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 تقييم الخدمات العمومية
 - قالمة –دراسة حالة الوكالة الولائية للتشغيل 



 شكر و تقدير
 العالمين رب لله والحمد الرحيم الرحمن الله بسم

و نصلي و نسلم على سيد الخلق أجمعين إمام المتقين و صاحب الرسالة الجليلة في العلم سيدنا  
 محمد عليه أزكى الصلاة و أتم التسليم و على آله و صحبه أجمعين.

و من  يسعنا في هذا المق ام إلا أن نتقدم بجزيل الشكر و العرف ان لكل من ساهم من قريب أ  لا
بعيد في إنجاز هذا العمل و نخص بالذكر الأستاذ المشرف بن قيراط عبد العزيز على  

 . توجيهاته القيمة لنا

و  النبائل  كما نخص كذلك بالشكر السيد نافع خير الدين مدير الوكالة المحلية للتشغيل حمام  
 السيدة أوجاني لامية المستشار الرئيسي للإعلام و الاتصال بالوكالة الولائية للتشغيل ق المة.

كما لا يفوتنا تقديم معاني الشكر لكل أساتذة كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم  
 ق المة 5491ماي   8التسيير بجامعة  

العمل خالصا و نافعا إنه سبحانه و لي ذلك و  و في الأخير نسأل الله عز و جل أن يجعل هذا  
 الق ادر عليه و صلي اللهم و سلم و بارك على سيدنا محمد و على آله و صحبه و سلم  

خيرا جزاكم لله  



هداءإ   
 اهدي هذا البحث إلى أمي و أبي

وأخواتي خوتيإإلى      

  زملائي في الدراسةو  إلى أصدقائي

إلى كل من ساهم من بعيد أومن قريب في إتمام هذا العمل 
 المتواضع 
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 قائمة الجداول:
 الصفحة العنوان رقم الجدول

 34 عينة بطاقة نقاط المجتمع لمركز صحي 10الجدول 
 40 الرصد والتقييم المجتمعي باستخدام المراقبة أهداف و أثرها نتائجها، السياسة، مدخلات 10الجدول 
 44 أدوات تقييم الخدمات العمومية 10الجدول 
 10 من طرف الوكالة الولائية للتشغيلالخدمات المقدمة  10الجدول 
 65 الخماسي المستعمل في الدراسة ليكرت مقياس 10الجدول 
 65 ليكرت قياسأطوال الفترات لم 11الجدول 
 67 (Alpha Cronbachمعامل الموثوقية ) 12الجدول 
 71 تصالة للاليلة المفضسختيار الو اميول الجنسين في  13الجدول 
 72 المقدمة الخدمةود  لج الإجرائية الأبعاد 14الجدول 
 20 الوضوح عنصر حول الدراسة عينة أراء تحليل 01الجدول 
 74 الوصول سهولة عنصر حول الدراسة عينة أراء تحليل 00الجدول 
 75 المظهر عنصر حول الدراسة عينة أراء تحليل 00الجدول 
 76 الدقة عنصر حول الدراسة عينة أراء تحليل 00الجدول 
 77 التعاطف عنصر حول الدراسة عينة أراء تحليل 00الجدول 
 78 الابتهاج عنصر حول الدراسة عينة أراء تحليل 00الجدول 
 78 الاحترام عنصر حول الدراسة عينة أراء تحليل 01الجدول 
 24 علاقة عنصر الاحترام بالنتائج الايجابية المسجلة بكل وكالة 02الجدول 
 80 العدالة عنصر حول الدراسة عينة أراء تحليل 03الجدول 
 80 الخصوصية عنصر حول الدراسة عينة أراء تحليل 04الجدول 
 82 قالمة لولاية التابعة الوكالات في الثقة جدول قياس درجة 01الجدول 
 82 قالمة لولاية التابعة الوكالات الفعالية في درجة قياس جدول 00الجدول 
 83 درجة الكفاء  في الوكالات التابعة لولاية قالمةجدول قياس  00الجدول 
 84 في الوكالات التابعة لولاية قالمة السلامةجدول قياس درجة  00الجدول 
 84 في الوكالات التابعة لولاية قالمة الامتيازجدول قياس درجة  00الجدول 
 87 رضا العميل لكل وكالة 00الجدول 
 87 العمل حول تجربة التعامل مع الوكالة جدول قياس رضا طالب 01الجدول 



 
II 

 89 جدول قياس التسهيلات التكنولوجية 02الجدول 
 89 المهارات اللازمة لاستخدام الانترنتجدول قياس  03الجدول 
 90 جدول قياس جود  الخدمة المتوقعة المقدمة من الانترنت 04الجدول 
 91 جدول اختبار صحة الفرضية الأولى 01الجدول 
 92 جدول اختبار صحة الفرضية الثانية 00الجدول 
 92 جدول اختبار صحة الفرضية الثالثة 00الجدول 
 93 جدول اختبار صحة الفرضية الرابعة 00الجدول 
 94 جدول اختبار صحة الفرضية الخامسة 00الجدول 
 94 ملخص اختبار الفرضيات 00الجدول 

 قائمة الأشكال:
 الصفحة العنوان رقم الشكل

 20 (Gro'nroos  0430) والوظيفية التقنية الجود  نموذج 10الشكل 
 22 الفجو  تحليل أساس على الخدمة جود  نموذج 10الشكل 
 25 (Spreng and Mackoy ،1996) ورضاها المدركة الخدمة جود  نموذج 10الشكل 
 pcp (Philip and Hazlett 1997) 27 سمة نموذج 10الشكل 
 29 (Frost and Kuma 2000) الداخلية الخدمة جود  نموذج 10الشكل 
 30 (Zhu et al 2002) المعلومات تكنولوجيا على قائم نموذج 11الشكل 
 48 مهام الوكالة الوطنية للتشغيل 12الشكل 
 54   مد  العقد والهيئات المستخدمة 13الشكل 
 CTA 54عقد العمل المدعم   14الشكل 
 55 التدابير التحفيزية  للمستخدمين 01الشكل 
 60 العمل طالبي تسجيل مقابلة مراحل 00الشكل 
 64 الميدانية الدراسة نموذج 00الشكل 
 14 الدراسة لعينة  الديمغرافية و الاجتماعية الخصائص 00الشكل 
 21 الوكالة طرف من المقدمة الخدمات 00الشكل 
 20 بالوكالة الاتصال كيفية 00الشكل 
 20 بالوكالة للاتصال المفضلة الوسائل 01الشكل 
 74 الإجرائية الابعاد عنصر حول الدراسة عينة أراء تحليل 02الشكل 



 
III 

 78 تحليل أراء عينة الدراسة حول عنصر الابعاد العلاقية 03الشكل 
 30 الأساسيةتحليل أراء عينة الدراسة حول عنصر الابعاد  04الشكل 
 81 المقدمة الخدمة جود  شكل أبعاد 01الشكل 
 85 أبعاد الصور  التنظيمية 00الشكل 
 86 المقدمة الخدمة حول التوقعات 00 الشكل
 86 جود  الخدمات المقدمة مقابل توقعات طالب العمل 00 الشكل
 88 قياس النتائج السلوكية 00 الشكل
 88 قياس النتائج الموقفية لطالب العمل 00 الشكل
 97 جود  الخدمات المقدمة-مصفوفة أهمية 01 الشكل
 98 (Bجود  الخدمات المقدمة )الجزء -مصفوفة أهمية 02 الشكل

 قائمة المحتويات:
 الصفحة فهرس المحتويات

  إهداء

  شكر و تقدير

 I قائمة الجداول

 II قائمة الأشكال

 III فهرس المحتويات

 أ مقدمة عامة

  لتقييم الخدمة العموميةالإطار النظري الفصل الأول5 

 10 مقدمة الفصل

 10 المبحث الأول5 مدخل إلى الخدمة العمومية

 10 المطلب الأول5 ماهية الخدمة العمومية

 17 المطلب الثاني5 عصرنة الخدمة العمومية

 17 _ مشاكل الخدمة العمومية0

 01 _ عصرنة الخدمة العمومية0

 01 الثالث5 إدار  الجود  الشاملة في الخدمات العمومية المطلب

 01 _ تحديات إدار  الجود  الشاملة في الخدمات العمومية0



 
IV 

 03 _ تطبيقات إدار  الجود  الشاملة في الخدمات العمومية0

 04 المبحث الثاني5 تقييم الخدمات العمومية

 04 أساسيات تقييم الخدمات العموميةالمطلب الأول 5

 04 الإجراءات الرئيسية لتقييم الخدمة العمومية -0

 06 أهداف تقييم الخدمة العمومية -0

 07 تحديات تقييم الخدمة العمومية -0

 07 فوائد تقييم الخدمة العمومية -0

 07 الدروس المستفاد  من تقييم الخدمة العمومية -0

 01 نماذج تقييم الخدمة العموميةالمطلب الثاني5 

 10 أدوات تقييم الخدمة العموميةالمطلب الثالث5 

 23 خاتمة الفصل

  قالمة دراسة حالة  تقييم الخدمات المقدمة من طرف الوكالة الولائية للتشغيلالفصل الثاني5 

 24 مقدمة الفصل

 25 المبحث الأول5 الوكالة الوطنية للتشغيل

 25 الأول5 مهام وتنظيم الوكالة الوطنية للتشغيل المطلب

 27 المطلب الثاني5 عصرنة خدمات الوكالة الوطنية للتشغيل

 31 المطلب الثالث5 الخدمات المقدمة من طرف الوكالة الوطنية التشغيل

 41 المبحث الثاني5 جود  خدمات الوكالة الولائية للتشغيل 

 41 الميدانيةالدراسة  أدواتمنهجية و المطلب الأول5 

 46 تحليل و مناقشة نتائج الدراسةالمطلب الثاني5 

 70 اختبار فرضيات الدراسة المطلب الثالث5 

 75 نتائج الدراسة

 010 خاتمة الفصل

  الخاتمة العامة

  قائمة المراجع

  قائمة الملاحق
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 المقدمة العامة:
على كافة جوانب الحياة،  كبير  شهد العالم منذ نهاية القرن العشرين العديد من التغيرات التـي كان لذا تأثير

حدثت تجاوزت قدرات الدنظمات على التكيف معها، وىو ما سمح لذا بإعادة النظر في الدبادئ أىذه التغيرات التي 
كافة التدابير والأساليب لدواجهة ىذه التحـديات حتى تكون قادرة على والدفاىيم التي تأسست عليها، واتخاذ  

ولن يتحقـق ذلك إلا بتبني أحد الدداخل الذامة  ،تحقيق مستويات عالية في الأداء، وتضمن النجاح بالدرجة الأولى
 .زىا نظام إدارة الجودة الشاملةالتي من أبر 
 أفضل، جودة ذات خدمات تقديم متزايد بشكل العامة الدنظمات تحاول الداضي القرن سبعينيات منذ 

نظرا  وكفاءتها اخدماته جودة تحسين في ةالحالي العامة الإدارة لإصلاح الأساسية الدهام إحدى تتمثلحيث 
للتطورات الكبيرة التي بلغها نظام الجودة الشاملة في العقود الأخيرة حيث لم يعد يسعى فقط لإرضاء العملاء بل 

التي العصب الوظيفي في الإدارة العامة و  ىو الذي العامة يعمل من أجل إسعادىم و بالأخص في قطاع الخدمات
ىذه  التي تقدمهاأساسي لتقييم مدى جودة و كفاءة الخدمة  ينظـر إليـو كمعيار فيها أصبح نظام الجودة الشاملة

 .الإدارة العامة
الدؤسسة العمومية الجزائرية كغيرىا من الدنظمات التي لا يمكن أن تعيش بمعزل عـن التطـورات التي تتميز 
بسرعة التغيير، لابد لذا أن تواكب ىذه التطورات وذلك بالتًكيز على الجودة في لرال الخدمات نظرا للتحديات 

حسين الدستمر للخدمات و عصرنتها خاصة في التي يواجهها ىذا القطاع، حيث تبذل جهود كبيرة  في سبيل الت
 الذيئات و الدؤسسات العمومية التي تهدف إلى تقديم أفضل الخدمات. 

تجسدت في عدة قطاعات حساسة وعلى  التي تسريع وتيرة الإصلاحات الإدارية ،2017شهدت سنة 
حيث وفي إطار طورات الحالية .للت بالاعتماد على نصوص تشريعية جديدة مواكبةوذلك  علاقة مباشرة مع الدواطن

لسطط وطني يعمل على تطوير أداء الجهاز الإداري لتبسيط الإجراءات وتقريب الإدارة من الدواطن قامت وزارة 
ومن بين  ،الداخلية بتجسيد عدة مشاريع ىامة في لرال عصرنة الدرفق العام باستعمال الوسائل التكنولوجية الحديثة

ع سجلات الحالة الددنية على الدستوى الوطني وإحداث السجل الوطني الآلي للحالة رقمنة جمي، أىم الإنجازات
كما مست برامج   ،الددنية وربط كل البلديات وملحقاتها الإدارية وكذا البعثات الدبلوماسية والدوائر القنصلية بو

من ضمنها قطاع العدالة والبريد والبنوك  ،العصرنة التي انتهجتها الحكومة العديد من القطاعات الأخرى الدهمة
 ، قطاع التشغيلوكل ىذا يندرج في مسعى عصرنة قطاع الخدمات العمومية والدفع الالكتًوني والتجارة الالكتًونية

في سياق دعم تحديث الخدمة العمومية للتشغيل بالجزائر تم إطلاق مشروع توأمة بين الوكالة الوطنية 
و الذي يندرج في إطار دعم تطبيق اتفاقية ، مليون أورو  1,2 قدرىا يزانيةرنسا بمفللتشغيل وقطب التشغيل 

(. ويسمح تنفيذ ىذا الدشروع بتعزيز عرض خدمات الوكالة الوطنية P3Aالشراكة بين الجزائر والاتحاد الأوروبي )
للتشغيل لاسيما الخدمات عن بعد الدوضوعة تحت تصرف مستخدمي الدرفق العمومي للتشغيل وتدعيم تنظيم 
الأجهزة التي وضعتها الوكالة من أجل ضمان زيادة قدرتها على تطوير خدماتها فضلا عن ترسيم ىندسة التكوين  
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ة لتنمية كفاءات عمال الوكالة الوطنية للتشغيل. كما يتيح للوكالة تجسيد "العديد من أىدافها" لاسيما كوسيل
إرساء أدوات جديدة من خلال اكتساب خبرة قطب التشغيل في لرال الابتكار و وسائل إعلام جديدة من شأنها 

وعين آخرين و يتعلق الأمر ببرنامج كما تم إطلاق مشر   .تحسين الخدمات لفائدة طالبي العمل و أرباب العمل
لدهني بغرض تحديد بدقة الدهن الأكثر صعوبة في التوظيف، و كذا االوكالة الوطنية لإعداد مقياسها مرافقة 

 الكفاءات الأكثر طلبا في سوق الشغل،
و الذي يهدف إلى إعادة تصميم عرض الخدمات  PROFAS Cأما الدشروع الثاني فهو تتمة لبرنامج + 

اتفية للوكالة. و قد لقي مشروع عصرنة خدمات الوكالة الوطنية للتشغيل قبولا من عدة جهات وبالعمل مع الذ
بسكرة كمرحلة أولى تم اعتماد برنامج "نادي البحث عن الشغل" ثم التحقت كل و  تلمسان ،جامعة كل من بجاية

، وذلك لربط بين الجامعة و وكالة التشغيلو تهدف ىذه الخطوة إلى ا 3من جامعة قالدة، مستغالً وجامعة الجزائر 
في إطار مشروع توظيف "الجامعة إلى عالم الشغل" بالتعاون بين كل من الجامعات الدذكورة، الوكالة الوطنية 

 للتشغيل والدكتب الدولي للعمل وبتمويل من بريطانيا.
 :الموضوع إشكالية

تسعى من خلالذا الدولة  التي للتشغيل الوطنية الوكالة فروع من إدارية وحدة للتشغيل الولائية الوكالة تعتبر
الوكالة قامت و نظرا للدور الدهم الذي تلعبو  الاقتصادية السياسة أىداف أحد قيتحقب الجزائرية في إطار سياستها

إدخال أساليب مبتكرة لتقنيات الوساطة في سوق  عن طريق ات الوكالة الولائية للتشغيلخدم الحكومة بعصرنة
 .العمل لتعزيز فرص الفئات السكانية الضعيفة في سوق العمل

 :التالي الرئيسي التساؤل الدراسة في ىذه إشكالية تتمحور
 قالمة ؟ للتشغيل الولائيةمن طرف الوكالة  المقدمة رضا طالبي العمل على جودة الخدمات مدى ما

 التالية: الفرعية التساؤلات تحتو وتندرج
 ؟للوكالة التنظيمية الصورة و الدقدمة الخدمات جودة بين طردية علاقة ىل ىناك -1
 ؟للوكالة التنظيمية الصورة على العمل طالب رضا ىل يؤثر- 2
 ؟العميل رضا على إيجابي تأثير الدقدمة الخدمات ىل لجودة- 3
 ؟الدمنوحة الخدمة جودة على إيجابي تأثير الإلكتًونية ىل للخدمات- 4
 ؟العميل رضا على إيجابيا الإلكتًونية الخدمات ىل تؤثر- 5

 فرضيات الدراسة:
 :التالية اتالفرضي بصياغة قمنا الفرعية والتساؤلات الرئيسية الإشكالية على الإجابة قصد

 .للوكالة التنظيمية الصورة و الدقدمة الخدمات جودة بين طردية علاقة ىناك  :الأولى الفرضية -1
 . للوكالة التنظيمية الصورة على العمل طالب رضا يؤثر :الثانية الفرضية -2
 .العميل رضا على إيجابي تأثير الدقدمة الخدمات لجودة :الثالثة الفرضية -3



 مقدمة عامـــــــة
 

 
 ت

 .الدمنوحة الخدمة جودة على إيجابي تأثير الإلكتًونية للخدمات :الرابعة الفرضية -4
 .العميل رضا على إيجابيا الإلكتًونية الخدمات تؤثر : الخامسة الفرضية -5

 :الدراسة أهمية
متعلقة بقطاع مهم جدا و حساس و لو  فيو تبحث التي الدراسة كون في الدختار الدوضوع أهمية تكمن

بشكل عام و الوكالة الولائية للتشغيل  خدمية مؤسسة أي دور فعال في دعم سياسة التشغيل في المجتمع، فنجاح
 ضرورة مع الجودة ىذه عليها تقييم يتوجب لذلك للأفراد الدقدمة خدماتها جودة على يتوقف بقالدة بشكل خاص

، خاصة عالية جودة ذات عمومية تقديم خدمة دون تحول الدشاكل التي و الدقدمة الاقتًاحات الاعتبار بعين الأخذ
 لعصرنة خدماتها. بعد الجهود الدبذولة

 :الدراسة أهداف
 :التالية الأىداف جملة إلى للوصول الدوضوع ىذا خلال من نسعى

والوكالات المحلية التابعة  على الخدمات الدقدمة من طرف الوكالة الولائية للتشغيل طالب العملمعرفة مدى رضا  -
 .لذا
مدى مواكبتها لطرق العمل الحديثة وكيفيات  التعرف على الإمكانيات التي تتوفر عليها وكالة التشغيل و -

 تواصلها مع الدتعاملين معها.
 معرفة الصورة التنظيمية للوكالة لدى طالبي العمل. -

 :الدراسة يةمنهج
 عن واضحة صورة يعطي منهجا كونو في الدراسة لطبيعة الأنسب باعتباره الوصفي الدنهج على الاعتماد تم      

 . الدطلوبة النتائج إلى والوصول الظاىرة لفهم تحليلها والبيانات، الحقائق جمع خلال من الدراسة قيد الظاىرة
 .الدقابلة والدلاحظة الإستبيان، تتمثل فيالمصادر الأولية: 

تم الاستعانة بها لتغطية الجانب النظري من و ... الدتمثلة في الكتب، الدذكرات، التقاريرالمصادر الثانوية:  
 .الدراسة
 :الموضوع اختيار أسباب
 :موضوعية أسباب

وكذلك بإعتبار ،ANEM مشروع توظيف "من الجامعة إلى عالم الشغل"،الذي يركز على عصرنة خدمات  -
 .جامعة قالدة والوكالة الولائية للتشغيل بقالدة شريكان مهمان في ىذا الدشروع

بالجانب الاقتصادي و  متعلق أنو خاصة للمجتمعات والرفاىية التنمية تحقيق في التشغيل لقطاع البالغة الأهمية -
 الاجتماعي للأفراد.

 لزاولة تطبيق جودة الخدمات العمومية على قطاع التشغيل نظرا لأهميتو. -
 :ذاتية أسباب
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 الدقدمة من طرف الوكالة الولائية للتشغيل. الخدمات جودة حول الآراء لتعدد ىذا و للموضوع، الشخصي الديل -
في إلقاء الضوء على طريقة عمل الوكالة و معرفة واقع التشغيل كوني مسجل فيها و أبحث عن منصب  الرغبة -

 شغل.
 :الدراسة هيكلة
 موضوع الدراسة تم تقسيمها إلى فصلين ،الأول يتضمن الإطار النظري والثاني خصص للجانب التطبيقيلدعالجة 
من خلال التطرق إلى  ماىية الخدمة العمومية استعراض سيتم الأول الدبحث في يتضمن مبحثين،  :الأول الفصل

النظم ،الأنواع ، الدبادئ ، الدعايير، عصرنة الخدمة العمومية و إدارة الجودة الشاملة في  ،الدفهوم ، الخصائص 
، وذلك من خلال الأىداف ، التحديات ، تقييم الخدمات العمومية الثاني الدبحث بينما،  الخدمات العمومية

 .الفوائد ، الإجراءات الرئيسية ، نماذج و أدوات تقييم الخدمة العمومية 
من خلال عرض مهامها ، أىدافها  تشغيللالوطنية لالتعريف بالوكالة الأول  الدبحث في سنتناول :الثاني الفصل

يخص تقييم تحليل  الثاني الدبحث في بينما وكذلك عصرنة خدمات الوكالة  وأىم الخدمات الدقدمة لطالبي العمل
 .الخدمات الدقدمة من طرف الوكالة الولائية للتشغيل و الوكالات المحلية التابعة لذا

 . للدراسة الأساسية النتيجة: الخاتدة
 

 



 

الإطار النظري   :الأول الفصل
 لتقييم الخدمة العمومية
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 مقدمة:
يشهد قطاع الخدمات العمومية في السنوات الأختَة رواجا كبتَا حيث برتل الخدمات العمومية مكانة  

 نفسها فرضت قد العالد دوؿ جميع مست التي التغتَات أف شك كبتَة في اقتصاديات الكثتَ من الدوؿ، ولا
طالبي العمل وأعداد الدتخرجتُ سنويا من الجامعات والدعاىد  نسبة تزايد مع خاصة(الدستمر  التحستُ لضو بالابذاه

 الخدمات أهمية قطاع يدركوف الاقتصاديوف فبدأ ،)نسب البطالة خاصة بتُ فئة الشباب وتنامي ومراكز التكوين
 التحستُ لضو الدائم يؤدي بدؤسسات الخدمات العمومية إلذ اللجوءلشا  يوـ بعد يوما إليو الحاجة وازدياد العمومية
 التحديات لراؿ في خاصة ىذا القطاع تنمية سبل عن والبحث الخدمية الدنظمات أداء وتطوير للخدمات الدستمر

يواجهها، وذلك من خلاؿ الاىتماـ برضا العملاء والدستخدمتُ وكيفية تقييمهم للخدمة الدقدمة بهدؼ  التي
وكيفية   برستُ الأداء والجودة وفي ىذا الفصل سنتطرؽ إلذ أىم الجوانب الأساسية الدتعلقة بالخدمة العمومية

 .تقييمها
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 :العمومية الخدمة إلى مدخل المبحث الأوؿ:
الاجتماعية والسياسية لمجتمع تتدخل الدولة في ،ىي خدمة مهمة للحياة الاقتصادية  موميةالخدمة الع

إلذ مفاىيم الدصلحة العامة أو الدنفعة العامة أو حق الدواطنتُ أو  موميةتشتَ الخدمة العضبطو،  تنظيمو أو
 وضوابط بقواعد مصحوبة تكوف والتي العاـ الاىتماـ ذات الدهاـ جميع بدثابةأنشطتها  اعتبار يمكنو  الدستخدمتُ

 .الدواطن للمستخدـ كثتَة ضمانات بدثابة تعد خاصة
 ماىية الخدمة العمومية:المطلب الأوؿ: 

 :الخدمة العموميةوخصائص مفهوـ  -1
 الخدمة العمومية: مفهوـ-1-1

 عامة بصورة تزود فنية، خدمة تقليديا تعد التي تلك ىي العمومية الخدمة" :الفرنسي الإداري للقانوف وفقا
 الدساواة مبادئ إدارتها على القائموف یحتـً أف توفتَىا ويتطلب عامة، لحاجة كاستجابة عامة منظمة بواسطة

 1.العاـ" الصالح لتحقيق والتكيف والاستمرارية
 طريق عن مباشرة غتَ أو مباشرة بصفة العمومية الذيئات بو تقوـ نشاط كل" :بأنها "بارتولر" عرفها

 2".العامة الدنفعة برقيق إلذ وتهدؼ العمومية، السلطة لرقابة خاضعة تكوف خاصة منظمات
 3".عامة مصلحة إشباع بقصد عاـ شخص بو يقوـ نشاط كل" :أنها على" دولوبادير "يعرفها

 الذيئات عليو تشرؼ أو بو تقوـ نشاط كل :أنها على العمومية الخدمة تعريفيمكن  السابقة التعاريف خلاؿ من
 .والتكيف الاستمرارية الدساواة، بدبدأ أدائو في ويلتزـ عامة، منفعة برقيق بهدؼ للدولة، العمومية

 خصائص الخدمة العمومية:-1-2
 4 :يلي عدة خصائص نذكر منها ما العموميةللخدمة 

إتاحة الخدمة العمومية لأي فرد یحتاجها في ظل ظروؼ لزددة إلا في حالات يتعذر على الذيئات تقدنً  -
 الخدمة.

 .العموميةالدساواة في تقدنً الخدمة العمومية وحصوؿ جميع أفراد المجتمع على الخدمة  -
 إتاحتها لجميع الأفراد دوف استثناء وبصورة عادلة. -

                                                           
 .29، ص 2004الإسكندرية، مصر،  الجامعية، الدار ،والتطبيق( )النظریة العامة المشروعات اقتصادیات حجازي، السيد الدرسي 1
 التجارب الأجنبية )نيوزلندا، بعض إلى بالنظر الجدید العمومي المناجمنت تطبيق ظل فيزائریة الج العمومية الوظيفة آفاؽ تيشات، سلوى 2

 و علوـ و التجارية الاقتصادية العلوـ الدنظمات، كلية تسيتَ بزصص التسيتَ، علوـ شعبة دكتوراه، أطروحة ،الأمریكية( المتحدة و الولایات فرنسا،
 .19، ص 2015-2014الجزائر،  بومرداس، بوقرة، أحمد جامعة التسيتَ،

3
 De Laubadere, Traite de Droit Administratif, Tome 1, 2 ème édition, 1980, P. 06. 

4
، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداستً، كلية العلوـ الإنسانية و الخدمة العموميةدور الاتصاؿ الخارجي في تحسين قوادري عائشة، شتَوؼ سارة،  

 .45 ، ص2017-2016، قالدة، 1945ماي  8الاجتماعية، جامعة 
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 الدستعملتُ أماـ الخدمة العامة.ضرورة مساواة  -
 تقدـ الخدمة العمومية في نفس الظروؼ والشروط أماـ كافة الدستعملتُ. -
 تلبية الحاجيات الجد ضرورية. -
مساواة كل الأشخاص الذين يجدوف أنفسهم في اتصاؿ مع الدصالح العمومية دوف أف يكوف لذم صفة الدستعمل   -

 كالدوردين أو الدنتجتُ.
 العمومية يجب أف تتلائم والدصلحة العمومية. الخدمة -
 تلاؤـ الخدمة العمومية مع التطورات والتغتَات و تنسجم معها بتحستُ نوعية وكمية أدائها. -
 تؤدى الخدمة العمومية في إطار التلاؤـ والانسجاـ مع رغبات الجمهور. -
 القدرة على تفهم مشكلات المجتمع ودراسة موارده واحتياجاتو. -
 احتًاـ النظم العامة والقيم و التقاليد السائدة في المجتمع والإسهاـ في برقيقها. -
 الولاء للمجتمع عن طريق الإسهاـ في الدشروعات الدختلفة. -
تقوـ الدؤسسات العمومية بإعطاء فرص لزبائنها لاستعماؿ خدمتها في لستلف المجالات و ىذا لكسب ثقة  -

 الزبوف.
مومية بتقدنً نصائح حوؿ الخدمة وذلك لإحاطة الزبائن بدعلومات بزص حقوقهم تعمل الدؤسسات الع -

 وواجباتهم.
 تعود ملكية الدؤسسة العامة للدولة حيث تكوف برت سلطتها ورقابتها. -
 مرفق عاـ و الذدؼ منو برقيق الدنفعة العامة. -
 القدرة على الإنتاج أو أداء الوظيفة التي وجدت من أجلها. -
 الواضح للأىداؼ و السياسية و البرامج و أساليب العمل. الحديد -
 استمرارية الخدمة العمومية بصورة منتظمة وبدوف انقطاع مهما كانت الظروؼ. -
 :العموميةأنواع و مبادئ الخدمة  -2
 :العمومية الخدمة أنواع -2-1

ىذه  بتُ ومن المحاور، من كثتَ في يشتًؾ جميعها أف إلا العمومية للخدمات لستلفة تقسيمات ىناؾ
 1التالر: التقسيم لصد التقسيمات

خدمات  وىي والصحية التعليمية الخدمات مثل تقدمو و لبقاء المجتمع وسلامتو ضرورية خدمات -2-1-1
 .تكلفتها ارتفعت مهما الدولة وتوفرىا تقدمها أف يفتًض

                                                           
، مذكرة بزرج لنيل شهادة الداجستتَ في العلوـ الاقتصادية، جامعة أبي بكر التسيير العمومي الجدید كأداة لتحسين القطاع العاـعطار نادية،  1

 .57، ص2015-2014بلقايد، تلمساف، 
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عنها(  الاستغناء يمكن لا خدمات) ومستوياتو قطاعاتو لأفراد المجتمع باختلاؼ الضرورية الخدمات -2-1-2
 حكرا تعد الخدمات أنها لد من النوع ىذا على يلاحظ وما إلخ، ...والنقل الغاز الكهرباء، بالداء، التموين مثل
 أسس وتتم إدارتها على الدشروعات الخاصة طرؼ من للتقدنً قابلة أصبحت وإنما العامة الدشروعات أو الدولة على

 . التجارية الربحية معايتَ عليها تطبق حيث بذارية
تكوف  لا قد الخدمات ىذه أف أفراد المجتمع إلا منها يستفيد وثقافية اجتماعية منفعة ذات خدمات -2-1-3

 و العامة، الدتاحف الدكتبات :مثلا نذكر الخدمات ىذه بتُ أو المجتمعات ومن الأفراد لبعض بالنسبة أهمية ذات
 .العامة الدنتزىات

إلا  طريق إمكانياتهم الخاصة، عن بأنفسهم يؤدوىا أف للأفراد يمكن اجتماعية، طبيعة ذات خدمات -2-1-4
 تدخل ما يستدعي على المجتمع  وىو يؤثر قد وجو أكمل على الخدمات من النوع ىذا تأدية في القصور أف

 . مثلا الإسكاف أساسية بصورةنذكر  الخدمات ىذه بتُ ومن الخدمات ىذه وتوفتَ أداء في العمومية السلطات
بناء  :مثل الدقبلة، الأجياؿ إلذ بستد وإنما الحالر الجيل على منفعتها تقتصر لا مكلفة رأسمالية خدمات -2-1-5

 أنواع ثلاثة بسييز العمومية نستطيع للخدمة الفرنسي التقسيم على وقياسا وغتَىا، الجامعات الدستشفيات، الددارس،
 لصد:  اختصارا، حيث أكثر تقسيم ىو إنما و السابق التقسيم عن بزتلف لا الأختَة لذذه

 لراؿ في و ذلك للدولة، التقليدي بالدور أساسا مرتبطة خدمات وىي :الدولة بسيادة ترتبط عامة خدمات -
 . إلخ...العامة والدالية الأمن، الدفاع الوطتٍ العدالة،

 تشمل والتي عشر، التاسع القرف منتصف منذ ملحوظة بصورة تطورت والتي :ثقافية و اجتماعية خدمات -
 .الخ...الاجتماعية الصحة، الدساعدات التعليم، عموما

 الخدمات ىذه ظهرت بذارية، أو صناعية عامة خدمات عموما عليها يطلق والتي :قتصاديا طابع ذات خدمات
 الدواطن رفاىية برقيق في الاقتصادية و الحياة في الدولة لدور الدلحوظ التطور مع العشرين القرف الدذكور في بشكلها

 إلخ....الطاقة الاتصالات النقل، لراؿ في الأساسية لراؿ احتياجاتو في
 العامة للمواطنتُ الحاجات لإشباع مستمر بشكل العمومية الخدمات تقدنً إليو ينسب الذي الحكومي النشاط إف
 العامة مشروعات الخدمات في عادة الدوارد بزصص لا حيث الدشاريع، من النوع ىذا في الربح برقيق إلذ يهدؼ لا

 في الربح ىدؼ أف غياب إلا الدفع، إلذ قدرتهم على النظر دوف للمواطنتُ ضرورية وخدمات سلع تقدنً أجل من
 عن الناشئ الربح مقياس يغيب ىنا وإنما بخسارة يعتٍ أنها تعمل لا الحكومية الوحدات تؤديها التي الدشروعات ىذه

 والإيرادات. النفقات بتُ الدقارنة
 :العمومية الخدمة مبادئ -2-2

من  للأفراد عمومية خدمات تقدنً مهنية إلذ أو اقتصادية أو إدارية كانت سواء العمومية الدرافق تهدؼ
 تقدنً فيوالدساواة  الاستمرارية ىي الدرافق ىذه ستَ بركم التي الدبادئ أىم فإف ولذلك عمومية، حاجات أجل

 .والتبديل للتغيتَ والقابلية الخدمات
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أساسها،  على شؤونهم الأفراد وينظم جوىرية، خدمة تؤدي العمومية الدرافق إف :الاستمراریة مبدأ-2-2-1
 أف ويمكننا حياة الناس، في واضطراب خلل یحدث لا حتى بانتظاـ، الدرافق ىذه استمرار ستَ من لابد كاف ولذلك
 1.خدماتو تقدنً عن أو الدواصلات الكهرباء أو الداء مرفق توقف لو فيما یحدث الذي الارتباؾ مدى نتصور

 أف الدرافق العمومية على يستوجب لشا الزمن بتطور تتطور العمومية الدصلحة إف :للتغيير القابلية مبدأ -2-2-2
 طريقة اختيار ذلك وينشأ عن أجلها، من وجدت التي الخدمات تقدنً من تتمكن لكي الدتغتَات لتلك تستجيب

 ثم ومن .والدعلوماتية والحواسيب التكنولوجيا عصر في لاسيما والتقنية، الاقتصادية للتطورات الدرافق استجابة إدارة
 .معها ويتكيف وىذه التطورات العاـ الدرفق يتماشى أف يقتضي الدبدأ ىذا فإف

 أجل من مؤقتا الدنظمات ولا الدستهلكتُ قبل من لا الخدمة تقدنً تعطيل يمكن لا أنو الدبدأ ىذا يعتٍ كما
 2.كفاءتها أو مستواىا رفع أو الفنية التجديدات

الراغبتُ من  لجميع العمومية بالخدمات الانتفاع كفالة على الدساواة مبدأ يهدؼ :المساواة مبدأ -2-2-3
 .الخ...الرأي أو الجنس أو الدين بسبب التفرقة دوف الدساواة قدـ على عليها الحصوؿ في الدواطنتُ

 ويدفع الدتشابهة، الدواقع في التعريفة تتشابو وأف العمومية الخدمة على المجتمع أفراد جميع یحصل أف أي
 قرار لأي بالنسبة نفس الضمانات على یحصلوا وأف ،)الدرافق العمومية أعباء أماـ الدساواة (الطريقة بنفس الجميع

 یحيد الدبدأ ىذا إف .الدرافق العمومية مواجهة في مصالحهم عن الدفاع عند القانوف أو المحكمة أماـ شكوى أو
 3.عادلة وبصورة استثناء دوف الدواطنتُ لجميع وإتاحتها عوائق بدوف توفتَىا ضرورة ويضمن العمومية الخدمة

 معایير و نظم الخدمة العامة: -3
 :معایير الخدمة العمومية -3-1

معظم الباحثتُ في ميداف الإدارة العمومية على لرموعة معايتَ بسيز الخدمة العمومية، والتي تتلخص  اتفق
 4:يلي مافي
 معيار المساواة: -1-1 -3

عدـ التمييز بتُ الدواطنتُ على أساس الأصل أو الدعتقد أو اللوف أو الانتماء  ويعبر ىذا الدعيار عن
الحزبي...الخ، فهذا الدعيار يفرض الدساواة بتُ الدستفيدين في حالة وجودىم في وضعيات متماثلة، ويستمد ىذا 

اـ القانوف وبذلك أماـ الدرافق الدبدأ وجوه من الدساتتَ والدواثيق العالدية وإعلانات الحقوؽ التي تقضي بالدساواة أم
 العمومية.

                                                           
 .152، ص 2003عماف،  والتوزيع، للنشر الثقافة ودار الدولية العلمية الدار ،الإداري القانوف في الوجيزالذنيبات، مطلق جماؿ لزمد 1
 .158الدرجع، ص  نفس الذنيبات، مطلق جماؿ لزمد 2
الاقتصادية  العلوـ كلية / بسكرة بلديات من لرموعة حالة دراسة ،المحلية الإدارة في متميزة خدمة لتحقيق الشراكة استخداـ غربي، وىيبة 3

 .12، ص 2015-2014دكتوراه،  أطروحة ،رالتسيتَ  علوـ قسم والتسيتَ، والتجارية

، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداستً، كلية الحقوؽ و العلوـ السياسية، جامعة سعيدة، في الجزائر آليات تحسين الخدمة العموميةضالع بخالد،  4
 .12، ص2017-2018
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 ومع ذلك فإف مبدأ الدساواة ليس مطلقا إذ يشتًط بساثل الدراكز من حيث تشابو وتعادؿ أوضاعهم.
فمثلا القاعدة الدستورية تنص على: تساوي جميع الدواطنتُ في تقلد الدهاـ والوظائف في الدولة دوف أي شروط 

القانوف، فهذا النص الدستوري يؤكد على مبدأ الدساواة في الالتحاؽ بالوظيفة العامة لجميع أخرى غتَ التي یحددىا 
 الدواطنتُ، لكن يقتصر على الذين تتوفر فيهم شروط الدنصوص عليها قانونا.

 :معيار التطور أو التكيف -3-1-2
ـ التقتٍ من جهة ىذا الدعيار يسمح بتكيف لزتوى الخدمة العمومية مع التطور الاجتماعي والتقد

واحتياجات الدستفيدين من جهة أخرى، مثل الانتقاؿ من الاعتماد على الإدارة الورقية إلذ الإدارة الإلكتًونية، 
 لمجاراة التطورات التكنولوجية وسرعة انتقاؿ الدعلومات والدعطيات.

 :معيار المجانية النسبية -3-1-3
الة اختلاؼ وضعياتهم الدادية، يتم اعتماد سلم يبتُ ىذا امتدادا لدعيار الدساواة بتُ الدواطنتُ في ح

الاختلاؼ في أعلاه تدرج الخدمات العمومية التي يكوف الوصوؿ إليها لرانيا كالصحة والأمن، ثم ترتيب تنازلر 
حسب نوعية الخدمة ومستوى دخل الدستفيد، بحيث تتعدد التغتَات وتتدرج إلذ غاية أسفل السلم، أين يقتضي 

الدساواة في التعامل، بالحصوؿ على الخدمة العمومية بدقابل مثل أغلبية الخدمات ذات الصفة التجارية معيار 
 والصناعية.

 معيار الشمولية: -3-1-4
انطلاقا من مفهوـ الخدمة العمومية كونها خدمة أساسية يكوف حق الاستفادة منها مكفولا لكل مواطن 
لأنها تعتبر ضرورية ومن ثم فإف ىذه الخدمة ينبغي أف تكوف في متناوؿ جميع الدواطنتُ والسماح لذم بالوصوؿ إليها 

 بشروط مواتية لقدراتهم ومستويات معيشتهم. 
ر يقتًب من معيار الدساواة إلا أنو يمكن أف يجد مرجعيتو في مبدأ "عدـ التخصيص" ، ونرى أف ىذا الدعيا

أي لا يمكن بزصيص خدمة معينة لفئة معينة من الدواطنتُ إلا وفق شروط لزددة قانونيا، أي أف كل من توافرت 
 فيو شروط يستفيد من الخدمة دوف برديد مسبق لشخص بعينو أو فئة بعينها.

 الفعالية: معيار -3-1-5
الخدمة العمومية ىي كل الأنشطة التي يثبت فيها عجز السوؽ في التصحيح الذي یحصل في حالات 
الاستغلاؿ غتَ الدتوازف بتُ مناطق الوطن، فتوفر بعض الخدمات العمومية الجوارية في النقل أو الغاز أو الكهرباء... 

 خلق التوازف الجهوي والحفاظ على مزاولة النشاطات الخ، في الدناطق ذات الكثافة السكانية الضعيفة يسهم في
الاقتصادية خارج التجمعات السكانية الكبرى. وعليو فإف مثل ىذه الخدمات بذعل تهيئة وتنمية ىذه الدناطق أكثر 

 فعالية.
 معيار التضامن: -3-1-6
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لدولة قيادتو وبذسيده الخدمة العمومية ما ىي إلا تعبتَ عن التضامن الاجتماعي بتُ الدواطنتُ تتولذ ا
ميدانيا، بالدساهمة بتقليص الفوارؽ بتُ الدواطنتُ بسبب الدخل أو الإعاقة الصحية، ولزاربة الفقر والحرماف، لذا 

 فإف الخدمة العمومية تصنف مهامها لثلاث مهاـ وفق معيار التضامن الاجتماعي وىي كالآتي:
 في متناوؿ الدواطنتُ الدهددين بالفقر والتهميش. مهاـ تهدؼ لجعل الخدمة العمومية مادية ومالية -أ

 مهاـ تهدؼ للمحافظة على الانسجاـ الاجتماعي والشعور بالدواطنة. -ب
 مهاـ تهدؼ للمساهمة في تشجيع الاستعماؿ الفعاؿ والعادؿ للموارد الدشتًكة.  -ج
 نظم الخدمة العمومية: -3-2

تقسيم نظم الخدمة العمومية كما ىو معموؿ بو في لراؿ الوظيفة لدى المجتمعات الدعاصرة إلذ  يمكن
 نظاـ الخدمة العمومية الدفتوحة، ونظاـ الخدمة العمومية الدقفلة. 1نظامتُ:

 نظاـ الخدمة العمومية المفتوحة:  -3-2-1
ة لرتمعية يتم إعداد الفرد لذا، ويتفرع حيث يتم النظر في النظاـ الدفتوح إلذ الوظيفة بأنها مثل أي مهم

لدمارستها طوؿ حياتو العملية وتقوـ الدؤسسات أو الدنظمات العامة وفق ىذا النظاـ باستقطاب عدد من العاملتُ 
وفقا لنوع الخدمة )اقتصادية، زراعية، بذارية(، حيث يتم تعيتُ العاملتُ تبعا لدتطلبات العمل الحقيقية، بغية تقدنً 

 ددة في الذيكل التنظيمي للمؤسسة.خدمة لز
وما ىو جدير بالذكر ىو أف منظمات الخدمة العمومية قبل توظيف الأفراد تقوـ بتحديد الشروط 
الواجب توفرىا في الدتًشحتُ للوظائف العامة، إلذ جانب إجراء مقارنة بتُ الوظائف الدتشابهة، بهدؼ الحد من 

الاختصاصات، حيث تدوـ مهاـ كل وظيفة في كتيب خاص يسمى الازدواجية في الدسؤوليات والتضارب في 
 )كتيب الدهاـ( وبستاز نظم الخدمة العمومية الدفتوحة بجملة من الخصائص تتمثل في:

 إذ يظهر ذلك من خلاؿ:  البساطة: -أ
 داد.لا تبذؿ الدنظمة جهدا في إعداد الدوظفتُ الذين يتوجب عليهم إعداد أنفسهم، وبرمل نفقات ىذا الإع -
لا مسؤولية للإدارة عن التدريب أثناء العمل، سواء بدورات تدريبية أو غتَىا )الدوظف ىو الدسؤوؿ عن برستُ  -

 مستواه بنفسو(، حيث تنص مسؤوليات الدنظمة وفق نظاـ الخدمة الدفتوح على الآتي:
 تصنيف الوظائف وتقييمها والإبقاء على ىذا التقونً صالحا على الدواـ. -
تقدنً دراسات حوؿ الدنظمة، ومقارنتها بالرواتب التي بسنحها الدؤسسات الخاصة والتأكد من مدى استقطاب  -

 ىذه الرواتب للموظفتُ الذين برتاجهم الدنظمة.
تتًجم حرية الإدارة في التخلي، وإلغاء الوظائف التي لد تعد الحاجة إليها قائمة، كما يعطي  مرونة النظاـ: -ب

مش حرية للموظف، كي يبحث على وظيفة أخرى، تتناسب مع ميولو واستعداداتو أو تضمن لو ىذا النظاـ ىا
 عائدا أكبر.

                                                           
 .56ص  مرجع سبق ذكره ،قوادري عائشة، شتَوؼ سارة،  1
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 تتبع اقتصادية النظاـ من الاعتبارات التالية: اقتصادیة النظاـ: -ج 
في الوظيفة تتم وفق الاحتياجات الحقيقية للعمل، كما للإدارة حق الاستفادة من العناصر الدختصة، التي  التعيتُ -

 يتم إعدادىا في القطاعات الأخرى، وبذلك تتجنب الإدارة التزامات الإعداد و التدريب.
 الأخرى.عنصر الانفتاح على المجتمع و عدـ بسيز العاملتُ الحكوميتُ عن غتَىم في القطاعات  -

أما عيوب النظاـ الدفتوح للخدمة العمومية فتكمن في أنو يتطلب العمل بالدنظمات العامة، ذىنية خاصة 
و مهارات بزتلف عن الدهارات الدطلوبة في القطاعات الخاصة، إضافة إلذ افتًاضية وجود أنظمة تعليمية تشمل 

م للمنظمة العامة، و بالتالر ىناؾ حاجة لستلف التخصصات، تقوـ بإعداد موظفتُ مؤىلتُ و تضمن توفتَى
لوجود قطاع خاص متطور، يتبادؿ الخبرات في إطار متكامل مع القطاع العاـ، بهدؼ نقل الخبرة و تنمية 

 الدهارات.
 نظاـ الخدمة العمومية المقفلة:  -3-2-2

وفق ىذا النموذج تقوـ الإدارة غالبا بعمليات إعداد الدوظفتُ قبل التحاقهم بالعمل واستمرار التدريب 
أثناء العمل بغية رفع الدستويات الدهنية، و تنمية القدرات، و اكتشاؼ الاستعدادات، كما أف القاعدة العامة 

الإدارة ضمن توازف في الحقوؽ و الواجبات، و للنظاـ الدقفل في الخدمة العمومية ىي استمرارية عمل الدوظف مع 
 يرتكز نظاـ الخدمة العمومية الدقفلة على لزورين و هما كالآتي: 

  قانوف الموظفين: -أ
ىي لرموعة قواعد قانونية لزددة الأوضاع لدختلف العاملتُ في الدنظمات الحكومية بذعلهم يتميزوف عن 

ظفتُ ينطوي على قواعد خاصة، تتعلق بالتعيتُ، و الدعاملة الدالية و الدوظفتُ في القطاعات الأخرى، فقانوف الدو 
الإجازات و الدنافع الدادية و الدعنوية الدختلفة، كما یحدد أيضا كل الدسؤوليات و الواجبات العامة لكل موظف و 

 بزتلف الإجراءات الجزائية الخاصة بإهماؿ أي شرط من شروط العمل في الخدمة العمومية.
  وظيفة متميزة: حياة -ب

إذا كاف النظاـ الدفتوح للخدمة العمومية يتم التحاؽ الفرد فيو من أجل شغل وظيفة لزددة، فإف النظاـ 
الدقفل يتم التوظيف وفقو من خلاؿ موافقة الإدارة على استخداـ عامل استنادا إلذ العديد من الاعتبارات، تتعلق 

 ة، و ما يمكن أف يقدمو طوؿ حياتو من خلاؿ أدائو لوظائف كثتَة.بدا ينتظر منو أثناء تواجده في خدمة الدنظم
 يقوـ نظاـ الخدمة العمومية الدقفلة على بعض الدميزات و ىي: 

 إمكانية الحصوؿ على الدوظفتُ القادرين على التجاوب مع الإدارة و تفهم أىدافها. -
 لتزاـ بالدصلحة العامة.رعاية الدوظفتُ، و تنمية الحس الوظيفي لديهم، أي الشعور و الا -

الإعداد و التدريب لدى الإدارة يجعلها برصل على كل احتياجاتها من العناصر البشرية دوف الاعتماد على عناصر 
 خارجية مثل سوؽ العمل.

 * أما عيوب ىذا النظاـ يمكن إجمالذا في الآتي: 
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 العلاقة، لشا يضفي التعقيد في الذياكل الإدارية.صعوبة قياـ الإدارة بعمليات ترتيب الوظائف و التًقيات و  -
 إشكالات قياس حجم الإنتاجية، و مقارنتها بتُ القطاع العاـ و الخاص )إنتاجية الدوظف(.  -
كثرة الحقوؽ و الامتيازات للعاملتُ تؤدي في العادة إلذ كثرة الخموؿ و الاتكالية، و القضاء على عنصر   -

 الات الرواتب، و إمكانية استقطابها للكفاءات و الخبرات التي برتاجها الإدارة.التجديد و الابتكار، مع إشك
و بسثل إدارة شؤوف الأفراد نموذجا آخرا لنظاـ الخدمة الدقفلة، حيث أف ما يلاحظ على نظاـ الخدمة العمومية في 

)التعليم، الصحة..(، أو مع فرنسا مثلا ىو منحو صفة الدوظف العاـ للمستخدمتُ في الدرافق الحكومية التقليدية 
ظهور بعض النشاطات الجديدة النابذة عن تطور مؤسسات الإدارة، شملت صفة الوظائف القيادية في ىذه 

 الدؤسسات دوف غتَىم من العاملتُ في الدؤسسات الاقتصادية.
 :الخدمة العمومية عصرنة :ثانيالمطلب ال

ضروري و ىاـ لتحستُ طريقة عمل الإدارة العمومية و مواكبتها أمر عصرنة الخدمات العمومية  أصبح التوجو لضو
 لدستجدات العصر و تسهيل عملية الاتصاؿ مع الزبائن و الدتعاملتُ بهدؼ برقيق رضاىم.

 العمومية: الخدمة مشاكل - 1
 الدشاكلجملة  حصر و يمكن الدشاكل، من بالعديد منها، النامية خاصة الدوؿ، في العمومية الخدمة تعاني

 الإشارة و يمكن .النابذة عنو الدولة، و الدشاكل في البتَوقراطية جهاز إلذ العمومية الخدمة منها تعاني التي التقليدية
 1كالآتي: الإدارية الأجهزة و الدؤسسات توسع الجهاز البتَوقراطي، نتيجة منها يعاني التي الدشاكل أىم إلذ

 من خلاؿ يظهر الدركزي الدستوى مستويات، فعلى عدة على الدشكل ىذا و يظهر :التنظيمي التضخم1-1- 
 في عملية التوسع خلاؿ من الدشكل ىذا يظهر منتدبة، كما و وزارات دولة و كتابات كثتَة وزارات إحداث

 مستوى الأداء. على ينعكس ، لشا)الدقنعة البطالة(لذلك  العمومية الدؤسسة أو الإدارة حاجة دوف التوظيف
بشدة  العمومي الدوظف يتميز :المسؤولية من والتهرب حرفيا، واللوائح القوانين بتطبيق التمسك2-1- 
 الدسؤولية بحجة من للتهرب غطاء و التوجيهات، و ىو للأوامر الحرفي و التطبيق و القوانتُ اللوائح بتنفيذ التمسك

 ابزاذ القرار. في الدركزية نظاـ طغياف نتيجة كاف الإداري التسيتَ في تقليدي لزدودة، نمط صلاحياتو أف
الجهاز  في الثقة الدواطن فقداف وراء كانت التي الأسباب من و ىي :الخدمة أداء في التمييز -1-3

 إلذ وصل الأمر الوظيفة، حتى و استغلاؿ و الرشوة و المحاباة الوساطة تفشي إلذ الظاىرة ىذه البتَوقراطي، و تعود
 شجع لشا السابقة، من الطرؽ طريقة خلاؿ من إلا يتم لا الخدمات على الحصوؿ بأف الدواطنتُ لدى قناعة ترسيخ
 الإداري. الفساد ظاىرة تفشي

أف  يجب التي الشكليات و احتًاـ حرفي، بشكل و القوانتُ اللوائح بتنفيذ فالالتزاـ :الإداري الروتين 4-1- 
 أوجد ظاىرة ذلك طالبها، كل إلذ تصل حتى عبرىا بسر التي الإدارية و الدستويات الرسمية الدعاملات في تتوفر

                                                           
1
، مذكرة مقدمة لنيل الإلكترونيةتحسين الخدمة العمومية في البلدیات الجزائریة من خلاؿ تطبيق الإدارة عبد الكبتَ شهرزاد، عوامر حناف،  

 .16، ص 2018-2017شهادة الداستً، كلية العلوـ الاقتصادية و التجارية و علوـ التسيتَ، جامعة لزمد بوضياؼ، الدسيلة، 
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 و عدـ غياب التجديد بسبب مستوياتها، كل على الإدارة موظفو منها يعاني مرضية ظاىرة أصبح الذي الروتتُ
 الوقت. بأهمية الإحساس
مشكلة مراجعة  ىي البتَوقراطي الجهاز تواجو مشكلة أكبر تبقى :المتغيرات مع التجاوب في البطء 5-1- 

 الدوكلة فالدوظف .العصر و روح الاجتماعية التغتَات مع تتماشى و برديثها، بحيث و التنظيمات و اللوائح القوانتُ
 غتَ كاف و لو حتى لطلبات الدواطنتُ، و الاستجابة الإجراءات تغيتَ يستطيع لا للجمهور الخدمة تقدنً مهمة إليو

 الأمر نهاية في تصل التي الدسارات طويلة من سلسلة على يمر أف يجب التغيتَ خدمات، لأف من يقدمو بدا مقتنع
 .و الشرعية الصفة الرسمية يكسبو ما التغيتَ، بضرورة العليا السلطات إقناع إلذ

 الآتي: في تتمثل و التي العمومية، الخدمة مشكلات بعض إضافة ويمكن
و  ىذه الدنظمات تقدمو ما بتُ فجوة خلق لشا الجماىتَ، و بتُ العمومية الخدمة منظمات بتُ الاتصاؿ غياب - 

 الدواطنتُ. و توقعات تطلعات
و  إنتاج عمليات و إجراءات في للتغيتَ و الددروسة الدخططة السياسات عن الناتج و التطوير الابتكار افتقار - 

 للجمهور. العمومية الخدمة تقدنً
 الرقابة.و  الدتابعة أنظمة ضعف  -

 العمومية. الخدمات تقدنً ىياكل في الجمالية بالدظاىر الاىتماـ ظاىرة تفشي - 
 و تعقيد الإجراءات. التسيتَ أنماط قدـ - 
 .الاقتصادي القطاع لضو الكفاءات و ىجرة التأطتَ نقص - 
 العمومية:عصرنة الخدمة  -2

 1يلي: كما  العموميةكاف التطوير التدريجي لنهج جودة الخدمة  
 :1994حتى عاـ  العموميةتحدیث الخدمة  -2-1

من منتصف الثمانينيات ، طورت  لشارسات إدارية و تقييمية جديدة مستوحاة من الإدارة الخاصة منها 
مشاريع الخدمات أو الدشاريع الاستًاتيجية، و الابذاه حسب الذدؼ، و مراقبة الإدارة، و مقابلات التقييم مع 

 ...الدوظفتُ، و مراجعة الحسابات، 
 ورا ىاما في الإدارة العامة  لكن لا يزاؿ نهج الجودة يلعب دوراً ثانوياً.بسثل ىذه الدمارسات الجديدة تط -
، وزير Balladur، يتم تشغيل دوائر الجودة كجزء من برنامج جودة فرنسا  الذي بدأه السيد 1987منذ عاـ  -

،  niévreالمحافظات )الدولة و وزير الاقتصاد و الدالية. تم إنشاؤىا في مكتب البريد، في الدستشفيات، في بعض 
isère( في وزارة الاقتصاد و الدالية، في بعض البلديات ،)Angers ،Sceaux دوائر الجودة ىي لرموعات من ... )

                                                           
1
 Gilles BAROUCH, La mise en œuvre de démarches qualité dans les services publics : une difficile 

transition, Institut de Management Public (IDPM), Vol 27/2 , 2010, PP 112-115.  
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الدتطوعوف الذين بعد تلقي التدريب الكافي في عملية حل الدشكلات، يقوموف بتحليل مشاكل وحدتهم و اقتًاح 
 .الوكلاء و برستُ جودة الخدمة للجمهور حلوؿ للتحستُ. و الغرض من ذلك ىو برفيز

كشفت دوائر الجودة بتُ الدتطوعتُ، عن مواىب لد يتم التعرؼ عليها من قبل، فقد فضلوا تطوير دوافعهم   -
ذلك، سوؼ يختفوف بعد بضع سنوات بسبب كونهن ضحايا تطور  (. و معBarouch،Chavasوثقافة التقييم )

 سياسات التحديث أو وصوؿ قادة جدد لا یحفزىم ىذا النوع من الدشاركة. 
تعبتَ "الانقساـ الإداري" حوؿ ىذا التغيتَ الدستمر لأداة برديث (patrick gilbert)قد استخدـ في ذلك الوقت -

  .العموميةالخدمات 
( أنو على الرغم 1993) (hervé chavas)و  (gilles barouch)تحديث الدولة، يلاحظ في استعراضهم ل -

من التجارب الدبتكرة فإف التقريب بتُ أدوات الإدارة و التقييم  لزدودة. ومن ىنا  اقتًح عنواف كتابهم الدتعلق بهذه 
ية الشاملة و الاتساؽ ىو السبب الفتًة )إلذ أين يذىب التحديث؟( و صرح في ىذا الكتاب أف الافتقار إلذ الرؤ 

 . الرئيسي وراء ىذه النتائج الدختلطة
 :1994منذ عاـ  تطویر مناىج الجودة -2-2

الصحية و السلطات  الوزارات و الدؤسسات العامة و في 1994تضاعفت خبرات الجودة منذ عاـ 
و  (alain juppé)و  (edouard balladur)المحلية. تم دعمهم من خلاؿ التعميمات الدتعاقبة لرؤساء الوزراء 

(lionel jospin)  العموميةحوؿ برديث الخدمات.  
على الدستوى الدنهجي، تفسح دوائر الجودة الطريق للخطوات التي تتعلق بدنطقة أوسع من الدنظمة و 

 وكلاء المجاؿ نذكر من ىذه الخطوات:
التزامات عامة و قابلة للقياس من حيث جودة الخدمة الدقدمة. منذ عاـ  تعتٍ وضع التزامات الخدمة: -

،  (La Convention d’objectifs et de gestion )(COG)، في إطار اتفاقيات الأىداؼ و الإدارة 1996
الخاضعة لإشراؼ الدولة أىداؼ جودة الخدمة، و على ىذا الأساس،  العموميةتتلقى الشركات و الخدمات 

،كما  الإعلاف عن التزامات خدمتهم للمستخدمتُ. يمكن أف يكوف الدستفيد من الالتزامات أيضًا عميلًا داخليًا
 تنشر الوزارات التزامات الخدمة، على سبيل الدثاؿ وزارة الاقتصاد و الدالية )ميثاؽ دافعي الضرائب(.

لدعايتَ الجودة. الدعيار  الأطراؼتهدؼ ىذه الخطوات إلذ التحقق من صحة امتثاؿ  الشهادات والاعتماد: -
في  ISO 9001الرئيسي لإصدار الشهادات، و الذي تم بناء عليو معظم معايتَ الجودة الأخرى. مطلوب شهادة 

 ، استجابةً لأوامر قضائية أوروبية أو ببساطة لتحقيق أىداؼ لزددة على مستوى الجودة. COGsسياؽ بعض 
ىذه التزامات تتعلق باستقباؿ الجمهور )مادياً أو ىاتفًا أو مكتوباً أو إنتًنت(. تم تطبيق  مواثيق الترحيب: -

بإنشاء علامة  2006اير ، و تبع ذلك في فبر 2005فبراير  3ميثاؽ استضافة مارياف في خدمات الدولة في 
 مارياف.
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 Cadre d’Autoévaluation des Fonctions (CAF"إطار التقييم الذاتي للوظائف العامة" ) -

publiques:  تم تطويره من قبل لرموعة من الخبراء بناءً على طلب لرلس الوزراء الأوروبي، و ىو مبتٍ على نموذج
EFQM European) Foundation for Quality Management   ( يقتًح .)الدؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة(

 .2002مستودع عالدي للتقييم الذاتي للمديرين العموميتُ. تم إصداره رسميًا في فرنسا عاـ 

( loi organique relative aux lois de finances) LOLF -:  2001أغسطس  1تم التصويت عليو في ،
. و ىو يمثل نقطة بروؿ فيما 2006كانوف الثاني / يناير   1الدالية حيز التنفيذ في دخل القانوف الأساسي لقوانتُ 

يتعلق بالإدارة العامة التقليدية. يتم الآف إنشاء الديزانية بواسطة البرامج، يتم قياس فعاليتها و كفاءتها من خلاؿ 
 مؤشرات النتائج. 

نح معظم الدؤسسات العامة برامج ، يتم مLOLFتوجد مؤشرات لقياس "جودة الخدمة" في أعقاب 
 الخاصة بهم. COGلتحستُ أدائها، كجزء من 

 1:العموميةالدنظور الحالر على الخدمات 
التي لا تسعى لزيادة  ( الدنظمات العامة بأنها جميع الدنظمات1999) (barrieو  Frank، angel)ؼ يعر 

تقسيم الدنظمات العامة إلذ منظمات حكومية و غتَ حكومية، كلاهما غالبًا ما يكوناف  الأرباح في ىدفها. يمكن
من مقدمي الخدمات أو الاحتكارات، الذدؼ الرئيسي للمنظمات العامة ىو تلبية احتياجات المجتمع ضمن قيود 

( في الخدمات الخاصة. ىذا ينطبق على الخدمات TQMالديزانيات الدتاحة. يتم تقدنً إدارة الجودة الشاملة )
كذلك. و مع ذلك فإف تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الخدمات العامة ينطوي على برديات كثتَة  العمومية

و  العمومية( الفرؽ بتُ الخدمات 2013) (xu)و(waller)و(parker)لاختلافاتهم مع الخدمات الخاصة. يوضح 
أكثر ابتكارا من الخدمات الخاصة و أكثر توحيدا، الخدمات الخاصة بسيل إلذ أف  يةالعمومالخاصة، الخدمات 

تكوف سريعة الحركة و ديناميكية لأنها برتاج إلذ الاستجابة للبيئة الخارجية و الدنافستُ. عادة، ىناؾ العديد من 
 الشركات الخاصة تتنافس على العملاء.

في مواقع احتكارية، لشا يسمح لذم بدعاملة العملاء مثل مقدـ  العموميةتضع سلطة واحدة الخدمات 
يصرحوف أف من برديات تطبيق إدارة  العموميةالطلب بدلا من عملاء. أعضاء ىيئة التدريس في بعض الخدمات 

الجودة الشاملة أف الدنظمات العامة لا تزاؿ تعامل الدواطنتُ أي شيء سوى عملاء ،أما  في الخدمات الخاصة حتى 
الدوظفتُ يعتبروف عملاء داخليتُ. لأف جودة الخدمات ىي عامل حاسم لنجاح الأعماؿ بحيث تقوـ الشركات 

ضعهم في موقف يواجو العملاء و يشمل ذلك التوظيف الدعتُ و التدريب الداخلي. و باختيار الدوظفتُ بعناية لو 
، في بعض الأحياف يكوف من الصعب التأكد من أف العموميةمع ذلك، ليس ىذا ىو الحاؿ بالنسبة للخدمات 

فمن غتَ المحتمل  جميع الدوظفتُ في الدناصب التي تواجو العملاء لديهم الخصائص و الدهارات و التدريب الدناسبتُ

                                                           
1
 Avia Enggar Tyasti, Rezzy Eko Caraka ; A Preview of Total Quality Management (TQM) in Public 

Services , E-Jurnal Ekonomi dan Bisnis Universitas Udayana ,2017 , p 3286 ,3287 
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من خلاؿ العديد من دراسات الحملات التسويقية و التجزئة، و بالتالر يتم  العموميةفرض العملاء في الخدمات 
 (.David Parker ،2012تلبية احتياجاتهم بشكل أقل من قبل الخدمات الخاصة )

عن  العموميةدمات ( خمسة مرشحات للفكر أو الأفكار الأساسية التي بزتلف الخ1994) (john)یحدد 
 :العموميةالخدمات الخاصة و ىذه الأفكار ضرورية لتطوير الثقافة اللازمة لنجاح إدارة الجودة الشاملة في الخدمات 

أف نفهم  ليس لذا أىداؼ واضحة و علاقتها مع عملاءىا غتَ واضحة. يجب العموميةالخدمات  :1الفكرة-
علاقات العملاء و تلبية مطالبهم لأف إدارة الجودة الشاملة برتاج إلذ برديد واضح لسلاسل العملاء من خلاؿ 
العميل الداخلي من أجل تقدنً خدمة جيدة. يمكن للموظفتُ أداء مهامهم بكفاءة عندما يكوف لديهم فهم 

 .واضح لذدؼ الدنظمة و إمكاناتهم للمساهمة
من وظائف و مسؤوليات لستلفة و ىيكل تنظيمي لستلف. يصبح  العموميةتكوف الخدمات ت:  2الفكرة  -

الدوظفوف أكثر تعقيدًا عندما يجدوف الرضا الشخصي عند التعامل مع الجمهور. بحيث لصد ىناؾ تعارض لزتمل 
 .بتُ الأىداؼ الشخصية و التنظيمية

لديها لرموعة واسعة من الثقافة. إدارة الجودة الشاملة يمكن أف تشكل الثقافة  العموميةالخدمات  : 3الفكرة  - 
التي تضع خدمة العملاء في أولوية قصوى. يكوف ذلك لشكنًا فقط عندما يتم التحكم في الأنشطة التنظيمية 

 بإحكاـ و يتم استخداـ الدوارد بكفاءة.
 .ىو إعطاء قيمة أفضل للمورد الدستخدـ TQM الذدؼ منغنية بالدوارد.  العموميةمعظم الخدمات  :4الفكرة  -
على الأشخاص و ليس على العمليات. كل عملية ربط بعضها البعض  العموميةتعتمد الخدمات  :5الفكرة  -

 من التحكم في كل عملية ، تصبح النتائج قابلة للتنبؤ. العموميةلإنتاج العملاء بالارتياح. إذا بسكنت الخدمات 
 :العمومية الخدمات في الشاملة الجودة إدارة: ثالثال المطلب

إدارة الجودة الشاملة أسلوب إداري مهم في مؤسسات الخدمات العمومية من خلاؿ ما حققو ىذا الأسلوب تعد 
وصف تقدنً الخدمات العمومية وإجراء التعديلات و من لصاحات في الإدارة، بحيث يشمل ىذا الأسلوب على 

 اعد على برستُ جودة الخدمات الدقدمة بشكل مستمر.الاقتًاحات التي تس
 العمومية:تحدیات إدارة الجودة الشاملة في الخدمات  -1

. و آخروف بأف إدارة العموميةيجادؿ بعض الباحثتُ بأف إدارة الجودة الشاملة يمكن تنفيذىا في الخدمات 
لعدة أسباب، بدا في ذلك طبيعة الجودة الشاملة و الخدمات  العموميةالجودة الشاملة لا تتوافق مع الخدمات 

 Hsieh,2002)  العمومية، و مفهوـ العملاء في الخدمات العموميةنفسها، و ثقافات العمل في الخدمات  العمومية

et al ) 

الدهارات الضعيفة، و السعي لتحقيق  في الخدمات الخاصة، تنتج الإدارة غتَ الفعالة عن الدديرين ذوي
، یحتجز الدديروف في قواعد صارمة، و العموميةأرباح قصتَة الأجل، و التلاعب الدالر. في لراؿ الخدمات 
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الإجراءات البتَوقراطية، و السياسة، و القوالب النمطية السلبية. قبل أف يتمكن الدديروف من تطبيق إدارة الجودة 
 ، ينبغي عليهم أولًا بسكتُ الدؤسسة ثم الخروج عن الأنماط البتَوقراطية.العموميةالشاملة في الخدمات 

يجادؿ كوىتُ و سويس بأف ىناؾ بعض الدشاكل الرئيسية التي تتحدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في  
 1 :العموميةالخدمات 

سريع، و بالتالر لا يمكن أف يشاركوا بسبب دوراف  العموميةالالتزاـ المحدود لكبار الدديرين في الخدمات  -1-1
 .باستمرار في برستُ الجودة. إدارة الجودة الشاملة برتاج إلذ التزاـ أحادي الجودة

تولد خدمات بدلًا من البضائع. من الصعب برديد مفهوـ جودة الخدمة و  العموميةمعظم الخدمات  -1-2
عالية من العملاء. قد يشعر العملاء بعدـ الرضا عن توحيد الدخرجات. الخدمات معرضة لخطر التعرض للذاتية ال

 .سلوؾ و مظهر الشخص الذي يقدـ الخدمة
 العموميةعلى الدخرجات بدلًا من الددخلات و العمليات. الدوظفوف في الخدمات  العموميةتركز الخدمات  -1-3

لديهم حوافز أقل من تلك الدوجودة في الخدمات الخاصة، حيث ترتبط الحوافز بتحستُ الأداء. تواجو الدؤسسات 
 .الحكومية صعوبة في تطوير مؤشرات الأداء لأنها تركز فقط على النتائج بدلًا من التًكيز على العملية

 .هة لضو العملاءلديها حوافز أقل لدفع الدوظفتُ لتصبح موج العموميةالخدمات  -1-4
 .تشتَ القواعد و الأنظمة الصارمة في البتَوقراطية إلذ أدنى مستوى مقبوؿ -1-5
في الشركات التجارية، بزتار الشركات عملائها الدستهدفتُ. من ناحية أخرى، من الصعب برديد عملاء  -1-6

 .الدؤسسات الحكومية دوف إثارة قضية مثتَة للجدؿ من الناحية السياسية
مشكلات التنفيذ فيما يتعلق بكل من أبعاد إدارة الجودة الشاملة  1999و آخروف  (frank)قيم 

 :العشرة
 :دعم الإدارة العليا 

يعد دعم الإدارة العليا أحد العوامل التي بردد لصاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة. الإدارة العليا الدسؤولة عن 
، العموميةالتأكد من برقيق الأىداؼ و الغايات التنظيمية من خلاؿ خلق الرؤية و القيم و الدافع. في الخدمات 

رين و لكن كمحتًفتُ و كبار السن، ىذا الشرط يعقد ىناؾ ميل لدى الدوظفتُ لعدـ التفكتَ في أنفسهم كمدي
ىي أكثر قلقا بشأف خفض التكاليف من الجودة. يتم تعيتُ الجودة على  العموميةعملية صنع القرار. الخدمات 

 .الأرجح من خلاؿ الدتطلبات الفنية و التنظيم
 :علاقات العملاء 

منتجاتهم أو خدماتهم. في الدنظمات تعريف العملاء في الشركات الخاصة ىم الشخص الذي يشتًي 
 .الحكومية، العملاء ىم المجتمع بأكملو. في مرحلة ما لا تتناسب الاحتياجات الفردية مع الحاجة الاجتماعية
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 :علاقة المورد 
، يتم اختيار الدوردين و فحصهم فيما يتعلق بالدتطلبات القانونية. و بالتالر، يتعتُ العموميةفي الخدمات 

 .ين تقييد الطلب بناءً على الإجراءات القانونيةعلى الددير 
 :إدارة القوى العاملة 

الدؤسسات الحكومية، يتُوقع من الدوظفتُ القياـ بالعمل فقط بناءً على الوصف الوظيفي، و بالتالر  في
تكوف مرونة الوظيفة لزدودة. سيؤدي ذلك إلذ ظهور مشكلة، خاصة بالنسبة لتلك التي براوؿ تطبيق إدارة الجودة 

 يرغبوف في القياـ بأعماؿ معينة. الشاملة لأف بعض الدوظفتُ قد لا
 واقف الموظف و السلوؾ:م 

تواجو الدنظمات العامة صعوبات في تنفيذ أنظمة التحفيز، مثل الدكافآت و الحوافز. تتضمن الأسباب 
القياس غتَ الواضح للأداء الفردي أو الجماعي، و الديزانيات الثابتة، و الدعارضة النقابية. يعتمد التًويج على 

 .الأقدمية بدلًا من الأداء
  المنتج و / أو الخدمة:عملية تصميم 

 .الذيكل الصلب في الدنظمات الحكومية يجعل التنسيق بتُ الإدارات التي تشارؾ في عملية التصميم صعبا
 :إدارة عملية التدفق 

تقتًح إدارة الجودة الشاملة تطبيق أدوات التحستُ الإحصائي و غتَ الإحصائي. تستخدـ الأنظمة و 
 .مع الدتطلبات القانونيةالأدوات و التقنيات فقط لتتوافق 

 :بيانات الجودة و الإبلاغ 
 .توفر الدعلومات في الدنظمات الحكومية ىو الوظيفة الرئيسية، لعملية صنع القرار و الشفافية

 :دور قسم الجودة 
في الدؤسسات العامة، يتم برديد الجودة الدراد برقيقها بدوجب القانوف و الجهات التنظيمية بدلًا من 

 .الدستهلكتُ
 :المرجعية 

الدنظمات الحكومية لديها التزامات لجعل التحستُ باستمرار. تستخدـ الدنظمات غتَ الحكومية القياس 
 لتحستُ الكفاءة.

 :العموميةتطبيقات إدارة الجودة الشاملة في الخدمات  -2
اقتًحت  ،التنظيميكانت ىناؾ العديد من الأبحاث التي تدرس العلاقة بتُ إدارة الجودة الشاملة و الأداء 

بعض الأبحاث إدارة الجودة الشاملة كمورد استًاتيجي يوفر ميزة تنافسية مستدامة و يولد قيمة اقتصادية و تشتَ 
 دراسات الأغلبية إلذ وجود علاقة مباشرة بتُ لشارسات إدارة الجودة و الأداء. 
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ودة الشاملة هما التميز و قيادة التكلفة. أكثر أنواع الاستًاتيجيات التنافسية للأعماؿ شيوعًا في إدارة الج
 .)2013)مناؿ، جو، وشومينج ، 

لد تعد الخدمات الخاصة ىي القطاع الوحيد الذي يستخدـ إدارة الجودة الشاملة في لشارساتهم التنظيمية. 
اتها حاليا بتكييف إدارة الجودة الشاملة في عملي العمومية( ، حيث بذادؿ الخدمات 1996"يونس" و آخروف )

 بعض العناصر:
 أكثر تعقيدًا من حيث الذياكل الإدارية.  العموميةأصبحت الخدمات   -
 و الخاصة.  العموميةنهج الإدارة للمقارنة بتُ الخدمات  -
 أصبح الفرؽ بتُ القطاعتُ العاـ و الخاص غتَ واضح مع وجود وكالات تقدـ خدمات القطاع العاـ.  -
 و عملياتها من قبل السياسيتُ و الدستهلكتُ.  العموميةمراجعة الغرض من الخدمات  يتم -
 لشارسة الإدارة من الخدمات الخاصة لتحستُ صورتها.  العموميةتتعلم الخدمات  -
 يمكن لإدارة الجودة الشاملة تسهيل الاستًاتيجيات الحكومية الناشئة.  –
 .تيجيات بدوارد لزدودةالدديروف الدسؤولوف عن تنفيذ الاستًا -

( أنو ينبغي للمديرين التًكيز على العملية و ليس النتيجة حيث من 1990) (garyوcharles)اقتًح 
الأفضل إجراء برقيق مكثف في العملية بدلًا من التفتيش الشامل للنواتج. التفتيش الشامل ىو وسيلة قديمة و 

تكلفة إضافية  خاصة تكلفة إعادة الصياغة. يجب مراجعة كل مكلفة لدراقبة الجودة لاكتشاؼ العيوب، يؤدي إلذ 
 .في الخدمات العمومية خطوة من العملية و يجب أف يشارؾ كل شخص في الدؤسسة  في برستُ الإجراءات الحالية

، يعد بزفيض التكلفة أكثر أهمية من برستُ الجودة. يتم تعريف الجودة على أنها العموميةفي الخدمات 
ارة الجودة إد في(1999من الدتطلبات التي تطلبها الحكومة أو السلطة التنظيمية )فرانك وآخروف ،  الحد الأدنى

فورات في التكاليف و برستُ خدمات العملاء. إف الفشل في تطبيق إدارة الجودة الشاملة الشاملة تعتٍ برقيق و 
شكاوى  ،اليف عمليات الإصلاح مع تكاليف إضافية. تشمل ىذه التك العموميةسيؤدي إلذ معاناة الخدمات 

 1ارتفاع معدؿ دوراف العمالة و تكاليف التوظيف.  ،الأداء الدتدني للموظفتُ  ،مطالب الضماف  ،العملاء 
 :العمومية الخدمات تقييم ىلإ لخدم المبحث الثاني:

 بالدهاـ بالوفاء وظفالد قياـ كيفية من التحقق من شيء كل وقبل أولاً  موميةالع الخدمات تقييم يتألف
 يشتَ،و  وتكلفتها الاجتماعية فائدتها مقارنة خلاؿ ،من الدتخذة الإجراءات نتائج قياس طريق عن ، إليو الدوكلة
 على الضغط لشارسة الدمكن من بحيث .أفعالذا عن ومساءلة مسؤولة موميةالع الخدمات أف إلذ بوضوح التقييم
 ، الدشغلوف: الدصلحة أصحاب جميع مع إجراؤه يجب فعّالاً  التقييم يكوف لكيو  والجودة الأداء لتحستُ الدشغل

                                                           
1
 

https://www.academia.edu/34518069/A_Preview_of_Total_Quality_Management_TQM_in_Public_Services 



 الفصػػػل الأوؿ: الإطار النظري لتقييم الخدمة العمومية
 

 
17 

 ، والدتوسطة الصغتَة والشركات ، الأفراد الدستهلكوف) والدستهلكوف ، المحلية والسلطات ، العامة والسلطات
 .الديمقراطي للنقاش وخاضعة وشفافة علنية نتائجو تكوف أف يجب( ذلك إلذ وما ، والصناعة

 أساسيات تقييم الخدمات العمومية: المطلب الأوؿ:
 العموميةالإجراءات الرئيسية لتقييم الخدمة  -1

 ،إدارية و ليست منهجية، ىذه الإجراءات تتمحور حوؿ كيفية  إجراءاتالإجراءات الرئيسية للتقييم ىي 
إدارتو للتأثتَ بشكل أفضل على صنع القرار و تتمحور أيضا حوؿ  ،بزطيطو  ،برديد موقعو  ،مكاف إجراء التقييم 

 إدارة الأداء بدلا من قياسو فقط.
خلق الحوافز الدناسبة للتقييم على حد سواء جانب العرض و الطلب. جزء كبتَ من ىذه الإجراءات ىو 

 حيث كاف نشاط التقييم الداضي مدفوعًا بالإمدادات و نتيجة لذلك لد تستخدـ بشكل فعاؿ.
يأخذ نظاـ الإدارة العامة في نيوزيلندا وجهة نظر تقوؿ أنو يجب ألا تكوف ىناؾ حاجة لدبادرات أو قواعد خاصة  

ذا كانت الإدارة منظمة بشكل صحيح، سيضمن جميع الدشاركتُ أف لديهم الدعلومات اللازمة لابزاذ بالتقييم، إ
 القرارات و أغراض الدساءلة،

بصرؼ النظر عن الاستخدامات التي يجب وضع معلومات التقييم عليها، يبدو أف ىناؾ اثنتُ من 
 القضايا الرئيسية الأخرى:

إلذ أي مدى ينبغي أف يركز التقييم على الدسائل الاستًاتيجية بدلًا من القضايا التشغيلية، أو على  -1-1
النتائج، على عكس الدخرجات أو العمليات؟ في ىذه النقطة الاختَة استعمل النظاـ العملية التقييمية  بطريقة 

يمي من خلاؿ تقنيات مثل إدارة الجودة متزايدة لا سيما عندما يكوف ىناؾ اىتماـ في مرجعية  الأداء التنظ
الأنظمة الفعلية مع لرموعة من تلك المحددة بشكل معياري، أو  لتي تنطوي على مقارنة العمليات و الشاملة ا

 .الصعوبات في قياس النتائج التي تؤدي إلذ استخداـ تقييم العملية
ؤشرات؟ في بعض البلداف، يتم تطوير مثل ىذه كيف يرتبط التقييم بالنشاط الدتزايد لدقاييس الأداء أو الد-1-2

الدؤشرات مع قدر كبتَ من الحماس و لكن ربدا بدهارة أقل أو إدراؾ أف ىذه التدابتَ أو الدؤشرات، في حتُ أنها قد 
تكوف مؤشرات إیحائية لدستوى أداء البرنامج، لا تفسر سبب مستوى معتُ من الأداء، مثل ىذا التفستَ يتطلب 

متعمق لتطوير الفهم بتُ الروابط و بتُ الددخلات من خلاؿ الأنشطة أو العمليات، من خلاؿ  إجراء تقييم
 النتائج.و  الدخرجات

في وضع مبادئ توجيهية  ةوقد ألصزت دائرة الإدارة العامة التابعة لدنظمة التعاوف و التنمية الاقتصادي
يعكس وجهة نظرىا بأف ىناؾ حاجة لإزالة الغموض عن تقييم البرنامج و  لأفضل الدمارسات للتقييم. و ىذا

 التأكيد على إدارة أدائو، بدلا من الجوانب الدنهجية. قضايا مثل:
الأعلى  يشمل ذلك الحاجة إلذ دعم الدستوى: و الحاجة إلى توليد الطلب الفعاؿ على معلومات التقييم -

لكل من الدستوى السياسي و الإداري لطلب و استخداـ معلومات التقييم في صنع القرار. تم اقتًاح الحاجة إلذ 
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"العصي والجزر والخطب" العصي، مثل رفض التمويل إذا لد يتم التقييم، الجزر، مثل توفتَ الأمواؿ للتقييم أو 
م، و الخطب، من خلاؿ التبشتَ من خلاؿ الكلمة الدكتوبة و اشتًاط استخداـ جزء معتُ من أمواؿ البرنامج للتقيي

 الدنطوقة بأهمية التقييم.
التقييمات لا تقدـ إجابات نهائية، النتائج التي توصلوا إليها ىي عموما أكثر إقناعا من  :توليد توقعات واقعية -

 غتَ الواقعية حوؿ "الإجابات النهائية" قد تدفع بعض الناس إلذ التشكيك في قيمة التقييم. قاطعة. التوقعات
بحيث تصبح جزءًا منتظمًا من عملية صنع القرار. لكن  الحاجة إلى إضفاء الطابع المؤسسي على التقييم: -

لقضية الدهمة الدتمثلة في تضفي الطابع الدؤسسي على او  بسرين روتيتٍ أو "قائمة مراجعة"يجب ألا تتحوؿ إلذ 
الارتباط بعمليات صنع القرار، أين يجب أف یحدث ىذا، و إلذ أي مدى ينبغي ربطو بعملية الديزانية؟ يقتًح البعض 
أف عملية الدوازنة، بسبب أفقها القصتَ، معادية بطبيعتها لاستخداـ التقييم، يشتَ آخروف إلذ أف الديزانية ىي 

ة لتخصيص الدوارد، و أف التقييم قد يكوف لو تأثتَ ضئيل ما لد يتم ربطو. أيا كاف الحكم عملية صنع القرار الرئيسي
على ىذه النقطة، فهناؾ بلداف )الولايات الدتحدة الأمريكية و كندا( توضح قدرة و نشاط التقييم بشكل كبتَ، و 

 التي كاف لذا تأثتَ لزدود بسبب عدـ ارتباطها بعمليات صنع القرار.
ىل يجب أف يتًكز التقييم في الوكالات الدركزية مثل وزارة الدالية؟ ىل يجب أف تكوف موجودة في  يم:أین نق -

الدكاتب الدركزية لوزارات الإنفاؽ؟ ىل يجب أف يتم التقييم بشكل أساسي من قبل وحدات التشغيل؟ ما ىو دور 
يقة لستلفة. إلذ أي مدى يجب أف يكوف مؤسسات التدقيق الخارجية و الداخلية؟ ىذه الأسئلة يمكن صياغتها بطر 

التقييم داخليًا بدلًا من الدوقع الخارجي؟ إلذ أي مدى ينبغي أف يتم ذلك من قبل مقيمتُ متخصصتُ بدلًا من 
موظفي البرنامج؟ استنتاج منظمة التعاوف الاقتصادي و التنمية ىو أف التقييم يمكن، و ربدا، ينبغي أف يكوف 

 اكن الدختلفة.موجودا في عدد من الأم
و ربدا ينبغي أف تشغل قدراً كبتَاً من لرهود التقييم الكلي مثل التنفيذ الفعلي  :تخطيط التقييمات ىو المفتاح -

 للتقييم. إذا لد يعالج التقييم الأسئلة الصحيحة، فقد يضيع.
قد يكوف ىناؾ بعض البرامج التي لن تستخدـ الحكومات من خلالذا التقييمات بشكل  التقييم:  ضماف أىمية -

كبتَ في ابزاذ القرارات. ينبغي توجيو موارد التقييم النادرة إلذ الدناطق التي يكوف من المحتمل أف يكوف لذا تأثتَ 
 ستمرة أو الجديدة.فيها. قد يكوف ىناؾ اىتماـ أقل بتقييم البرامج الدكتملة، على عكس البرامج الد

الدشكلات التي تنشأ ىنا ىي مدى احتواء التقرير على توصيات التواصل بالنتائج بطریقة مناسبة مهمة أیضا:  -
بالإضافة إلذ النتائج، و ما إذا كاف يجب أف يكوف التقييم متاحًا للجمهور أـ لا. رغم أف الشفافية قد تكوف 

 ا دفاعيًا بدلًا من برستُ الأداء.مهمة للمساءلة، إلا أنها قد تثتَ سلوكً 
يبدو أف ىناؾ اتفاقاً عامًا على أف أصحاب الدصلحة، مثل  ضماف إشراؾ أصحاب المصلحة المناسبين: -

الدوظفتُ و الدستخدمتُ )العملاء( في البرنامج، قد يقدموف معلومات مفيدة للتقييم، و لكن من خلاؿ التشاور 
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و أف تدابتَ رضا العملاء ىي جانب متزايد الأهمية من التقييمات، لشا يعكس زيادة بدلًا من الدشاركة الدباشرة. يبد
 التًكيز على الحكومة الدوجهة لضو الدستهلك، لكن رضا العملاء لا يمكن أف يكوف معيار الحكم على البرنامج.

ية الدنهجية، مع و ىذا يتطلب أف يكوف التقييم سليما من الناح ضماف جودة تقنية عالية من التقييمات: -
إعطاء الاعتبار اللازـ للقيود الدفروضة على الدعلومات و غتَىا من الشروط. يجب أف تكوف التقييمات موضوعية 
قدر الإمكاف و لا تتأثر بشكل غتَ ملائم بالدصالح الخاصة لأصحاب الدصلحة و لا بإحساس الدقيمتُ 

التوصل إلذ استنتاج معتُ. قد تكوف الدراجعات  الاستشاريتُ بأف الشخص الذي يدفع رسومهم يتوقع منهم
الداخلية للجودة للتقييمات قبل الانتهاء منها آلية مفيدة في الحفاظ على الجودة، توجد أيضًا مراجعات خارجية 
لجودة التقييمات، على سبيل الدثاؿ: لرلس العلوـ الفرنسي و عمل تقييم الدراجعتُ العامتُ في أستًاليا و كندا في 

جعة جودة التقييمات من قبل الوزارات. طورت جمعيات التقييم الدهتٍ أيضًا مدونات أخلاقية لاستخدامها في مرا
 1إجراء التقييمات

 :العموميةأىداؼ تقييم الخدمة -2
 2أىداؼ نذكر منها: عدة العموميةلتقييم الخدمة 

 الخدمة العامة التشريعية و التنظيمية الأخرى.  توفتَ الخدمة العامة بوصفات لتسهيل طرح قوانتُ تقييم و رصد -
 .الدستفادةتزويد النظاـ بالوثائق، تقدنً ردود الفعل و نشر النتائج و الدروس  -
 توفتَ آليات لدعم تنفيذ نظاـ فعاؿ للرصد و التقييم و التوجيو. -
 .العموميةالتقييم التابع للخدمة فيما يتعلق بتنفيذ نظاـ الرصد و  احتًاـ الأنشطة التي يتعتُ القياـ بها -
 لتوفتَ أدوار و مسؤوليات واضحة لدختلف أصحاب الدصلحة في سياؽ الرصد و التقييم. -
 :العموميةتحدیات تقييم الخدمة  -3
 عدـ وجود نظاـ إحصائي متكامل مدفوع بالأولويات الاستًاتيجية مع مؤشرات الدخرجات و النتائج. -
 .)موثوقة و منسقة )الازدواجية في طلبات الدعلومات إلذ الدوائر / الدقاطعاتعدـ وجود آلية إبلاغ -
 معظم الإدارات الحكومية لد تقم بعد بالرصد و التقييم الدؤسسي. -
 نقص التمويل الكافي لإجراء التقييمات. -
 التوازف بتُ جانب العرض و الطلب في عمليات الرصد و التقييم.-
 و إرشادات غتَ كافية لإجراء عمليات الرصد و التقييم.  عدـ وجود دعم إداري -
 3 مراجع و شبكات غتَ كافية. -
 :العموميةفوائد تقييم الخدمة  -4

                                                           
1
 Keith mackay, Public Sector Performance— The Critical Role of Evaluation, The World Bank Washington, 

D.C. 1998,p15. 
2
 An molepo, presentation to the monitoring and evaluating learning network, South Africa reserve bank 

conference centre, 15 february2011, p11.  
3
 AN molepo ,  presentation to the monitoring and evaluating learning network ,op cit ,p26. 
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 1فوائد ندكر منها ما يلي: العموميةلتقييم الخدمة 
 .التغذية العكسية من طرؼ الدستخدـ الدباشر و الدوضوعي لدقدـ الخدمة 
  .يصبح أصحاب الدصلحة المحليوف مشاركتُ نشطتُ و ليس لررد مصادر للمعلومات 
 .زيادة الوعي بالحقوؽ و الاستحقاقات بتُ أفراد المجتمع 
 .برستُ جودة الخدمات و الأشغاؿ العامة 
  ،أصبح الدواطنوف لسولتُ من مساءلة الحكومات  مسلحتُ بالدعرفة الدولدة بدوضوعية و الدعلومات الكمية

 ومقدمي الخدمات.
 :العموميةالدروس المستفادة من تقييم الخدمة -5

 2ما يلي: العموميةأظهرت بذربة تقييم الخدمة 
يعد توليد معرفة دقيقة حوؿ بذارب الدستخدـ و تصوراتو شرطا مسبقا حاسما للمطالبة بإصلاحات في آليات -

 .العمومية تقدنً الخدمات و الدساءلة العامة لدقدمي الخدمات
 تتوقف فعالية أدوات الدراقبة و التقييم التشاركية على مشاركة مقدمي الخدمات في العملية منذ البداية.-
 إف درجة استجابة مقدمي الخدمات لنتائج مراقبة و تقييم الدواطنتُ ىي مفتاح لصاح ىذه الدبادرات.-
 للضغط على الحكومة من أجل الإصلاحات.يلعب الإعلاـ دوراً مهمًا في نشر النتائج و تعبئة الرأي العاـ -
مثل العديد من الأدوات الأخرى، لكي يكوف التقييم  أكثر فاعلية يجب أف تصبح سمة منتظمة و أف تصبح  -

 مؤسسية على الرغم من أف التدخلات التي تتم مرة واحدة يمكن أف تؤدي أيضًا إلذ تأثتَات مرغوبة.
تقييم على بسكتُ الدواطنتُ من خلاؿ إمكاناتهم للحصوؿ على مساءلة في سيناريو مثالر، تعمل مبادرات ال -

 ،الوكالات الحكومية. و مع ذلك، فإف لصاحهم يعتمد على اعتماد نهج شامل في الغالب بغض النظر عن الطبقة 
مع و الدين. و إلا، فإف ىذه الأدوات تتعرض لخطر التمزؽ و السيطرة على قطاعات قوية في المجت،العرؽ ، الجنس

 زيادة تفاقم التفاوتات الاجتماعية القائمة على التباين.
و مكننة  و  يعد الخيار الدشتًؾ للأداة و منظمات المجتمع الددني من قبل الحكومة و ما ينتج عنها من رمزية -

 نقص الدلكية بتُ الدواطنتُ خطراً آخر برملو ىذه الأدوات معهم.
 العموميةتقييم الخدمات نماذج  :ثانيالمطلب ال

ة عامة ،مع فتنادا من نماذج تقييم الخدمة بصسن النماذج ايعتمد تقييم الخدمة العمومية على لرموعة م
 .ما يلييتم التطرؽ إلذ بعض ىذه النماذج فيوس .بالخدمات العمومية إضافة الدتغتَات الخاصة

  (Gro'nroos  1984) نموذج الجودة التقنية والوظيفية -1

                                                           
1
 PG Exchange- Tool Category: Monitoring and Evaluation of Public Services, 

https://www.civicus.org/documents/toolkits/PGX_H_M&E%20of%20public%20services.pdf,p2. 
2
 PG Exchange- Tool Category : Monitoring and Evaluation of Public Services 

https://www.civicus.org/documents/toolkits/PGX_H_M&E%20of%20public%20services.pdf,p2-3 

https://www.civicus.org/documents/toolkits/PGX_H_M&E%20of%20public%20services.pdf
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في فهم تصور الدستهلك و جودة الخدمة. یحدد الدؤلف ثلاثة مكونات لجودة  الدنظمةمن أجل لصاح 
 1 .(1الخدمة، وىي: الجودة التقنية، الجودة الوظيفية و الصورة )الشكل 

 (Gro'nroos  1984) والوظيفية التقنية الجودة نموذج: )1( الشكل
 
 
 
 
 

  
  

 
 
 
 

source : Nitin Seth, S.G. Deshmukh, Prem Vrat, (2005) "Service quality models: a review, 

Article in International Journal of Quality & Reliability Management, December 2005,p916. 

 جودة نماذج بشأفPrem Vrat (2005 ) و Nitin ، Deshmukh بو قاـ الذي التجريبي العمل في
 لستلفة أبعاد ذات خدمة سياقات في لستلفوف مؤلفوف افتًضها التي الخدمة لجودة من النماذجالعديد  وجد ، الخدمة

 نموذجو في(. 1984) (Christian Grönroosؿ ) والوظيفية الفنية الجودة نموذج ىو الدؤلفوف وجده نموذج أوؿ. 
  والصورة الوظيفية الجودة ؛ التقنية الجودة: وىي الأبعاد ثلاثية بنية اأنه ىعل جودة الخدمة تصميم تم

 إلذ تؤدي لذا الددركة الخدمة جودة مقابل للخدمة الددرؾ للأداء العملاء تقييمات أف Grönroos عتقدإ 
 شركة مع لتفاعلو نتيجة فعليًا العميل عليو یحصل ما جودة بأنها الفنية الجودة يشرح بحيث الخدمة جودة من قدر

 ىذا ،الفنية النتيجة على یحصل كيف ىي الوظيفية الجودة. الخدمة لجودة وتقييمو لو بالنسبة مهم الأمر الخدمات
 . تلقاىا التي الخدمة في ولآرائو لو مهم
 أف توقع ويمكن ، الخدمات لشركات للغاية مهمةالسمعة  جودة ذات أنها على إليها الإشارة يمكن التي الصورة تعد

 التقاليد مثل عوامل ذلك في بدا للخدمة والوظيفية الفنية الجودة خلاؿ من رئيسي بشكل الصورة ىذه تتًاكم
 .العامة والعلاقات التسعتَ، الشفرة لمات،كو الأيديولوجية،

                                                           
1
 Simon Nimako,Francis Donkor, Confirmatory factor analysis of service quality dimensions within mobile 

telephony industry in Ghana, January , Article, January,p200,2012. 

جودة الخدمة 

 المدركة
الخدمة 

 المدركة

 الخدمة

 المتوقعة

 الصورة

 الجودة الوظيفية الجودة التقنية

 البيع الإعلان،) التقليدية التسويق أنشطة

 و( التسعير العامة، العلاقات الميداني،

 ،التقاليد طريق عن الخارجي التأثير

 .الفم كلمات و الأيديولوجية

 كيف لماذا
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 مقارنةً  البحثية السياقات من العديد في واسع نطاؽ على وتطبيقو اعتماده يتم لد النموذج ىذا أف من الرغم على 
 أوصوا طبقو ىذا النموذج الذينJames) ) وBozorgi، ( (Gi-Du) ) مثل الدؤلفتُ من قلة  SERVQUAL بػ
 1و من ىنا يمكن تلخيص الأبعاد الثلاثة كما يلي: أخرى إعداداتو لكن بب

 للعميل لتفاعل مع شركة الخدمات و ىو مهم بالنسبةاىي جودة ما ىو في الواقع نتيجة  الجودة التقنية: -
 .لتقييمو لجودة الخدمة

ىذا مهم بالنسبة لو و لآرائو في  ،على الدخرجات الفنيةالعميل  ىي كيفية حصوؿالوظيفية:  الجودة  -
 الخدمة.

مهمة جدًا لشركات الخدمات و يمكن توقع أف يتم بناؤىا بطريقة تقنية و وظيفية أكثر )التقاليد الصورة:  -
 و الأيديولوجية و كلمات الشفرة و التسعتَ و العلاقات العامة(.

 : GAP ( parasuraman et  al  1985) الفجوات جذ نمو   -2
 أبعاد جانب إلذ الأداء و التوقعات بتُ الاختلافات وظيفة ىي الخدمة جودة أف Parasuraman اقتًح

 التي النفسية للعمليات تفستَىا في الفجوة نظرية إليها استندت التي الدرتكزات أىم أحد الددخل ىذا يعتبر. الجودة
 بتُ الفرؽ أف أساس على الددخل ىذا ويقوـ عليها، والحكم الخدمات جودة بقياس العميل خلالذا من يقوـ

 2.الخدمة جودة مستوى یحدد الخدمة لتلك الفعلي إدراكهم وبتُ الخدمة بشأف العملاء توقعات
 ما وبتُ للزبوف فعلا الدقدمة الخدمة مستوى بتُ التطابق بددى يقاس الخدمة جودة مستوى فإف ىنا ومن

 فيو يوضح نظريا مفهوما يطور أف استطاع الذي gronroosالفكري  النهج ىذا خط في سار قد و .بشأنها يتوقع
 عليو و .للخدمة الفعلي الأداء بتُ و ، يتوقعونها التي الخدمة بتُ مقارنة بعقد يقوموف الخدمية الدؤسسات زبائن أف

 الزبائن قبل من الددركة الخدمة الدتوقعة الخدمة بتُ )الفجوة( تباين مدى على يعتمد الخدمة لجودة الزبائن إدراؾ فإف
 3:التالر النحو على تقاس الخدمة جودة فإف عليو وبناء

 مرضية من أقل تكوف الخدمة جودة فإف ،)الفعلية( الددركة الخدمة من أكبر الدتوقعة الخدمة جودة كانت إذا -
 الزبائن؛ جانب من الإطلاؽ على قبولذا عدـ لضو وتتجو

 مرضية؛ تكوف الجودة فإف الفعلية الخدمة لجودة مساوية الدتوقعة الخدمة جودة كانت إذا -
 وتتجو مرضية من أكثر تكوف الخدمة جودة فإف الفعلية الخدمة جودة من أقل الدتوقعة الخدمة جودة كانت إذا -

 .المحدد الددى على الدثالية الجودة لضو بالتالر

                                                           
1
 Simon Nimako,Francis Donkor, Ibid. 

2
لإقتصادية و سفياف مسالتة، الأساليب التسويقية لقياس جودة أداء الخدمات التأمينية باستعماؿ النماذج السلوكية من وجهة نظر العميل,كلية العلوـ ا  

 .072-074 ص ،7102 ،17 العدد ، التسيتَ وعلوـ الاقتصادية العلوـ ةلرل  ،1التجارية و علوـ التسيتَ,جامعة سطيف

3
 سفياف مسالتة، الدرجع نفسو. 
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 بتُ لفجوة نتيجة تنشأ الخدمات جودة قياس مشكلات أف (berry 1988) بها قاـ التي الدراسات أوضحت وقد
 في تتكوف الفجوة تلك أف الباحثوف أوضح ،كما التوقعات لتلك الخدمية الدنظمات إدراؾ وبتُ العميل توقعات
 لر:التا(2)  الشكل في نميزه ما وذلك فجوات خمسة من حقيقتها

 الفجوة تحليل أساس على الخدمة جودة نموذج: (2)الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Source : Charles Mwatsika , James Kamwachale Khomba, Understanding MBA service quality in 
postgraduates’ own terms: An exploratory analysis of top-of-the mind definition, Full Length 

Research Paper, African Journal of Business Management, 15 November, 2013,p4410. 

 من العلوي الجزء لصد حيث الخدمات جودة وقياس لتحديد الخمس الفجوات نموذج أعلاه الشكل يبرز
 :يلي كما فهو الفجوات تلك تفستَ أما الخدمة بدقدـ يختص السفلي الجزء بينما بالزبوف، يتعلق الشكل

 العميل، لتوقعات الإدارة إدراؾ وبتُ الخدمة، لدستوى العميل توقعات بتُ الاختلاؼ عن تنتج :الأولى الفجوة -
 وربدا الدتوقعة، العملاء ورغبات احتياجات برديد عن الإدارة عجز ذلك في ي الرئيس السبب يكوف ما وغالبا
 ابزاذ عليو يتًتب الذي الأمر الدطلوب، الأداء مستوى يدركوف لا ولكنهم العميل احتياجات الدديروف يدرؾ

 وتعد باىظة، لتكاليف وبرملها الخدمية الدؤسسة موارد استغلاؿ سوء إلذ تؤدي التي الخاطئة القرارات من لرموعة
 للجودة العميل توقعات عن وموضوعية دقيقة معلومات اكتساب ىي الفجوة ىذه لسد الأساسية الوسيلة

 .الدطلوب الأداء ومستوى
 بالفعل، الدقدمة الخدمة مواصفات وبتُ العميل لتوقعات الإدارة إدراؾ بتُ الاختلاؼ عن تنتج :الثانية الفجوة -

 نتيجة ذلك يكوف وقد الدقدمة، الخدمة في لزددة أداء مواصفات إلذ العميل توقعات ترجمة عن لإدارة ا عجز بدعتٌ
 التي الخدمات في الشديد والتنوع العملاء، توقعات وتقدير بالطلب التنبؤ بصعوبة تتعلق قد التي القيود لبعض

         
 

                   

 الخدمة المدركة

 التقدیم والأداء الفعلي
 مقدـ الخدمة

 الخدمة المتوقعة

 الخبرة السابقة الحاجات الشخصية

الاتصالات الخارجية 
 بالمستهلك

 ادراكات الإدارة لتوقعات المستهلك

 ترجمة الادراكات

الاتصالات بالكلمة 
 المنقولة

 1الفجوة 

 2الفجوة 

 5الفجوة 

 3الفجوة

 4الفجوة 
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 توقعات تعكس أداء ومعدلات أنماط وضع ىي الفجوة ىذه لسد الأساسية الوسيلة وتعد الدؤسسة، يقدمها
 .الخدمة لجودة بالنسبة العملاء

 المحددة، الجودة مواصفات وبتُ بالفعل الدقدمة الخدمة مواصفات بتُ الاختلاؼ بسبب وتنتج :الثالثة الفجوة -
 توافر عدـ بسبب وذلك المحددة الأداء ومعدلات للمواصفات وفقا الخدمة إنتاج على الدؤسسة قدرة عدـ بدعتٌ

 ىذه ولسد .متقدمة تكنولوجيا على الاعتماد عدـ أو الكافية النظم توافر عدـ أو الدوظفتُ لدى اللازمة الدهارات
 .لآخر وقت من الأداء تقييم ضرورة على علاوة والكافية اللازمة الدوارد توافر ضرورة يتطلب الأمر فإف الفجوة

 الدؤسسة وعدت التي الخدمة مواصفات بتُ و بالفعل الدقدمة الخدمة بتُ ما الفجوة تعكس :الرابعة الفجوة -
 ظهور في سيالرئي والسبب )التسويق مسئولر/الإعلانات(الخارجية الاتصالات طرؽ خلاؿ من قبل من يقدمها بأف
 لستلف بتُ التنسيق يجب الفجوة ىذه ولسد .الخدمات تسويق و الإنتاج نشاط بتُ التنسيق عدـ ىو الفجوة ىذه

 .بو العميل وعد تم ما تنفيذ يتم بحيث الدؤسسة أقساـ
 العملاء توقعات بتُ تنشأ التي الرئيسية الفجوات ىذه أوكل بعض حدوث نتيجة وبردث :الخامسة الفجوة-

 . للخدمة الفعلي الأداء وبتُ
 ويمكن فيها تتميز أف يمكن التي المجالات بدعرفة الدؤسسة يمكن  Servqualالخمس  الفجوات جذ نمو  استخداـ إف

 لتحستُ الأسلوب ىذا استخداـ يمكن كما الدنافستُ مع الأداء لدقارنة أو الزمن مع الجودة لتوجيو استخدامو
 1.العملاء رغبة وتلبي ي ترض التي الجودة مستوى إلذ بالخدمة الوصوؿ و الأداء

 (: Spreng and Mackoy ،1996نموذج جودة الخدمة المدركة ورضاىا ) -3
" الخدمة بتفوؽ يتعلق موقفًا أو عالديًا، حكمًا( "Parasuraman) بواسطة الددركة الخدمة جودة تعريف يتم

، ؛ Boulding ، Bolton and Drew) التعريف ىذا مع الخدمة جودة أدب في الباحثتُ من العديد ،ويتفق

Cronin and Taylor .) 
 على تنطوي التعاريف  معظم أف إلا ، الرضا تعريف بشأف واضح إجماع وجود عدـ من الرغم على

 ." عاطفية أو فعالة أو تقييمية استجابة"
 وبعض الخدمة أداء بتُ يقارنوف الدستهلكتُ أف فكرة الخدمة وجودة الرضا أدبيات من كل أكدت

 معايتَ تستخدـ أنها ىو والرضا الددركة الخدمة جودة بتُ التمييز أفعلى  حافظتبحيث نلاحظ أنها  .الدعايتَ
 . للمقارنة لستلفة

 ىو الرضا تشكيل في الدقارنة معيار بأف( Bitner،Parasuraman،Zeithaml)  الدؤلفوف ىؤلاء جادؿ 
 لدقارنة نتيجة ىي الددركة الخدمة جودة أف حتُ في ، سيحدث أنو الدستهلك يعتقد ما أو ، التنبؤية التوقعات

 .توفتَه الدؤسسة على يتعتُ أنو الدستهلك يشعر وما الأداء

                                                           
1
 ، المرجع نفسه.مسالتة سفيان 
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 الجودة تصورات إذا كانت أنو oliver يجادؿ ، والرضا الخدمة جودة دمج یحاوؿ مفاىيمي نموذج في 
 بأبعاد يتعلق فيما) التنبؤية للتوقعات تأكيد ىي للرضا السابقة السوابق فإف ، العليا للمثل تأكيد ىي السابقة
 . لستلفة معايتَ تستخدـ لأنها الدتصورة والجودة( الجودة وعدـ الجودة

 ، ذلك ومع. لو الفرد توقع من أفضل الأداء كاف إذا الدنخفضة الجودة عن راضيا يكوف أف للمرء يمكن
 ".ضروري أمر للرضا التنبؤية والتوقعات للجودة الدثالية التوقعات استخداـ من التحقق"...  أف على oliver ينص

. الرضا برقيق في الأداء بو يقارف الذي الدعيار مسألة عن واسع نطاؽ على الدستهلك رضا أبحاث فحصت
 القيم ، العليا والدثل ، الخبرة على القائمة الدعايتَ مثل  الأخرى الدعايتَ من عدد واختبار اقتًاح تمفي ىذه الأبحاث ,
 و Spreng and Dixon and Woodruff، demons، Schumann،bard) وغتَىا  الإنصاؼ ، الرغبات ،

Bums....)1 
( برستُ فهم جودة الخدمة الدتصورة و رضا 3)الشكل  ورضاىا الددركة الخدمة جودة نموذجیحاوؿ 

(. يسلط النموذج الضوء على تأثتَ التوقعات، و رغبات oliverالدستهلك. ىذا النموذج ىو تعديل لنموذج )
العملاء. يتم قياس ىذه  الأداء الدتصورة، و التوافق الدطلوب و تأكيد التوقع على الجودة الشاملة للخدمة و رضا

من خلاؿ لرموعة من عشر سمات لتقدنً الدشورة )الراحة في برديد موعد، ودود للموظفتُ، و الدستشار الذي 
استمع إلذ أسئلتي، و قدـ الدستشار معلومات دقيقة، و معرفة الدستشار، و كانت النصيحة متسقة، و ساعد 

الدستشار في اختيار الدورات الدناسبة للعمل، و كاف الدستشار الدستشار في فتًة طويلة بزطيط النطاؽ، ساعد 
 2مهتمًا بالحياة الشخصية، و كانت الدكاتب لزتًفة(.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 RICHARD A. SPRENG, ROBERT D. MACKOY, An Empirical Examination of a Model of Perceived Service Quality 

and Satisfaction, Journal of Retailing, Volume 72(2), 1996, pp. 201-214 
2
 Nitin Seth, S.G. Deshmukh, Prem Vrat, (2005) "Service quality models: a review,p 925. 
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 (Spreng and Mackoy ،1996) ورضاىا المدركة الخدمة جودة نموذج :(3)الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

source : Nitin Seth, S.G. Deshmukh, Prem Vrat, (2005) "Service quality models: a review, 

Article in International Journal of Quality & Reliability Management, December 

2005,p925. 

PCP)  و المحيطية المحوریة ،الأساسية السماتنموذج  -4
) (Philip and Hazlett ) (1997:) 

بالنظر إلذ الطبيعة الدتداخلة لدناىج مدارس الخدمات في بلداف الشماؿ الأوروبي وأمريكا الشمالية ،  
لرهودًا  (Hazlettو  Philip) عدة نماذج متكاملة لجودة الخدمة. يبقى النموذج الذرمي الذي اقتًحو توجد الآف

ملحوظاً في ىذا الصدد. اقتًحوا نموذجًا ىرميًا في شكل ىرـ يستند إلذ ثلاث فئات رئيسية من السمات:  بحثيًا
يمكن  P-C-P ، والدعروفة باسم نموذج سمات خدمة المحيطيةالمحورية ، والسمات الأساسية والسمات  السمات

ات شركة خدمات. يتشابو برديد تعريف ىذه الدستويات الدرتبة بشكل جيد على أنها مدخلات وعمليات ولسرج
 .إلذ ثلاثة مستويات ىرمية في بعض النواحي مع نموذج أنظمة الدؤسسة النموذج

يتم تعريف السمات المحورية )الإخراج( ، الدوجودة في الجزء العلوي من الذرـ ، بأنها "الدنتج النهائي" أو 
 (. يمكن وصف السمات الأساسية ، التي تتمحور حوؿ السماتHazlettو  Philipمن لقاء الخدمة ) ""الإخراج

 المحورية ، على أنها دمج الأشخاص والعمليات والبنية التنظيمية للخدمة التي من خلالذا يجب على الدستهلكتُ
 و  Philip)(. يجادؿ Hazlett و   Philipالتفاعل والتفاوض حتى يتمكنوا من برقيق أو تلقي السمة المحورية )

Hazlett 1997 التي يمكن تعريفها بأنها  المحيطية( أيضًا بأف الدستوى الثالث من النموذج يركز على السمات
 "الإضافات العرضية" الدصممة لجعل التجربة الكاملة للمستهلك متعة كاملة.

                                                           
 PIVOTAL, CORE, PERIPHERAL , ATTRIBUTES 

 أداء مدرؾ

 التوقعات

 الرغبات

توقعات غير  الرضا العاـ
 مؤكدة

 رغبات
 التطابق

جودة الخدمة 
 الشاملة
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 :البحث على الآثار بعض لذا P-C-P نموذج فرضية فإف ، ذلك ومع
 بعض تعالج لا الأخرى والنماذج SERVQUAL في الأبعاد لأف بالخدمة خاصة أبعاد لتطوير حاجة ىناؾ ، أولاً  

 (. Hazlett و Philip) كاؼ بشكل الفردية الخدمات قطاعات بتقييم الدرتبطة أهمية الأكثر الدشكلات
 والخدمة الدتوقعة الخدمة بتُ الفرؽ ىي الددركة الخدمة جودة أف( Hazlett و Philip) إدراؾ من الرغم علىثانيا ، 
 بتُ" الفجوة" لقياس واحد مقياس استخداـ يجب بأنو يجادلاف أنهما إلا ،( Taylor و Cronin) مثل ، الددركة

 1.منفصلة جداوؿ من اثنتُ من بدلا ، والتصورات التوقعات
شكل ىيكل ىرمي يعتمد على ثلاث فئات رئيسية من السمات لزورية،  يقتًح الدؤلفوف نموذجًا يأخذ

(، تتألف كل خدمة من ثلاث مناطق متداخلة حيث الغالبية العظمى 4أساسية و لزيطة. وفقًا للنموذج )الشكل 
أنها  من الأبعاد و الدفاىيم التي استخدمت حتى الآف لتحديد جودة الخدمة. يتم تعريف ىذه الدستويات الدرتبة على

 لزورية )الدخرجات(، الأساسية و المحيطية )بسثل بشكل مشتًؾ الددخلات و العمليات(.
تعتبر السمات المحورية، التي تقع في القلب، السمات الأكثر تأثتَا على سبب قرار الدستهلك التعامل مع    

ا "الدنتج النهائي" أو "الإخراج" من منظمة معينة و لشارسة التأثتَ الأكبر على مستويات الرضا. يتم تعريفها على أنه
لقاء الخدمة، بعبارات أخرى، ما يتوقع الدستهلك برقيقو و تلقيو، و ربدا "التخلص منو" عند اكتماؿ عملية الخدمة 

 .على النحو الواجب
يمكن وصف السمات الأساسية، التي تتمحور حوؿ السمات المحورية، على أنها دمج الأشخاص و 

ية التنظيمية للخدمة التي من خلالذا يجب على الدستهلكتُ التفاعل و / أو التفاوض حتى يتمكنوا العمليات و البن
 من برقيق / تلقي السمة المحورية.

يركز الدستوى الثالث من النموذج على السمات المحيطية التي يمكن تعريفها بأنها "الإضافات العرضية" أو 
الخدمة و جعل التجربة الكاملة للمستهلك متعة كاملة. عندما يقوـ  الزخرفة الدصممة لإضافة "استدارة" للقاء

الدستهلك بإجراء تقييم لأي لقاء للخدمة، فإنو يشعر بالرضا إذا تم برقيق السمات المحورية، و لكن مع استخداـ 
 2الخدمة بشكل متكرر قد تصبح السمات الأساسية و الطرفية تكتسب أهمية.

 
 
 
 

 

                                                           
1
 Ernest Emeka Izogo, DETERMINING THE IMPACT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER 

SATISFACTION AND LOYALTY: A STUDY OF AUTOMOBILE REPAIR SERVICES SECTOR IN 

EBONYI STATE, Doctoral Thesis, p24. 
2
 Nitin Seth,op cit,p925. 
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 pcp (Philip and Hazlett 1997) سمة نموذج :(4)الشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

source : Charles Mwatsika , James Kamwachale Khomba, Understanding MBA service quality in 
postgraduates’ own terms: An exploratory analysis of top-of-the mind definition, Full Length 

Research Paper, African Journal of Business Management, 15 November, 2013,p4412. 

   (Frost and Kuma 2000)  نموذج جودة الخدمة الداخلية -5
 الأشخاص أو الدميزة التنظيمية الوحدات تقدمها خدمات أنها على الداخلية الخدمات تعريف يمكن

 السابق التعريف يتضمن 1(.Stauss) الدنظمة داخل للموظفتُ أو أخرى وحدات إلذ الأقساـ ىذه في العاملوف
 والتطوير البحث وإدارة ، البشرية الدوارد إدارة تشمل والتي ، الدؤسسة داخل الدتنوعة الخدمات من واسعة لرموعة
 التي الدشكلات بتُ من كاف. ذلك إلذ وما ، الصيانة ودعم ، الداخلية اللوجستية والخدمات ، التسويق وإدارات
 جودة حوؿ دراسات إجراء على الباحثتُ حفز ما وىو ، الداخلية الخدمة تقييم الاىتماـ من كبتَاً  قدراً  جذبت
 وجود إلذ( Reynoso and Moores, Caruana , Pitt) الباحثوف أشار ، مضت سنوات منذ. الداخلية الخدمة
 لقياس الجهود بعض حفز لشا ، للعملاء الدقدمة والخدمات الأعماؿ وأداء الداخلية الخدمة جودة بتُ إيجابية علاقة

                                                           
1
 Paulo Augusto Cauchick Miguel, ASSESSING INTERNAL SERVICE BY MEASURING QUALITY 

DIMENSIONS IN A MANUFACTURING COMPANY, Third International Conference on Production 

Research – Americas’ Region 2006,pp 6-8. 

 السمات المحيطية
 ستدارةات عرضية أو زخرفة مصممة لإضافة إضافا

 كاملة  بهجةللقاء الخدمة وجعل التجربة برمتها 

 السمة الأساسية
الأشخاص والعمليات والهيكل التنظيمي الذي یجب أف یتفاعل معو 

 المستهلك و یتفاوض من أجل تحقيق واستلاـ السمات المحوریة

 محوریةالسمات ال
الناتج من لقاء الخدمة، وىذا ما یتوقع المنتج النهائي أو 

 المستهلك تحقيقو وربما یسلبو من عملية الخدمة

 أىمية متزایدة لوزف السمات  
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 اقتًح. ذلك بعد موصوفة التحقيقات ىذه بعض. SERVQUAL أداة تطبيق خلاؿ من الداخلية الخدمة جودة
(Kuei )على بذريبية دراسة إجراء يتم. بزدمها التي والعملية الداخلية الدنظمات بتُ التفاعلات لوصف نموذجًا 

 وإمكانية ، للجودة الدوجو الدناخ مثل الداخلية الخدمة لجودة الدتغتَات برديد الدؤلف حدد. النموذج ىذا أساس
 الدؤلف خلص ، النتائج ىذه على بناءً . العملاء ثقة وغرس ، الفضلى العملاء مصالح مراعاة مع ، الدشكلات حل
 .الداخلية الخدمة جودة لتقييم مفيدة( الدلموس البعد بدوف) SERVQUAL أداة أف إلذ

 للمؤلفتُ وفقًا. الداخليتُ العملاء وتصورات توقعات لقياس كبرى دولية طتَاف شركة في الدراسة أجريت
 بخدمات( العملاء اتصاؿ موظفي) الدعم موظفي لتوقعات منفصل كتدبتَ كافية صلاحية الدقياساف أظهر ،

 حجم لتقييم بنجاح الدقاييس استخداـ يمكن أنو إلذ النتائج أشارت. الدعم موظفي أداء عن وتصوراتهم الدعم
 أداة باستخداـ آخر تصورا (kang)وصف. الأمامية الخطوط في الدوظفتُ وتوقعات تصورات بتُ الفجوة

SERVQUAL اختباره تم لقد. الخدمة لإعداد الصك الدراسة تعديل. الداخلية الخدمة جودة لقياس كأداة 
 التوجيهات أحد يتمثل ، الاستقصاء ىذا إلذ استنادًا. الداخلية الخدمة جودة لقياس مناسب أنو من وتأكد بذريبياً 
 نقل إمكانية حوؿ البحث من مزيد لإجراء أخرى خدمات مع الدراسة تكرار في الأبحاث من مزيد لإجراء

SERVQUAL قياس كاف إذا ما مقارنة الدهم من سيكوف ذلك على علاوة. الداخلية الخدمة جودة تقييم إلذ 
 الأدبيات في اقتًاحهما تم قد الطريقتتُ ىاتتُ إف حيث ، التوقعات منو مطروحًا الإدراؾ من أفضل فقط الإدراؾ
 .جدًا واسع نطاؽ على( kang) بذريبياً  اختبارهما يتم لد ولكن

 تصورات لقياس تستخدـ سائدة وسيلة SERVQUAL أداة كانت ، السابقة التقارير من يتضح كما
 الخدمة جودة لقياس لاستخدامو لزاولة أيضًا الحالر التحقيق اعتبار يمكن. الخدمة جودة عن الداخليتُ العملاء
 مثل لإجراء البحث تصميم التالر القسم يوضح. تصنيع شركة في الصيانة إدارة توفرىا التي الخدمة وىي ، الداخلية

 .الورقة في النتائج تقدنً خلالذا من يتم والتي ، الدراسة ىذه
تصور موظفي الدعم )الدورد الداخلي( لتوقعات موظفي الخطوط  الفرؽ في 1توضح الفجوة الداخلية 

 ىي الفرؽ الكبتَ بتُ مواصفات جودة الخدمة و الخدمة الفعلية 2الأمامية )العملاء الداخليتُ(. الفجوة الداخلية 
وظفي ىي الفجوة التي تركز على م 3الدسلمة لشا أدى إلذ وجود فجوة أداء الخدمة الداخلية. الفجوة الداخلية 

الخطوط الأمامية )العملاء الداخليتُ(. تستند الفجوة إلذ الفرؽ بتُ توقعات موظفي خط الدواجهة و تصوراتهم 
 1عن جودة خدمة موظفي الدعم )الدورد الداخلي(.

 
 
 
 

                                                           
1
 Paulo Augusto Cauchick Miguel,ibid. 
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 (Frost and Kuma 2000) الداخلية الخدمة جودة نموذج :(5)الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

source : Nitin Seth, S.G. Deshmukh, Prem Vrat, (2005) "Service quality models: a review, 

Article in International Journal of Quality & Reliability Management, December 

2005,p929. 

 : (Zhu et al 2002)  نموذج قائم على تكنولوجيا المعلومات -6
(. يستخدـ مقدمو ITيبرز ىذا النموذج أهمية خيارات الخدمة القائمة على تكنولوجيا الدعلومات )

الخدمات تقنية الدعلومات لتقليل التكاليف و إنشاء خدمات ذات قيمة مضافة لعملائهم. يقتًح نموذجًا لجودة 
تكنولوجيا الدعلومات الدتصورة للعملاء بأبعاد الخدمة  ( يربط خيارات الخدمة الدستندة إلذ6الخدمة )الشكل 

بتُ الخدمات القائمة على تكنولوجيا الدعلومات و تصورات العملاء التقليدية. یحاوؿ النموذج استكشاؼ العلاقة 
بشأف جودة الخدمة. ترتبط بنية الخدمة القائمة على تكنولوجيا الدعلومات بجودة الخدمة كما تم قياسها بواسطة 

SERVQUALة على . يتم برديد العديد من الدتغتَات الرئيسية التي تؤثر على آراء العملاء في الخدمات القائم
يركز النموذج على الروابط بتُ أبعاد الخدمة كما تم قياسها  1 .6تكنولوجيا الدعلومات و وصفها في الشكل 

، و البتٌ التي بسثل جودة الخدمة الدستندة إلذ تكنولوجيا الدعلومات، و الأفضليات بذاه SERVQUALبواسطة 
                                                           
1
 Nitin Seth,op cit,p931 

 توصيل الخدمة

 الخدمة المدركة

 المتوقعة الخدمة

تصورات فریق الدعم عن توقعات خط 
 المواجهة

ترجمة التصورات إلى مواصفات 
 جودة الخدمة

 موظفي الخطوط الأمامية

 فریق الدعم

 1فجوة داخلية 
 2فجوة داخلية 

 3فجوة داخلية 
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القائمة على تكنولوجيا الدعلومات، و سياسات تكنولوجيا الخدمات التقليدية، و الخبرات في استخداـ الخدمات 
 الدعلومات الدتصورة. يتم برديد تأثتَات ىذه البتٌ على جودة الخدمة الددركة و رضا العملاء.

 الاستهلاكية البنوؾ أحد في الخدمة جودة على( IT) الدعلومات تكنولوجيا تأثتَ( Zhu) ستكشفإ
 أبعاد على مباشر تأثتَ لذا الدعلومات تكنولوجيا على القائمة الخدمات أف نتائجهم أظهرت. الكبتَة

SERVQUAL أف إلذ أيضًا وخلصوا. العملاء ورضا للعملاء الدتصورة الخدمة جودة على مباشر غتَ وأثر 
 في والخبرات التقليدية للخدمات بتفضيلهم تأثرت الدعلومات تكنولوجيا على القائمة للخدمات العملاء تقييمات
 1.الدتصورة الدعلومات تكنولوجيا وسياسات الدعلومات تكنولوجيا على القائمة الخدمات استخداـ

 (Zhu et al 2002) المعلومات تكنولوجيا على قائم نموذج :(6)الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

source : nitin seth, s.g. deshmukh, prem vrat, (2005) "service quality models: a review, 
article in international journal of quality & reliability management, december 2005,p931. 

 
                                                           
1
 Anber Abraheem Shlash Mohammad, Shireen Yaseen Mohammad Alhamadani, Service Quality Perspectives 

and Customer Satisfaction in Commercial Banks Working in Jordan, Middle Eastern Finance and 

Economics, Euro Journals Publishing Inc,p64, 2011. 
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 الخدمة العمومية  تقييم أدوات المطلب الثالث:
 نذكر منها ما يلي: العموميةىناؾ خمسة أدوات لتقييم الخدمات 

 (:Stakeholder Surveysاستطلاعات أصحاب المصلحة ) -1
مواقفهم و آرائهم. في ىذا السياؽ، فإف  ،ىي أداة قيمة لزيادة فهم الدنظمات لدعرفة أصحاب الدصلحة  

 الدؤسسات ىي مقدمي الخدمات و أصحاب الدصلحة الرئيسيتُ ىم الدواطنوف )مستخدمو الخدمة(.
أو أنشطتها  ويشتَ مصطلح "صاحب الدصلحة" إلذ جميع الأفراد أو المجموعات الذين يؤثروف على منظمة

استطلاعات أصحاب الدصلحة ىي طريقة كمية تستند إلذ استبياف لجمع الدعلومات من لستلف ، أو يتأثروف بها
الخبرة، و  ،وؿ تفضيلاتهم،  القيود،  الآراء،  الدعرفة ح تم اختيارىم باستخداـ تقنياتأصحاب الدصلحة الذين 

التقييم و لإبلاغ  ،ن أف يكوف بدثابة أداة للمراقبة يمك دمات معينة في مؤسسة ما ،ات الدتعلقة بخالاىتمام
عمليات التخطيط و وضع السياسات. في العديد من الحالات، يتم إجراء مسح لأصحاب الدصلحة كجزء من 

في مراحل لستلفة  إشراؾ عملية أوسع نطاقاً من "مشاركة أصحاب الدصلحة"، إشراؾ أصحاب الدصلحة ىو عملية
الخدمات. من الدرجح أف يؤدي التماس آراء تقييم تصميم الدشاريع و  ،يمي لتحستُ فعالية البرامجالتنظمن التطوير 

و اىتمامات و شواغل و أولويات أصحاب الدصلحة في مرحلة مبكرة من عملية الرصد و التقييم إلذ نتائج من 
و تيسر التغيتَ السلوكي. إشراؾ الدرجح أف تلبي الاحتياجات المحددة من الدعلومات لأصحاب الدصلحة الداخليتُ 

لرموعة واسعة من أصحاب الدصلحة و أخذ وجهات النظر الدختلفة في الاعتبار أيضًا لا يوفر فقط فرص للتساؤؿ 
حوؿ الافتًاضات و استكشاؼ تفستَات بديلة، و لكن يمكن أف تسهم أيضًا في التعلم و الابتكار و تشجيع 

 1 ات السياسات عبر لرموعة متنوعة و واسعة من العناصر الدكونة.الدزيد من القبوؿ للقرارات و إصلاح
عادةً ما يتم تفضيل استطلاعات أصحاب الدصلحة على الطرؽ الأخرى مثل الدقابلات الجماعية الدركزة، 

 تكوف: ذلك عندما .ة، و مقابلات الدخبرين الرئيسيتُمناقشات المجموعة الخاضعة للإشراؼ، رسم الخرائط الذىني
 ميزانية الدراقبة و التقييم لزدودة. ،الددة الزمنية •
 أصحاب الدصلحة موزعوف جغرافيا. •
 ىناؾ العديد من أصحاب الدصلحة. •
 توافر أصحاب الدصلحة من حيث الوقت المحدد. ىناؾ وجهات نظر لستلفة بتُ أصحاب الدصلحة، أو •

 و يتم تنفيذ ىذه الأداة حسب الخطوات التالية:
 إف نقطة البداية لأي مسح ىي برديد أىدافو أو غرضو.  تحدید أىداؼ مسح أصحاب المصلحة: :1مرحلة 
على نطاؽ واسع، ينقسم أصحاب الدصلحة إلذ فئتتُ، أولئك  رسم خرائط أصحاب المصلحة: :2مرحلة 

 الذين ىم داخل الدنظمة و خارجها. ضمن ىاتتُ الفئتتُ الواسعتتُ، يمكن تصنيف أصحاب الدصلحة إلذ

                                                           
1
 Manjunath Sadashiva, Stakeholder Surveys,civicus, 

https://civicus.org/documents/toolkits/PHX_H_Stakeholder%20Survey.pdf,p1;  le27-03-2019 à 20:15 

https://civicus.org/documents/toolkits/PHX_H_Stakeholder%20Survey.pdf,p1
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لرموعات فرعية على سبيل الدثاؿ، وفقًا لوظائفهم )العميل أو مقدـ الخدمة أو صانع السياسة( أو مستوى التدخل 
لشثل الدستوى(. يمكن استخداـ عملية تعيتُ أصحاب الدصلحة لتحديدىا ما ىي  )لزلي أو إقليمي أو وطتٍ

ضمن الدعايتَ الواجب مراعاتها عند تعيتُ تتن يجب أف يشاركوا في الاستبياف. لرموعات أصحاب الدصلحة الذي
    أصحاب الدصلحة ما يلي:

  :مثل الأشخاص الذين بسلكهم الدنظمة أو في الدستقبل.من خلاؿ المسؤولية 
 :على التأثتَ في قدرة الدنظمة على برقيق أىدافها سواء كانت أفعالذم  قدرة الأشخاص من خلاؿ التأثير

من المحتمل أف تدفع أو تعيق أداء الدنظمة. و يمكن أف يشمل ىؤلاء أصحاب النفوذ غتَ الرسميتُ و الذين 
 على مستوى أعلى، بتَوقراطيوف، تُرسمية. على سبيل الدثاؿ سياسييتمتعوف بسلطة ابزاذ القرارات ال

 ات.وزار 
 :الأشخاص الذين تتفاعل معهم الدنظمة، بدا في ذلك أصحاب الدصلحة الداخليوف، و  عن طریق القرب

الذين لذم علاقات طويلة الأمد، أولئك الذين تعتمد عليهم الدؤسسة في العمليات اليومية. على سبيل 
 الدثاؿ لستلف موظفي الإدارة و الخبراء التقنيتُ.. الخ.

 :لأكثر اعتمادًا على الدنظمة مثل الدوظفتُ و أسرىم على سبيل الدثاؿ، العملاء / الأشخاص ا بالتبعية
مستخدمو الخدمة الذين يعتمدوف على خدمة الدنظمة من أجل سلامتهم أو رزقهم أو صحتهم أو 

 .رفاىيتهم أو الدوردين الذين تتعامل معهم الدنظمة
 :ية أو الثقافة / التقاليد الدنوطة بتمثيل أفراد الأشخاص الذين يتم من خلاؿ الذياكل التنظيم بالتمثيل

آخرين مثل على سبيل الدثاؿ رؤساء المجتمع المحلي و لشثلي النقابات العمالية و قادة الدؤسسات التعليمية 
 1و الدستشارين و لشثلي الدنظمات القائمة على العضوية التطوعية و لرموعات الدعوة.. إلخ.

بعد تعيتُ أصحاب الدصلحة، من  أخذ عينات من أصحاب المصلحة في الدراسة الاستقصائية: :3مرحلة 
 .الدهم برديد عينة الدشاركتُ في كل فئة من فئات أصحاب الدصلحة

 تصميم و وضع اللمسات الأختَة على الاستبياف يتضمن خطوات لستلفة منها:تصميم أداة المسح:  :4مرحلة 
 يتشكل تصميم الاستبياف إلذ حد كبتَ بطريقة جمع البيانات. يمكن أف  ات:تحدید طریقة جمع البيان

تكوف الاستبيانات إما ذاتيا )على سبيل الدثاؿ، عبر الإنتًنت أو عن طريق البريد( أو تدار من قبل لرري 
 الدقابلة )عن طريق الذاتف أو وجها لوجو(.

 :نظراً لاختلاؼ وجهات النظر و  تصميم استبيانات منفصلة لمختلف مجموعات أصحاب المصلحة
التصورات و الخبرات بتُ لرموعات أصحاب الدصلحة، يتعتُ في بعض الأحياف استخداـ استبيانات 

 .حسب كل لرموعةمنفصلة 

                                                           
1
 Manjunath Sadashiva, ibid, pp2-3. 
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 :يمكن إما أف تكوف الأسئلة مفتوحة، )"ما رأيك في ......."(، أو تحدید تنسيق الإجابة عن الأسئلة 
مقفلة النهاية )صواب / خطأ، توافق / لا توافق( أو استجابة مقياس التصنيف )"يرجى تقييم ما يلي 

 (. 5إلذ  1على مقياس من 
 :يساعد ذلك في ضماف راحة المجيب و قدرتو على الانتقاؿ بسلاسة  تحدید تدفق الاستبياف و تخطيطو

لأولذ ىي أسئلة "الإحماء" تليها أسئلة أبسط من مستوى من الصعوبة إلذ مستوى آخر. الأسئلة القليلة ا
تتعلق بأىداؼ الاستبياف و بزتتم بأسئلة أكثر صعوبة. يتم طرح الأسئلة الدتعلقة بالوضع الديموغرافي و 
الاجتماعي الاقتصادي للمجيبتُ إما في بداية أو في نهاية الاستطلاع، على الرغم من أف ىذا الأختَ 

 بالراحة أكثر و يشارؾ في عملية الدسح. موصى بو لأف المجيب قد يشعر
 :ىذا ىو الدستوى الأوؿ فحص الفحص الذي أجراه فريق الدسح نفسو  مراجعة و تقييم الاستبياف

 .للتأكد لشا إذا كانت الأداة برتوي على جميع الأسئلة ذات الصلة و أي أسئلة غتَ ضرورية و غتَ مطلوبة
 من الدهم دائمًا الحصوؿ  مسودة منقحة للاستبياف: البحث عن تعليقات أصحاب المصلحة على أوؿ

على تعليقات من عينة على الأقل من أصحاب الدصلحة الذين سيكونوف مشاركتُ في الاستبياف حتى 
 .تتاح لذم الفرصة للمساهمة بأفكارىم و آرائهم

 من أصحاب : إف الاختبار الدسبق للاستبياف مع عينة صغتَة الاختبار المسبق / تجریب الاستبياف
الدصلحة بعد دمج ملاحظاتهم سيساعد في برديد مدى وضوح الأسئلة ، و مشاكل في التًميز، و ما إذا  
كانت الأسئلة تعطي البيانات الدتوقعة، أو أنماط بزطي سيئة، استمرارية و تدفق الأسئلة و ما إلذ ذلك 

 .من أصحاب الدصلحة
 :1.بعد دمج التغيتَات على أساس التمرين التجريبي وضع اللمسات الأخيرة على الاستبياف و طباعتو 
 ،إدخاؿ البيانات و برليلهايتم بعدىا يدار الدسح وفقًا لطريقة جمع البيانات الدختارة  تنفيذ المسح: :5مرحلة 

إلذ ذلك، يمكن دراسة الابذاىات و العلاقات،  ضافةبالإلدسح. اكوف برليل البيانات متفقًا مع أىداؼ يجب أف ي
 و إجراء الاختبارات الإحصائية الدناسبة. 

بدجرد برليل البيانات، ينبغي تقدنً النتائج الرئيسية عرض النتائج و التوصيات المتعلقة بالإجراءات:  :6مرحلة 
الإجراءات  ،انعكاساتهم ،اتهمفي شكل سهل الفهم و مشاركتها مع لرموعات أصحاب الدصلحة الرئيسيتُ لتعليق

الدوصى بها. بعد ىذه العملية التشاورية، يتم إعداد تقرير نهائي يتضمن النتائج و الإجراءات الدوصى بها و نشرىا 
 .على نطاؽ واسع باستخداـ قنوات لستلفة لجميع أصحاب الدصلحة

ينبغي بعد ذلك إعداد و تنفيذ استًاتيجية متابعة واضحة، و ذلك باستخداـ نتائج و  المتابعة: :7مرحلة 
 توصيات الدسح لإحداث التغيتَ الدطلوب للمنظمات أو إصلاح السياسات.

                                                           
1
 Manjunath Sadashiva, ibid, pp4-5. 
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أداة مراقبة و تقييم   community score card) ) (CSCتعتبر بطاقة نقاط المجتمع ) بطاقة نقاط المجتمع: -2
 ،الددرسة ،مثل الدركز الصحي العموميةالخدمات تشاركية تعتمد على المجتمع و بسكن الدواطنتُ من تقييم جودة 

أنظمة التخلص من النفايات و ما إلذ ذلك. يتم استخدامو لإبلاغ أفراد المجتمع  ،الدياه ،وسائل النقل العاـ
استحقاقاتهم و استطلاع آرائهم حوؿ إمكانية الوصوؿ إلذ ىذه الخدمات و جودتها. من  ،بالخدمات الدتاحة

 ر بتُ مقدمي الخدمات و المجتمع.خلاؿ توفتَ فرصة للحوار الدباش
و الخطوات  بسكن الجمهور من التعبتَ عن آرائهم و الدطالبة بتحستُ تقدنً الخدمات. CSCإف عملية 

 :ىا تتمثل فيالرئيسية في تنفيذ
 الأسس التحضيریة والبحثية: -1 -2
 برديد موضوع و نطاؽ التقييم )مثل توفتَ الصحة للنساء الحوامل في منطقة لزددة(. -
 .إجراء البحوث الأولية بشأف الددخلات الحالية، الدستحقات، درجة الاستخداـ و ما إلذ ذلك -
،  CSC يمكنهم الدساعدة في تسهيل تنفيذ عمليةبرديد الأشخاص أو المجموعات داخل منطقة العينة الذين  -

 .مثل موظفي الدنظمات غتَ الحكومية و مسؤولر الحكومات المحلية
 . CSCإجراء حملة توعية لإعلاـ الناس حوؿ غرض و فوائد  -
 تدريب الديسرين. -
 :cscمساعدة أفراد المجتمع على إنشاء بطاقة النقاط -2-2
 المجتمع إلذ لرموعة تركيز واحدة أو أكثر. القياـ بدعوة أعضاء -
 .طلب من كل لرموعة برديد مؤشرات الأداء / الجودة للخدمة العامة الدعنية-
 .طلب من المجموعة تسجيل كل مؤشر و إعطاء أسباب الدرجات-
 لتي حددوىا.طلب من المجموعة تطوير اقتًاحاتهم الخاصة حوؿ كيفية برستُ الخدمة، بناءً على معايتَ الأداء ا -

 عينة بطاقة نقاط المجتمع لمركز صحي:  (1)جدوؿ ال
 شهر 12النتيجة بعد  100النتيجة من أصل  الدؤشرات ) حسب الأهمية( الرقم
  20 سلوؾ الدوظفتُ 1
  50 القدرة على برمل التكاليف من الخدمات 2
  40 توافر الدواء 3
  35 الدسافة إلذ الدركز الصحي 4
  25 في الوصوؿ إلذ الخدمات الصحية لجميع أفراد المجتمعالدساواة  5

Source : Anu Pekkonen, Community Score Cards, civicus,p2 

 مساعدة مقدمي الخدمات لإنشاء بطاقة نقاط للتقييم الذاتي عن طریق: -2-3
 .لتطوير مؤشرات التقييم الذاتيعقد جلسة لتبادؿ الأفكار مع مقدمي الخدمات بدا في ذلك الإدارة و الدوظفتُ  -
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 .طلب من مقدمي الخدمة تسجيل كل مؤشر و إعطاء أسباب الدرجات -
 .دعوة مقدمي الخدمات لدناقشة و اقتًاح الحلوؿ الدمكنة -
 الخدمة: مقدـعقد اجتماع بين المجتمع و  -4 -2
 .)التًجيح(بدساعدة الديسرين، تقدـ كل لرموعة تركيز علاماتها -
 .أسباب الدرجاتمناقشة  -
 .التفاعل عن طريق تقدنً الدلاحظات -
 .عليها الدوافقةمناقشة جميع الدشاركتُ الحلوؿ المحتملة و  -
 :الدعوة و المتابعة -5 -2
 .الفهم واضح و سهل، وثيقة العملية و تسجيل نتائج بطاقة النتيجة في شكل وجيز-
 .نشر النتائج من خلاؿ وسائل الإعلاـ و المجتمعات -
 .نتائج بطاقة النتيجة في عمليات السياسات -
 .ضماف تنفيذ و متابعة الحلوؿ -
على سبيل الدثاؿ من خلاؿ دعم الدنظمات المجتمعية و  ،ابزاذ خطوات لإضفاء الطابع الدؤسسي على العملية  -

 1 على أساس سنوي أو نصف سنوي. العمليةمقدمي الخدمات لتكرار 
ىي استطلاعات تشاركية تلتمس تعليقات : (crc)( community report card) بطاقات تقریر المواطن -3

الدستخدمتُ على جودة و أداء الخدمات العامة من أجل رفع وعي الدواطنتُ و برقيق إصلاحات في نهاية الدطاؼ 
في وضع نتائج الاستطلاع  الدواطن تقرير بطاقاترئيسية لطريقة . تتمثل الديزة الالعموميةفي نظاـ تقدنً الخدمات 

 ،علها أداة فعالة لتعزيز الشفافيةفي المجاؿ العاـ من خلاؿ استخداـ وسائل الإعلاـ و الاجتماعات العامة، لشا يج
 الاستجابة و الدساءلة العامة.

. يمكن استخداـ الدسح لإجراء تقييم العموميةوىي أيضا أداة لإشراؾ الدواطنتُ في تقييم جودة الخدمات 
مل لأداء وكالة عامة بناءً على العميل / بذربة العميل / الدواطن التي تم الحصوؿ عليها من حيث رضاىم فيما شا

شفافية  ػالدوثوقية، إلذ جانب استجابة الوكالة  ،الجودة ،التوافر ،يتعلق بسمات لزددة من الخدمات مثل الوصوؿ
على فتًات زمنية منتظمة، يمكنهم أيضًا الدساعدة في قياس  بطاقات تقرير الدواطنمزود الخدمة. عندما يتم تطبيق 

التغيتَات خلاؿ فتًة زمنية. في عدة مناسبات، كشفت مراكز التأىيل المجتمعي عن التكاليف الخفية التي تكبدىا 
 الدستخدموف / الدواطنوف في شكل رشاوى أثناء سعيهم للوصوؿ إلذ خدمة معينة أو استخدامها.

في أوائل التسعينيات من قبل مركز الشؤوف العامة في الذند. منذ ذلك الحتُ نمت رائدة  CRCكانت 
اتفاقية حقوؽ الطفل كأداة مطبقة على نطاؽ واسع من قبل منظمات المجتمع الددني و الوكالات الدالضة متعددة 

                                                           
1
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، يتمثل Public Affairs Centre (pac) العامة الشؤون مركزا لػالأطراؼ و الحكومات في جميع ألضاء العالد. وفقً 
عكس شركات القطاع  . علىالعموميةفي تقدنً حوافز من نوع السوؽ لتشغيل الخدمات  crcالدبدأ التوجيهي وراء 

الخاص التي يتعتُ عليها ضماف رضا العملاء في بيئة تنافسية للبقاء على قيد الحياة، غالبًا ما تواجو الوكالات 
 crcالعامة احتكارات لا تواجو أي منافسة تقريبًا و بالتالر فهي تفتقر إلذ الحافز للاستجابة لاحتياجات العملاء. 

اـ. بدلًا من ذلك، ىي انعكاس جماعي لردود فعل الدواطنتُ على أداء مقدـ ليست لررد استطلاع للرأي الع
الخدمة، و التي تتشكل من خلاؿ بذربتهم في استخداـ خدمة معينة بالفعل لددة طويلة من الزمن. قوتها ىي قدرتها 

نشرىا بشكل على تقدير تعليقات الدستخدمتُ باستخداـ عينة بسثيلية. من خلاؿ جمع تعليقات الدستخدمتُ و 
 1لضو بدء الإصلاحات. العموميةالدعلومات اللازمة لتوجيو مزودي الخدمة  crcمنهجي، توفر 

غالبًا ما يتم استخداـ بطاقات تقرير الدواطن في الحالات التي تكوف فيها البيانات الدهمة مثل تصورات 
الوطنية و  ،ا ما تكوف الصحف المحليةة. غالبً الدستخدـ بشأف الجودة و الرضا عن الخدمات ضئيلة أو غتَ موجود

 عملية. الوسائل الإعلاـ الإلكتًونية حلفاء مهمتُ في 
 :التي تتمثل في ساسية لتطبيق بطاقات تقرير الدواطنالأتطلبات الدالبنك الدولر  حرر
 لتزاـ بجمع بيانات موثوقة عن تصورات العملاء.الا -
 جانب منظمات المجتمع الددني بدلًا من الدعوة الدواجهة.النهج البنّاء و الدوجّو لضو الحلوؿ من  -
 .بطاقات نقاط المجتمع تنفيذالكفاءة و الدهنية و مصداقية المجموعة التي تتولذ  -
التزاـ الذيئة العامة بالدشاركة في العملية، و الاستماع إلذ التحليل النقدي و بدء العمل الإصلاحي بناءً على  -

 النتائج.
 النشطة لوسائل الإعلاـ لضماف نشر النتائج و مناقشتها على نطاؽ واسع.الدشاركة  -

 :التاليةالخطوات حسب  CRCيتم تنفيذ 
 و تتم من خلاؿ تحدید: د نطاؽ و الجهات الفاعلة و الغرضتحدی -3-1
 .ىذه الأداةبرديد نوع الخدمة و وحدة تقدنً الخدمة التي سيتم تقييمها باستخداـ  -
الدؤسسات الأكاديمية و شركات الاقتًاع  ،عاىدالد ،وميةوثوؽ بهم مثل الدنظمات غتَ الحكالدشركاء التوظيف  -

 CRC .تنفيذ الدتخصصة التي لديها القدرة التقنية على القياـ / الدساعدة في 
 برديد شرائح السكاف التي سيتم أخذ عينات منها. -
 :تصميم الاستبياف -3-2

مركزة تضم كل من الدستخدمتُ و مقدمي الخدمات لتحديد الدشكلات التي يتعتُ عقد مناقشات جماعية  -
 .تقييمها

                                                           
1
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برديد ىيكل و حجم الاستبياف )الاستبيانات(. برتوي بعض مبادرات اتفاقية حقوؽ الطفل على استبيانات  -
 .إلخلسصصة لمجموعات لستلفة من المجيبتُ مثل الدواطنتُ و مقدمي الخدمات و مسؤولر الدولة.. 

 الاختبار التجريبي للاستبياف )أداة الدسح( لتقييم ما إذا كاف يلتقط الذدؼ منو. -
 :أخذ العينات -3-3
 ابزاذ قرار بشأف تصميم أخذ العينات الدناسب و الحجم و النطاؽ. -  
 :تنفيذ المسح -4 -3

للمحققتُ الددربتُ لتعريفهم  اختيار و تدريب المحققتُ الديدانيتُ لإدارة الدسح و تنظيم مظاىرة ميدانية -
 .بالدنهجية

مكاف إجراء فحص عشوائي على الفور أو مراجعة خلفية للمقابلات و الاستبيانات الدكتملة لضماف  برديد -
 .. اتباع الإجراءات القانونية الصحيحة و البيانات التي تم جمعها من المجيبتُ و تسجيلها دقيقة

 إدخاؿ البيانات و تحليلها:-3-5
البرنامج الإحصائي للعلوـ الاجتماعية( أو بعض البرامج  (SPSSباستخداـ  CRC عادة ما يتم برليل بيانات -

 .الإحصائية الأخرى
 تأكد من دقة نقل البيانات الخاـ من الاستبيانات إلذ برنامج الكمبيوتر. -
الوصوؿ، الدوثوقية، حدوث مشكلة، )برليل نتائج الدسح لتقييم ردود فعل الدواطنتُ وفق الدعايتَ المحددة للجودة،  -

 .(حل الدشكلة، حالات الرشوة و ما إلذ ذلك
 :نشر النتائج-3-6

نشر النتائج على نطاؽ واسع من خلاؿ الصحف و  إعداد تقرير بنتائج بطاقات تقرير الدواطن. ضماف -
 .الاجتماعات العامة و وسائل الإعلاـ الإلكتًونية بدا في ذلك الإنتًنت.. إلخ

تنظيم اجتماع مشتًؾ بتُ الدستخدمتُ و مقدمي الخدمات للسماح بإجراء حوار بناء و الضغط على مقدمي -
 .الخدمات لتحستُ أدائهم

 :المؤسسي على بطاقات تقریر المواطنإضفاء الطابع  -3-7
ابزاذ خطوات لإضفاء الطابع الدؤسسي على مراكز التأىيل المجتمعي كمصدر للتغذية الدرتدة الدنتظمة بشأف أداء  -

مقدمي الخدمات. في بنغالور )الذند(، على سبيل الدثاؿ، أجرى مركز الشؤوف العامة ثلاث اتفاقيات خدمات 
على مدى عشر سنوات و بسكن من قياس التحسينات  العموميةعة من الخدمات تغطي لرموعة واس عمومية

 1الكبتَة في جودة تقدنً الخدمات خلاؿ ىذه الفتًة.
 : CME Community Monitoring and Evaluationالرصد والتقييم المجتمعي  -4

                                                           
1
 Anu Pekkonen, Citizen Report Cards, CIVICUS, 

https://civicus.org/documents/toolkits/PGX_H_Citizen%20Report%20Cards.pdf,pp1,3. le28-03-2019 à 19:03. 



 الفصػػػل الأوؿ: الإطار النظري لتقييم الخدمة العمومية
 

 
39 

و غتَىا من الأنشطة الحكومية.  العموميةىو عملية تقيس من خلالذا المجتمعات كمية و نوعية الخدمات 
ليس لررد جمع بيانات حوؿ أداء الحكومة. إنها بالأحرى عملية لتعزيز  الرصد والتقييم المجتمعيالذدؼ الرئيسي من 

العلاقة بتُ الدواطنتُ و الدولة من خلاؿ إعلاـ الناس حوؿ استحقاقاتهم، الوعود التي قطعتها الحكومة و الأدوات 
 1 لذم على كل من الاستحقاقات و الوعود.اللازمة لضماف حصو 

مقاربة أكثر من كونو أسلوباً لزددًا لإشراؾ الدواطنتُ في جمع الأدلة على  يعد الرصد و التقييم المجتمعي - 
 .انية أو بطاقات الأداء المجتمعيةالأداء الحكومي و قد يشمل أنشطة لزددة مثل تتبع الديز 

منهج الرصد و التقييم المجتمعي من التقنيات الأخرى لإشراؾ المجتمعات في رصد و تقييم فعالية  تطور
مشاريع التنمية المحددة. و قد تم استخداـ ىذه النهج من قبل العديد من وكالات التنمية التي أنتجت منشورات 

م بطريقة لا تستخدـ المجتمعات فقط واسعة حوؿ ىذا الدوضوع. يركز الكثتَ من ىذا على إجراء الرصد و التقيي
و التعبتَ عنها و مدى تأثتَ مشروع معتُ  آرائهمو  انشغالاتهمللبيانات و لكن أيضًا تشجعهم على التعبتَ عن 

 .على حياتهم و برسينها
يمكن ربط ظهور الرصد و التقييم المجتمعي  بابذاىتُ منفصلتُ يؤكداف على الدور الدركزي للحكومة في 

. أولًا، إف النهج القائم على الحقوؽ الذي تتبناه منظمات المجتمع الددني بشكل متزايد يجعل الحكومة التنمية
مسؤولة بشكل مباشر عن توفتَ الخدمات التي تهدؼ إلذ ضماف حقوؽ الناس. لذلك، حوّؿ العديد من منظمات 

دنية و الدشاركة العامة. ثانياً، خلاؿ العقد المجتمع الددني دورىا من كونها مقدمي خدمات إلذ الدعوة و الدشاركة الد
الداضي أو لضو ذلك، شدد خطاب الدالضتُ بشأف التنمية بشكل متزايد على دور الدولة في التنمية. يرغب الدالضوف 
في ضماف وصوؿ الدساعدات التي توجو عبر الحكومات إلذ الدستفيدين الدستهدفتُ )المجتمعات الفقتَة(، و ما إذا  

ي إلذ التأثتَ الدنشود. لذا، حيث أف مساعدات الدالضتُ تدعم الحكومات بشكل متزايد لتوفتَ الخدمات كانت تؤد
دور الدولة في تقدنً الخدمات  ، فقد دعمت الدنظمات غتَ الحكومية المجتمعات بشكل متزايد لتقديرىا العمومية
 و تعزيز قدرتها على الدشاركة في مراقبة تلك الخدمات. العمومية

 :تتمثل في CMEكل عاـ، أىداؼ بش
 .ضماف إدراؾ المجتمعات لاستحقاقاتها و تعزيز قدرتها على مساءلة الحكومات عن ضماف حقوقها -
تعزيز العلاقة بتُ الحكومات و الدواطنتُ و التي تؤثر بدورىا على الحكومة لتلعب دوراً استباقيًا في  -

 .مصلحة الدواطنتُ و تلبية احتياجاتهم
 عمل الحكومات من أجل الوفاء بوعودىاضماف  -
التأكد من أف الإجراءات التي تتخذىا الحكومات تعمل على الحد من الفقر وإحداث تغيتَ حقيقي في  -

 حياة المجتمعات الفقتَة.

                                                           
1
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 خطوات الرصد و التقييم المجتمعي:
  الخطوة الأولى: بناء الثقة مع المجتمع و تحدید المشكلات المتعلقة بالرصد 

يعد بناء علاقة ثقة مع المجتمع أمراً ضرورياً لضماف التزامهم، وىو ما يعد بدوره ضرورياً لضماف الاستدامة   
و بالتالر صرامة أعماؿ الدراقبة. و كذلك برديد القضية الأكثر أهمية بالنسبة لذم. يجب أف يضمن ىذا الدشاركة و 

وى الصحيح و شامل بسامًا. برتاج إلذ النظر في علاقات القوة التقييم الأولر العملية التي تقوـ بتطويرىا في الدست
داخل المجتمع. من الجيد التحدث إلذ المجتمع بأسره، و لكن إذا كنت تريد التحدث إلذ أفراد المجتمع الأكثر ضعفًا 

لتحدث و أقل قوة مثل النساء أو الأطفاؿ أو الأشخاص ذوي الإعاقة على سبيل الدثاؿ، فقد برتاج أيضًا إلذ ا
 .معهم مباشرةً. أداتاف مفيدتاف في ىذه العلاقة ىي شجرة الدشكلات و مناقشة لرموعة التًكيز

  الخطوة الثانية: تحدید أصحاب المصلحة والحلفاء المحتملين 
استخدـ خريطة أصحاب الدصلحة لتحديد الدسؤولتُ عن تنفيذ الإجراء أو الإخراج الذي يجب مراقبتو. إذا  

ى الدستوى المحلي، فقد يشمل ذلك الدسؤولتُ المحليتُ و الدستشارين و كذلك القادة التقليديتُ. إذا  كاف التًكيز عل
كاف التًكيز على سياسة وطنية، فقد يشمل ذلك مسؤولتُ من الوزارة الدختصة و النواب. يمكنك "مفاجأة" 

رصد و التقييم المجتمعي يكوف أكثر أىدافك بنتائجك في نهاية عملية الدراقبة، و مع ذلك، ىناؾ أدلة على أف ال
 .فعالية عندما تشارؾ الحكومة طواؿ العملية

قد تكوف أكثر لصاحًا إذا أحضرت بعض المجموعات الأخرى. إذا كنت تركز على سياسة وطنية ، فإف العمل 
تم تنفيذىا مع عدد قليل من المجتمعات في أجزاء لستلفة من البلاد يمكن أف يوضح ما إذا كانت ىذه السياسة ي

بشكل متسق مثل، على سبيل الدثاؿ، منظمة وطنية ترغب في برديد الدنظمات المحلية التي يمكن أف تعمل مع 
المجتمع لجمع البيانات. سيكوف من الجيد أيضًا الارتباط الاستًاتيجي مع الدنظمات التي لذا تأثتَ مع الدسؤولتُ 

الحملات الجيدة أو روابط إلذ وسائل الإعلاـ أو الخبرة في الحكوميتُ أو الوصوؿ إلذ الدعلومات أو مهارات 
مشكلتك أو الدهارات الفنية في إجراء البحوث. تسمى الأداة الرئيسية الدراد استخدامها في الخطوة الثانية برليل 

 أصحاب الدصلحة.
 الخطوة الثالثة: تحدید أىداؼ الرصد 

من الدهم أف تقرر ما إذا كانت ستًكز على مراقبة ما تفعلو الحكومة بدا تقولو، أو ما إذا كانت ىذه 
الإجراءات بردث فرقاً. يشرح الجدوؿ التالر مدخلات السياسة و نتائجها و أثرىا و أىداؼ الدراقبة باستخداـ 

 كمثاؿ: المجتمعي الرصد والتقييمقطاع 
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الرصد والتقييم  باستخداـ المراقبة أىداؼ و أثرىا ،نتائجها ،السياسة : مدخلات(2)الجدوؿ
 المجتمعي

 نريد أف ننظر إلذ: ىدؼ رصدنا ىو:
 الددخلات التي تضعها الحكومة مثل الداؿ لدفع الدعلمتُ مراقبة ما إذا كاف الدعلموف يتلقوف راتبو الكامل بانتظاـ

 ما إذا كاف الدزيد من الأطفاؿ يذىبوف إلذ الددرسة معرفة
الدخرجات الدنتجة كنتيجة للمدخلات، على سبيل الدثاؿ 

 عدد الأطفاؿ الدلتحقتُ بالددرسة

مراقبة ما إذا كانت ىناؾ برسينات في مستويات معرفة 
 القراءة و الكتابة للأطفاؿ

جات ، النتائج أو التغيتَات أو التحسينات النابذة عن الدخر 
على سبيل الدثاؿ الزيادات في معرفة القراءة و الكتابة 

 للأطفاؿ

تتبع عدد الأطفاؿ الذين يتًكوف الددرسة و حصولذم على 
 وظائف

الآثار أو التغيتَات النهائية في حياة الناس كنتيجة لدا ذكر 
أعلاه، على سبيل الدثاؿ حصوؿ الشباب على وظائف أو 

 الذىاب إلذ مزيد من التعليم
 

source: Olivia McDonald, Christian Aid, Community Monitoring and Evaluation,p4 

 

قد لا يكوف من الدمكن مراقبة الأىداؼ في جميع المجالات الأربعة، لذلك قد برتاج الدنظمات إلذ برديد الأىداؼ 
بلة للقياس و قابلة للتحقيق و ذات ذات الأولوية للتًكيز عليها. من الدهم أف تكوف أىداؼ الدراقبة لزددة و قا

 1.صلة و لزددة زمنياً 
 الخطوة الرابعة: اختيار المؤشرات و وضع خط الأساس 

 :قبل البدء في جمع الأدلة، من الضروري إنشاء وحدة التحليل و الدؤشرات و خط الأساس
التحليل: ىل سيتم جمع الأدلة حوؿ الأفراد والأسر )الأسر( أو لرموعات لزددة مثل الدسنات أو المجتمع  وحدة -

 بأكملو؟
الدؤشرات: ىذه ىي الإجراءات التي سيقيسها المجتمع بالفعل. على سبيل الدثاؿ، كجزء من برنامج مراقبة  -

 :تبعها في توفتَ الدياه والصرؼ الصحيالمجتمع، حددت شبكة الديوف الأوغندية الدؤشرات التالية لت
 حدوث الإسهاؿ-
 توفر الدياه النظيفة -
 الدسافة من أقرب مصدر للمياه -
 الوقت الذي يقضيو في البئر أو في قائمة الانتظار عند مصدر الدياه -
 .عدد الآبار في الدنطقة -

                                                           
1
 Olivia McDonald, ibid, pp 3-5. 
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الأساس: من أجل قياس التغيتَ سواء من حيث التحستُ أو التدىور، من الدهم برديد ما كاف  خط-
عليو الوضع قبل أو عند بدء تدخل إنمائي معتُ. يمكن استخداـ البحوث الأولية أو الدعلومات الدوجودة مثل 

 بيانات التعداد و الدراسات الاستقصائية للأسر الحكومية. 
  الأدلةالخطوة الخامسة: جمع 

لجمع البيانات، يمكنك اختيار استخداـ الأساليب الكمية مثل الدراسات الاستقصائية للأسر الدعيشية أو 
الطرؽ النوعية مثل مناقشة لرموعة التًكيز أو مزيج من الاثنتُ معا. على سبيل الدثاؿ، يمكن أف يساعد الدسح في 

ؿ الوقت الذي يقضونو في الانتظار في الآبار. في برديد ما إذا كاف ىناؾ برسن في تصورات الناس بشأف طو 
الوقت نفسو، يمكنك أيضًا مطالبة الدراقبتُ في المجتمع بالوقوؼ إلذ جانب عينة صغتَة من الآبار يومًا واحدًا في 

 .الشهر وحساب الددة التي ينتظرىا الأشخاص
لتحدث إلذ كل شخص في المجتمع، يجب أف تكوف الأدلة التي تم جمعها بسثيلية. قد لا يكوف من الدمكن ا

و لكن إجراء مقابلة مع شخصتُ لا يوفر دليلًا قوياً على ىذا المجتمع. ىذا ىو السبب في حجم العينة مهم جدا. 
من الدهم أيضًا أف يكوف البحث مشروعًا، و أف يكوف ىناؾ انفتاح و اتفاؽ حر و احتًاـ للأمن من جميع 

بناء علاقة ثقة مع المجتمع. أختَاً، يعد إشراؾ المجتمعات في برليل النتائج أمرًا الأطراؼ. ىذا ىو السبب في أهمية 
 ضرورياً إذا كنت تريد التأكد من أف فوائد مبادرتك موجودة بعد فتًة طويلة من الانتهاء من الدبادرة المحددة. 

  النتائجالخطوة السادسة: استخدـ 
إشراؾ  ةاولولز خرجت من العمليةالتي توصيات ال  ةشاركمنتائج إلذ من راقبتهم، و الب ااصطح

المجتمعات مباشرة في ىذه الأنشطة، و ربدا ضماف حضور لشثلي المجتمع للاجتماعات مع الحكومة المحلية أو 
 معرفة ما إذا كاف من الدمكن أخذ لشثل الحكومة ذات الصلة إلذ المجتمع لدناقشة النتائج.و الوطنية. 

 جيدة مع الدسؤولتُ الحكوميتُ مقدمًا ، فيجب أف يكوف ذلك أسهل.إذا كنت قد أنشأت علاقة  
إذا كنت قلقًا من أف الحكومة لن تتصرؼ بناءً على ما توصلت إليو من نتائج، فقد براوؿ أف تصدر  

 دعاية إعلامية للمساعدة في توليد الدزيد من الضغوط العامة على الحكومة.
  :  social auditsعمليات التدقيق الاجتماعي -5

يتحقق التدقيق الدالر من كيفية إنفاؽ الأمواؿ، يتحقق التدقيق الاجتماعي من كيفية تنفيذ البرامج  مثلما
و الخدمات، بهدؼ جعلها أفضل و أكثر انعكاسًا للأىداؼ الاجتماعية و البيئية و المجتمعية. يهدؼ التدقيق 

تقييم منهجي للسجلات العامة و الاجتماعي إلذ إجراء برسينات في برنامج أو خدمة عامة من خلاؿ إجراء 
تعليقات الدستخدمتُ. الغرض منو ىو مساعدة الدستخدمتُ على فهم و تقييم نقاط القوة و الضعف و 
النجاحات و الإخفاقات في برنامج أو خدمة عامة. الدراجعة الاجتماعية ىي وسيلة لزيادة مشاركة المجتمع ، و 

لخدمات، و تعزيز الشفافية و الدساءلة العامة، و غرس شعور بالدسؤولية تعزيز الروابط مع الحكومة و / أو مقدمي ا
 بتُ جميع الدعنيتُ.
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الدراجعة الاجتماعية ىي عملية يتم من خلالذا بسكتُ الناس )الدستفيدوف النهائيوف من أي لسطط أو 
يشمل كلًا من مزودي  برنامج أو سياسة أو قانوف( من تدقيق ىذه الدخططات و البرامج و السياسات و القوانتُ.

الخدمة و الدستخدمتُ الذين يدرسوف تأثتَ الدشروع أو الخدمة بطريقة منهجية مقارنة الفوائد الحقيقية التي تراكمت 
مع الفوائد الدتوقعة، مع النظر في التأثتَات غتَ الدتوقعة. إنها عملية مستمرة يشارؾ فيها الدستفيدوف المحتملوف و 

حة في نشاط أو مشروع من التخطيط إلذ رصد و تقييم ىذا النشاط أو الدشروع. و غتَىم من أصحاب الدصل
بالتالر ، فإنو یحاوؿ التأكد من أف النشاط أو الدشروع قد تم تصميمو و تنفيذه بطريقة تناسب الظروؼ السائدة 

ة على لضو أكثر )المحلية(، و تعكس بشكل مناسب أولويات و تفضيلات الدتضررين منو، و بزدـ الدصلحة العام
فعالية. يتم مشاركة نتائج التدقيق الاجتماعي مع جميع أصحاب الدصلحة و عندما يتم برديد الدشكلات، تبدأ 

 1 .عملية تنفيذ التغيتَات
يمكن أف تتخذ عمليات التدقيق الاجتماعي أشكالًا لستلفة و تغطي لرموعة من الجهات الفاعلة و 

مستقل من قبل منظمات المجتمع الددني / الدنظمات المجتمعية أو بالاشتًاؾ مع  الدمارسات. يمكن القياـ بها بشكل
الحكومة. غالبًا ما تبدأ بدبادرات المجتمع الددني و تتطور في بعض الأحياف إلذ جهود تعاونية و مؤسسية حيث 

تدقيق الاجتماعي تدرؾ الحكومة فوائد منهجية التدقيق الاجتماعي. في سياؽ مؤسسات الدولة، تكمل عمليات ال
عمليات التدقيق الدالية التقليدية لدساعدة الإدارات الحكومية و الذيئات العامة في تقييم أدائها العاـ كمقارنة بتُ 

 التصورات العامة و القيم و الأىداؼ الأساسية الدعلنة.
 خطوات التدقيق الاجتماعي:

تستخدـ لشارسات التدقيق الاجتماعي تقنيات و منهجيات لستلفة نظراً لطبيعة برنامج أو خدمة معينة 
 :يتم تدقيقها. الدكونات الأساسية لدنهجية التدقيق الاجتماعي ىي

 التحضيرات الاساسية: -
نطاؽ التدقيق مثل على سبيل الدثاؿ خدمة أو مؤسسة أو برنامج أو مشروع معتُ أو مكوف أو  ديدبر -

 .نشاط لدشروع معتُ و ما إلذ ذلك
 .تشكيل لجنة أو لرموعة عمل لتخطيط و تنفيذ و الإشراؼ على التدقيق الاجتماعي -
و أعضاء المجتمع ، و  برديد أصحاب الدصلحة الرئيسيتُ مثل الدستخدمتُ / الدستفيدين الدقصودين ، -

منظمات المجتمع الددني المحلية، و مقدمي الخدمات، و الدسؤولتُ الحكوميتُ الدسؤولتُ، و الدوظفتُ، و 
 .الدقاولتُ، و الدتطوعتُ، و الدالضتُ.. إلخ

 .تطوير فهم واضح للهياكل الإدارية ذات الصلة و برديد الجهات الدسؤولة الرئيسية / الجهات الفاعلة- -
 .ر فهم واضح لرؤية و أىداؼ الخدمة / الدشروع الجاري تدقيقهاتطوي -

                                                           
1
 Anu Pekkonen, Manjunath Sadashiva, Social Audits, CIVICUS, 

https://civicus.org/documents/toolkits/PGX_H_Social%20Audits.pdf,p1. le29-03-2019 à 00:13. 
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 .تطوير مؤشرات الأداء من خلاؿ التشاور مع أصحاب الدصلحة -
تنظيم حملة توعية عامة حوؿ أىداؼ و فوائد التدقيق الاجتماعي باستخداـ وسائل الإعلاـ و الدنتديات  -

 1.العامة و الزيارات من الباب إلذ الباب.. إلخ
 المعلومات وتحليلها:جمع  -

الوصوؿ إلذ الوثائق العامة ذات الصلة مثل السجلات المحاسبية، و كشوؼ النقد، و فاتورة الأجور، و  -
الفواتتَ و تقارير الدشاريع الفنية و السجلات الإدارية. يجب بذؿ الجهود للحصوؿ على الدستندات 

 .يقةالأصلية بدلًا من التقارير الدستعملة التي قد لا تكوف دق
جمع البيانات من أصحاب الدصلحة الدعنيتُ حوؿ تصوراتهم و بذاربهم حوؿ الخدمة / الدشروع الدعتٍ من  -

 .خلاؿ الدراسات الاستقصائية و مناقشات لرموعات التًكيز و الاجتماعات المجتمعية و ما إلذ ذلك
أف تعمل عملية جمع الدعلومات أيضًا على إعلاـ أصحاب الدصلحة الرئيسيتُ و أعضاء المجتمع  يمكن -

 .بالدشاكل الدطروحة و تعبئة الضغط و العمل من أجل التغيتَ
 .برليل البيانات التي تم جمعها و التي قد تتطلب بعض الدساعدة الدتخصصة -

 الكشف العلني و الحوار القائم على الأدلة: -
تطوير استًاتيجية اتصاؿ لنشر النتائج و النتائج باستخداـ وسائل الإعلاـ، منشورات الاجتماعات العامة  -

 إلخ.
 .عقد اجتماعات مع أفراد المجتمع لدناقشة النتائج و صياغة التغيتَات الدقتًحة / الحلوؿ -
لسلطات أو مقدمي عقد اجتماع )اجتماعات( حوار عاـ للسماح لأفراد المجتمع بدناقشة الأدلة مع ا -

 .الخدمات، و لتخطيط التغيتَات و تنفيذىا
 المتابعة: -

استخداـ نتائج التدقيق الاجتماعي للقياـ بالدعوة لدعالجة حالات لزددة من سوء الإدارة و الفساد و   -
 .كذلك قضايا السياسة العامة الأوسع نطاقاً

 .ن عمليات التدقيق الاجتماعيتدريب و دعم أفراد المجتمع و مقدمي الخدمات لإجراء مزيد م -
بذؿ الجهود من أجل إضفاء الطابع الدؤسسي على عمليات الدراجعة الاجتماعية داخل ىياكل الإدارة أو  -

 للحصوؿ على التزاـ الحكومة بإجراء عمليات تدقيق منتظمة.
 ؿ رقم و ديمكن تلخيص أدوات تقييم الخدمة العمومية في الج

 
 

 
                                                           
1
 Anu Pekkonen,ibid, p3-4. 
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 الخدمات العموميةأدوات تقييم (: 3الجدوؿ)
 الهدؼ من الأداة التعریف بالأداة الأداة

استطلاعات 
أصحاب 
 المصلحة

أداة تستعملها الدنظمات للتعريف 
و توضيح آرائهم بأصحاب الدصلحة 

 و تطلعاتهم و طرؽ تفكتَىم.

لرموعة واسعة من أصحاب الدصلحة و العمل  إشراؾ
على تلبية احتياجاتهم و تغيتَ سلوكهم و أخذ وجهات 

 النظر الدختلفة.

بطاقة نقاط 
 المجتمع

أداة مراقبة تشاركية بسكن الدواطنتُ 
من تقييم جودة الخدمات العامة و 
كذا إبلاغهم بالخدمات الدتاحة و 

آرائهم حوؿ إمكانية  إستطلاع
 الوصوؿ للخدمات.

يتم إستخداـ بطاقة نقاط المجتمع لإبلاغ أفراد المجتمع 
إستحقاقاتهم و إستطلاع أرائهم  الدتاحة ، بالخدمات

 حوؿ إمكانية الوصوؿ إلذ ىذه الخدمات و جودتها.

بطاقات تقریر 
 المجتمع

تشاركية تلتمس  ىي إستطلاعات
تعليقات الدستخدمتُ على جودة و 
أداء الخدمات العمومية من أجل 
رفع وعي الدواطنتُ و برقيق 
إصلاحات في نهاية الدطاؼ في نظاـ 

 تقدنً الخدمات العمومية

يتم إستخداـ ىذه الأداة لإجراء تقييم شامل لأداء وكالة 
من عامة بناء على بذربة العميل التي تم الحصوؿ عليها 

 حيث رضاىم فيما يتعلق بسمات لزددة من الخدمات 

الرصد و 
التقييم 

 المجتمعي 

ىو عملية تقيس من خلالذا 
المجتمعات كمية و نوعية الخدمات 
العمومية و غتَىا من الأنشطة 

 الحكومية 

الذدؼ الأساسي لذذه الأداة ىو تعزيز العلاقة بتُ 
الدواطنتُ و الدولة من خلاؿ إعلاـ الناس حوؿ 
إستحقاقاتهم ، الوعود التي قطعتها الحكومة و الأدوات 
اللازمة لضماف حصولذم على كل من الإستحقاقات و 

 الوعود

التدقيق 
 الاجتماعي

ىو عملية تتحقق من كيفية تنفيذ 
دؼ جعلها الخدمات ،بهالبرامج و 

أفضل و أكثر انعكاسا للأىداؼ 
 جتماعية ، البيئية و المجتمعية الا

يهدؼ التدقيق الاجتماعي إلذ إجراء برسينات في 
برنامج أو خدمة عمومية من خلاؿ إجراء تقييم منهجي 

 للسجلات العامة و تعليقات الدستخدمتُ.

 ملخص أدوات تقييم الخدمات العموميةالمصدر: 
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 خاتمة
من  وذلك العمومية، الخدمات جوانب لستلف على تعرفنا وبعدما الفصل ىذا في إليو تطرقنا ما خلاؿ من

الدشاكل ولستلف التحديات التي  الوقوؼ على أىمو  العموميةالخدمة  مفاىيم وخصائص أىم عرض خلاؿ
من خلاؿ  أو الأداء غتَ الدلموس، والذي یحدث النشاط ىي الخدمة أف استخلاص تم حيثيواجهها ىذا القطاع 

 ، بهدؼ تلبية توقعات العملاء وإرضائهم.هاالتفاعل بتُ مقدـ الخدمة ومنتج
 طرؼ من كبتَ باىتماـ یحظى الخدمة العمومية قطاع أف نستنتج الفصل ىذا في جاء لدا وحوصلة وعليو كنتيجة

تقييم الخدمات  لذلك أصبح، للمجتمع بالغة ذو أهمية فهو الاقتصاد على عوائد من يقدمو لدا ىذاو  الدولة
 العمومية أمرا ضروريا لتحقيق رضا الزبائن و برستُ الخدمات الدقدمة لو.



 

تقييم الخدمات  الفصل الثاني:
المقدمة من طرف الوكالة  

 الولائية للتشغيل
 ق المة



-قالمة– تقييم الخدمات المقدمة من طرف الوكالة الولائية للتشغيل الفصل الثاني:  
 

 
46 

 :مقدمة 
ذلك عن طريق الدرفق العمومي و يتم تنظيم وتسيير سوق الشغل في بصيع بلدان العالد من طرف الدولة 

للتشغيل. بعد استقلال الجزائر، انشأت الدولة مرفق عمومي للتشغيل والدتمثل في الديوان الوطني لليد العاملة حيث 
 .تولذ مسؤولية تسيير لستلف آليات التشغيل

نوفمبر  29الدؤرخ في  99-62بدقتضى الدرسوم رقم  1962الديوان الوطني لليد العاملة في نوفمبر أنشأ 
 .الدتعلق بإنشاء الديوان الوطني لليد العاملة وذلك في إطار سياسة ترقية التشغيل ومكافحة البطالة 1962

الدؤرخ في  71-42بأمر رقم  1971يعد الديوان الوطني لليد العاملة مؤسسة عمومية ذات طابع اداري منذ سنة 
ويصبح الوكالة  1990والدتضمن تنظيم الدكتب الوطني لليد العاملة ليتغير اسمو سنة  1971يونيو سنة  17

 .1990سبتمبر سنة  8مؤرخ في  90-259الوطنية للتشغيل بدقتضى الدرسوم التنفيذي رقم 
بع اداري إلذ مؤسسة عمومية ذات تم تغيير طابعها القانوني من مؤسسة عمومية ذات طا 2006في 

استفادت الوكالة الوطنية للتشغيل من لسطط إعادة التأىيل الدخصص لتطوير نفس السنة وفي نهاية ص، تسيير خا
شبكتها )لستلف وكالات التشغيل التابعة لذا سواء كانت ولائية أو لزلية( بالإضافة الذ تقوية الدهارات الإدارية 

  .وسائل التسيير وتقديم الخدمات لإطاراتها لاسيما تطوير
تعتبر الوكالة الوطنية للتشغيل مؤسسة عمومية ذات تسيير خاص خاضعة لأحكام الدرسوم التنفيذي رقم 

وتتمتع بالشخصية الدعنوية والاستقلال  2006فبراير  18الدوافق إلذ  1427لزرم  17الدؤرخ في  77- 06
 .التشغيل والضمان الاجتماعيوىي تعمل برت وصاية وزارة العمل و  ،الدالر

تلعب الوكالة دور الوساطة بين عروض وطلبات العمل الدسجلة على مستوى بطاقيتها، كما تساعد على 
تعتبر الأداة الفعلية للدولة في أداء مهامها كوسيط في سوق  . كماتنظيم معرفة وضع سوق العمل الوطني وتطوره

  غيل كمخطط العمل لتًقية التشغيل ولزاربة البطالة.تقوم بتنفيذ سياسة الدولة للتشحيث  الشغل
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 :للتشغيل الوطنية الوكالة المبحث الأول:
من بين السياسات الدتبعة في الجزائر في لرال سوق العمل إتباع منهج الوساطة وذلك بإنشاء مؤسسات 

طالبي العمل والدؤسسات والأفراد العارضين لدناصب العمل ومن بين أىم ىذه وطنية وسيطة تقوم بالربط بين 
 الدؤسسات لدينا الوكالة الوطنية للتشغيل .

 :للتشغيل الوطنية الوكالة وتنظيم مهام: ولالأ المطلب
 :مهام الوكالة الوطنية للتشغيل -1

 1 يتم توضيح مهام الوكالة الوطنية للتشغيل كما يلي:
وتكلف بهذه الصفة على  ،ليد العاملة وتطورىا وضمان ذلكاالسوق للتشغيل و تنظيم ومعرفة وضعية  1-1

 الخصوص بدا يلي:
منتظمة وحقيقية على تقلبات سوق التشغيل  ،وضع معلومة إعلامية تسمح بالاطلاع بكيفية دقيقة -

 واليد العاملة.
 القيام بكل برليل وخبرة في لرال التشغيل واليد العاملة. -
 القيام بالدراسات والتحقيقات التي لذا صلة بأداء مهمتها. -
 تطوير أدوات وآليات تسمح بتنمية وظيفة رصد سوق التشغيل وتقيسها. -

 بصع عروض وطلبات العمل ووضع علاقة فيما بينها حيث تكلف بدا يلي: 1-2
 التأىيلكوين لإعادة توجيو لضو التال يكون .طالبي العمل وتنصيب توجيو ،إعلام، ضمان استقبال -

 روح الدقاولاتية والعمل الحر. برفيز
عروض العمل مع الأخذ بعين الاعتبار التدقيق في الدناصب الشاغرة ة ومعالج تسجيلالبحث، ال -

 وشروط الالتحاق بها.
 تنظيم عملية التعويض في العروض وطلبات العمل بين الوكالات لزليا، جهويا ووطنيا عندما بذد الوكالة -

الدعنية نفسها غير قادرة على تلبية عرض العمل أو تنصيب طالبي العمل الدسجلين لديها بصورة لائقة أو 
 ىذه العملية. تفتضيهالظروف أخرى 

طبقا للتنظيم الدعمول بو والدعائم الكفيلة  وتنظيمها ،تشجيع الحركية الجغرافية والدهنية لطالبي العمل -
الشركات والذيئات الدعنية بتطبيق عمليات التحويل الدهني أو  ،اك الدؤسساتبتنظيم حركة اليد العاملة بإشر 

التكوين التكميلي الخاص بتكييف مؤىلات طالب العمل مع متطلبات عروض العمل الدتوفرة للتغلب 
 على عدم التوازن في سوق العمل في لرال التشغيل والدهن التي يصعب تلبيتها مستقبلا.

 تنفيذ البرامج الخاصة التي تقررىا الدولة، الجماعات المحلية وكل الدؤسسات الدعنية الدشاركة في تنظيم و  -

                                                           

 .43، ص 3الوطنية للتشغيل / بطاقة الإجراءات رقم الوكالة  دليل إجراءات 1 
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 البحث عن كل الفرص التي تسمح بتنصيب العمال الجزائريين بالخارج. -
 تطوير مناىج وأساليب تسيير سوق العمل وأدوات التدخل في عرض وطلب العمل. -
 ضمان عمليات التكوين في لرال الاستشارة في التشغيل وتسيير سوق العمل. -
 إبرام الاتفاقيات مع الذيئات الدعتمدة والبلديات الدكلفة بنشاطات التنصيب. -

تنظيم ، متابعة تطور اليد العاملة الأجنبية في الجزائر حسب التشريع والتنظيم الدتعلقين بتشغيل الأجانب 1-3
 ية الوطنية الخاصة بهما.وسير البطاق

 تضمن فيما يخصها تطبيق التدابير النابصة عن الاتفاقيات الدولية في لرال التشغيل. 1-4
 25/12/2004الدؤرخ في  19-04تضمن فيما يخصها تطبيق تدابير الرقابة الدنبثقة عن أحكام القانون  1-5

 والدتعلق بتنصيب العمال ومراقبة التشغيل.
 الوكالة الوطنية للتشغيلمهام  (:7الشكل )

 
Source:  http://www.anem.dz/ar/pages/mission-et-objectifs-de-l-anem-ar.html 

 للتشغيل الوطنية الوكالة تنظيم -2
العامة، الوكالات الجهوية، الولائية والمحلية، تتمثل مهام كل منها فيما تضم الوكالة الوطنية للتشغيل الدديرية 

 1 يلي:
لاستشارات ايتمثل دور الدديرية العامة للوكالة الوطنية للتشغيل في تطبيق العلاقات و  المديرية العامة: 2-1

 الدراقبة التقنية وبصع الدعلومات حول سوق الشغل من خلال ىياكلها الخارجية أين يتم معالجتها. ،القانونية
وتعد جسر امتدادا بين الدديرية  ،يدتد اختصاصها الإقليمي إلذ عدة ولايات: الوكالات الجهوية للتشغيل 2-2

 العامة والذياكل الخارجية )وكالات ولائية، وكالات لزلية( ويهدف إلذ:

                                                           
1
  http://www.anem.dz/ar/pages/organisation-de-l-anem-ar.html,le29-05-2019 à 12:15. 

http://www.anem.dz/ar/pages/mission-et-objectifs-de-l-anem-ar.html
http://www.anem.dz/ar/pages/mission-et-objectifs-de-l-anem-ar.html
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ضمان التسيير اللامركزي للمناصب والدوارد الدوضوعة حسب سياسة تقاسم الدسؤولية بين الدديرية  -
 العامة والذياكل الخارجية.

للوكالات الولائية والمحلية للتعامل مع الدشاكل التي يواجهونها يوميا  يتوفير الدعم التقني والتسيير  -
 لضمان السير الحسن للنشاطات.

تعتبر الخلية الأساسية في تنظيم الوكالة الوطنية للتشغيل حيث تقوم باستقبال : ولائية للتشغيلالوكالات ال 2-3
 الدتعاملين معها سواء من طالبي العمل أو الدستخدمين وتتلخص مهامها فيما يلي:

البحث عن عمل لكل شخص يطلب ذلك حسب مؤىلاتو الدطلوبة ىذا العمل من اختصاص "مصلحة طالبي  -
 الدعلومات والتوجيو. ، الدتكون من موظفين متخصصين تقع على عاتقهم مهمة التنصيب وتقديم الدشورةالعمل" 

تنفيذ الأجهزة والبرامج الخاصة بالتشغيل على الدستوى المحلي مع الشركات وىذا العمل يقدم من طرف مصلحة  -
 الدستخدمين. 

 عروض العمل، استدعاء ومتابعة طالبي العمل.  تقديم الدعم التقني في الدتابعة الإدارية: معالجة -
 الدساهمة في تنفيذ تشجيع سياسة التشغيل الدقدمة من طرف الدولة. -
تعتبر كملاحق أو مرافق للولاية تتميز بنسبة عالية من الكثافة السكانية والأنشطة. : الوكالات المحلية 2-4

تكون على مستوى الدوائر أو و  ،ياكل الوكالة الوطنية للتشغيلالوكالات المحلية تأتي في الدستوى الأخير في تنظيم ى
 البلديات، تتخصص في البحث عن فرص العمل أينما كانت وتوجيو عروض العمل إلذ السكان الدقيمين.

 : عصرنة خدمات الوكالة الوطنية للتشغيلالثانيالمطلب 
حتل موضوع الشراكة الجزائرية الأوروبية مكانة ىامة في جدول أعمال كلا الطرفين وقد تبلور ذلك عن ا

دمة عصرنة خل برنامجبطريق خطوات كثيرة و مفاوضات كبيرة منذ مطلع الستينات .أحد ىذه الخطوات كانت 
 :يهدف إلذ . حيث-لالوكالة الوطنية للتشغي –التوظيف العام 

 .تواخدمة التوظيف العامة في الجزائر وتعزيز قدر مرافقة برديث  -
 .تطوير خدمات عن بعد لدستخدمي خدمة التوظيف العامة -
 .هاتنمية مهارات موظفيو على تنظيم   ANEM تعزيز قدرة -

فيما يتعلق بسياق سياسة التشغيل سمحت خطة العمل لتشجيع التشغيل ومكافحة البطالة للفتًة 
   بإنشاء نظام دعم الاندماج الدهني اوعهدت إليه ANEM الوكالة الوطنية للتشغيلبتحديث  2008-2013

(DAIP)  مكّن برديث عرض الخدمة من إدخال أساليب مبتكرة لتقنيات الوساطة في سنة، و  35للشباب برت
ل حيث وفرت منصة ىاتفية يدكن الوصو ، سوق العمل لتعزيز فرص الفئات السكانية الضعيفة في سوق العمل

تقوم وحدة  ANEM إليها برقم ىاتف لراني للجمهور خلال ساعات العمل للإجابة على أسئلتهم حول خدمات
 .استماع في الدديرية العامة بفحص طبيعة الأسئلة الدطروحة للتكيف مع تقديم الخدمات إذا لزم الأمر

 :لعصرنة خدماتها نذكر anemأىم مشاريع 
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PASEA) دعم قطاع التشغيل في الجزائر مشروع -1
*
)  

، والذي استفاد من بزصيص الابراد الأوروبي بقيمة 2016-2012تم تنفيذ البرنامج خلال الفتًة 
تم توقيع اتفاقية التمويل في ديسمبر حيث مليون يورو،  1.24مليون يورو ومساهمة جزائرية قدرىا  14.1
الابراد  من قبلالدساعدة الفنية وتم تعيين  ANEM من قبل PASEA تعيين الدديرية الوطنية لدشروع تم. 2010

 معدات تكنولوجيا الدعلوماتتقديم جولات دراسية، و ، تنظيم دورات تدريبيةنص البرنامج على  الأوروبي.
 1:ج، والتي تتمثل فيامالبرن ضمن ىذاالأنشطة تم تنفيذ لرموعة من  للوكالات وللتواصل حول الدشروع. 

تشغيل نظام معلومات استًاتيجي جيد الأداء، استنادًا إلذ التطوير الدنسق لشبكة الوكالات لإنتاج  -
معلومات عن سوق العمل تلبي معايير الجودة و احتياجات شركاء السياسة، العمالة، و كذلك برليلات 

 للوكالة. أداء السوق و أدوات الإدارة الاستًاتيجية
ىم من الدهنيين الدعتًف بهم، و لاسيما وكلاء الدراسات و الخدمات الإحصائية )التمكن  ANEM وكلاء -

من برليلات سوق العمل(، و الدديرين التنفيذيين )التمكن من تقنيات الإدارة المحلية "نتائج أنشطة 
 (.و إطار الإنفاق على الددى الدتوسط الاستًاتيجيةالدوارد" و الإدارة 

و وكالات  ANEM على معلومات مفيدة و موثوقة عن سوق العمل و تستخدمها MTESS برتوي -
وبرسين أدوات تنظيم  التوظيف الدعتمدة الخاصة لتلبية احتياجاتها من أجل برليل قطاع سوق العمل،

 .السوق على وجو الخصوص سياسة العمالة النشطة
يدكّنها من الدشاركة بشكل خاص في تنفيذ الوسائل الدؤسسية للتنسيق الإحصائي، لشا  MTESS لدى -

 .اللجنة الدشتًكة بين الوزارات لتعزيز العمالة، و كذلك التسجيل الفني في مراقبة تقييم تنفيذ خطة العمل
 :وفق الدعايير التاليةيدكن تلخيصها  و فكرة عن النتائج المحققة   PASEAبرنامجيعطي تقييم 

تصميم الدشروع بشكل عام و مكون التدريب بشكل خاص وثيق الصلة بالاحتياجات و  الصلة: -
 .الأولويات الوطنية

على الرغم من أن زيارات التدريب و الدراسة كانت تستجيب على نطاق واسع للاحتياجات،  الكفاءة: -
 .إلا أن أوقات التحضير و الاستيعاب من قبل الدستفيدين لد تكن مناسبة دائمًا

تظل الفعالية الدباشرة، و إن كانت إيجابية، لستلطة في مواجهة أىداف طموحة إلذ حد ما و  الفعالية: -
تظل لزسوسة. لا يتمتع الدتدربون  الدستحدثةعدم وجود نقطة مرجعية )خط الأساس(. الكفاءة الدؤسسية 

 .دائمًا بالفرصة و الإطار الدهني لتطبيق قدر كبير من الدهارات الدكتسبة
التي يجب الحفاظ عليها و تغذيتها و التي من الدهم  ANEM بداية لزددة لتحسين خدمات تأثير:ال -

 .التواصل معها
                                                           
*
 Projet d'appui au secteur de l'emploi en Algérie   

1
 Fiche de Projet de Jumelage , Appui à la modernisation du service public de l’emploi , Programme d’Appui à la 

mise en œuvre de l’Accord d’Association Algérie-UE,pp5-15. 
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 الدنصوص عليها ىي ANEM إن الرغبة الدؤسسية الدعلنة في نشر خطة عمل الدوارد البشرية لـ الاستدامة: -
 .لزتملة للاستدامةخطط 

 
PAJE) برنامج دعم تشغيل الشباب  -2

*
)  : 

و الذي خصصو الابراد الأوروبي  2018-2014خلال الفتًة  الشباب تشغيل دعمتم تنفيذ برنامج 
مليون يورو، يخطط لدعم الحكومة الجزائرية في سياستها  2.5مليون يورو و مساهمة جزائرية قدرىا  23.5بدبلغ 

وإدماجهم ويتم بذميع الأنشطة التي يخطط لذا البرنامج في ثلاثة  همإمكانية توظيف،الوطنية لصالح الشباب 
 .قابلية التوظيفو  الشباب –المجتمع الددني ، السياسة الوطنية للشباب -بين القطاعات  :مكونات

 :يلي بسثلت نتائج البرنامج فيما
 .بابتعزيز قدرات الجهات الفاعلة الدشاركة في تنفيذ و مراقبة السياسة الوطنية للش 1-
 .التشاور و التنسيق ،برليلها  ،آليات بصع الدعلومات  ،منهجيات  ،تعزيز أدوات  ،دعم  2-
 .للشباب )نقاط تقارب واحدة( الاستماع والإرشاد  ،تعزيز شبكات الدعلومات  ،تطوير  3-
 .تعزيز قدرات الجهات الفاعلة النقابية و حشد الشباب و تضافر جهودىم 4-
 تعزز القيادة و ريادة الأعمالأجهزة مبتكرة  5-

AFEQ)المؤىلات ) -الشغل -ملائمة التكوينبرنامج دعم  -3
* : 

مليون يورو، بدا في  11 خصصت لو ميزانيةكجزء من مكافحة البطالة 2017بدأ البرنامج في سبتمبر 
ملايين يورو في شكل مساهمة أوروبية و بسويل مشتًك واحد من قِبل الحكومة الجزائرية تهدف إلذ ضمان  10ذلك 

التوافق بشكل أفضل بين التدريب و العمالة من خلال زيادة مشاركة الشركات و القطاعات الاقتصادية في تدريب 
 .هني و الجامعيالشباب و إدماجهم، بعد التدريب الد

على ثلاثة أىداف لزددة، و التي تشمل تكييف الدؤىلات مع شهراً  36 تومدالذي يركز البرنامج 
الدتطلبات التي أعربت عنها الشركات في القطاعات ذات الأولوية، و إعادة وضع الشركات و القطاعات 

كذلك التقريب بين قطاعات الأعمال و الاقتصاد من نظام   ،الاقتصادية في قلب نظام التدريب. التدريب الدهني 
 .التدريب الجامعي

، تنفيذ برنامج بذريبي لتكييف الدهارات  التي تتطلبها الشركات في اثنين 2يتوقع تنفيذ البرنامج، في مكونو 
   لى بذربةتقديم الدساعدة الفنية و تعزيز التدريب الدهني في الشركات بناءً ع الدختارة ومن الولايات 

 :النتائج المخصصة لهذا المكون

                                                           
*
 Programme d'appui Jeunesse-Emploi 

*
 programme d’appui à l’adéquation formation-emploi-qualification  
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  Comités  (CAAL)تطوير أو برسين أساليب العمل و أدوات العمل الخاصة بـلجان الشراكة المحلية -

d’Animation de l’Apprentissage sur le Plan Local  أو الذيئات الدماثلة في الولايات الثلاث الدعنية )البليدة
 .بجاية و بومرداس(

يوفر الدكون الأول "ضمان تكييف الدؤىلات وفقًا لدتطلبات الوظائف الشاغرة التي تنشرىا الشركات في 
 :القطاعات ذات الأولوية" نتيجتين رئيسيتين

 (.تم تطوير نظام مرن للإدخال في التدريب و التحقق من صحتو في ولايتين رائدتين )الجزائر، سطيف -
يذ عينة مهمة من الشباب العاطلين عن العمل بدوجب الدخطط في ولايتين )ما كإجراء رائد، يتم تدريب و تنف -

 (.شاب تم تدريبهم 200لا يقل عن 
ىيكلية التوظيف و التدريب من خلال الجمع بين الشركة و القطاعات  ملائمة"ضمان  2الدكوّن يوفر 

 :الاقتصادية لنظام التدريب الجامعي" يخطط لتحقيق نتيجتين رئيسيتين
تطوير و تنفيذ خدمات جديدة لإدماج الخريجين الشباب في سوق العمل لعينة من الذياكل التجارية للجامعات  -

 .في الولايات الدعنية
 هياكل الجامعة للأعمال لتعزيز قدرات الشركاء الاقتصاديين و الأكاديديين ل -
و على وشك أن يصبحوا كذلك من البرنامج الذي يستهدف الشباب الذين تركوا الدراسة أ ىذايتم تنفيذ  -

خلال دعوة لتقديم مقتًحات لدشروع رائد تديره  اليونيسف بتنسيق من وزارة التعليم الوطني بالإشراف على 
 .عامًا، بهدف دلرهم في سوق العمل 18الدتسربين من الشباب الذين تقل أعمارىم عن 

ات التي يجري تنفيذىا حاليا، على وجو الخصوص، و كجزء من التعاون و التوأمة من الدرجح أن تعزز التغيير  -
 .لتعزيز خطوات جديدة في برديث جهاز الخدمة العامة

سيسعى التوأمة إلذ تطوير شراكات تشغيلية مع ىذه البرامج ذات الصلة، و دمج النهج الجنساني، لصالح  - 
لأول مرة، خريجو التعليم العالر، السكان الدستفيدين الذين لديهم قواسم مشتًكة: الشباب، الباحثون عن عمل 

 .العمال الدعوقين و النساء
من الاقتًاب و دراسة التطورات في دول الابراد الأوروبي. و مع  ANEM سيمكن مشروع التوأمة الدستقبلي - 

الجزائري بدراسة التطورات في تونس و الدغرب، خاصة فيما يتعلق  PES ذلك، من الدفيد النظر في إمكانية قيام
 .تطوير أدوات تكنولوجيا الدعلومات والاتصالاتب

الدول المجاورة الثلاثة لذا نفس الاحتياجات لتطوير أدوات تكنولوجيا الدعلومات و الاتصالات الخاصة بها في   -
نظام الددفوعات العامة، و الدغرب ىو الأكثر تقدما من بين الدول الثلاث )تم دعم ىذا التطور من قبل دول 

 وروبي(.الأالابراد 
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نظراً لأن الابراد الأوروبي يدوِّل تطور نظام الددفوعات العامة الثلاثة، فمن الدثير للاىتمام تعزيز الروابط الأوثق  -
بين البرامج التعليمية الثلاثة و تعزيز التعلم و التعاون بين بلدان الجنوب، ىذا من شأنو أن يساعد على إنشاء 

 .لدمولة من الابراد الأوروبي من خلال أداة التوأمةشبكة مستدامة تتجاوز الدشاريع ا
 :القدراتمشروع توأمة "دعم بناء  -4

، على وجو الخصوص تنفيذ النهج الاستًاتيجي لإدماج الأشخاص ذوي الإعاقة  البرنامجيوفر تنفيذ ىذا 
يهدف و .، وبرسين الإشراف على الذياكل الأساسية الدتخصصة، وتكييف برامج التدريب وبرسين قابلية التوظيف

 .ي الإعاقةالجهات الفاعلة الدشاركة في الاندماج الدهني للأشخاص ذو  إلذ تطوير أوجو التآزر بين الدؤسسات و
 :برنامج دعم منظمة العمل الدولية5- 

" بدكونين: أحدهما عالد الشغلاشتًك مكتب العمل الدولر مع الجامعة في برنامج بعنوان "من الجامعة إلذ 
تساىم الوكالة الوطنية للتشغيل كشريك في ىذا و  الآخر يتعلق بإنشاء الدؤسسات و بأجر،عن الاندماج في العمل 

على ىذا النحو ، ستساىم خدمة التوظيف العامة في نشاطين لصالح  في اللجنة التوجيهية ، و عضو الدشروع و
، تنفيذ تطبيق الذاتف الذكي لشا يتيح الوصول إلذ الدشورة  نوادي البحث عن الشغلطلاب التعليم العالر: إنشاء 

،  3،بجاية، بسكرة ،الجزائر  ىذا الدشروع يضم كل من جامعة قالدة.بشأن العثور على وظيفة من ناحية أخرى
 .2019-2016تلمسان و مستغالز للفتًة الدمتدة بين 

 :التعاون الجزائري الفرنسي في التوظيف6- 
 1 :يتعلق بدجال التوظيف نذكر بالتحديد فيىناك عدة اتفاقات جزائرية فرنسية 

في تطوير  (ANEM) الوطنيةلدعم وكالة التشغيل  " + PROFAS-C شراكة مؤسسية مدرجة في برنامج  -
الذي تم إطلاقو في نوفمبر  "(NAME) التوظيف خدماتها من خلال تقييم إطار العمل الدرجعي للأعمال و

 .من ناحية أخرى 2016بناء قدرات مركز الاستماع في عام  من ناحية، و 2015
على تطوير شراكات تشغيلية مع ىذه البرامج ذات الصلة ، ودمج النهج الجنساني، لصالح السكان التًكيز -

الدستفيدين الذين لديهم قاسم مشتًك: الشباب ، الباحثون عن عمل لأول مرة ، خريجو التعليم العالر، العمال 
 .النساء الدعوقين و

ات العامة الثلاثة، فمن الدثير للاىتمام تعزيز الروابط نظراً لأن الابراد الأوروبي يدوِّل تطور نظام الددفوع
ىذا من شأنو أن يساعد على إنشاء شبكة  ،الأوثق بين البرامج التعليمية  وتعزيز التعلم والتعاون بين بلدان الجنوب

  .مستدامة تتجاوز الدشاريع الدمولة من الابراد الأوروبي من خلال أداة التوأمة
 الخدمات المقدمة من طرف الوكالة الوطنية التشغيل الثالث: المطلب
 سيتم التطرق إلذ لستلف الخدمات الدقدمة من طرف الوكالة، كصيغ التشغيل، الخدمات التكنولوجية،... 

                                                           
1
 Fiche de Projet de Jumelage , Appui à la modernisation du service public de l’emploi , Programme d’Appui à la 

mise en œuvre de l’Accord d’Association Algérie-UE,PP ,5-15. 
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 DAIPجهاز المساعدة على الإدماج المهني -1

وذلك  ،الخاصة والإدارات العمومية ،يدنح لطالبي العمل الدبتدئين فرصة لإدماجهم لدى الشركات العامة
الذدف منو إدماج شباب طالبي الشغل الدبتدئين، وتشجيع كافة أشكال  بالدعم الكامل ماليا من قبل الدولة.

  1 تشغيل وتوظيف.-النشاطات والتدابير الرامية إلذ ترقية الشغل لا سيما عبر برامج تكوين
 عقود إدماج وىي: 3يتكون من 

 (.CIFإدماج بالنسبة للشباب بدون تكوين ولا تأىيل )-عقد تكوين -
 (.CIP) عقد الإدماج الدهني بالنسبة لخريجي التعليم الثانوي ومراكز التكوين الدهني -
 (.CIDعقد إدماج حاملي الشهادات بالنسبة لحاملي شهادات التعليم العالر والتقنيين السامين ) -

 "، منصبين إما: CIFتكوين إدماج " -بذدر الإشارة إلذ أن الشباب الدستفيدون من عقود
 ورشات الأشغال الدختلفة التي تبادر بها الجماعات المحلية. -
...إلخ وإما لدى حرفين معلمين ومؤسسات لعمومية، الري، الفلاحة والغاباتالأشغال ا، ورشات البناء -

 يوضح مدة كل عقد والذيئات الدستخدمة. 8والشكل رقم  الإنتاج.
  مدة العقد والهيئات المستخدمة (:8الشكل )

 
 

Source: http://www.anem.dz/ar/pages/dispositifs-ar.html 

                                                           
1
 http://www.anem.dz/ar/pages/dispositifs-ar.html,le29-05-2019 à 12:15. 
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 : CTAعقد العمل المدعم   -2
والدتعلق بعلاقات العمل، ويدخل  11-90عقد عمل الددعم بدثابة عقد عمل بدفهوم القانون رقم  يعتبر

في الإطار العام لجهاز الدساعدة على الإدماج الدهني. تساىم الدولة في أجر الدنصب لتشجيع توظيف طالبي العمل 
1 الدبتدئين بدون خبرة.

 .قديوضح الدستفيدون، نوع ومدة الع (9)والشكل رقم  

 CTA(:عقد العمل المدعم  9الشكل )

 
Source: http://www.anem.dz/ar/pages/contrat-de-travail-aide-ar.html 

الذي يوظفون طالب العمل في ىذه النوع من العقود،  التحفيزية للمستخدمينالتدابير ىناك لرموعة من  
( سنوات طالدا لا تزال 03ىذه الامتيازات لددة لا تتعدى ثلاث ). بسنح (10)وذلك ما يوضحو الشكل رقم 

 .علاقة العمل قائمة
 

 (:التدابير التحفيزية  للمستخدمين10الشكل)

 
Source: http://www.anem.dz/ar/pages/contrat-de-travail-aide-ar.html 

 

                                                           
1
 http://www.anem.dz/ar/pages/contrat-de-travail-aide-ar.html,le29-05-2019  12:15. 

http://www.anem.dz/ar/pages/contrat-de-travail-aide-ar.html
http://www.anem.dz/ar/pages/contrat-de-travail-aide-ar.html
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 الوسيط -3
وىو عبارة عن قاعدة سجل بيانات لجميع  ،النظام الدعلوماتي الجديد للوكالة الوطنية للتشغيلالوسيط ىو 

تتمتع ىذه القاعدة بنظام فرز . الدعلومات لطالب العمل ويكون لو رقم ىوية وحيد خاص عبر بصيع تراب الوطني
بطريقة تلقائية في  طالب العمل حسب طلبات الشركات اي بدجرد ان يتم عرض طلب الدؤسسة يتم تسجيل

ن يختار أجل أيقوم بدوره مكتب التشغيل الاتصال بالطالب العمل من ثم  ،و شركتين حسب العرضأالشركة 
نك بذد من ىو مسجل بشركة وىو لا يحمل  أن يعمل بها عكس مكان من قبل حيث أالشركة التي يريد ىو 

  .الشهادة التي يبحث عنها
 01إطلاقو رسميا يوم قامت الوكالة الوطنية للتشغيل بوضع " الوسيط " نظام الدعلوماتي الجديد، الذي تم 

، ليختتم تعميمو 2015بالوكالة الولائية للتشغيل بالبليدة، وواصل النظام انتشاره على مدار سنة  2015مارس 
، وبهذا يكون قد تم نشر نظام الوسيط عبر كافة وكالات التشغيل في القطر 2016فيفري  07بولاية ورقلة يوم

 .الوطني
سيط لضمان شفافية في معالجة عروض العمل وضمان أكثر سرعة يهدف النظام الدعلوماتي جديد الو 

  :ذلك من خلال . وكذا توفير خدمات ذات نوعية أفضل لفائدة طالبي العمل والدستخدمين ،وفعالية
 .بطاقة وطنية موحدة لطالبي العمل -
 .قاعدة بيانات موحدة -
 .على الدستوى الوطني إمكانية التسجيل في وكالة مقر السكن وذلك من خلال أي وكالة -
 .مقاربة إلكتًونية بين عروض وطلبات العمل -
 .استناد الوسيط على الددونة الوطنية للمهن والوظائف -
 .مقاربة طلبات العمل مع عروض العمل على الدستوى الوطني -

 المدونة الجزائرية للوظائف والمهن -4
قامت وبالشراكة مع نظيريها الفرنسي قطب  (ANEM) في إطار عصرنة ىياكل الوكالة الوطنية للتشغيل

الددونة الجزائرية للوظائف والدهن وذلك بدساهمة بصيع الشركاء )الدؤسسات  بإنشاء (Pôle emploi) التشغيل
 (.الاقتصادية، مؤسسات التكوين والتعليم، مؤسسات التعليم العالر ولستلف الفدراليات ...الخ

ىذا الدرجع  .موجودة في الجزائر ةي من خلالو يدكن برديد أي مهنىي مرجع وطني للوظائف والدهن والذ
الباحثين عن العمل بتحديد الكفاءات لكل وظيفة، وبالتالر فانو يسهل التوظيف و يسمح لكل من الدستخدمين 

تسمية، وىي منظمة  5479بطاقة للوظائف والدهن،  422 علىكما برتوي ىذه الددونة   .والبحث عن العمل
 .الدهن بطاقة للوظائف و  422و  ميدان فرعي  36. ميدان  87. قطاع 16 :نية شجرية كما يليعلى شكل ب

"، وبذلك يصبح دور وسيطتم ادراج الددونة الجزائرية للوظائف والدهن في نظام الدعلوماتية الجديد "
 .الوساطة بين طالبي العمل وعارضي العمل أكثر لصاعة
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استخدام الددونة الجزائرية للوظائف والدهن من طرف بصيع شركاء الوكالة الوطنية للتشغيل )الشركات  يتم
..( ومن .الاقتصادية، مؤسسات التكوين والتعليم الدهني، مؤسسات التعليم العالر، الذيئات الخاصة للتنصيب

 .طرف مستشاري التشغيل للوكالة الوطنية للتشغيل
تسمح عمليات البحث ، و أداة فعالة لتحسين مهمة الوساطة رية للمهن والحرفتعتبر الددونة الجزائ

يدكن لطالبي العمل الاطلاع حيث  .بتحديد مؤىلات طالب العمل بالنسبة لعروض العمل من قبل الدستخدمين
ن الدهنة على الددونة عبر الدوقع الالكتًوني للوكالة الوطنية للتشغيل، وذلك باتباع إجراءات البحث الدباشر ع

"الكلمة " وىذا إذا كان يعرف مؤىلاتو وسيرافق من قبل مستشار التوظيف من خلال مقابلة مهنية للتحقق من 
 1. مهاراتهم ووضعهم في بطاقة الحرف

 التطبيقات الذكية: -5
في إطار عصرنة الخدمات الدقدمة من طرف الوكالة الوطنية للتشغيل تم إنشاء تطبيقات ذكية تهدف إلذ 

 2 تسهيل الولوج والحصول على الخدمة بطريقة عصرية. تتمثل ىذه التطبيقات فيما يلي:
  . الأخرين مع بالدشاركة يسمح كما.الأقرب،  التشغيل وكالة بإيجاد يسمح:  MON AGENCE  تطبيق 5-1
 الجزائرية الددونة خلال من الجزائر في الدوجودة الدهن كل بتحديد التطبيق ىذا يسمح:NAME تطبيق 5-2

 عملية تسهيل وبالتالر الدطلوبة الدهارات بتحديد والدستخدمين العمل لطالبي أيضا يسمح كما. والوظائف للمهن
 . عمل عن والبحث التوظيف

 العمل عروض عن بالبحث الدناسبة، كما يسمح العمل عروض إيجاد من يدكن: MON OFFRE تطبيق 5-3
 .أخرين أشخاص مع العمل عروض بدشاركة أيضا يسمح كما. الدعايير ومتعددة سهلة، كاملة بطريقة

  نشاطات التكفل بطالب العمل -6
تقدم ىذه الخدمة على وجو الخصوص لطالبي العمل الذين يصعب إدماجهم والتي تهدف إلذ ضمان 

يتم تسهيل الإدماج الدهني لطالبي العمل من  حيث متابعة شخصية ودعم للبحث عن عمل إلذ غاية توظيفهم.
 خلال:

 إرشاد طالبي العمل في مسارىم للبحث عن عمل. -
 الدهنية. كفاءتهممساعدتهم على تقييم   -
 برسين قابليتهم للتشغيل. -
 تسهيل برقيق مشاريعهم الدهنية. -

                                                           
1
 http://www.anem.dz/siteanem/ar/pages/c-est-quoi-la-name-ar.html,le29-05-2019 à 12:15. 

2
 https://www.facebook.com/watch/?v=834702653535651,le31-05-2019 à 11:29. 
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طالبي العمل والخدمات  والددة بردد حسب حاجيات يكون ذلك في الفضاءات الدخصصة لدقابلات التسجيل
الدقدمة. حيث تسند مهمة التكفل بهذا النشاط إلذ عون يعين من طرف رئيس الوكالة بالتداول لتحديد حاجة 

 الدرافقة بالاستناد إلذ مقابلة التسجيل أو الدتابعة، فيما يخص:
 مل، ...الخ(.لبحث عن العمل )بررير السيرة الذاتية، رسالة برفيز، التحضير لدقابلة عا تقنيات -
 برسين الدستوى.و  التمهين، التكوين، إعادة التأىيل، التًبصات -
 من عقود الإدماج الدهني. الاستفادة -
 عروض العمل المحلية والدقدمة عن طريق التعويض. -

لتأكد من قابلية ورغبة طالب العمل في الدشاركة في إرشادات ونصائح في االخدمة الدلائمة و  اقتًاحكذا 
عقود للإدماج، وأيضا ضمان متابعة الخدمات الدقدمة لفائدة طالب العمل إلذ  اقتًاحالبحث عن العمل، و لرال 

 1 غاية إدماجو الدهني.

 :العملمقابلة تسجيل طالب  6-1
تتم عملية التسجيل بناء على حوار منظم وفردي من خلال الحضور الاجباري للشخص الذي يطلب 

 2:ـبصفة طالب عمل، لجمع الدعلومات التي تسمح بالتسجيل لدى وكالة التشغيل 
 التعرف على الدعني وعلى مشواره الدهني. -
 معرفة رغباتو واقتًاح الخدمات الدلائمة أكثر لدؤىلاتو. -
 تسجيلو بصفة طالب عمل. -

 ويكون حضوره كذلك بغية:
بحثو عن عمل وتسهيل إدماجو أو إعادة إدماجو  تزويده بكل الدعلومات التي تكون ذات منفعة في -

 الدهني.
 لتشكيل بنك معلومات ينبغي أن يلعب دورا في تلبية احتياجات التوظيف للمستخدمين. -
 ذا للدراسات والتحاليل.كللتوفر على الدعلومات الإحصائية اللازمة لدعرفة سوق العمل وتنظيمو و  -

دقيقة ويدكن أن  20إلذ  15التسجيل تتم خلال أول حضور للمعني إلذ الوكالة، وبزتلف مدة الدقابلة من  مقابلة
 وضروريات الطابع المحلي. الاستثنائيةتعدل حسب الحالات وخاصة 

 العمل:طالبي  مراحل مقابلة 6-2
 3تتم مقابلة طالبي العمل وفق الدراحل التالية: 

                                                           
 .16، ص 3للتشغيل / بطاقة الإجراءات رقم الوكالة الوطنية  دليل إجراءات   1
 .12، ص 3الوكالة الوطنية للتشغيل / بطاقة الإجراءات رقم  دليل إجراءات   2
 .13، ص نفس الدرجع   3
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الحيازة على كل الدعلومات حول الوسط الاجتماعي والاقتصادي، برامج وآليات  هاتتم في التحضير للمقابلة: -
على كل عروض  ، كذلك الاطلاعالتشغيل، إنشاء الدؤسسات، الدساعدة على الإدماج الدهني، برامج التكوين....

 العمل الدتاحة.
 الإصغاء الجيد والفعال، يجب على العون تًمةلزفي وضعية معتدلة و  وتكون استقبال المعني وتأطير المقابلة: -

 الاستعلام حول ما إذا قام الدعني بعملية التسجيل الدسبق )على الدوقع الالكتًوني(.لطالب العمل، و 
على  ، والاعتمادالذدف، مدة الدقابلة...( ،ضع عناصر تأطير الدقابلة )إعلام الدعني حول سيرورة الدقابلةيتم أيضا و 

 التشغيل وقطاع التكوين( وإجراءات إنشاء الدؤسسات والدساعدة على الإدماج الدهني. معرفة المحيط )حوض
إجراء تشخيص باستغلال لرمل عناصر الدعلومات )الدسار الدهني لطالب  تحليل المعلومات التي تم جمعها: -

 العمل مقارنة مع وضعية لزيط الشغل...(.
الخدمات التي تقدمها الوكالة الوطنية  ، حول:ى التشخيصتزويد طالب العمل بمعلومات وإرشاده بناءا عل -

للتشغيل و الدكيفة مع احتياجاتو، )الدرافقة، اقتًاح التكوين، التوظيف، الإدماج في التوجيو لضو أجهزة خارجية 
 أخرى...(. 

 (.)البحث الفعال عن العمل( )الكلاسيكية أو عقد العمل الددعم لاستمارةتسليم آلي  -
 .ب العمل وتسليم شهادة التسجيلتسجيل طل -
 .إعلام طالب العمل حول مدة صلاحية طلبو -
 ستقبال والإصغاء:خلية الا -7

المجهز  النداء الكائن مقره بباب الزوار،من أجل إضفاء ديناميكية أكثر، ارتأت الوكالة الوطنية للتشغيل إنشاء مركز 
للتكفل      علىبدعدات وأدوات الاتصال لاستقبال مكالدات الدواطنين 

بانشغالذم وتساؤلاتهم، يسهر عليو فريق من الدستشارين في التشغيل ذوي خبرة وكفاءة مهنية، تم تكوينهم خصيصا 
 لفائدة عمل عن البحث تقنيات مواضيع حول التكوينية الدورات تنظيم الوكالات التشغيلية  تعتزم .لذذا الغرض

 العمل عن البحث وتقنيات مهارات تنمية كيفية حول وتكوين مرافقة ورشات .الأقاليم  لستلف طالبي العمل من
عبر التًاب  عمل عن للبحث نوادي تدشين تقوم الوكالة الوطنية للتشغيل .الديدان في متخصصين تنشيط من

 العمل. لسوق وتأىيلهم الدستقبل مهنة اختيار مرحلة في طالر العمل  بدرافقة الدكسب ىذا وسيسمح الوطني،
 نادي البحث عن الشغل: -8

من الجامعة إلذ عالد الشغل" ،الدمول من  :TAWDIF" مشروع :السياق والأىداف :نادي البحث عن الشغل
 من قبل مكتب العمل الدولر 2019إلذ مارس  2016طرف الدملكة الدتحدة والذي تم تنفيذه من سبتمبر 

(BIT) ،الاجتماعي ووزارة التعليم العالر والبحث العلمي، يهدف التشغيل والضمان  بالشراكة مع وزارة العمل
ىذا الدشروع إلذ إنشاء نادي بحث عن الوظائف النموذجية لتحسين دمج خريجي الجامعة في سوق العمل في 

ما في ة. أكل من جامعة تلمسان، بجاية وبسكر في مرحلتو الأولذ، تم انشاء ثلاث نوادي على مستوى   .الجزائر
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 قالدة وينشطو مستشارو 1945ماي  8ة، تم إنشاء نادي جديد وإدارتو على مستوى جامعة مرحلتو الثاني
قالدة، والددربين لذذا الغرض في إطار الدشروع، وتم التدشين  (AWEM) التوظيف لدى الوكالة الولائية للتشغيل

تهدف  .دى الطلبة والدؤسساتبدناسبة تنظيم جامعة قالدة الطبعة الأولذ لدنت 2018نوفمبر  18الرسمي للنادي يوم 
إلذ وضع الشاب في مركز أبحاث ىك أو لشخص مسؤول عن مستقبلو  (CRE) مقاربة نادي البحث عن الشغل

الدهني. ويهدف من خلال دورة تدريبية مكثفة تستغرق أسبوعين إلذ إعادة تنشيط أبحاث الشباب وتعظيم فرصهم 
مساعدة في البحث عن العمل، توسيع شبكتهم بالتعرف على في العثور على وظيفة من خلال تعلم تقنيات 

تعتمد ىذه الدقاربة على فرضيتين  .مؤسسات جديدة وتنظيم مقابلا تعمل من قبل الدؤسسات خلال مدة التكوين
  :رئيسيتين

البحث عن وظيفة - .يدكن للباحثين عن وظيفة العمل بشكل مستقل وفعال في البحث عن وظيفة خاصة بهم-
ىذه الدنهجية أثبتت  .حد ذاتو وظيفة بدوام كامل يكون من الأسهل القيام بها مع لرموعة من الناسىو في 

فعاليتها في كندا، ولاسيما في كيبيك منذ الثمانينات، وقد تم اختبارىا في الجزائر والدغرب ومصر، وكذلك في 
 .(BIT)  العمل الدولرالأرجنتين وفي لستلف بلدان أوروبا الشرقية وآسيا خاصة بدعم من مكتب 

نادي البحث عن الشغل لسصص للأشخاص الذين لا يتقنون تقنيات البحث عن  :الدستهدف الجمهور -
الوظائف والقدرة على عرض أنفسهم في أعين أرباب العمل. يقدم نادي البحث عن الوظيفة برنامج أكثر كثافة 

لذ يوما، مقارنة بدورات البحث عن الوظائف الأخرى التي تستغرق في الغالب مابين ساعة إ 15لددة تصل الذ 
قالدة، الذين يواجهون صعوبات لزددة في  1945ماي  8يومين. سيكون الجمهور الدستهدف من خريجي جامعة 

 إلذ سوق العمل الوصول
 :شاركين في دورات أعضاء نادي البحث عن الشغل الديار ختامعايير 
  .متحصل على شهادة جامعية -
  .مقر الإقامة في ولاية قالدة -
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 العمل طالبي تسجيل مقابلة مراحل(: 11) الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 15، ص3رقم المصدر: دليل إجراءات/ بطاقة الإجراءات 
 قالدةAWEM  مسجل لدى -
  .شهراً 12باحث عن وظيفة لأكثر من  -
 متحفز للعثور على وظيفة ولتوسيع أفاقو -
 .أيام في الأسبوع 5 دة أسبوعينلدميً ساعات يو  6مستعدًا وجاىزاً للالتزام بالبحث عن وظيفة لددة  -
 .قالدة 1945ماي  8،جامعة  )AWEM(القدرة على الانتقال إلذ موقع ورشة التكوين -

 يدكن تلخيص أىم الخدمات الدقدمة من طرف الوكالة الولائية للتشغيل في الجدول رقم:
 
 

 المقابلة تحضير

 استقبال المعني و تأطير المقابلة

 إعلام طالب العمل عن مدة صلاحية طلب عملو

 تسليم وثيقة البحث الناشط

 إعلام، إرشاد و اقتراح الخدمات الملائمة

 ات و إعداد تشخيصمتحليل المعلو 

 جمع المعلومات حول المعني و بياناتو المهنية

 و عرض الخدمة الملائمة و اختتام المقابلة تقديم

 تسجيل المعني و إصدار شهادة التسجيل

 حضور المعني للتسجيل

 تم تسجيل المعني بصفة طالب عمل

 العون المكلف بالنشاط
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 الخدمات المقدمة من طرف الوكالة الولائية للتشغيل (:4جدول )
 وصف الخدمة مةالخد

 على المساعدة جهاز -1
 DAIP المهني الإدماج

 سنة 35و 18 بين سنهم يتًاوح الذين الدبتدئين العمل لطالبي يسمح برنامج
  :الذ يهدف حيث عمل، منصب على الحصول

 الخبرة على الحصول بهدف الشغل سوق في الدبتدئين العمل طالبي ادماج تعزيز-
  .الدهنية

 خلال من وىذا الشباب تشغيل بتًقية الدتعلقة النشاطات أشكال بصيع تشجيع-
 .والتكوين التمهين برامج

  المدعم العمل عقد -2
CTA 

 لو سبق الذي أو الدبتدئ العمل وطالب الدستخدم بين ما مبرم عقد ىو
 الدستخدم خلالو من يستفيد ، لزددة غير لددة الدهني الادماج عقد من الاستفادة

 فئة حسب لزددة بنسب وىذا الدنصب اجر في الدولة طرف من مساهمة من
 العمل وطالب الدستخدم بين الدبرم العمل عقد

خدمة التسجيل عبر  -3
 الأنترنت "الوسيط'

 في توظيفهم ليتم الدرشحين حظوظ من الرفع يهدف إلذ معلوماتي نظام ىو
 يضمن الشفافية التامة في إختيار طالبي العمل. شغل مناصب

المدونة الجزائرية للمهن  -4
 والوظائف

 من الذي و الدهن و للوظائف وطني مرجع ىي الدهن و للوظائف الجزائرية الددونة
 من لكل يسمح الدرجع ىذا. الجزائر في موجودة مهنة أي برديد يدكن خلالو

 فانو بالتالر و وظيفة، لكل الكفاءات بتحديد العمل عن الباحثين و الدستخدمين
 العمل عن البحث و التوظيف يسهل

 التطبيقات الذكية -5
 

 الدوجودة الدهن كل بتحديد التطبيق ىذا يسمح :-NAME –التطبيق الذكي 
 لطالبي أيضا يسمح كما. الوظائف و للمهن الجزائرية الددونة خلال من الجزائر في

  التوظيف عملية تسهيل وبالتالر,  الدطلوبة الدهارات بتحديد الدستخدمين و العمل
 . عمل عن  البحث و

,  العمل لطالبي لسصص التطبيق ىذا :-Mon Offre –التطبيق الذكي 
 عن بالبحث ويسمح أيضا .  لذم الدناسبة العمل عروض إيجاد من لتمكينهم

 العمل عروض بدشاركة و الدعايير متعددة و كاملة,  سهلة بطريقة العمل عروض
 أخرين أشخاص مع

 الأقرب التشغيل وكالة بإيجاد يسمح: -Mon Agence –التطبيق الذكي 
 . الأخرين مع إبذاىو بدشاركة لو يسمح كما. لطالب العمل

  TRE دورات تكوينية في تقنيات البحث عن الشغل -نشاطات التكفل بطالب  -6
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 .الدرافقة في البحث عن الشغل - العمل
 . ح الوكالة من طالبي العمل التكوينا قتً إ -
 …,ANSEJ, CNACالتوجيو لضو أجهزة أخرى  -

خلية الاستقبال  -7
 والإصغاء 

 بهدف: 2013 سنة المحلية وفروعها والإصغاء للاستقبال الوطنية الخلية إنشاء تم
 إليهم والإصغاء( والدستخدمون العمل طالبو) الوكالة مع الدتعاملين استقبال -

 .بانشغالاتهم والآني الفعال للتكفل ومرافقتهم
 للإجراءات وفقا وضعيتهم تسوية بغرض الدتعاملين عرائض ومعالجة دراسة -

 ومتابعتها الدفعول السارية القانونية
نادي البحث عن  -8

 الشغل
نادي لسصص لطالبي العمل الذين يواجهون صعوبات في البحث و إيجاد الشغل 

 من خلال تقديم دورات تكوينية لجعل طالب العمل أكثر نشاط و فعالية.
 من إعداد الطالب المصدر:

 للتشغيل الولائية الوكالة خدمات جودةتقييم  :الثاني المبحث
 :الميدانية الدراسةوأدوات  منهجية: الأول المطلب

الخدمات  على تؤثر التي الدتغيرات على بناءً  استبيان تصميم خلال من الكمي الدنهجي على اعتمدنا لقد
 جوان 14مارس إلذ  13 بين الدمتدة الفتًة خلال الاستبيان ىذا إدارة بست. الدقدمة 

  الاستقصائية فيما يلي:: تتمثل أىداف الدراسة دراسةأىداف ال -1
والوكالات المحلية التابعة  على الخدمات الدقدمة من طرف الوكالة الولائية للتشغيل طالب العملمعرفة مدى رضا  -
 .لذا
التعرف على الإمكانيات التي تتوفر عليها وكالة التشغيل و مدى مواكبتها لطرق العمل الحديثة وكيفيات  -

 معها.تواصلها مع الدتعاملين 
 معرفة الصورة التنظيمية للوكالة لدى طالبي العمل. -
 فرضيات الدراسة:  -2
 .للوكالة التنظيمية الصورة و الدقدمة الخدمات جودة بين طردية علاقة ىناك  :الأولذ الفرضية -1
 . للوكالة التنظيمية الصورة على العمل طالب رضا يؤثر :الثانية الفرضية -2
 .العميل رضا على إيجابي تأثير الدقدمة الخدمات لجودة :الثالثة الفرضية -3
 .الدمنوحة الخدمة جودة على إيجابي تأثير الإلكتًونية للخدمات :الرابعة الفرضية -4
 العميل رضا على إيجابيا الإلكتًونية الخدمات تؤثر : الخامسة الفرضية -5
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 :نموذج الدراسة -3
من النموذج الكندي الدستمد ، و الشكل رقمالدوضح في من أجل تصميم الاستبيان، تم بناء النموذج 

 ويدكن تقسيم رضا طالب العمل ،. من خلال برديد الدتغيرات الرئيسية التي تؤثر في لتقييم الخدمات العمومية 
 إلذ: متغيرات النموذج

 ىذه الخصائص في البيانات الشخصية لعينة الدراسة. تتمثلالخصائص الإجتماعية و الديمغرافية :  -
 بعادالأ الدستعمل، وتضم – الدستخدم من وجهة نظر : تقييم جودة الخدمة الدستلمة  جودة الخدمة المقدمة -

 الثلاثة التالية:
 أبعاد :  3: قسمنا الأبعاد الإجرائية إلذ  الأبعاد الإجرائية 

 الخدمة. بساطة خطوات الحصول على البساطة : -
 القدرة على فهم اللغة الدستخدمة من قبل الدوظفين أو في الوثائق. الوضوح: -
 .سهولة الوصول إلذ الخدمة إمكانية الوصول: -
 : بعاد :أ 4وتقسم إلذ  الأبعاد العلاقية 

 الوسائل البصرية والدوقع الإلكتًوني. ،الدعدات، مظهر الدرافق المظهر : -
 بالتزاماتها.الوكالة  ووفاء  تقديم خدمة خالية من الأخطاءالقدرة على  الدقة : -
 الاستماع والاىتمام الشخصي الدمنوح للعملاء. التعاطف: -
 التزام موظفي الوكالة بتقديم خدمة سريعة ومساعدة العملاء. الإبتهاج: -
 : أبعاد: 3تنقسم إلذ  الأبعاد الأساسية 

 .وباحتًافيةالتعامل بكرامة  الإحترام: -
 ودون بسييز. عدالةبالتعامل  العدالة : -
 الدعلومات الشخصية.وبضاية  خصوصية الخصوصية : -

 ىذا القسم ضروري لأنو يقيس الرضا عن الخدمة الدستخدمة. الرضا: -
أي الخطوات التي تم ابزاذىا  ية:سلوك نتائج ىناكالرضا أو عدم الرضا.  نتائجيهدف إلذ قياس آثار أو  :النتائج -

 الدتًتبة على الدواقف لدى مستخدمي الخدمة.ونتائج موقفية: بعد استخدام الخدمة 
الصورة مدى تأثير جودة الخدمة الدقدمة والرضا على  يهدف ىذا العنصر إلذ معرفة:  الصورة التنظيمية -

  ية على جودة الخدمة الدقدمة والرضا.للوكالة، أو العكس أي ما مدي تأثير الصورة التنظيم التنظيمية
 تميز.الو  السلامة، الكفاءة، الفعالية، الثقة إبعاد : 5و تنقسم الصورة التنظيمية إلذ 

 متغيرات تتمثل في:  03الخدمات الالكتًونية للوكالة الولائية للتشغيل، ويضم  الخدمات الإلكترونية: -
 الإلكتًونيةنتجات الديقيس الدواقف بذاه ا: التكنولوجي مدى قبول. 
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  الدنتجات الإلكتًونيةعلى استخدام  الدستعملتقييم قدرة استعمال التكنولوجيا: مهارة. 
  :جودة برسين تقييم تصورات المجيبين حول تأثير الإنتًنت على برسين الخدمات الدقدمة

  الدقدمة. الخدمات
  أداة ومقياس الدراسة - 4
 أداة الدراسة 4-1

يسمح ىذا  الأداة الرئيسية التي استخدمت لجمع البيانات حول موضوع الدراسة، حيثىو  ستبيانالا
 126يحتوي الاستبيان على  النهج بطرح الدزيد من الأسئلة في فتًة زمنية لزدودة ويتم برليل النتائج بسرعة أكبر.

 دقيقة مطلوبة للإجابة على الأسئلة )الدلحق(. ثلاثونوالتي بدورىا برتوي على لرموعة من العبارات.  سؤالا
 أساسية يتم تقديم الاستبيان في ثلاثة لزاور: 

 التعليمي، الوضعية الدستوى ، السن،أسئلة عامة تتعلق بالجنس ستةبرتوي على المحور الأول: معلومات شخصية: 
بها و عقد التسجيل  الدسجل ، الوكالة الولائية للوكالة التابعة الوكالات إحدى في التسجيل سنوات عدد الحالية ،

  .الدسجل بو
 الميدانية الدراسة (:نموذج12الشكل )

 
 النموذج الكندي  على بالاعتماد الطلبة إعداد من المصدر:
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تتعلق بجميع الخدمات الدقدمة من طرف  سؤال 13برتوي على  طرف الوكالة الخدمات الدقدمة منالمحور الثاني: 
 .الوكالة الولاية للتشغيل

تتعلق برأي طالب العمل حول الوكالة الولائية  سؤال 15برتوي على  الصورة التنظيمية للوكالةالمحور الثالث: 
 .للتشغيل

 بجودة الخدمات الدقدمة من طرف الوكالة. سؤال تتعلق 49برتوي على  المحور الرابع: جودة الخدمات الدمنوحة
 سؤال تتعلق برضاه و ردود فعلو حول الوكالة. 13برتوي على  النتائج والرضا المحور الخامس:
سؤال تتعلق برأي طالب العمل حول أهمية أبعاد  12برتوي على  الدقدمة التوقعات حول الخدمة المحور السادس:

 جودة الخدمة الدقدمة.
سؤال تتعلق بالتغيير الحاصل في جودة الخدمات بعد إدخال  18برتوي على  الخدمات الإلكتًونية ع:المحور الساب

 الإنتًنيت فيها.
 الدراسة مقياس 4-2

 :يلي ما بالدراسة الخاص الاستبيان مقياس يلخص
 الخماسي المستعمل في الدراسة ليكرت مقياس: (5)جدول ال

50 50 03 50 50 

 غير موافق بشدة غير موافق  لزايد موافق  موافق بشدة
 غير مهم إطلاقا غير مهم لزايد مهم  مهم جدا
 غير راض بساما غير راض لزايد راضي راضي جدا

 ةمن إعداد الطالب: المصدر
وقسمت النتائج على فتًات الدقياس الخمسة للحصول على  4=1-5تم برديد طول الفتًة بحساب الددى 

لحساب الفتًة ابتداء من الرقم اقل قيمة كما ىو موضح في الجدول  0.0إضافة الناتج و  0.0=4/5 أيطول الفتًة 
 .(6)رقم

 ليكرت مقياسل طوال الفتراتأ: (6)جدول ال
 5-4.2 4.19-3.4 3.39-2.6 2.59-1.8 1.79-1 الفتًة

 موافق بشدة موافق  لزايد غير موافق اوافق بشدة غير التصنيف
 5 4 3 2 1 الوزن

 من إعداد الطالب: المصدر
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 اختبار الاستبيان -5
على  اتم اختبارىوالتي ، أداة الدراسةمن أجل برديد الأخطاء التي ارتكبت بخصوص  أساسية ىي خطوة

عشرين شخصًا لشا سمح لنا بتبسيط صياغة بعض الأسئلة وإعادة صياغة الأسئلة الأخرى بحيث تكون واضحة 
 قدر الإمكان.

 الدراسة وحدود مجال -6
 مجال الدراسة 6-1

لشا  (facebook) مواقع التواصل الاجتماعينشره ثم ( forms Google)باستعمال  الاستبيانتم تصميم  
 الواسع للاستخدام نظراً المجيبين من كبير عدد استهدافبطريقة أسرع و  الدعلومات على بالحصول لنايسمح 
 الذين الإنتًنت مستخدمي استهداف إلذ يهدفىذا الخيار  أن كما. الدستهلكين من كبير جزء قبل من للإنتًنت

كما تم توزيع بعض النسخ الورقية خاصة في مرحلة اختبار   قابلية للشراء عبر الأنتًنيت. أكثر أنهم نعتقد
 الاستبيان.

 كانت جدولة الدراسة كما يلي:
 ان الدعتمد في الدراسة.يإعداد الإستبتصميم و  :أفريل 11مارس إلذ  13من 
 والنسخة الورقية google formsتوزيع الاستبيان بالاعتماد على النسخة الإلكتًونية  :أفريل 27أفريل إلذ  12من 

 .الدراسة خاصة في مرحلة اختبار أداة لأخذ بعض الاراء الدتعلقة بالوكالة
 . spssالبيانات في برنامج  وإدخال بصع :ماي 16أفريل إلذ  28من 
 برليل نتائج الدراسة. :جوان 14ماي إلذ  17من 

 :تتمثل فيالدراسة:  حدود 6-2
العمل في قتصادي الحالر ، خاصة ان سوق الوضع الا ظروف وفي لزددة زمنية لفتًة فقط صالحة نتائج الدراسة -

 . الجزائر في حالة ركود
أسباب الوضع الراىن بين طالب العمل و الوكالة  فهم سهلت الكنه دقيقًا؛ علمًا تليس ةالدراسات الاستقصائي -

 .في الوقت الراىن 
 وتحليلها البيانات معالجةأدوات  -7

 لإنشاء Excelو  SPSS V25  البرنامج استخدامباستخدام  معالجتها بصع البيانات تم من الانتهاء بدجرد
 أما برليل البيانات تم خلال مرحلتين: .البيانية الرسوم بعض
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 متغير كل معالجة من تتكون والتي التحليل من الأولذ الدرحلة ىي: للبيانات الوصفي التحليل -
ية، التكرارات، الدتوسطات الحسابية خرى، من خلال استخدام النسبة الدئو عن الدتغيرات الأ مفصول

  والالضراف الدعياري،...
لدعرفة  بطريقة متداخلة، الدتغيرات يتم دراسة حيث الثانية الدرحلة ىي :المتقدم الإحصائي التحليل -    

 ، الوضع الاقتصادي الحالر ، ... على رضا طالب العمل. كذلكجودة الخدمات الدمنوحة من طرف الوكالة تأثير 
 التأكد من صحة فرضيات الدراسة.

 :الدراسة عينة -8
 كاملة استبيانة 300استًجاع  وتم ،طالب عمل 400باستهداف  العشوائية العينة على الإعتماد تم

 .وىو معدل مقبول 75% ة  معدل الإجابجاء  وقابلة للتحليل والدراسة.
  

 : الدراسة أداة وثبات صدق 9-
 إن برليل الدوثوقية يسمح بدراسة خصائص القياس والعناصر الدكونة لأداة الدراسة أي برديد مدى ارتباط

 عناصر الاستبيان ببعضها البعض ودرجة الاتساق. 
 αة محيث بلغت قي ،(Alpha Cronbach) معامل حسابتم  الدراسةأداة لقياس مدى ثبات 

( وىذا ما يفسر درجة 60 %الدقبولة ) من النسبةوىي نسبة جيدة كونها أعلى  (97,4%الكلية ) للاستمارة
 الدوثوقية العالية لأداة الدراسة. 

 (Alpha Cronbach)معامل الموثوقية (:7جدول )ال
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,974 134 

 المصدر:نتائج الدراسة
 نتائج الدراسة: ومناقشة  : تحليل ثانيال المطلب

سنقوم في ىذا الدبحث بدراسة البيانات وبرليلها وفق الأىداف والفرضيات الدوضحة، حيث يتم دراسة 
البيانات الأولية الذ جانب برليل إجابات مفردات العينة على العبارات التي تضمنها خصائص العينة من حيث 

 الاستبيان، ومن ثم اختبار الفرضيات.
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 الدراسة: عينةل خصائص الاجتماعية و الديمغرافية ال 1-
 :في والدتمثلة الدراسة، عينة لأفراد الشخصية الخصائص لتوضيح الاستبيان من الأول الجزء استخدام يتم

التعليمي، الوضعية الحالية، عدد سنوات التسجيل في إحدى الوكالات التابعة للوكالة  الدستوى السن، الجنس،
 .بو الولائية، الوكالة الدسجل بها ، نوع العقد الدسجل

تتمثل خصائص عينة الدراسة فيما يلي: نسبة الذكور تفوق نسبة الإناث وىذا بسبب التباين عموما في 
 googleلأننا إعتمدنا بالدرجة الأولذ طريقة  الديل لاستكشاف و استخدام الأساليب التقنية الحديثة لدى الجنسين

forms دراسة وجدنا أن الذكور لديهم علم مسبق بهذه في توزيع إستمارات الإستبيان وعندما قمنا بدقارنة عينة ال
الطريقة على خلاف الإناث اللاتي يرون أن ىذه الطريقة أمر جديد عليهن فيؤدي ذلك إلذ إجتناب الإجابة لشا 

سنة  35سنة إلذ  18أعمارىم بين و كانت نسبة الذين تتًاوح ، أثر بصفة كبيرة على نسبة الإجابة بين الجنسين 
،كما شملت عينة جع إلذ أن الوكالة أصلا تتعامل مع ىذه الفئة لذذا وجدنا تفاعل كبير معهم و ىذا را% 94،7
و  %14لكل من وكالة قالدة و بوشقوف و  %34على بصيع الوكالات التابعة لولاية قالدة حيث لصد أن  الدراسة

راء الدتعلقة بجميع الوكالات المحلية لكل من وكالات واد الزناتي و بضام النبائل على التوالر رغبة في معرفة الا 16%
التابعة للوكالة الولائية وفي نفس الوقت نلاحظ أن ىناك نسبة كبيرة في الدستوى التعليمي للفئة حيث إبذهنا في 

إلذ  18كبير للذين  تتًاوح أعمارىم من    توزيع الاستبيان في الجامعة لانو ىناك لصد بسركز سكاني الدقام الاول إلذ
سنة ولذذا أيضا نلاحظ ان أكبر نسبة إجابة كانت للفئة التي مازالت تواصل دراستها لأن ىذه الفئة بالذات  35

التي بذدىا الأكثر تعاملا مع وكالات التشغيل للظفر بدنصب عمل و ىذا ما نلاحظو في عدد سنوات التسجيل 
سنوات  5إلذ  2إختلاف عدد السنوات ولكن لصد الفئتين من عام إلذ عامين و من  حيث نرى تغير ملحوظ في

ىي الفئات الأكثر نسبة كونها الاكثر علما بنشاطات الوكالة و الاكثر تعاملا معها و بالرغم من ىذه النتائج إلا 
لتشغيل إلا أن نسبة كبيرة أننا نلاحظ من خلال الدنخرطين في عقود العمل أن عينة الدراسة مسجلة في الوكالات ا

، وكذلك إلذ  قالدة و قلة الدناصبمنهم ليس لديهم عقود عمل و ىذا راجع إلذ الركود الإقتصادي في ولاية 
 .بذميد العقود من طرف الدولة

 الدراسة لعينة  الديمغرافية و الاجتماعية الخصائص (:13الشكل )
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 الدراسة نتائجالمصدر: 
 الخدمات المقدمة من طرف الوكالة : -2

حيث  الدراسة لعينة الوكالة طرف من الدقدمة الخدماتستخدام طالبي العمل برجة علم اد برليل تم
 يلي: جاءت النتائج كما

0 20 40 60

 أواصل الدراسة

 أبحث عن شغل

 أعمل

 الوضعية الحالية

 النسبة

1% 

21% 

75% 

3% 

 المستوى التعليمي

 متوسط

 ثانوي

-لٌسانس)جامعً 
 -مهندس دولة

 (ماستر

) دراسات علٌا 
ماجستٌر أو 

 (دكتوراه

34,3 

34,7 

14,7 

16,3 

 الوكالة الولائٌة قالمة

 الوكالة المحلٌة بوشقوف

 الوكالة المحلٌة وادي الزناتً

 الوكالة المحلٌة حمام النبائل

 الوكالة المسجل فيها

 النسبة

22% 

9% 

69% 

 نوع عقد التسجيل

جهاز المساعدة على 
الاندماج المهنً 

DAIP 

عقد العمل المدعم 
CTA 

 غٌر معنً

0 5 10 15 20 25 30 35 40

 أقل من عام

 من عام إلى عامٌن

 سنوات 5إلى  2من

 سنوات 10- 5من 

 سنوات 10أكثر من 

 لم أسجل إطلاقا

 عدد سنوات التسجيل في الوكالة

 النسبة
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ىتمام طالب العمل للوكالة الولائية ايبين لنا الشكل الدتعلق بالخدمات الدقدمة من طرف الوكالة درجة 
 25ستخدام طالب العمل للخدمات الدقدمة من طرف الوكالة ضئيلة جدا لا تتعدى اللتشغيل، نلاحظ أن درجة 

لكل خدمة وىذا راجع إلذ عدم معرفة الخدمات الدقدمة أساسا، حيث لصد أن في كل خدمة مقدمة نسبة  %
في كل مرة وبدا أننا قمنا باستطلاع أراء الجامعيين أكثر إلا   %40تفوق طالبي العمل الذين لا يعرفون الخدمات 

أننا وجدنا النتائج سلبية للغاية و النصف الاخر يعرفها ولا يستعملها من ىنا يدكن الإشارة لعدم إطلاع طالبي 
 ىتمام. ول الوكالة وىذا راجع إلذ عدم الاالعمل ح

 الوكالة طرف من المقدمة الخدمات (:14الشكل )

 
 الدراسة نتائج المصدر:

 وسيلة الاتصال بالوكالة: -3
رغم جهود الوكالة الولائية للتشغيل و الوكالات التابعة لذا في تنويع وسائل الاتصال لطالبي العمل في 

والإعلان في الصحف حيث قامت الوكالة بفتح صفحة على  الإذاعة، عديد من النواحي مثل الفايسبوك 
 مقره ،و رأينا مسبقا في الخدمات الدقدمة أن للوكالة رقم أخضر  الفايسبوك

إلا أن رغم ىذه الجهود بقيت الطريقة التقليدية الذىاب شخصيا  أكثر ديناميكية الزوار أنشأتو لإضفاء بباب
الدباشر بالعمال و أخذ الدعلومات منهم  للوكالة ىي الطريقة الغالبة من بين الطرق الأخرى  لأنو دائما الإتصال

شخصيا يعطي أكثر ثقة و مصداقية في الدعلومات الدقدمة و أيضا الذىاب شخصيا للوكالة يوفر لطالب العمل 
الوقت في الفهم حيث بعض الاستفسارات و الدعلومات تتطلب وقت طويل للفهم بإستعمال الوسائل الأخرى 

 طريق الإتصال الدباشر.رغم أنها تتطلب دقائق للفهم عن 
 

0 50 100 150 200 250

 المدونة الجزائرٌة للمهن والوظائف 

 '  الوسٌط"خدمة التسجٌل عبر الأنترنت 

 (الرقم الأخضر)خلٌة الاستقبال والاصغاء 

 -NAME –التطبٌق الذكً 

 -Mon Offre –التطبٌق الذكً 

 -Mon Agence –التطبٌق الذكً 

 دورات تكوٌنٌة فً تقنٌات البحث عن الشغل

 المرافقة فً البحث عن الشغل

 تقترح الوكالة من طالبً العمل التكوٌن

 …,ANSEJ, CNACالتوجٌه نحو أجهزة أخرى 

 …الخدمات المقدمة من طرف الوكالة الوطنٌة 

 لا أعرف الخدمة

 أعرف الخدمة و لم أستخدمها

 أعرف الخدمة و استخدمتها
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كما قلنا سابقا الوسيلة الأكثر إستعمالا عند الاتصال ىي الاتصال الدباشر مع عمال الوكالة و لكن عند - 
برديث و عصرنة خدماتها تنوعت وسائل الإتصال معها ورغم ذلك وسيلة واحدة ىي التي أثرت على الوتيرة 

وىذا  %60الاتصال وىي صفحات الفايسبوك حيث بذاوزت نسبة تفضيلها على الطرق الأخرى ب القديدة في
راجع إلذ كثرة إستعمال الفايسبوك في وقتنا الحالر ومن ىنا نستنتج أن رغبات وميول طالب العمل في الإستخدام 

 تؤثر بصفة كبيرة في نوعية الإتصال بين الطرفين.
 بالوكالة للاتصال المفضلة الوسائل(: 16) الشكل           بالوكالة الاتصال (: كيفية15الشكل )

 
 الدراسة نتائجالمصدر: 

  للإتصال: المفضلة الوسيلة ختيارا في الجنسين ميول
و  نلاحظ عدم إختلاف كبير في ميول الجنسين في إختيار الوسيلة الدفضلة رغم أن للهاتف و الفايسبوك

البريد الإلكتًوني ميزات أكثر من الذىاب شخصيا إلا أن طالب العمل فضل الوسيلة التي تعود عليها من قبل و 
 من ىنا نستنتج أن نسبة كبيرة من طالب العمل يقاوم التغيير.

تصالة للاليلة المفضسختيار الو ا(: ميول الجنسين في 8الجدول )  
 مكتب في شخصيا الجنس

 الوكالة
 صفحات عبر الذاتف طريق عن

 الرسمية الفايسبوك
 البريد طريق عن

 الإلكتًوني
 لا نعم لا نعم لا نعم لا نعم

 151 22 75 98 134 39 39 134 ذكر
 110 17 51 76 99 28 35 92 أنثى

 الدراسة نتائجالمصدر:
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 جودة الخدمة المقدمة: -4
 :الأبعاد الإجرائية 4-1
 :يلي الأبعاد الإجرائية كما حول الدراسة عينة أراء برليل تم

 البساطة : -
رغم  حياديةجاءت بساطة و سهولة  الإجراءات و تنفيذ الحصول على الخدمات  أن دراسةالنتائج  تبين

 فيلدسها لزاويتن السهولة والصعوبة حيث في الجملة الاولذ و الثانية بردثنا على سهولة الحصول على الخدمة و 
 الجملة الثالثة بردثنا على صعوبة الحصول على الخدمات وىذه النتائج الحيادية كانت راجعة إلذ عنصرين هما :

 سابقا. عدم معرفة الخدمات الدقدمة من الوكالة التي وجدناىا بنسبة كبيرة -
 من إجابات  طالبي العمل غير 208تعدد الاجابات إلا أن نوع عقد التسجيل الدسجل فيو حيث رغم  -

 مسجلين في عقود العمل الذي جعل طالب العمل لا يعرف صعوبة الإجراءات من سهولتها.
 ىنا نستنتج أن حيادية الاجابة أمر يدل على مصداقية و جدية إجابات عينة الدراسة .

 المقدمة الخدمة لجودة الإجرائية (: الأبعاد9الجدول )

 البساطة

المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب
الاتجاه 

 العام
 لزايد 3 0,990 2,88 التنفيذ سهلة على الخدمات الحصول إجراءات كانت

 لزايد 1 0,971 3,37 التعبئة سهلة الاستمارات
 لزايد 2 0,977 3,21 الخدمات على للحصول الخطوات من الكثير ىناك

 لزايد  0,776 3,15 المرجح المتوسط
 الدراسة نتائج المصدر:

 :الوضوح -
تتعدد طرق الإتصال بالوكالة إلا أن طالب العمل فضل الاتصال الدباشر بعمال الوكالة رغم ىذا إلا أن 
النتائج الخاصة بوضوح الدعلومات وفهم الدفردات وقرارات الوكالة كانت حيادية وىذا راجع إلذ إلقاء اللوم على 

قالدة حيث عند مقابلتنا للمستشار الرئيسي الوكالة في عدم توافر عروض عمل أي الركود الاقتصادي في ولاية 
للاتصال في ولاية قالدة صرحت لنا بالوضع الاقتصادي في الولاية حيث أن الوكالة تتعامل بنسبة كبيرة جدا مع 
القطاع الخاص مع نسبة ضئيلة جدا من القطاع العام . و بسبب إنعدام الثقة و الحكم الدسبق السلبي لطالب 

و  لة ىذه الوضعية ومن ىنا نقول أن طالب العمل لن يفهم قرارات الوكالة لأنو لا يريد فهمهاالعمل  تتحمل الوكا
 .لأن لو موقف سلبي إبذاه الوكالة
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 الوضوح عنصر حول الدراسة عينة أراء تحليل (:10) الجدول

 الوضوح
المتوسط 

 المرجح
الانحراف 

 المعياري
الاتجاه  الترتيب

 العام
 لزايد 2 0,959 3,21 الدعلومات التي تم الحصول عليها كانت سهلة الفهم

 لزايد 1 0,955 3,25 والاستمارات من السهل فهم الدفردات الدستخدمة في الوثائق

 لزايد 3 0,973 2,88 قرار الوكالة بشأن طلباتي سهل الفهم
 لزايد  0,833 3,11 المرجح المتوسط

 الدراسة نتائج المصدر:
 لوصول:سهولة ا -

على إجابات و تغيير الرأي و عرفة الخدمات الدقدمة من طرف الوكالة لو تأثير كبير منقول دائما أن 
الحكم الدسبق لطالب العمل على الوكالة حيث رغم لكل وكالة ولائية كانت أو لزلية خط ىاتف للاتصال بها 

التسجيل و أيضا الرقم الأخضر الذي قدم إضافة لطالب العمل إلا أنو متشائم من إستعمالذا  تعطى مع إستمارة
أو غير مهتم بها و ىذا أثر سلبيا كما نرى في الخانة الثانية  التي تريد إستطلاع الرأي حول تصريح طالب العمل 

اتفية و عدم معرفة الخدمات بعمال الوكالة على أنهم أشخاص مناسبين  عن طريق عدم إستعمال الخدمات الذ
أما بالنسبة لسهولة الوصول إلذ مكاتب الدقدمة أدى ذلك إلذ صعوبة برسين رأي طالب العمل لعمال الوكالة 

 مقر الوكالة من بين الأماكن الدعروفة لدى العام والخاصالوكالة كانت الإجابة منطقية لأن 
 الوصول هولةس عنصر حول الدراسة عينة أراء تحليل(: 11) الجدول

 الوصول سهولة
المتوسط 

 المرجح
الانحراف 

 الترتيب المعياري
الاتجاه 

 العام
 لزايد 4 0,953 3,03 من السهل الوصول إلذ خدمة الذاتف

 أوافق 1 913, 0 3,68 سهولة الوصول إلذ مكاتب الوكالة

 لزايد 3 0,993 2,88 من السهل الوصول إلذ الشخص الدناسب

 لزايد 2 1,018 2,87 السهل الوصول للخدمات الدقدمة من طرف الوكالة من بشكل عام،

 لزايد  0,788 3,11 المرجح المتوسط

 الدراسة نتائج المصدر:
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 إلذ الأسباب التالية: ةحيادية أجوبة عينة الدراسة حول الابعاد الإجرائية  راجع
 صعوبتها . عدم معرفة الخدمات الدقدمة أدى إلذ عدم العلم بسهولتها من -
فقدان الثقة بسبب نقص الدتعاملين بعقود التسجيل رغم أننا وجدنا نسبة كبيرة من طالبي العمل مسجلين  -

لأكبر من عامين في الوكالة رجع ذلك بالسوء عليها حيث رغم سهولة إستخدام و الوصول إلذ الخدمات الدقدمة 
 لا يستخدمها . طالب العملإلا أن 

 أراء عينة الدراسة حول عنصر الابعاد الإجرائية(: تحليل 17) الشكل

 
 الدراسة نتائج :المصدر

 :الابعاد العلاقية 4-2
 :يلي كما الأبعاد العلاقية عناصر حول الدراسة عينة اراء برليل تم

 المظهر: -
معياري  بإلضراف 3,28بلغ متوسط حساب رأي طالب العمل بجاذبية و حسن مظهر مرافق الوكالة 

حيث نلاحظ من خلال الفقرة الثانية و الثالثة "الوكالة لديها معدات حديثة" و"مرافق الوكالة عصرية و  1,095
جذابة" كانت إجاباتها إيجابية  وىذا دليل على التغيير الإيجابي الذي أحدثو مشروع التوأمة القائم مع الإبراد 

من  في أجهزة الوكالة  غيل قالدة لاحظنا وجود علم الإبراد الأوروبيالأوروبي فعند زيارتنا للوكالة الولائية للتش
 بهدف زيادة جودة و عصرنة خدمات وكالات التشغيل . الدادي دعمو على طابعات و أجهزة كمبيوتر الدال
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 المظهر عنصر حول الدراسة عينة أراء تحليل(: 12) الجدول

 المظهر

المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب
الاتجاه 

 العام
 لزايد 4 0,927 2,98 الدرتبطة بالخدمة ذات شكل جذاب الدلصقات[ أو ]الدستندات

 موافق 1 0,938 3,61 الوكالة لديها معدات حديثة 

 موافق 2 1,022 3,47 مرافق الوكالة عصرية وجذابة 

 لزايد 3 0,981 3,08 الإلكتًوني جذاب ANEMموقع 

 لزايد  1,095 3,28 المرجح المتوسط

 الدراسة نتائج المصدر:
 :الدقة -

تعمل الوكالة الوطنية للتشغيل كوسيط بين طالبي العمل و الدستخدمين حيث يذىب صاحب الخدمة 
للوكالة لتقديم عروض عمل لطالبيها و ىنا يأتي دور الوكالة في جلب أفضل الدرشحين لذذه الخدمة لكن بسبب 

الحاصل في ولاية قالدة تتحمل الوكالات اللوم من طرف طالب العمل وىذا ما نراه في الجدول  الركود الإقتصادي
حيث نلاحظ حسب رأي عينة الدراسة أن الوكالة لد توفي بإلتزاماتها إبذاىو ولد تقدم لو خدمات في الدواعيد الدتفق 

بإستكشاف طريقة عمل الوكالة بالحضور  عليها وىذا بسبب عدم معرفة كيفية عمل الوكالة لأننا قمنا في دراستنا
عندىا عدت مرات ورأينا طريقة التعامل الجيدة والتكوين الجيد لعمال الوكالات لطالب العمل حيث تتم دائما 
الاجابة على الأسئلة الدطروحة بطريقة دقيقة ,لزتًمة ,وبدفاىيم بسيطة وبنسبة كبيرة دائما يكون العامل داخل 

في التحدث مع طالب العمل لنزع الخجل منو ورأينا أيضا مبادرات من عند الوكالة ليست في الوكالة ىو الدبادر 
سياق خدماتهم حيث تضع إعلانات عروض عمل خارج صلاحيات الوكالة و لكن مع كل الجهود الدبذولة يبقى 

 رأي طالب العمل للوكالة سلبي لشا يؤثر على إجاباتو على الأسئلة الدقدمة لو .
لد تقدم لو عرض ل الجزائري ببساطة قدمت لو الوكالة عرض عمل إذن الوكالة جيدة العم لأن طالب

 عمل الوكالة سيئة
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 الدقة عنصر حول الدراسة عينة أراء تحليل(: 13) الجدول

 الدقة
المتوسط 

 المرجح
الانحراف 

 المعياري
الاتجاه  الترتيب

 العام
 لزايد 2 1,044 2,75 كانت الدعلومات الدقدمة لر دقيقة

 لزايد 3 0,989 2,72 تم تقديم الخدمة دون أخطاء
 غير موافق 4 1,093 2,51 أوفت الوكالة بالتزاماتها ابذاىي

 غير موافق 5 0,926 2,40 تم تقديم الخدمات خلال الدواعيد الدتفق عليها

 لزايد 1 1,064 3,16 لقد وجدت أن الدوظفين لديهم الدعرفة الكافية للإجابة على أسئلتي
 لزايد  0,810 2,71 المرجح المتوسط

 الدراسة نتائج المصدر:
 :التعاطف -

من خلال الجدول وملاحظاتنا عند زيارتنا للوكالة الولائية للتشغيل نستنتج أن : طالب العمل رافض  
فكرة أن الوكالة متعاطفة معو رغم أنو دائما لصد جهود الوكالة معو لا تعطي بشارىا حول برسن في نظرتو و رأيو 

قدمة الوكالة يدكن لأي طالب عمل إعطاء يث عند دخولنا للوكالة وجدنا سجل الإقتًاحات موضوع في مبححولذا 
طالب عمل و أو وجهة نظر مع ذلك وجدنا السجل تقريبا فارغا من ىنا نستنتج قلة إىتمام  رأي,شكوى,شكر

  يحمل الوكالة قلة إىتمامو في الإجابات السلبية التي تعكس جهود الوكالة في برسين علاقتها معو .
الشخصي سألنا بعض من طالبي العمل المجيبين على إستبياننا وجدنا أن طالب  أما بالنسبة بالإىتمام

دقائق بالأكثر لا يرجع لذا إلا العام القادم لاعادة  10العمل يذىب مرة واحدة في عام كامل يسجل فيها لددة 
ا للمسجلين التسجيل و مع كل ىذا يريد منها الإىتمام بو إىتمام شخصي طيلة العام ومع وجود عدد كبير جد

 في الوكالة يعد ىذا الأمر شبو مستحيل .
 التعاطف عنصر حول الدراسة عينة أراء تحليل(: 14) الجدول

 التعاطف
المتوسط 

 المرجح
الانحراف 

الاتجاه  الترتيب المعياري
 العام

 غير موافق 4 1,016 2,53 أدركت الوكالة احتياجاتي
 لزايد 2 1,038 3,02 لقد أوليت باىتمام شخصي

 لزايد 3 1,050 2,97 تم شرح أسباب ابزاذ القرار بنسبة لطلبي
 لزايد 1 1,071 3,18 سمح لر بالتعبير عن وجهة نظري

 لزايد  1,157 2,93 المرجح المتوسط
 الدراسة نتائج :المصدر
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 :الابتهاج -
شيء الدتوسط الدرجح الدتعلق ب"تلقيت خدمة سريعة" و"عندما واجهت مشكلة فعلت الوكالة كل 

ستعمال اي وقلة عروض العمل من جهة و عدم لحلها" أن الإجابات كانت سلبية وىذا راجع إلذ الوضع الاقتصاد
بحيث حتى ولد توجد عروض عمل تقدم الوكالة  من جهة أخرى طالب العمل للخدمات  الدقدمة من طرف الوكالة

لديها أيضا نادي و لتعليمو تقنيات البحث عن العمل  مع التنسيق مع الجامعة دورات تدريبية لطالب العمل
إلا أن طالب العمل لا يعرف ىذه الخدمات و حتى لو يعرفها لا يستعملها لذا الإجابات  للبحث عن الشغل.

 أن طالب العمل لا يعرف مهام الوكالة و التي تعتبر لررد وسيط بينو وبين القطاع العام و الخاص راجعة إلذالسلبية 
 الابتهاج عنصر حول الدراسة عينة أراء تحليل(: 15) الجدول

 الابتهاج
المتوسط 

 المرجح
الانحراف 

 الاتجاه العام الترتيب المعياري

 غير موافق 5 0,984 2,39 تلقيت خدمة سريعة
 غير موافق 4 0,984 2,57 عندما واجهت مشكلة، فعلت الوكالة كل شيء لحلها

 لزايد 1 1,075 3,12 لدساعدتيكان الدوظفون على استعداد 
 لزايد 2 1,056 3,09 قدمت لر التفسيرات التي أحتاجها

 لزايد 3 1,086 2,87  كان الدوظفون متاحون لخدمتي
 لزايد  1,111 2,81 المرجح المتوسط

 الدراسة نتائج المصدر:
 أن وسائل إتصال الوكالة غير من خلال الأبعاد العلاقية لاحظنا أن النتائج السلبية و الحيادية أسبابها

يبحث ولا يبذل أي جهد للتعرف على الوكالة حيث  كافية لتغيير ذىنيات و الصورة السلبية لطالب العمل الذي
أنو لا يعرف خدماتها و لا يتصل بها الا مرة واحدة في السنة وبسبب قلة عروض العمل و الوضع السائد في ولاية 

عن العمل ووصلنا لذذه النتيجة لأننا قمنا بدقابلة و ملاحظة  الكاملةسؤولية الدة قالدة يحمل فوق كل ىذا الوكال
عمال الوكالة و كيفية عملهم و سلوكهم الحسن و إستقبالذم لطالبي العمل و كافة الإجراءات و الجهود القائمة في 

 الوكالة .
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 العلاقية(: تحليل أراء عينة الدراسة حول عنصر الابعاد 18) الشكل

 
 الدراسة نتائج المصدر:

 الأبعاد الأساسية: 4-3
 كما يلي:الأساسية  راء عينة الدراسة حول عنصر الابعاد أبرليل 

 الاحترام:
نلاحظ موافقة طالبي العمل بالسلوك الحسن لعمال الوكالات و ىذا ما يؤكد تصريحات الدستشار الرئيسي 

 للاتصال بوكالة قالدة بتكوين عمال الوكالة تكوينا جيدا و دراستهم مهارات التعامل و الاتصال 
 الاحترام عنصر حول الدراسة عينة أراء تحليل(: 16) الجدول

 الاحترام
 المتوسط
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه العام الترتيب

 موافق 2 0,923 3,67  كان الدوظفون مهذبين معي
 موافق 1 0,932 3,67 تم معاملتي بكرامة

 موافق 3 0,900 3,67 عاملني الدوظفون باحتًام
 موافق  0,869 3,67 المرجح المتوسط

 الدراسة نتائج على بالإعتماد الطلبة إعداد من المصدر:
من خلال الجدول التالر نقوم بربط عنصر الإحتًام بالوكالات الدسجل بها لقياس النتائج الاجابية لذذا 

من إجابات وكالة قالدة موافقون بإحتًام و حسن تعامل عمال الوكالة  %57نلاحظ أن العنصر في كل وكالة 
من  %85ت واد الزناتي موافقون و من إجابا %77.5من إجابات ولاية بوشقوف موافقون و  %79و  معهم

 إجابات بضام النبائل موافقون .
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 علاقة عنصر الاحترام بالنتائج الايجابية المسجلة بكل وكالة(: 17) الجدول

 الاحتًام
 الوكالة الدسجل بها

 وكالة بضام النبائل وكالة واد الزناتي وكالة بوشقوف وكالة قالدة
 0 0 3 9 غير موافق بشدة

 1 3 6 9 موافقغير 
 5 6 9 14 لزايد
 26 25 63 39 موافق

 9 6 6 4 موافق بشدة
 الدراسة نتائج :المصدر

 :العدالة -
رأي طالب العمل من جانب عدالة عمال وكالة التشغيل قالدة و الوكالات التابعة لذا الذي  أن نلاحظ

و قانونية الوكالة لأن في مقابلتنا لذم و أخذ رأيهم فحسب الحكم الدسبق و الرأي العام  إحتًافية ،نفى عدالة 
السائد في المجتمع أن الوكالة تستعمل الوساطة في تقديم عروض العمل و في نفس الوقت عند زيارتنا للوكالة 

لم طالبي العمل فخدمة الولائية شرح لنا العمال طريقة إختيارىم الشخص الدناسب في عروض العمل فبدون ع
التسجيل عبر الأنتًنيت "الوسيط" لذا مهام أخرى و ىي إختيار الشخص الدناسب للعمل عن طريق النسب الدئوية 

 التي تعطيها الوكالة لكل طالب عمل حسب الدثال التالر:
 %70الشهادة الدناسبة لعرض العمل  -
 %30إتقان لغات متعددة  -
 %20شهادة تكوين مهني  -

حسب ىذا الدثال برسب خدمة الوسيط الدهارات و الشهادات الدتوفرة والدناسبة لعرض العمل لكل طالب عمل و 
تضعهم بالتًتيب و من ىنا يتصل عامل الوكالة بالشخص الذي في الدرتبة الأولذ لإعلامو  بتوفر عرض عمل لو إذا 

ه الطريقة لأضفاء مصداقية , عدل , قانونية و لد يقبل يتم مواصلة الإتصال ب الدرتبة الثانية .و تم وضع ىذ
 إحتًافية في العمل عكس رأي طالب العمل .
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 العدالة عنصر حول الدراسة عينة أراء تحليل(: 18) الجدول

المتوسط  العدالة
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه  الترتيب
 العام

 لزايد 3 1,081 2,61 تم معاملتي بطريقة عادلة
 لزايد 1 1,087 2,64 بريز -معاملتي دون لزاباةتم 

 غير موافق 4 1,054 2,55 خدمتي بطريقة احتًافية–تم معاملتي 

 لزايد 2 1,103 2,61 مقتنع بأن القرارات التي تم ابزاذىا تستند إلذ القوانين واللوائح السارية

 لزايد  0,975 2,60 المرجح المتوسط
 الدراسة نتائج المصدر:

 :الخصوصية -
نلاحظ حيادية الإجابة فيما يخص خصوصية الدعلومات الشخصية الدقدمة للوكالة رغم كثرة التسجيلات 

لا يعتبر الدعلومات الدقدمة في الوكالة و كثرة الدعلومات الدخزنة و عدم خطورة ىذه الدعلومات إلا أن طالب العمل 
 أمرا سريا.

 الخصوصية عنصر حول الدراسة عينة أراء تحليل(: 19) الجدول
المتوسط  الخصوصية

 المرجح
الانحراف 

 المعياري
الاتجاه  الترتيب

 العام
الدعلومات الشخصية التي قدمتها للوكالة تعُامل على أنها معلومات 

 سرية
 لزايد 1 0,937 3,25

واثق من أن الوكالة تستخدم الدعلومات التي قدمتها فقط للغرض 
 الدقصود

 لزايد 2 0,962 3,22

 لزايد  0,906 3,23 المرجح المتوسط
 الدراسة نتائج المصدر:

الأبعاد الأساسية لجودة الخدمة الدقدمة وحسب أراء طالب العمل الدوضوعة كانت  شكلمن خلال 
الذي يدل على  2,60النتيجة السلبية لعنصر العدالة تأثير كبير في تقييم الأبعاد حيث وصل متوسط الإجابات 

 . و غير شرعية طالبي العمل أن الوكالة تستعمل السلطة الدمنوحة بطرق ملتوية إعتقاد
 
 
 
 



-قالمة– تقييم الخدمات المقدمة من طرف الوكالة الولائية للتشغيل الفصل الثاني:  
 

 
82 

 (: تحليل الأبعاد الأساسية19الشكل )

 
 الدراسة نتائج المصدر:

 جودة الخدمة المقدمة:
يدكن القول أن متوسط أجوبة عينة الدراسة لجودة الخدمات الدمنوحة كانت حيادية وىذا بصفة عامة 

راجع إلذ أسباب عدة منها : عدم الدعرفة الكافية لطالب العمل بكيفية عمل الوكالة و قلة إىتمامو بها بالإضافة 
 إلذ الحكم الدسبق على الوكالة.

 المقدمة الخدمة أبعاد جودة شكل(: 20) الشكل

 

 نتائج الدراسة المصدر:
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 الصورة التنظيمية : -5
 يتم برليل أبعاد الصورة التنظيمية للوكالة كالتالر:

 :الثقة 5-1
نعدام درجة الثقة في الوكالات التابعة لولاية قالدة وىذا راجع إلذ نقص عروض عمل في ولاية انلاحظ 

رجع بين الدواطن و الإدارة الجزائرية أمر معروف و قديم و كما أن أزمة الثقة تقابلها زيادات في طلبات العمل  قالدة 
سنوات  5حيث لصد طالبي عمل مسجلين في الوكالة لددة تفوق العلاقة بين الوكالة و طالب العمل  علىبالسلب 

من طالبي العمل مسجلين لددة تفوق  %15دون الظفر بعقد تشغيل حيث من خلال برليل عينة الدراسة وجدنا 
 .سنوات 5-2مسجلين في الفتًة الدمتدة بين  %25 سنوات و 10

 قالمة لولاية التابعة الوكالات في الثقة جدول قياس درجة(: 20) الجدول

 الثقة
المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب
الاتجاه 
 العام

 1 1,140 2,55 أثق في الوكالة الولائية للتشغيل والوكالات المحلية التابعة
غير 

 موافق

  1,140 2,55 المرجح المتوسط
غير 

 موافق
 الدراسة نتائج المصدر:

 :الفعالية 5-2
عدم موافقة طالب العمل لفعالية الوكالة كما ىو مبين في الجدول أدناه ولكن في دراستنا لاحظنا نلاحظ 

تكوين الوكالة لطالبي عمل و القيام بدورات تكوينية في تقنيات البحث عن الشغل و وجدنا سرعة في إبزاذ 
عامة الوكالة تبذل جهدىا في تقديم الخدمات التي تتعهد بتقديدها أما فيما يتعلق بدساعدة طالب  بصفة القرارات.

طالب العمل خاصة في تقديم النصائح لو و تكملة الوثائق  أن الوكالة ىي الدبادرة في مساعدتوالعمل وجدنا 
 الإدارية الدتعلقة بو.

 
 
 
 
 
 
 



-قالمة– تقييم الخدمات المقدمة من طرف الوكالة الولائية للتشغيل الفصل الثاني:  
 

 
84 

 قالمة لولاية التابعة الوكالات الفعالية في درجة قياس جدول(: 21) الجدول

 الفعالية
المتوسط 

 المرجح
الانحراف 

 الاتجاه العام الترتيب المعياري

 غير موافق 2 1,099 2,49 الوكالة تقدم الخدمات التي تتعهد بتقديدها
 غير موافق 3 0,975 2,45 الوكالة تتخذ القرارات في الوقت الدناسب

 غير موافق 1 1,093 2,50 جهدىا في مساعدة طالب العملالوكالة الولائية للتشغيل تبذل 
 غير موافق  0,921 2,482  المرجح المتوسط

 الدراسة نتائج المصدر:
 :الكفاءة 5-3

بين  رأي عينة الدراسة في كفاءة الوكالة التي حصلت نتائج حيادية و سلبية فعدم التفاعل وقلة الإتصال
الوكالة و عينة الدراسة رسخ فكرة عند عمال الوكالة بعدم إىتمام طالب العمل بها لذلك لد تبذل الوكالة جهدا 
ملحوظا لو بتحسين صورتها أمامو و أيضا لد تدافع الوكالة عن نفسها عبر وسائل الإتصال لديها للإشاعات 

اع و الإنتباه الشخصي للعملاء  عند مقابلتنا للوكالة وجدنا الدتعلقة بالوساطة و عدم إحتًافيتها أما بالنسبة للإستم
ترحيب من عند عمالذا و متابعة شخصية و كرم في إعطاء الدعلومات من ىنا يدكن القول أن الوكالة تنتبو إلذ 

 عملائها.
مسجلون في عقود التشغيل من ىنا  300من  92في العبارة الدتعلقة بتوظيف العملاء وجدنا  بالنسبة

 نستنتج أن للوكالة دور في توظيف العملاء لكن قلة عروض العمل جعل ىذا الدور ليس بالدستوى الكبير.
 (: جدول قياس درجة الكفاءة في الوكالات التابعة لولاية قالمة22الجدول )

 الكفاءة
المتوسط 

 المرجح
الانحراف 

 المعياري
الاتجاه  الترتيب

 العام
 لزايد 3 1,115 2,79 الوكالة تسعى إلذ برسين صورتها أمام العملاء

 لزايد 2 1,042 2,86 للعملاء الشخصي والانتباه الاستماع
 الوكالة تستعمل الدوارد الدتاحة بطريقة جيدة 

2,50 1,010 4 
غير 

 موافق
 لزايد 1 1,062 2,94 كبير في توظيف العديد من عملائهاللوكالة دور  

 لزايد  0,850 2,77 المرجح المتوسط
 الدراسة المصدر: نتائج
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 :)الأمن(السلامة 5-4
 الة حيث أن الحكم الدسبق السلبي،سلبية الإجابة الدتعلقة بالدصالح و حيادية و نزاىة عمال الوكنلاحظ 

سمعة الوكالة ىي السبب الرئيسي في ىذه الإجابات حيث من خلال دراستنا حول  شاعات الدؤذية لصورة،الإ
ذولة مع طالب العمل الجهود الدب وجدنا أن بإستخدام خدمة الوسيط، السلوك الدمتاز لدوظفي الوكالة، السلامة

 نزاىة والدفاع على الدصلحة العامة بدل الخاصة. تضمن حيادية،
 في الوكالات التابعة لولاية قالمة السلامةجدول قياس درجة (: 23الجدول )

 

 السلامة
المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه  الترتيب
 العام

الوكالة تضمن أن بصيع موظفيها يدافعون على الدصلحة العامة على الدصلحة 
 الخاصة

 غير موافق 2 0,975 2,45

 غير موافق 1 1,042 2,49 تضارب الدصالح الوكالة تضمن أن بصيع موظفيها يتجنبون

 غير موافق 4 0,999 2,40 بصيع موظفو الوكالة يتصرفون بحيادية

 غير موافق 3 1,056 2,43 بصيع موظفو الوكالة يتصرفون بنزاىة

المرجح المتوسط  غير موافق  0,898 2,44 

 الدراسة نتائج المصدر:
 :متيازالا 5-5

نلاحظ عدم موافقة عينة الدراسة على العبارات التي في الجدول ويدكن برليل ىذه الإجابات بالقول أن 
ستثناء فالنتيجة الحيادية الدتعلقة بالدقارنة بين الإدارات الشعب الجزائري دون او الإدارة الجزائرية ىناك أزمة ثقة بين 

في لزلها لأن لعينة الدراسة كلهم سواء من حيث سوء الصورة ومن ىذا الدنطلق بالنسبة لطالب العمل الوكالة لا 
 تقوم بعمل لشتاز رغم جهودىا 
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 في الوكالات التابعة لولاية قالمة الامتيازجدول قياس درجة (: 24) جدولال
 

 الامتياز
المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 الترتيب المعياري

الاتجاه 
 العام

 غير موافق 3 1,129 2,42 بشكل عام، تقوم الوكالة بعمل لشتاز
 لزايد 1 1,083 2,62 بالدقارنة مع الإدارات الأخرى الوكالة من بين الأفضل

 غير موافق 2 1,013 2,53 للتشغيل طالبي العمل في إيجاد عمل إذا لد يكن لديها عروضترافق الوكالة الولائية  
 غير موافق  0,900 2,52 المتوسط المرجح

 الدراسة نتائج المصدر:
 الصورة التنظيمية: -6

 فمن الجزائرية داراتطالبي العمل في الإ ثقة عدم إلذ راجع ىذا و للوكالة التنظيمية الصورة سوء نلاحظ
 .وجو أحسن على بواجباتها تقوم ولا "الدعريفة" الوساطة طريق عن أعمالذا تقدم الوكالة العمل طالب نظر وجهة

 الصورة التنظيمية أبعاد (:21الشكل )

 
 الدراسة نتائج :المصدر

 التوقعات حول الخدمة المقدمة  : -7
ة بساثل الدتغيرات التي نركز عليها في تقييم جودة الخدمة الدمنوحة و التوقعات حول الخدمة الدقدم نلاحظ

 : التي نذكرىا في النقاط التالية
  سهولة الإستعمال ،الدظهر ،الدقة ،التعاطف ،الإبتهاج ،الإحتًام ،العدالة و الخصوصية.، الوضوح،البساطة 

 الدذكورة سابقا لذا أهمية كبيرة لطالب العمل حيث كل معيار منها لو نلاحظ أن الدعايير النتائجمن خلال 
لكن أىم ىذه العوامل كان سهولة الوصول إلذ الخدمة حيث حاز على  تأثير كبير إذا تم القيام بو بجودة عالية
 لب العمل يديل إلذ سهولة الأمور إىتمام بصيع أفراد عينة الدراسة كون طا
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 المقدمة الخدمة حول (: التوقعات22الشكل )

 الدراسة ائجنت :المصدر 
 الدراسة: عينة رضا قياس -8

باستعمال الدقارنة بين جودة الخدمة الدمنوحة والتوقعات حول الخدمة  الدراسة عينة رضا درجة برليل تم
 الدقدمة من طرف الوكالة 

من خلال الشكل نلاحظ أن طالبي العمل غير راضون من أي ناحية من نواحي معايير جودة الخدمة 
 3الدقدمة حيث أن توقعات طالب العمل تفوق بدرجة كبيرة معايير جودة الخدمة الدتوقعة التي لا يفوق متوسطها 

بدوافقتو على إحتًام و  من خلال الشكل ماعدا معيار واحد وىو الإحتًام الذي صرحو طالب العمل مسبقا
 تهذيب عمال الوكالة لذم و ىذه تعد بداية جيدة حيث لد نرى في برليلنا ىذا سوى حيادية الإجابات.

 جودة الخدمات المقدمة مقابل توقعات طالب العمل (:23) الشكل

 
 الدراسة نتائج :المصدر
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عدد كبير من الإجابات كانت حيادية حول رضا العميل بجودة الخدمات الدقدمة  النتائج لصد أنمن خلال  
 بسبب قلة التعامل معها و خدماتها بحيث لا يدكن إعطاء درجة الرضا في خدمات لد يستخدمها .

أما بالنسبة للإجابات الراضية و الراضية جدا فمعظمها تكون للفئة التي استفادت من عقود التسجيل )عقد 
 .د الدساعدة على الاندماج الدهني(ل الددعم وعقالعم

نتائج حيادية لعينة الدراسة حيث دائما نذكر أننا قلنا سابقا أن ال ( لصد أن  25)رقم من خلال الجدول 
طالب العمل مع خدمات الوكالة أو الوكالة شخصيا تكاد أن تكون معدومة ومن ىنا نستنتج أن  درجة إلطراط

 بذربة الخدمة مع الوكالات لولاية قالدة مع طالب العمل من الدنطقي أن تكون حيادية كما نرى الجدول أدناه.
من   %20و نستنتج من خلالو أن نلاحظ درجة رضا عينة الدراسة على الوكالة الولائية و الوكالات التابعة لذا 

من عينة وكالة واد الزناتي راضون عنها و   %32الإجابات الدتعلقة بالوكالة المحلية بضام النبائل راضون عنها و
من عينة وكالة قالدة راضون عنها إذن من خلال ىذه  %40من عينة وكالة بوشقوف راضون عنها و  44%

 الرضا بين الوكالات التابعة لولاية قالدة . النتائج نلاحظ إختلاف كبير في درجة 
 رضا العميل لكل وكالة (:25جدول )ال

 التعليق معدل الرضا الوكالة 
  %40 قالدة

  %44 بوشقوف
  %32 واد الزناتي

  %20 بضام النبائل

 %37 معدل الرضا العام
 

 نتائج الدراسة المصدر:
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 طالب العمل حول تجربة التعامل مع الوكالةجدول قياس رضا (: 26) الجدول

 الرضا
المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب
الاتجاه 

 العام
 لزايد 1 1,041 3,10 بشكل عام، بذربتي مع الوكالة كانت مفيدًة 
 لزايد 3 1,069 2,74 الدعلومات التي حصلت عليها كانت مفيدة

 لزايد 4 1,051 2,74 الخدمة تلبي احتياجاتي الشخصية
 لزايد 6 1,016 2,62 بذربة الخدمة مقبولة
 لزايد 2 1,014 2,78 بذربة الخدمة إيجابية 
 لزايد 5 1,026 2,68 بذربة الخدمة مرىقة

 الدراسة نتائج المصدر:
 النتائج :9 -

  النتائج السلوكية: 9-1
نلاحظ رأي و ردود فعل طالبي العمل على الوكالة في الشكل أدناه بحيث رغم العلاقة السيئة بين طالبي 
العمل و الوكالة إلا أن طالب العمل صرح بأنو لد يتحدث بشكل سلبي و ىذا راجع إلذ أن الوكالة ليست من 

لأنو من النتائج السابقة ننفي بردثو بشكل مواضيع الحوار بين المجتمع لأنو من النتائج السابقة ننفي بردثو بشكل 
إيجابي حولذا ,أما بالنسبة للشكاوي و إعادة مراجعة القرار و رأيو حول إىتمام الوكالة برضاه جاءت الإجابات 

 سلبية بسبب قلة الإتصال بكافة وسائلو و قلة الإىتمام  بالوكالة .
 قياس النتائج السلوكية (:24شكل )ال

 
 الدراسة نتائج المصدر:

0 50 100 150 200 250 300

 [هل تقدمت بشكوى إلى الوكالة أثناء أو بعد معالجة طلبك] 

 [هل طلبت إعادة مراجعة القرار التً اتخذته الوكالة]

 [تحدثت بشكل سلبً على الوكالة للأشخاص من حولك

 [الوكالة تهتم بمعرفة درجة رضاك أو عدم رضائك

 لا

 نعم
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  النتائج الموقفية: 9-2
من خلال الشكل نلاحظ ردود الفعل السلوكية لعينة الدراسة بعد تعاملهم مع الوكالة نستنتج أن رأيهم 
حول التجربة كانت سيئة و سلبية حيث صرحوا أن رأيهم حول التعامل مع الوكالة مرة أخرى لن تكون إيجابية و 

لبي العمل فقدو الأمل في الوكالة عدم التعامل معها و من ىنا نلخص أن طاأنهم  ينصحون أصدقائهم و عائلتهم ب
 قياس النتائج الموقفية لطالب العمل (:25شكل )ال

 
 الدراسة نتائج المصدر:

 الخدمات الإلكترونية : -10
عينة الدراسة للخدمات و الدنتجات التقنية و ىذا بسبب الخوف  نلاحظ عدم إرتياح النتائج من خلال 

منها و عدم الثقة في الخدمات الإلكتًونية فمثلا  طالب العمل يحتاج لإثبات من الوكالة بوصول تسجيلو عبر 
الإنتًنيت لذذا لا يحب أن يجد نفسو يستعمل منتج تقني أو خدمات إلكتًونية أما بالنسبة لإستعابو لذا لصد 

 حياديتو في الإجابة وىذا راجع إلذ نوع ىذه الخدمة الإلكتًونية سهلة كانت أو صعبة .
 التسهيلات التكنولوجية(: جدول قياس 27)الجدول 

 التسهيلات التكنولوجية
المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب
الاتجاه 

 العام
 أوافق 2 0,923 3,59 شعر بعدم الارتياح ابذاه الخدمات الإلكتًونيةأ

 لزايد 3 0,996 2,54 لا أجد صعوبة في استيعاب الخدمات الإلكتًونية الدتاحة
 أوافق 1 0,824 3,64 أحب أن أجد نفسي في الدواقف التي يتعين علي فيها استخدام منتج تقني لا

 لزايد  0,914 3,26 التسهيلات التكنولوجية

 الدراسة نتائج :المصدر
بين لنا الجدول الدهارات اللازمة لإستخدام الإنتًنت لعينة الدراسة فمن النتائج الدوضحة أعلاه  كما

نلاحظ تناقض في الأجوبة بحيث قدرة العينة على إستخدام الإنتًنت ضعيفة وفي نفس الوقت قدرتو على 
الإنتًنت جيدة  استخدام في مشاكل لديهم الذين الآخرين مساعدة الويب و على البحث تقنيات استخدام

وبدقارنة نتائج ىذا الجدول مع نتائج جدول التسهيلات الإلكتًونية نستنتج أن عينة الدراسة رغم أن معضمها ذو 

0 50 100 150 200 250

 نعم

 لا
فً المرة القادمة التً سوف تتعامل فٌها مع 
الوكالة، هل تعتقد هل تعتقد أنه سٌكون لدٌك 

 موقف إٌجابً

تنصح أفراد من عائلتك أو أصدقائك بعدم 
استخدام خدمات الوكالة إذا كان بإمكانهم 

 الاستغناء عنها
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تًونية نلاحظ مستوى جامعي إلا أنها تشعر بعدم الثقة في الإنتًنت ففي حتى الإجابة على موضوع الخدمات الإلك
 ىتمام بها.عدم مصداقية و عدم ا

 المهارات اللازمة لاستخدام الانترنتجدول قياس  (:28جدول )لا

 المهارات اللازمة لاستخدام الانترنت
المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 الاتجاه العام الترتيب المعياري

 ضعيف 4 0,945 2,5 استخدام الإنتًنت
 جيد 1 0,96 3,61 استخدام تقنيات البحث على الويب

 جيد 2 0,925 3,61 الآخرين الذين لديهم مشاكل في استخدام الإنتًنت مساعدة
 متوسط 3 0,957 3,31 العثور على ما تبحث عنو

 لزايد  0,946 3,26 المهارات اللازمة لاستخدام الانترنت
 الدراسة نتائج المصدر:

  الانترنت: من المقدمة المتوقعة الخدمة جودة -11
ستعمال الإنتًنت على جودة ناه الدتعلقة حول رأيو في تأثير افي الجدول أد نلاحظ إجابات عينة الدراسة

حتًام وقدرة الوكالة في تقديم خدمات دون أخطاء لصد برسن في بعض الجوانب مثل الا خدمات الوكالة ومن ىنا
ومن ىنا يدكن  ة الخدمةأما بالنسبة للعناصر الأخرى الدوضحة في الجدول حسب رأي العينة لا يوجد تغيير في جود

 حتمالين هما:الابذاه باستنتاجنا إلذ ا
 .الو لذاستعمو في الخدمات الإلكتًونية و عدم اعدم دقة إجابات العينة بسبب عدم ثقت -
أخطاء" نلاحظ أنها شاملة و  دون الخدمة تقديم على الوكالة قدرة عند التدقيق مع العبارة الأولذ في الجدول " -

الأخرى منها الدتعلقة بسهولة الخطوات و سهولة فهم الدعلومة وإمكانية الوصول و وقت  متضمنة بصيع العبارات
 ستعمال الإنتًنت. و برسن في خدمات الوكالة بسبب االحصول على الخدمة من ىنا نستنتج أن ىناك تأثير إيجابي

تأثير دخول الخدمات الإلكتًونية على خدمات الوكالة ودرجة التغيير في رأي عينة  نتائج الدراسة أنبين ت
الدراسة حولذا ومن خلال النتائج يدكن القول أن البعد الكبير بين طالب العمل و الوكالة أثر على دقة التقييم 

الخدمات الإلكتًونية فلا الدتعلق بتأثير الخدمات الإلكتًونية على صورة الوكالة لأن طالب العمل لا يثق في 
يستعلمها لذلك لا يستطيع الحكم على تأثيرىا أصلا أما بالنسبة لسلبية النتائج في الجداول السابقة الدتعلقة 

 عينة الدراسة . أفراد بالخدمات الإلكتًونية فهذا راجع لسوء صورة الوكالة عند
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 من الانترنتجودة الخدمة المتوقعة المقدمة جدول قياس  :(29جدول )ال

 المتوسط المرجح جودة الخدمة المتوقعة المقدمة من الانترنت
الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه العام الترتيب

 برسنت 1 0,887 3,61 قدرة الوكالة على تقديم الخدمة دون أخطاء
 يتغير شيء لد 10 0,809 3,03 وقت الحصول على الخدمة

 لد يتغير شيء 5 0,82 3,22 استخدام الخدمة قدرة الوكالة على مساعدة العملاء عند
 لد يتغير شيء 6 0,806 3,12 قدرة الوكالة على تقديم خدمات شخصية

 لد يتغير شيء 9 0,804 3,05 الفرصة للتعبير عن احتياجاتك
 لد يتغير شيء 8 0,879 3,1 الإنصاف في معالجة طلبك
 شيءلد يتغير  11 0,921 2,82 بضاية الدعلومات الشخصية

 برسنت 2 0,835 3,47 الشعور بالاحتًام
 لد يتغير شيء 7 0,784 3,16 إمكانية الوصول إلذ الخدمة

 لد يتغير شيء 3 0,858 3,29 سهولة فهم الدعلومات
 لد يتغير شيء 4 0,838 3,26 سهولة خطوات الحصول على الخدمة

 يتغير شيءلد   0,838 3,19 الانترنت من المقدمة المتوقعة الخدمة جودة
 الدراسة نتائج المصدر:

  
 الدراسة: فرضيات اختبار: ثالثال المطلب

ما إذا كانت الأبعاد لزل الدراسة موافقا على توفرىا في الوكالة من طرف أغلبية  لتحديد ( T-TESTاستخدام ) تم
 مفردات عينة الدراسة أم لا.

 للوكالة التنظيمية الصورة و الدقدمة الخدمات جودة بين طردية علاقة ىناك : اختبار صحة الفرضية الأولى -1
 سيتم اختبار صحة الفرضية الأولذ كما يلي:

 (.0,572+جودة الخدمة المقدمة)1,110الصورة التنظيمية=
على وجود علاقة  0,01رتباط دالة إحصائيا عند مستوى معنوية من خلال الجدول أنو توجد علاقة ا يتبين لنا

 (.0,503رتباط )صورة التنظيمية حيث كان معامل الاالخدمة الدقدمة و الطردية بين جودة 
إلذ  R square  =0,253تدل على جودة العلاقة و تشير  0,01عند مستوى  F =100,824وكانت 

تفسرىا عوامل أخرى  %74,7وتبقى نسبة  %25,3أن جودة الخدمة الدمنوحة تفسر التغير في الصورة بنسبة 
 ختيار العينة و دقة وحدات القياس و غيرىا.خطاء العشوائية النابذة عن دقة ابالإضافة إلذ الأ
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 جدول اختبار صحة الفرضية الأولى (:30جدول )ال

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Variation de R-
deux Variation de F 

Sig. Variation de 
F 

1 ,503
a
 ,253 ,250 ,253 100,824 ,000 

 
ANOVAa 

Modèle 
Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 50,957 1 50,957 100,824 ,000
b
 

de Student 150,611 298 ,505   
Total 201,569 299    

a. Variable dépendante : B 
b. Prédicteurs : (Constante), C 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B 
Erreur 
standard Bêta 

1 (Constante) 1,110 ,150  7,392 ,000 

C ,572 ,057 ,503 10,041 ,000 

 نتائج الدراسة  المصدر:
 إختبار صحة الفرضية الثانية : -2

 . للوكالة التنظيمية الصورة على يؤثر :كمايلي الثانية الفرضية صحة إختبار سيتم
 و تصبح الفرضية :

 (.0,680)رضا طالب العمل+0,630=التنظيمية الصورة
على وجود علاقة  0,01يتبين لنا من خلال الجدول أنو توجد علاقة إرتباط دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 

 (. 0,601تأثير بين رضا طالب العمل و الصورة التنظيمية للوكالة حيث كان معامل الإرتباط )
إلذ  R square  =0,361تدل على جودة العلاقة و تشير  0,01عند مستوى  F =168,341وكانت 

تفسرىا عوامل أخرى  %63,9وتبقى نسبة  %36,1أن رضا طالب العمل يفسر التغير في الصورة بنسبة 
 بالإضافة إلذ الأخطاء العشوائية النابذة عن دقة إختيار العينة و دقة وحدات القياس و غيرىا.

 جدول اختبار صحة الفرضية الثانية (:31جدول )ال
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,601
a
 ,361 ,359 ,65745 

a. Prédicteurs : (Constante), rida 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 72,763 1 72,763 168,341 ,000
b
 

de Student 128,806 298 ,432   
Total 201,569 299    

a. Variable dépendante : B 
b. Prédicteurs : (Constante), rida 
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Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,630 ,154  4,103 ,000 

rida ,680 ,052 ,601 12,975 ,000 

a. Variable dépendante : B 

 نتائج الدراسة المصدر:
 طالب العمل رضا على إيجابي تأثير الدقدمة الخدمات لجودة:  الثالثة الفرضية صحة إختبار -3

 :يلي كما الثالثة الفرضية صحة إختبار سيتم
 : الفرضية تصبح و

 (.1,387)جودة الخدمة المقدمة+0,573=رضا طالب العمل 
على وجود علاقة  0,01يتبين لنا من خلال الجدول أنو توجد علاقة إرتباط دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 

 (. 0,570تأثير بين رضا طالب العمل و جودة الخدمات الدقدمة حيث كان معامل الإرتباط )
إلذ  R square  =0,325تدل على جودة العلاقة و تشير  0,01عند مستوى  F =143,326وكانت 

تفسرىا  %67,5وتبقى نسبة  %32,5أن جودة الخدمة الدمنوحة تفسر التغير في رضا طالب العمل بنسبة 
 قياس و غيرىا.عوامل أخرى بالإضافة إلذ الأخطاء العشوائية النابذة عن دقة إختيار العينة و دقة وحدات ال

 
 

 الثالثة (: جدول اختبار صحة الفرضية32الجدول )
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,570
a
 ,325 ,322 ,59729 

a. Prédicteurs : (Constante), C 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 51,133 1 51,133 143,326 ,000
b
 

de Student 106,314 298 ,357   
Total 157,447 299    

a. Variable dépendante : rida 

Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,387 ,126  10,992 ,000 

C ,573 ,048 ,570 11,972 ,000 

a. Variable dépendante : rida 
 

 نتائج الدراسة المصدر:
 .الدمنوحة الخدمة جودة على إيجابي تأثير الإلكتًونية للخدمات : الرابعة الفرضية صحة إختبار -4

 :يلي كما الرابعة الفرضية صحة إختبار سيتم
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 : الفرضية تصبح و
 (.0,320)الخدمات الإلكتًونية+0,689=جودة الخدمة الدمنوحة 

على وجود علاقة  0,01يتبين لنا من خلال الجدول أنو توجد علاقة إرتباط دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 
 (. 0,465) تأثير بين الخدمات الإلكتًونية  و جودة الخدمات الدقدمة حيث كان معامل الإرتباط

إلذ أن  R square  =0,216تدل على جودة العلاقة و تشير  0,01عند مستوى  F =82,339وكانت 
تفسرىا  %78,4وتبقى نسبة  %21,6الخدمات الإلكتًونية  تفسر التغير في جودة الخدمة الدمنوحة  بنسبة 
 نة و دقة وحدات القياس و غيرىا.عوامل أخرى بالإضافة إلذ الأخطاء العشوائية النابذة عن دقة إختيار العي

 جدول اختبار صحة الفرضية الرابعة(: 33الجدول )
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,465
a
 ,216 ,214 ,64024 

a. Prédicteurs : (Constante), F 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 33,751 1 33,751 82,339 ,000
b
 

de Student 122,152 298 ,410   
Total 155,904 299    

a. Variable dépendante : C 
b. Prédicteurs : (Constante), F 

 
 
 
Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,320 ,247  1,296 ,196 

F ,689 ,076 ,465 9,074 ,000 

a. Variable dépendante : C 

 الدراسة المصدر: نتائج
 .طالب العمل رضا على إيجابيا الإلكتًونية الخدمات تؤثر : الخامسة الفرضية صحة إختبار -5

 : يلي كما الخامسة الفرضية صحة إختبار سيتم
  : الفرضية تصبح و

 (.0,799)الخدمات الإلكترونية+0,268=رضا طالب العمل 
على وجود علاقة  0,01دالة إحصائيا عند مستوى معنوية  يتبين لنا من خلال الجدول أنو توجد علاقة إرتباط

 (. 0,573تأثير بين الخدمات الإلكتًونية  و رضا طالب العمل حيث كان معامل الإرتباط )
إلذ أن  R square  =0,288تدل على جودة العلاقة وتشير  0,01عند مستوى  F =120,829وكانت 

تفسرىا عوامل  %71,2وتبقى نسبة  %28,8طالب العمل بنسبة الخدمات الإلكتًونية تفسر التغير في رضا 
 أخرى بالإضافة إلذ الأخطاء العشوائية النابذة عن دقة اختيار العينة و دقة وحدات القياس و غيرىا.
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 اختبار صحة الفرضية الخامسة (: جدول34الجدول )
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,537
a
 ,288 ,286 ,61313 

a. Prédicteurs : (Constante), F 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 45,422 1 45,422 120,829 ,000
b
 

de Student 112,025 298 ,376   
Total 157,447 299    

a. Variable dépendante : rida 
b. Prédicteurs : (Constante), F 

Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,268 ,237  1,133 ,258 

F ,799 ,073 ,537 10,992 ,000 

a. Variable dépendante : rida 

 الدراسة المصدر: نتائج
 ختبار الفرضياتملخص ا (:35جدول )ال

 القبول أو الرفض فرضيات الدراسة
 مقبولة الفرضية الأولذ:  ىناك علاقة طردية بين جودة الخدمات الدقدمة و الصورة التنظيمية للوكالة.

 مقبولة للوكالة.الفرضية الثانية: يؤثر رضا طالب العمل على الصورة التنظيمية 
 مقبولة الفرضية الثالثة: لجودة الخدمات الدقدمة تأثير إيجابي على رضا العميل.

 مقبولة الفرضية الرابعة: للخدمات الإلكتًونية تأثير إيجابي على جودة الخدمة الدمنوحة.
 مقبولة الفرضية الخامسة: تؤثر الخدمات الإلكتًونية إيجابيا على رضا العميل.

 الدراسة ر: نتائجالمصد
 :مناقشة نتائج الفرضيات

من خلال النتائج الدبينة في برليل الفرضيات نستنتج وجود علاقة بين لزاور الدراسة بحيث وجدنا تأثير 
للخدمات الإلكتًونية على جودة الخدمات الدقدمة التي بدورىا إذا وصلت إلذ مستوى توقعات طالب العمل 

امو، لشا يأثر على ردود فعلو نصل إلذ رضاه عليها والعكس صحيح الأمر الذي يحسن أو يسيئ من صورتها أم
السلوكية و الدوقفية بحيث  إذا وصلت جودة الدقدمة لتوقعاتو  تنخفض الشكاوي الدقدمة و التحدث بشكل سلبي 
الأمر الذي يحقق رضاه على الوكالة التي بدورىا بذعل طالب العمل متفائل بالتعامل معها مرة أخرى ويقدم نصائح 

عها و إذا لد تصل يتشائم طالب العمل لشا يجعلو يتحدث بشكل سلبي عليها للأشخاص من حولو بالتعامل م
 الأمر الذي يؤدي إلذ عدم رضاه وبدوره يسيئ إلذ صورتها أمام المجتمع ويجعلو يبتعد عنها ولا يضع ثقتو فيها.
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 نتائج الدراسة:
 طلبة معظمهم سنة 44إلذ  18من  تتًاوح أعمارىم شخص 300 بسثل عينة على الدراسة إجراء بست

 :كما يلي الدراسة نتائج وكانت جامعيين
سنوات إلا أن  5إلذ  1من أن معظم عدد سنوات التسجيل في الوكالة الولائية للتشغيل تتًاوح بين  بالرغم -

 تفوق الخدمات يعرفون لا الذين العمل طالبي طرفها )نسبة من طالب العمل ليس لو علم بالخدمات الدقدمة
 مرة(. كل في% 40

العمل  عقود في مسجلين غير العمل رغم العدد الكبير للمسجلين في الوكالة الولائية للتشغيل إلا أن طالبي -
ليس لديهم عقد عمل( وىذا بسبب الركود الاقتصادي للمنطقة وضعف النسيج الاقتصادي  300من  208)

 للولاية.
يسبوك، الإذاعة، رقم أخضر، الفاالعمل ) لطالبي تصالالا للتشغيل في تنويع وسائل الولائية الوكالة جهود رغم -

( تبقى الغالبة، الدفضلة و الدستعملة عند  للوكالة شخصيا الإعلان في الصحف(إلا أن الطريقة التقليدية)الذىاب
 طالب العمل .

 الوكالة.الدفضلة وىي الذىاب شخصيا إلذ مكتب  الوسيلة إختيار في الجنسين ميول في كبير إختلاف عدم -
 لطالب الدسبق الحكم و الرأي تغيير إجابات، على كبير تأثير لو الوكالة طرف من الدقدمة الخدمات معرفة -

 العمل.
 الثقة التي لا توجد عند طالب العمل للوكالة أثرت على صورتها التنظيمية لأنها بعد من أبعادىا. -
لذا تؤثر في رأيو حول برسين الخدمات الإلكتًونية لجودة  التكنولوجيا لطالب العمل ومدى قبولو استعمال مهارة -

 الخدمات الدقدمة للوكالة.
عدم معرفة طالب العمل للخدمات الدقدمة من طرف الوكالة أدى ذلك  إلذ عدم استعمالذا ولشا أثر سلبيا على  -

وقعاتو و يؤدي إلذ عدم رضاه رأيو حول جودتها رغم إعتمادىا على الإنتًنيت في تقديم خدماتها التي لد تصل إلذ ت
 عنها الذي يقود إلذ ردود فعل سلوكية وموقفية سلبية إبذاه الوكالة.

 رغم علم الوكالة الولائية للتشغيل بصورتها السيئة عند طالب العمل إلا أنها لا تبذل جهدىا في برسين ذلك. -
 عامين من لأكبر مسجلين العمل طالبي من كبيرة نسبة وجدنا أننا رغم التسجيل بعقود الدتعاملين نقص بسبب -
الثقة فيها لشا أدى إلذ التأثير سلبا على صورتها أمام طالب العمل رغم أن قلة  فقدان ذلك إلذ  رجع الوكالة في

 وجود عقود عمل ليس من مسؤولية الوكالة.
 ل  حول مظهر الوكالة )الدرافقأحدث مشروع التوأمة القائم مع الإبراد الأوروبي تغيير إيجابي في رأي طالب العم -

 العصرية، جاذبية وحداثة الدعدات(.
 معو. علاقتها برسين في جهودىا تعكس العمل بالوكالة تظهر في حياديتو في الإجابات التي طالب إىتمام قلة -
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 ولاية تإجابا من% 79نسبة موافقة طالب العمل حول إحتًام موظفي الوكالة لذم لستلفة بين الوكالات المحلية) -
موافقون( و  النبائل بضام إجابات من% 85 و موافقون الزناتي واد إجابات من% 77.5 و موافقون بوشقوف

وىذا بسبب نسبة التعامل مع طالب العمل للولاية أكبر من الدوائر الثلاثة  %57الوكالة الولائية قالدة كانت 
 إحتًاما لذم.لذلك يعتقد طالب العمل أن موظفي الوكالة الولائية أقل 

 عالية في الخدمات الدقدمة لو. بالرغم من الصورة السيئة للوكالة عند طالب العمل إلا أنو يتوقع منها جودة -
من بين معايير جودة الخدمة الدقدمة معيار الإحتًام ىو العنصر الوحيد الذي وصلت الوكالة  إلذ رضا وتوقعات  -

 طالب العمل حولو .
 المحلية بالوكالة الدتعلقة %20قالدة ) المحلية لولاية الوكالة الولائية والوكالات بين الرضا ةدرج في كبير إختلاف -

وكانت درجة الرضا  قالدة وكالة% 40 و بوشقوف وكالة% 44 و الزناتي واد وكالةل بالنسبة% 32و النبائل بضام
 (.37%لجميع فروع الوكالة 

 عدم رضا طالب العمل عن الوكالات إلا أنو لد يتقدم بشكوى ولد يتحدث بشكل سلبي حولذا. رغم -
 و سيئة السابقة كانت التجربة حول لسوء صورة الوكالة عند طالب العمل ىي أن رأيهم من الأسباب الرئيسية -

 التعامل بعدم عائلتهم و أصدقائهم ينصحون أنهم و إيجابية تكون لن أخرى مرة الوكالة مع التعامل سلبية وأن
 معها.

 إستعمال أدى إلذ عدم إستعمالو لشا أدى إلذ حيادية الإجابة حول تأثير الإنتًنت طالب العمل في ثقة عدم -
 الوكالة. خدمات جودة على الإنتًنت

تًونية تؤثر على نستنتج من برليل فرضيات الدراسة أنو توجد علاقة طردية بين لزاورىا حيث أن الخدمات الإلك -
جودة الخدمات الدقدمة التي بدورىا تؤثر على الصورة التنظيمية للوكالة ورضا العميل ، وىذه الأخيرة تؤثر بدورىا 

 على الصورة التنظيمية.
الذي زاد في نزاىة الوكالة حول إختيار الشخص الدناسب  "الوسيط" الإنتًنيت عبر التسجيل بإستعمال خدمة -

 ناك لرال للفكرة الشائعة في المجتمع حول إستعمال الوساطة "الدعريفة" من طرف الوكالة.للعمل لد يعد ى
رغم أن مشروع التوأمة قدم دعم للوكالة من عدة جوانب إلا أن ذلك لد يحسن في صورتها أمام طالب العمل  -

 بسبب عدم اطلاعو وإىتمامو بالوكالة أصلا.
 رضا مستوى برسين أجل يجب العمل من قد التي الجودة أبعاد" الدقدمة الخدمات جودة-أهمية" مصفوفة بردد

  .طالبي العمل عليها
، أي أنها تتمتع Bمن خلال نتائج الدراسة لصد أن الأبعاد العشرة لجودة الخدمات الدقدمة تتمحور كلها في الدربع 

 رىم من جهة أخرى.بأهمية متوسطة بالنسبة لطالبي العمل من ناحية، وبدتوسط جودة من وجهة نظ
ىذا ما يجعل الوكالة الولائية للتشغيل والوكالات المحلية التابعة إعطاء نفس الأهمية للأبعاد العشرة وذلك بتحسين 

 الجودة في الخدمات الدقدمة. 
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 جودة الخدمات المقدمة-: مصفوفة أىمية(26) شكلال

 
 المصدر: نتائج الدراسة

، يجب  برليل الأبعاد على حدى حتى تتمكن الوكالة الولائية Bعلى الرغم من وقوع كل أبعاد الخدمة في الدربع 
 للتشغيل التًكيز على أىم الأبعاد وذات جودة أقل من وجهة نظر طالبي العمل وىذا ما يوضحو الشكل رقم.

لرموعة حسب درجة الأهمية  04إلذ  حسب نتائج الدراسة يتم تقسيم أبعاد الخدمة الدعتمدة في الدراسة
 وجودة الخدمة:

 : تضم سهولة الاستخدام 01المجموعة  -
 تضم كل من: العدالة، الدقة، الإبتهاج، التعاطف والدظهر :02المجموعة  -
 تضم كل من: الخصوصية، الوضوح والبساطة  :03المجموعة  -
 الاحتًام  :04المجموعة  -

عليها العمل على برسين معايير جودة الخدمة حسب الأولوية لأن ذلك يعني ىذا التقييم إلذ أن الوكالة 
 يكلفها الكثير من الوقت والدال.
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 (Bجودة الخدمات المقدمة )الجزء -: مصفوفة أىمية(27) شكلال

 

 المصدر: نتائج الدراسة
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 الفصل: لاصةخ
 خلالو من حاولنا والذي بالوكالة الولائية للتشغيل قالدة ميدانية دراسة فيو تم والذي الفصل ىذا خلال من

واقع الخدمات العمومية الدقدمة وذلك بالحضور شخصيا في الوكالة و معاينة لشارسات و إجراءات  على التعرف
تأثير  مدى على كذلك التعرف لزاولة و العمل و أيضا من منظور الأفراد الدسجلين و غير الدسجلين في الوكالة،

 خلال من للأفراد و الدتعاملين، تليو الوكالة التي الاىتمام انتباىنا لفت حيث تقييم الخدمات الدقدمة على الجودة،
توفير مناصب شغل من  لزاولة لبرنامج معلوماتي يقوم بتخزين وتنظيم بيانات و مؤىلات الدسجلين قصد اعتمادىا

 الخدمة. يؤدي إلذ برسين جودة و كفاءة الذي مرالأ طالبي العمل و عارضيو،خلال لعب دور الوسيط بين 



 

 عامة خاتمة

 



 الخاتمة العامـــــــة
 

 الخاتمة العامة:

تسليط الضوء على حدود رؤية العميل لجودة الخدمات العامة. ومع ذلك ، على  أردنا من خلال بحثنا
الرغم من كل القيود ، فإن الرؤية التي تركز على رضا الدستخدم ، من بين أمور أخرى تعتبر ضرورية اليوم ، 

التطرق إلى  وينعكس تحقيق ىذه الرؤية في تحسين جودة الخدمات العمومية ، و قد ارتأينا من خلال بحثنا ىذا
موضوع واسع حول أهمية و تطوير الخدمات العمومية حيث أنو نال اىتمام الجميع ولا يزال في بؤرة الاىتمام فبعد 
تبني إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات أصبحت العصرنة لازمة  لأنها جعلت عملية التقييم ممكنة وضرورية 

ين الأىداف والوسائل ، في حين أن الإدارة العامة كانت تقتصر في لأنها شرعت في تحليل العمليات والعلاقة ب
 السابق على التعريف القانوني لدهماتها ، في ىذه الحالة ، بحكم التعريف كان التقييم غير ضروري

إن عصرنة الإدارة الجزائرية أصبح أمر ضروري وبالغ الأهمية، ذلك لأنو يعمل على إرساء أكثر لدعائم 
لتعزيز دولة الحق والقانون، وإضفاء الدزيد من   راطي وزيادة في تكريس مبادئ وضمانات جديدةالنهج الديمق

الوضوح والدقة على مبدأ الفصل بين السلطات، وكذا ترسيخ العدالة والحماية القانونية ورقابة عمل السلطات 
عانة بوسائل الإعلام والاتصال العمومية، إضافة إلى الشفافية والسرعة في الدعاملات الإدارية، وذلك بالاست

 والتكنولوجيا الحديثة بهدف تحقيق ما تصبو إليو الدؤسسات العمومية.

وفي ظل الاكتظاظ الذي يشهده سوق الشغل، وتزايد أعداد طالبي العمل من جهة وتقلص فرص التوظيف من 
ذ العديد من الخطوات، سواء جهة أخرى بسبب الوضع الاقتصادي الراكد، تسعى الوكالة الوطنية للتشغيل بتنفي

على الصعيد الخارجي من خلال مشاريع شراكة أو انتهاج مسار سياسات و اتفاقيات دولية، أو على الصعيد 
الوطني باستحداث برامج و طرق عمل و ممارسات جديدة، من شانها دعم سياسة التشغيل و محاولة التقليص من 

طرف الوكالة الوطنية للتشغيل وتقريب طالبي العمل و أيضا البطالة، وكذلك تحسين الخدمات الدقدمة من 
 الدستخدمين أكثر من الوكالة.

 :اقتراحات
تكثيف وكالة التشغيل دورىا في التعريف بالخدمات التي توفرىا وتسويقها وتوعية الأفراد بها من خلال الدلتقيات  -

رامج توعية ومطبوعات ومنشورات خاصة في والدنتديات في الجامعات ودور الشباب وغيرىا عن طريق ورشات وب
 مواقع التواصل الاجتماعي.

 على موظفي الوكالة الولائية للتشغيل بقالدة بذل جهد أكبر في توطيد علاقاتهم مع طالبي العمل. -
تقديم عروض لطالب العمل لتقديم دروس حول كيفية إستخدام خدماتها الإلكترونية بسبب نقص مهارات  -

 الب العمل.الإنترنيت لط
من خلال الدراسة لاحظنا عدم رضا طالب العمل على الوكالة من جهة وقلة شكاويو لذا من جهة أخرى   -

 لذلك عليو بالتعبير عن رأيو في سجل الإقتراحات الدوضوع في الوكالة.



 الخاتمة العامـــــــة
 

 وضع الوكالة نظام تقييم الخدمات الدقدمة من طرفها، ويكون باختيار إحدى أدوات التقييم الدناسبة لذا  -

سين التحبالتقييم الدوري لرضا طالبي العمل، وتقييم الصورة التنظيمية من وجهة نظرىم، للسماح للوكالة  -
 طرفها.الخدمات الدقدمة من على  الدستمر وبلوغ نسبة عالية من درجة الرضا

 تصال و تواصل جديدة.رة الوكالة من خلال إيجاد طريقة اتحسين صو  -



 

المراجع ق ائمة  



 المراجــــــع
 

 قائمة المراجع:
 المراجع باللغة العربية:
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(، الدار الجامعیة، الإسكندرية، اقتصادیات المشروعات العامة )النظریة والتطبيقالمرسي السید حجازي، -1 

 .2004مصر، 
والتوزيع، ، الدار العلمیة الدولیة ودار الثقافة للنشر الوجيز في القانون الإداريمحمد جمال مطلق الذنیبات،-2  
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 الملاحق



–استبيان حول تقييم الخدمات المقدمة من طرف الوكالة الولائية لمتشغيل 
 -قالمة

  ،)ة( عزيزي المشارك
طرف الوكالة الولائية لمتشغيل قالمة والوكالات المحمية الخدمات المقدمة من  لتقييمتم اعداد ىذا الاستبيان 

 . -قالمة– 5991ماي  8وذلك في إطار دراسة لإتمام مذكرة ماستر إدارة الأعمال بجامعة ، التابعة
ىذا ولكم ة. ستوظف فقط لأغراض بحثية بحتىذا الاستبيان  نؤكد لكم ان جميع المعمومات المستقاة من

  . جزيل الشكر والامتنان عمى الوقت والجيد المبذول في ملأ الاستبيان
 بيانات شخصية

 أنثى  ذكر  الجنس :-5
 41 أكبر من سنة     11-49    سنة 91-19     سنة  41-99   سنة  41-49    عامًا  58-49السن:   -2

 سنة 
 دراسات عميا     جامعي     ثانوي        متوسط               ابتدائي   المستوى التعميمي:-4
 أعمل            أبحث عن شغل أواصل الدراسة       : الوضعية الحالية -4
 :عدد سنوات التسجيل في إحدى الوكالات التابعة لموكالة الولائية -4
 أقل من عام   من عام إلى عامين   سنوات  1إلى   4من   سنوات   51- 1من  سنوات   51أكثر من  لم أسجل

 إطلاقا 
 الوكالة المحمية وادي الزناتي  الوكالة المحمية بوشقوف  الة الولائية قالمة                الوك الوكالة المسجل بها:    -5

                                      الوكالة المحمية حمام النبائل .................... الوكالة المحمية 
 غير معني  CTA عقد العمل المدعم  DAIP    جياز المساعدة عمى الاندماج الميني  هل انت مسجل في:   -6

  :مكان الإقامة  قالمة            دائرة دائرة بوشقوف           دائرة وادي الزناتي            حمام دائرة

 النبائل
 دائرة عين مخلوف      دائرة حمام دباغ       دائرة هواري بومذين         دائرة قلعت بوصبع                  

 دائرة هيليوبوليس    دائرة لخزارة 

 المحور الأول: الخدمات المقدمة من طرف الوكالة الوطنية لمتشغيل
 جب عمى العبارات التالية، وذلك باختيار الإجابة المناسبة أ 1-1

أعرف الخدمة ولم  أعرف الخدمة واستخدمتها الخدمات
 استخدمها

 لا أعرف الخدمة

    المدونة الجزائرية لممهن والوظائف 
    خدمة التسجيل عبر الأنترنيت "الوسيط' 

    خمية الاستقبال والاصغاء )الرقم الأخضر(
    -NAME –التطبيق الذكي 
     -Mon Offre –التطبيق الذكي 
     -Mon Agence –التطبيق الذكي 

    دورات تكوينية في تقنيات البحث عن الشغل
    المرافقة في البحث عن الشغل 

https://www.marefa.org/index.php?title=%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D8%A9_%D8%A8%D9%88%D8%B4%D9%82%D9%88%D9%81&action=edit&redlink=1
https://www.marefa.org/index.php?title=%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D8%A9_%D9%88%D8%A7%D8%AF%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%B2%D9%86%D8%A7%D8%AA%D9%8A&action=edit&redlink=1
https://www.marefa.org/index.php?title=%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D8%A9_%D8%AD%D9%85%D8%A7%D9%85_%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%A8%D8%A7%D8%A6%D9%84&action=edit&redlink=1
https://www.marefa.org/index.php?title=%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D8%A9_%D8%AD%D9%85%D8%A7%D9%85_%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%A8%D8%A7%D8%A6%D9%84&action=edit&redlink=1
https://www.marefa.org/index.php?title=%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D8%A9_%D8%B9%D9%8A%D9%86_%D9%85%D8%AE%D9%84%D9%88%D9%81&action=edit&redlink=1
https://www.marefa.org/index.php?title=%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D8%A9_%D8%AD%D9%85%D8%A7%D9%85_%D8%AF%D8%A8%D8%A7%D8%BA&action=edit&redlink=1
https://www.marefa.org/index.php?title=%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D8%A9_%D9%87%D9%88%D8%A7%D8%B1%D9%8A_%D8%A8%D9%88%D9%85%D8%AF%D9%8A%D9%86&action=edit&redlink=1
https://www.marefa.org/index.php?title=%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D8%A9_%D9%82%D9%84%D8%B9%D8%A9_%D8%A8%D9%88%D8%B5%D8%A8%D8%B9&action=edit&redlink=1
https://www.marefa.org/index.php?title=%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D8%A9_%D9%87%D9%8A%D9%84%D9%8A%D9%88%D8%A8%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%B3&action=edit&redlink=1
https://www.marefa.org/index.php?title=%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D8%A9_%D9%84%D8%AE%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D8%A9&action=edit&redlink=1


    تقترح الوكالة من طالبي العمل التكوين
    …,ANSEJ, CNACالتوجيه نحو أجهزة أخرى 

    البحث عن الشغلنادي 
 يتم الاتصال أو معرفة الخدمات المقدمة من طرف الوكالة الولائية أو إحدى الوكالات المحمية التابعة؟ كيف 1-2
                      عبر صفحات الفايسبوك الرسمية (الخ نشرية،) وثائق ترويجية خلال من 
   والإذاعة          في الصحف، الإعلان طريق عن الأصدقاء   أو الأقارب خلال من 
   مكتب الوكالة في شخصيا                           الإلكتروني       عن طريق البريد 
   .............................................................................................................:أخرى, أذكرىا 
  التي تفضمها )اختر إجابتين فقط(  التالية الاتصال وسائل من أي رأيك، حسب 1-3
 مكتب الوكالة في شخصيا        الياتف     طريق عن       عبر صفحات الفايسبوك الرسمية 
 الإلكتروني  عن طريق البريد     ,أذكرىا:............................................................................أخرى 

 الصورة التنظيمية لموكالة الثاني:المحور 
 عمى موافقتك درجة الوكالة الولائية لمتشغيل أو إحدى الوكالات المحمية التابعة، وذلك بتحديد حول رأيك نعرف أن نود

 ، حيث:11 إلى 15 من تقييم مقياس باستخدام التالية العبارات
 بشدة        : أوافق11 : أوافق     19: محايد   14: لا أوافق     14بشدة      أوافق : لا15  

 11 19 14 14 15 العبارات
      أثق في الوكالة الولائية لمتشغيل والوكالات المحمية التابعة 4-5
      الوقت المناسبالوكالة تتخذ القرارات في  4-4
      الوكالة تسعى إلى تحسين صورتيا أمام العملاء 4-4
      الخدمات التي تتعيد بتقديميا تقدم الوكالة 4-9
      الوكالة تستعمل الموارد المتاحة بطريقة جيدة  4-1
      يتصرفون بنزاىة و الوكالةجميع موظف 4-4
      حيادية يتصرفون ب و الوكالةجميع موظف 4-7
      تضارب المصالح يتجنبونأن جميع موظفييا  ضمنت الوكالة 4-8
      يدافعون عمى المصمحة العامة عمى المصمحة الخاصة أن جميع موظفييا  ضمنت الوكالة 4-9
      بعمل ممتاز الوكالةتقوم ، بشكل عام 4-51
      ...الأفضلالمقارنة مع الإدارات الأخرى الوكالة من بين ب 4-55

      الاستماع والانتباه الشخصي لمعملاء 4-54

      لموكالة دور كبير في توظيف العديد من عملائيا 4-54

      ترافق الوكالة الولائية لمتشغيل طالبي العمل في إيجاد عمل إذا لم يكن لدييا عروض 4-59

      طالب العملالوكالة الولائية لمتشغيل تبذل جيدىا في مساعدة  4-51

 

 الممنوحة ات: جودة الخدملثالمحور الثا
 : أوافق15 : أوافق  14: محايد   13: لا أوافق   12   "بشدة أوافق : لا11التالية:  العبارات عمى موافقتك درجة حدد 3-1

 بشدة      



 11 19 14 14 15 العبارات
      الياتف خدمة إلى الوصول السيل من 4-5-5
      الشخص المناسب  إلى الوصول السيل من 4-5-4
      الوصول لمخدمات المقدمة من طرف الوكالة  السيل بشكل عام، من 4-5-4
      التنفيذ سيمة الخدمات عمى الحصول إجراءات كانت 4-5-9
      التعبئة  سيمة الاستمارات 4-5-1
      الخدمات  عمى لمحصول الخطوات من الكثير ىناك 4-5-4
      الفيم  سيمة كانت عمييا الحصول تم التي المعمومات 4-5-7
      الوثائق والاستمارات في المستخدمة المفردات فيم السيل من 4-5-8
      الفيم  سيل طمباتي بشأن الوكالة قرار 4-5-9
      احتياجاتي الوكالة أدركت 4-5-51
      سريعة خدمة تمقيت 4-5-55
      لحميا  شيء كل الوكالة فعمت مشكمة، واجيت عندما 4-5-54
      دقيقة  لي المقدمة المعمومات كانت 4-5-54
      أخطاء دون الخدمة تقديم تم 4-5-59
      اتجاىي بالتزاماتيا الوكالة أوفت 4-5-51
      عمييا المتفق المواعيد الخدمات خلال تقديم تم 4-5-54
      تم معاممتي بطريقة عادلة  4-5-57
      تحيز -محاباة دون تم معاممتي 4-5-58
      خدمتي بطريقة احترافية –تم معاممتي  4-5-59
      السارية والموائح القوانين إلى تستند اتخاذىا تم التي القرارات بأن مقتنع 4-5-41
      سرية معمومات أنيا عمى تُعامل لموكالة قدمتيا التي الشخصية المعمومات 4-5-45
      المقصود لمغرض فقط قدمتيا التي المعمومات تستخدم الوكالة أن من واثق 4-5-44
      ذات شكل جذاب  بالخدمة المرتبطة[ الممصقات أو المستندات] 4-5-44
      عمل عروض توافر عند كبيرة بصورة عملاءىا مع الوكالة تتواصل 4-5-49
الياتف، الانترنيت، البريد الالكتروني، ) من السيل التواصل مع المؤسسة بطرق مختمفة 4-5-41

 المكاتب(.
     

 لا  نعم        الوكالة؟ مكتب إلى شخصيًا ذهبت هل 3-2
 "9-4" السؤال إلى لا فانتقل" الجواب كان ، إذا" 4-4" السؤال عمى بنعم أجب الإجابة كانت إذا
 : أوافق15 : أوافق   14: محايد   13: لا أوافق  12    "بشدة أوافق : لا11 :التالية العبارات عمى موافقتك درجة حدد 3-3

 بشدة      
 11 19 14 14 15 العبارات

      الوكالة إلى مكاتب الوصول سيل  4-4-5
      حديثة  معدات لدييا الوكالة  4-4-4
      .عصرية وجذابة الوكالة مرافق  4-4-4
 لا   نعم      أو صفحة الفايسبوك؟ ANEM تصفحت موقع – استخدمت هل 3-4
 "4-4" السؤال إلى انتقل ،" لا" الإجابة كانت إذا" 1-4" السؤال عمى أجب بنعم، الإجابة كانت إذا



 : أوافق15 : أوافق   14: محايد   13: لا أوافق  12    "بشدة أوافق : لا11 :التالية العبارات عمى موافقتك درجة حدد 3-5
 بشدة      

 11 19 14 14 15 العبارات
      ANEM موقع إلى الولوج السيل من 4-1-5
      ANEM موقع في عنو أبحث كنت ما بسيولة وجدت 4-1-4
      .جذاب الإلكتروني ANEM موقع  4-1-4
 لا نعم        الوكالة؟ موظفي أحد مع تعاممت هل 3-6
 المحور التالي  إلى لا انتقل الجواب كان إذا 7-4 السؤال عمى بنعم، أجب الإجابة كانت إذا
 بشدة       : أوافق15 : أوافق  14: محايد   13: لا أوافق  12بشدة    أوافق : لا11 :التالية العبارات عمى موافقتك درجة حدد 3-7

 11 19 14 14 15 العبارات 
      معي  ميذبين الموظفون كان  4-7-5
      بكرامة تم معاممتي  4-7-4
      باحترام الموظفون عاممني  4-7-4
      باىتمام شخصي أوليت لقد  4-7-9
      اتخاذ القرار بنسبة لطمبي  أسباب تم شرح  4-7-1
      نظري وجية عن بالتعبير لي سمح  4-7-4
      لمساعدتي استعداد عمى الموظفون كان  4-7-7
      لمساعدتي الأولى الخطوات اتخاذ في الموظفون يتردد لم  4-7-8
      أحتاجيا التي التفسيرات لي قدمت  4-7-9
      لخدمتني  متاحون الموظفون كان  4-7-51
      أسئمتي  عمى للإجابة المعرفة الكافية لدييم الموظفين أن وجدت لقد  4-7-55
المعني وتأطير المقابمة معو يتم الإصغاء إليو بصفة عند استقبال   4-7-54

 مرضية و فعالة.
     

تتابع الوكالة الولائية لمتشغيل عملائيا متابعة شخصية و دعميم في  4-7-54
 .البحث عن عمل إلى غاية توظيفيم

     

حين مقابمتك مع موظفي الوكالة، تم إعلامك بالوظائف المناسبة  4-7-59
 لشيادتك

     

      عند الدخول إلى الوكالة يكون الاستقبال جيدا 4-7-51
 

 المحور الرابع: النتائج والرضا
 : أوافق15 : أوافق  14: محايد   13: لا أوافق   12   "بشدة أوافق : لا11التالية:  العبارات عمى موافقتك درجة حدد 4-1

 بشدة      
 أتفق بقوة لا لا أتفق محايد أتفق أتفق بقوة العبارات

      مع الوكالة كانت مفيدًة  يبشكل عام، تجربت
      المعمومات التي حصمت عمييا كانت مفيدة

      الشخصية يالخدمة تمبي احتياجات
      تجربة الخدمة مقبولة



      ة تجربة الخدمة إيجابي

      تجربة الخدمة مرىقة
 عن الخدمات المقدمة  رضاك درجة بشكل عام، حدد 4-2

 درجة الرضا 
 راضي جدا  راض  محايد  غير راضي غير راضي تماما 

     
 أجب عمى العبارات التالية  4-3

 لا نعم العبارات 
   بشكوى إلى الوكالة أثناء أو بعد معالجة طمبك ىل تقدمت
    الوكالة التي اتخذتوإعادة مراجعة القرار  ىل طمبت

   كبشكل سمبي عمى الوكالة للأشخاص من حول تتحدث
    الوكالة تيتم بمعرفة درجة رضاك أو عدم رضائك

   عنها الاستغناء بإمكانهم كانإذا  خدمات الوكالة عائمتك أو أصدقائك بعدم استخداممن  تنصح أفراد
   إيجابي موقف لديك سيكون أنه تعتقد هلىل تعتقد  ،التي سوف تتعامل فييا مع الوكالة القادمةفي المرة 

 

 المقدمة المحور الخامس: التوقعات حول الخدمة

 حيث: 1 إلى 5 من تقييم مقياس باستخدام الخدمة، جوانب من جانب تعطييا لكل التي الأىمية مدى إلى تشير العبارات التالية
 : ميمة لمغاية1 : ميمة         9          : محايد4: غير ميمة      4الإطلاق       عمى ميمة : غير5 

 5 4 3 2 1 العبارات
      الخدمة إلى الوصول سيولة 1-5
      الخدمة عمى الحصول خطوات بساطة 1-4
      المستخدمة المغة وضوح 1-4
      باحترام بالتعامل الشعور  1-9
      العملاء إلى والانتباه الشخصي الاستماع  1-1
      سريعة خدمة بتقديم الوكالة أو الموظفين التزام 1-4-5
      العملاء بمساعدة الوكالة التزام 1-4-4
      [بدقة أخطاء، بدون] خدمة تقديم عمى الوكالة قدرة 1-7-5
      بالتزاماتيا الوفاء عمى الوكالة قدرة 1-7-4
      بعدالة بالتعامل الشعور 1-8
      الشخصية معموماتك حماية  1-9 
      [الموقع ، المعدات ، لممرافق] المظير 1-51
 

 المحور السادس: الخدمات الإلكترونية 

 ...(.  التطبيقات الذكية، الانترنيت مثل) الخدمات الالكترونية حول الأسئمة بعض يمي فيما 



 : أوافق15 : أوافق  14: محايد   13: لا أوافق   12   "بشدة أوافق : لا11التالية:  العبارات عمى موافقتك درجة حدد 6-1
 بشدة      

 11 19 14 14 15 العبارات 

      الخدمات الإلكترونية اتجاه الارتياح بعدم أشعر 4-5-5

      الخدمات الإلكترونية المتاحة استيعاب في صعوبة أجد لا 4-5-4
      تقني منتج استخدام فييا عمي يتعين التي المواقف في نفسي أجد أن أحب لا 4-5-4
 : جيد جدا       15 : جيد  14: متوسط   13: ضعيف   12:  ضعيف جدا   11قدرتك، حيث :  درجة حدد 6-2

 11 19 14 14 15 العبارات
      الإنترنت استخدام 4-4-5
      الويب عمى البحث تقنيات استخدام  4-4-4
      الإنترنت استخدام في مشاكل لدييم الذين الآخرين مساعدة 4-4-4

      عنو تبحث ما عمى العثور  4-4-9
 . الخدمة من التالية الجوانب تدهور أو تحسين شأنه من كان الخدمات الإنترنيت استخدام أن تعتقد حسب رأيك، هل 6-3

 ".شيء أي يغير لن" ، 5 و" كبير تحسن" 11 و ،" بشدة تدهورت" 1 يعني ، النطاق هذا عمى
 : تحسنت جدا      15 : تحسنت  14: لم تغير شيئا   13: تدهورت   12: تدهورت جدا   11حيث: 

 11 19 14 14 15 العبارات
      أخطاء دون الخدمة تقديم عمى الوكالة قدرة 4-4-5
      الخدمة عمى الحصول وقت 4-4-4
      الخدمة استخدام عند العملاء مساعدة عمى الوكالة قدرة  4-4-4

      شخصية خدمات تقديم عمى الوكالة قدرة 4-4-9

      احتياجاتك عن لمتعبير الفرصة 4-4-1

      طمبك معالجة في الإنصاف 4-4-4

      الشخصية المعمومات حماية  4-4-7

      بالاحترام الشعور  4-4-8

      الخدمة إلى الوصول إمكانية  4-4-9

      المعمومات فيم سيولة 4-4-51

      الخدمة عمى لمحصول خطوات اتخاذ سيولة 4-4-55
 

 



 :الملخص

تهدف الدراسة إلى تقييم الخدمات الدقدمة من طرف الوكالة الولائية للتشغيل "قالدة" والوكالات التابعة لذا، 
وذلك بالاعتماد على نموذج "الأداة الكندية لقياس رضا العميل" وقد تم تكييف النموذج مع الإطار الجزائري 

الدتوصل إليها أن عدم معرفة طالبي العمل للخدمات الدقدمة من للخدمات العمومية، ومن أىم نتائج الدراسة 
طرف الوكالة و عدم إلدامهم بها بشكل عام و كذلك الدوقف الحيادي لدعظم الأفراد اتجاه ىذه الخدمات أدى إلى 

وبالتالي وبالتالي أثر ذلك سلبيا على رأيهم حول جودة الخدمات الدقدمة التي لم تصل إلى توقعاتهم  استعمالذاعدم 
عدم رضاىم عنها رغم عصرنة الوكالة للخدمات التي تقدمها و اعتمادىا على الانترنت و وسائل التواصل 
الحديثة. و ترى الدراسة بأن تكثف وكالة التشغيل دورىا في التعريف بالخدمات التي توفرىا و تسويقها و توعية 

ت و دور الشباب و غيرىا عن طريق ورشات وبرامج توعية الأفراد بها من خلال الدلتقيات و الدنتديات في الجامعا
و مطبوعات و منشورات خاصة في مواقع التواصل الاجتماعي كل ذلك من شأنو أن يجعل الأفراد يقبلون على 
تجربة ىذه الخدمات الدختلفة و استخدامها وبالتالي يؤثر ذلك بشكل إيجابي على الصورة التنظيمية للوكالة من 

 فراد.وجهة نظر الأ
Summary : 

The study aims to evaluate the services provided by the state agency of (Guelma) and its 

agencies, based on the "Canadian Customer Satisfaction Measure" model. The model was adapted to 

the Algerian framework for public services. The main findings of the study are that the lack of 

knowledge of The work seekers  of the services provided by the Agency and the lack of familiarity 

with them in general and the neutral attitude of most individuals towards these services led to their 

non-use and consequently negatively affected their opinion about the quality of services provided 

that did not reach their expectations and therefore dissatisfaction with them despite the 

modernization of the Agency Services Which they provide and adopt on the Internet and modern 

means of communication. The study considers that the operating agency intensifies its role in the 

definition of the services it provides, marketing and educating individuals through conferences and 

forums in universities, youth centers and also through workshops, awareness programs, publications 

especially in social networking sites. Makes individuals accept the experience and use of these 

different services and thus positively affect the organizational image of the agency from the point of 

view of individuals. 


