصالح           أخرى تذكر   32
 سبوعمتى تطرح إنشاالاتك ؟       يوم الإستقبال                         طيلة ايام الأ .42

 . أين يتم إستقبالك لطرح إنشاالك؟ قاعة الإستقبال           مكتب الدسؤول           أخرى تذكر...... 25

.حسب تقديرك كم يستارق الدسؤول من الوقت في الحديث معك عن إنشاالك؟                                   26
 ساعة                           دقيقة                        نصف ساعة      15

 .ىل حدث وان تلقيت ردود عن إنشاالاتك التي طرحتها؟ ؟ نعم               أحيانا              لا      27

 28.في حالة الإجابة بنعم/أحيانا:كيف يكون الرد؟      مفهوم                       غير مفهوم 

تصرف النظر-تفعل؟ ىل: تعاود التقرب من مصالح البلدية                في حالة الإجابة ب لا: ماذا  .29 

أخرى تذكر.............-تتوجو إلى الدسؤول الأعلى                             -        

      . في اعتقادك ىل تتحصل على الدعلومات التي تحتاجها كمواطن؟ نعم             نوعا                لا30
 31.في حالة الإجابة بنعم/نوعا ما: ىل تفهم بسهولة الدعلومات التي تحصل عليها ؟  نعم                لا

 .إذا كانت الخدمة التي تريدىا لاتقدم بسرعة فهل يرجع السبب إلى)حسب رأيك(:31

تزاحم الدواطنين         عدم مبالاة الدوظف         غياب الدسؤولين           لا تدلك معرفة سابقة بأحد  
 الدوظفين 

 المحو  الرابك :  عدل تقدير المواط  وجراءات تحسل  اللد   العمو ل 

 32.ما رأيك في مستوى الخدمات الحالية الدقدمة من طرف الدصالح البلدية؟

مقبولة                                   سيئة                              جيدة      



 

 

 33.ىل لدست نوعا من الاختصار في الوقت اللازم لقضاء معاملاتك؟ نعم                       لا

لا     ىل تعتقد ان ىذه الإجراءات أوجدت نوع من العدالة في التعامل مع الدواطنين؟ نعم             .34 

 35.حسب رأيك ىل قللت ىذه الإجراءات في التقليل من ظاىرة الطوابير ؟   نعم                       لا

حسب رأيك ىل قللت ىذه الإجراءات في التقليل من تزاحم الدواطنين؟   نعم                      لا    .36 

عند طلبك للخدمة ؟ نعم                        لاىل قللت ىذه الإجراءات حدة انفعالاتك و توترك  .37 

 38.ىل ألات ىذه الإجراءات ضرورة لجوء الدواطن إلى وساطة لقضاء حاجاتو و معاملاتو؟ نعم             لا

 . ىل ألات ىذه الإجراءات ضرورة تنقل الدواطن بين الإدارات الحكومية لقضاء معاملة واحدة؟93

لا                                         نعم               

 40.ىل لدست نوعا من التحسن في طريقة تعامل الدوظفين مع الدواطنين؟ نعم           نوعا ما             لا 

 41.ىل أيام الاستقبال ؟ كافية                               غير كافية

 الية للمصالح البلدية ؟              .كيف تقدر مستوى رضاك عن الخدمات الح42

 راض جدا           راض                  غير راض                    غير راض على الإطلاق

 43.ىل تعتقد ان ىذه الإجراءات  لذا مصداقية لديك؟  نعم                         لا

 ة بناء و استمرارية العلاقة مع الدواطن؟ نعم            لا              .حسب رأيك ىل ىذه الإجراءات تعمل على محاول44 

 45.كيف تقيم ثقتك في ىذه الإجراءات؟ جيدة                    مقبولة                 سيئة

 46.      ىل ساهمت ىذه الإجراءات في تحسين صورة البلدية لديك؟  نعم            نوعا ما               لا 

                  

 

 

 



 

 

 شبكة الملاحظة

المجال الأول : معدل رفع جودة الخدمة العمومٌة على الصورة الذهنٌة للإدارة 

 لدى المواطن.

 الرقم   العبا ة 1 2 3   حظات أ رى 
اجراءات الحصول على     

 الخدمة تمتاز بالسهولة
1 

هناك سهولة فً فهم     
الالكترونٌة الاجراءات 

 للحصول على الخدمة

 

2 

تقدم الخدمة من قبل الموظفٌن     
 بشكل ثابت وموحد دائما 

3 

الى زمن  المواطن حتاجٌلا     
فً  هطوٌل لانتظار دور

 الحصول على الخدمة

 

4 

هناك دقة فً تقدٌم الخدمة فً     
صورتها الصحٌحة من اول 

 مرة 

 

5 

مهارات الموظفٌن فً تقدم     
 الخدمة جٌدة

6 

 
هناك المام وفهم من قبل     

الموظفٌن بأصول العمل و 
الاجراءات الالكترونٌة لتقدٌم 

 الخدمة

 
7 

هناك سهول فً استخدام     
الاجهزة والمعدات الالكترونٌة 

و تنفٌد المهام من قبل 
 الموظفٌن اثناء تقدٌم الخدمة

 

8 

تقدم الخدمة بإتقان دون وجود     
 اخطاء

9 

ول من قبل ذهناك جهد مب    
 الأخطاءلتصحٌح  الموظفٌن

وجدت  إن  

 
12 

هناك اتصالات شفوٌة     
وارشادات تحرٌرٌة من قبل 

 

11 



 

 

الموظفٌن فً حال وجود 
 مشكل او خطا ما

ٌتعامل الموظفون بلباقة مع     
الجمٌع اثناء تقدٌم الخدمة دون 

 تمٌٌز 

 

12 

ٌتمتع الموظفون بحسن     
وروح الود و المحبة المظهر 

 فً التعامل اثناء تقدٌم الخدمة

 

13 

تتوفر الادارة على اجهزة     
ومعدات تقنٌة حدٌثة تتلاءم  
مع الاجراءات الالكترونٌة 

 للحصول على الخدمة 

 

14 

ٌعكس المظهر العام لمصالح     
الادارة )التصمٌم الداخلً 

والخارجً، الدٌكور، 
التجهٌزات، الالوان، قاعة 

الانتظار، نظافة المكان(القدرة 
على تقدٌم خدمة جٌدة وتوفٌر 

 الراحة للمواطنٌن 

 
 

 

15 

 

المجال الثانً:درجة زٌادة فعالٌة الخدمة العمومٌة على الصورة الذهنٌة للإدارة 

 لدى المواطن.

 الرقم العبا ة 1 2 3   حظات ا رى
هناك مساواة بٌن الجمٌع فً تقدٌم     

 الخدمة على مستوى الادارة
 
1 

ٌتم الحصول على الخدمة دون     
الحاجة الى معرفة شخصٌة بأحد 

 الموظفٌن

 
2 

على الخدمة دون ٌتم الحصول     
 رشوة

3 

لا توجد تجاوزات من قبل الموظفٌن     
 على مستوى الادارة 

4 
 

هناك شفافٌة فً تقدٌم الخدمة  من     
 قبل الموظفٌن

5 



 

 

 التفاعل الإلكترونً ساهم فً تقرٌب    
  الإدارةمن  المواطن

 
6 

المواقع الإلكترونٌة الرسمٌة     
الانترنت عبر  للحصول على الخدمة

 التصفح الاستخدام و سرٌعة سهلة

 
7 

التصوٌر الشخصً و التوقٌع     
اٌجابٌة بالنسبة  إجراءاتالإلكترونً 

 للمواطن

 
8 

اتصال الأنترنٌت المتوفر حالٌا     
ٌعتبر كافٌا الاستفادة من الخدمات 

 الالكترونٌة للإدارة

 
9 

 

المجال الثالث :مستوى رفع كفاءة اداء موظفً الخدمة العمومٌة على الصورة 

 الذهنٌة للإدارة لدى المواطن.

  

 ملاحظات أخرى 3 2 1 العبارة الرقم

 

1 

 
 

     هناك سرعة فً تسلٌم 

     ٌتم تسلٌم الخدمة فً الوقت المحدد  2

 

2 

هناك سرعة فً تطور اداء 
الموظفٌن تزامنا مع التحول الى 

 الخدمة الالكترونٌة  

    

معاملة من قبل  هناك حسن 3
تقدٌم  المواطنٌن أثناء تجاه الموظفٌن
 الخدمة 

    

 

4 

 

طرا تغٌر اٌجابً على اسلوب تعامل 
لتحول  منذاالمواطنٌن  الموظفٌن مع

 الإلكترونٌة الى الخدمة

    

 

0 

هناك مرونة فً التعامل مع 
الالكترونٌة للحصول  الاجراءات

    



 

 

 على الخدمة من قبل الموظفٌن

 

6 

ٌنجز الموظف الواحد الخدمة فً 
من  عدد ممكنوقت قصٌر لأكبر

 المواطنٌن

    

اسلوب الاتصال بٌن الموظفٌن اثناء  7
 تقدٌم الخدمة اٌجابً 

    

هناك تعاون   بٌن الموظفٌن اثناء  8
 تقدٌم الخدمة

    

 

9 

 

 هناك الالتزام بتنفٌذ المهام من قبل
الموظفٌن الخاصة بالوظٌفة الموكلة 

 الٌهم 

    

ساهم فً تحسٌن اداء  الإدارة رقمنة 12
 الموظفٌن

    

  : الصورة الذهنٌة للإدارة  العمومٌة لدى المواطن. المجال الرابع

 ملاحظات اخرى 3 2 1 العبارة الرقم

 

1 

بكل  المواطن تزود الادارة
المعلومات الحصرٌة مسبقا وبنحو 

كافً عن الاجراءات الجدٌدة 
 للحصول على الخدمة

    

 
 
 

2 

امكانٌة الاتصال الالكترونً 
بالإدارة)البوابات والمواقع الرسمٌة 

،البرٌد الإلكترونً، الرسائل 
(ساهم فً الحصول SMSالقصٌرة

على المعلومات المتعلقة المواطنٌن 
 فورٌةبالخدمة بصورة 

    

 

3 

تعتبر وسائل الاعلام المصدر الاول 
حول  المواطنٌن لمعلومات

الجدٌدة للحصول على  الإجراءات
 الخدمة

    

 

4 

ما تنقله وسائل الاعلام عن مصالح 
الادارة والإجراءات الجدٌدة 

للحصول على الخدمة مهم وٌجب 
 متابعته

    

 
 

المحٌط المادي لمصالح الادارة)قاعة 
الانتظار،الكراسً المخصصة 

    



 

 

للجلوس، نظافة المكان،  5
بالجوانب ٌوحً  التجهٌزات،...(
 الاٌجابٌة للخدمة

الاستقبال والتوجٌه على مستوى  6
 مصالح الادارة جٌد 

    

 
 

7 

لوح الاعلانات الموجود على 
مستوى الادارة ٌتم تحدٌثه  

جدٌدة بصفة دورٌة بمعلومات 
تساعدنً فً التعرف على كل ما 

 ٌخص الخدمة

    

 

8 

تتوفر الادارة على لوح توجٌه 
ٌتضمن التخصص الاداري لكل 

مصلحة ورقم  لكل مكتب وشباك 
 ٌقدم الخدمة 

    

 
 

9 

 

المنشورات والمطوٌات والكتٌبات 
الخاصة بالمصالح الادارٌة تساعدنً 

فً معرفة الاجراءات الجدٌدة 
 للحصول على الخدمة 

    

 

12 

الملصقات الموجودة على مستوى 
الادارة واضحة وٌمكن فهمها 

وقراءتها وتزودنً بالمعلومات التً 
 احتاجها 

    

 
 

11 

الاستمارات اللازمة  لاستخراج 
الوثائق والحصول على الخدمة 

متوفرة  دائما على مستوى مصالح 
 الادارة 

    

 

12 

الاتصال الشخصً المباشر مع 
 المواطن طلب إثناءالموظفٌن  

 الخدمة جٌد هوتلقٌ

    

 

13 

 الإدارةمع  تعامل الشخصً للمواطن
اٌجابٌة تخلو من "المشادات الكلامٌة 

والشجار والمشاكل" سواء مع 
 الاخرٌن الموظفٌن او المواطنٌن

    

 

14 

)غضب،  لا ٌنفعل المواطنلم 
 هعصبٌة، قلق، توتر...(اثناء طلب

 للخدمة

    



 

 

عن  للمواطن انطباع الشخصً 15
 الادارة و الموظفٌن اٌجابً 

    

 
 

16 

التغٌر من البٌروقراطٌة والروتٌن 
الاداري الى الإجراءات الإلكترونٌة 
 للحصول على الخدمة تغٌر اٌجابً 

    

 
 
 

17 

جراءات لإاٌجابً  قبول هناك
الجدٌدة الخاصة بالخدمة)سن قوانٌن 

جدٌدة، التحول الى الخدمة 
الالكترونٌة، تجهٌز الادارة بالمعدات 

 من قبل المواطنٌن التقنٌة الحدٌثة...(

    

 

18 
ٌتصرف الموظفون باحترام دائما 

اثناء تقدٌم الخدمة  حتى عند وجود 
 تذمر او اعتراض من قبل المواطنٌن

    

19 
 

 

الجانب السلوكً والتعبٌري 
للموظفٌن)الحضور، الاصغاء، 

الابتسامة، طرٌقة الحوار...( اٌجابً 
 دائما 

    

 

22 

سلوكات  المواطنٌن لا ٌصدر من
منافٌة للأخلاق العامة)رفع الصوت، 
الالفاظ البذٌئة، الشتم والتعدي على 

الموظفٌن والتجهٌزات المادٌة 
لمصالح الادارة...( حتى عند وجود 

 مشكل او خطا ما
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 ممخص:ال
لإدارة ا العلبقة بيف، مف منطمؽ آف خدمةال في ظؿ إجراءات تحسيف لإدارة العموميةتناولت ىذه الدراسة موضوع صورة ا

 ،عف الإدارة العمومية سمبيةوالمواطف الجزائري لطالما ترسمت لديو صورة  ،حتمية ومستمرة علبقةوالمواطف ىي  العمومية
الجزائرية  ىو مػػػػػػػػػا جعؿ الحكومةالجياز الإداري الجزائري ، و التخمؼ والفساد وبيروقراطية  منيا مشاكؿلوجود عدة  نظرا

عادة بناء علبقة ،وتعتمد إجراءات جديدة فػي سبيؿ تحسيف الخدمػة العموميػػػػػػػة ،تسعى لإصلبح الوضع الإدارة  جيدة بيف وا 
 .2013-2008، حيث تجسد ذلؾ مف خلبؿ مشروع الجزائر الالكترونية المواطفو 

مية وبالتحديد الإدارة المحمية لدى المواطف في ظؿ ىذه الصورة الذىنية للئدارة العمو   واقع جاءت ىذه الدراسة لمعرفةحيث 
 :الأتي الرئيسيالإجراءات وذلؾ مف خلبؿ الإجابة عمى التساؤؿ 

 الصكرة الذىنية للإدارة العمكمية في ظؿ إجراءات تحسيف الخدمة؟ىي  ما
 والذي تفرعت عنو التساؤلات الآتية:  
تحسيف الخدمة العمومية عمى مستوى الإدارة المحمية )بمدات ولاية  ما ىي درجة معرفة المواطف الجزائري بإجراءات -

 عنابة(؟
 ما ىو مستوى تكفؿ الإدارة المحمية )بمدات ولاية عنابة( بانشغالات المواطف؟ -
 ؟  تحسيف الخدمة العمومية عمى مستوى الإدارة المحمية في الجزائر جراءاتلإ المواطف معدؿ تقدير ما ىو -

الدراسة في  خانة الدراسات الوصفية ، وتـ الاعتماد فيػػػػيا عمى منيج المسح لجمع المعمومػػػػػػػػػػػػػػػػػات والبيانات وتقع ىذه 
وتـ اختيار أربع بمديات مف  عنابةمواطني ولاية  عينة مف  أما عف مجتمع البحث فقد  تمثؿ في، المطموبة مف المبحوثيف

ليكوف نوع  الأوؿ،، في المستوى برحاؿ، سيدي عمار، البوني، عنابة وسطة قصدية(: )عين الأكثر كثافة سكانية الولاية
وتـ توظيؼ مجموعة مف الأدوات في  لكؿ بمدية، 100 مفردة، مفردة 400العينة في المستوى الثاني: عينة عرضية ب

 ، والاستمارة كأداة رئيسية لمبحث. الملبحظة شبكةجميع البيانات الميدانية تمثمت في 
 وخمصت ىذه الدراسة إلى جممة مف النتائج: 
 يعمموف بالإجراءات الجديدة الخاصة بتحسيف الخدمة العمومية عمى مستوى الإدارة المحمية. لا أغمبية المبحوثيف -

أنيا  تختمؼ المشاكؿ والانشغالات التي يتوجو المواطف إلى مصػػػالح البمدية بغية طرحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيا عمى المسؤوليف غير -
 تتمحور حوؿ أمور الحياة العامة )سكف، عمؿ ، شؤوف اجتماعية(.

 .وانشغالات المواطف مشاكموب تكفؿفي ال الإدارة المحمية )البمدية(  تصير مف طرؼىناؾ  -

 عدـ   ،الطوابير استمرار ظاىرة" ( معفي تحسيف خدمات الإدارة المحمية )البمدية بشكؿ كبير ساىمت ىذه الإجراءاتلـ ت -
 .(إلختحسف طريقة تعامؿ الموظؼ مع المواطف..

دارية المحمية للئ الذىنية صورةال اثر سمبا عمىمما ضعيفة  ليا مصداقية لدى المواطف و ثقتو فييا ليس ىذه الإجراءات -
 )البمدية( لديو.

 دية سيدي عمار، بمدية برحاؿ(محؿ الدراسة )بمدية عنابة، بمدية البوني، بم غياب البعد الاستراتيجي لدى للئدارات المحمية -
 لدى جماىيرىا الداخمية  والخارجية. لبناء صورة ذىنية مرغوبة وايجابية

 .، الإدارة العمكمية، الخدمة "الصكرة الذىنية"الصكرة  الكممات المفتاحية :

 



 

 

Résumé: 
Cette étude a abordé la question de l’image de l’administration publique à la lumière 

des procédures d’amélioration du service, compte tenu du fait que la relation entre 

l’administration publique et le citoyen est inévitable et continue, et le citoyen algérien a 

toujours brossé une image négative de l’administration publique, en raison de l’existence de 

plusieurs problèmes, dont le sous-développement, la corruption et la bureaucratie du système 

administratif algérien, qui ont fait que le gouvernement algérien cherche à réformer la 

situation, à adopter de nouvelles procédures afin d’améliorer le service public et de 

reconstruire une bonne relation entre l’administration et le citoyen, comme en témoigne le 

Projet électronique algérien 2008-2013. 

Cette étude est venue découvrir la réalité de l’image mentale de l’administration publique et 

plus particulièrement l’administration locale du citoyen dans le cadre de ces procédures en 

répondant à la question principale : 

Quelle est l’image mentale de l’administration publique dans le cadre des procédures 

d’amélioration du service? 

  Les questions suivantes ont été soulevées : 

- Quelle est la connaissance du citoyen algérien sur les procédures d’amélioration du service 

public au niveau de l’administration locale (villes de la province d’Annaba)? 

Quel est le niveau pour s’assurer que l’administration locale (villes de l’État d’Annaba) assure 

les préoccupations du citoyen? 

Quel est le taux d’évaluation des mesures d’amélioration du service public au niveau de 

l’administration locale en Algérie ?  

Cette étude est située dans la catégorie des études descriptives et était basée sur la 

méthode d’enquête pour recueillir l’information et les données requises auprès des 

chercheurs, tandis que pour le milieu de la recherche, elle était représentée dans un 

échantillon de citoyens de l’État d’Annaba et choisissait quatre municipalités de l’État le plus 

densément peuplé (un échantillon d’intention) : Annaba Central, Boni, Sidi Ammar, Barhal, 

au premier niveau, pour être le type d’échantillon au deuxième niveau: un échantillon 

occasionnel de 400 célibataires, unique 100 par municipalité, et un ensemble d’outils a été 

utilisé dans toutes les données sur le terrain, qui se composait d’un réseau d’observation, un 

échantillon de 400 personnes, 100 personnes par municipalité, et un ensemble d’outils de 

toutes les données sur le terrain. Le formulaire est un outil de recherche majeur. 

 Cette étude s’est terminée par un certain nombre de constatations : 

La majorité des répondants ne connaissent pas les nouvelles procédures d’amélioration de la 

fonction publique au niveau de l’administration locale. 

- Les problèmes et les préoccupations que le citoyen va dans l’intérêt de la municipalité afin 

de le mettre aux fonctionnaires, mais ils tournent autour des questions de la vie publique 

(logement, travail, affaires sociales). 

- Il y a l’administration locale (municipalités) pour s’occuper des problèmes et des 

préoccupations du citoyen. 

- Ces mesures n’ont pas contribué de manière significative à l’amélioration des services de 

l’administration locale (municipalité) avec « le phénomène continu des files d’attente, la 

façon dont l’employé traite avec le citoyen ne s’est pas améliorée. Etc.). 

- Ces mesures n’ont aucune crédibilité auprès du citoyen et sa confiance en eux est faible, ce 

qui a nui à l’image mentale de l’administration locale (municipalité) de son. 

- L’absence d’une dimension stratégique pour les administrations locales en question 

(municipalité d’Annaba, municipalité d’Al-Buni, municipalité de Sidi Ammar, municipalité 

de Barhal) pour construire une image mentale souhaitable et positive auprès de son public 

interne et externe. 

Les mots clés:L'image "image mentale",Administration publique,Service 



 

 

      Abstract : 

This study addressed the issue of the image of public administration in the light of the 

procedures for improving service, in the light of the fact that the relationship between public 

administration and the citizen is inevitable and continuous, and the Algerian citizen has 

always painted a negative image of public administration, due to the existence of several 

problems, including underdevelopment, corruption and the bureaucracy of the Algerian 

administrative system, which made the Algerian government seek to reform the situation, 

adopt new procedures in order to improve public service and rebuild a good relationship 

between the administration and the citizen, as reflected through the Algeria Electronic Project 

2008-2013. 

This study came to find out the reality of the mental picture of the public administration and 

specifically the local administration of the citizen under these procedures by answering the 

main question: 

What is the mental picture of public administration under the procedures of improving the 

service? 

  The following questions have been raised: 

- How knowledge able the Algerian citizen is about the procedures for improving the public 

service at the level of the local administration (towns of Annaba province)? 

What is the level of ensuring that the local administration (towns of Annaba state) ensures the 

concerns of the citizen? 

What is the citizen's rate of assessment of measures to improve the public service at the level 

of the local administration in Algeria?  

This study is located in the category of descriptive studies, and was based on the 

survey method to collect the information and data required from the researchers, while for the 

research community it was represented in a sample of citizens of the state of Annaba and 

selected four municipalities from the most densely populated state (a sample of intent): 

Annaba Central, Boni, Sidi Ammar, Barhal, at the first level, to be the sample type at the 

second level: an occasional sample of 400 single, single 100 per municipality, and a set of 

tools was employed in all the field data, which consisted of a network of observation, a 

sample of 400 individuals, 100 individuals per municipality, and a set of tools from all field 

data. The form is a major research tool. 

 This study concluded with a number of findings: 

The majority of respondents are unaware of the new procedures for improving the public 

service at the local administration level. 

- The problems and concerns that the citizen goes to the interests of the municipality in order 

to put it to the officials, but they revolve around matters of public life (housing, work, social 

affairs). 

- There are the local administration (municipalities) to take care of the problems and concerns 

of the citizen. 

- These measures have not contributed significantly to improving the services of local 

administration (municipality) with "the continuing phenomenon of queues, the way the 

employee deals with the citizen has not improved. Etc.). 

- These measures have no credibility with the citizen and his confidence in them is weak, 

which has negatively affected the mental image of the local administration (municipality) of 

his. 

- The absence of a strategic dimension for the local administrations in question (Annaba 

Municipality, Al-Buni municipality, Municipality of Sidi Ammar, Barhal municipality) to 

build a desirable and positive mental image among its internal and external audiences. 

Keywords: image" Mental image", public administration, service. 

 



 

 

 ممخص:ال
لإدارة ا العلبقة بيف، مف منطمؽ آف خدمةال في ظؿ إجراءات تحسيف لإدارة العموميةتناولت ىذه الدراسة موضوع صورة ا

 ،عف الإدارة العمومية سمبيةوالمواطف الجزائري لطالما ترسمت لديو صورة  ،حتمية ومستمرة علبقةوالمواطف ىي  العمومية
ىو مػػػػػػػػػا جعؿ الحكومة الجزائرية الجياز الإداري الجزائري ، و التخمؼ والفساد وبيروقراطية  منيا مشاكؿلوجود عدة  نظرا

عادة بناء علبقة ،يػػػػػػػةوتعتمد إجراءات جديدة فػي سبيؿ تحسيف الخدمػة العموم ،تسعى لإصلبح الوضع الإدارة  جيدة بيف وا 
 .2013-2008، حيث تجسد ذلؾ مف خلبؿ مشروع الجزائر الالكترونية المواطفو 

الصورة الذىنية للئدارة العمومية وبالتحديد الإدارة المحمية لدى المواطف في ظؿ ىذه   واقع جاءت ىذه الدراسة لمعرفةحيث 
 :الأتي الرئيسيبة عمى التساؤؿ الإجراءات وذلؾ مف خلبؿ الإجا

 الصكرة الذىنية للإدارة العمكمية في ظؿ إجراءات تحسيف الخدمة؟ىي  ما
وتقع ىذه الدراسة في  خانة الدراسات الوصفية ، وتـ الاعتماد فيػػػػيا عمى منيج المسح لجمع المعمومػػػػػػػػػػػػػػػػػات والبيانات   

وتـ اختيار أربع بمديات مف  عنابةمواطني ولاية  عينة مف  مجتمع البحث فقد  تمثؿ فيأما عف ، المطموبة مف المبحوثيف
ليكوف نوع  الأوؿ،، في المستوى برحاؿ، سيدي عمار، البوني، عنابة وسط)عينة قصدية(:  الأكثر كثافة سكانية الولاية

وتـ توظيؼ مجموعة مف الأدوات في  لكؿ بمدية، 100 مفردة، مفردة 400العينة في المستوى الثاني: عينة عرضية ب
 ، والاستمارة كأداة رئيسية لمبحث. الملبحظة شبكةجميع البيانات الميدانية تمثمت في 

 ، الإدارة العمكمية، الخدمة ."الصكرة الذىنية"الصكرة الكممات المفتاحية : 

      Abstract : 

This study addressed the issue of the image of public administration in the light of the 

procedures for improving service, in the light of the fact that the relationship between public 

administration and the citizen is inevitable and continuous, and the Algerian citizen has always 

painted a negative image of public administration, due to the existence of several problems, 

including underdevelopment, corruption and the bureaucracy of the Algerian administrative system, 

which made the Algerian government seek to reform the situation, adopt new procedures in order to 

improve public service and rebuild a good relationship between the administration and the citizen, 

as reflected through the Algeria Electronic Project 2008-2013. 

This study came to find out the reality of the mental picture of the public administration and 

specifically the local administration of the citizen under these procedures by answering the main 

question: 

What is the mental picture of public administration under the procedures of improving the 

service? 

This study is located in the category of descriptive studies, and was based on the survey 

method to collect the information and data required from the researchers, while for the research 

community it was represented in a sample of citizens of the state of Annaba and selected four 

municipalities from the most densely populated state (a sample of intent): Annaba Central, Boni, 

Sidi Ammar, Barhal, at the first level, to be the sample type at the second level: an occasional 

sample of 400 single, single 100 per municipality, and a set of tools was employed in all the field 

data, which consisted of a network of observation, a sample of 400 individuals, 100 individuals per 

municipality, and a set of tools from all field data. The form is a major research tool. 

Keywords: image" Mental image", public administration, service. 


