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 بسم الله الرحمان الرحيم 
إتمام هذا البحث  ، ووفقنا إلىعلمهمن وأحاطنا بنور  فضله، الذي أعاننا باللهحمد نبادئ ذي بدء 

 العلمي.

خوان جهيدة التي انتقدم بالشكر لمن كانت لنا خير موجه و خير معين الأستاذة شاوش ومن ثم 
وأصبح واقعا  زبفضل الله ثم بفضلها أنجو  ،الذي كنا نراه عبئا ثقيلا ،ساعدتنا في إنجاز هذا العمل

 ملموسا. لك منا كل عبارات الشكر والعرفان.

 الذين رافقونا الإجتماعيةخالص شكرنا إلى أساتذة كلية العلوم الإنسانية و ولا يفوتنا أن نقدم 
 .طيلة مشوارنا الجامعي وساندونا

وان عن مد يد المساعدة لنا و لم يبخل علينا لا بجهده و لا والشكر موصول إلى كل من لم يت 
 بوقته. 

 .لكم جميعاشكرا جزيلا 
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 بسم الله الرحمان الرحيم
 في البداية، الشكر و الحمد لله فإليه ينسب الفضل كله في إكمال مسيرتي العلمية

 ويسرني أن أقدم هذا النجاح ...

من أحمل اسمه بكل افتخار، إلــــى الذي حمل على كاهله عبء تربيتنا، إلــــى من  إلــــى
غرس في نفسي حب العلم و شجعني على مواصلة مسيرتي العلمية،  إلــــى مصدر الأمان 
الذي أستمد منه قوتي، إلــــى حظي الجيد وفوزي وفخري "أبـــي الغالي" حفظه الله أطال الله 

 عمره.

ن أبصرت بها طريق حياتي واعتزازي بذاتي، إلــــى معنى الحب و الحنان، إلــى التي إلــــى م
ربتني وضحت من أجلي، إلــــى من كان دعاؤها سبب نجاحي "أمـــي الغالية" حفظها الله 

 وأطال عمرها.

إلــى من كانوا الداعم الأول لتحقيق طموحي، إلــى من كانوا ملجآ لـي و يدي اليمنى في 
 ستي، إلــــى من قاسموني رحم أمي ، فكانوا الشموع المضيئة حولي، "إخوتي"درا

 إسماعيل، عبد الحميد، عبد العزيز، خالد، جعفر.

 نورة، أمال، صفية، غنية.

                                       "عساسي إلــى زميلتي و صديقتي التي تقاسمت معها عناء هذا الانجاز العلمي " أمينة

 

هةعشور نزي   
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 بسم الله الرحمان الرحيم
الحمـــــــد لله وكفــــى والصــــلاة و الســـلام على حبيبــــــــنا المصـــطفى و أهــــله ومن وفى، أمـــا 

 بعـــد

 أجمل أن يجود المرء بأغلى ما لديه، و الأجمل أن يهدي الغالي لمن هم أغلى. ما

هي ذي ثمرة جهدي وتعب سنيني وها أنا اجنيها اليوم، اهديها إلى من كان مسعاي يصب 
 في سبيل رؤية نظرات الفخر و الاعتزاز بعيونهم.

إلــى من أفضلها عن نفسي ومن وضع الله الجنة تحت قدميها، مهجة حياتي، تقف كلماتي 
 عاجزة عن شكرها أمـــــــي الغالية ، شفاها الله و أطال في عمرها.

إلــى صاحب السيرة العطرة و الأثر الطيب، سراج دربي ومن كان له الفضل في بلوغي 
حياته، أبــــــــــي قرة عيني ، حفظه الله و أطال في التعليم العالي ولم يبخل علي بشيء طيلة 

 عمره.

إلــى سندي و رزاح ظهري، من بهم يشد ساعدي وتعلو هامتي سندي و ركائز نجاحي، من 
 شاركوني الأمل و الألم، النجاح و الفشل، "إخوتي"

 أميرة، منيرة، حنين، فرح، محمد عبدالله، محمد عبدالرؤوف.

ن نشق الطريق معا نحو النجاح في مسيرتنا العلمية ، رفيقة مشواري إلــى من كاتفتني ونح
 عشور نزيهة. 

                                                

 

 عســـاسي أمــينة 
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 مقدمة:

أدى إلـى الأمـر الـذي لمجـالات، ظـا فـي كـل اتعرف المؤسسـات فـي الوقـت الحـالي تطـورا سـريعا وملحو 
 جعلهــا ، ممــا جــودةالخــدمات تميزهــا  تطالــب تأصــبح تــيال المجتمــعزديــاد حاجيــات ومتطلبــات كــل شــرائح إ

 الاتصـالتكنولوجيـا  اكتسـاحخاصـة بعـد  ،العمل على تحسين نوعية خـدماتهامطالبة أكثر من أي وقت مضى 
مـن  الانتقـالالتطـورات والتماشـي معهـا و  هـذه بمختلف أنواعها وجب عليها السعي إلى تبني فالمؤسسات للعالم،

فـي هـذا . و والفعـال الكـفءالمـورد البشـري و  الإدارة التقليدية إلى الإدارة الحديثـة التـي تقـوم أساسـا علـى الرقمنـة 
التي مـرت  الاجتماعيةو  تصاديةالاقبعد الظروف السياسية و  –راهنت الجزائر كغيرها من دول العالم السياق 
 على تطوير كل القطاعات خاصة قطاع المؤسسات العمومية . -بها

ـــى  العموميـــة المؤسســـةعملـــت وقـــد  ـــة الوصـــول إلـــى تقـــديم  رفـــعالجزائريـــة بـــدورها عل الرهانـــات ومحاول
إلــى تلبيــة تســعى دائمــا رشــيدة خــدمات عموميــة ذات جــودة للمــواطنين، ويكــون هــذا انطلاقــا مــن تكــوين إدارات 

متطلبات المواطنين لأنهم بالأساس أصبحوا يرغبون في الحصول علـى الخـدمات بشـكل سـريع وبطريقـة حسـنة 
من طرف الموظفين والمؤسسة في حد ذاتها، ولتحقيق ماذكر سابقا وجب على الحكومة عامة والمؤسسة علـى 

       تعـاني مـن الـرداءة  كانـت وجه الخصوص وضع سياسات واستراتيجيات لتطوير الخدمة العمومية التـي
هـذا مـا قـد يفـرز عنـه علاقـة يمكـن وصـفها بالمتأزمـة بـين المـواطن و المؤسسـة خاصـة وأن  نوعا مـا، التخلفو 

نجـد  الآليـاتو من بين أهم هذه الإسـتراتيجيات و صل بينه وبين مصالح الحكومة، تلبية الخدمة له تعتبر حلقة و 
ن طـــالبي الخدمـــة وتكـــري  الإلكترونيـــة التـــي تهـــدف أساســـا إلـــى تخفيـــف الأعبـــاء عـــ لـــردارةتبنـــي المؤسســـة 

 اعتمـاد آخـرالوضوح فـي المعـاملات الإداريـة وتسـهيل كـل الإجـراءات أمـامهم. ومـن جانـب ، المساواة ، الشفافية
لأن المـــورد البشـــري  ،مهـــارات عاليـــة تتماشـــى مـــع كـــل التغيـــراتسســـة علـــى مـــورد بشـــري يمتلـــك قـــدرات و المؤ 

مـن  المتمثلـة فـي الوصـول بالخـدمات إلـى أعلـى مسـتوى تقـع علـى عاتقـه الخطـوة الرئيسـية و )الموظف( هـو مـن 
إزاحــة العراقيــل التــي والعمــل علــى حــال مشــاكلهم و  هــمب الاهتمــامثــم إن  ثقــة المــواطنين،الجــودة لكســب رضــا و 

مما يشـكل لـديهم صـورة جيـدة  والولاء للمؤسسة بالامتنانتحول دون حصولهم على طلبهم يخلق لديهم الشعور 
وإيجابيــة عنهــا وعــن الخــدمات المقدمــة لهــم وبهــذا تحســن المؤسســة ســمعتها وتحتــل موقعــا هامــا داخــل البنــاء 

 .الاجتماعي

تكوين صورة ذهنية جيدة لدى المتعاملين مع المؤسسة أصبح موضوعا ذو أهمية كبيرة لمـا لهـا مـن    
لتبنـي مـن خلالهـا سياسـات تصـل بهـا فـي  اقتراحـاتهمربمـا و  وانطباعـاتهم أرائهـمقيمة فعالة تساعدها فـي معرفـة 



 

 
 
 
 ج‌ 

ئهـا واسـتمرارها ريـد أن يحملهـا المـواطن عـن المؤسسـة ولضـمان بقايلمرغوبـة التـي نهايـة المطـاف إلـى الصـورة ا
ولــذلك فــإن المؤسســات الحديثــة مهمــا اختلفــت وظائفهــا تســعى إلــى تطــوير ســمعتها لــدى  ،وتميزهــا عــن غيرهــا

يجابية لدى المواطن وجب أن يقابله تحسـين فـي إوعليه فإن تشكيل صورة  ،ول لخدماتهاقب إيجادها بهدف زبائن
طــرق تقــديم الخدمــة وتــدريب وتأهيــل  مقــدمي الخدمــة )المــوظفين( ليصــبحوا فــاعلين وقــادرين علــى خدمــة الفــرد 

تقـان والتقـدم ومواكبـة التطـورات إلـى أعلـى درجـة مـن الإ والارتقـاء استقبالبكل أمانة ومصداقية وبشاشة وحسن 
 التي تعتبر هي مفتاح نجاح المؤسسات. 

وحتــى تتضــح الرؤيــة تحــاول هــذه الدراســة الكشــف عــن واقــع التحســينات التــي مســت الخدمــة العموميــة 
. وقـد اشــتملت هـذه الدراســة علــى تغييـر صــورة المؤسســة لـدى المــواطن للرفـع مــن جودتهـا وفعاليتهــا ودورهـا فــي

الإطــار المنهجـي والإجرائــي للدراســة قســم ل تحـت عنــوان حيــث جــاء الفصــل الأو  ؛ة وأربــع فصـولمقدمـة وخاتمــ
 هــداف الدراســةالتســاؤلات، أ الإشــكالية و  :العنــاوين التاليــة منوتضــ  إلــى قســمين،  قســم البنــاء المنهجــي للدراســة

 القســـم الثـــاني معنـــون ، و فـــاهيم الدراســـة، الدراســـات الســـابقةأهميـــة الدراســـة، أســـباا اختيـــار الموضـــوع، تحديـــد م
الأدوات التـي ، أسـلوا الدراسـة وأهـم مجـالات الدراسـة ومنهجهـا ،أدرج ضمنهقد لدراسة و بالإجراءات المنهجية ل

 ة في تحليلها.مالأساليب الإحصائية المستخدفي جمع البيانات و  استخدامهاتم 

لتحسـين  التنـاول السوسـيولوجيعنـوان أما الفصل الثاني فقد عالج متغير الخدمة العمومية وجـاء تحـت 
خصـائص مقاربـات الخدمـة العموميـة ، العموميـة،لخدمـة ا نشـأة وتطـورم التطـرق فيـه إلـى ، وتالخدمة العمومية
لأساســـية لتقـــديم اوالمعـــايير  مبـــادئ ال، أهـــداف الخدمـــة العموميـــة ،أنـــواع الخدمـــة العموميـــة ،الخدمـــة العموميـــة
 ها.تحسينليات وأخيرا آ معوقات وعيوا الخدمة العمومية،ثم تم التطرق إلى  الخدمة العمومية،

الصــورة الذهنيــة بعنــوان التحليــل السوســيولوجي  فــي حــين خصــص الفصــل الثالــث للمتغيــر الثــاني وهــو
أسسـها وأنواعهـا  ثـم  المؤسسـةخصـائص  المؤسسـةنشـأة  :الآتيةالعناوين من   والذي ضم كل المؤسسةلصورة 

وفوائـــد  أهميــة المؤسســةاع صــورة أنــو  المؤسســةخصــائص صــورة   يــة وتضــمنتتــم التطــرق إلــى الصــورة الذهن
 ها.في تكوينالعوامل المؤثرة أهم أبعادها و  المؤسسةمكونات صورة  للمؤسسةتكوين صورة جيدة 

الجــزء الأول  :جــزأين قســم إلــى  النتــائجبعــرو وتحليــل البيانــات وتفســير  اموســومجــاء الفصــل الرابــع 
 . الخاتمةو  .النتائج لاستخلاصوالجزء الثاني  البياناتلعرو وتحليل 
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 أولا: البناء المنهجي للدراسة:

 : وتساؤلات الدراسة ةشكاليالإ .1
 ة، الثقافيــالاجتماعيــةجميــع نــواحي الحيــاة تــؤثر علــى الجديــدة التــي التكنولوجيــة تحــت رهــان التحــولات 

ــالمؤسســات  تعــرفالسياســية و  قتصــاديةوالا ذلــك راجــع لتواجــدها  ،اتهــافــي معظــم عناصــرها ومكون اجــذري راتغي
وديناميكيـــة التغيـــر، مـــن هـــذا المنطلـــق أصـــبحت المؤسســـات بكافـــة أنواعهـــا وعلـــى  حركيـــةبال ة تتســـمداخـــل بيئـــ
 واســتمراريةوظائفهــا ملزمــة علــى مواكبــة هــذه التطــورات المتســارعة لتــتمكن مــن الحفــا  علــى مكانتهــا  اخــتلاف

 ةبأفضــل الطــرق و الأســاليب المتاحــ وجــد لتحقيــق وتلبيــة حاجيــات الأفــراد والمجتمــع اجتمــاعيوجودهــا كنظــام 
 ونخص بالذكر المؤسسات العمومية التي أسست من أجل تقديم خدمات لتحقيق المنفعة العامة.

عــن توفيرهــا  لكــونهم عــاجزين نظــرا ينبــين المؤسســة والمــواطن تــرب ة وســيلة تعــد الخدمــة العموميــولأن 
فــي  العموميــة  المؤسســات شــرعت ، كســب رضــاهمفــي  والمهــم مــل الرئيســيعتبــر العاي بأنفســهم فــإن تطويرهــا

حسين مستوى الخدمة العموميـة نظـرا لتزايـد جذرية لت إصلاحات جراءإو ن طرق تقديم الخدمات للمواطنين تحسي
حاجيات المواطنين وطمـوحهم فـي الحصـول علـى خـدمات سـريعة تميزهـا الجـودة والشـفافية والمسـاواة، وبغـرو 

 تســاهم فــي رفــع مســتوى حديثــة  ؤسســة لتقنيــات الم مــن خــلال تبنــيزيــادة رفاهيــة أفــراد المجتمــع التــي تتحقــق 
يـــق هـــذا الهـــدف ولتحقالمناســـب، الوقـــت فـــي و  طريقـــة ممكنـــة بأفضـــل ونوعيـــة الخـــدمات لتصـــل إلـــى المـــواطن 

ت كآليـة المؤسسـا عتمدتـها التطـور التكنولـوجي الـذي  لعـل مـن أهمهـا مجموعة من التحسينات الحكومة اعتمدت
الإدارة الحديثـة التـي تعـد مطلبـا أساسـيا نمـ  الإدارة التقليدية إلى  نم   من والانتقال، لتحسين الخدمات العامة

 عملـت المؤسسـات علـى تنميـة وتـدريب المـوظفين زيـادة آخرفي الرفع من جودة الخدمات وتوفيرها، وكتحسين 
 الاهتمــــاموكــــذا  للخدمــــةكفــــاءتهم وفــــق متطلبــــات العمــــل و وفــــق مايضــــمن الراحــــة للمــــواطنين عنــــد حصــــولهم 

السـريعة لمطــالبهم أو  الاســتجابةفـي تقــديم الخدمـة أو عـدم  كــالب ءاكل التـي يواجهونهــا داخـل المؤسسـة  بالمشـ
المـواطنين ووضـع سياسـات  وانطباعـات آراءلهـم والعمـل علـى معالجتهـا لمعرفـة  الإجـراءاتعدم تسهيل بعـ  

 نين.تسعى لتحسين الخدمة العمومية وتكوين صورة جيدة عن المؤسسة في أذهان المواط
من هذا أصبح  لصورة المؤسسة الذهنية دور بالغ الأهمية في نجاحها أو فشلها، لأنها تعبر  انطلاقا
 ن )الزبائن(، لذلك أصبحت معظم المؤسسات العمومية تسعى تلك المؤسسة وكيف يراها المواطنو  عن واقع
تحسين صورتها وسمعتها أمام زبائنها من خلال رصد آرائهم والاستماع لمشاكلهم وقياس الصورة المكونة  إلى

في أذهانهم لكي تعتمد على برامج تقضي إلى تحسين معارفهم و الوصول إلى الصورة المرغوبة التي يريدها
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أم ســـلبية مـــن خـــلال رضـــا يمكـــن قيـــاس الصـــورة إذا كانـــت إيجابيـــة و المـــواطن والمؤسســـة فـــي نفـــ  الوقـــت.  
  المواطنين عما تقدمه لهم المؤسسة من خدمات.

 بسكرة كغيرها  بلديةل مؤسسة بريد الجزائرتعتبر مراكز البريد من أهم مرافق تقديم الخدمات،  
الجديــدة خاصــة  محاولــة التكيــف مــع المتغيــراتتحســين جــودة خــدماتها و  إلــىتيــة ســعت مــن المؤسســات الخدما

عـــن دور تحســـين الخدمـــة العموميـــة التـــي أقرتهـــا  هـــذه كشـــفنحـــاول فـــي دراســـتنا  أننـــا إذوجي، التطـــور التكنولـــ
)القباضــــة  مركــــز البريــــدبيين المــــواطنين الجزائــــر  أذهــــانفــــي الحكومــــة الجزائريــــة  فــــي تغييــــر صــــورة المؤسســــة 

 : هذا المنطلق نطرح التساؤل التاليومن  ،بلدية بسكرةب الرئيسية(
 ؟ لدى المواطنينمؤسسة الفي تغيير صورة بمركز البريد لبلدية بسكرة ة العمومية ما دور تحسين الخدم 

 : التساؤلات التالية إلىذا السؤال ويتفرع ه

 ؟في تغيير صورة المؤسسة لدى المواطنين بمركز البريد ات الإلكترونيةتحسين الخدم دور ما -
 ؟يهمالمؤسسة لد تغيير صورةفي  بمركز البريد مواطنينمعالجة مشاكل ال دور ما -
 ؟ى المواطنينتغيير صورة المؤسسة لدفي  موظفي مركز البريدكفاءة  دور ما -

 :أهداف الدراسة .2
 : في التي تتمثلو  البحثا من خلال فصول تحقيقه المرادهداف لهذه الدراسة جملة من الأ

 في تغيير صورة المؤسسة لدى المواطنين. الإلكترونية معرفة دور الخدمات •
 .لديهمالمؤسسة  ةفي تغيير صور  المواطنين مشاكل معالجةدور معرفة  •
  .تغيير صورة المؤسسة لدى المواطنين يفالموظفين معرفة دور كفاءة  •

 أهمية الدراسة:  .3
أهمية تنمية  على اعتمادا الجزائرهمية الموضوع في التغيرات التي طرأت على مؤسسة بريد تكمن أ 

لى نم  حديث يعتمد إ والانتقالالتخلص من التسيير التقليدي في تقديم الخدمات  تبني الرقمنة، البشري المورد 
بالدرجة الأولى على خلق خدمات ذات جودة و كسب رضا المواطن وتكوين صورة حسنة حول المؤسسة في 

ى على مدللدلالة موقف المواطنين من التحسينات المقدمة من طرف بريد الجزائر  بالإضافة إلى أهمية ذهنه.
 .بريد الجزائر في تغيير الصورة المكونة لدى المواطن نجاح استراتجيات
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 :أسباب اختيار الموضوع .4
 :استه لعدة أسباا نوجزها فيما يليتم اختيار هذا الموضوع و در  

  :الأسباب الشخصية‌.أ
وميولاتنــا الشخصــية فــي معرفــة أهــم محطــات مســار  هتماماتنــاا ينصــب هــذا الموضــوع فــي مجــال 

مــن  ومــا زاد حــول الموضــوع  التحســين  خاصــة بعــد التطــور الســريع الــذي عرفتــه العديــد مــن المؤسســات
 ا من طرف دكتور جامعي.رغبتنا في دراسته أنه اقترح علينا أيض

  :الأسباب الموضوعية .ا
ستراتيجيات إبه مؤسسة البريد لتطوير طرق و  متأهم المتطلبات التي يستوجبها التحسين الذي قا •

 تقديم الخدمة للمواطنين.
ة ذهنية جديدة ذا كان لها دور في تشكل صور إوما  ،ظر المواطنين تجاه هذه التحسيناتوجهات ن •

 .لديهم حول المؤسسة
ة المقدمت الوصول إلى نتائج يمكن أن يعمل بها من أجل زيادة التحسينات والارتقاء بجودة الخدما •

 .المؤسسة العمومية )بريد الجزائر(من طرف 

 :تحديد مفاهيم الدراسة .5
  الخدمة:أ.    

 ملموسـة فـي العـادة ولكـنالطبيعـة غيـر العرفت الخدمة بأنها: أي نشاط أو سلسلة من النشاطات ذات 
 و الموارد المادية أو السلع أن تحدث عن طريق التفاعل بين المستهلك و موظفي الخدمة ألي  ضروريا 

  1والتي يتم تقديمها كحلول لمشاكل العميل.  الأنظمة أو
الخدمـة علـى أنهـا تجربـة زمنيـة حيـة يعيشـها العميـل  christoph lovelockلوفلـو   يستوفر كيعرفها 

  أثناء تفاعله مع موظفي المؤسسة.

علـى أنهـا  amstrong،أمسـترنج  dougall دوجـال ، mauloمولـو ،kotler ر ويعرفهـا كـل مـن كـول
 1خر. له حيازة شيء مادي قدم للطرف الآأو منفعة بشكل أساسي غير ملموس يتم من خلا نشاط 

                                                            
، مجلة المؤشر للدراسات لكترونية في تحسين جودة الخدمة العموميةدارة الإ دور الإ ، عبد الكريم رحاوي ، خديجة قاسمي  1
 .  110، ص (2017)وت أ، 03، العدد 01قتصادية، المجلد الإ
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مــن الملاحــى علــى التعــارية الســابقة أنــه تــم  التركيــز علــى نــوع الخــدمات الغيــر ملموســة أو غيــر الماديــة فــي 
 طريق التفاعل المباشر بين طالب الخدمة ومقدمها.عن  حين أن هنا  خدمات مادية يتم تقديمها  هي أيضا

 2خر لينتفع به .آهو الفعل أو العمل المنجز من طرف شخص نحو شخص  serviceالخدمة 

الخدمــة هــي سلســلة مــن الأنشــطة أو الإجــراءات أو العمليــات التــي توفرهــا جهــة حكوميــة أو مــن ينــوا 
املين عبر قنـوات تقـديم الخـدمات المختلفـة وتكـون مبنيـة تهدف إلى تلبية حاجة المتع عنها في تقديم الخدمات،

 3على التفاعل  من قبل المتعاملين ومقدم الخدمة.

 يتفق هذين التعريفين مع التعارية السابقة في أن الخدمة العمومية تتم بين طرفين، وتم التركيز

مؤسســـات تكـــون تحـــت فـــي محتـــوى التعريـــة علـــى أن الخدمـــة منفعـــة توفرهـــا الدولـــة للمـــواطنين عـــن طريـــق  
 وصايتها و الغرو منها هو تلبية حاجياتهم.

 : ضبط المفهوم  

تقــدمها الدولــة عــن طريــق نــوع معــين غيــر ملموســة ومنــافع قــد تكــون ملموســة أو الخدمــة هــي نشــاطات 
 مقابلا ماديا.بالضرورة الخدمة ، ولا تتطلب ة حاجيات المواطنينتلبيمن المؤسسات هدفها الأساسي 

  :الخدمة العموميةمفهوم ب.

يشــير مصــطلح الخدمــة العامــة إلــى ذلــك الارتبــاط بــين الإدارة العامــة والمــواطنين. كمــا يــرتب  مفهــوم 
الخدمة العامة بالإدارة العامة في الدولة، حيث أن الهدف من الإدارة العامة هو تحقيق المصلحة العامة وتلبية 

 العامة للمواطنين من أجل الوصول إلى ترشيد الخدمة العامة. حتياجاتالا

لحاجـة عامـة ويطلـب منهـا  اسـتجابةخدمـة فنيـة تقـدمها بشـكل عـام منظمـة تعرف الخدمة العامة بأنها: 
 1والتكيف لتحقيق المصلحة العامة. ستمراريةوالاعن إدارتها مبادئ المساواة  ولون المسؤ  حترميتقديمها إذا 

                                                                                                                                                                                                
1 Marketing des services TGC-S4, université sidi mohamed ben abdellah, ecole supérieure de technologie, 2019-

2020 , p15-16. 

 .62،ص2011ديوان المطبوعات الجامعية،، دليل مصطلحات علم اجتماع التنظيم والعمل ،ناصر قاسيمي 2
 .7.، ص 2016، حكومة أبو ظبي، الإصدار الأول،دليل تعرية الخدمات وتوثق إجراءاتها 3
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المــواطنين علــى مســتوى ع بــين الإدارة العامــة الحكوميــة و العموميــة هــي تلــك الرابطــة التــي تجمــ الخدمــة
 2المنظمات العامة.لأفراد من طرف الجهات الإدارية و تلبية الرغبات، وإشباع الحاجات المختلفة ل

وفيرهـا التـي يجـب تو  الحاجـات الضـرورية لحفـى الإنسـان وتـأمين رفاهيتـه يقصد بالخدمة العمومية كما 
 يفي منهج توفيرها علـى أن تكـون مصـلحة الغالبيـة مـن المجتمـع هـي المحـر  الأساسـ والالتزاملغالبية الشعب 

 3لكل سياسة في شؤون الخدمات بهدف رفع مستوى معيشة المواطنين.

 4الخدمة العمومية هي نشاطات إدارية تتطلب قانون يضبطها مقابل تحقيقها غرو المصلحة العامة.

ت بأنها تلك الخدمات التي تقوم السـلطات العامـة بتأديتهـا بنـاءا علـى قـرار سياسـي مـن جانـب كما عرف
 5. ورغبتهم في التمتع الاجتماعيأفراد المجتمع لحاجتهم إليها نتيجة للتضامن 

 التـي تـرب  بـين المـواطن و المؤسسـةتشير التعارية السابقة إلى أن الخدمة العمومية هي تلك العلاقة 
 :وهيهدفها تحقيق النفع العام و تلبية حاجيات المواطنين  تضبطها قوانين وتقوم على عدة مبادئ 

 (الاستمرارية)المساواة، الشفافية 

   :ويمكن التركيز في تعرية الخدمة العمومية على محورين هما

مخرجــات(  –تشــغيل  –يمكــن اعتبارهــا علــى أنهــا عمليــات تكامليــة ) مــدخلات  :الخدمــة العموميــة كعمليــة
  :وهي

                                                                                                                                                                                                
1 Gaffour Fatna, The Role Of Electronic Administration In Activting The Principle Of Neutrality In Front Of 

Public Utilities And Impoving Public Service, Economic And Management Research Journal, vol 15, n01, 

03/06/2021,p94. 

Management -E، الإدارة الإلكترونية وأثرها على إصلاح الخدمة العمومية في الجزائر ،فضيل فقاير محمد لمين مراكشي، 2
The Reform Of The Public Service In AlgeriaAnd Its Impact On  ،كلية العلوم الإقتصادية و التجارية وعلوم التسيير،

 .7جامعة البليدة، ص
، مجلة البحوث في إصلاح الإدارة المحلية في الجزائر بين تحسين الخدمة العمومية و تحديات الواقع ،خالد روشو   3

 .47، ص 01دد ، الع05الحقوق والعلوم السياسية،المجلد 
4 Jean-Marie Auby , Robert Ducos-Ader : Grands Services Publics Et Entrepeise Nationales, Presses 

universitaires de france ,1975  ,  p22. 

،دراسة  الجزائريةتطوير الخدمة العمومية في ظل تطبيق الإدارة الإلكترونية في الإدارة العمومية  ،خثيرمحمد ، الحاج مطاي 5
الأكاديمية للدراسات الإجتماعية  (،2016-2015حالة مصلحة التنظيم والشؤون العامة ببلدية عين الدفلى خلال الفترة)

 .114ص  ،2022، 2العدد ،14والإنسانية، المجلد 
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ن المواطن عندما تقدم له الخدمات من طرف المؤسسات  يعتبر من مدخلات عملية الخدمـة أبمعنى  :الأفراد
 العمومية.

 ويقصد بها عمليات الخدمة التي  تجرى  الأشياء أو الموارد هي أحد مدخلات عملية الخدمة، :الموارد
 على الأشياء والموارد  وتسمى عمليات الأشياء المملوكة كخدمات رخص مرور السيارات.

يظهر ذلـك فـي فـي التطـور الحـديث للخدمـة العموميـة  وتسمى أيضا عمليات تشغيل المعلومات، :المعلومات
 1كنتيجة للتطور التكنولوجي.

 مية كنظام يتكون لى الخدمة التي تقدمها المؤسسات العمو إيمكن النظر  :الخدمة العمومية كنظام 
  :من عدة أجزاء هي

وفق هذا النظام  تتم عمليات التشغيل على مدخلات الخدمة  :نظام عمليات تشغيل أو إنتاج الخدمة
 .لإنتاج العناصر الخاصة بالخدمة

وفقه يتم تجميع عناصر الخدمة ثم التسليم النهائي للخدمة وايصالها للمواطن.  :نظام تسليم الخدمة
 :ويتضمن مفهوم الخدمة كنظام شكلين أساسيين هما

 .خدمة عامة مرئية أو منظورة لمستقبل الخدمة •
 2.  ة ويطلق عليها جوهر الخدمة الفنيخدمة عامة غير مرئية أو غير منظور  •

 الخدمة العمومية  تجمع بين عنصرين أساسيين هما الطابع الخدميعلى غرار هذه المبادئ نجد أن 
 :واللذان تحكمهما الميزات التاليةوالعمومي 

ز الخدمات المقدمة من طرف الهيئات العمومية بالمجانية عموما أو بسعر يؤول ميتت :علاقة عدم البيع
الربح فيه إلى الصفر فقد يدفع المرتفق مبلغ رمزي في صورة رسم أو ضريبة في أغلب الأحيان حيث يتم 
 الحصول على الخدمة دون توفر خاصية التبادل المباشر الذي تتميز به النشاطات الإقتصادية الأخرى 

 أو الخدمات المقدمة من طرف القطاع الخاص( أين يتم دفع الثمن بكل مباشر. بيع السلع،)ك
                                                            

 العمومية بالبلديات "عرضالإدارة الإلكترونية ومدى مساهمتها في تحسين الخدمة  ،قرينعي ربحية ،شليحيالطاهر   1
 .119،ص(2019)، 02العدد  ،03المجلد  مجلة افاق علوم الإدارة و الإقتصاد، ،لمشروع البلدية الإلكترونية في الجزائر"

التسيير العمومي الجديد كمقاربة لترقية الخدمة العمومية ومحاربة الفساد الإداري،دراسة على ضوء التجارب ، خالد حيوني  2
تخصص ، الماجستير في العلوم السياسية ، مذكرة مقدمة لنيل شهادةالولايات المتحدة الأمريكية، بريطانيا وسنغافورة : الرائدة
 .61، ص (2015-2014لعلوم السياسية، ، باتنة، كلية الحقوق والعلوم السياسة، قسم اضرجامعة الحاج لخ)وتنمية، حوكمة 
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ثم  لهدف الأساسي للنشاط الحكومي ومنإن ا :المنفعة العامة كهدف أساسي للخدمة العمومية
 المنظمات المقدمة للخدمة العمومية هو المنفعة العامة.

تخضع أنشطة الهيئات العمومية ومن ثم الخدمة العامة إلى رقابة متعددة الأطراف هيئات  :الرقابة العامة
 1الدولة و المجتمع المدني على أساس أنه الممول الأساسي و الفعلي لنشاط هذه المرافق.

 
 :  ضبط المفهوم

التي تقدمها المؤسسات  والمعاملات جملة العمليات والخدمات هذه الدراسةالمقصود بالخدمة العمومية في 
حيان تكون بصفة و غير مباشرة، وفي غالب الأأذات الطابع العمومي للمواطن في شكل خدمات مباشرة 

نترنت التي توفر الخدمة ل شبكة الأو من خلاأوقات الرسمية للعمل مجانية ولا تكون غايتها الربح، خلال الأ
 سا.24/24

  :المؤسسةمفهوم ج. 
، وهــذا جتمــاعيالإكثــر المواضــيع غموضــا فــي البحــث أن مفهــوم المؤسســة هــو مــن بــين أيمكــن القــول 

لـى إ، فالمؤسسـة باللغـة العربيـة تعـود خـرى الى التداخل بينهما وبين منشأة من جهة، و التنظيم من جهـة إيعود 
 ساسا.أس  البيت فتأس  جعل له أكلمة 

و الجهــاز الــذي ينجــز وظــائف أقــدم سبنســر مقاربــة شــمولية عنــد تعريفــه للمؤسســة والتــي تعنــي العضــو 
 ن المؤسسة:أو الجهاز في هذا التعرية يوحي ضمنيا أطلاق صفة عضو إن أ مهمة للمجتمع.
 .حتوي على بناء واضح ووظائف محددةت -
 .تتميز بالثبات والمرونة -
 .ف الجزئية الداخليةمختلف الوظائ التراب  بينالتكامل و  -
 .جل تحقيق الهدف الكلي للمؤسسةأن الوظائف مو  التكامل والتراب  بين البناء -

دوار التـي يقـوم مفهوم المؤسسة لي  إلا مركبا يقـوم علـى تكامـل الأ أنوفي هذا السياق يؤكد بارسونز 
 جتماعيـــةالإو هــو عبــارة عـــن العلاقــات الموجــودة بـــين المكانــات أفــراد، و التـــي يكمــل بعضــها بعضـــا، بهــا الأ

                                                            
 اة لتحسين القطاع العام، التجربة الجزائرية في مجال تفويض تسيير المياه،التسيير العمومي الجديدة كأد ،نادية عطار 1

جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان، )مذكرة التخرج لنيل شهادة الماجيستير في العلوم الإقتصادية ، تخصص تسيير المالية العامة، 
 . 61، ص(2015-2014كلية العلوم الإقتصادية و التجارية وعلوم التسيير،
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نهـا وحـدات أنشاؤها من أجل تحقيق هدف معين ويـرى إيتم  اجتماعيةأن المؤسسة هي وحدة ويرى   1 .للأفراد
 2تقام وفقا لنموذج بنائي معين لكي تحقق أهدافها معينة. اجتماعية

نسق اجتماعي يتكون من أفراد يتفاعلون مع بعضهم الـبع  بصـورة مباشـرة أو غيـر مباشـرة  المؤسسة
 3وفق القواعد والقيم والمعايير السائدة ضمن نطاق جغرافي معلوم لتحقيق أهداف محددة. 

مــن خــلال التعــارية الســابقة يتضــح أن المؤسســة هــي بنــاء متــراب  بــين أجزائــه ومتكامــل الأدوار، لكــل 
 وظيفة محددة تسعى إلى تحقيق الهدف الكلي الذي وجدت من أجله المؤسسة.جزء منه 

هي منظمة أعمال يتم تشكيلها لتوفير السلع والخدمات وخلـق فـرص العمـل وتسـاهم فـي واردات الـدخل 
 4المستدامة. الاقتصاديةالقومي وقبل كل شيء التنمية 

العمليــة ويمكــن أن تتخــذ المؤسســة  ومــن يتــولى هــذه المؤسســة هــي منظمــة تجمــع بــين عناصــر الإنتــاج
أشــكالا عــدة، تكــون مســؤوليتها معهــودة إلــى أشــخاص معينــين أو فــي يــد الدولــة و الحكومــة. ولكــن هــذا لايغيــر 

 5طبيعتها التي وجدت من أجلها.

 اجتماعيـــةأو  اقتصـــاديةهـــي مجموعـــة مـــن الأشـــخاص منـــدمجين فـــي وحـــدة  enterpriseالمؤسســـة 
 اسـتغلالا واسـتغلالهامـن خـلال تجميـع المـوارد الماديـة والبشـرية الضـرورية لـذلك قانونية لتحقيق هـدف مشـتر  

 6عقلانيا.

مســتقلة قانونــا، تنــتج الســلع والخــدمات وتختلــف فــي الحجــم والشــكل القــانوني  اقتصــاديةالمؤسســة وحــدة 
 7ولها أبعاد اقتصادية وبشرية وتظم قطاعات مهنية متنوعة للغاية.

                                                            
 ، مختبر التربية، الانحراف و الجريمةسلوك المستهلك و المؤسسة الخدماتية اقتراح نموذج التطوير ،سيف الاسلام شوية 1

 .9-4صص ، في المجتمع، جامعة عنابة 
 . 2019، الجزائر،2، جامعة محمد لمين دباغين، سطيفمحاضرات في علم إجتماع المؤسسات ،نادية عيشور سعيد 2
فجر للنشر والتوزيع، دار ال ،) القاهرة،2ط ،التنظيم الحديث للمؤسسة التصور والمفهوم، سماعيل قيرةإ وطنية بلقاسم سلا  3

 .7،ص(2008
4 Gheorghe Savoiu :  Enterprise, Entrepreneur And Entrepreneurship-The Main Semantic Chain In 

contemporary Economics, univercity of pitsti, Romania.p65. 
5 Alain Beitone, Estelle Hemdane:  La Définition De L’entreprise Dans Les Manuels De Sciences économiques 

et sociales en classe de srconde , IUFM de l’académie d’aix Marseille, France, p30. 
 .120، صمرجع سابق ،ناصر قاسيمي 6

7 Stéphane Balland, Anne-marie Bouvier :  management des entreprise en 24 fiches, dunod express,p1. 
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تخصـــيص نـــوع معـــين مـــن المؤسســـات الموجـــودة داخـــل المجتمـــع وهـــي  مـــن خـــلال هـــذه التعـــارية تـــم
 في توفير سلع وخدمات. لاستغلالهاالتي تجمع بين مختلف عناصر الإنتاج  الاقتصاديةالمؤسسات 

  المفهوم: ضبط

يضم العديد من الأفراد تربطهم علاقات وقيم ومعايير محددة، يتم إنشاؤها  جتماعيإنسق المؤسسة 
 من أجل تحقيق أهداف لخدمة المجتمع، وتختلف حسب أنواعها وظائفها والمجالات التي تنش  فيها. 

  :مفهوم المؤسسة العموميةد. 

 وثقافيــــة اقتصــــاديةن المؤسســــة العموميــــة عبــــارة عــــن منظمــــة تســــير نشــــاطات أبدايــــة يمكــــن القــــول 
نـه يعتبـر بصـورة إما فيما يتعلق بأصـل المؤسسـة ف، أدوات التسيير فيهاأجتماعية، تمتلك الدولة رسميا مراقبة إو 

ن كل مؤسسة تحـدثها إن المبادرة لإحداث المؤسسة العمومية يصدر عن السلطات العمومية وبالنتيجة فأعامة 
 السلطات هي مؤسسة عمومية.

ـــدمتها الأشـــمل أهـــم و أ ولعـــل  ـــي ق ـــك الت ـــة وهـــي التعـــارية تل  نهـــاأمـــم المتحـــدة عـــن المؤسســـات العمومي
 1غلبيتهأ و أمشروعات تملك الدولة فيها جملة رأس المال 

هــي مؤسســة تقــوم بــأداء خدمــة عامــة وتســيطر عليهــا الدولــة، وتقــوم بإنشــائها وتخضــع بــذلك للســلطة 
 :العناصر التاليةالعامة والغرو منها النفع العام، وهذا التعرية يتضمن 

المؤسسة العمومية تحدثها الدولة وذلك عندما تقدر نشـاطا معينـا يقتضـي أن تقـوم بـه تحقيقـا للمصـلحة 
 .لأحكام المرافق العامة حسب الطرق المتبعة في إدارة هذه المرافق العامة، وبالتالي تخضعها

تنفصــل مــن ســلطة الدولــة وتخضــع نهــا لا يمكــن أن أخضــوع المؤسســة العموميــة للســلطة الإداريــة، أي 
 .في تنظيمها الداخلي والخارجي لإدارتها، تحديد الأموال، الأدوات، الأشخاص الذين تسند إليهم إدارة المرفق

 1المؤسسة العمومية تنشأ بقصد تحقيق حاجات النفع العام . 

                                                            
مجلة العلوم الانسانية،  المؤسسات العمومية ، نهاية أسطورة : التشغيل السيئ المتعلق بسلوك المسيرين،، سعد بشاينية1

 . 88، ص  (2003)، جامعة منتوري ، قسنطينة ، الجزائر، ديسمبر، 20العدد 
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دولــة لتمويــل جعلــت هــذه التعريفــات مــن المؤسســات العموميــة جــزءا مــن المــال العــام الــذي تخصصــه ال
نشاط معين، في حين أن المنطق يقتضي وجود الفكرة أولا ثم تخصـص لهـا الميزانيـة الماليـة لتمويلهـا وإحـداثها 

بالأهـداف التـي يحـددها القـانون وتغاضـت فق  واقعيا. ركزت التعارية كذلك على أن المؤسسة العمومية تتقيد 
ن العمليــة الإداريــة المتكاملــة التــي يجــب أن تضــم عــن الأهــداف الحقيقيــة لهــا، واقتصــرت علــى جانــب معــين مــ

 مختلف الجوانب) المالي، البشري، البناء التنظيمي(.

  ضبط المفهوم:

المؤسسة العمومية هي منظمة تحدثها الدولة وتكون تحـت وصـايتها ورقابتهـا، وتخضـع لقوانينهـا نظـرا  
 أفـرادبسيادة الدولة،  وهي تلـك المؤسسـات التـي ينحصـر نشـاطها فـي تقـديم الخـدمات التـي يحتاجهـا  لارتباطها

المجتمـــــع، هـــــدفها إدارة نشـــــاط معـــــين مهمـــــا كانـــــت طبيعتـــــه )صـــــناعي، تجـــــاري، زراعـــــي، خـــــدماتي( وتتميـــــز 
 باللامركزية في التسيير.

  صورة المؤسسة: ه.

في اللغة العربية يعرف معجم الوسـي  الصـورة بأنهـا الشـكل ف تعددت المفاهيم الموضحة لمعنى الصورة
 2.و العقلأو التمثال المجسم وصورة الشيء ماهيته المجردة وخياله في الذهن 

ئهــا كونهــا تعــد الصــورة واحــدة مــن المقومــات التــي تســاعد علــى نجــاح المؤسســات وبقا اصــطلاحاأمــا   
قنـاع لـدى الزبـائن علـى مسـتوى الإ إيجاباو أعن منتجاتها مما ينعك  سلبا  تهمنطباعاواتمثل تصورات الزبائن 

دركهـا الفـرد عـن شـيء أب التي جميع الجوان و تخليهم عنها، والصورة بشكل عام هي عبارة عنأ باقتنائهم لها 
 .معين

ة  مســتقر  ،التــي تتميــز بأنهــا شخصــية  منحــازة صــورة المؤسســة فهــي مجمــوع مــن التمثــيلات الذهنيــة   
 3.نتقائيةإبسيطة و 

                                                                                                                                                                                                
دراسة أثر إستخدام الإدارة الإلكترونية من طرف مصالح الخدمة العمومية في تحسين جودة  ،حورية قارطي، إيمان الداوي  1

دراسة إستطلاعية حول خدمة استخراج جواز السفر البيومتري، كلية العلوم الإقتصادية  : الخدمة العمومية في الجزائر
 .238 ص  (،2016جامعة الشلف الجزائر،)والتجارية وعلوم التسيير، 

 .4، ص الاستشفائية تسويق صورة المؤسسة العمومية ،حجو يوسف 2
حالة  ،الفيروسي في تحسين صورة المؤسسة الخدمية دور التسويق ،نجود عروسي، محي الدين عبدالقادر مغراوي  3

 . 329، ص (2022)، 01، العدد 10موبيلي  وكالة معسكر، مجلة الباحث الاقتصادي، المجلد 
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، عــن المنشــآت ذهــان النــاسأا الصــورة الفعليــة التــي تتكــون فــي نهــأكمــا عرفــت صــورة المؤسســة علــى 
 ة وقد تكون عقلانيةو غير المباشر أربة المباشرة / ، من التجوالمؤسسات المختلفة، وقد تتكون هذه الصورة

خيــر قــوال غيــر الموثوقــة  وهــي فــي الأو الأأ الإشــاعاتو أدلــة والوثــائق، و غيــر رشــيدة  وقــد تعتمــد علــى الأ 
 1. أذهانهمتمثل واقعا صادقا بالنسبة لمن يحملونها في 

  2. تجسد في تمثيل حالة واقع المؤسسةتعتبر صورة المؤسسة ظاهرة ت 

لذاتيـة للعمـلاء عـن ا نطباعـاتالاجمالي إنها: أالصورة الذهنية للمؤسسة على ويعرف هارولد مارك   
، وهي المشاعر التـي تخلقهـا المؤسسـة خرآلى إغير ملموسة تختلف من فرد عقلية  نطباعاتإالمؤسسة، وهي 

لــدى العمــلاء بتــأثير مــا تقدمــه مــن منتجــات وتعاملاتهــا مــع العمــلاء وعلاقتهــا مــع المجتمــع واســتثماراتها فــي 
ن الصـورة الذهنيـة الكليـة الفردية وتتوحـد لتكـوي نطباعاتالاداري، وتندمج تلك ومظهرها الإ الاجتماعيةواحي الن

 3. للمؤسسة

بعادهـــا أد لهـــا فـــراذاتيـــة فـــي عقـــول الأ انطباعـــاتالصـــورة الذهنيـــة للمؤسســـة بقولـــه: هـــي  نـــزكير  عـــرف
، و تتغيـر بتـأثير عوامـل وتتميـز بالمرونـة والديناميكيـة ،لـى آخـرإومظاهرها المتعددة، فلذا هي تختلف من فـرد 

 . خرآلى إوقت دة من متعد

التي يكونها المعتقدات فكار و هي مجموعة من المعارف الأن الصورة الذهنية للمؤسسة أويمكن القول  
سـة ويقومـون بترتيـب هـذه المستقبل ويحتفظون بها وفق نظام معين عن المؤسالعملاء في الماضي والحاضر و 

، كمــا يتــدخل فــي عنــد الحاجــة ستحضــارهالإهــا بــرز معالمأمعتقــدات ويحتفظــون بــأهم خصائصــها و الالمعــارف و 
 4. وغير المباشرة التي تعرو لهم تكوين هذه الصورة الخبرات السابقة المباشرة 

                                                            

عبر الفايسبوك على صورة المؤسسة دراسة حالة مؤسسة  ثر التسويق الفيروسيأ، بن ناصرمال أ، بورصاصوداد   1 
 .458، ص (2022)، 02، العدد 09سواق، المجلد المالية و الأ، مجلة موبيليس

 قتصادية، معهد العلوم الإالصورة الذهنية للمؤسسة و دلالتها الاقتصادية بين الصورة المدركة و المرغوبة ،سامية خبيري   2
 . 336التجارية و علوم التسيير، المركز الجامعي تيسيمسيلت، ص و 
 .4، ص  المرجع سابق ذكره ،حجويوسف  3
، العدد 05لمجلد ، مجلة التنظيم و العمل، اصورة ذهنية ايجابية للمؤسسةدور التسويق بالعلاقات في بناء ، صادقزهراء   4
 .144، ص (2014)، 04



 

 
 
 
 16 

أن تجـاربهم الشخصـية  واعتبـار اتجاهـاتهمربطت التعارية السـابقة الصـورة الذهنيـة بعواطـف الأفـراد و 
تتشـكل لـدى الفـرد بشـكل مباشـر إنطباعـات هي المكون الأساسي لهـا. أمـا عـن صـورة المؤسسـة فقـد تبـين أنهـا 

الأقـوال المتناقلـة بيـنهم وتتغيـر مـن كل غير مباشر عن طريق الإشـاعات و أي عند تعاملهم مع المؤسسة أو بش
 وقت إلى آخر ومن موقف لآخر .

  : ضبط المفهوم 

راكمــات تولــدت لديــه بفعــل ذهنــي يتكــون لــدى المــواطن ويكــون علــى شــكل ت نطبــاعإالصــورة الذهنيــة  إن
 موظفيها.اشرة أو غير مباشرة مع المؤسسة و تواصله بطريقة مبتعامله و 

  :الدراسات السابقة .6
 :الدراسة الأولى‌.أ

طروحة مقدمة ضمن متطلبـات أ ،تحسين الخدمة إجراءاتالعمومية في ظل  الإدارةصورة  ،سارة شابي
 إشـــراف مـــة تخصـــص إشـــهار وعلاقـــات عا والاتصـــال  عـــلامعلـــوم الإنيـــل شـــهادة دكتـــوراه الطـــور الثالـــث فـــي 

قسـم علـوم  لاجتماعيةا و الإنسانيةكلية العلوم    2. سطيف عواج سامية، جامعة محمد لمين دباغين ةالدكتور 
 ناءا شكالية بلإحيث حاولت الباحثة دراسة ا . 2022/  2021السنة الجامعية  والاتصال الإعلام

 : على التساؤل الرئيسي التالي

 جراءات تحسين الخدمة ؟إمية لدى المواطن الجزائري في ظل دارة العمو ماهي الصورة الذهنية لر -
 : يةسئلة الفرعية التاللى الأإوالذي تفرع 

دارة العموميــــة علــــى مســــتوى الإين الخدمــــة مــــاهي درجــــة معرفــــة المــــواطن الجزائــــري بــــإجراءات تحســــ -
 ؟) بلديات ولاية عنابة (المحلية

 ؟ المواطن بانشغالاتولاية عنابة ( دارة المحلية ) بلديات ما هو مستوى تكفل الإ -
 دارة المحلية ستوى الإجراءات تحسين الخدمة العمومية على مماهو معدل تقدير المواطن لإ -

 ؟ في الجزائر
 : هداف نلخصها كما يليجموعة من الأالدراسة لتحقيق م كما سعت الباحثة من خلال هذه
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جراءات التعــرف علــى درجــة اطــلاع المــواطن الجزائــري ومعرفتــه بــالإ هــوهــذه الدراســة  كــان الهــدف مــن -
 دارة المحلية.الجديدة التي اعتمدتها الحكومة الجزائرية لتحسين الخدمة العمومية على مستوى الإ

اطن الجزائـــري  دارة لـــدى المـــو العموميـــة علـــى الصـــورة الذهنيـــة لـــر انعكـــاس رفـــع جـــودة الخدمـــة معرفـــة -
 .زائرية في تطبيقهاتحسين الخدمة العمومية التي سعت الحكومة الج إجراءاتبعاد أباعتبارها بعد من 

مـــدى التزامهـــا بالشـــرعية المـــواطن الجزائـــري و  بانشـــغالاتيـــة دارة المحلالتعـــرف علـــى مســـتوى تكفـــل الإ -
 . لعمومية بما يتوافق مع احتياجاتهتقديم الخدمة االقانونية في 

طن دارة لــدى المــواالعموميــة علــى الصــورة الذهنيــة لــر انعكــاس زيــادة فعاليــة الخدمــة مــدى الكشــف عــن -
 .الجزائري 

بمســـتوى قطــــاع  للرفـــعالتعـــرف علـــى مـــدى تقـــدير المـــواطن للجهـــود التـــي تبـــذلها الحكومـــة الجزائريـــة  -
 .الخدمات العامة
واشــتملت عينــة الشــامل،  الدراســة مــن نــوع الدراســات الوصــفية، حيـث اعتمــدت مــنهج المســحتعتبـر هــذه 

   العينة القصدية على بلديات محددةالمعاينة هما  أسلوا، حيث وظفت الباحثة نوعين من مفردة 400الدراسة 
فقـد دوات جمـع البيانـات أمـا أ لـديات.العينة العرضية على مجموعة من المـواطنين الـذين يقصـدون مصـالح البو 

 : همهاأ لى مجموعة من النتائج من إ توصلتو  .والاستبياناستعانت الباحثة بالملاحظة 

درجـة  درجة معرفة المواطنين بإجراءات تحسين الخدمة العموميـة علـى مسـتوى البلـديات محـل الدراسـة -
 دارات على المستوى المعرفي للمواطنين في ظل وجود تقصير من طرف الإ ضعيفة عموما،

الخــدمات  جــراءات الجديــدة التــي أقرتهــا الحكومــة الجزائريــة للرفــع مــن جــودةو تزويــدهم بالمعلومــات عــن الإ
المـــواطنين المســـتفيدين مـــن هـــذه الخـــدمات لتكـــوين  إدرا وهـــو مـــا انعكـــ  علـــى  العامـــة وزيـــادة فعاليتهـــا

 فراد. درا  لدى الأو الإ والاستيعاايدة حسب درجة التمثيل و محاأنحوها سلبية  وانطباعات اتجاهات
تقـديمهم للخدمـة العموميـة وتزويـد  أثنـاء، الدراسةدارات المحلية محل هنا  تقصير من قبل موظفي الإ -

يضــا يوجــد تقصــير فــي تنفيــذ أجــراءات الجديــدة لتحســين هــذه الخدمــة، المــواطنين بالمعلومــات حــول الإ
 .قره القانون والمراسيم التنفيذيةالمناسب الذي يجراءات بالشكل هذه الإ

المــواطنين فــي البلــديات محــل الدراســة، ســواء مــن  بانشــغالاتدارات المحليــة  ضــعف مســتوى تكفــل الإ -
يجــاد حلـول للمشــاكل إو  المسـئولينو مـن ناحيــة الوقـت المخصــص مـن قبــل أوالتوجيــه  الاسـتقبالناحيـة 

 إلـــىعطـــاء المـــواطن حقـــه فـــي الحصـــول و الوصـــول إ و  تالانشـــغالاالمطروحـــة وحتـــى الـــرد علـــى هـــذه 
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دارات الحكوميـــة التابعـــة للدولـــة وهـــو مـــا يضـــمنه المعلومـــات الرســـمية علـــى مســـتوى كـــل الهيئـــات والإ
 الدستور والقوانين في الجزائر.

جراءات الجديدة لتحسين الخدمة علـى يوجد تقدير كبير من قبل مواطني البلديات محل الدراسة، لرلا  -
ومؤشـر المصـداقية ومؤشـر الثقـة  بينمـا يوجـد  ادارة العموميـة سـواء مـن ناحيـة مؤشـر الرضـالإ مسـتوى 

 دارة و المواطن.فراد العينة لمؤشر الرغبة في استمرارية العلاقة بين الإأتقدير من قبل معظم 
جــراءات إدارات المحليــة محــل الدراســة، فــي ظــل الصــورة الذهنيــة الحاليــة المدركــة مــن قبــل مــواطني الإ -

تحســين الخدمــة العموميــة ســالفة الــذكر هــي صــورة ســلبية عمومــا وفــي حاجــة لتغييــر جــذري مــع وجــود 
ذ يصعب تغيير هذه الصورة تغييرا حاسما فـي الظـروف العاديـة نظـرا إحداث هذا التغيير إصعوبة في 
 بالذاكرة طويلة المدى.  لارتباطها

 بــاين فــي تقــديم الخدمــة، فخاصــية التبيــان موجــودةصــور ذهنيــة متعــددة نتيجــة الت ة فــراد العينــأيحمــل  -
وهذا  ن وزمان تقديمهاسلوا وكفاءة مقدميها ومكاأدامت الخدمات العمومية تعتمد على قدرة مهارة و ما
حيانا يكون التباين في تقديم من قبل نف  الموظف، فهـي تحـدث عنـدما أيعطيها ميزة عدم الثبات و  ما

حيـث يعطـي كـل  الدراسـةفراد العينة لمـوظفين مختلفـين علـى مسـتوى مصـالح البلـديات محـل أيتعرو 
 الانطباعـاتنمـا تحـول تبعـا لشـدة تـأثير إموظف انطباعا مختلفا عنها، وهذا التعدد لـم يسـتمر طـويلا، 

 .العينة  أفرادلى صورة محايدة لدى نسبة من إالسالبة والايجابية معا 

  :الدراسة الثانية‌.ب
سة تحليلية للجماعات المحليـة درا الجزائردور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية في  فوزية صادقي،
كليــة علــوم  ،3راه الطــور الثالــث جامعــة قســنطينةأطروحــة مقدمــة لنيــل شــهادة الــدكتو  واتصــالتخصــص إعــلام 

 طلاقــاانلإشــكالية حاولــت الباحــث مــن خلالهــا دراســة ا ،2021-2020والســمعي البصــري  والاتصــالالإعــلام 
 ؟الجزائريـةكيف تساهم الرقمنـة فـي تحسـين الخدمـة العموميـة بالجماعـات المحليـة  :من التساؤل الرئيسي التالي

 :أربعة أسئلة فرعية جاءت كما يلي الذي اندرجت تحته

 ماهو واقع الرقمنة في الجماعات المحلية الجزائرية؟ -
 الرقمنة على مستوى الخدمات العمومية في الجزائر؟ ستخداماكيف أثر  -
 اتصالية رقمية في الجماعات المحلية الجزائرية؟ إستراتيجيةهل توجد  -
 ؟تية الرقمية في الجماعات المحليةكيف يتم تفعيل البنية التح -
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محليــة ميــة بالجماعــات التســاهم الرقمنــة فــي تحســين الخدمــة العمو  :يووضــعت الباحثــة فرضــية عامــة تمثلــت فــ
 .الجزائرية

  :كالأتيضمنها فرضيات فرعية صيغت  ويندرج

 بين غياا الرقمنة وتدني مستوى الخدمة العمومية بالجماعات المحلية. ارتباطيهتوجد علاقة  -
بــــين كفــــاءة المــــورد البشــــري ومســــتوى الخدمــــة  إحصــــائيةايجابيــــة ذات دلالــــة  ارتباطيــــهتوجــــد علاقــــة  -

 العمومية.
 الرقمية يساهم في مواجهة عراقيل تحسين مستوى الخدمة العمومية.تفعيل البنية التحتية  -

ى تحسـين الخدمـة هدفت الباحثة من خلال دراستها لهذا الموضوع إلـى توضـيح مـدى تـأثير الرقمنـة علـ
مهمـة فـي ترقيـة و تحسـين الخدمـة  كآليـةالحديثـة  الاتصـاليةومعرفة مدى نجاعة التحسينات  بالجزائرالعمومية 
الغمـوو علـى موضـوع الرقمنـة ودورهـا فـي تحسـين الخدمـة  وإزالـة ،الرقمنـة إستراتيجيةوالتعرف على  العمومية
 العمومية.

الملاحظـة والمقابلـة  على اعتمدتلي وكأدوات لجمع البيانات الباحثة المنهج الوصفي التحلي ستخدمتا 
( الـذين يتعـاملون مـع مديريـة التنظـيم والشـؤون 147المـواطنين ) ختارتفاعينة الدراسة ما مجتمع و أ ستبيانوالا

الباحثـة العديـد  سـتعملتواالمديريـة بالطريقـة العشـوائية.  ( بـذات70وعينـة مـن المـوظفين ) العامة لولاية بسـكرة،
الصــدق  spss  (k-s test)  (t.test)مــن الأســاليب الإحصــائية لتحليــل وتفســير النتــائج فــي برنــامج 

 :النتائج التالية من طرف الباحثة وتم التوصل إلى .والثبات

قابليــة المــواطنين للتــأقلم مــع التكنولوجيــات الحديثــة تعتبــر فاعــل محــوري فــي تجســيد المشــروع الرقمــي  -
 الشامل لكل قطاعات الجزائر.

 على الجزائر أن تتبع التحول الرقمي في كل مؤسساتها. -
ي طريقة تقديم الخدمات بما يتلاءم مع المتطلبات الرقمية تحول ف وإجراءرقمية  إستراتيجيةأولوية بناء  -

 الجديدة.
 تساهم التعاملات الرقمية في تحسين الخدمة العمومية والرقابة واتخاذ القرارات. -
معالجة البيروقراطية  لرقمنة تساهم في تقليص الزمن والمسافات وتطوير مستوى الخدمة العمومية،ا -

 الإدارة الحديثة بأداء عالي الجودة والكفاءة.وتطبيق نظم  الإداري والفساد 
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 للمتغيرين الإثنين التابع والمسـتقل  ناولهاتي فع دراستنا ملسابقة الأولى االدراسة  تشابهت   :لتشابهاأوجه  
ـــدى  تحســـين الخدمـــة العموميـــة) كلتـــا  أيضـــا حيـــث تشـــابهت ( المـــواطنوكـــذا الصـــورة الذهنيـــة للمؤسســـة ل

 .الدراستين في العينة وهي العينة العرضية على مجموعة من المواطنين
معرفـة مـدى إطـلاع المـواطنين علـى أهـم التحسـينات  فتتفق مع هذه الدراسة في أما الدراسة السابقة الثانية 

تحليــل اســتخدامها لــلأدوات البحثيــة لل الإلكترونيــة التــي قامــت بهــا المؤسســات العموميــة، وتتفقــان أيضــا فــي
وطبقـــت دراســـتها علـــى عينـــة مـــن  والمقابلـــة والملاحظـــة  الاســـتبيان اســـتمارةالكمـــي والكيفـــي والمتمثلـــة فـــي 

 والشؤون العامة لولاية بسكرة. التنظيمالمواطنين المستفيدين من خدمات مديرية 

تحســين  جــراءاتإالعموميــة فــي ظــل  لإدارةاورة صـتختلــف الدراســة الســابقة المعنونــة بــ :تلافخــلااأوجــه  
، اسـتنا بمركـز البريـد لبلديـة بسـكرةدر  الميدانية حيث طبقتمكان إجراء الدراسة مع هذه الدراسة في  الخدمة

بلديـة عنابـة، بلديـة البـوني، بلديـة سـيدي عمـار، بلديـة ، ) حثة فكانت في بلديات ولايـة عنابـةأما دراسة البا
هــذه الدراســة  )الخــدمات الإلكترونيــة ت ة حيــث كانــت مؤشــرااختلفــت أيضــا فــي مؤشــرات الدراســو  (برحــال

بـإجراءات  مـا بالنسـبة لدراسـة الباحثـة فقـد اعتمـدت علـى درجـة معرفـة المـواطنالكفاءة ومعالجة المشـاكل( أ
جـــراءات تحســـين الخدمـــة العموميـــة مســـتوى تكفـــل الإدارة  المحليـــة بانشـــغالات المـــواطن تقـــدير المـــواطن لإ

الدراســـة المعنونـــة بـــدور   أمـــا  فـــي اخـــتلاف  .دارة المحليـــةعلـــى مســـتوى الإ تحســـين الخدمـــة العموميـــة
فاختلفتـــا فـــي المجـــال المكـــاني الـــذي هـــذه الدراســـة  الرقمنـــة فـــي تحســـين الخدمـــة العموميـــة فـــي الجزائـــر مـــع

الدراسة الميدانية  حيث كانت دراستها بمديرية التنظيم والشؤون العامة لولاية بسكرة و كذلك في  أجريت به
 إلى عينة المواطنين اختارت الباحثة عينة من موظفي المديرية. بالإضافةالعينة 

  :ةقالساب تامن الدراس تفادةسلااحدود  
دراسـة  تحسـين الخدمـة  إجـراءاتالعمومية فـي ظـل  الإدارةصورة المعنونة بـ الأكاديميةالدراسة  عتباربا
أمــا الدراســة  الاســتبيان اســتمارةمنهــا فــي بنــاء محــاور  الاســتفادة وتمــتفتحــت لنــا بابــا معرفيــا قيمــا، قــد  ســابقة
حـول أهميـة سـاهمت فـي تكـوين فكـرة  الموسومة بدور الرقمنـة فـي تحسـين الخدمـة العموميـة فـي الجزائـر الثانية

تركيز المؤسسات العمومية الجزائرية على تبني التطور التكنولوجي والرقمي الذي يعتبـر مطلبـا أساسـيا لتحقيـق 
ة تلـك فـي تحليـل النتـائج خاصـ بهـا الاسـتئناس ، وكـذلكهو درجة وعي المواطنين بـ  فعالة وذات جودةخدمات 

 المتعلقة بالخدمات الإلكترونية و مدى تقبلها من عدمه من قبل المواطنين.
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 .ثانيا:الإجراءات المنهجية للدراسة

 مجالات الدراسة:  .1
  :المجال المكاني‌.أ

 أجريت هذه الدراسة في الجزائر وبالتحديد ولاية بسكرة بالمؤسسة العمومية مركز البريد
 شارع الأمير عبد القادر بلدية بسكرة. DUPW( La Recette Principale ) القباضة الرئيسية  

1 

 المجال الزمني: ‌.ب
ــــة مــــن الدراســــة ، ها الباحــــث لإجــــراء دراســــتهقضــــال الزمنــــي المــــدة الزمنيــــة التــــي يقصــــد بالمجــــا  بداي
اختيــار للموضــوع  مــن يــوم هــذه الدراســةحيــث بــدأ المجــال الزمــاني ل ،نهايــة الدراســة الميدانيــة إلــىعية الاســتطلا
ـــد وفهمـــه  ـــي ســـتجرى عليهـــا الدراســـة  المشـــكلةوتحدي ـــار العينـــة الت ـــد الأبعـــاد واختي وصـــياغة الإشـــكالية و تحدي
التــي  المعلومــات ادر وكــذلك الدراســات الســابقة وتســجيلالمصــالمراجــع و فــي البحــث عــن  البــدء ثــم، الميدانيــة 

 ذوكان ذلك منـ الدراسةهذه مسودات، ليتم بعدها بناء خطة تسهل خطوات إنجاز  تفيدنا في الدراسة على شكل
. بعــد تمحــيص المعلومــات و جــرد الضــرورية منهــا والتــي تخــدم الموضــوع تــم الانتقــال 2022مــاي شــهر  نهايــة

، 2023فيفــري بدايـة شــهر  منــذ حيــث كـان ذلــك  استكشــاف ميـدان الدراســةو رة الاســتبيان إلـى مرحلــة بنــاء اسـتما
كانت بداية رسمية للدراسـة الميدانيـة  2023مارس  21ولم تكن هاته الزيارات الميدانية تحت تأطير الجامعة. 

ثــم  ،معــافي ســليمانفــتا الشــبابيك الســيد أفريــل تــم القيــام بمقابلــة مــع م 25وبتــرخيص مــن إدارة الجامعــة يــوم 
 .2023أفريل   27 /26الشروع في توزيع الاستمارات على المواطنين بتاريخ 

 
 

                                                            
.https://www.poste.dz/ 1  
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  :المجال البشري ‌.ج
بدقـة بهـدف أن تكـون كـل  الاختيـارإذ وجـب عليـه  تحديد مجتمع الدراسة شيء مهم بالنسبة للباحث،  
. وحســـب موضـــوع هـــذه الدراســـة فـــإن وا دراســـتها ووفقـــا لطبيعـــة الموضـــوعلهـــا الخصـــائص المطلـــالمفـــردات 
 .(المواطنين )زبائن مركز البريد لبلدية بسكرة فيمثل تمجتمعها ي

 :منهج الدراسة .2
طريقـــة يعـــرف علـــى أنـــه  إذلكـــل دراســـة مـــنهج والمـــنهج الوصـــفي هـــو الأنســـب لهـــذا الموضـــوع 
تصـــوير النتـــائج التـــي يـــتم لوصـــف الموضـــوع المـــراد دراســـته، مـــن خـــلال منهجيـــة علميـــة صـــحيحة و 

هــذا المــنهج لأن الدراســة تحــاول  اختيــارتــم  1شــكال رقميــة معبــرة يمكــن تفســيرها. أ ليهــا علــىإالتوصــل 
لأن المــنهج  التعــرف علــى دور تحســين الخدمــة العموميــة فــي تغييــر صــورة المؤسســة لــدى المــواطنين،

 الوصفي يمتاز بتوفير بيانات واقعية عن الظاهرة وتفسيرها.
  :الدراسة أسلوب .3

المســح الشــامل والعينــة  فــي الدراســة الميدانيــة وتتمثــل فــي ســتخدامهااهنــا  عــدة أســاليب يمكــن 
لهــذه  البشــري  مجــالالولأن  والدارســةتتحــدد كلهــا حســب طبيعــة الموضــوع قيــد البحــث و  ،دراســة الحالــةو 

تعريــة  حيــث يمكــن ،البيانــاتتــم اللجــوء إلــى أســلوا العينــة فــي جمــع  فقــد محــددواســع وغيــر  الدراســة
لي المعنـي بالبحـث، صـو جزءا من وحدات المجتمـع الأأنها نموذج يشمل و يعك  جانبا على أالعينة 

و النمـوذج يغنـي الباحـث أبحيث تحمل الصـفات و الخصـائص المشـتركة، وهـذا الجـزء  تكون ممثلة له
تحالة دراسـة كـل و اسـأصـلي، خاصـة فـي حالـة صـعوبة عن دراسة كل وحدات و مفردات المجتمع الأ

  2وحدات المجتمع المعني بالبحث.
والمتمثلـة فـي بعـ  عينـة هـذه الدراسـة  على أسلوا العينـة العرضـية فـي اختيـار الاعتمادوتم 
اللجـوء إلـى هـذه  لبلدية بسكرة. يتم )القباضة الرئيسية(  مركز البريد مستفيدين من خدماتالمواطنين ال

 العينة عندما لا يتوفر للباحث أي اختيار لسحب عينة يقوم بالتحقق على العناصر التي تقـع فـي يـده،
  3يقوم الباحث باختيار أشخاص مارين في طريق معين أو مكان معين ليحقق معهم.ف

                                                            
 .  46، ص (2015، دار الكتب )الجمهورية اليمينة،3ط ، مناهج البحث العلمي، محمد سرحان علي المحمودي 1
  .133اليازوري للنشر و التوزيع، ) ا.ط (، ) ا . س (، ص ، منهجية البحث العلمي ،عامر ابراهيم قنديلجي 2 
 .316، ص(2017 نشر والتوزيع،دار الحكمة لل )الجزائر،،أهم مناهج وعينات وأدوات البحث العلمي ،محمد در 3
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         اســتبيانات 3لرجابــة عليهــا وتــم اســتبعاد  الاســتبيان اســتمارةمواطنــا وزعــت علــيهم  60عــدد أفــراد العينــة      
 مواطن.  57ليصبح عدد أفراد العينة الفعلي نظرا لعدم استكمال الإجابة عليها  من طرف المواطنين 

 :جمع البيانات أدوات .4
  :الاستبيان‌.أ

لرجابة عليها  الأفرادتدور حول موضوع معين تقدم لعينة من  أسئلةمجموعة من  ستبيانبالاالمقصود 
تـــم   1. اســـتمارةضـــافي وتجمـــع معـــا فـــي شـــكل إلـــى شـــرح إبشـــكل واضـــح بحيـــث لا تحتـــاج  الأســـئلةوتعـــد هـــذه 

وتقديمـه للتحكـيم مـن  أولـي اسـتبياننجـاز إمـن خـلال  البيانـاتلجمع  الاستبيانفي هذه الدراسة على   عتمادالا
وذلـك ، شـتمة جتماعيـةوالانسـانية بكليـة العلـوم الإ ذوي الخبـرة والمـؤهلات العلميـة الأسـاتذةطـرف مجموعـة مـن 
علــى  الأســاتذةمــن رأيهــم، بعــد ذلــك قمنــا بالتعــديلات المقترحــة مــن طــرف  ســتفادةوالا الاســتبيانمــن أجــل تقيــيم 

 .فراد العينة المراد دراستهاأتوزيعه على و لى شكله النهائي إالوصول ، و ستبيانالامحاور 
ا المحـور ، أمـيحتـوي علـى  المعلومـات الشخصـية ولالأالمحـور  :محـاور 4شـمل  المنجـز ستبيانالا  

غييـــر صـــورة المؤسســـة لـــدى المـــواطنين، المحـــور الثالـــث : دور جـــودة الخدمـــة فـــي تالثـــاني ينـــدرج تحـــت عنـــوان
: وأخيـرا المحـور الرابـع تحـت عنـوان .دور معالجة المشاكل في تغيير صورة المؤسسة لدى المـواطنين يتضمن:
  .غيير صورة المؤسسة لدى المواطنينءة في تدور الكفا
إجابـة المـواطنين عـن الأسـئلة  نظـرا لعـدم 03د مـواطن وتـم اسـتبعا 60علـى  الاسـتبياناتتم توزيـع قد و 

 .وتركها فارغة ولهذا لا يمكن تحليلها

  :ةظالملاح .ا
خلالهــا  هــي عمليــة جمــع المعلومــات عــن طريــق ملاحظــة النــاس والأمــاكن والظــواهر، فالباحــث يســجل مــن

فهــو يجمــع بهــا  يقــوم بهــا الباحــث خــلال مراحــل متعــددة يمــر بهــا بحثــه، ،2المعلومــات كمــا تحصــل فــي الواقــع
  3البصر(. الحقائق التي تساعده على تحديد المشكلة ويستخدم لذلك حواسه )السمع،

                                                            
 و النشر، عاتدارة المطبو إ –دارة العامة للمكتبات الإ : )ليبيا، البحث في العلوم الاجتماعية ،عبد المؤمن علي معمر    1

 .206ص ، (2008
 .94.، ص ( 2007ة للنشر والتوزيع والطباعة،دار المسير  : )عمان،لميأساسيات البحث الع ،منذر الضامن 2
منشورات جامعة ) )الأساسيات والتقنيات والأساليب(،الاجتماعيةمناهج البحث في العلوم  ر،علي معمعبد المؤمن  3
 .227،ص (2008أكتوبر،7
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تــم اســتخدام الملاحظــة البســيطة غيــر المنظمــة فــي هــذا البحــث و لوحظــت مــن خلالهــا الأحــداث كمــا  وقــد
 .داخل مركز البريد محل الدراسة الميدانية تحدث تلقائيا وعلى طبيعتها

 :المقابلة‌.ج
، يتم طرحها على سئلة المحدد سلفا من قبل الباحثالمقابلة الموجهة تتم اعتمادا على دليل الأ

ن ة لأقد تتجه المقابلة في مثل هذه الحالموقفه تجاه قضية البحث، و  أون رأيه بالتعبير الحر عالمبحوث 
كما هو الحال في استطلاعات المواقف راء و جمع بع  الآ إلىتكون مركزة حول موضوع محدد، تهدف 

بأجوبة قريبة من  سئلة بديلةأو صيغة أسئلة مفتوحة أقد تتخذ المقابلة الموجهة صيغة  أخرى ، ومن جهة الرأي
ا وترتيبها وصيغتها المقابلة الموجهة تكون عادة محددة في عدده أسئلة، وعلى العموم فإن صيغة الاستمارة
  1.كالاستمارة

معافي سليمان مفتا الشبابيك وطرح الأسئلة عليه بغرو الحصول على  السيدمقابلة مع  إجراءتم 
 .ستنامعلومات تفيدنا في درا

 : المستخدمة الإحصائيةالأساليب  .5

باســتخدام مجموعــة مــن  SPSSوتحليلهــا فــي البرنــامج الإحصــائي  الاســتبيان ســتمارةاتــم تفريــغ أســئلة  
كمــا تمــت  .ةالمطلوبــنتــائج ال لاســتخلاصفــي الدراســة  التكــرار والنســبة المئويــة  وأهمهــا: الإحصــائية مقــايي ال

 الرسومات البيانية. إنجاز في EXCELببرنامج  الاستعانة
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   : تمهيد
وخاصـة قطـاع الخـدمات، تبـوأت المؤسسـات العموميـة مكانـة مع التطـور الـذي عرفتـه جـل المؤسسـات  
الدولـــة بتحســـين الخـــدمات  اهتمـــاممتطلبـــات أفـــراده، مـــن هنـــا زاد خـــل المجتمـــع نظـــرا لتزايـــد حاجيـــات و هامـــة دا

لتحقيــق كــل مايطلبــه المــواطن  وبغــرو تحقيــق المنفعــة لــه. إن تحســين الخدمــة العموميــة أصــبح مــن المفــاهيم 
حــالي والــذي يعنــى ببنــاء قطــاع عــام يتســم بالفعاليــة والجــودة. والجزائــر كغيرهــا مــن الــدول الرائــدة فــي العصــر ال

ستراتيجيات ترمي إلى تقريب المواطن مـن إوالخوو في مجالات التحسين وتبني سعت إلى ركب هذا التطور 
العموميـة وسـنتطرق فـي هـذا الفصـل إلـى نشـأة الخدمـة مصالح حكومته و تلبيه كل متطلباته في نفـ  الوقـت. 

و المقاربات المفسرة لها ، أهـم خصائصـها و أنواعهـا والمبـادئ التـي تقـوم عليهـا، والتعـرف علـى معيقـات تقـديم 
 الخدمة و أخيرا آليات تحسينها.

 : لخدمة العموميةنشأة وتطور ا ولا :أ
ن ألقـــول نـــه يمكـــن اأن مصـــطلح  الخدمـــة العموميـــة  ظهـــر فـــي القـــرن التاســـع عشـــر إلا أمـــن  بـــالرغم

جتمــاعي بحيــث لا يمكــن الفصــل إكفــرد وكيــان  بالإنســانذا المفهــوم رتــب  هــإصــوله قديمــة قــدم البشــرية، حيــث أ
 أو طــرف ثالــث فــي الحيــاة الاجتماعيــة وهــي الســلطة العامــة نشــوء إلــىبينهمــا. فــأدت الحيــاة المشــتركة للبشــر 
ركة بصـفة مشـروعة و معتـرف بهـا ، وتحسين ظروف الحياة المشتجتماعيةالاالدولة  لتأسي  وضمان الرواب  

نهــا أو ترتكــز شــرعية الدولــة علــى فــي مقابــل التنــازل عــن جــزء مــن الحريــة الفرديــة فــي ســبيل العــيا المشــتر . 
الضــامن الوحيــد للمصــلحة العامــة، والســلام المــدني للجماعــة البشــرية عــن طريــق التعــايا الاجتمــاعي. حيــث 

 يون ، لـذلك قـام اليونـانعضـاء المجتمـعكـل أ واتها على ضمان سلامة دأالسلطات العامة للدولة من خلال  تعمل
مـة والخـدمات المبـاني العاو  الأمـوالوالقنـوات وإدارة  الطرق نظمة الصرف الصحي و أناء و تنظيم بب يون الرومانو 

و ألـــــى خـــــدمات البلديـــــة إأن الخـــــدمات العامـــــة للدولـــــة وصـــــولا ممـــــا ســـــبق يمكـــــن القـــــول بـــــ، الثقافيـــــةالطبيـــــة و 
 بشكل عام يمكن التمييز ثلاث حقب تاريخية لتطور مفهوم الخدمة العمومية.و  .المحلية

 القرون الوسطى. إلىصله أويعود  النموذج المحلي: .1

ـــرن العشـــرين .2 ـــوطني للق ـــق  19القـــرن  أواخـــروقـــد ظهـــر  :النمـــوذج ال ـــز بعـــدة خصـــائص تتعل ويتمي
 باختصاص الدولة بمجال الخدمة العامة.
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وتميز بعدة خصائص تتعلـق بمعـايير     20ظهر في نهاية القرن  :21الواحد النموذج الوطني للقرن  .3
 1و جودة الخدمات العامة وأساليب تسييرها.  

 

 : المقاربات النظرية للخدمة العمومية : ثانيا

  جتماعية للخدمة العمومية: المقاربة الإ (1
النشـــاط المنجـــز وبشـــكل أدق بطبيعـــة  بطبيعـــة  تـــرتب فـــإن الخدمـــة المميـــزة  حســـب هـــذه المقاربـــة  

ن تقــديم الســلع والخــدمات ضــمن الخدمــة العموميــة أالخــدمات المقدمــة للمــواطن، فــي حــين يــرى المجتمــع 
نهـــا ضـــرورية لســـير الحيـــاة أهنـــا  خـــدمات مصـــنفة علـــى  و مـــن هـــذا المنطلـــق حاجـــات محـــددة.بمـــرتب  

 تطــورات التكنولوجيــة الحاصــلة، تــأتي بعــدها كــذا اللمــواطنين و ي لالمســتوى المعيشــمــع مراعــاة  الاجتماعيــة
 عفوي بـل تتحمـل باختيارة ليست خير طار جماعي، هذه الأإلا في إ استغلالها لا يمكن ت التيالخدماتلك 
 أيضـا لخـدمات غيـر المسـوقة،  ونجـدمسؤولية توفيرها نظرا لوجود قيد خـاص بـالتنظيم ومثـال ذلـك االدولة 
بمنعـزل عـن قواعـد  سـتغلالهاااعدة المساواة والتي مـن الضـروري وفق ق جباري إالتي تتوفر بشكل  الخدمات
وفـــق الفتـــرة الزمنيـــة، التكنولوجيـــة، الجماعـــات الاجتماعيـــة المعينـــة  جتماعيـــةالاوتتبـــاين الحاجـــات  الســـوق 
التي تحدد محتوى التكفـل يديولوجية المختارة، لكن الحاجات الاجتماعية ضمن المنهج الديمقراطي هي والإ

  و محتوى الخدمات العامة. أالجماعي 
والتـي  في الخدمة العمومية جتماعيةالاساسي للمقاربة الخاص بالمساواة المحور الأ نشغالالإ ويعد

 جـروعة الأن المواطن يعمل على التفرقة بين الخدمات مدفأجد نتتعداه لطلب المجاني، إذ  أنالممكن  من
جباريـة ة الإ، فالخدمـة العموميـلات الوسـيطية المدفوعـة بشـكل جزئـي، مع تواجد الحاالمجانوتلك المقدمة ب
 . وحتى الدولة ة مسؤولية تقديمهاالسلطات الجهويها القانون حيث تتحمل البلديات والولايات و ينص علي

إذا تركــــز هــــذه النظريــــة علــــى أن الخدمــــة العموميــــة تجــــب أن تقــــوم علــــى  التضــــامن و المســــاواة 
 التضامن في خدمة المجتمع .و 

 

 
                                                            

الخدمة العمومية المعاصرة :) ضرورة التغيير و حتمية التطوير ( دراسة متأصلة في عطاا كلثوم، مكي الدراجي،   1
 .  287، ص (2021)، أكتوبر 02، العدد 05، المجلة الدولية للبحوث القانونية و السياسية، المجلد المفاهيم و المبادئ
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 للخدمة العمومية :  قتصاديةالاالمقاربة  (2
عديدة  قتصاديةاثورة الصناعية، حيث ظهرت نظريات بالخدمة العمومية بعد ال قتصاديينالا اهتمامبدأ 

-1774( نظريـــات اقتصـــادية فيزيوقراطيـــة ) 1530-1596نظريـــات مركنتليـــة ) متتاليـــةخـــلال فتـــرات زمنيـــة 
 دورالــوجهــات نظـر متباينـة جــدا بخصـوص  ولكــل نظريـة منهـا(، 1772-1832يـات ليبراليـة ) ( ونظر 1991

ــاة  الــذي تقــوم بــه الــذي يعــد  السياســي  بالاقتصــادمــا يســمى  أسســوا، فــالمركنتليون يةقتصــادالاالدولــة فــي الحي
لمؤسســات العموميــة أول ا ســتمعــه تأس ومــوازاة طــوير قــوى الدولــة فــي تخصصــات معينــة، مــل علــى تيع منهجــا

تجـاه تجـاه مخـالف لإإين عمـل الفيزيوقراطيـون علـى تبنـي . فـي حـالإداري ظهر معها القـانون  و وشبه العمومية
عـن  الاقتصـادولـة فـي رأيهم تدخل الد وحسبالشؤون الاقتصادية،  تدخل الدولة في ضد الذي كان ينيركنتلالم

لـى بالتبادل الحـر ع قتصادالاربطوا ازدهار  و عمل على تراجع الزراعة والتجارةغير شرعي وي طريق الصناعة
ن أي عفـوي،  حيـث يتواجد لسوق حرة يكون التنـاف  علـى مسـتواه بشـكل طبيعـالمستوى الداخلي أو الخارجي و 

ـــةا بعـــد كقاعـــدة للأفكـــار فكـــار ســـوف تســـتخدم فيمـــهـــذه الأ ـــة النقـــاش الإ الليبرالي قتصـــادية  كمـــا تســـتخدم لتغذي
 . كانة الخدمة العمومية في المجتمعبخصوص م
يكـون بتشـجيع التنـاف   تصـادقالا ازدهـار يقـوم علـى أن ،دم سـميثآ الذي جـاء بـهلفكر الليبرالي ا أما 

 ر سعاتحديد الأالعرو و الطلب يعمل على تحرير فعن طريق السوق،  الفردية يتحققالمنفعة  زدهاروا
وهــي  المعضــلةعلــى تــدخل الدولــة التــدخل لحــل هــذه  آدم ســميثو والمــداخل والتــوازن الاقتصــادي، لا يعتــر 
اد المجتمــع ضــد عــدم ، حمايــة أفــر يــة المجتمــع ضــد بعــ  الأنشــطة العنــفمنبــع فكــرة الدولــة الحارســة ) حما

يـا لعموميـة فـي هـذه الحقبـة وجـدت دعمـا كاف، وعليـه فالخدمـة ا(تحقيق العدالة، القيام ببع  الأنشطة العمومية
 . السياسي الاقتصادو مقنعا ضمن 

خل الشــكل الــذي يأخــذه تــد إنتقــد مــن خلالــه كينــزأتــى بــه  انتقــادا يعــدالجديــد  الاقتصــادي أمــا الاتجــاه 
قـديون النفي هـذا السـياق شـكل ، نظمة اتخاذ القرار(أ الدولة )أزمة الدولة الحارسة، القوانين البيروقراطية، جمود

لمشـكلات التـي يعـاني جميـع ا رجـع بـدورهأ و كينـز فكارأول مجموعة مناقضة لأ ميلتون فريدمانوعلى رأسهم 
 الاقتصـاديةفـي المنظومـة  إلى تدخل الـدول ،وعدم النمو ....إلخ وانكماشمن تضخم، وبطالة،  الإقتصاد منها
جــل تمويــل النفقــات أالمــواطنين مــن  اذ القــرار فــي مكــاناتخــ إلــىوجــه الخصــوص كمــا أعــزى التضــخم علــى ،
 1. القروو آومومية عن طريق الضرائب الع

                                                            
معة العدد الثاني، جا، بع، مجلة المفكر، المجلد الراالخدمة العمومية :المقاربة النظرية و الجذور التاريخية كمال فار،  1

 .188، ص (2022)، 2الجزائر



 

 
 
 
 29 

 :خصائص الخدمة العمومية : ثالثا

ذلــك إنشــاء  ســتلزمارية عامــة، فلــولا هــذه الأخيــرة لــم الخدمــة العموميــة يقابلهــا بالضــرورة حاجــة ضــرو  -
 مرافق متعددة تعنى بتحقيق حاجات الجمهور المختلفة.

ول علــى تقــديم الخــدمات العموميــة، لأجــل ذلــك فــإن تقــديمها العامــة هــو الباعــث الأقيــق المصــلحة تح -
 جراءات نفسها.الإيكون متاحا للجميع دون تمييز، وبالكيفيات و  أنينبغي 

كذا رفـع مسـتوى معيشـته نتيجـة ، و صيانتهو  الإنسانلعمومية هو حفى لتقديم الخدمة ا الأسمىالهدف  -
 1 .التي يحصل عليها التحسين المستمر لنوعية الخدمة

 الأساسية لتقديم الخدمة العمومية:والمعايير المبادئ  : رابعا
نهـا خصـائص تميـز الخدمـة العامـة عـن غيرهـا مـن خـدمات، وقـد ينظـر أهنا  من يعتبر هذه المبـادئ 

 وفقـا لجـانبين منهـا مـا يتعلـق بالجانـب القـانوني –التـي تعتبـر تقليديـة عنـد بعـ  البـاحثين  –هذه المبـادئ  إلى
ن تعـرو هـذه أيمكـن ، و لـى تقـديمهاإيتعلـق بطبيعـة المشـاريع الهادفـة  لتقديم الخدمة العامـة ومنهـا مـا الإداري و 

 المبادئ بصورة عامة، فيما يلي: 

وذلـك بإتاحـة الخدمـة  نتظـاموالا بالاسـتمراريةالخدمـة العموميـة  يتسـم تقـديمن أيجـب  :ستمراريةالا مبدأ -
ن يسـتمر أت يتعذر على هيئـات تقـديم الخدمـة لأي فرد يحتاجها في ظل ظروف محددة، إلا في حالا

 في تقديمها.

 نه عامل من عوامل الديمقراطيةأاسي في تقديم الخدمة العامة كما سأهي مبدأ  مبدأ المساواة: -

ن أراد المجتمــع علــى الخدمــة العامــة و فــأن يحصــل جميــع أنــه ينبغــي أداريــة مضــمون هــذا المبــدأ الإو  
ن يدفع الجميع بنف  الطريقـة ويحصـل علـى جميـع أو الرسم في المواقع المتشابهة، و تتشابه الضريبة أ

اطنين تاحتهـا لجميـع المـو إو  الضمانات، هذا المبدأ يتضمن ضـرورة تـوفير الخدمـة العامـة دون عوائـق
 .بصورة عادلةدون استثناء و 

تطـور المجتمعـات ومـن مع مـرور الـزمن و  الخدمة العامة تتطورن المنفعة العامة و إ مبدأ المواءمة: -
ير تقـديمها تطـور حاجـات المـواطن ن يساأتقدم الخدمة بكفاءة، و  أنالمبدأ ثم فمن الضروري وفقا لهذا 

 ور مع الزمن خاصة وان المحي  بجميع مجالاتهتتطن هذه الحاجات تتغير و أعتبار إ  ىالزبون علو 
                                                            

 .110ص  مرجع سابق، قاسمي خديجةرحاوي عبد الكريم،  1 
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 1.يتميز بالتغير وعدم الثبات 

والتقـــدم التقنـــي مـــن جهـــة  الاجتمـــاعيويســـمح بتكيـــف محتـــوى الخدمـــة مـــع التطـــور  :مبـــدأ التطـــور
 لية الحديثة.المثال  تقديم الخدمات بالنظم الآ، على سبيل أخرى واحتياجات المستفيدين من جهة 

 عياتهموضــلمبــدأ المســاواة بــين المــواطنين فــي حالــة مــا إذا كانــت  متــداداا :النســبيةمبــدأ المجانيــة  -
حيــث ترتــب الخــدمات العموميــة   الاخــتلافســلم يوضــح هــذا  اعتمــاديــتم  ،متباينــة ) مــن حيــث الــدخل(

الأمـن...( ثـم ترتـب حسـب  ،لعموميـة التـي تقـدم مجانـا ) الصـحةوفق سلم معين يكون أوله الخدمات ا
 2الخدمة ومستوى دخل المستفيد.نوعية 

 نواع الخدمات العمومية:أخامسا : 
حاجـــــات رفتهـــــا المجتمعـــــات تعـــــددت متطلبـــــات و التـــــي ع جتماعيـــــةوالا الاقتصـــــاديةبســـــبب التطـــــورات 

هـور أنـواع عديـدة مـن الخـدمات ظ إلـى، الأمـر الـذي أدى لحصول على خدمات أكثر كما وكيفاالمواطنين في ا
 : منها

التــي تقــوم بهــا المؤسســات الحكوميــة، الهــدف داريــة وهــي جميــع الخــدمات الإ داريــة:الخــدمات الإ .1
، ولقـد تزايـدت هـذه الخـدمات التنظيميـة جتماعيـة المتعلقـة بـالمواطنينالإ تنظـيم الشـؤون منها ضـب  و 

والمحـاكم ودور القضـاء  الأمـنتعتبـر مراكـز الشـرطة وقـوى و ، الأفرادنشاط  باتساعبشكل كبير وهذا 
 .الأخرى دارية المعنية جهزة الإالألى جانب إالمكلفة بتسيير علميات الضب  الهامة و  المراكز

ظهـرت هـذه  ،الاقتصـاديالطابع ب التي تمتازت العمومية الخدماكل  وهي :قتصاديةالاالخدمات  .2
وفـي تحقيـق  قتصـاديةالالملحـو  لـدور الدولـة فـي الحيـاة في القرن العشـرين مـع التطـور ا الخدمات 
 ومن أهمها نذكر ما يلي: ،ساسيةالأ احتياجاتهمواطن وتحقيق رفاهية ال

 الشخصية لأبناء المجتمع. الأحوالتنظيم ضب  و   -
 .والحد من الجرائم والاعتداءاتة حماية الممتلكات من السرقية و تنظيم الجوانب الأمنضب  و  -
 .الإداريةالتنظيمية لشغل الوظائف تنظيم الشؤون ضب  و  -
 .مع )القواعد، اللوائح ...(نشطة السياسية في المجتالأضب  وتنظيم الشؤون و  -

                                                            
آليات تحسين و عصرنة الخدمة العمومية : الادارة الالكترونية نموذجا ، الخدمة العمومية و آاليات ترقيتها لامية طالة ، 1

 .612، ص ، تجارا محلية و عالمية، مركز المدار المعرفي للابحاث و الدراساتفي الادارات الحكومية مقاربات نظرية
 .192،صمرجع سابق ،الطاهر، قرينعي ربحية شليحي 2
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 .المالية الاقتصاديةضب  وتنظيم الشؤون  -
 .وجباية الضرائب المؤسساتسجيل ت -
 .مالية ومؤسسات الضمان الاجتماعيالمؤسسات ال إدارةو تنظيم  -
 .التجارية الاتفاقياتيم ومتابعة تنظ -

التعليم جتماعيــة للمــواطن كــالخــدمات المتعلقــة بالشــؤون الإ وهــي والتعليميــة:الخــدمات الصــحية  .3
 :أهمهاوالصحة وغيرها، ومن 

 تدريب المعلمين .و  المعاهد والجامعات ووضع المناهج و المدارس  وإدارة افتتاح -
 . 1بناء مستشفياتالسياسة الصحية و  إدارة -

   سادسا: أهداف الخدمة العمومية:
 :من بينها ساسية هداف الأالعمومية لتحقيق بع  الأف الخدمة تهد

داريــة بجــودة عاليــة، وتقــديم لــف الخــدمات الإتشــمل تــوفير مخت داريــة والاقتصــادية:هــداف الإالأ .1
 إضـافةوضـمان الصـيرورة المجتمعيـة ، سـتقرارالإتعتبـر ضـرورية فـي تحقيـق المنتجـات التـي السلع و 
وبـالتي  رفـع نمـو  الاقتصـاديةيق رفع كفاءة السياسـة طر  ، عنالاقتصاديةالدعم اللازم للجوانب لى إ
 قتصاد القومي. الإ

ــــ ذإ هــــداف السياســــية:الأ .2 ــــق النظــــام، والإن يأنه أق بكــــل مــــا مــــن شــــتتعل ســــتقرار السياســــي         حق
 . عتداءات الخارجيةفاع عنهم من الإالدفراد، و ة الأ، وحمايجتماعية الموجودةنظمة الإاية الأحمو 

حيـــث يتطلـــب مـــن الحكومـــات تـــوفير منظمـــات عامـــة هـــدفها  الدينيـــة:و  جتماعيـــةالاهـــداف الأ .3
ومحاولــة  بمســتويات التعلــيم والارتقــاء نحرافــات،مــن الإ الأفــرادوضــب  ســلو  التنشــئة الاجتماعيــة  

نشــاء وتخصــيص مؤسســات عامــة، تهــتم إ، كمــا يتطلــب كــذلك نشــره وتعميمــه لكــل الفئــات والشــرائح
 تتــدخل الدولــة عــن طريــق التشــريعات والجوانــب المتعلقــة بالعقائــد، حيــث و الروحــيأ، بالبعــد الــديني

                                                            
العربي للدراسات الاستراتيجية  صدارات المركز الديمقراطيإ، طار المفاهيمي للخدمة العمومية الالكترونيةالإ حسين زاوش، 1

  .12-3ص  ، صلمانيا، برلينأقتصادية، والسياسية والإ
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صــدار القــوانين تهــدف خلــق مؤسســات عامــة، تنمــي وتحفــى الجانــب الروحــي لــدى كــل المــواطنين إو 
 1بشكل عام. 

 
  :معوقات وعيوب الخدمة العمومية: سابعا

 :وأبرزهاهنا  عدة معيقات ومشاكل تحد من تقديم وترقية الخدمات العمومية 

اللازمـة لإنتـاج  العمليـاتجـراءات و لى طول وتعقيد الإإالعمومية لأسباا تعود  داء الخدمةأالب ء في   -
 .   الخدمة العمومية

الكثيـــر مـــن مـــوظفي الرشـــوة بـــين  نتشـــاراتفشـــي ظـــاهرة الواســـطة مـــع  داء الخدمـــة بســـببأالتمييـــز فـــي  -
 .الخدمة العمومية

مــر الــذي الأ هــاالعموميــة وبــين جماهير  الخدمــة ؤسســاتفــي م دارةبــين الإأو ضــعفه   الاتصــالغيــاا  -
المواطنـون نحـو  هيتوقعـ داء للخدمـة العموميـة وبـين مـاأوجود فجوة بين مـا يـتم تقديمـه مـن عنه  ترتبي

 .هذه الخدمة
 المدروسة للتغيير في عمليات ير الناتج عن السياسات المخططة و التطو و  الابتكارإلى  الافتقار -

 . وتقديم الخدمة العمومية للمواطن إنتاججراءات إو 
ي تقـدم الخدمـة العموميـة  وعـدم الدراسات التطبيقية في الوحدات التنظيمية التالغياا الكامل للبحوث و  -

الدراســــات التــــي تتــــوافر بشــــكل كبيــــر فــــي المؤسســــات  مــــن مثــــل هــــذه البحــــوث و  بالاســــتفادة هتمــــامالا
 2. والبحثية الأكاديميةوالمنظمات 

 .ر الذي ساهم في ضياع المال العامقديمة  يغلب عليها الروتين الأمجراءات إ -
 ترتب  بالواقع و لا بالبيئة المحيطة بها.  وضع حلول جاهزة معدة سابقا لا -
 .التغيير على المستوى البيروقراطيمقاومة  -
 تلتزم بالتغيير. وكفئةإغفال المشاركة الجماهيرية وغياا قيادات إدارية فعالة  -

                                                            
، العدد الثالث من خلال استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالترشيد الخدمة العمومية  ، سماء قاسميةأرشيد سالمي ،   1

 .  350 ادارة الموارد البشرية، صلعمومية و المؤسسة بين الخدمة ا ، و الخاص بفعاليات المؤتمر الدولي
ئرية للأمن ، المجلة الجزاادارة الموارد البشرية كمدخل في تفعيل جودة الخدمة العمومية ،باية بن عاشور، حسين قادري   2

 . 108، ص (2021)، جانفي 01العدد   06المجلد  الانساني،
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 والمجهود. بالإنتاجعدم رب  الأجور  -
 .دارية لا يكون بناءا على الكفاءةنقص تدريب الموظفين والوصول للمناصب الإ -
 1والنتائج.  الآثارضعف الرقابة وعدم فعاليتها مما أدى إلى عدم متابعة وقياس  -

 ::آليات تحسين وعصرنة الخدمة العمومية في الجزائر ثامنا
عبر العديد من المراحل المتعاقبة عملت الجزائر على القيام بجملة من التحسينات التـي مسـت جوانـب  

أو الهياكـل  سـواء كانـت متعلقـة بالجانـب البشـري المسـير لهاتـه الأخيـرة، للمؤسسـاتعدة من العناصر المشكلة 
لـى تحسـين نوعيـة الخـدمات إذلك من خلال البحث في مختلف الأنمـاط التـي تـدفع بالمؤسسـات المنظمة لها. و 
القيـام بتحسـينات  ثم إن مواكبـة التطـور التكنولـوجي والعلمـي الحاصـل علـى كافـة المسـتويات يتطلـب ،العمومية

 2 :تيسيتم التطرق لهذه العناصر كالآو في كافة المفاصل والعناصر المشكلة للمؤسسة عميقة وجذرية و 

 :العمومية )الرقمنة(لية لتحسين الخدمة آلكترونية كدارة الإ الإ‌(أ
ين بــالموازاة مــع التغيــرات التكنولوجيــة الهائلــة التــي شــهدتها دول العــالم فــي الوقــت الحــالي جعلــت تحســ

هـذا مـادفع بالحكومـة الجزائريـة القيـام  ،المؤسسـات تطـويرا مـن أجـل ارتقـاء جـادالخدمة العموميـة مطلبـا ملحـا و 
 من الوضع الكلاسيكي إلى الحديث، فأصبح من الضروري تباع أساليب وطرق تعتبر نقلة نوعية إبمجهودات و 

دمات ســـريعة ومتاحـــة لكـــل الرقمنـــة وتكـــون كوســـيلة تتـــيح للمؤسســـة تقـــديم خـــ أن تطبـــق الإدارة الإلكترونيـــة أو
وفــي نفــ  الوقــت يســتخدمها المــواطن فــي أي وقــت ومكــان مــايوفر لــه الكثيــر مــن الجهــد والوقــت  ،المــواطنين

 .ف الإداراتشقة الإنتقال بين مختلوم
 :ين الخدمة العمومية ويظهر ذلك فيرة الإلكترونية دور هام في تحسادإن لر

 .الانتظارجال آبيك الخدمة وتقليص تقليص الضغوط على مستوى شباسرعة أداء الخدمة و  -
 .تسهيل التعامل مع الأفراد وتسهيل الإجراءات وتقليل التكاليف -
 .ية )إحلال المكاتب الإلكترونية(بالوثائق الإلكترونتعويضه التخلص من التراكم الورقي و  -
 .التردد بكثرة على الإدارات التقليل من تزاحم المواطنين و  -

                                                            
قسم  ، كلية الحقوق والعلوم الإدارية،1،قسنطينة خوة منتوري جامعة الإ ،محاضرات في المناجمنت العمومي راضية شيبوتي ، 1

 .43ص ،(2021–2020)العلوم الإدارية،
 .51، صمرجع سابق،  روشوخالد   2 
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 1.تشجيع كل شرائح المجتمع على التعامل مع التكنولوجيا الجديدة -
 2 .خدمة أكثر جودة وإعطاءالدقة والموضوعية في انجاز العمليات  -
 .يمكن لأن النظام الإلكتروني أقل عرضة للأخطاء تخفي  الأخطاء إلى أقل ما -
 3تقليل تأثير العلاقات الشخصية على إنجاز الأعمال وتقديم الخدمات للمواطنين. -

 : تحقيق جودة الخدمة كأسلوب لتحسين الخدمة العمومية‌(أ
تحقيق جودة الخدمة من بين أبرز الأهداف التي تسعى أي مؤسسة خدماتيـة الوصـول إليهـا، لـذا تـولي 
العديد من هذه المؤسسات اهتماما واسعا من أجل تطوير مستوى خدماتها وذلك من خـلال تطبيقهـا للعديـد مـن 

 :هذه الأساليبالأساليب التي تساهم وبشكل كبير في الوصول إلى خدمات ذات جودة ،ومن بين أهم 

قيام المؤسسة بدراسات و أبحاث وإستخدامها كوسيلة لتجميـع المعلومـات والكشـف عـن رأي المـواطنين  -
 توقعاتهم  حول مستوى الخدمة. و  هم ورصد تطلعات

 .وتوظيف العناصر انتقاءتوظيف أفضل الكفاءات حيث على المؤسسة أن تكون حريصة عند  -
المــواطنين بطريقــة حســنة،عدم رفــ  تقــديم  اســتقبالللمــواطن ) أو المــوظفين الــذين ســيقدمون الخدمــة -

 .الخدمات لهم، عدم المساس بكرامة المواطن(
 .بكيفية إنجاز بع  الخدمات بنفسه تقديم معلومات للمواطنين عن الخدمة أي تعريفه -
تنميــة ثقافيــة تنظيميــة تــدعم الجــودة وذلــك بــأن تصــبح الجــودة شــعارا يــؤمن بــه كــل مــوظفي المؤسســة  -

 ويسعون إلى تطبيقه عمليا وواقعيا.
إدارية نحو جودة الخدمة، للعناية بالمواطنين وتقديم خـدمات ذات جـودة وجـب  والتزاماتتبني تعهدات  -

إحــداث تغييــرات جذريــة فــي المؤسســة ككــل بــدءا مــن الإدارة وصــولا إلــى المســتويات التنفيذيــة ويتطلــب 

                                                            
مجلة شعاع  ،الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات العمومية )التجربة الجزائرية أنموذجا( دور الإدارة، رابحي بوعبدالله 1

 .197، ص(2020)، 01العدد ،04المجلد للدراسات الإقتصادية،
الجزائرية قراءة في المفهوم دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية بالمؤسسة  ، مجدوافايزة  ،طبياميلود  2

 .431ص ،2جامعة سطيف ، مؤتمر دولي  المؤسسة بين الخدمة العمومية وإدارة الموارد البشرية،واليات التطبيق
 .196ص مرجع سابق، ،قرينعيربحية  ،يحشلي الطاهر 3
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هــذه الإلتزامــات الراميــة إلــى إنتــاج خــدمات ذات  ذلــك تــوافر أنمــاط قياديــة لهــا رؤيــة واضــحة لأهــداف
 1 .جودة وتقديمها للمواطن بطرق جيدة ومتطورة

ـــى تطـــوير إجـــراءات التســـيير والتنظـــيم وتبســـيطها مـــن خـــلال إعـــداد مطبوعـــات  -  واســـتماراتالعمـــل عل
مختصــرة ســهلة القــراءة تحــدد محتويــات الملــف بدقــة  وعرضــها  علــى شاشــات يتســنى للمــواطن رؤيتهــا 

 للحصول على الخدمة. انتظارهاء أثن
المختلفــة لتفــادي إرهــاق الســرعة قــدر المســتطاع فــي معالجــة طلبــات المــواطنين والتنســيق بــين الإدارات  -

، وتقليل الوثائق مع إمكانية أن تحل الإدارة محـل المـواطن فـي طلـب المعلومـات مـن بعـ  المواطنين
 2.الأخرى المؤسسات 

 : الخدمة العموميةتنمية الكفاءات كأسلوب لتحسين ‌(ب
علــى مــورد بشــري يكــون ذو كفــاءة و مهــارة  الاعتمــادلكــي تضــمن المؤسســة تحســين خــدماتها عليهــا  
الطلب المتزايد للخدمـة مـن طـرف المـواطنين لتغيرات الحاصلة و طبيعة العمل وأن تتماشى كذلك مع او تتماشى 

  :بـ جيدة وجب على المؤسسة أن تقوم وتلبية حاجياتهم و تقديم الخدمات لهم بسرعة وسهولة وبطريقة
 .الأمثل في توظيف الأفراد المناسبين الذين تتوافر فيهم متطلبات العمل  الاختيار -
ذلك من خلال تـوفير بـرامج تدريبيـة وتكوينيـة مناسـبة فراد و العمل على تطوير و تنمية كفاءات الأ -

 بقدراتهم إلى مستويات أعلى وأجود. الارتقاءتضمن 
طــرق جديــدة قــد  لابتكــارطاقــات ومهــارات المــوظفين ودعمهــم  واســتغلالالتطــوير والإبــداع  تشــجيع -

 3تكون سبيلا لتحسين الخدمة العمومية.

 :معالجة مشاكل المواطنين‌(ج
الوصول إلى رضا المواطن عـن الخدمـة التـي تقـدمها المؤسسـة لـه يعتبـر أولـى الغايـات و أهـم القواعـد  إن     

إذا كـان الرضـا مؤشـرا لثقـة المـواطن  والتطـور. الاستمرارؤسسة تهدف إلى التي وجب تحقيقها من طرف كل م
                                                            

حالة كلية العلوم الإقتصادية  دراسة اقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميز،و، نادية فليسي  1
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل درجة الماجيستار في العلوم  ،جامعة امحمد بوقرة بومرداس والتجارية وعلوم التسيير،

 .56-51 ص ص (2012-2011)الإقتصادية،تخصص تسيير المنظمات،
ديسمبر  لمسيلة،  جامعة محمد بوضياف،ا ،04، العددمجلة الخدمة العموميةجودة الخدمة العمومية ،،  نادية ضريفي2
 .137.، ص (2016)
العدد الثالث والخاص  ،تنمية كفاءات العاملين ودوره في تحسين أداء الخدمة العمومية،   براهمية ركاا توفيق ابراهيم،3

 .416ص وإدارة الموارد البشرية، المؤسسة بين الخدمة العمومية بالمؤتمر الدولي،
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وبالتــالي فــإن علــى  ،مــةإلا دليــل علــى عــدم رضــاه عــن الخدتجــاه المؤسســة فــإن الشــكاوى التــي يرفعهــا مــا هــي 
المؤسســـة وضـــع نظـــام  لإدارة شـــكاوى المـــواطنين لأنـــه يســـاهم وبشـــكل كبيـــر فـــي فهـــم تطلعـــاتهم وكســـب  إدارة

 :فقدان خدماتهم ويتم ذلك من خلال رضاهم وعدم

 توفير سجل شكاوى ووضعه تحت تصرف المواطنين. -
 بالمؤسسة مع تخصيص أرقام هواتف لمراكز خدمة المواطنين. الاتصالتعرية جميع الزبائن بكيفية  -
ضــهم بـــبع  شــكاويهم ،والتعامــل معهــا ومتابعتهــا وتفوي اســتقبالتــدريب موظــف خدمــة الزبــائن علــى  -

 .الصلاحيات لحلها مباشرة
 جدية حيال الشكاوى المسجلة وعدم تركها حبرا على ورق. إجراءاتاتخاذ  -
 1.والأقسام المعنية لرداراتنشرها منها و  الاستفادةو العمل على تحليل شكاوى العملاء  -

لهـــم وحســـن معـــاملتهم يعتبـــر أداة لمعرفـــة مـــدى رضـــا  والاســـتماعإن التعامـــل مـــع مشـــاكل المـــواطنين 
المواطنين على نوعية الخدمات المقدمة لهم. فتحليل شكاوى المواطنين قد يكشف بع  الجوانب المهمـة التـي 

 ات جديدة تهدف إلى تقديم خدمات ذات جودة عالية .تساعد المؤسسة في رسم سياس

 : خلاصة الفصل
 المـواطنين وتحسـين جـودة حيـاتهم اتحتياجـالعمومية تقوم بهـا الدولـة لتلبيـة الخدمة ا أنخلاصة القول 

تاريخيـا  تـم تطـوير  الاجتماعيـة،الاقتصـادية و  الأهـداف إلـىللوصـول مـن عمـل المؤسسـة  أساسـياوتعتبر جزءا 
مــــة ، مرحلــــة لخدمــــة العموميــــة التقليديــــة ومرحلــــة تحــــديث الخدالعموميــــة فــــي الجزائــــر عبــــر مــــرحلتينالخدمــــة 

، تم تحسين الخدمة العمومية بشكل عام  وتم تبني مجموعة من التحسـينات التـي العمومية، في المرحلة الثانية
تكـون متاحـة  أنانه وجب على  الخدمـة العموميـة  إذ تسهيل التعامل مع المواطنين وكسب رضاهم إلىتهدف 

 لطالبها.   جتماعيةالاالطبقة  وأللجميع بغ  النظر عن طلب الخدمة 
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 خصائص المؤسسة. : ثانيا

 أسس المؤسسة. : ثالثا

 أنواع المؤسسة وتقسيماتها. : رابعا

 خصائص صورة  المؤسسة. : خامسا

 أنواع صورة المؤسسة. : سادسا

 أهمية وفوائد تكوين صورة جيدة للمؤسسة. : سابعا

 مكونات صورة المؤسسة. : ثامنا

 أبعاد صورة المؤسسة. : تاسعا

 العوامل المؤثرة في تكوين صورة المؤسسة. : عاشرا
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  :تمهيد
أن هـذه  إذ جيدة لها عند زبائنهـا أو المتعـاملين معهـا.صورة  لتكوين المؤسسات  العديد من  تسعى
ــذا  ،راءمــا فــي تغييــر الآتلعــب دورا ها الأخيــرة  المــواطنين ركــة الايجابيــة لــدى صــبح تشــكيل الصــورة المدأل
لــى إيات للوصــول ســتراتيجإيضــا علــى رســم أت بالصــورة المدركــة فقــ  بــل تعتمــد ، ولا تكتفــي المؤسســامهــم

غلـب المؤسسـات تسـعى لتحقيقـه مـن خـلال تحسـين أ هم  عند الهدف الرئيسي و الأ حيث ،الصورة المرغوبة
 حاولة زيادة الوعي بخدماتها ، و مالمواطنين احتياجاتكفاءة لتلبية جودة الخدمات و الرفع من مستوى ال

مـن خـلال التطـرق إلـى  نحاول التعـرف عليـه فـي هـذا الفصـلوهـو مـا سـ .يجابيـةتعزيـز صـورتها المدركـة الإ و
ثـــم  وتقســـيماتهانشـــأة المؤسســـة وخصائصـــها و الأســـ  التـــي تقـــوم عليهـــا مـــع ذكـــر أنواعهـــا  : العناصـــر التاليـــة

مكونــات صــورة المؤسســة  للمؤسســةالتطــرق إلــى خصــائص صــورة المؤسســة و أنواعهــا، أهميــة الصــورة الجيــدة 
 وأبعادها وأهم العوامل المؤثرة في تكوينها.

 : نشأة المؤسسةأولا :  

  :18إلى القرن  15من قبل القرن  تشكل المؤسسة .1

الحــرف التقليديــة البســيطة والفرديــة فــي  نوعــا مــنعرفــت  المجتمعــات قطاعيــة فــي نهايــة المرحلــة الإ
بيعتــه النابــذة للتملــك  إلا أن الإنســان وبط الصــيد، والملابــ  الجلديــة وغيرهــا نفــ  الوقــت، كصــناعة أدوات

ينتقلـون مـن الريـة إلـى المدينـة   طبقـة الإقطـاعييناها رجال الـدين جعلت الطبقة العقيمة كما سم ،والعبودية
 فية )بداية تشكل المؤسسة(.تشكلت وحدات حر  هنا. ومن ليدية الحرفيةن طلبا لسلعهم التقأين يجدو 

 نتـاج أشـياء ومقتنيـات معينـةلإ الحـرف المتشـابهة ذوي ع فيهـا جتمـورشـات ي وين محلات أدى إلى تكو مما  
أو القسـوة، وهكـذا  الاسـتغلاليغيـب عنـه  اأسـري الإنتـاج يكـون بيرهم أو أقدمهم في الحرفـة، و تحت إشراف ك

 فقد أنشئت عدة ورشات حرفية للنجارين و الحدادين و النساجين.

  : الوحدات المنزلية‌(أ

أطلـق ؤهلهم لشـراء الوحـدات بأكملهـا و تـ يملكـون أمـوالا مـلا  كبـارظهـر هـذه الوحـدات  انتشاروج في أ
وتبلــور هــذا  رغيــ لاء وأجــرالحرفيــون عبــارة عــن عمــال شــيئا فشــيئا أصــبح ا نالرأســمالييالتجــاريين مصــطلح 

ورغبــة مــن التجــار الرأســماليين فــي زيــادة  ،م(1600قــرن الســابع عشــر للمــيلاد )النظــام فــي أوروبــا خــلال ال
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فهــم يتكفلــون  فــي إنشــاء وحــدات حرفيــة منزليــة واالحاجيــات وتنــوع الرغبــات فكــر  ازديــادع إنتــاجهم تماشــيا مــ
 بتوفير النقد و المواد الأساسية، وتعطى لهذه العائلات أجال محددة للصناعة .

 1 : اليدوية الآلاتالوحدات الحرفية ذات  (ا

يدويــة حيـــث أصــبحت هـــذه الوحــدات الحرفيـــة  آلات امــتلا مكــنهم مـــن  الرأســـماليين إن ثــراء طبقــة
لصــــناعة المعتمــــدة علــــى ا انطلقــــت مــــن هنــــا و  Manufactureالمــــدارة يــــدويا  الآلاتولأول مــــرة تســــتعمل 

 .اليدوية " بالمصنع اليدوي" للآلةلات التي تسير يدويا و حتى المصنع سمي تبعا الآ

 م( 1799-1700تشكل المؤسسة منذ القرن الثامن عشر إلى نهايته ) .2

 الاقتصــادتأسســت مدرســة مــذهب  الرأســماليين عمــللكلــي لأربــاا الوفــي هــذه الحقبــة ومــع الــتحكم ا
دعـه يعمـل  دعـه يمـر، الاقتصـاديةاعتمـدت هـذه المرحلـة علـى فكـرة الحريـة  الطبيعيـينأو الرأسـماليين  الحر
(laissez-passer et laissez faire وسلمت هذه المدرسة بأن الزراعة أو ) المنتج الزراعـي هـو أسـاس

 .أهملت الوحدات الحرفيةوفي ذلك القرن  ،الاقتصاد

  1945من نهاية القرن الثامن عشر إلى  تشكل المؤسسة .3

-1723) أدم سـميث رائـدها ،كلاسيكية أو الليبرالية الصناعيةنشأت المدرسة ال خلال هذه المرحلة
ذلـك مـن خـلال حلـول  وشـهدت تطـورا فـي التقنيـة العلميـة وظهـر ،م( ترتكز علـى الحريـة الإقتصـادية1790
نسـيج(  آلـة) 1735في أوروبـا سـنة  آلةاليدوية، أول  والآلاتمحل أدوات الصناعة التقليدية  المتطورة الآلة

هنــا و  يــة الثــورة الصــناعية الأوروبيــة.واســتخدام الفحــم والبخــار كقــوة للمحركــات لتكــون هــذه الفتــرة نقطــة بدا
لـك مـع في نوعية السلع المصنعة. وتماشى ذ ت من حيث إنتاجها وعددها وحدث تحول كبير في المؤسسا

العـالمي  الاقتصـادهـز وفي هذه الحقبة من الـزمن  .أيضا حاجيات الإنسان وتنوعها تزايدو  النمو الديمغرافي
وتعطلهــا عــن و كســاد الســلع و إفــلاس المؤسســات  الآلاتأدت إلــى ركــود التــي ( العــالميمشــكلة  ) الكســاد 

                                                            
)الوادي، ،،مدخل لاقتصاد المؤسسةan introduction to enterprise economy ،محيريق بن جيلالي فوزي  1

 .33-31ص ص (2022،مطبعة الرمال الجزائر،
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و تــدخلها  قتصــاديةالإضــرورة تــدخل الدولــة فــي الحيــاة إلــى أدى  الــذي العمــل عقــب الحــرا العالميــة الأولــى
 في إنشاء مؤسسات عمومية كبيرة.

 : المؤسسة في عصرنا الحالي .4

 اســتغلالار، العاكســة لهــذا التطــو  المــرآة ؤسســة عقــب التقــدم الهائــل الــذي تشــهده كــل القطاعــات أصــبحت الم
حســب نشــاطها وقــانون  واختلفــتتعــددت المؤسســات  و ت المجتمــع،يــاحتــى تتماشــى وحاج وتطــويرا وإنتاجــا

ووجـــود  الاقتصـــادومـــع عولمـــة ، دوليـــة أخـــرى لعـــب أدوار وطنيـــة إلـــى  وتعـــدى دور المؤسســـة مـــن. إنشـــائها
 1.تعمل على تطوير المجتمعات والدولتكونت مؤسسات وشركات عملاقة  ،تكتلات إقليمية

 : خصائص المؤسسة :ثانيا
 : تتميز المؤسسة  بالعديد من الخصائص نوجزها فيما يلي

 مما يساهم في التكيف مع تطورات السوق. العمل وتقليل التكاليف، السعي إلى تحقيق المرونة في -
عـن طريـق التـأقلم مـع الظـروف التـي تسـاهم فـي تحقيـق الكفـاءة ويكـون هـذا  ،التميز بالفاعليـة والكفـاءة -

 بفعالية.
 المساهمة في دعم التنمية المحلية والإقليمية في كافة المناطق. -
 .الاستثماريةبأفكار جديدة ومستحدثة في مختلف القطاعات  سهولة مشاركة المستثمرين -
ممـا يسـاهم فـي تحقيـق رضـا الزبـائن  مـن التجـارا الناجحـة، الاسـتفادةمن خـلال  ،الابتكارالقدرة على  -

 والعملاء.
والبحــث عــن  عــن طريــق العمــل علــى تقــديم الخــدمات المناســبة لهــم، المباشــر مــع العمــلاء، الاتصــال -

 تساعد على خدمتهم.أفضل الوسائل التي 
التخصـــص فـــي مجـــال مـــا، ويســـاهم فـــي تحقيـــق الجـــودة فـــي تقـــديم منتجـــات أو خـــدمات ذات مميـــزات  -

 2مرتفعة.

 
                                                            

 .33ص  ،مرجع نفسه،  فوزي محيريق بن جيلالي  1
 .12ص ،(2019 ،دار الكتب المصرية) مصر،  ،إعادة إبتكار المؤسسات للوصول إلى التميز ،سيد عبد النبيمحمد  2
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  : ثالثا : أسس المؤسسة
 : وهي كما يلي هي تقوم على عدة أس ف ،يتكون على العديد من الأنظمة أن المؤسسة تنظيم عتباربا

وهــو المــورد البشــري الــذي تتكــون منــه المؤسســة ممــثلا فــي رؤســاء و مرؤوســين  : الأســاس البشــري  .1
ويعتبـر المـورد البشـري أو الفـرد العامـل  المؤسسـةالتي تشتمل عليهـا  لإدارةاموزعين على مختلف مستويات 

 الأساس الذي تقوم عليه كل مؤسسة ) فهو منتج ومسير وغاية ووسيلة(. هو

تخضع المؤسسات لمبادئ و شروط وفق القانون الذي يسطر أهـدافها يجب أن  : الأساس القانوني .2
ونشاطها و يقدم لها ترخيص لمزاولة نشاطها ضمن ما يحدده القانون وأن تكون أهدافها و مجمل نشاطاتها 

 لا تخرج عن نطاق القانون و مقبولة من طرف المجتمع.

تسـمح لهـا مزاولـة نشـاطها والوصـول يعني ضرورة وجود موارد أو قدرة ماليـة  مما : الأساس المالي .3
 لى الأهداف المرجوة ،فالمورد المالي هو الذي يضمن استمرارية المؤسسة .إ

) تخطـــي  ،تنظـــيم ،رقابة،توجيه،ترقيـــة...( وفـــق  الإداريـــةويعنـــي تطبيـــق العمليـــة  :الأســـاس الإداري  .4
ريقــة عمـل المؤسســة بمـا يضــمن تجـاوا العمــال و المتعـاملين والأســاس القـوانين و التعليمـات التــي تحكـم ط

 الإداري هو الذي يحر  الأساس البشري والمالي.

يعني أن يكون للمؤسسة وجود داخل المجتمع ) أن  تقدم  :الأساس العلمي للأهداف والنشاطات .5
يعنـي هـذا  ،عليـه بالسـلبفـي المجتمـع أو يـنعك  سلع وخدمات ( وأن لا يكون نشـاطها وهميـا لا وجـود لـه 

 1أن يكون هدفها الأسمى هو خدمة المجتمع.
 المصدر: من اعداد الطالبتين

 
 
 
 

 (: أس  المؤسسة01الشكل رقم )

                                                            
 .27-25ص ص (،2011المجتمع العربي للنشر والتوزيع، مكتبة  : )عمان،إدارة الموارد البشرية،فريد كورتلو منير نوري  1
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  : رابعا : أنواع المؤسسات و تقسيماتها

 : مؤسسات التنشئة الأولى .1

باعتبارهـا غيـر رسـمية، غيـر الرسـمية منهـا تتمثـل فـي الأسـرة  وأخـرى و تنقسم بـدورها إلـى مؤسسـات رسـمية 
والرســمية هــي دور  وجماعــة الرفــاق التــي لهــا دور كبيــر ومهــم فــي تنشــئة الأفــراد. ،المؤسســة المنتجــة للقــيم

 1الجامعة والمجتمع المدني مهما كان نشاطها وهدفها. دور الشباا، المدرسة، المساجد، الحضانة ،

  : اعيمؤسسات القطاع الصن .2

 وهي تلك التي تهتم بالصناعات الثقيلة والخفيفة والمتوسطة ) التعدين و صناعة السيارات(.

  : مؤسسات القطاع الزراعي .3

أو تعمــل كمؤسســات  ،تباشــر العمليــات الزراعيــة مباشــرة يشــتغل فــي القطــاع الزراعــي عديــد المؤسســات التــي
 تنتج سلع تستعمل في النشاط الزراعي.

 : الفلاحي و الصيد البحري مؤسسات القطاع  .4

  .قطاع الصيد و تصبير الغلال البحرية ية الحيوانات والفلاحة وتربمجال ب هتمهي مؤسسات ت 

  : مؤسسات قطاع الصناعات الغذائية .5

منتجــات  إلــىقطــاع يــرتب  بالزراعــة و الفلاحــة  بحيــث تســتعمل مخرجــات القطــاعين ســالفا الــذكر وتحــول 
 غذائية تستهلك و تصدر .

 : مؤسسات القطاع التجاري  .6

                                                            
فاق للبحوث والدراسات، المركز آ، مجلة تحليل سوسيولوجي للمؤسسة من الإنتاج إلى إعادة الإنتاج  ، زينب شنوف  1

 .65، ص(2019)، جانفي 3الجامعي ايليزي، دورية سداسية أكاديمية دولية محكمة، العدد
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 تعتمد على الشراء و البيع بين طرفي المعادلة ) المنتج و المستهلك( .

 : مؤسسات القطاع الخدماتي .7
 : هي مؤسسات تقدم خدمات سواء للأفراد أو المؤسسات ويندرج ضمنها

           التعليم والتكوين ) كالمدارس خدماتوهي مؤسسات تقدم  : المؤسسات التعليمية و التكوينية (أ
 و معاهد التكوين بنوعيها(.ت و الجامعا

م يمتمثلة في مؤسسات القطاع الصحي ) مستشفيات و مخابر طبية (،تقد  : المؤسسات الصحية (ا
 علاجي . طابعخدمات ذات 

ويل والإدخار و الوساطة المالية تعمل في مجال تقديم خدمات التم : المؤسسات المالية والبنكية (ج
 والتداول والاستثمارات المالية و التأمين.

  تقديم الخدمات السياحية داخل وخارج الوطن . : المؤسسات السياحية (د

وتشتمل على مؤسسات  مؤسسات تقدم خدمات نقل الأشخاص والبضائع ، وهي : مؤسسات النقل (ه
 وشركات النقل البري و البحري والجوي.

تعتبر من المكونات الأساسية للبنية التحتية في كل الدول ، وتشتمل  : الاتصالاتمؤسسات البريد و  (و
على شركات وطنية وأجنبية تعمل في خدمات الهاتف و خدمات الانترنت و الشبكات السلكية 

 1واللاسلكية.
 
 
 
 
 
 

 

                                                            
 .43-39ص ص   مرجع سابقفوزي محيريق بن الجيلاني،  1
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 عداد الطالبتين من إ  المصدر:

 
 الخدماتي(: مؤسسات القطاع 02الشكل رقم )

 
 خصائص صورة المؤسسة:  : خامسا

 ا المواطن عن المؤسسة ما بما يلي:تتميز الصورة الذهنية التي يحمله

 .ذهني ستحضاراالصورة عبارة عن  -
 .خرالآحضر المؤسسة بشكل نختلف عن الصورة شخصية و ذاتية، فكل شخص يدر  و يست -
مســـتهلك حـــول مؤسســـة معينـــة، لتبســـي  القـــوم بـــه ، فهـــي الملخـــص الـــذي يالصـــورة انتقائيـــة و بســـيطة -
 . دراكاته العديدةا
الصورة مستقرة نسبيا، فهي تعبير عن مواقـف ومعـارف واتجاهـات المسـتهلك فـي زمـان و مكـان معـين.  -

1 
الصــورة الذهنيــة للمؤسســة تتســم بالديناميكية،القابليــة للتغييــر و التفاعــل المســتمر مــع التغيــرات الذاتيــة  -

 مع متغيرات المجتمع المختلفة.للأفراد، كما تتفاعل 
 1الصورة الذهنية ذات طابع معرفي متأثر بالمعارف والمعلومات التي تبث للجماهير بطرق مختلفة. -

                                                            
 .458، ص مرجع سابق ،مال بن ناصرأ، وداد بورصاص  1

مؤسسات القطاع 
الخدماتي

المؤسسات التعليمية
و التكوينية

المؤسسات النقل و 
السياحة

مؤسسات البريد و 
المؤسسات‌الصحيةالاتصالات

المؤسسات المالية و 
البنكية
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 نواع صورة المؤسسة:أ سادسا:

ى الفـرد أو المؤسسـة تشـكيلها عنهـا، وتوكـل مهمـة بنائهـا وهي الصـورة التـي يسـع الصورة المرغوبة: -
 2.للعلاقات العامة بمختلف نشاطاتهادارتها في حالة المؤسسات إو 

 .خرون المؤسسةرة التي يرى بها الآالصو  صورة المرآة: -

وجهودهـا  الأخـرى عتبـار المؤسسـات خـذنا فـي الإأذا إن تتحقـق أأمثـل صـورة يمكـن  :الصورة المثلى -
 .ن تسمى بالصورة المتوقعةأك يمكن التأثير على الجماهير وذل في

ن أ، ومن الطبيعي لممثلين مختلفين من المؤسسةافراد وتحدث عندما يتعرو الأ الصورة المتعددة: -
انبين صـورة ن تجمـع بـين الجـأو أو سـلبية أيجابيـة إلـى صـورة إيتحـول  أنهذا التعدد طـويلا فإمـا لا يستمر 

 . 3فرادلأشدة تأثير كل منهما على هؤلاء ايجابية و السلبية تبعا لموحدة تضم العناصر الإ

 من اعداد الطالبتين  المصدر:

 
 : أنواع صورة المؤسسة(03) الشكل رقم

 : للصور الذهنية أنواعربعة ألى إل و يشير فيليب موري

                                                                                                                                                                                                
 غواط، الجزائر،لأ، ا02، العدد05المجلد للمؤسسة_قراءة مفاهمية نظرية،الصورة الذهنية ، شوشة حرزالله، الحاج سالم عطية1
  .595، ص(2020)
، ديسمبر 06، العدد 02، جامعة الجزائر العلاقات العامة و الحفاظ على صورة المؤسسة أثناء الأزمات  ،شريفة رزوق  2
 .249، ص(2019)
نقاط التقاطع و الاختلاف بين الصورة الذهنية و النمطية : قراءة في ابعاد المفهوم،  الصورة الذهنية ،حمد جبارأ 3

 .  288، ص(2021)، 01العدد  ،07، مجلة الرواق للدراسات الاجتماعية و الانسانية، المجلد وعلاقتهما بالعلاقات العامة

الصورة المثلى الصورة المتعددة

صورة المرآة الصورة المرغوبة

أنواع صورة المؤسسة
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وتخــص الجمهــور العــام  وتكــون علــى المســتوى الــوطني أو الــدولي مــن جهــة :المؤسســاتيةالصــورة  -
 .أخرى من جهة 

 .المؤسسة وكيفية أدائها لهة نشاط وترتب  بطبيع : الصورة المهنية -

 . رترتب  في ضوء التواصل مع الجمهو و  الصورة العلائقية: -

 1. و التعاطف بين المؤسسة و الجمهورساس الود أالتي تقوم على  الصورة العاطفية: -

 :لمؤسسةل جيدة صورة وفوائد تكوين : أهميةسابعا

البيئيـــة مـــن خـــلال دورهـــا فـــي  كبـــر قـــدر مـــن التكيـــف مـــع الظـــروفأتحقـــق الصـــورة الذهنيـــة للمؤسســـة  -
 .مل مع الجماهير و التنبؤ بسلوكهماختصار جهد المؤسسة بما تقدمه لها من أطر جاهزة تكفل لها التعا

 .السلوكية في الحياة الاجتماعية هأنماطائه و آر لذهنية على تفسير مواقف الفرد و تساعد الصورة ا -
الذهني يضيق نطاق الجهل عند الجمهور من خلال ما تنتجه الصورة الذهنية من معرفة  التصور -

 2. لي تسهل على المؤسسة التعامل معهعن هذا الجمهور و بالتا
 . الأفرادالقرارات وتشكيل سلو   اذتخوا الاتجاهاتراء و ر مهم و فعال ومحوري في تكوين الآلها دو  -
 . يجاباإو أجاه المؤسسات إما سلبا تالمساهمة في تكوين الرأي العام  -
جراء إلمسجل لديها عن طريق معرفة المؤسسة لنقاط ضعفها و قوتها و محاولة معالجة القصور ا -

 3تعمل على تحسين صورة المؤسسة الذهنية المنطبعة لدى عملائها ولدى المجتمع.  خط  و  برامج

 : المؤسسة يضمن لها فوائد عدة منه ن بناء صورة جيدة عنإ

 .ارات البشرية اللازمة للعمل فيهاالمه جذا الصورة الحسنة للمؤسسة علىتعمل  -
 .إليها بالانتماءسعادة للعاملين  تخلق -

                                                            
 .61، ص(2014، دار اسامة للنشر و التوزيع : )عمان،الصورة الذهنية في العلاقات العامة ،موسى باقر  1
، 10، العدد 01، مجلة الاقتصاد الجديد، المجلد همية العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسةأ،فاطمة مانع   2
 .281(،ص2014)
بعاد جودة الخدمة و أثرها على الصورة الذهنية للمؤسسات الخدمية وفق نموذج الاداء ا ،حمد محموديأب، حلخضر بومر  3

،  العدد 07قتصاد و المالية، المجلد ، مجلة الإالة خدمة الجيل الرابع لمتعامل الهاتف النقال موبيليسالفعلي للخدمة دراسة ح
 .7، ص (2021)، الجزائر، 02



 

 
 
 
 47 

 لى زيادة الكفاءة .إالروح المعنوية للجمهور الداخلي، مما يؤدي  تساهم في ارتفاع -
يم الايجابي لجميع خدمات مساعدة المستهلك في معالجة المعلومات التي يستقبلها و العمل على التقي -

  1المؤسسة.

 للمؤسسة في خدمة المجتمع. الاجتماعيإقناع السلطات والجماهير بأهمية الدور  -
 2الجماهير للتريث قبل إصدار أي حكم مسبق على المؤسسة خلال الأزمات. استعدادتنمي  -

 : مكونات صورة  المؤسسة :ثامنا

 تتكون الصورة الذهنية للمؤسسة من عناصر تندمج مع بعضها ، المتمثلة كالتالي:

في درجة نجاح اتصال بـين الزبـون و المؤسسـة فـي تكـوين صـورة إيجابيـة  تتمثل : التجاريةصورة العلامة 
 بتأثير الثقة في علامتها التجارية.

العناصـر المكونـة لصـورة المؤسسـة، تعتبـر صـورة المنتجـات مـن بـين  صورة منتجات خـدمات المؤسسـة:
فمنتجــات أي مؤسســة أو خــدماتها ومــدى جودتهــا وقــدرتها علــى تلبيــة رغبــات الزبــون المتغيــرة، تــؤثر فــي تقيــيم 

 الجمهور لأعمال المؤسسة ومدى كفاءتها وتساهم في إيجاد وبناء صورة طيبة لها لدى الجماهير.

لـذي تعـرف بـه لـدى الجمـاهير و لـذلك فـإن فلسـفة الإدارة إدارة المنظمة هـي الرمـز ا المؤسسة: إدارةصورة 
النــاجح بــين الإدارة و الجهــات المختلفــة، حيــث تشــكل  بالاتصــالفــي قيــادة العمــل فــي أي منظمــة، وفــي قيامهــا 

العناصــر الحاكمــة للثقافــة التنظيميــة التــي توجـــه أداء و عمــل إدارات المؤسســة المتعــددة مــن ناحيــة، و تحكـــم 

                                                            
اليابانية  Tayotaشركة  حالةدراسة ،للتسويق كمدخل لبناء صورة المؤسسة جتماعيةالاالمسؤولية  ،ياسين بلمختار   1

الجلفة، ، ان عاشور، جامعة زي01، العدد 22، المجلد دراسات اقتصادية،وم الانسانية مجلة الحقوق و العل لصناعة السيارات
 .230ص 

دراسة مسحية -الصورة الذهنية للمؤسسات الخدمية لدى الجمهور الأردني، أمانة عمان أنموذجاأن  محمد المحمد،  2
جامعة الشرق الأوس ، كلية الإعلام، )لمتطلبات الحصول على درجة الماجيستار في الإعلام،  استكمالادراسة قدمت  -ميدانية
 .40، ص(2019
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المؤسســـة ورســـائلها إلـــى  اتصـــالات، هـــي الإطـــار الـــذي يحـــدد كـــل أخـــرى مـــواطنين مـــن ناحيـــة تعاملاتهـــا مـــع ال
 1المواطنين وتشكل صورتها الذهنية نحوها.

هدف أو وجهة نظر تهـدف عـادة إلـى  آوفالشعار عبارة مختصرة سهلة التذكر، تعبر عن فكرة سائدة الشعار:
 لنشاطات و خدمات المؤسسة الاهتمامو  الانتباهإقناع و التأثير على المواطنين، وهذا عن طريق جذا 

وتتمثل في الأثاث المستخدم من قبل المؤسسة، مواقعها، سياراتها،...إلخ، وهي عناصر شكال المادية: الأ
ينبغي أن تتسم بالتغير حتى تطبع صورة جيدة عند الجمهور، وذلك عن طريق مثيرات جديدة من حين لآخر 

  2سسة لدى الجمهور.دون التغيير في شخصية المؤ 
 

 من اعداد الطالبتين المصدر:

 

 .(: مكونات صورة المؤسسة04الشكل  رقم )
 
 
 

                                                            
 .199، ص(2019كاديمي، لأمركز الكتاا ا: )عمان تصال في المؤسسة،الإ ، سامية عواج 1
 .320ص  مرجع سابق،ياسين بلمختار،  2

مكونات 
صورة 
المؤسسة

صورة 
العلامة 
التجارية

صورة 
منتجات 
خدمات 
المؤسسة

صورة ادارة 
الشعارالمؤسسة

الاشكال 
المادية 
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 تاسعا: أبعاد صورة المؤسسة:
 : أساسية، وهي كالآتي رة الذهنية لها ثلاث أبعادهنا  إجماع بين معظم الباحثين أن الصو 

  البعد المعرفي: .1
أو مؤسســة، وتعتبــر موضــوعا أو قضــية  مــن خلالهــا الفــردويقصــد بهــذا البعــد، المعلومــات التــي يــدر  

هــذه المعلومــات هــي الأســاس الــذي تبنــى عليــه الصــورة الذهنيــة التــي يكونهــا الفــرد عــن المؤسســات، بنــاءا علــى 
دقة المعارف والمعلومات التي يتحصل عليها عن هذه المعلومات، تكون دقة الصور الذهنية التي نكونهـا عـن 

عـــد البعـــد المعرفـــي فـــإن الأخطـــاء فـــي الصــور المكونـــة لـــدى الأفـــراد هـــي ناتجـــة أساســـا عـــن المؤسســة ووفقـــا للب
 1. الأفرادالمعلومات والمعارف الخاطئة التي حصل عليها هؤلاء 

  :البعد الوجداني .2

يقصد به الميل لريجاا أو السلب تجاه موضوع أو قضية أو مؤسسة في إطار مجموعـة مـن الصـور 
ل الجانب الوجداني مع الجانب المعرفي، إذ أنه مع مـرور الوقـت تتلاشـى المعـارف التـي يكونها الأفراد، ويتشك

 يكونها الأفراد نحو المؤسسات المختلفة، ويدرج البعد الوجداني بين الإيجاا و السلب.

  البعد السلوكي: .3

سلو  الفـرد طبيعـة الصـور الذهنيـة المشـكلة لديـه تجـاه المؤسسـات، حيـث ترجـع أهميـة الصـورة  يعك 
 2الذهنية في أحد أبعادها، إلى أنها تمكن من التنبؤ بسلو  الأفراد.

 

 
                                                            

نية للمؤسسات هادارة العلاقة مع العميل في تحسين الصورة الذدور استراتيجية  ،حمد مصنوعةأطه يسين طاهري،  1
، 02، العدد07دارة الاعمال و الدراسات الاقتصادية، مجلدإمجلة الخدمية ، دراسة حالة: الوكالة السياحية اماكن بالجلفة، 

 .433، ص(2021)
 الذهنية الخدمتية ) حالة مؤسسة دارة العلاقة مع الزبون كأداة لتعزيز الصورةإ ،سامي زعباط، رفيقة بوقريفة 2

 .659ص ،(2020)(، 01)20مجلة الباحث، العدد، موبيلبس_وكالة جيجل(



 

 
 
 
 50 

 المصدر: من اعداد الطالبتين 

 : أبعاد صورة المؤسسة(05الشكل رقم )

 
  الذهنية للمؤسسة:: العوامل المؤثرة في تكوين الصورة عاشرا

  :في النقاط التالية اختصارهاتسهم في تشكيل الصورة الذهنية العديد من العوامل و يمكن  

يكـــون نتيجـــة تـــأثيرات خارجيـــة يمكـــن  إرادي و غيـــرأرادي إواء كـــان بشـــكل ســـ هتمـــامالان إ : الإدراك .1
 من المؤثرات . أنواعجمالها في ثلاثة إ

خــدمات مــا بعــد و ع لســ ، الومضــات الاشــهاريةواجهــات المحــلات، الملصــقات المــؤثرات التجاريــة: (أ
 . البيع ... إلخ

، تقاليـد المحي  الثقافي ) عادات ع الطبيعي ) المناخ و التضاري  (وتشمل الموق :المؤثرات البيئية (ا
 . يمغرافي، المؤسسات، القوانين (ومعتقدات ( المجتمع ) النمو الد

 . العائلة و الرفقاء  مؤثرات مجموعة الضغط: (ج

 أي تؤثرتعتبر مجموع التأثيرات السابقة كمؤثرات شاملة ) جماعية (  العوامل الشخصية: .2

المعلومات التي يدرك من خلالها•
.الفرد المؤسسة

هذه  المعارف والمعلومات هي •
ة الأساس الذي تبنى عليه صور 

المؤسسة
ي وفقا للبعد المعرفي الاخطاء ف•

الصور الذهنية المكونة لدى 
المواطنين هي اخطاء ناتجة عن 

.  المعارف و المعلومات

البعد المعرفي

الميل بالإيجاب أو السلب اتجاه•
المؤسسة

يتشكل الجانب الوجداني مع •
ى المعرفي ومع مرور الزمن تتلاش

ن المعارف التي يكونها المواطني
اتجاه المؤسسة، ويبقى الجاني

الوجداني فقط  إما بالإيجاب او 
. السلب

البعد الوجداني

رة‌سلوك‌الفرد‌يعكس‌طبيعة‌صو•
المؤسسة

رادالتمكن‌من‌التنبؤ‌بسلوك‌الأف•

البعد السلوكي
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  يضاأفراد و تلعب دورا رد له خصوصياته تميزه عن باقي الأ، لكن مع ذلك فإن كل ففي مجموع الأفراد 
 : في تشكيل الصورة والتي من بينها

حقــل النشــاطات الســياحية تختلــف فــي فمــثلا صــورة المؤسســة تعمــل فــي  الشخصــية: ســتعداداتالا (أ
 . لى موضوع الترفيه و السفرياتإاد فر الذي يوليه الأ الاهتمامو  الاستعدادات باختلاففراد ذهان الأأ

لاف رة اخـتفراد حسب مركزهم المالي وبالتالي ضرو الأ اهتماماتن نميز بين أيمكن  :المركز المالي (ا
 1. خرآلى إالصورة من شخص 

وهذا بجوانبها المختلفة، المـوروث و المكتسـب والتـي لهـا تـأثير فـي بنـاء صـورة المؤسسـة  الشخصية:‌(ج
 .تقييمهاو 

 جماعية ناتجة عن المحي  الخارجي  سواءالصورة الناتجة عن مجموع المؤثرات السابقة  :التقييم .3
 مح بتكوين تقييم عام حول المؤسسة ومنتجاتهاستس نابعة من ذات الفرد،الشخصية المؤثرات الو أ
 وبالتالي تقرير في التعامل معها من عدمه، فقد يؤدي هذا التقييم في تغيير الصورة والتأثير عليها. 

ت شخصية درا  و مؤثراهي محصلة عن العوامل السابقة من إصورة المؤسسة  تشكل الصورة: .4
المختلفة نحو نشاطها ومنتجاتها، وتعمل ايضا من اجل الحفا   هتمام جماهيرهاوتقييم، تعمل على توجيه إ 

 2على بولائها لها.
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                                                            

 .  337، ص مرجع سابق ذكره ،خبيري  سامية  1
 . 322ص  مرجع سبق ذكره،ياسين بلمختار،  2
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 من اعداد الطالبتين المصدر:
 

 
 : العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة(06الشكل رقم )

 :الفصل خلاصة
ــا بالنســبة  لكــل المؤسســات التــي فــي الأخيــر يمكــن القــول أن الصــورة الذهنيــة تعــد موضــوعا محوري

تهدف إلى والاستمرار وتحقيق التميز عن غيرهـا، ولـم تعـد تكتفـي المؤسسـات فقـ  بالصـورة السـائدة أو كمـا 
، بــل أصــبحت تعتمــد  علــى العديــد مــن الآليــات لمدركــة المشــكلة فــي أذهــان زبائنهــايمكــن أن يطلــق عليهــا با

لتـي تطمـح كـل مؤسسـة إلـى تكوينهـا و ترسـيخها فـي والخط  والبرامج الكفيلة للبلوغ إلى الصـورة المرغوبـة ا
 أذهان المستفيدين من خدماتها. 

 
 

 
 

العوامل المؤثرة في تكوين 
الصورة الذهنية للمؤسسة

الادراك

المؤثرات 
التجارية

ئيةالمؤثرات البي
مؤثرات 
مجموعة 
الضغط

العوامل 
الشخصية

الاستعدادات 
الشخصية

الشخصية

لمركز الماليا التقييم

رةتشكل الصو 
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 تمهيد

 عرض وتحليل البيانات . : أولا

 عرض وتحليل البيانات الشخصية. .1
 عرض وتحليل بيانات المحور الأول. .2
 عرض وتحليل بيانات المحور الثاني. .3
 عرض وتحليل بيانات المحور الثالث. .4

 نتائج الدراسة. : ثانيا

 نتائج التساؤل الفرعي الأول. .1
 نتائج التساؤل الفرعي الثاني. .2
 نتائج التساؤل الفرعي الثالث. .3
 النتيجة العامة.  .4
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 تمهيد : 
ي يتضـمن ، الـذطار المنهجي والنظري، وجمـع البيانـات اللازمـة، تـأتي مرحلـة الفصـل التطبيقـيبعد الإ 

، ويـتم ذلـك مـن يـة للحصـول علـى نتـائج كميـة وكيفيـةسـاليب المنهجللدراسة، وتسـتخدم فيـه الأالجانب الميداني 
سلوا الكمي والكيفي، وذلك من خـلال التطـرق الأ باستخداميها من الواقع، خلال تحليل البيانات المتحصل عل

 لى:إ
  .البيانات عرو و تحليل -
 .نتائج الدراسة -

 : أولا: عرض و  تحليل البيانات

  .البيانات الشخصية عرض وتحليل .1
  .  توزيع أفراد العينة حسب متغير الجن  : 01 الجدول رقم

 
 
 
 
 

 
 يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير الجن  : 07الشكل رقم 

  
نـاث كبر نسبة  للمبحـوثين الإأن أ نلاحى  من خلال الإحصائيات المتحصل عليها في الجدول أعلاه 

 .رذكو من ال % 34.1مقابل نسبة  % 64.9 ـو تقدر نسبتهم ب
 

35.1
%

64.9%

0%
0%

ذكر 
35,1%

أنثى 
64,9

 %النسبة المئوية  التكرار الجن 
 %35.1 20 ذكر
 %64.9 37 أنثى

 %100 57 المجموع
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 العينة حسب متغير السن. توزيع مفردات  : 02الجدول رقم 

 
 
 
 
 
 

 
 

 العينة حسب متغير السن.توزيع مفردات  : 08الشكل رقم 
 

[ ســــنة  28-18المحصــــورة بــــين   الجــــدول أعــــلاه أن الفئــــة العمريــــة  إحصــــائيات نلاحــــى مــــن خــــلال
 في حين جاءت المرتبة الثانية للفئة العمرية المحصورة بين %42,1 ـعلى نسبة والتي قدرت بأ  حصلت على 

فقــد  %17,5بلغــت نســبتها  فمــا فــوق  51امــا المرتبــة الثالثــة  %28,1بنســبة قــدرت ا  [ ســنة 39 - 29   
قــل فئــة فــي أخيــرة هــي لأااعتبــرت هــذه  و[ ســنة،  50-40ورة بــين    صــفاقــت الفئــة العمريــة التــي تســبقها المح

 .%12,3 ـوقدرت نسبتها بالمرتبة الرابعة 
 
 
 
 

 فئة العمر التكرار %النسبة المئوية
42.1% 24  18-28] 
28.1% 16  29-39] 
12.3% 7  40-50] 
 فما فوق  51 10 17.5%
 المجموع 57 100%

42.1%
28.1%

12.3%
17.5%

18-28

29-39

40-50

فما فوق51
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 .المستوى التعليمي العينة حسب متغير مفردات توزيع :03الجدول رقم 
 
 
 
 
 
 
 

                                 
  .العينة حسب متغير المستوى التعليمي توزيع مفردات : 09الشكل رقم  
 

لغـــت هـــذه النســـبة بللمســـتوى الجـــامعي حيــث كانــت  علـــى نســـبة أ ن أالجـــدول أعــلاه معطيـــات  وضــح ت
 وأخيـــرا %19,3 يليهـــا مســـتوى المتوســـ  بنســـبة  %35,1متبوعـــة مباشـــرة بالمســـتوى الثـــانوي بنســـبة  38,6%

 .%7الابتدائي بنسبة 
 
 
 
 
 
 

0

5

10

15

20

25

ابتدائي متوسط ثانوي جامعي

ر‌
را
تك
ال

المستوى‌التعليمي‌

 المستوى التعليمي  التكرار  %النسبة المئوية
 ابتدائي  4 7%

 متوس  11 19.3%
 ثانوي  20 35.1%
 جامعي  22 38.6%
 المجموع  57 100%
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 .المهنة العينة حسب متغير توزيع مفردات  :04الجدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 

                                          
 العينة حسب متغير المهنة. توزيع مفردات : 10الشكل رقم  
 

ة للمـوظفين وتقـدر ، لـتكن أعلـى نسـبهنـا  تنـوع فـي مهـن زبـائن المؤسسـة نلاحى في هـذا الجـدول بأنـه
عمـال ليهـا الأتو   % 229,8 ـلنسبة التي تليهـا كانـت للبطـالين حيـث قـدرت نسـبتهم بـأما ا %333,3 بـنسبتهم 

 %14,04 ـعمال الحرة بنسبة قدرت بعدين بنسب متقاربة، تمثلت في الأالمتقا الحرة و الطلبة و
 . %10,53 ـدنى كانت للمتقاعدين قدرت بو النسبة الأ %12,28 ـو الطلبة نسبة قدرت ب 
 
 

 

0

5

10

15

20

بطال طالب موظف متقاعد
أعمال 
حرة

ار
كر
لت
ا

المهنة‌

 %النسبة المئوية  التكرار المهنة
 %29.82 17 بطال
 %12.28 7 طالب
 %33.33 19 موظف
 %10.53 6 متقاعد
 %14.04 8 حرة أعمال
 %100 57 المجموع
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في تغيير صورة  الخدمات الإلكترونية ات المحور الأول: دورتحليل بيانعرض و  .2
  .المؤسسة لدى المواطنين

 .البريد في تقديم الخدمة معاملات مركز سرعة : 05الجدول رقم 
 % المئوية النسبة التكرار الإجابة

 %45.6 26 نعم
 %22.8 13 ضعف الإنترنت لا

 %17.5 10 نقص الموظفين
 %14.1 8 لامبالاة الموظفين

 %100 57 المجموع

    
  الخدمة.سرعة معاملات مركز البريد في تقديم  : 11الشكل رقم 

 
ن معـاملات أأي لا  بــنسـبة مـن المبحـوثين أجـابوا ما تمت ملاحظته من خلال الجدول أعلاه أن أكبر 

 قدرت نسبتهم نعم  بـا الذين أجابو  إلىأما بالنسبة  %54,4 بـ مركز البريد لا تمتاز بالسرعة و قدرت نسبتهم
تمثلــت  حتمــالاتاهنــا  ثــلاث  ي فــي حالــة لا لمــاذا أ"لا" ،  بـــلمبحــوثين الــذين أجــابوا و كتفســير ل %45,6 ـبــ
و نقـص عـدد المـوظفين بلغـت  %17,5 حتمـالالاوقدرت نسبة الإجابة على هـذا  نترنتالإضعف تدفق  : في

حيـث يتضـح مـن خـلال . %12,3 ـاللامبـالاة مـن طـرف المـوظفين قـدرت نسـبته بـ حتمـالاأما  %15,8نسبته 
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التــي  الانترنــتشــبكة النتــائج أن الــب ء فــي تقــديم  الخــدمات فــي مركــز البريــد يعــود لعــدة أســباا أولهــا ضــعف 
تعتبر أهم مطلـب يجـب تـوفره فـي الوقـت الحـالي لضـمان تسـهيل وتسـريع وصـول الخدمـة للمـواطن خاصـة وأن 

ضــف إلــى ذلــك  نقــص عــدد المــوظفين  يعــد ســببا فــي تــأخر  الكترونيــةمركــز البريــد أصــبحت كــل معاملاتــه 
الخدمــــة خاصــــة وأن حاجيــــات المــــواطنين تزايــــدت و الخــــدمات فــــي حــــد ذاتهــــا أصــــبحت متنوعة.وبخصــــوص 

 اهتمامـــافـــي ســـرعة الخدمـــة فـــإذا كـــان الموظفـــون لا يبـــدون  يـــؤثراللامبـــالاة مـــن طـــرف المـــوظفين فهـــي ســـبب 
تعيق وصول الخدمـة للمـواطن  أخرى بأشياء  انشغالهمبمواقيت العمل و  التزامهمبالمواطنين و طلباتهم أو عدم 

 بشكل سريع.
ومنه نستنتج أن التـأخر فـي حصـول المـواطن علـى الخدمـة يرجـع بدرجـة أولـى ضـعف شـبكة الإنترنـت 
وكــذا إلــى نقــص عــدد المــوظفين وفــي الكثيــر مــن الأحيــان تكــون بســبب اللامبــالاة مــن طــرف المــوظفين وعــدم 

و تحملهـــم لمســـؤولية المنصـــب الـــذي يتقلدونـــه وهـــذا مـــا أكـــده الجانـــب النظـــري فـــي عنصـــر معوقـــات كفـــاءتهم أ
 وعيوا الخدمة العمومية .

إذ بينت  صورة الإدارة العمومية في ظل إجراءات تحسين الخدمةوقد وضح  ذلك في الدراسة السابقة 
رعة للمـواطنين أن أكبـر نسـبة كانـت أسـباا عـدم تقـديم الخدمـة بسـ : تحـت عنـوان 28الباحثة في الجـدول رقـم 

بأمـــاكن عملهـــم وكـــذا  الالتحـــاقلعـــدم مبـــالاة المـــوظفين، إذ كـــان يشـــتكي المواطنـــون مـــن تـــأخر المـــوظفين فـــي 
الموظفين فـي الحـديث الجـانبي أو مـع  كانشغال الأخرى مغادرتهم المبكرة لها، بالإضافة إلى مظاهر اللامبالاة 

 مواطنين تجمعهم بهم علاقات شخصية.
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  .كافية آليةموزعات على مركز البريد  توفر :06الجدول رقم 
 
 
 
 
 

 
 كافية. آليةتوفر مركز البريد على موزعات   : 12الشكل رقم 
 

 %61,4  ـقدرت نسبتها ب نعمت المبحوثين مدرجة كالتالي: جاباإن أعلاه أ يتضح  من خلال الجدول 
أي أن مركــز البريــد يــوفر موزعــات كافيــة وقــادرة  %38,6 ـقــدرت نســبتهم بــ لامــا المبحــوثين الــذين أجــابوا ا أ 

علـــى تغطيـــة عـــدد المســـتخدمين اليـــومي، وهـــذا ماتمـــت ملاحظتـــه خـــلال الزيـــارة الميدانيـــة و كـــذلك مـــن خـــلال 
ــا مفــالمعطيــات التــي  ليــة التــي يوفرهــا المركــز) مــوزعين داخــل تا الشــبابيك حــول عــدد الموزعــات الآقــدمها لن
وعـدم   امتعاضـهملا عبـروا عـن  ـموزعـات فـي الفضـاء الحـر( ، لكـن المـواطنين الـذين أجـابوا بـ 04المركـز، و 

خيره يســهل رضــاهم عــن التوقــف المتكــرر لخــدمات أغلــب موزعــات النقــود. بــالرغم مــن أن العــدد الــذي تــم  تســ
وتـــزاحم المـــواطنين داخـــل قاعـــة  الانتظـــارعمليـــات الســـحب أو الإطـــلاع علـــى الرصـــيد والتقلـــيص مـــن طـــوابير 

 نقطـاعالافي مركز البريد، لكنها في غالب الأحيان لا تكـون حيـز الخدمـة وقـد يعـود سـبب ذلـك إلـى  الاستقبال
لتقنية التي قد تتعرو لها هـذه او إلى الأعطاا أالسيولة النقدية في بع  الأحيان  انعدامالمستمر للشبكة أو 

لية الموفرة من قبل مركـز البريـد  كافيـة حسـب رأي المـواطنين لكنهـا  لـم الآ الأجهزة. ومنه نستنج أن الموزعات
 ترق إلى المستوى المطلوا في نظرهم. 
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 .مركز البريد إلىمن الخدمات دون التنقل  الاستفادة :07الجدول رقم 
 
 
 
 
 
 
 

  
 .من الخدمات دون التنقل إلى مركز البريد الاستفادة : 13الشكل رقم 
 

لا  بـــ علــى النحــو التــالي، الــذين أجــابواجابــات المبحــوثين كانــت إن أعــلاه أ يتضــح  مــن خــلال الجــدول 
ختـاروا اما بالنسـبة للـذين أ %38,6 بـجابوا ا نعم  قدرت نسبتهم أما بالنسبة للذين أ %61,4 بـقدرت نسبتهم 
موقـع بريـد جابات كالتـالي مسـتخدمي  فقد كانت الإ  (موقع بريد الجزائر أو تطبيق بريدي مواأحد الموقعين )

  . %21,1و مستخدمي تطبيق بريدي موا بنسبة  %15,8 بـقدرت نسبتهم   الجزائر
يتضـــح مـــن خـــلال هـــذه النتـــائج أن أغلـــب المـــواطنين لـــم يســـتفيدوا مـــن الخـــدمات الإلكترونيـــة التـــي تـــم 

هم أ تعتبر من تطبيقها من طرف المركز على مستوى المواقع و التطبيقات الإلكترونية التابعة للمؤسسة، والتي 
التحسينات التي قامت بها مؤسسة بريـد الجزائـر، وقـد يعـود ذلـك إلـى الأسـباا التاليـة أن المـواطنين لا يملكـون 

التحسـينات  خـر أنهـم لا يملكـون معلومـات حـول هـذهو السـبب الآ %36,8 ـالبطاقات الذهبية وقدرت نسبتهم بـ
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تسـاعدهم فـي طلـب الخـدمات المتنوعـة  وال للمـواطنين ساسـي لـربح الوقـت و الجهـد والمـالتي تعتبر العامل الأ
مــن منــازلهم أو مــن أمــاكن عملهــم دون عنــاء التنقــل إلــى مركــز البريــد كطلــب بطاقــة ذهبيــة أو الإطــلاع علــى 

و منشــورات علــى  الاســتقبالالرصــيد. وبــالرغم مــن أن مركــز البريــد يــوفر للمــواطنين لافتــات إشــهارية فــي قاعــة 
  .توضح كيفية الولوج إلى التطبيقات والمواقع  لطلب الخدمات إلكترونيا الاجتماعيمواقع التواصل 

 ةتحســين الخدمــ إجــراءاتالعموميــة فــي ظــل  الإدارةصــورة وهــذا مــا تأكــده أيضــا نتــائج الدراســة الســابقة 
حيــث توصــلت  الإلكترونيــةحــدى الخــدمات إســتفادة المــواطن مــن إ الــذي يوضــح 16دول رقــم التــي تناولــت جــ

جراءات الجديــدة للخدمــة لا يملكــون المعلومــات الخاصــة بــالإ لــى أن معظــم المــواطنين محــل الدراســةإالدراســة 
 تقليدية.لالعمومية ، لكنهم يحصلون عليها بالطريقة ا

وهــذا مــا أكــده مفــتا الشــبابيك عنــدما طلــب منــه توضــيح حــول أهــم التحســينات الإلكترونيــة التــي تبنتهــا 
صرح  بأن المواطنين أغلبهم يفضلون الحضور شخصيا  إلى مكتب البريـد لطلـب الخدمـة بـدل  المؤسسة حيث
 من هذا النوع من الخدمات.  الاستفادة
 
 .ترنت نالإب و سحب مبلغ مالي بدون بطاقة :08الجدول رقم 

 
 
 
 
 

 
  نترنت. سحب مبلغ مالي بدون بطاقة وبالإ : 14الشكل رقم 
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 قدرت نسبتها لا  ثين كانت على النحو التاليجابات المبحو إن أعلاه أ يتضح من خلال الجدول 
ن أو تدل هذه النتائج على .  %10,5قدرت نسبتهم ا نعم  ـجابوا بأما بالنسبة للذين أ %89,5 ـب 

ي معلومة على التحسينات الحديثة التي قامت بها مؤسسة بريد أليست لديهم  لا  ـب االذين أجابو  المواطنين
لحالات ن المواطن في اأحيث تتمثل هذه الخدمة في  الجزائر لخدمة مواطنيها بكل راحة و شفافية و سرعة، 

ق و عن طري يمكنه السحب من أي موزع آلي عبر التراا الوطني بدون بطاقةالطارئة التي قد تعترضه 
بخطوات سهلة و سريعة . هذا ما يتوافق مع السؤال السابق في أن المواطنين لي   تطبيق بريدي موا فق  

  لديهم علم بالتطبيقات الإلكترونية ولا بالخدمات التي بإمكانهم طلبها فق  من خلال التطبيقات و المواقع.
 

  .تطبيق بريدي موا عبر الفواتيرتسديد  الهاتف و شحن رصيد :09الجدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار الإحتمالات

 %68.4 39 أبدا
 %21.1 12 أحيانا
 %10.5 6 دائما
 % 100 57 المجموع

                       
 .الهاتف وتسديد الفواتير عبر تطبيق بريدي موا شحن رصيد : 15الشكل رقم
 

الهاتف و تسديد الفواتير عن طريق تطبيق خدمة شحن رصيد ن أعلاه يتضح أ من خلال الجدول 
بنسبة  أبدا به المبحوثين في اختيار ، وهذا ما صرحت مطبقة بكثرة من قبل المواطنينبريدي موا ليس

تضح من اما  %10,5 ـقدرت ب أتي أضعف نسبة وهي دائماثم ت %21,1بنسبة ثم تليها أحيانا  68,4%
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أغلب المواطنين لا يستفيدون من الخدمات الالكترونية ونقص خلال هذه النتائج الموضحة في الجدول أن  
جراءات مل أساسا على تسهيل العديد من الإبأهمية مواكبة هذه التطورات التي تع لديهم الوعي المجتمعي

من معوقات الخدمة ، مما تعتبر كمعوق د و التعاملات الورقية التقليديةبالنسبة للمواطنين وتقليل الجه
 لى طولإسباا تعود الخدمة العمومية لأ أداءظري المتمثل في ب ء الموظفين في طار النالإالعمومية في 

ن هذا النوع من الخدمات لم يلقى شعبية أ لىإ. وقد يرجع ذلك أيضا جراءات والعمليات اللازمةو تعقيد الإ 
 التطبيقات نه هنا  نسبة قليلة من يجيدون استخدام هذهألى إ من قبل المواطنين حيث تم التوصل

و لديهم خلفية حول الخدمات التي يوفرها مركز البريد على مستوى المواقع الالكترونية من تسديد فواتير  
 الغاز و الكهرباء و أيضا شحن رصيد الهاتف بكل سرعة و سهولة. 

 

: دور معالجة المشاكل في تغيير صورة نيالمحور الثاتحليل بيانات  عرض و .3
  .المؤسسة لدى المواطنين

 .المشاكل التي يواجهها المواطن أثناء طلب الخدمة :10الجدول رقم 
 

  
          .طلب الخدمةالمشاكل التي يواجهها المواطن أثناء  :16الشكل رقم  

0

5

10

15

20

25

30

35

م بطء تقدي
الخدمات

عدم مبالاة 
الموظفين

تزاحم 
المواطنين

ار
كر
لت
ا

الإجابة

بطء تقديم الخدمات

عدم مبالاة الموظفين

تزاحم المواطنين

 %المئوية النسبة التكرار الإحتمالات
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م علاه أن المواطنون يواجهون العديد من المشاكل أثناء طلبهأ خلال الجدول  ما تم ملاحظته من 
تليها    %56,1 بـحيث قدرت  نعلى نسبة كانت لمشكلة تزاحم المواطنيأ   :تيللخدمة و كانت إجاباتهم كالآ

التي قدرت  نسبة كانت لمشكلة عدم مبالاة الموظفينقل أما أ  %24,6  ـبنسبة قدرت ب تقديم  الخدمات ب ء 
  .%19,3 ـب

، ومــن أهــم المشــاكل زتلقيــه للخدمــة مــن قبــل المركــ ن المــواطن يعــيا صــعوبات تعيــقألــى إيشــير هــذا 
تــزاحم المــواطنين أو الطــوابير أمــام الشــبابيك علــى الــرغم مــن أن مركــز  يلتــي يعــاني منهــا معظــم المــواطنين هــا

 تحمـل رقـم دوره و الشـبا  الخـاص بـهسحب تـذكرة ه الدور و كل مواطن بإمكان السحب لبطاقةلة آ البريد يوفر
ن المشـــكل أ لكــن حســب تصــريح مفـــتا الشــبابيك و حســب المعلومـــات التــي حصــلنا عليـــه خــلال الملاحظــة 

يعرقـل  عدد كبير من تـذاكر الـدور ممـا قـد يقومون بسحب  همن فئة منأ، بحيث ينالمواطن سلوكياتيكمن في 
التـي تنـتج عـن عـدم  %24,6التـي قـدرت نسـبتها ا  ةتقـديم الخدمـ بـ ءلـى مشـكلة إيؤدي هذا  سير العملية و

العمـــل ت و تهمـــيا بعـــ  فئـــات المجتمـــع أو تـــوفر الشـــبكة فـــي بعـــ  الأحيـــان أو التمييـــز فـــي تقـــديم الخـــدما
ودون أي تعقيد و يقابله مـن  بالوساطة والمحسوبية فقد تجد أن مواطنا معينا يحصل على خدماته بشكل سريع

أمــا عــن عــدم  ،جــراءات للحصــول علــى نفــ  الخدمــةإجهــة أخــرى مــواطن ينتظــر لوقــت طويــل وتفــرو عليــه 
وقد يعود ذلـك لعـدم تكـوين المـوظفين و تـدريبهم علـى التعامـل الجيـد   %19,3فكانت نسبتها  مبالاة الموظفين

مة ات المواطنين و تماطلهم في تلبيتها و إيصال الخدمع المواطن، أو عدم استجابتهم في بع  الأحيان لطلب
النظـــري فـــي عنصـــر معوقـــات الخدمـــة  الإطـــاروفـــي هـــا تأكيـــد لمـــا جـــاء فـــي  ،لهـــم بالشـــكل والوقـــت المناســـبين

 اذي يوضح أن توظيف المورد البشري لا يكون على أساس الكفاءة والتدريب. العمومية
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 66 

 .حل مشاكل المواطنين من طرف الموظفين:11الجدول رقم 
 

 
 حل مشاكل المواطنين من طرف الموظفين.: 17الشكل رقم 

المواطنين يجاد حلول لمشاكل إانه يعمل موظفي مركز البريد على علاه أ يتضح من خلال الجدول 
 فقد قدرت نسبتهم لا  ـلى الذين أجابوا بإما بالنسبة أ  %54,4نعم   ا  الإجابةحيث قدرت ذلك بنسبة 

 التعامل معها  هنا  مشاكل يعمل الموظف على وضح أنا ين النسب متقاربة ممأذ نجد إ   %45,6 ـب 
مـن خـدمات  سـتفادةالاو خـدمات أ السحبلطريقة و توجيههم أتقنية مع البطاقة الذهبية  و حلها مثل مشكلاتأ

لـى المشـاكل التـي إبالنسـبة  مـاأو الحصول عليها،  لا يملك المواطن معلومات عنها أو عن كيفية طلبها أخرى 
لـى إن على المـواطن أن يقـوم بكتابتهـا  فـي سـجل الشـكاوى لترفـع  بعـد ذلـك إفلا يستطيع الموظف حلها يجب 

من سلطة مركز البريد لحلها و التعامل معهـا و تجنـب الوقـوع فـي المشـاكل التـي تحـول دون  الأعلىالسلطات 
ليـات تحسـين الخدمـة آكـده الجانـب النظـري فـي عنصـر ؤ ماي وهـذا. المـواطن علـى الخدمـة التـي يريـدها حصول

لأنهـا قـد  الاعتبـارالمؤسسة لمشاكل المـواطنين و العمـل علـى حلهـا و أخـذها بعـين  استقبالالعمومية حيث أن 
إســتراتيجيات بهــدف مــل المؤسســة بهــا فــي رســم سياســات و رائهــم لتعاآاهم فــي فهــم مســتوى تطلعــاتهم ورصــد تســ

 و شكوى المواطنين. استياءتقديم خدمات ذات جودة عالية والتقليل من 
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 الإجابة التكرار %النسبة المئوية
 لا 26 45.6%
 نعم 31 54.4%
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 .المواطنين على مستوى مركز البريد ى : وجود سجل ترفع فيه شكاو 12الجدول رقم 
 
 
 
 
 
 

            
  .المواطنين على مستوى مركز البريد ى وجود سجل ترفع فيه شكاو  : 18الشكل رقم  

 
 ى سؤال هل يوجد سجل ترفع فيه شكاو  جابات المبحوثين حولإن أعلاه أ يتضح من خلال الجدول 

 %57,9 ـقدرت نسبتها ب ز البريد كانت على النحو التالي  لاالمواطنين على مستوى مرك نشغالاتا و
 سـبتهانوقـدرت  الإجابـةعن  امتنعا اثنينومواطنين    %38,6ـ قدرت نسبتهم بجابوا ا نعم أما بالنسبة للذين أ
 .%3,5 ـب

ن فئــة مــن المــواطنين لا يعلمــون أن المؤسســة تضــع تحــت تصــرفهم أمــن خــلال هــذه النتــائج  ذ يتبــين إ
 سـتطلاعيةالايـام الدراسـة أة التـي طبقـت علـى مركـز البريـد فـي وانطلاقـا مـن الملاحظـة البسـيط الشكاوي سجل 

واجهـة أي مشـكل اللجوء إليه في حالة م أن السجل لم يكن موضوعا أمام أحد الشبابيك حتى يتسنى للمواطنين
احتجاجــات علــى و  نــه يوجــد ســجل شــكاوى أوحســب ماقدمــه مفــتا الشــبابيك مــن معلومــات  ،انشــغالاتهموكتابــة 

مستوى المركز  يتم تقديمه للمواطن ليسجل فيه رأيه ثم  تدرس بعد ذلـك مـن طـرف إدارة المؤسسـة لمعرفـة أهـم 
تقلـيص المشـاكل لعمـل علـى تـوفير النقـائص و سـجله المواطنـون وا لال مـاالنقائص التي يمكنهم معرفتها مـن خـ
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 الإجابة التكرار %المئويةالنسبة 
 لا 33 57.9%
 نعم 22 38.6%
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لكـن عنـد  ،مـواطن وتسـهيل حصـوله علـى الخـدماتلأقصى درجة ممكنـة والهـدف مـن ذلـك كسـب رضـا وثقـة ال
سال السجل السابق المحتـوي ر إوبرر ذلك بأنه تم  انشغال يحتوي على أي الإطلاع على السجل كان فارغا ولا

. وعدم معرفة المواطنين بوجود سجل شـكاوى قـد معالجة هذه المشاكلت المكلفة بلى السلطاإ الانشغالاتعلى 
وفـي هـذا تأكيـد لمـا جـاء فـي  .كل شـفهي وبطريقـة مباشـرة للمـوظفينعلـى تقـديمها بشـ اعتيـادهميعود إلـى سـبب 

ن أاسـات شـارت الدر أ، حيـث حسين الخدمـة العموميـة فـي الجزائـرطار النظري في العنصر الخاص بآليات تالإ
 مــع معالجــة مشــاكل المــواطنينو  الاهتمــامالتــي ترقــى بمســتوى الخــدمات إلــى درجــة أعلــى هــو  ليــاتالآ أهــم مــن

 توفير سجل شكاوي ووضعه تحت تصرف المواطنين.
 
 .الانشغالاتوقت طرح  :13الجدول رقم

 
 

 
 
 
 
 

 
 .الانشغالاتوقت طرح  : 19الشكل رقم    
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    %النسبة المئوية التكرار الإحتمالات   
 %22.8 13 يوم الاستقبال

 %33.3 19 الأسبوع أيامطيلة 
 %40.4 23 ليست لدي معلومة

 %3.5 2 لم يجب
 %100 57 المجموع
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ن نسـبة كبيـرة أ انشـغالاتهفيمـا يتعلـق بمتـى يطـرح المـواطن   عـلاهأ يتضح مـن خـلال الجـدول الموضـح 
المؤسسـة  استقباللوقت  احتمالاتن هنا  ثلاث أحيث ، ليست لديهم معلومة عن هذه الخدمةفراد العينة أمن 
ممـا %40,4 ـقـدرت بـ علـى نسـبةأ ن المـواطن ليسـت لديـه معلومـة أ لاحتمـاللمواطنين، حيـث كـان ا نشغالاتلا

مركـز وهـو خـلال وقـت معـين يحـدده ال لاتهمانشـغايدل على أن المواطنون ليسوا علـى درايـة أن بإمكـانهم طـرح 
  بنسبة قدرت سبوعيام الأأطيلة  الانشغالاتمكانية طرح إ حتمالايليها  أسبوعمن كل  الاثنينيوم 
أن  حتمــالاو شــكاويهم كــل يــوم، أمــا  فســاراتهماستممــا يعنــي أن معظــم المــواطنين يقومــون بتقــديم  %33,3 ـبــ

جابــات الــبع   مركــز البريــد إحســب  %22,8فقــد بلغــت نســبته  حتجاجــاتهما لاســتقبالالمؤسســة تحــدد يومــا 
، و حســب مــالوحى خــلال التــي يطرحهــا المواطنــون  لانشــغالاتوايخصــص يومــا محــددا يســتقبل فيــه الشــكاوى 
لمشــاكل المــواطنين  ويعملــون علــى حلهــا إذا كانــت  بالاســتماعإجــراء الدراســة هنــا  مــوظفين معينــين يقومــون 

ذلــك يوميــا و فــي كــل وقــت .ضــف إلــى ذلــك أن بريــد طاقــاتهم و قــدراتهم و مســؤولياتهم تخــول لهــم ذلــك وكــان 
كبيـرا  لمشـاكل المـواطنين وتتـيح لهـم الفرصـة لطرحهـا علـى  اهتمامـاالجزائر وفي تحسين إطار خدماتها تعطي 

مســــتوى المركــــز أو عــــن طريــــق وضــــع منشــــورات علــــى صــــفحتها الخاصــــة فــــي مواقــــع التواصــــل لرصــــد أهــــم 
مــا تأكــده نتــائج الدراســة ا. وهــذا طلــب الخدمــة أو الحصــول عليهــ نــاءالمشــكلات التــي يعــاني منهــا المــواطن أث

يوضـــح يـــوم طـــرح   23الجـــدول رقـــم فـــي  تحســـين الخدمـــة إجـــراءاتالعموميـــة فـــي ظـــل  الإدارةصـــورة الســـابقة 
نهم بـأفـراد العينـة أجـابوا أغلـب أ ن أهذه الدراسة وهـي عك  نتائج  نتائجلى إ، حيث توصلت الدراسة  الانشغال
في المؤسسـة قيـد  ختلافالاخصوصية كل مؤسسة بحكم قد يعود ذلك  الأسبوعيام أطيلة  انشغالاتهميطرحون 
   .الدراسة
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   .مكان طرح الإنشغالات : 14الجدول رقم 
 

 
 مكان طرح الإنشغالات. : 20الشكل رقم  

 
 المــواطن لطــرح انشــغالات اســتقباله المتعلــق بالمكــان الــذي يــتم فيــعــلاه و أ نلاحــى مــن خــلال الجــدول 

حيــث علــى نسـبة أ ال كانـت قاعـة الاســتقب  لاحتمــالبالنسـبة  :حيـث كانــت النسـب كالتــالي احتمــالاتربـع أهنـا  
 مـام شـبا  خـاصأ احتمـالثـم يليـه  %35,1 ـبنسـبة قـدرت بـ مكتـب المسـؤول  احتماليليها   %43,9 ـقدرت ب

. %7 ـقـدرت نسـبتهم بـ نشـغالاي أبع  المواطنين الذين لـم يطرحـوا  خير هنا في الأ  %14 ـبنسبة قدرت ب
البريـــد فـــي مختلـــف مراحـــل الدراســـة  تـــم  الزيـــارات المتكـــررة لمركـــزذ يمكـــن القـــول أنـــه مـــن خـــلال الملاحظـــة و إ

اســتقبال  يــتم  مكتــب المســؤول فــيو  ســتقبالالاســبوع  فــي قاعــة يــام الأأن مركــز البريــد  طيلــة ألــى إالتوصــل 
و لإزالــة كــل العراقيــل التــي تمنــع مــواطن للرضــاء إ شــتى أنواعهــا محاولــة معالجتهــا وحلهــاالمــواطنين بشــكاوى 

ســتقبال إنــه يــتم أبيك فــي المقابلــة التــي اجريــت معــه تصــريح مفــتا الشــبايضــا حســب أ، و وصــول الخــدمات إليــه
شـاكل و مسـاعدة و من قبله شخصـيا لمعالجـة المأي الشبابيك أ الاستقبالظفي قاعة المواطن سواء من قبل مو 
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 %النسبة المئوية التكرار الإحتمالات
 %43.9 25 قاعة الاستقبال
 %35.1 20 مكتب المسؤول
 %14 8 شبا  خاص
 %3.5 2 لم أطرح
 %3.5 2 لم يجب
 %100 57 المجموع
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تحســين  إجــراءاتالعموميــة فــي ظــل  الإدارةصــورة  وهــذا مــا وضــح فــي الدراســة الســابقة. المــواطن لمعالجتهــا
دوا بـان مكتـب فـاأغلـب المبحـوثين أ ن أوكانـت النتـائج  الاستقبال: مكان 24ي الجدول رقم التي بينت ف ةالخدم

 .الذي تطرح على مستواه كل المشاكلالمسؤول هو مكان 
 

 ت المواطنين.: الرد على انشغالا15الجدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار الإحتمالات

 %15.8 9 أبدا
 %61.4 35 أحيانا
 %21.1 12 دائما
 %1.8 1 لم يجب
 %100 57 المجموع

 
 .ت المواطنينالرد على انشغالا : 21الشكل رقم    

 
المطروحـة  نشـغالاتالامكانيـة الـرد علـى إحـول ن هنـا  مبـادرة أحيانـا أيظهر  من خـلال هـذا الجـدول 
 بنسبة قدرت  تليها دائما %61,4ا بنسبة قدرت  حياناأ :النتائج كالتاليمن قبل المواطنين، حيث كانت 

جابـــة وهنـــا  مـــواطن امتنـــع عـــن الإ %15,8ا  أبـــداالإجابـــة ا  نســـبة  فـــي حـــين قـــدرت %21,1ا 
نهـا أمـواطن بحكـم ال نشـغالاتايـتم الـرد علـى  أحيانانه أمن خلال هذه النتائج .لوحى  %1.8 قدرت نسبته ا 

العديـد مـن  ويرجـع هـذا إلـى  جميعهـا دائمـا،لا يمكنهم الرد على لكن   %61,4على نسبة المتمثلة في أ خذت أ
، اطنين الـذين يتقـدمون بالشـكاوي عـدد المـو  رتفـاعامثـل  م مـن الـرد علـى جميـع الانشـغالاتسباا التي تمنعهالأ
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، وهـذا مـا وانشـغالاتهمت المـواطنين كعـدم صـلاحية المؤسسـة علـى تلبيـة طلبـا أخـرى سـباا أو قد يكون هنـا  أ
ــةأأكــده مفــتا الشــبابيك بخصــوص  و الشــكاوي لا يمكننــا  نشــغالاتالانــه هنــا  بعــ  أقــال فيهــا  ثنــاء المقابل

 على وهي مديرية البريد لولاية بسكرة.أ لى سلطات إعلينا رفعها  عينيتو معالجتها 
 

 .في تغيير صورة المؤسسة لدى المواطنين الكفاءة دور: لثالمحور الثاتحليل بيانات  .4

  .: التحسن في طريقة تعامل الموظفين مع المواطنين16الجدول رقم 
 
 
 
 
 
 

                          
 .التحسن في طريقة تعامل الموظفين مع المواطنين: 22الشكل رقم   

 
ـ بـ  و قـدرت نسـبتهمنوعـا مـا  ـكبر نسبة من المبحوثين أجابوا بن األاحى من خلال الجدول أعلاه ما ي
ن هنــا  تحســنا أ يتضــح مــن خــلال هــذه النتــائج .%8.8بنســبة  ثــم لا  %19,3بنســبة  و تليهــا نعــم 71,9%

فـتا م أكـدحيـث  ، ونين فـي مركـز البريـد لبلديـة بسـكرةواضح نوعا مـا فـي طريقـة تعامـل المـوظفين مـع المـواط
أشـهر سـواء كـان ذلـك  6هنا  دورات تدريبية متنوعة تقدمها المؤسسة للموظفين  كل  أنالشبابيك في المقابلة 

 .ون و في طريقة تعامل الموظف مع الزبأالرقمنة و التكنولوجية الحديثة  في تقديم الخدمات أو التعامل مع
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يتنافى مع ما صرح به مفتا الشـبابيك  متكررة لمركز البريد المن خلال الزيارة الميدانية ما تم ملاحظته  لكن 
ن الموظفين يفتقرون نوعا مـا للاحترافيـة سـواء فـي تقـديم الخـدمات أو فـي طريقـة تعـاملهم مـع المـواطنين وهـذا أ

ئة سابقة مـع مع إجابات المبحوثين، أما الذين أجابوا ا لا قد يرجع سبب ذلك إلى تجربة سي أيضا مايتعارو
 ،و عــدم تلبيــة احتياجــاتهم بشــكل كــافي والحصــول علــى خــدمات بالشــكل الــذي يريدونــهأالمــوظفين فــي المركــز 
فة لا ي يخلــف مــوظفين ذوي كفــاءات جــد ضــعيعــدم والتكــوين أثنــاء الخدمــة الأمــر الــذنضــف إلــى ذلــك أحيانــا ت

وين وتــأطير العنصــر البشــري مــن شــأنه . و كنتيجــة لمــا ســبق تكــلتعامــل مــع المــواطنين بطريقــة لبقــةيجيــدون ا
ولـذلك علـى  تحسين نوعية الخدمات العمومية، هذا الأمر إذا تـوفر سيكسـب المـواطن الثقـة و الـولاء للمؤسسـة،

الموظف أن يطور من أدائه ويعمل على تنمية مهاراتـه و يقـوم بتأديـة وظائفـه علـى أسـاس أن يكـون دائمـا فـي 
لـه واجـب عليـه، وفـي ذات السـياق علـى المؤسسـة أن توظـف مـوردا بشـريا خدمة المـواطن وأن تقـديم الخـدمات 

قادرا على تغطيـة كـل متطلبـات المـواطنين وتحفيـزه علـى بـذل جهـد أكبـر وفـتح فـرص التطـوير والإبـداع أمـامهم 
  سيؤدي إلى تحسين نوعية وجودة الخدمات.

 تنظيم أسلوا تقديم الخدمة.: 17الجدول رقم 
 الإجابة التكرار %النسبة المئوية

 نعم 33 57.9%
 لا 24 42.1%
 المجموع 57 100%

 
                       تنظيم أسلوا تقديم الخدم : 23الشكل رقم  

 %57,9 ـقـدرت نسـبتها بـ نعـم :جابـات المبحـوثين مدرجـة كالتـاليإن إعـلاه أ ن خـلال الجـدول يتضح م
لا  ـمـا المبحـوثين الـذين أجـابوا بـأديم الخدمات في مركز البريد منظم، سلوا تقأن أي أعلى نسبة أ  مثلتحيث 

جـابوا ا نعـم فـيكمن ذلـك ألـى الـذين إبالنسـبة  :مكن تفسير ذلك على النحو التاليذ يإ %42,1ـب قدرت نسبتهم
فهــي تجعــل العمليــة سلســة هميــة تــوفير مركــز البريــد لآلــة ســحب بطاقــة الــدور كمــا ذكــر فــي ســؤال ســابق أ فــي 
مـام أ نتظـاروالاتنظم المركز مـن ناحيـة وتخلـص المـواطنين مـن أزمـة الوقـوف فـي الطـوابير و  هلة للمواطنينسو 
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وتخصـيص مهـام كـل شـبا   ، وكـذلك زيـادة عـدد الشـبابيك علـى مسـتوى مركـز البريـدأخرى من ناحية  الشبابيك
سباا قد يكـون أفهنا  عدة   لاجابوا ا ألى الذين إما بالنسبة أ جعل تقديم الخدمات يسير بشكل جيد ومنظم.

ذلك بسبب ثقافة بع  المواطنين الـذين لا يحترمـون الـدور أو رقـم بطاقـاتهم  ويريـدون الحصـول علـى الخدمـة 
ن المــواطن هــو المســؤول  الأول عــن أ وأكــد لالإشــكافــور طلــبهم لهــا وهــذا مــا أكــده مفــتا الشــبابيك حــول هــذا 

قـوم  المـواطن بسـحب عـدة بطاقـات لكنـه يسـتعمل منهـا واحـدة فقـ  ، فمـثلا يعملية بطريقة منظمـةعرقلة سير ال
، هكذا تكون عملية تقديم الخدمات  غيـر ز البريدمما يجعل الموظف يتنظر  وهذا ما أكدته ملاحظتنا في مرك

وفـي نفـ  الوقـت أرجعهـا المواطنـون إلـى سـوء التنظـيم فـي  منظمة و بطيئة هذا يجعل المواطن ينتظر طـويلا.
ن حيــث التوزيــع الخــاطب لشــبابيك و تــداخل الوظــائف فــي كــل شــبا  وارتفــاع عــدد المســتفيدين مــن المؤسســة مــ

 الخدمة في غالب الأوقات.
 
 ت.الموظفون معلومات كافية حول نوعية الخدما تقديم : 18الجدول رقم 

 

 
 ت.الموظفون معلومات كافية حول نوعية الخدما تقديم :24رقم  الشكل

 
على سـؤال هـل يقـدم الموظفـون معلومـات كافيـة  جابوا ا نعمأن هنا  من أنلاحى من خلال الجدول 

فقـدرت  لاا  أجـابوامـا بالنسـبة للـذين أ %61,4تقدر نسبهم ا  البريدحول نوعية الخدمات التي يقدمها مركز 
ن المــوظفين يقــدمون معلومــات كافيــة حــول نوعيــة الخــدمات أذ يتضــح مــن هــذه النتــائج إ .%38,6نســبهم ا 

التــي يقــدمها مركــز البريــد لبلديــة بســكرة ويكــون ذلــك عــن طريــق لوحــات إلكترونيــة متــوفرة علــى مســتوى المركــز 
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لى إبة بالنسأما  بريد الجزائر والصفحات الرسمية على مختلف مواقع التواصل الاجتماعي. يالالكترونوالموقع 
ن ألمــوظفين لا يقــدمون معلومــات كافيــة، قــد يكــون الســبب ن اأ ن المبحــوثين يــرون أتعنــي  ا لا أجــابوااللــذين 

ن المـــوظفين لا يتمتعـــون بمهـــارات أو أ إرســـالهو أعمليـــة الســـحب المـــال الموظـــف متخصـــص بمهمـــة محـــددة ك
 التواصل الفعال مع المواطنين.

 .صورة جيدة عن مؤسستهم الموظفين تقديم  : 19رقم الجدول 
 المجموع لا نعم الإحتمالات

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار
 100% 57 78.9% 45 21.1% 12 السرعة في تقديم الخدمات
 100% 57 70.2% 40 29.8% 17 معالجة مشاكل المواطنين
 100% 57 77.2% 44 22.8% 13 الشفافية في تقديم الخدمات

 100% 57 %73.7 42 26.3% 15 الاستقبالحسن التعامل و 
 100% 57 56.1% 32 43.9% 25 الالتزام في تنفيذ المهام

 
 .صورة جيدة عن مؤسستهمالموظفين  تقديم  : 25الشكل رقم 
 

جابـــاتهم علـــى أن إ حيـــث دلـــت ،نوعـــا مـــا نلاحـــى مـــن خـــلال الجـــدول أن إجابـــات المبحـــوثين متقاربـــة
المـوظفين  التزام :وقد جاءت النسب كالتاليموظفي مركز البريد يعلمون على تقديم صورة جيدة عن مؤسستهم 

 والاسـتقبالأمـا حسـن التعامـل  %29,8ثم معالجة مشـاكل المـواطنين بنسـبة  %43,9 ـفي تنفيذ المهام قدرت ب
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ــ و أخيــرا الســرعة  %22,8ية فــي تقــديم الخــدمات علــى الشــفاف الإجابــةوبلغــت نســبة   %26,3 ـقــدرت نســبته ب
. توضــح المعطيــات الســابقة أن موظفــو مركــز البريــد يعملــون علــى تقــديم صــورة %21,1 ـالتــي قــدرت نســبتها بــ

المــواطنين بشــكل جيــد وتقــديم الخــدمات  واســتقبالفــي أداء وظــائفهم  التــزامهمجيــدة حــول مؤسســتهم مــن خــلال 
للمواطنين بسرعة مما يكون في أذهـانهم صـورة جيـدة عـن المؤسسـة، ولقـد أكـد بعـ  المـواطنين أن الموظفـون 
يبذلون جهدا من أجل تحسين الخدمات و ترقيتها إلى  المستوى المطلـوا وهـذا شـيء يحسـب لهـم خاصـة وأن 

ن الأهداف الأساسية التي تسعى المؤسسة لتحقيقها ويكون ذلـك تحقيق مصلحة المواطن وكسب ثقته ورضاه م
جيـدة حـول المؤسسـة  انطباعـاتبهم بهم وتقديم خدمات في المستوى المطلوا وهذا ما يكس الاهتماممن خلال 

 . الاستمراريةو ن لها النجاح تكتسب هذه الأخيرة صورة وسمعة جيدة تضمو 
 

 .التحسيناترضا المواطنين عن مستوى  :20الجدول رقم 
  

 
 .رضا المواطنين عن مستوى التحسينات  :26الشكل رقم 
 

جابـات المبحـوثين جـاءت متنوعـة فيمـا يتعلـق بالسـؤال الخـاص بمسـتوى إن أنلاحى من خـلال الجـدول 
نهم أجابـت بـأن هنـا  فئـة كبيـرة أام بها مركز البريد لبلديـة بسـكرة، حيـث يتضـح رضاهم عن التحسينات التي ق
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بنســـبة جـــد راو جـــدا مـــا فـــي المرتبـــة الثالثـــة نأ %19.3بنســـبة  تليهـــا غيـــر راو %70,2 ـراضـــون قـــدرت بـــ
، وقـد يكـون ذلـك بسـبب التغيـر سـيناتكبـر مـن المـواطنين راضـون عـن مسـتوى التحذ نجد النسبة الأإ 10.5%

إلـى مسـتوى عـال مـن التطـور  الانتقـالالنوعي الـذي عرفتـه مؤسسـة البريـد  فـي مجـال  تقـديم الخدمـة ومحاولـة 
ملاحظـة هـذا فـي مؤسسـة والعمل على  التقليـل  مـن المشـاكل التـي لطالمـا اشـتكى منهـا المـواطنين، وقـد تمـت 

مــن طــرف  استحســاناة وتبنــي المؤسســة  للخدمــة الالكترونيــة نــال التكنولوجيــا الحديثــإن إدخــال ، مركــز البريــد
المواطنين خاصة وأن هذه التحسينات تساهم حسب رأيهم في تسريع الخدمات نوعا ما وتعمل على تسهيل كل 

. أما بع  المواطنين الذين أجابوا بغير راو قد يعود سـبب وتقليل الأعباء عن المواطنين ريةالإدا الإجراءات
هم إلــى أســلوا تعامــل مقــدم الخدمــة معهــم، أو انتظــارهم داخــل المركــز لوقــت طويــل، أو مــواجهتهم عــدم رضــا
ولـي  مـن السـهل  أخرى خر ومن خدمة إلى اطن غير ثابت وقد يتغير من وقت لآفرضا المو  آخرلأي إشكال 

ئيســـية  كســـب رضـــا المـــواطنين بطريقـــة ســـهلة، لكـــن مركـــز البريـــد يعمـــل علـــى تحقيـــق الرضـــا ويعتبـــره خطـــوة ر 
 للتعرف على مواطن القوة والضعف في المؤسسة ليتسنى لها لاحقا وضع تصورات للتطوير والتحسن 

 من أجل كسب أكبر نسبة من الرضا و خلق صورة جيدة حول المؤسسة والخدمات التي تقدمها للمواطنين.
 

 لتحسين صورة المؤسسة. قتراحاتالإأهم  :21الجدول رقم 
النسبة  التكرار الإقتراحات 

 %المؤوية
 %22.72 25 حسن الإستقبال

 %15.45 17 السرعة
 %11.81 13 زيادة الموظفين
 %9.09 10 توفير الأمن
 %40.90 45 أخرى 
 %100 110 المجموع
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 أهم الإقتراحات لتحسين صورة المؤسسة.  :27الشكل رقم 
 

يوضـــح الجـــدول أهـــم الإقتراحـــات التـــي قـــدمها المواطنـــون مـــن أجـــل أن يحســـن مركـــز البريـــد صـــورته  
مــن طـــرف مــوظفي المؤسســـة وبلغــت نســـبته  اســـتقبالهمويتضــح أن أكثـــر إقتــراح طرحـــه المواطنــون هـــو حســن 

  %11,81أما زيـادة عـدد المـوظفين بلغـت نسـبته  %15,45يليه السرعة في تقديم الخدمات بنسبة  22,72%
وهنا  العديد مـن الإقتراحـات الأخـرى كالشـفافية  %9,09وتوفير الأمن داخل المركز وخارجه قدرت نسبته ا 

مـل علـى معالجـة المشـاكل بشـكل و تسهيل عمليات السحب و البطاقات الذهبية و توفير السـيولة الماليـة و الع
لأن ســوء  اســتقبالهمتحســين ظــروف  اقتراحــاتهم. ومــن خــلال ماســبق يتضــح أن أغلبيــة المبحــوثين كانــت أفضــل

ممـا يـؤدي إلـى حتميـة تراجـع تقـديرهم للمؤسسـة وموظفيهـا  اسـتيائهممعاملة الموظفين لهـم أزعجهـم وتسـبب فـي 
وهذا مايؤثر على صورة المؤسسة، لذا لا بـد مـن تـدار  هـذا الأمـر و العمـل علـى تبنـي بـرامج تدريبيـة لتطـوير 

والتعامـل   احترامهمطنين وحثهم على تطبيق أخلاقيات المهنة وضرورة مهارات الموظفين في التعامل مع الموا
معهـــم بصـــبر وهـــدوء وبـــأرقى  لأنهـــم مجبـــرون علـــى تلبيـــة كـــل متطلبـــاتهم.و مـــن بـــين الإقتراحـــات كـــذلك زيـــادة 
الســـرعة فـــي تقـــديم الخدمـــة لأن أغلـــب المـــواطنين يـــرون أن الخـــدمات بمختلـــف أنواعهـــا لـــم تصـــل إلـــى الســـرعة 

، فــالمواطن يتطلــع 05ن الأســباا المــذكورة فــي الســؤال ي الوقــت المرغــوا و يعــود ذلــك للعديــد مــالمطلوبــة وفــ
دائمـــا إلـــى تلبيـــة متطلباتـــه بشـــكل فـــوري ودون تـــأخير ويجـــب أن تتـــوفر فـــي مقـــدم الخدمـــة الجاهزيـــة التامـــة و 

نظــرا لتعــرو  الإســتجابة الســريعة لتلبيــة حاجياتــه. أمــا تــوفير الأمــن فهــو مطلــب عبــر عنــه بعــ  المــواطنين
، ومن المواطنين من إقتـرح تغييـر شـكل المبنـى العديد منهم لعمليات السرقة داخل المركز أو أثناء مغادرتهم له

، لأن الآثـاث و الأشـكال الماديـة و الإهتمام بنظافته وتغيير المقاعد والفصل بين الجنسـين فـي قاعـة الإسـتقبال
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أن تتســم بــالتغير وأن تكــون جذابــة حتــى تطبــع صــورة المســتخدمة مــن طــرف مركــز البريــد هــي عناصــر يجــب 
 جيدة عند المواطنين وذلك بإحداث تغييرات من حين إلى آخر.

عليهــا  المرغوبــة التــي يرغــب المــواطن أن  يكــون مركــز البريــدعــن الصــورة إن هــذه الإقترحــات  تعبــر  
فـي أذهـان جمـاهيره أو المسـتفيدين مـن خدماتـه وتعزيـز  وجب عليـه أن يعمـل علـى تكوينهـا مركز البريد بدورهو 
إذا كانت الخدمات التي يقدمها مركز البريد دون مسـتوى الطموحـات فإنهـا تهم وزيادة ولائهم نحو المؤسسة، و ثق

تشكل خطرا أو مؤشرا سلبيا لطبيعة صورته في ذهن المـواطنين، ومـن أجـل معالجـة هـذه النقـائص التـي ذكرهـا 
علـــى مركـــز البريـــد وضـــع سياســـات خاصـــة  مـــن شـــأنها الرقـــي بمســـتوى جـــودة الخـــدمات و  المواطنـــون يجـــب

   الوصول إلى الصورة المثلى.

 

 : لدراسةنتائج ا: ثانيا 

تحسين الخدمة ، تحت عنوان ؤسسة مركز البريد في بلدية بسكرةجراء  الدراسة الميدانية بمإتم 
جراءات الجديدة التي تم تم التعرف على الإ ،في تغيير صورة المؤسسة لدى المواطنين العمومية و دوره

.غيير صورة المؤسسة لدى المواطنينبذل الجهود لتو  الإلكترونيةتغيير نحو الخدمة الو ، مثل تحسينات تنفيذها

  

كشفت لنا الحقيقة حول  على العينة من الخطوات الرئيسية  التي ستماراتالاتعتبر مرحلة توزيع 
، وبعد تفريغ و قراءة مات مركز البريد  في بلدية بسكرةصورة المؤسسة لدى المواطنين المستفيدين من خد

 ، جاءت النتائج كالتالي :وتحليلها و تفسيرها كيفيا صائيةالإحالبيانات الكمية في الجداول 
 

الإلكترونية في تغيير صورة المؤسسة  دور الخدماتما  :ولالأ تعلقة بالتساؤل نتائج المال( 1
 ؟لدى المواطنين

ويفتقــر للســرعة المطلوبــة مــن طــرف المــواطنين، وقــد أرجــع  ءتقــديم الخــدمات لا زال يعــاني مــن الــب  (أ
خرون هذا إلـى أن آوقد أرجع  الإنترنتيحتجون بعدم وجود  بع  أفراد العينة هذا إلى  أن الموظفين دائما ما

كــاف لتغطيــة كـل طلبــات زبــائن مركـز البريــد و مــن خـلال المعلومــات التــي حصــلنا عـدد مــوظفي الخدمــة غيـر 
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عليها من المقابلة وضح مفتا الشبابيك أن فئة معينة من المواطنين يسحبون أكثر من تذكرة مما يعرقل سـير 
 العملية و يتسبب في بطب حصول المواطن على طلبه.

ونقـص الكــوادر  الإنترنـتة ضـعف شـبكة مـن بـين أهـم الأسـباا التـي قـد تعرقــل تحسـين الخدمـ (ا
أو التــأخر فــي تلبيــة حاجيــات  الــب ءقــد يــؤدي إلــى  البشــرية  القــادرة علــى تقــديم الخــدمات ذات جــودة، هــذا مــا

 خدماتها. و المواطنين مما قد ينجر عنه تكون صورة سيئة عن المؤسسة  
 المقدمة من طرف المؤسسة  عدم اهتمام المواطنين وثقافتهم المحدودة حول الخدمات الإلكترونية (ج

المؤسسة شخصـيا، وقـد تـم الحصـول علـى النتـائج التـي تـدل علـى ذلـك فـي المحـور الثـاني  إلىو الذهاا 
سـتخدام إنقـص ثقافـة التعامـل بالتكنولوجيـا الحديثـة و ، (9الجـدول رقـم )  لىإ( 7من الاستمارة من الجدول رقم )

المواطنين قد يصبح عائقا أمام تطبيق الإدارة الإلكترونيـة المواقع لطلب بع  الخدمات من طرف التطبيقات و 
لأن أغلب المواطنين ليست لديهم معلومات عـن التطـورات التـي قامـت بهـا مؤسسـة بريـد الجزائـر ولـم تـرق هـذه 

 بالرغم من أنها تنظم حملات توعوية  الخدمات إلى المستوى المطلوا بعد

اللافتـــــــات  ،الاجتمـــــــاعيت التلفزيونيـــــــة، مواقـــــــع التواصـــــــل الإشـــــــهارا الإلكترونيـــــــة،و إعلاميـــــــة) المواقـــــــع 
الجديدة  الإجراءات(  سواء في الداخل أو في محيطها الخارجي لتزويد المواطنين بمعلومات حول .والإعلانات

ويمكـن ذكـر كـذلك عـدم تـوفر البنيـة  زيادة فعاليتهـا.ئرية لرفع جودة الخدمات العامة و التي أقرتها الحكومة الجزا
التحتية اللازمة،فهنا  العديد من المواطنين لا تتوفر لديهم شبكة انترنت مما قد يصعب عليهم طلب الخـدمات 
الكترونيا. ومن جهـة أخـرى نجـد أن المـواطنين يقـدرون جهـود المؤسسـة التـي تبـذلها مـن أجـل تحسـين خـدماتها 

ت خاصــــة التــــي مســــت الجانــــب بــــالرغم مــــن أن العديــــد مــــنهم ليســــت لــــديهم أدنــــى فكــــرة حــــول هاتــــه التحســــينا
 الإلكتروني ويرون أن هذا التطور ايجابي يكسب المؤسسة صورة جيدة لدى المواطنين.

 

المؤسسة  دور معالجة المشاكل في تغيير صورةما  :نيالثاتعلقة بالتساؤل نتائج المال( 2
 لدى المواطنين؟

 التـي تواجـه المـواطنين  الانشـغالاتموظفي مركـز بريـد بلديـة بسـكرة يسـعون لمحاولـة حـل المشـاكل و  (أ
صـغاء لهـا وحتـى الـرد علـى سواء من ناحية المعالجة  أو من ناحية الوقـت المخصـص مـن قبـل المسـؤولين لر
 (  10عليها، حيث تم الحصول على هذه النتائج في المحور الثالث في السؤالين رقم ) 
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ن المؤسسة لا تعطي المواطن حقه من ناحية تقديم سـجل أ( يوضح 12ما بالنسبة للسؤال )أ ( ، 11و ) 
القانونيـة، أي أن الموظـف يقـوم بالمسـاعدة  الإجـراءاتالشكاوي له وهذا ما يدل على عدم المبالاة نوعا مـا فـي 

شــكاوى موضــوع  تــم ملاحظتــه خــلال الدراســة الميدانيــة لا يوجــد ســجل و هــذا مــا يجــاد الحلــول شخصــيا فقــ ،لإ
المـواطنين والإصـغاء  انشـغالاتبشكل عام فإن مركز البريد يعمل على التعامل مع  ( نينتحت تصرف المواط

التــي يرفعهــا المــواطن و العمــل  الانشــغالاتإن إهتمــام المؤسســة بكــل  إلــيهم و مســاعدتهم علــى حــل مشــاكلهم.
 على حلها يكون لديهم صورة جيدة.

 

في تغيير صورة المؤسسة  الموظفين كفاءةدور ما  :الثالثتعلقة بالتساؤل نتائج المال( 3
 ؟لدى المواطنين

ماتم ملاحظته و اسـتنتاجه مـن إجابـات المـواطنين أن المؤسسـة والخـدمات التـي تقـدمها شـهدت تحسـنا  (أ
كمــا عملــت مؤسســة مركــز البريــد علــى اعتمــاد أســاليب  ملحوظــا وإختلافــا عمــا كانــت عليــه فــي وقــت مضــى،

وتغيير صورتها من خلال تلبية احتياجـات المـواطنين فـي المجـال الـذي ليات تساعدها على تحسين خدماتها آو 
لــة آجديــد،  إلــيزيــادة عــدد الشــبابيك فــي المركــز، إنشــاء فضــاء ) ويمكــن أن يظهــر ذلــك مــن خــلال ،تخــتص بــه
 تنظيمن مع المواطنين و موظفيطريقة تعامل ال في وتحسن تنظيم الدور.(
 .و طرق تقديم الخدمات لهم   
رضـــا المـــواطنين وتقـــديرهم للتحســـينات الجديـــدة التـــي إعتمـــدها مركـــز البريـــد علـــى مســـتوى كـــل  (ا

الخـدمات رغـم أنهـا لا تـزال تعــاني مـن نقـائص قـد تــأثر سـلبا علـى مـدى الرضـا، ولكــي يظـل مؤشـر الرضـا فــي 
 تصـــاعد يجـــب أن تســـعى المؤسســـة علـــى تلبيـــة رغبـــات و متطلبـــات المـــواطنين والرفـــع مـــن جـــودة الخـــدمات و

 مصداقيتها وكذلك تكوين الموظفين وتوسيع شبكة الإتصال بينهم وبين المواطنين. 
فـي نفـ  الوقـت قـدم  ن ليست نفسها التـي كانـت سـابقا،الآى المواطنين الصورة المدركة المشكلة لد إن (ج

ـــدون أن تكـــون عليهـــ ـــر بـــدورها عـــن الصـــورة المرغوبـــة التـــي يري ا المـــواطنين العديـــد مـــن الإقتراحـــات التـــي تعب
كانـــت المؤسســـة تهـــدف إلـــى تكـــوين صـــورة جيـــدة لهـــا فـــي ذهـــن المـــواطن وجـــب عليهـــا تـــدريب  فـــإذا  المؤسســـة

حســـنة، و تســـريع الخـــدمات وزيـــادة تـــدفق شـــبكة موظفيهـــا علـــى حســـن اســـتقبال و معاملـــة المـــواطنين بطريقـــة 
ينــا عنــد طلــبهم الأنترنــت، و إحــداث منصــب وظيفــي يهــتم بتوجيــه وإرشــاد المــواطنين حــين يواجهــون مشــكلا مع

  للخدمة وغيرها من الإقتراحات.



 

 
 
 
 82 

فكلمــا  ،اعــن المؤسســة يــرتب  ارتباطــا وثيقــا بضــب  العلاقــة بينهــا وبــين زبائنهــ ذهنيــة جيــدةتكــوين صــورة 
عملت المؤسسة على تقديم خدمات ذات جـودة و بكفـاءة عاليـة و بطريقـة تجعـل المـواطن راو عنهـا تحسـنت 

 صورة المؤسسة لديه. 
 

 العامة للدراسة: النتيجة(4
 : من خلال الجانب الميداني للدراسة تم  التوصل إلى الإجابة عن التساؤل الرئيسي التالي 

 لدى المواطنين ؟مؤسسة في تغيير صورة بمركز البريد بلدية بسكرة ما دور تحسين الخدمة العمومية 

 : تحسين الخدمة العمومية له دور كبير في تغيير صورة المؤسسة لدى المواطنين وذلك من خلال إن
تقــــدير المــــواطنين لأهــــم التحســــينات التــــي تبنتهــــا مؤسســــة مركــــز البريــــد خاصــــة تلــــك المتعلقــــة بــــالتطور 

هـانهم فـي الوقـت التكنولوجي و التنظيمـي، وإجابـاتهم التـي تـدل علـى أن الصـورة المدركـة التـي يحملونهـا فـي أذ
الحــالي ليســت نفســها التــي كانــت عليهــا ســابقا، حيــث أن التحســينات و التطــورات المطبقــة مــن طــرف المؤسســة 
عملت على تغيير صورتها لدى المواطنين ، وأن لهم إنطباعات جيدة نوعـا مـا عـن مسـتوى  ونوعيـة الخـدمات 

ن صـورة وسـمعة جيـدة لهـا لـدى المـواطنين مـن التي تقدم لهم. و مؤسسة بريـد الجزائـر بـدورها تعمـل علـى تكـوي
لهم وتوفير كل الخدمات وتخفيـف الإجـراءات الإداريـة و تسـهيلها لضـمان  الاستجابةخلال محاولة السرعة في 

حصولهم على الخدمة بطريقة سهلة .لكن هذا لا يعني أن الخـدمات وصـلت للمسـتوى و الصـورة التـي يتوقعهـا 
أنهــا تعيــق حصــوله علــى خدمــة مميــزة و ذات و المعيقــات  التــي يــرى  المــواطن ويعــود هــذا للعديــد مــن العراقيــل

للشــفافية وتوظيــف مــورد بشــري غيــر فعــال  أو عــدم تــوفير البنــى التحتيــة  الافتقــارة كعــدم المســاواة بــين و جــود
ســلب علــى صــورة طلباتــه، وهــذا مــا يعــود بالللمــواطن  عنــد طلبــه وحصــوله علــى  اللازمــة التــي تضــمن الراحــة
 .المؤسسة لدى زبائنها
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 : خاتمةال
التـي تمحـورت حـول دور تحسـين الخدمـة العموميـة فـي تغييـر صـورة المؤسسـة خلال هـذه الدراسـة من  

مســألة  فــإن نتــائج  مــنبنــاء علــى مــا تقــدم فــي القســمين النظــري والميــداني و مــا اســتخلص  و لــدى المــواطنين،
ولضـــمان تلبيـــة حاجيـــات  مـــع التغيـــرات المتجـــددة والمســـتمرة ضـــرورة حتميـــة لإحـــداث التكيـــفتعتبـــر التحســـين 
الخدمــة  بــأداء المؤسســات ومحاولــة تــدار  جميــع النقــائص التــي تــؤدي إلــى إخــتلالات فــي والارتقــاءالمــواطنين 
ـــا القـــول أيضـــا أن فكـــرة تحســـين جـــودة الخدمـــة العموميـــة كانـــت و لا تـــزالالعموميـــة الهـــدف  وســـتظل ، ويمكنن

الوثيق بين الخـدمات و الحيـاة الخاصـة  للارتباطونظرا . المؤسسات مختلف  إلى تحقيقه  الرئيسي الذي تسعى
كبيــرا لنوعيـــة الخـــدمات المقدمــة لهـــم خاصــة مـــع تزايــد رغبـــتهم فـــي  اهتمامـــالأفــراد المجتمـــع  نجــد أنهـــم يولــون 

مـن هنـا فـإن المؤسسـات الجزائريـة تعمـل علـى تطبيـق هـذا  وانطلاقـاالحصول علـى خـدمات ذات جـودة عاليـة، 
فيهـــا علـــى  الاعتمـــادالمشــروع  وخاصـــة تلـــك التــي تعنـــى بخدمـــة المـــواطن وتتعامــل معـــه بطريقـــة مباشـــرة ويــتم 

ة ) الإدارة الإلكترونيــة( التــي تعتبــر نســقا خــدميا يكــرس مبــادئ الخدمــة العموميــة  المتمثلــة فــي التقنيــات الحديثــ
ع بــــدورها كــــل مظــــاهر الفســــاد الإداري كالرشــــوة و المحســــوبية نــــالشــــفافية و الرقابــــة و التطــــور و المســــاواة وتم

خــر إن تــدريب و تأهيــل و فــي شــق آوالتمييــز فــي تقــديم الخــدمات لفئــات مــن المــواطنين دون الفئــات الأخــرى. 
، فإذا قامت المؤسسة بتـدريب و العنصر البشري وتطوير الكفاءات له علاقة في تحسين أداء الخدمة العمومية

القـرارت يتولـد عنـده شـعورا بالرضـا والـولاء  اتخـاذتقدير مجهودات الموظف وتحفيزه ومنحه فرص المشاركة في 
قصارى جهده و الإتقان في عمله وهذا يـؤدي إلـى ضـمان تقديمـه وبالتالي الشعور بالمسؤولية مما يجعله يبذل 

 خدمات ذات جودة  وتحسين علاقته مع المواطن .
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 :باللغة العربيةالملخص 
تغييــــر صــــورة المؤسســــة لــــدى  فــــي وع تحســــين الخدمــــة العموميــــة و دورههــــذه الدراســــة موضــــتناولــــت 

ن المــواطن لطالمــا رســمت لديــه صــورة ســلبية عــن المؤسســة و الخــدمات التــي تقــدمها نظــرا لوجــود لأ، المــواطن
واصـلاح ، وهو ما جعـل الحكومـة الجزائريـة  تسـعى لتحسـين داري التخلف الثقافي والفساد الإعدة معيقات منها 

ة جيــدة عــن عــادة بنــاء صــور لإ العموميــة جــل تحســين الخدمــة أجــراءات جديــدة مــن إعلــى  اعتمــدتذ إالوضــع 
ـــدى المـــواطنين ـــدى دور هـــذه التحســـي ، حيـــث جـــاءت هـــذه الدراســـة لمعرفـــةالمؤسســـة ل نات فـــي تغييـــر صـــورة ل

تحسـين الخدمـة العموميـة فـي : مـا هـو دور سـاؤل الرئيسـي التـاليجابـة عـن الت، و ذلك مـن خـلال الإالمواطنين
 ؟سة لدى المواطنينتغيير صورة المؤس

، عـن طريـق فيها على المنهج الوصفي الاعتمادتم  و ذه الدراسة ضمن الدراسات الوصفية،ذ تقع هإ  
المستفيدين من  ينمواطنالتمثل في عينة من ما عن مجتمع البحث أالمعلومات المطلوبة من المبحوثين، جمع 
مفردة، وتم توظيـف  57متكونة من ، نوع العينة هو العينة العرضية ون كالبريد لبلدية بسكرة ، ليمركز  خدمات

 سـتبيان كـأداة رئيسـيةسـتمارة الإإ ، و: الملاحظـة البسـيطةوهـيلجمـع البيانـات الميدانيـة  دواتمجموعـة مـن الأ
 سؤالا 11تا الشبابيك تخللها مع مفمقننة سؤالا، وللتأكد من إجابات المبحوثين أجريت مقابلة  21تكونت من

 في تفريغ البيانات لتحليلها وإستخلاص النتائج منها. spssوتم الإستعانة ببرنامج الحزم الإحصائية 

و قـــد إعترضـــت هـــذه الدراســـة عديـــد الصـــعوبات خاصـــة فـــي شـــقها التطبيقـــي كعـــدم إهتمـــام المـــواطنين 
 ممـا صـعب علينـا جمـع أكبـر عـدد مـن المفـردات، بأهمية البحوث العلمية وتحفظهم وعدم رغبتهم فـي الإجابـة،

والعراقيــل مــن طــرف إدارة المؤسســة والتماطــل فــي الموافقــة علــى طلــب إجــراء الدراســة الميدانيــة لكونهــا مؤسســة 
 مالية.

 

 

 

 

 



 

 
 
 
 98 

 

Study summary : 

This study dealt with the topic of improving the public service and its role in 

changing the image of the institution among the citizen, because the citizen has 

always painted a negative image of the institution and the services it provides due 

to several obstacles, including cultural backwardness and administrative 

corruption, which is what made the Algerian government seek to improve and fix 

the situation as it relied on new measures to improve the public service in order to 

rebuild a good image of the institution among the citizens, as this study came to 

know the role of these improvements in changing the image of the institution 

among the citizens, by answering the following main question: What is the role of 

improving the public service in changing the image of the institution among the 

citizens 

As for the research community, a sample of citizens is represented by the 

customers of the Post center of Biskra municipality, so that the sample type is the 

accidental sample, consisting of 57 individuals, and a set of tools was employed to 

collect field data, namely: simple observation, questionnaire form as the main tool 

consisting of 21 questions, and to confirm the answers of the respondents, a 

codified interview was conducted with the window inspector, interspersed with 11 

questions 

The SPSS statistical packages program was used to unload the data for 

analysis and draw conclusions from it. 

This study has encountered many difficulties, especially in its applied aspect, 

such as citizens ' lack of interest in the importance of scientific research, their 

reservation and unwillingness to answer, which made it difficult for us to collect 

the largest number of vocabulary, obstacles from the institution's management and 

procrastination in approving the request to conduct the field study because it is a 

financial institution. 

 

 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 99 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الملاحق
 



 

 
 
 
 100 

 ( : 1الملحق رقم ) 

 زارة التعليم العالي والبحث العلميو 
 -بسكرة-جامعة محمد خيضر
 -قسم العلوم الاجتماعية–كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية 

 لاجتماعشعبة علم ا

 
 استمارة استبيان بعنوان  :

  

  
 
 

 -بلدية بسكرة-لعينة من المواطنين بمركز بريد الجزائر  إستمارة إستبيان مقدمة
  : تحية طيبة سيدي الكريم ، سيدتي الكريمة

ستمارة بغرو إعداد مذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر نحظى بمساعدتكم وذلك بملء هذه الإن أيشرفنا     
 تخصص علم الاجتماع تنظيم وعمل ، وذلك بالإجابة على هذه الأسئلة بكل موضوعية و وضع علامة 

دم إلا لأغراو علمية في الخانة المناسبة ،ونحيطكم علما أن هذه المعلومات  ستبقى سرية ولا تستخ) × ( 
لا من طرف الباحثتين. أملنا أن يلقى طلبنا هذا الموافقة من سيادتكم ولكم منا فائق ع عليها إطلاولن يتم  الإ

 الشكر والتقدير .
                                                     : تحت إشراف                                                      : تينمن إعداد الطالب

 خوان جهيدةاشاوش  /أ.د -                   عشور نزيهة                                         -
 عساسي أمينة -

 2022/2023 الجامعية السنة

المواطنينفي تغيير صورة المؤسسة لدى  تحسين الخدمة العمومية و دوره  

 دراسة ميدانية بمؤسسة مركز البريد _بلدية بسكرة_



 

 
 
 
 101 

 الاستبيانأسئلة إستمارة 
 : البيانات الشخصية 

 الجن  :  ذكر                  أنثى   .1
 العمر :                .2
 28الى  18من  -
 39الى 29من  -
 50إلى  40من  -
 فما فوق  50من  -
 المستوى التعليمي :  .3
 ابتدائي -
 متوس   -
 ثانوي  -
 جامعي -
 : المهنة .4

 
 بطال           -
 طالب -
 موظف           -
 متقاعد -
 أعمال حرة -

 

                                                                       في تغيير صورة المؤسسة لدى المواطنين  الخدمات الإلكترونية دور :ولالمحور الأ 

 هل  تتسم معاملات مركز بريد الجزائر لبلدية  بسكرة  بالسرعة في تقديم الخدمة ؟  .5

 نعم                 لا    
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 في حالة لا لماذا ؟ ➢

 اللامبالاة من طرف الموظفين         نقص في عدد الموظفين          ضعف تدفق الانترنت    

 هل يوفر مركز البريد لبلدية بسكرة موزعات آلية كافية لخدمة المواطنين ؟             .6

 نعم                  لا

 ؟          المركزلى إ  الخدمات دون التنقل الاستفادة من بعهل سبق لك   .7

 نعم                 لا 

 في حالة الإجابة بنعم عن طريق ماذا ؟ ➢

 موقع بريد الجزائر                                            تطبيق بريدي موا  

 في حالة لا لماذا ؟ ➢

 ليست لديك بطاقة ذهبية                     لي  لديك معلومات حول هذه التطبيقات 

 هل سبق لك وقمت  بسحب مبلغ مالي بدون بطاقة وعن طريق الانترنت ؟                               .8

 نعم                 لا

 رباء و الانترنت  :  هل تستخدم تطبيق بريدي موا لشحن رصيد هاتفك و تسديد فواتير الكه .9

 دائما                          أحيانا                              أبدا               
 

 : دور معالجة المشاكل في تغيير صورة المؤسسة لدى المواطنين : انيالمحور الث

  ماهي المشاكل التي تواجهها في مركز البريد عند طلبك للخدمة ؟ .10

 بطب تقديم الخدمات             عدم مبالاة الموظفين             تزاحم المواطنين 
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 هل تجد أن موظفي مركز البريد يعملون على حل مشاكل المواطنين؟ .11

 نعم              لا

 هل يوجد سجل ترفع فيه شكاوى وانشغالات المواطنين على مستوى مركز البريد ؟ .12

 نعم             لا 

 متى تطرح إنشغالاتك ؟ .13

 ليست لدي معلومة      طيلة أيام الأسبوع             يوم الاستقبال         

 أين يتم استقبالك لطرح انشغالاتك ؟ .14

  شبا  خاص المسؤول              قاعة استقبال                 مكتب 

 هل يتم الرد على إنشغالاتك التي طرحتها ؟ .15

 أحيانا                         أبدا              دائما       
 

 : في تغيير صورة المؤسسة لدى المواطنين  كفاءة الموظفيندور  :ثالثالمحور ال

 هل هنا  تحسن في طريقة تعامل الموظفين مع المواطنين ؟ .16

 نعم                 نوعا ما                          لا

 ؟ هل ترى أن أسلوا تقديم الخدمات منظم  .17

 نعم              لا 

 هل يقدم الموظفون معلومات كافية حول نوعية الخدمات التي يقدمها مركز البريد؟ .18

 نعم              لا 

 ؟ من خلالديم صورة جيدة عن مؤسستهم مركز البريد تق وهل يحاول موظف .19
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 معالجة مشاكل المواطنين            الشفافية في تقديم الخدمات  السرعة في تقديم الخدمات        
 حسن المعاملة والاستقبال            الالتزام في تنفيذ المهام   

 ما مدى رضا  عن مستوى التحسينات التي قام بها مركز  البريد ببلدية بسكرة؟ .20

 راو جدا              راو                غير راو     

 جل تحسين صورتها؟أبريد الجزائر لبلدية بسكرة من   هي أهم الاقتراحات التي تقدمها لمركزما .21

1-.................................................................. 
2-.................................................................. 
3- ................................................................. 

 شكرا على دعمكم ..
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 المقابلة.دليل  ( :2الملحق رقم ) 
 

 المقابلة أسئلة

 ما هي أهم التحسينات التي قامت بها مؤسسة بريد الجزائر؟  .1
 ماهي أهم الجوانب التي مستها هاته التحسينات؟  .2
 الموظفين من أجل سهولة التعامل مع التحسينات؟هل توفر مؤسستكم دورات تدريبية لفائدة  .3
 ما هو الهدف من هذه التحسينات؟ .4
 هل تنظم مؤسستكم حملات توعية للمواطنين وتعريفهم بمستوى التحسينات الحاصلة؟ .5
 هل تحرص مؤسستكم على رصد رضا الزبون؟  .6
 ؟هل ترى أن المواطن راو عن ماتقدمه مؤسستكم من خدمات  .7
 شكاوى للمواطنين؟هل توفر مؤسستكم سجل  .8
 ما هي أهم المشاكل التي قد تعمل على بطب سيرورة العمل؟  .9
 فيما تتمثل الشكاوى التي رفعها المواطنين إليكم؟ .10
ماهي أهم الاجراءات التي تتبعها المؤسسة للتقليل من العراقيل التي تحول دون تقديم الخدمات ذات   .11

 جودة للمواطن؟
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 بعض خدمات البريد المحدثة  ( : 3الملحق رقم )
 /https://www.poste.dz : المصدر
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( : 4الملحق رقم )    
 

 بأسماء الأساتذة المحكمين قائمة
 

 الجامعة/ التخصص الدرجة الأكاديمية الأستاذ
 علم اجتماع تنظيم و عمل  أستاذ التعليم العالي صونيا العيدي
 علم اجتماع تنظيم و عمل أستاذ التعليم العالي نبيل حليلو
 علم اجتماع تنظيم و عمل أستاذ التعليم العالي زرفة بولقواس
 علم اجتماع تنظيم و عمل أستاذ التعليم العالي سليمة بوزيد
 علم اجتماع تنظيم و عمل أستاذ التعليم العالي يزيد عباسي
 علم اجتماع تنظيم و عمل دكتور صالح منسول
 علم اجتماع تنظيم و عمل ةدكتور  سميرة مشري 
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