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 وجكىٍجي، جىحيهي في حعالى الله بعد الفضل لهم كان من إلى

مين، والدي   إلى  المسخمس، ودعمهما لجهىدهما جقدًسًا الكسٍ

 ري قدوحي في هره الحياة اختي الكبالى سىدي و 

 التربىٍت، زسالتهم أداء في وإخلاص علم من برلىه لما الأفاضل، أساجرحي إلى

 ثميىت، علميت جىحيهاث من قدّمه لما الله، بىعبد هىان الدكخىز  المشسف الأسخاذ إلى

ب من ساهم من كل إلى  العمل، هرا إهجاش في بعيد أو قسٍ

ا جقدًسًا المخىاضع، الجهد هرا أهدي
ً
 وعسفاه

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 شكس وجقدًس

ل الشكس والخقدًس إلى كل من ساهم في إهجاش هره المركسة.  أجقدّم بجصٍ

وأخصّ بالركس الأسخاذ المشسف الدكخىز هىان بىعبد الله، على ما برله من حهد في الخىحيه العلمي 

البالغ في إخساج هرا العمل إلى  الدقيق، والمخابعت المسخمسة، والىصائح القيّمت التي كان لها الأثس 

 الىىز.

كما أجىحّه بخالص الامخىان إلى حميع أساجرة الكليت الأفاضل، الرًن لم ًبخلىا بعلمهم، وكان لهم 

 دوز محىزي في جكىٍجي الأكادًمي والبحثي.

هرا ولا ًفىججي أن أشكس إدازة الكليت، وحميع العاملين بها، على جىفيرهم للظسوف الملائمت لإجمام 

 البحث.

 ،
ً
 أو مادًا

ً
مت ولكل من قدّم لي ًد العىن والدعم، معىىٍا أخيرًا، أعبّر عن بالغ امخىاوي لعائلتي الكسٍ

 خلال مسازي الدزاس ي
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ت في جحسين جودة الخدمت  معزفتإلى تهدف هذه الدراست              إبزاس أهميت حسيير الموارد البشزٍ

، م المنهج الوصفي والمنهج الخحليلياسخخدحيث جم ا، ببلدًت سيدي علي ولاًت مسخغاهم  العموميت

ن، الخحفيز، جوصلنا إلى أن  ق الخكوٍ الاسدثمار في العامل البشزي مهم جدًا لخحسين الخدماث )عن طزٍ

ت مثل: الخخطيط، الخقييم، وربط المسؤوليت اعخماد ، و والاهضباط( طزق حدًثت في حسيير الموارد البشزٍ

جحسين الخدماث العموميت ، كما أن ٌساهم في جحقيق الزضا الوظيفي للعاملين والموظفين بالمحاسبت

ت ت  جكون مهمت أو وظيفتأن ، مما ٌسخوجب ًبدأ بالاهخمام الجاد بالموارد البشزٍ حسيير الموارد البشزٍ

ت لدى الدولت والإدارة  .أولوٍ

 الكلمات المفتاحية:         

  البلدية /3 جودة ال دمة العمومية /2 تسيير الموارد البشرية /1

 

 

Abstract  

This study aims to highlight the importance of human resources management in 

improving the quality of public service in the commune of Sidi Ali,  Mostaganem, i used the 

descriptive approach and analytical approach , We concluded that investing in the human 

factor is very important to improve services (through training, motivation, and discipline), 

and adopting Modern methods of managing human resources, such as planning, evaluation, 

and linking responsibility to accounting, Improving public services begins with serious 

attention to human resources Which requires that the task or function of human resources 

management be a priority for the state and administration. 

Keywords:  

1/ Human resources management 2/ Quality of public service  3/ The commune   
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قاض بها فعالُت وهجاعت أداء المؤطظاث  حعخبر 
ُ
حىدة الخدماث العمىمُت مً أبسش المعاًير التي ج

، وذلو في ظل الخدىلاث العمُقت التي ذاث العابع الادازي والمؤطظاث الاقخصادًت العمىمُتوالإدازاث 

ٌشهدها العالم مً خُث جعىز خاحُاث المىاظىين وجصاًد مخعلباتهم مً حهت، وجىامي الخددًاث 

ت لعىصس مدىزي في جدظين أداء  الاقخصادًت والاحخماعُت مً حهت أخسي. ًبرش حظُير المىازد البشسٍ

 .قدمهاالإدازاث العمىمُت وزفع مظخىي حىدة الخدماث التي ج

ت  ، بل هي المدسك الأطاس ي الري العملُاث الدشغُلُت الإهخاج أو  عامل مً عىاملالمىازد البشسٍ

عَدّ الدظُير الفعّاى لهره المىازد، مً  ًضمً فعالُت جىفُر الظُاطاث العمىمُت وجدقُق زضا المىاظىين. وَُ

ً المظخمس، والخدفيز، وجقُُم الأداء، مً العىامل الحاطمت في بىاء إدازة  خلاى الخخعُغ الجُد، والخهىٍ

 .عمىمُت خدًثت وقادزة على مىالبت الخغيراث

ت في جدظين حىدة الخدماث العمىمُت  ومً هرا المىعلق، جندس ي دزاطت أهمُت حظُير المىازد البشسٍ

أهمُت بالغت، مىنها حظلغ الضىء على العلاقت الىثُقت بين لفاءة العىصس البشسي ومظخىي الخدمت 

مت للمىاظً، لما حظاهم في إبساش الاطتراجُجُاث والممازطاث النفُلت بخعىٍس أداء الإدازة العمىمُت بما المقد

 .ًخماش ى مع مخعلباث الخىمُت المظخدامت والحهامت السشُدة

 وبىــــاء على ما سبــــق  يمكن طـــــــزح الؤشكالية الآثية :

ت في جدظين حىدة الخدماث العمىمُت ما مدي مظاهمت -  ؟بلدًت طُدي علي على مظخىي  حظُير المىازد البشسٍ

 يىدرج ثحت هذا السؤال الزئيس ي الأسئلة الفزعية الحالية: 

ت وحىدة الخدمت العمىمُت هل هىاك (1  ؟علاقت بين لفاءة الخخعُغ للمىازد البشسٍ

ً على مسدودًت المىظفين العمىم (2 د مً حىدة الخدماث العمىمُت  ُينلُف ًؤثس هظام الخهىٍ  ؟ليزً

 ؟ الخدماث العمىمُت مدي جأثير الخدفيز المادي و المعىىي علي حىدة  ما (3
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  :  فزضيات الدراسة

 على الإشهالُت المعسوخت، ًمنً صُاغت الفسضُاث الخالُت: ءبىا

س أداء العاملين وجدقُق  - ت في جدظين حىدة الخدماث العمىمُت مً خلاى جعىٍ حظُير المىازد البشسٍ

 ؛زضا المىاظً

تلفاءة  -  ؛ حىدة الخدمت العمىمُتحظاهم في خعغ حُدة  في جدظين  الخخعُغ للمىازد البشسٍ

ً المظخمس ه - د ظام الخهىٍ  ؛ حىدة الخدماث العمىمُت  مًله أثس على السضا الىظُفي مما ًصٍ

الخدماث حىدة مً سفع ال له أثس على السضا الىظُفي مما ٌظهم فيالخدفيز المادي والمعىىي  -

 ؛ العمىمُت 

جدظين آلُاث جقدًم مً ثم و والاخخلالاث والاهدسافاث،  هقاط الضعف ًنشفُم الأداء جقُ -

 الخدمت العمىمُت.

  أهميـــة الدراسة : 

 :  جنمً أهمُت هره الدزاطت في

ً، الخدفيز، والخقُُم( بخأثيرها على حىدة الخدمت جىضُذ  - ت )مثل الخخعُغ، الخهىٍ المفاهُم الىظسٍ

 ؛علميالعمىمُت مً مىظىز 

ً مً جددًد مىاظً القىة إبساش  -
ّ
من

ُ
ت في البلدًاث، مً خلاى دزاطت مُداهُت ج واقع حظُير المىازد البشسٍ

 ؛والضعف في الأداء الإدازي 

-  
ّ
ظدىد إلُه في اقتراح خلىى لخدظين لفاءة المىظف العمىمييجىف ٌُ منً أن  ًُ ا  ًُ  ؛ر حشخُصًا عمل

ت وحىدة الخدمت، ومً ثمّ جعىٍس ىصإدزاك  - ين في فهم العلاقت بين المىازد البشسٍ اع القساز المدلي والإدازٍ

ت   وحلب المىازد.الظُاطاث الإدازٍ

   أهداف الدراسة:

 جنمً أهداف الدزاطت في ما ًلي :          



 ة ــــــــــــــــة عامـــــــــــــــــــمقدم
 

 ج‌
 

ت  -  طُدي علي . على مظخىي بلدًتجدلُل واقع حظُير المىازد البشسٍ

 .مدي جعبُق هظام جقُُم الأداء ومدي مظاهمخه في جدظين حىدة الخدمت معسفت -

ا على هىعُت الخدمت  - ًُ ت بما ًىعنع إًجاب اقتراح آلُاث وجىصُاث لخدظين حظُير المىازد البشسٍ

 العمىمُت.

 :   دوافع اخحيار االإوضوع

 مً أهم المبرزاث التي أدث بىا إلى اخخُاز هرا المىضىع ما ًلي:  

ت القلب الىابض لاي مؤطظت ،باعخباز  اهمُت  ت في العمل الادازي : حشهل المىازد البشسٍ المىازة البشسٍ

ان لفاءة المىظفُين و فاعلُت ادائهم ًىعنظان بشهل مباشس على حىدة الخدماث المقدمت للمىاظً ، لا 

 طُما البلدًت التي حعد الادازة الاقسب الى المىاظً 

 سابقـــــــــــة: دراســــــات -

ت في المؤطظاث العمىمُتإهخمذ العدًد مً الدزاطاث بمىضىع         ، مً بين هره حظُير المىازد البشسٍ

 الدزاطاث هرلس منها على طبُل المثاى لا الحصس ماًلـــي: 

 دراسات باللغة العزبية: 

 دور جسيير االإوارد البشزية في ثحسين أداء االإؤسسات العمومية " د. فاظمت الصهساء بً طاس ي دراسة  -1

معسفت مدي جأثير الخخعُغ   إلى الدزاطت هره خلاى مً الباخث هدف،  2112الظىت: ،  3حامعت الجصائس "

ب وجدفيز المىظفين  ت والخدزٍ  دوق ،بشهل مباشس على حىدة الخدماث المقدمت للمىاظىينللمىازد البشسٍ

س لفاءاث المىظف العمىمي ًىعنع إًجابًا على حىدة الأداء المؤطس ي أن إلى الدزاطت جىصلذ  .جعىٍ

حامعت  " أثز ممارسات إدارة االإوارد البشزية على جودة الخدمة العمومية" ًىطف عبد الله   دراسة  -2

ت )مثل ،  2121 الظىت: ،قظىعُىت  جىاولذ هره الدزاطت العلاقت بين ممازطاث إدازة المىازد البشسٍ

ب، الخقُُم والخدفيز( وحىدة الخدماث العمىمُت.  وحىد علاقت و جىصلذ الدزاطت الى الخىظُف، الخدزٍ

ت بين فعالُت هره الممازطاث وزضا المىاظىين عً الخدماث  .ظسدًت قىٍ



 ة ــــــــــــــــة عامـــــــــــــــــــمقدم
 

 د‌
 

قة بين رضا العاملين وجودة الخدمة في الؤدارات العمومية العلا"أطماء بىشازب مُداهُتدراسة   -3

صث، 2112الظىت: ،حامعت طعُف "الجزائزية 
ّ
على لُفُت جأثير زضا العاملين في الإدازاث  هره الدزاطت زل

ّ في حىدة الخدمت
ب ًؤدي إلى جدن  يذ أن غُاب الخدفيز والخدزٍ ُّ  .العمىمُت على مظخىي جقدًم الخدمت. ب

بي  دراسة  -4 هظم جسيير االإوارد البشزية في االإؤسسات العمومية الجزائزية والفزوسية  "مدمد لعسٍ

ت في الجصائس وفسوظا، مع  "2112الظىت: ،حامعت وهسان " قازهذ الدزاطت بين أطالُب حظُير المىازد البشسٍ

ًثت في حظُير الترليز على هخائج هره الأطالُب على حىدة الخدماث. وخلصذ إلى أن الدوى ذاث هظم خد

اث أعلى مً الجىدة ت )مثل فسوظا( جدقق مظخىٍ  .المىازد البشسٍ

حامعت جبظت " الححول هحو الؤدارة العمومية الحديثة ودور االإوارد البشزية "هجلاء بىشٍد دراسة  -5

ت ، 2121الظىت: ، هاقشذ الدزاطت لُف أن إصلاح الإدازة العمىمُت وجددًث أطالُب حظُير المىازد البشسٍ

)مالسقمىت، الخقُُم بالأهداف( ًؤدي إلى جدظين حىدة الخدماث العمىمُت، خاصت في ظل مخعلباث 

  الحىلمت السشُدة.
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 :جمهيد 

لالُت، ولا طُما ح حزة الأطاطُت لأي مىـمت حظعى لخدُِّ ؤهداًها بٌٕاءة وً ت السٓ لد االإىازد البؼسٍ

الخددًاث في الِؼاق اللمىمي الري ًدظم بخلدد االإهام وجىىق الخدماث االإىحهت للمىاػىحن. ومم جصاًد 

 كلى مدي 
ً
ا  خُىٍ

ً
الاُخصادًت والاحخماكُت والخٕىىلىحُت، ؤصبدذ حىدة الخدماث اللمىمُت ماػسا

 .ًلالُت الأداء الخٖىمي واطخجابخه لخؼللاث االإجخمم

ت  ت ٓإداة اطتراجُجُت لا جِخصس ًِؽ كلى الجىاهب الؤدازٍ في هرا الظُاَ، بسش حظُحر االإىازد البؼسٍ

ها بلى جىمُت الٌٕاءاث، وجدٌحز اللاملحن، وجبجي آلُاث خدًثت في الخسؼُؽ والخُُِم الخِلُدًت، بل جخلدا

ل ؤخد ؤهم كىامل الىجاح في جِدًم زدماث كمىمُت 
ّ
مث

ُ
ت االإاهلت واالإدٌصة ج س. ًالٌٕاءاث البؼسٍ والخؼىٍ

 .ذاث حىدة كالُت

لدظُحر االإىازد  وكلُه، يهدي هرا الجاهب الىـسي بلى حظلُؽ الظىء كلى االإٌاهُم الأطاطُت

ت  ت، وبُان كلاُخه الىزُِت بخدظحن حىدة الخدماث اللمىمُت، مً زلا٘ جدلُل الأػس الىـسٍ البؼسٍ

 .واالإِازباث الخدًثت االإلخمدة في هرا االإجا٘

أالمبحث الاول: الاطار المفاهيمي لادارة المىارد البشريت

 المطلب الول: الخطىر الخاريخي لإدارة المىارد البشريت 

ت االإلاصسة لِظذ ولُدة الظاكت بل هي هاججت جؼىزاث حلىد بلى ًترة بداًت       بن بدازة االإىازد البؼسٍ

الثىزة الصىاكُت ، اطٌسث هره الخؼىزاث مباػسة بلى بؿهاز الخاحت بلى بدازة مخسصصت حلجي بؼاون 

 الأًساد باالإىـمت الإا ًدِّ زطاهم كً اللمل وبالخالي جدظحن ؤدائهم.

ت مً مىخصٍ الِسن وظخلسض  سُت التي مسث بها بدازة االإىازد البؼسٍ  19ًُما ًلي ؤبسش االإساخل الخازٍ

خىا الخالي :  1بلى وُ

                                                           

   
ت -  1 ت في جدُِّ حىدة الخدمت الصخُت الخصاثسٍ ص زكاًت الامىمت والؼٌىلت  – بلِسمي طهام ،دوز ادازة االإىازد البؼسٍ  -دزاطت مُداهُت بمسٓ

  .31 – 30، ص.2017، 2،ؤػسوخت دٓخىزاه، حاملت طؼٍُ
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 The Industriel Revolution 1المرحلت الولى : ظهىر الثىرة الصىاعيت-

أهذ الصىاكاث  لِد جؼىزث الخُاة الصىاكُت جؼىزا ٓبحرا مىر ؿهىز الثىزة الصىاكُت ، خُث 

أن اللامل ٌلمل بمٌسده ؤو بمظاكدة ؤًساد ؤطسجه  19ُبل الِسن  مدصىزة في هـام الخسي ، و 

 باطخسدام ؤدواث بظُؼت ، و مم ؿهىز الثىزة الصىاكُت ؿهسث كدة مـاهس ؤبسشها :

 ٘اطخسدام الآلاث كلى اللما 

 ؿهىز مبدؤ الخسصص وجِظُم اللمل 

 م(ججمم كدد ٓبحر مً اللما٘ في مٖان واخد )االإصى 

 اوؼاء مصاوم ٓبري مً ؤحل اطدُلاب الآلاث 

اداث   أن ؿهىز الثىزة الصىاكُت بداًت كدة مؼأل كلى مظخىي بدازة االإيؼأث، ًسهم ؤنها خِِذ شٍ

هاثلت في الؤهخاج و جسآم الظلم و زئوض االإا٘، بلا ؤن اللما٘ لم ًدصلىا هصُبهم مً هرا الخؼىز، خُث 

و ٓما ؿهسث الٕثحر مً االإؼأل في الللاُاث الؤوظاهُت بظبب هـام أهىا ٌلاملىن با جباق و حؼسد، 

 الخصيُم الٕبحر مً زلا٘ الاطخولا٘ االإٌسغ و السوجحن الري لا جخؼلب مهازة.

 Science Management Mouvement لمرحلت الثاهيت: ظهىر حركت الإدارة العلميتا-

أن  ت الؤدازة الللمُت مً بحن ؤهم الخؼىزاث التي طاكدث في ؿهىز ؤهمُت بدازة الأًساد، و  حلخبر خسٓ

ٗ جاًلىز  دزٍ أن ذلٗ طىت  Frederick Taylorُاثدها ًسٍ بلى هاًت  1890االإلِب بإب الؤدازة الللمُت، و 

 بداًت الخسب اللاالإُت الأولى.

د ُظم جاًلىز ما طماه بالأطساز الأزبلت  2للئدازة، وهره الأطساز هي: وُ

  ِت  مً الؼسٍ
ً
س خُِِي في الؤدازة: و ًِصد به اكخماد الؤدازة كلى الأطع الللمُت بدلا جؼىٍ

ِت الخسمحن و الصىاب( التي حلخمد كلى الخف و الخبرة و االإداولت و الخؼإ، و ًجب ؤن  الخِلُدًت )ػسٍ

                                                           
ت ، كبد الباقيصلاح الدًً مدمد  -  1 ت للٕخاب ،الاطٕىدزٍ ص الاطٕىدزٍ ت ،مسٓ   .34- 33، ص.2002و ازسون ، ادازة االإىازد البؼسٍ
  .35 -34سحم طبّ ذٓسه،ص.م، و ازسون  صلاح الدًً مدمد كبد الباقي  -  2
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س حمُم كىاصس اللمل مً الأطع االإخللِت بالأ  ألإطاءة و ٌؼمل الخؼىٍ اثُت للؤكما٘  داء، الـسوي الٌحزً

ِت جىٌُر الأكما٘. ت و هحرها، و ػسٍ  الخسازة و التهىٍ

  جب ؤن ًخم ازخُازهم بلد الازخُاز الللمي لللاملحن: اكخبره جاًلىز الأطاض في هجاح بدازة الأًساد، وٍ

س االإهازاث اللاشمت لخدمل مظاولُاث الىؿ  ٌُت.الخإٓد مً جإهُلهم االإىاطب وجىً

  سه للىصى٘ بلى االإظخىي ب اللامل وجؼىٍ س اللاملحن: ًِد ؤٓد جاًلىز كلى طسوزة جدزٍ حللُم وجؼىٍ

ب  االإؼلىب مً اللمل، خُث ؤن اللامل لً ًيخج بالؼاُت االإؼلىبت بلا باطخلداده الجُد لللمل والخدزٍ

 االإىاطب.

 ٖلُت اللامل في الخلاون الخُِِي بحن الؤدازة واللاملحن: ًِد ؤٓد جاًلىز ؤن الؤم اهاث الٖامىت في زً

ت الؤدازة لللما٘  ادة الأحسة وجسٌُع جٖلٌت اللمل لا جخجلى بلا بخىحُه اللامل، وذلٗ مً زلا٘ مؼازٓ شٍ

 في الخٌٕحر واجساذ الِسازاث االإىاطبت.

مى الخىظيماث العماليت
ُ
  المرحلت الثالثت: ه

 ً ؿهسث الخىـُماث اللمالُت في الدو٘ في نهاًت الِسن الخاطم كؼس ومم بداًت الِسن اللؼسٍ

 في خماًت اللما٘ مً جدٕم 
ً
الصىاكُت زاصت في مجا٘ الصىاكاث الثُِلت واالإىاصلاث، وبدؤث جللب دوزا

الؤدازة ًيهم، وجددًد طاكاث اللمل وجسٌُع الدجم الُىمي لللمل، خُث طلذ هره الخىـُماث بلى 

م مً مظخىي الأحىز، وؤص لاث اللمالُت، وؿهس جدظحن ؿسوي اللمل، والسً بذ لها جإزحر مباػس كلى الدؼسَ

 1 مٌهىم "كِد اللمل"، الري ًظمً خِىَ اللما٘.

 أب العالميت الولىالمرحلت الرابعت: الحرأ

ب اللاالإُت الأولى الخاحت بلى اهتهاج ؤطالُب ازخُاز اللما٘ ُبل حلُُنهم، مً ؤحل لِد ؤؿهسث الخس 

( التي جم جؼبُِها كلى الآي Beta، و بِخا Alpha، مثل ازخبازاث )ؤلٌا الخإٓد مً صلاخُتهم لؼول االإىاصب

 اللما٘ ُبل جىؿٌُهم، جِادًا للىامل ًؼلهم  بلد الخىؿٍُ.

                                                           

.36مرجع سبق ذكره، ص.واخرون ،  الباقيصلاح الدين محمدعبد    1
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ت الؤدازة الللمُت وجِدم كلم الىٌع الصىاعي، بدؤ بلع االإخسصصحن في بدازة  ومم جؼىز خسٓ

ب، و  السكاًت الصخُت والاحخماكُت، بلى هحر ذلٗ، الأًساد في جِدًم االإظاكدة في مجا٘ الخىؿٍُ، والخدزٍ

الأمس الري طاكد كلى جِلُص بدازة الأًساد الإٌهىمها الظُّ، و ؤوؼإث مسآص مخسصصت بالخدماث 

 الؤخصاثُت والللمُت والخىحُه والؤطٖان.

ُٕت االإخسصصت، 1915في طىت  أث الأمسٍ بي لخىحُه الأًساد في بخدي الؼس كد ؤو٘ بسهامج جدزٍ
ُ
م ؤ

أث بالأًساد االإخسصصحن في بدازة الأًساد، وكام 1919طىت وفي  اث الؼس ؤصبذ  1920م كُيذ ٓبرً

ًتردد في ؤدبُاث الؤدازة، مما ؤٓظب هرا الخسصص صٌت الللمُت، الخٌٕحر، و  إدارة الفراد"مصؼلح "

 الخىـُم، و الخسؼُؽ.

أالمرحلت الخامضت: ما بين الحربين العالميخين الولى والثاهيت

ىاث وبداًت الثلازِىاث مً هرا الِسن، ؿهسث مدزطت الللاُاث الؤوظاهُت   Humanفي نهاًت اللؼسٍ

Relation School  بُِادة بلخىن ماًىElton Mayo  د ُٕت، وُ ازد الأمسٍ وهى ؤطخاذ كلم الىٌع بجاملت هازً

س هدي هرا االإؼسوق الري ُام به لخؼىٍس الـسوي وطلامت بِئت اللمل، وشٍادة الؤهخا ج، زاصت في جؼىٍ

 مجا٘ الللاُاث الؤوظاهُت الظاثدة.

  المرحلت الضادصت: ما بعد الحرب العالميت الثاهيت

ً جؼىزاث في بدازة  ً وبداًت الِسن الخادي واللؼسٍ لِد ػهدث االإسخلت الأزحرة مً الِسن اللؼسٍ

ت، وذلٗ زاحم للمخوحراث البُئُت والصخصُت التي لم جًٕ ملسوً ت ُبل ذلٗ، ومً بحن هره االإىازد البؼسٍ

 1االإخوحراث ما ًلي:

 .ؿهىز اللىالإت 

 .خدة االإىاًظت اللاالإُت 

 .الؼلب االإخوحر كلى الجىدة مً ُبل اللملاء 

                                                           

ت، داز االإظحرة، غ أطب الخسػت، ادازة االإىازد البؼسٍ أؿم مدمىد، ًاطحن  .23،ص.2007، الازدن،1زظس  1  
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 .جؼىز الخٕىىلىحُا بلملُاث مدظازكت 

  بى٘ االإظاولُت الاحخماكُت جددًاث البِئت الاحخماكُت والثِاًُت مثل  خماًت البِئت مً الخلىر وُ

 ٔىاُم ملمىض .والازلاُُت 

أأإدارة المىارد البشريتالمطلب الثاوي : ماهيت 

أالمىارد البشريتالفرع الول : حعريف 

ت، ججدز بىا  الؤػازة بلى مٌهىم الؤدازة؛   ٍ بدازة االإىازد البؼسٍ  ُبل الخؼسَ بلى حلسٍ

د مً الىاض ؤن ٌلملىه، زم  ِت الدُُِت الإا جسٍ الخإٓد مً ؤنهم ًِىمىن ًدظب معجم الؤدازة حلخبر: "الؼسٍ

ِت وبإُل جٖلٌت".  1بلملهم بإخظً ػسٍ

مً هىا هسي ؤهمُت اللامل البؼسي في ؤي مىـمت، الأمس الري اطخدعى بًجاد بدازة زاصت بالأًساد 

 ً هدًها جىـُم وجىحُه حهىدهم مً ؤحل جدُِّ ؤهداي االإىـمت. وكلُه ًةن اللىصس البؼسي هى السٓ

ت  بةكخبازه الىطُلت بلى جدُِّ الأوؼؼت والخدماث دازل االإىـمت. ومً هىا هإحي الأطاسخي لللملُت الؤدازٍ

ت في زطم ؤهداي  ها االإٌٕسون كلى ؤنها : مجمىكاث مً الأًساد االإؼازٓ ت، ًلسً ٍ االإىازد البؼسٍ بلى حلسٍ

) االإىازد 2وطُاطاث ووؼاػاث وبهجاش ؤكما٘ االإاطظاث، وجىِظم هره االإىازد بلى زمظت مجمىكاث:

ت(.الاخ  تراًُت، االإىازد اللادًت،االإىازد الاػساًُت،الاجداداث اللمالُت، باقي االإىازد االإؼازٓ

جؼىز الدظمُاث وحلددها ٌلٕع الاهخمام باللىصس البؼسي، في ٌٓاءة حظُحر االإىـماث لخدُِِها 

 ذاث بمٖاهُاث الاطدثماز ًيها.
ً
أهذ صىاكُت ؤو اُخصادًت، الإا ؤصبدذ جمثل ؤصىلا  3طىاء 

ً االإهخمحن بها مً ؤحل  ومً ت مً مىـىز االإٌٕسٍ ٌاث بدازة االإىازد البؼسٍ  لخلسٍ
ً
هىا طيىؼلّ لاخِا

.
ً
ٍ مىخد وؤٓثر وطىخا  اطخيخاج حلسٍ

                                                           

ٖي طمحر كماد :  . 2006,الازدن,  1خىشَم , الؼبلتو ال, داز اطامت و داز االإؼسَ الثِافي لليؼس المعجم الاداري الؼىٍ 1  

ت مً االإىـىز الاطتراجُجي, داز النهظت اللسبُت , بحروث ,  .17, ص . 2002خظحن ابساهُم بلىغ : ادازة االإىازد البؼسٍ 2  

ت ,  ت , الداز الجاملُت , الاطٕىدزٍ ت خظً : مدزل اطتراجُجي لخسؼُؽ و جىمُت االإىازد البؼسٍ .29, ص.2002زاوٍ 3  
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 ً ها االإٌٕسٍ ت حؼخمل كلى كملُاث   Chuden.H & Sherman.A 1972كسً "ادازة االإىازد البؼسٍ

باكها، واًظا مجمىكت ادواث واطالُب اطاطُت ًيبغي ادائها، ومجمىكت مً الِىاكد اللامت ًجب اج

ت هي  ًخلحن اطخسدامها لادازة مجمىكاث الاًساد في الخىـُم،واالإهمت السثِظُت الإدًس ادازة االإىازد البؼسٍ

ً في االإيؼإة وجصوٍدهم الإا ًدخاحىن الُه مً زؤي ومؼىزة مخسصصت جمٕنهم مً ادازة  مظاكدة االإدًسٍ

ِت ؤٓثر ًاكلُت"  1مسئوطيهم بؼسٍ

أأهميت المىارد البشريتالفرع الثاوي : أ

ت ؤهمُتها مً الأطباب التي ؤدث بلى الاهخمام بها، وجخمثل ؤبسش هره  جٕدظب بدازة االإىازد البؼسٍ

 2الأطباب ًُما ًلي:

  اهُت الأًساد واالإظاواة في اللمل والظمان الخدزل الخٖىمي مً زلا٘ بصداز ُىاهحن جخللّ بسً

 الاحخماعي.

  واالإخوحراث في البِئت الخازحُت والدازلُت للمىـمت.الخؼىزاث 

 .لاث االإخللِت بالخدماث والخإمحن الصخي  بسوش الدؼسَ

 .جدى٘ اللىصس البؼسي مً كىصس بهخاج بلى ؤصل مً ؤصى٘ االإىـمت 

 .حز كلى الخاحاث والدواًم الراجُت لللاملحن في مجا٘ اللمل  الترٓ

 ادة الاهخمام االإدىؾ في الدزاطاث الللم  ُت االإخللِت بالأداء.شٍ

 .حز كلى حىدة الخُاة االإسجبؼت باللاملحن، وبسوش ًلظٌت بدازة الجىدة الؼاملت  الترٓ

  ت والٌلظٌُت للخلامل مم الِىي بسوش ؿاهسة الخمٕحن البؼسي، وهى ؤخد ؤهم الؤهجاشاث الٌٕسٍ

 البؼس.

 ادارة المىارد البشريت ووظائف اهداف :المطلب الثالث  

                                                           
1 Churdun, H,Sherman,A. ,Personnel Management , South Western Publishing Co. , U.S.A.,1972. 

ت،داز االإظحرة لليؼس والخىشَم،كمان،الازدن، اطحن الخسػت، ادازة االإىازد البؼسٍ أؿم خمىد وٍ . 23،ص.2013زظس  2  
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  المىارد البشريتالفرع الول : أهداف  

بن الهدي السثِسخي لأي ماطظت دون هِاغ هى طمان الاطخِساز والبِاء، ولکي جصل بلى هره   

ت  الىدُجت لابد ؤن جخٖامل ٔل الؤدازاث مً زلا٘ طليها بلى جدُِّ الأهداي االإسطىمت، وبدازة االإىازد البؼسٍ

هره االإظاولُت، ًُما ًلي هرٓس هدًحن مهمحن حظعى بدازة االإىازد هي بخدي الؤدازاث التي جِم كلى كاجِها 

ت بلى جدُِِهما:  1البؼسٍ

 :جدُِّ الٌٕاءة الؤهخاحُت 

ت واالإىازد االإادًت بالؼسَ االإىاطبت ًادي بلى  بن الاطخسدام الأمثل الإىازد االإاطظت بدمج االإىازد البؼسٍ

ـهس ؤن اللىصس البؼسي هى االإظاو٘ كً جدُِّ خصى٘ االإاطظت كلى ما جسهب به بالٌُُٕت االإؼلىبت،  وٍ

الٌٕاءة الؤهخاحُت للماطظت، وذلٗ مً زلا٘ حلـُم االإسسحاث وجسٌُع جٖلٌت االإدزلاث ؤي الِدزة كلى 

، ًملٗ الىلاء والاهخماء للماطظت.
ً
، مدٌصا

ً
، مدزبا

ً
 الأداء بٌلالُت كالُت، بٌظل حلل االإىزد البؼسي ماهلا

ىا الُه:           والؼٖل الخالي ًلخص ما جؼسُ

 جدُِّ الٌٕاًت الاهخاحُت ( :1الشكل ركم )

 

 

 

 

ت االإلاصسة " بلد اطتراجُجي"، داز واثل  المصدر : لليؼس،كمان، كمس وصٌي كُِلي،ادازة االإىازد البؼسٍ

 69،ص.2008

 

 

                                                           

.69،ص.2008، دار وائل لمنشر،عمان، عمر وصفي عقيمي،ادارة الموارد البشرية المعاصرة " بعد استراتيجي" 1
  

مدخلات) موارد 
بشرية + موارد 

 مادية(

مخرجات 
 )منتجات(

 الاستغلال الامثل
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 :جدُِّ الٌلالُت في الأداء الخىـُمي 

لا بد ؤن ًساًّ الٌٕاءة الؤهخاحُت كىصس هام ٌلخبر بمثابت هِؼت الٌصل لدي الصبىن، ؤلا وهى مظخىي        

أن االإىخج الري جِدمه ًىا٘ زطا الصبىن مً خُث بػباق خاحاجه  الجىدة، ًللى االإاطظت ؤن جساعي ما بذا 

ّ الُِام وزهباجه مً حهت وهىكُت االإلاملت مله. هره الأزحرة هي مً واحباث ب ت كً ػسٍ دازة االإىازد البؼسٍ

ت بسصىص مظإلت الجىدة وزطا الصبىن، وبدزآهم ؤن زدمت  ب للمىازد البؼسٍ بدملاث الخىكُت والخدزٍ

ّ هدى الىجاح. ِت التي جدِّ لهم السطا هى الؼسٍ  الصباثً بالؼسٍ

 ومً زلا٘ ما طبّ هدصل كلى الؼٖل الخالي    

 ظت.مسؼؽ اهداي االإاط :20ركم  شكلال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ت االإلاصسة " بلد اطتراجُجي"، داز واثل لليؼس،كمان،  المصدر: كمس وصٌي كُِلي،ادازة االإىازد البؼسٍ

 .30،ص 2008

اداء بشري عالً المستوى، رضا وظٌفً، تعاون، 

 مشاركة، حب العمل، ممارسة العمل بولاء وانتماء

 كفاية انتاجية :
كمية،سمعة او خدمة بمواصفات منخفضة،استثمار 

 الجهد و الوقت.

 فعالية أداء تنظيمي:
 جودة منتج عالي.
 ابداع وبتكار حديث

 رضا وسعادة العملاء، فعالية تنافسية،ربحية أكبر.

 تحقيق استراتيجية المؤسسة ورسالتها

 راريةمالاست،   البقاء
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 البشريت.: وظائف إدارة المىارد الفرع الثاوي 

ت اذ هلاخف ؤن هىاْ بلع          مً زلا٘ ما طبّ وظدىج بإن هىاْ وؿاثٍ حلجى بادازة االإىازد البؼسٍ

أهذ ػبُلتها، وهي: الخسؼُؽ، الخىـُم،  الىؿاثٍ السثِظُت التي ًمًٕ ؤن جِىم بها ؤي بدازة مهما 

ت التي ذٓسها  ابت، والخيظُّ. وهي جلٗ الىؿاثٍ الؤدازٍ "، وفي االإِابل هجد ؤن الخىحُه، السُ "هجري ًاًى٘

ت،  ت وؿاثٍ مخسصصت جِىم بها دون طىاها، جخماشخى مم زصىصُت االإىازد البؼسٍ لهره الىخدة الؤدازٍ

والتي جخمحز بالخوُحر االإظخمس واالإخىاصل، والأًساد لهم خاحاث اُخصادًت ٌظعى بلى جلبُتها، ولهم مؼاكس 

لخه وؤهداًه دازل االإاطظت، وهرا ما ًجب كلى بدازة وؤخاطِع ٌظعى ٔل ًسد منها بلى جدُِّ مصا

ت ؤن جإزره بلحن الاكخباز ولا جٖىن هـستها ُاصسة في الخلامل ملهم، لأن الصبىن في بلع  االإىازد البؼسٍ

الخالاث وما ًىجس كىه مً ؤًلا٘ ُد جٖىن هاججت كً ملاملت هحر طلُمت مً ُبل االإاطظت، ٓما ؤن 

ت الاطخٌادة مىه وكدم بُصاثه...الؤوظان له كِل ًيبغي كلى   بدازة االإىازد البؼسٍ

ت        بلى وؿاثٍ زثِظُت وؤزسي  -بدوزها-وجىِظم الىؿاثٍ االإخسصصت التي حظىد بلى بدازة االإىازد البؼسٍ

ُما ًلي طىِىم بخىطُذ مسخلٍ الىؿاثٍ التي جِىم بها هره الىخدة الخىـُمُت طىاء  مظاكدة، وً

ت منها ؤو االإخس  صصت.الؤدازٍ

أالىظائف الإداريت:-1

أالخخطيط للاحخياجاث مً المىارد البشريت: 1-1

ٌها  -
ّ
ٌلخبر الخسؼُؽ مً ؤهم الىؿاثٍ التي جِىم بها الؤدازة، وؤهمُت جٌسطها البِئت هحر االإظخِسة التي جسل

االإىاًظت مً ؤحل الخصى٘ كلى مسخلٍ االإىازد. ًالإدازة الللُا جِىم بةكداد طُاطاث وزؼؽ مخٖاملت 

بوُت الىصى٘ بلى الأهداي االإىطىكت، وهره الخؼؽ جخظمً مصادز الخصى٘ كلى االإىازد، ٌُُٓت حلبها، 

ِها اطدثماز وجدىٍل هره االإىازد لؼاُاث ٓبحرة وجٖالٍُ ُلُلت.  والؼسَ والأطالُب التي ًخم كً ػسٍ
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لخبر هرا الخسؼُؽ ذلٗ اللمل الؤدازي االإىخـم واالإظدىد كلى ؤطع كلمُت،  ومللىماث مىطىكُت، وَ

اء بمخؼلباث ؤكما٘ ملُىت في  والري حظعى الؤدازة مً زلاله لخِدًس ؤكداد اللاملحن الِادزة كلى الىً

.
ً
ب، واالإظخمس وظبُا أًت جلٗ الأكما٘ في االإظخِبل الِسٍ ُذ ملحن، وزكاًت   1جىُ

 الخىظيم )جىظيم المىارد البشريت(:  1-0

ؼؽ له، بلى واُم كملي ُابل ٌلخبر الخىـُم الىؿٌُت االإٕملت للخسؼُؽ
ُ
ل ٔل ما ز ، خُث ًخم جدىٍ

للخىٌُر، ًالخىـُم ٌلمل كلى جسحمت الخؼت بلى ؤوؼؼت حلمل كلى جدُِّ الأهداي، وهى وؿٌُت جىٌُرًت 

ؤطاطُت حظاهم في بهجاش اليؼاغ بىاءً كلى ٔل ما جم الخسؼُؽ له، وكلى هدىٍ ًخم ًُه ججىب جٕساز الجهىد 

جظازب الىمى ؤو الؤمٖاهُاث. وبهرا ًةنها تهدي بلى حؼُٕل وجددًد الهُٖل الخىـُمي  ؤو ؤػٖا٘ ؤزسي هدُجت

للماطظت، بخددًد االإظاولُاث والظلؼاث التي ًمًٕ ؤن جمازض، والأدواز واالإسآص االإسخلٌت لٖل وخدة مً 

 وخداث الخىـُم، والٌسوَ الٌسدًت التي ًيبغي ؤن ًخِبلها هرا الهُٖل مً خُث الٌٕاءاث.

أن هىاْ وف سي بلى ؤبلد خد، خُث  أهذ حلخمد كلى الخىـُم الخِسٍ ت في بداًاتها  ي االإاطظاث الجصاثسٍ

أهذ شزاكُت في ؤهلبها، وبالخالي  ت التي  جِظُم لللمل ًمًٕ به ججاوش الِصىز االإىحىد لدي االإىازد البؼسٍ

ابت، والظهس كلى بهجاش أهذ جلٗ االإاطظاث جخٖىن مً بىِخحن: الأولى هي الؤدازة والتي جِىم باالإ خابلت، والسُ

ُل بليهم مهمت الؤهجاش  الأكما٘ ٓما هى مسؼؽ لها مً مصلخت االإىاهج، والثاهُت هي اللما٘ الرًً جم جىٓ

دون جدزل منهم في ازخُاز الؼسَ ؤو الىطاثل وهحرها، لُٖىهىا بمثابت آلاث ؤو جخابلحن للآلاث كلى ؤٓثر 

 جِدًس.

  الخىجيه: 1-3 -

لدّ هى الىؿٌُ
ُ
ت، وهى الىؿٌُت التي حلمل كلى جٌلُل وؼاغ االإاطظت، وح ت الثالثت مً الىؿاثٍ الؤدازٍ

ت لٖاًت الأوؼؼت التي جِىم بها، باكخبازها جٖىن مباػسة كلى الأًساد.  الىؿٌُت االإدسٓ

                                                           

.147، ص.1998السممي عمي،"ادارة الموارد البشرية"،دار غريب لمطباعة والنشر والتوزيع، القاهرة، مصر،  
1
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بت، ٔىنها جدخىي كلى اللدًد مً الأوؼؼت الداًلُت التي جخللّ  وجخمحز هره الىؿٌُت بإنها وؿٌُت مسٓ

بؼٖل زثِسخي بالخلامل مم اللىصس البؼسي، وجٌاكلاجه االإسخلٌت، واالإخىىكت، ًالخىحُه ٌلمل كلى بزػاد 

لت بليهم طمً لىاثذ اللمل والخللُماث التي جدٕم ؤكمالهم، ووًّ  االإسئوطحن ٌُُٓت جىٌُر الأكما٘ االإىٔ

ِت لا جخلازض مم بطتراجُجُت االإاطظت االإلخمدة، وجٌظحر ما ُد ًصلب كليهم ًهمه في هرا االإ جا٘ بؼسٍ

 ؤهداي الخىـُم.

ت لم حلد جٕخٌي بدىـُم الأًساد  لجى بالظلىْ الؤوظاوي في اللمل، ًةدازة االإىازد البؼسٍ ٌُ والخىحُه ؤصبذ 

ِت كلمُت ومىطىكُت، بل بهُٖل جىـُمي ملحن، ًخم ًُه جىطُذ وجددًد االإهام والظلؼاث  وجىشَلهم بؼسٍ

حلمل كلى الخيظُّ وجٌاكلهم مم ؤهداًهم ومم الىطاثل االإظخسدمت في  والللاُاث الىؿٌُُت؛ بل ؤصبدذ

 1اللمل... ٓما ؤنها ؤصبدذ تهخم بمظاز الخىؿٍُ اللاد٘، وبدازة الأداء...

 الركابت: 1-4 -

 الإا هى مسؼؽ له، ًهي كملُت  
ً
ِا ابت للخإٓد مً طحر الأخدار وً اطع هره الىؿٌُت كملُاث السُ

ُ
ج

ت، خُث  دًىامُُٕت، ومظخمسة جىٌُرًت باليظبت للئدازة الللُا، واطتراجُجُت باليظبت لإدازة االإىازد البؼسٍ

حز كلى االإىازد حؼمل مخابلت الأداء، وحلدًل مظازاث الخؼت الخىـُمُت بما ًخٌّ مم بهجاش الأ  هداي، والترٓ

ت.  الللُا، زاصت باليظبت لإدازة االإىازد البؼسٍ

أًت االإدزلاث واالإسسحاث  ابت كلى  ًهي لا جِخصس كلى طمان طحر اللملُت الخىـُمُت، بل جخلداه بلى السُ

ابُت، واجساذ الؤحساءاث الخصخُدُت في خا٘ وحىد  الخاصت باللاملحن، وبرلٗ جخظمً حمُم االإلاًحر السُ

ابُت في خد ذاتها. وجبرش  اهدساًاث في الأداء الٌللي للؤًساد، ؤو ًسَ بذا ما وُحدث ازخلاًاث في االإلاًحر السُ

مًٕ ذٓس ؤهمها ًُما ًلي: ابت، خحن جخىاًس ؤطباب جادي بليها، وٍ  2طسوزة السُ

 .ت  ٓبر حجم االإاطظاث وجىىق وؼاػاتها، وحلِد ؤهماػها الؤدازٍ

                                                           

.135، ص.2002، دار وائل لمنشر والتوزيع،عمان، الاردن، 1العتيبي صبحي،"تطور الفكر والانشطة الادارية"،ط
1
  

.43مرجع سبق ذكره،ص.دٌسلر جاري ، نفس ال 
2
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  لخِلُل ًسص الخؼإ في الخٕم كلى االإىؿٌحن مً زلا٘ مخابلت وجُُِم الأداء.ٔىنها جمثل ُىىاث 

 .ت صٍ ت في الؤدازة االإسٓ صٍ  الابخلاد كً ؤطلىب االإسٓ

، وذلٗ مً زلا٘ 
ً
ا  وبدازٍ

ً
ا  زاهىٍ

ً
أهذ جللب دوزا ت  ت في االإاطظاث الجصاثسٍ بن بدازة االإىازد البؼسٍ

لؼى لها، مً زلا٘ دوزها 
ُ
أهذ ح في مخابلت اللاملحن، وحداو٘ خظىزهم والاهصساًاتهم، الصلاخُاث التي 

ُاض الخُُِم مً زلا٘ الخصم مً الأحىز، لرلٗ ًةن الؤدازة لم جًٕ جمثل الِسازاث وهحرها مً  وُ

 االإللىماث التي جصل االإدًس ؤو االإظاو٘ في اجساذ الِساز.

 الىظائف المخخصصت: -2

ت بلى ُظمحن     ٓما طبّ الؤػازة بلى  -جىِظم الىؿاثٍ االإخسصصت التي جِىم بها بدازة االإىازد البؼسٍ

 وهما: الىؿاثٍ السثِظُت، والىؿاثٍ االإظاكدة. -ذلٗ 

أالىظائف الرئيضيت: 0-1

 مً: جدلُل الىؿاثٍ وجىصٌُها. جصميم العمل: 0-1-1
ً
 حؼمل هره الىؿٌُت ٓلا

لىؿاثٍ ؤو الأكما٘: جددًد ملالم ٔل وؿٌُت مً زلا٘ جددًد جدلُل الىؿاثٍ: ًِصد بخدلُل ا -

 الىاحباث واالإظاولُاث، ومظخىي الأداء االإؼلىب، واالإاهلاث الىاحب جىاًسها.

أًت  - جىصٍُ الىؿاثٍ: ًِصد بها "بكداد وصٍ دُُّ لٖل وؿٌُت في االإاطظت، بدُث ٌؼمل 

 1البُاهاث اللاشمت كً الىؿٌُت".

ٖىن في ػٖل حلسٍٍ جٌصُلي مٕخىب للىؿٌُت، وهدًها  ؤي ؤهه الىدُجت االإلمىطت لخدلُل اللمل، وٍ

 وػبُلتها، واالإهام، وؿسوي ؤداء اللمل، ومىاصٌاث ػاهل الىؿٌُت.

وكلُه، ًةن جىصٍُ الىؿاثٍ هى: ٓخابت الىصٍ الٖامل للمللىماث االإخللِت بٖل وؼاغ ؤو 

م الىؿٌُت، الؤػساي، وؿٌُت، بلد الُِام بلملُت الخدلُل والدزاطت؛ خُث ًخظمً ه را الىصٍ، مىُ

االإظاولُاث، والىاحباث، االإهازاث الىاحب جىاًسها طمً ػاهل هره الىؿٌُت، خُث جِىم بدازة االإىازد 

                                                           
.45،40،ص.4003ماهر احمد، "ادارة الموارد البشرٌة"،الدار الجامعٌة، الاسكندرٌة،مصر، 

1
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ت بةحساء الٕؼٍ كً االإللىماث الدُُِت الصلت والخاصت باللمل والىؿٌُت، بالخيظُّ مم الؤدازة؛  البؼسٍ

 ي:لأن الىصٍ ًخظمً زلار كىاصس ؤطاطُت، وه

لت مً جىٌُر هرا اللمل طىاء طلم ؤو Out Putمسسحاث اللمل  - : والتي جمثل الىخاثج االإخىُ

 زدماث.

 : وهي اللملُاث الخىٌُرًت التي جخم لخدُِّ الىخاثج ؤو االإسسحاث.Tâchesؤوؼؼت اللمل  -

 ، والري ًمثل االإىازد اللاشمت للُِام بالىخاثجIn Putؤما اللىصس الثالث ًهى مدزلاث اللمل  -

 واالإسسحاث.

ت وجٕىىلىحُت، وختى لى في ػٖل مللىماث.  ًاالإىازد جٖىن مادًت وبؼسٍ

أهذ ملؼلت في طىىاث الاػترآُت في الجصاثس بحن  ًاالإاطظاث  1989و 1967وهره الىؿٌُت ٓرلٗ 

أملت مً  -ٓما طمخه الؤدازة بلُه – أن ًخم اطخحرادها  ّ صُوت "االإٌخاح في الُد"، ًِد  أهذ جىلد وً

لىطها ال ُاحي، وَ دو٘ التي حسي ًيها الخصيُم، مما حلل الؤوظان الجصاثسي، ٌظميها الاجداد الظىً

ّ ؤهماغ بهخاج بهجاش اللمل االإؼلىب، وهٕرا لم  باللمالت الٌُدىامُت، والٌُلُبِىُت، وهي وؿاثٍ حاهصة وً

ت حلجى بخددًد وجدلُل وجصمُم وؿٌُت جخماشخى وبهجاش الل مل االإؼلىب، وهٕرا جًٕ هىاْ ماطظت حصاثسٍ

 بٕثحر مً الىؿاثٍ التي ًخإلٍ منها 
ً
ت وجسصصاتهم مدددة طلٌا أهذ وؿٌُت ُظم بدازة االإىازد البؼسٍ

 الهُٖل الخىـُمي لأي ماطظت.

جخظمً هره الىؿٌُت اللملُاث الخالُت: الاطخِؼاب، والازخُاز االإهني، بطاًت بلى الخىظيف:  0-1-0

 الخلُحن.

اطخِؼاب الأًساد بلى جلٗ االإساخل ؤو اللملُاث االإسخلٌت االإخللِت بٌسص الاطخِؼاب: هى كملُت  -

 1الترشح للمىاصب، ؤو الىؿاثٍ الؼاهسة باالإاطظت.

                                                           
1
 عبد الباقً ،صلاح الدٌن محمد،"الجوانب العلمٌة والتطبٌقٌة فً ادارة الموارد البشرٌة بالمنظمات"، الدار الجامعٌة، الاسكندرٌة، مصر، 

  .44،ص.4002
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الازخُاز هى: الاهخِاء مً بحن كدد مً االإخِدمحن لؼول وؿٌُت ما. ًهى الىؿٌُت التي ًخم ًيها  -

 لظٍِ ججمُم االإللىماث كً الأًساد بهدي جُُِمهم واجساذ الِساز االإ
ً
ىاطب بؼإن حلُُنهم ػبِا

لاث والِىاهحن االإىـمت.  1الدؼسَ

ت  - ُام بدازة االإىازد البؼسٍ الخلُحن )اطخلام الىؿٌُت(: بلد احخُاش االإسشح لخؼىاث الازخباز، وُ

بجمم االإللىماث الخاصت بجمُم االإسشخحن لللمل لديها، وجدلُل وجٌظحر البُاهاث، وبصداز الِساز 

ع أن الِساز باالإىاًِت ًةن هره الِسازاث جدٌف في ملٍ  النهاجي، ؤما بالسً ؤو باالإىاًِت؛ ًةذا 

 لٖل منها، ًدخىي كلى ٔل 
ً
 زاصا

ً
واخد، ؤما في خا٘ االإىاًِت بالخلُحن، ًةهه جسصص ملٌا

 2مصىهاث الخلُحن بما ًيها مِسز ؤو ؤمس الخلُحن.

 ٘ ٌه بىـام  ومً الخؼىاث التي جِىم الؤدازة بها، بؼابلها الترخُبي، للخصى كلُه، ٓرلٗ حلسٍ

ُاث باالإاطظت، والآزاز التي جترجب كً الوُاب ؤو جٕساز الوُاب، وهـام الظلامت، وهحر ذلٗ  الخىاًص والترُ

مًٕ شزق زوح الاكتزاش في هٌع اللامل الجدًد،  مً االإللىماث التي ًدخاحها اللامل ؤو االإىؿٍ الجدًد. وٍ

، والتي ًخظمً  والؼلىز بالٌسس، بلمله في االإصلخت، بذا
ً
وُشكذ له الىزُت ؤو الداثسة ؤو االإاطظت كمىما

سها ومهامها وؤهداًها.  ملخصاث ؤو وؼإتها، هصٍ كً االإاطظت، جازٍ

 مم اللظى الجدًد في 
ً
لا  طسَ

ً
ًةذا ُامذ الؤدازة بهره االإمازطاث مىر البداًت، ًةنها جظمً اوسجاما

بصىزة بًجابُت حظاكد كلى زلّ كلاُاث احخماكُت  االإاطظت، بللاُت بوظاهُت، ًماػُه في مدُؽ اللمل

 .ً  ػُبت مم الآزسٍ

ت  صٍ أن الخىؿٍُ في  بلع الؤدازاث واالإاطظاث ٌلخمد كلى مسٓ ت  وفي االإاطظت الصىاكُت الجصاثسٍ

أهذ كِىد جىؿٍُ االإترشخحن جبرم للرًً جسسحىا   ،
ً
ؤو مظخىي وشازة الخللُم اللالي، ٓما ذٓسها طابِا

دزطى  ، وٍ ً االإهني، ؤو ؤحسي مظابِاث كامت بخٌىَ ن في الجاملاث، ؤو ؤولئٗ الرًً ًخٖىهىن في مسآص الخٖىٍ

ٖىن الخىؿٍُ ًيها في ؤهلب الخالاث والِؼاكاث، ًخم الخلُحن مباػسة، في مسآص ًٖىن زاصت  في الؤدازة، وٍ

                                                           
.251،ص.4004،دار النهضة العربٌة، بٌروت،2بلوط ابراهٌم حسن،"ادارة الموارد البشرٌة من منظور استراتٌجً"،ط

1
  

.432،ص.2534حسن عادل،زهٌر مصطفى،"الادارة العامة"،دار النهضة العربٌة،بٌروت،لبنان،
2
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ؤي ؤن ؤٓثر ػٌاًُت... باالإترشخحن الىاجخحن ًيها، وذلٗ بخىحيههم لللمل، وجٖىن مٌخىخت لٖل االإىاػىحن، 

 الؤدازاث التي لها كلاُت بالصىاكت، ؤو االإاطظت الصىاكُت ذاتها مظخِلت.
ً
أهذ ؤًظا  وهٕرا 

وتُهخم هره الىؿٌُت بخددًد الُِمت، والأهمُت اليظبُت لٖل وؿٌُت  جصميم هيكل الجىر:  2-1-3

)مىصب( ؤو كمل، وجددًد الأحس الخاص بها، ٓما تهخم بةدازة طلُمت لىـام الأحىز، ختى ًخم طمان مِابل 

كاد٘ ًخماشخى مم الخُُِم والأهمُت اليظبُت للىؿاثٍ االإسخلٌت، ًهىاْ مً ًسي ؤن الأحىز لم حلد جدىاطب 

ذ الخالي، هدُجت للدم وحىد جُُِم طلُم ًظمً كدالت الخىاطب.في ال  ىُ

ومم جؼىز االإجخملاث، وازجٌاق جٖالٍُ الخُاة، ؤصبذ مً الصلب كلى الأًساد، ؤو الجماكاث، الُِام بخلٗ 

ت، ٓما هجد خىاًص كلى ؤطاض ؤداء االإاطظت ٖٓل، مسجبؼت  الىؿاثٍ الٌسدًت والجماكُت، االإادًت ؤو االإلىىٍ

 1ودًت ؤو جدُِّ الأزباح.باالإسد

ت، لم ًًٕ   ت مً حهىد، زاصت في االإاطظت الصىاكُت الجصاثسٍ وزهم ما جبر٘ بدازة االإىازد البؼسٍ

 بما مً الىؿٍُ اللمىمي ؤو مً 
ً
لها ؤي دزل في كملُت جُُِم الىؿاثٍ ووطم الأحىز، لأن ذلٗ ًٖىن داثما

  وشازة اللمل ؤو بخدزل مً وشازة االإالُت، والتي جِىم
ً
بدزاطت الأحىز ومظاولُت الدظُحر، مما ٌلجي طمىُا

ت مسة ؤزسي للخىٌُر ًِؽ، ولا  ؤن هره الؤدازاث الظابِت، لا جلتزم بها، وهىا كادجىؿٌُت بدازة االإىازد البؼسٍ

 جملٗ الخّ في جصمُم هـام الأحىز.

ت مصاًا مهىُت خُث جِىم االإاطظاث بمىذ مىازدها ا جصميم أهظمت مساًا وخدماث العاملين: 2-1-4 لبؼسٍ

ظاث الخاصت باالإسض ؤو العجص ؤو البؼالت، وجدىىق هره االإصاًا بازخلاي ػبُلت كمل  أالإٖاًأث والخلىٍ

أهذ احخماكُت،  أًت زدماث خُاتهم، طىاء ؤ االإاطظت وؤهداًها، ٓما تهخم هره االإاطظاث باللاملحن في 

د ًخجلى ذلٗ في الؤطٖان واالإى  اهىهُت، وُ اطُت، وُ يهُت وهحرها، وجِم ؤو زٍ اصلاث واللؼل والسخلاث الترً

ت باالإاطظاث االإلاصسة، خظب جىحهاتها واطتراجُجُتها اللامت.  مظاولُت ٔل ذلٗ كلى بدازة االإىازد البؼسٍ

                                                           
.45ماهر احمد ،"ادارة الموارد البشرٌة"، مرجع سبق ذكره،ص. 
1
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م ٌٓاءة وملازي  الخكىيً والخدريب: 0-1-5 ً بهدي زً ب والخٖىٍ جمازض ملـم االإاطظاث ؤوؼؼت الخدزٍ

 اللاملحن بها، وجىحُه اججاهاتهم هدى ؤكما٘ ووؿاثٍ ملُىت.

ذ، وجُُِم بالخدودًت مً ؤزسه لخٌادي الأزؼاء في الأداء،  ب كلى ؤهه وؼاغ ماُ بن الىـس بلى الخدزٍ

ً 
ً
ب، وزًم الٌاكلُت الخالُت في اللمل، ؤما خالُا ً االإظخمس ًِىم كلى: الخللم، الخدزٍ ب والخٖىٍ ةن الخدزٍ

ب كملُت جيخهي باهتهاء مدة الأداء لأداء ؤكما٘ خالُت ؤو مخٕسزة،  والخىمُت، والٌسَ بحن االإٌهىمحن ؤن الخدزٍ

ب والخللم االإظخمسة لواًت الُىم وطُلت ًلالت  ً والخدزٍ ؤما الخىمُت ًهي كمل داثم يهدي بلى ًلالُت الخٖىٍ

لٕؼٍ اللىصس البؼسي في اللمل مم آزس االإظخجداث واالإخوحراث الدازلُت والخازحُت، هدُجت الىـسة 

ت لخدُِّ الجىدة الؼاملت، زطا اللملاء، وشٍادة الٌاكلُت للماطظت.  1الاطدؼازٍ

ّ ؤطالُب جلييم الداء: 0-1-6 خم ذلٗ وً ت، وٍ  تهخم حل االإاطظاث االإلاصسة بخُُِم ؤداء مىازدها البؼسٍ

ِت الترجِب الظحئ،  ِت الترجِب السخيء ؤو ػسٍ ِت الخصيٌُاث ؤو الخصاثص، ػسٍ كلمُت مسخلٌت منها: ػسٍ

حز كلى ؤهم  خم الترٓ ِت الىُاجم الخسحت، وٍ ِت الازخُاز الؤحبازي، ػسٍ ِت االإِازهت بحن اللاملحن، ػسٍ ػسٍ

 بمخؼلباث اللمل وػسَ الأداء...بلخ. االإلاًحر في الأداء، ؤو الؤهجاش باكخبازهم الأحدز والأٓثر زبرة وكىاًت

أن  وفي ؿل الخوحراث الخدًثت، وزاصت ػسَ الأداء، مً ًسدي بلى حماعي، حوحر جُُِم الأداء، الري 

ًِىم كلى ؤطاض الأداء الٌسدي، لُدل مدله هـام حدًد ٌلخمد كلى جُُِم الجهد الجماعي، وباطخسدام 

 2ملاًحر جُُِم حدًدة، وهي:

ذ، زدمت اللملاء وازطائهم. الٌٕاءة،الجىدة، -  الىُ

: وهى كملُت جخللّ بالخوحراث الىؿٌُُت االإسخلٌت لللاملحن باالإاطظت، جخطيط المضار الىظيفي 0-1-7

ً وهحرها، وهرا ما ًجلل بدازة االإىازد  ُت، الخثبُذ، الخٖىٍ ل، الترُ وزاصت ما حللّ منها بالىِل، والخدىٍ

ت بداحت داثمت للخلسي كلى هِاغ  ت اللاملت في االإاطظت.البؼسٍ  الِىة والظلٍ لدي االإىازد البؼسٍ

أالىظائف المضاعدة: -3

                                                           
.42،ص.4001،دار وائل للنشر والتوزٌع،عمان، الاردن،2صفً،"ادارة الموارد البشرٌة":بعد استراتٌجً"،طعقٌلً عمر و 
1
  

44-42المرجع نفسه ،ص.
2
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ت دازل االإاطظاث االإسخلٌت، ًهي جِىم  في مِابل الىؿاثٍ السثِظُت التي جِىم بها بدازة االإىازد البؼسٍ

بىؿاثٍ ؤزسي، ًُه مً ًسي بإنها وؿاثٍ مظاكدة، وهى ما طىإحي كلى جىطُده وػسخه في الٌِساث 

 لُت:االإىا

ت الؼٖاوي االإِدمت مً اللما٘ في خّ الؤدازة  - الللاُاث مم الىِاباث: وحلالج بدازة االإىازد البؼسٍ

والجزاكاث اللمالُت، بِظاًا الٌصل مً الخدمت، والخإدًب وما بلى ذلٗ. وذلٗ جٖىن ٓدلِت وصل 

 بحن اللما٘ وممثليهم والؤدازة الللُا للماطظت.

خم زلا - ٘ هره الىؿٌُت الاهخمام بةحساءاث الأمً والخماًت وطلامت ؤمً وطلامت اللاملحن: وٍ

 اللاملحن، والصخت، والاججاهاث الىٌظُت والاحخماكُت الظلُمت لهم.

ت، بخددًد طاكاث  - طاكاث وحداو٘ اللمل: وجخمثل هره الىؿٌُت في ُُام بدازة االإىازد البؼسٍ

اث اللؼل، الساخت، والٌسان بما ًخماشخى مم ػبُلت  كمل االإاطظت، وما ًخماشخى اللمل، ؤوُ

 والِىاهحن الظاثدة في الدولت.

أالمبحث الثاوي: جىدة الخدماث العمىميت

 اللمىمُت ، بالاطاًت الى مٌهىم الجىدة هرا االإبدث بلى ؤهم الجىاهب االإخللِت بالخدمتهخؼسَ في          

أالخدماث العمىميت ماهيتالمطلب الول: 

أحعريف الخدمت الفرع الول :    

ٍ الخدماث، ً ٍ ػبُلت وؼاغ الخدماث في مداولت لخمُحزها حلددث حلازٍ ص كلى حلسٍ هىاْ ما ًسٓ

 1كً اليؼاػاث الأزسي.

لىْ بإنها: "وؼاغ اُخصادي ًجي مِدم مً ػسي لآزس هالبا دون  مً هرا االإىـىز ُد ها لىً كسً

ءاث مهىُت، ججهحزاث ؤو هُأل اهخِا٘ ملُٕت الصخيء، ًخم مً زلا٘ جإححر ؤو اطخولا٘ طللت، ًد كاملت ٌٓا

                                                           
د الجصاثس،زطالت دٓخىزاه، جسصص كلىم اُخصادًت، 1 صالح بىكبد الله ،هماذج وػسَ ُُاض حىدة الخدمت، دزاطت جؼبُُِت كلى زدماث بسٍ

ت وكلىم لدظُحر،حاملت طؼٍُٔلُت الللىم الاُخص   .44،ص.2013/2014،الجصاثس،1ادًت الخجازٍ
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حاهصة، ؤهـمت ومللىماث ؤو مجمم الأوؼؼت واالإىاًم والؤبداق الري جٖىن هدُجخه البُم ؤو جٖىن مصاخبت 

 للبُم االإادي."

ص كلى جددًد زصاثص الخدمت التي جمحزها كً الظلم االإادًت،  ٌاث الأزسي ما ًسٓ مً الخلسٍ

ٌىاثُت، وجصامً كملُتي الؤهخاج والاطتهلاْ. مً هرا االإىـىز ملمىطُت، ال ججظُد، اللا زصاثص مثل اللا

 الخدمت هي "وؼاغ ؤو طلظلت مً الأوؼؼت ذاث ػبُلت خاحاث وزهباث اطتهلآُت وجدِّ مىٌلت".

الري ٌلسي الخدمت بإنها "ًلل ؤو ؤداء ًِدمه ػسي  فيليب كىجلرمً ؤبسش ٓخب هرا االإدزل ٓخاب 

هحر ملمىض ولا ًيخج كىه جملٗ ،مم ٔىهه ُد ًسجبؽ ؤو لا ًسجبؽ لؼسي آزس كلى ؤن ًٖىن بالظسوزة 

 1باطخسدام طللت مادًت."

: "بإنها جخظمً ٔل الأوؼؼت الاُخصادًت التي مىخجاتها لِظذ مىخجاث مادًت، وهي  حلسي ؤًظا

ذ بهخاحها وجِدم ُُمت مظاًت، وهي بؼٖل ؤطاسخي هحر ملمىطت."  2بؼٖل كام حظتهلٗ كىد وُ

ِا للملاًحر، الخدمت كلى ؤنها: "هي هدُجت جخىلد كً ًُما حلسي  االإىـمت الدولُت للخُِِع الأًصو وً

 اليؼاػاث في الخلامل بحن االإىزد والصبىن، ومً اليؼاػاث الدازلُت للمىزد اطخجابت لخاحاث الصبىن."

 3ووزدث طمً هرا االإلُاز االإلاخـاث الخالُت:

 ؤو ججهحزاث.ًمًٕ ؤن ًمثل االإىزد ؤو الصبىن بالأشخاص  -

 ًمًٕ ؤن جٖىن وؼاػاث الصبىن في الخلامل مم االإىزد ؤطاطُت لأداء الخدمت. -

 ًمًٕ ؤن ٌؼٖل حظلُم ؤو اطخسدام مىخجاث مادًت حصءًا مً جإدًت الخدمت. -

 ًمًٕ ؤن جٖىن الخدمت مسجبؼت بخصيُم وجىزٍد مىخج مادي. -

                                                           
 .44ص.هٌع االإسحم طبّ ذٓسه،صالح بىكبدالله ،  1
ّ الخدماث،غ  2  .18،ص.2005،داز واثل لليؼس والخىشَم،الازدن،2هاوي خامد الظمىز،حظىٍ
3  
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ٍ الظابِت للخدمت ًمٕىىا الِى٘ ؤن الخدمت ه ي وؼاغ ؤو مىٌلت ًخم الخصى٘ ومً زلا٘ الخلازٍ

كليها بىاطؼت االإىزد لِاء مِابل مادي، وجدظم الخدمت بالخٌاكل بحن االإىزد والصباثً، ومً الأوؼؼت 

 الدازلُت في االإاطظت، وهي تهدي ؤطاطا بلى بػباق خاحاث الصباثً وجدُِّ زطاهم.

أ: حعريف الخدمت العمىميتالفرع الثاوي 

ٍ هرٓس منها:         ؤكؼُذ للخدمت اللمىمُت كدة حلازٍ

ا مً ُبل الخآمحن لأن  -
ً
حلسي الخدمت اللمىمُت كلى ؤنها "ٔل وؿٌُت ًٖىن ؤدائها مظمىهًا ومظبىػ

جإدًت هره الىؿٌُت ؤمس طسوزي لخدُِّ وجىمُت الترابؽ الاحخماعي، وهي مً ػبُلت لا جخدِّ بؼٖل 

 1أمل بلا بٌظل الخآمحن."

سي الخدمت اللمىمُت "ٔل وؼاغ جِىم به الهُئاث اللمىمُت بصٌت مباػسة ؤو هحر مباػسة كً حل -

ابت الظلؼت اللمىمُت، وتهدي بلى جدُِّ االإىٌلت اللامت." ّ مىـماث زاصت جٖىن زاطلت لسُ  2ػسٍ

ٌه للخدمت اللمىمُت مدىزًٍ هما: ع" في حلسٍ  ذٓس الدٓخىز "زابذ كبد السخمً بدزَ

أالعمىميت كعمليت:حعريف الخدمت  -1

بن ما جِدمه االإىـماث الخٖىمُت مثل كملُاث ذاث ػابم جٖاملي جخؼىز مً مدزلاث وحؼوُل 

ومسسحاث، وباليظبت للمدزلاث ًةن هىاْ زلازت ؤهىاق ًمًٕ ؤن ججسي كليها كملُاث الدؼوُل لإهخاج 

 الخدمت االإؼلىبت وهي:

ٌلد االإىاػً ػالب الخدمت ؤخد ؤهىاق االإدزلاث في كملُت الخدمت اللامت مثل دزى٘  : فرادالأ 1-1 -

رلٗ  ع بلى االإظدؼٌى للملُاث الللاج، جسخلٍ الخدماث الصخُت التي ججسي كلُه براجه، وٓ االإسٍ

 مدآمت الأًساد ؤو هحرها مً الخدماث اللامت.

                                                           
اللمىمي الجدًد بالىـس الى بلع الخجازب الاحىبُت) هُىشٍلاهدا،ًسوظا،وم  طلىي جِؼاث، اًاَ الىؿٌُت اللمىمُت في ؿل جؼبُّ االإىاحمىذ 1

سة اض،الجصاثس، ت،حاملت اخمد بىُ  .19،ص.2014/2015ؤ(،ؤػسوخت دٓخىزاه في كلىم الدظُحر،الاُخصادطت،الخجازٍ
ت،مصس، 2 ع،مدزل خدًث في الادازة اللامت،)د.غ(،الداز الجاملُت،الاطٕىدزٍ  .457-455،ص.2001زابذ كبد السخمً ادزَ
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في كملُاث الخدمت االإِدمت مً االإىـماث مثل  جصبذ ٔل االإىازد والأػُاء ؤخد ؤهىاق االإدزلاث : المىاد -

باث ؤو بصداز ززص االإسوز للظُازاث.  كملُاث ًدص االإسٓ

ص االإللىماث وكملُت  المعلىماث: 1-0 - حظمى كملُاث حؼوُل االإللىماث مثل كملُاث جدلُل البُاهاث في مسٓ

 حؼوُل البُاهاث في مسآص البدىر والجاملاث.

  : محعريف الخدمت العمىميت كىظا-0

ا مما طبّ، ًةن هره الخدمت ًمًٕ الىـس بليها ٓىـام ًخٖىن مً ؤحصاء مخٖاملت جدىي ما 
ً
اهؼلاُ

 : ًلي

ّ هرا الىـام جخم كملُاث الدؼوُل كلى مدزلاث الخدمت  - هـام كملُاث الدؼوُل لإهخاج الخدمت وً

 لإهخاج اللىاصس الخاصت بالخدمت.

ججمُم نهاجي للىاصس الخدمت، زم ًخم الدظلُم النهاجي هـام حظلُم الخدمت ووًّ هرا الىـام ًخم  -

 للخدمت، وبًصالها للمىاػً ػالب الخدمت.

أ: خصائص الخدمت العمىميتالفرع الثالث 

 1جخمحز الخدماث اللمىمُت باللدًد مً الخصاثص هرٓس ؤهمها في:

بحرة مً خُث ملد٘  - حؼوُلها ؤهلب هره االإاطظاث للخدماث اللمىمُت هي ماطظاث ضخمت وٓ

 وزُم ؤكمالها وملد٘ اطدثمازها للؼاُاث الطخمت.

ىنها ٔلها  - صها في الِؼاكاث الِاكدًت، ؤ الصٌت الوالبت كلى هره االإاطظاث اللمىمُت هي جمسٓ

ت(، وهرا ما ًلخِي بالٌٕسة الِاثلت بإن الِؼاق  ُؼاكاث اطتراجُجُت )احخماكُت واُخصادًت وخُىٍ

ص كلى الصىاك  اث االإسطُت.اللمىمي ًجب ؤن ًسٓ

، ؤي ؤنها  - ت للظىَ هالبًا ما جٖىن االإاطظاث للخدماث اللمىمُت مىحىدة في وطلُت اخخٖازٍ

مخىاحدة في طىَ الاخخٖاز الٖامل )مدخٕس وخُد ؤو ػالبحن مخلددًً( مثل اخخٖاز الٕهسباء والواش 

                                                           
دراسة حالة قطاع البريد والاتصالات في الجزائر،أطروحة دكتوراه،تخصص عموم  –عبد القادر براينيس،التسويق في المؤسسات الخدمية العمومية  1

 57،ص.2006/2007اقتصادية،كمية العموم الاقتصادية التجارية وعموم التسيير،جامعة الجزائر،
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، ؤو (SNCF(، ؤو اخخٖاز الظٕٗ الخدًدًت بٌسوظا لصالح )SONALGAZفي الجصاثس مً ػسي )

د واالإىاصلاث، بذ ًٖىن هىاْ جٖامل شباثً مً هره االإاطظاث مً PTTاخخٖاز ) ( الإاطظاث البرً

 الىىق الخاص.

ًسخلٍ طلىْ مىخجي االإاطظاث اللمىمُت للخدماث كً طلىْ ؤي مظاو٘ في ماطظت كادًت،  -

اث اللمىمُت وذلٗ بالىـس بلى ػبُلت الؤهخاج مً حهت، وبلى الُِىد واالإساُبـت التي جٌسطها الظلؼ

ددد مبادزجه في اطخسدام  ه وٍ والتي ًسظم لها هرا االإىخج مً حهت ؤزسي، مما ًِلل مجا٘ جدسٓ

.ّ  جِىُاث الدظىٍ

لِع مً ؤولىٍاث ؤهلب ماطظاث الخدمت اللمىمُت، وختى ذاث الؼابم الصىاعي والخجازي  -

ًٕ ذلٗ ًةن كدم البدث كً جدُِّ السبذ االإادي بِدز ما تهخم بخدُِّ السبذ الاحخماعي، ول

البدث االإظبّ في حدوي االإاطظاث مً الىاخُت السبدُت لا ٌلجي مىلها لأهه في ؤخُان ٓثحرة لا 

 ًدىاُع السبذ الاحخماعي مم السبذ االإادي.

الخدماث اللمىمُت هـام زاص، ًهي جسظم الإجمىكت مً الِىاكد االإىطىكت لوسض االإصلخت  -

مًٕ جلخُص ؤهم هره االإبادت ًُ  ما ًلي:اللامت، وٍ

ت )ؤي طمان طحر بهخاج الخدماث اللمىمُت دون اهِؼاق(. -  مبدؤ الاطخمسازٍ

 مبدؤ االإلاءمت )والري ٌلجي جىاطب بهخاج االإصالح اللمىمُت مم زهباث الجمهىز(. -

مبدؤ االإظاواة )والري ٌلجي بلواء الٌسوَ والامخُاشاث الأػد ؤمام االإصلخت اللامت االإىطىكت  -

 للجمُم(.

اللمىمُت للخدماث مهمت ؤطاطُت جخمثل في بزطاء ؤطىاُها بإُل جٖلٌت لها ؤو  جدزل االإاطظاث -

ِت اطتهلاْ، وهى ما ًخؼلب بلع الأخُان ؤن جؼلب منها الدولت  الظلؼاث اللمىمُت، وجدظً ػسٍ

طماهت زاصت زبما حظهم في زلّ ازخلا٘ جىاشن بيُت الأطىاَ، بلا ؤن حلـُم اللاثداث 

 بر مً الخظاثس الىاججت لدي هره االإاطظاث.الاُخصادًت الىػىُت هي ؤٓ
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اهُت التي ًصلها البلد وبحن كدد الىؿاثٍ التي جخٌٕل  - وحىد ازجباغ وزُّ بحن مظخىي الخِدم والسً

 بها االإصالح اللمىمُت.

جمحز االإاطظاث اللمىمُت للخدماث بمبدؤ "ٔلٌت ؤُل للما٘"، وذلٗ بالىـس بلى اهخمائها بلى ُؼاق  -

لت، واالإبادزاث الؤهخاحُت  الصىاكاث الثُِلت االإخمحزة بسؤض ما٘ ٓبحر، والخمىٍل بالدًىن الؼىٍ

صة واالإٖلٌت، والاطدثمازاث الثُِلت ذاث االإسدودًت االإخىطؼت كلى االإدي الِصحر.  االإسٓ

أ: مفهىم جىدة الخدماث.الثاوي المطلب 

 في كاالإىا 
ً
 هاثلا

ً
االإلاصس، وحلخبر بخدي اللىامل حلد الجىدة مً ؤهم االإجالاث التي ػهدث جؼىزا

السثِظُت التي جِىد الخِدم في الِسن الخالي. طيخؼسَ في هرا االإبدث الخالي بلى ؤهم الجىاهب االإخللِت 

 بالجىدة.

أحعريف الجىدة الفرع الول : 

ٍ الجىدة  ا لازخلاي وحهاث الىـس للٕخاب في هرا االإىطىق:حلددث حلازٍ ًِ  1وً

التي حلجي زاصُت ؤو  Qualitéبلى الٖلماث اللاجُيُت  Qualitéالإٌهىم الجىدة  جسحم االإٌاهُم الاصؼلاخُت -

 دزحت الصلابت.

ها ًُلُب ُسوطلي ) - ( بإهه ًسي بإن االإىاصٌاث لِظذ االإلُاز الىخُد للخٕم كلى Philipe Groslyٌلسً

 حىدة االإىخىج ؤو الخدمت "بل جلبُتها لخاحاث ومخؼلباث االإظتهلٕحن".

مؼابِت ؤو اجٌاَ االإىخىج ؤو الخدمت مم مجمىكت مً الخصاثص االإخٌّ كليها ؤو الجىدة هي "مدي  -

لت ؤو االإسحىة". ا مً ػسي الصباثً، مثل زصاثص الخاحاث االإخىُ ًٌ  االإؼلىبت طل

 الجىدة هي "مجمىق الخصاثص التي جددد مدي صلاخُت االإىخىج لاطخلمالاجه". -

حلد الجىدة ٓإداة ػاملت حؼمل حىدة اللمل وحىدة الخدمت وحىدة االإللىماث االإظخسدمت في اجساذ  -

ً، الصباثً، االإىاػىحن، الظلؼاث اللمىمُت(. لرلٗ  الِسازاث، وزاصت مً ُبل االإظتهلٕحن )االإظدثمسٍ

                                                           
1
، مذكرة -قطاع غزة–قع التسويق الداخمي في شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية وأثره عمى جودة الخدمات المقدمة عطا الله عزات أبوعودة،وا  

 31، ص :  2013/2014ماجستير، تخصص ادارة أعمال ، كمية التجارة ، الجامعة الاسلامية غزة فمسطين ،
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مً بُنها ًالجىدة الؼاملت جسجبؽ بةزطاء الخاحاث للؤػساي االإلىُت وجدُِّ الأهداي االإخلددة، 

 الأهداي الأطاطُت التي هصذ كليها الأهداي االإيؼىدة. 

ٍ الظابِت ًمًٕ حلسٍٍ الجىدة ٓما ًلي:     مً زلا٘ الخلازٍ

هي مجمىكت مً االإصاًا والخصاثص التي حظعى بمجمىكها بلى الِدزة كلى جلبُت خاحاث وزهباث االإظتهلٕحن 

 ِدًم ؤًظل االإىاصٌاث.بالؼٖل الري ًسطيهم وبإُل جٖلٌت، مم الِدزة كلى ج

أحعريف جىدة الخدمت. الفرع الثاوي :

ٌاث الخدًثت لجىدة الخدمت كلى انها ملُاز لدزحت جؼابّ الاداء الٌللي مم  جمُل هالبُت الخلسٍ

لاث الصباثً لهره الخدمت،وذلٗ كلى الىدى الري ٌلسطه الؼٖل الخالي:  جىُ

أأحىدة الخدمت هـام(:  23الشكل ركم )أ

 

 

 

 

 

 

ادازة حىدة الخدماث ،داز الؼسوَ لليؼس و الخىشَم ،الِاهسة ،  ُاطم هاًٍ كلىان االإدُاوي، المصدر:

 .90ص.، 2006

ألخالي:      اطُا  مًٕ الخلبحر كً ذلٗ زٍ  وٍ

 

 

ِا الإا ًإحي : ها االإالٌىن وً  ٓما كسً

 ( حىدة الخدمت بإنها "جؼابّ مم الاخخُاحاث واالإىاصٌاث."Demingeكسًّها دًمُىج ) -

في حمُم ( بإنها كبازة كً "جسٌُع مظخمس للدظائ٘ وجدظحن مظخمس لللمل Juranكسًّها حىزان ) -

 اليؼاػاث."

الخدمة جودة  

 مستوى الجودة توقعات الزبون لمخدمة

 )الفجوة(

 ادراكات الزبون للاداء الفعمي

توقعات الزبون لمستوى الاداء –الخدمة = ادراك الزبون لاداء الفعمي جودة   

. 
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حىدة الخدمت بإنها "دزحت جؼابّ الأداء الٌللي للخدمت مم  Kotler et Keilerكسًّها ٔل مً  -

لاث الصبىن لهره الخدمت."  1جىُ

 ؤو للمىخج والخصاثص الظماث مجمل": هي (ISO) للمعاًير الدوليت المىظمت عرفتها كما الجىدة -

 ."الظمىُت ؤو كنها االإلبر الاخخُاحاث جلبُت كلى ُادزا ججلله والتي الخدمت،

 الصادز Frederick Taylor للمهىدض" الللمُت الؤدازة مبادت" لٕخاب" الجىدة" الإٌهىم ًلل زد وؼإ -

 ًِد كملُا، ؤما. الؤهخاحُت االإاطظاث دازل الؤهخاجي اللمل لخىـُم ؤطع والري م،1911 طىت

 االإاضخي، الِسن  زمظُيُاث مم الؤهخاحُت الخىـُماث في هُٖلُت مٖاهت كلى الجىدة مخدِي ؿهس

أث مً اللدًد ُامذ خُث  لِع الجىدة، بةكادة االإخددة الىلاًاث في الٕبري  الصىاكُت الؼس

س ٓمظاز بل ًدظب، االإىخجاث بهخاج لٕمُت  الؤدازة، في حدًد ًسق لاُخىاء ؤدي مظخمس، جؼىٍ

ػلّ
ُ
 ".الجىدة بدازة" كلُه ؤ

أجىدة الخدمت العمىميت بعاد ومعاًيرأأ :الثالث المطلب 

س كدة هماذج لُِاض حىدة الخدماث اللمىمُت زلا٘ الظىىاث االإاطُت لًٕ مُِاض  جم جؼىٍ

SERVQUAL ( ثامل ، صممه شٍ
ً
( Parasuraman( وبازاطىزامان )Zeithamlٌلد ؤٓثر الُِاض اطخسداما

اض زطا االإظخٌُدًً مً خُث ٌلخبر همىذج اطدىاد مخلدد الأبلاد ٌظخسدم لُِ 1985( كام Berryوبحري )

لاث اللملاء كً الخدمت، والخدمت االإِدمت.  الخدمت االإِدمت، ًهى ٌلسي الٌسَ )االإدٗ( بحن جىُ

(، خُث جم جؼبُّ هرا االإُِاض كلى Quality( والجىدة )Serviceجم بالٌلل وهى ازخصاز لٖلمتي الخدمت )

ؼمل كلى زمظت ؤبلاد ؤطاطُت وهي:  2هؼاَ واطم وَ

أReliabilityالاعخمادًت الفرع الول :  -

ذ وحلبر كً مدي الثِت في  ِصد بها الِدزة كلى ؤداء الخدمت التي جم الىكد بها بدُت وفي ؤي وُ  وٍ

                                                           
1
؛جامعة خميس 04،العدد03لخدمة ورضا الزبون،مجمة الريادة الاقتصادية للاعمال،المجمدأسماء مرايمي،محمد خثير،العلاقة التفاعمية بين ابعد جودة ا  

 .32،ص.2017مميان،الجزائر،اكتوبر
2
عمار اسماء، تسٌٌر الموارد البشرٌة فً المؤسسات العمومٌة للصحة بالجزائر،اطروحة مقدمة لنٌل شهادة دكتوراه،حامعة   

 .22-23،ص.4040/4044تلمسان،
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 بمٖاهُت الجهت االإِدمت للخدمت 
ً
دزل ؤًظا  طسكت وطهىلت الخصى٘ كليها، وٍ

ً
 الخدمت االإِدمت وؤًظا

 ؿسوي اللمل اللادًت. كلى ؤداء الىؿٌُت االإؼلىبت منها بىجاح في

 مً ؤهم كىاصسه:

 جلبُت الخدمت ا في مىكدها االإددد. -

 الدُت وكدم الخؼإ في الخدمت االإؼلىبت -

س ٔل الخسصصاث اللاشمت مً ؤحل جِدًم زدمت مخٖاملت. -  جىً

 الخسص االإظخمس والداثم كلى خل االإؼأل. -

 الاخخٌاؾ باالإلٌاث والسجلاث. -

أResponsivenessالاصخجابت الفرع الثاوي :  -

وهي طسكت اطخجابت مِدمي الخدماث بالسد كلى اطخٌظازاث وػلباث االإظخٌُدًً، بذن ًهي حلجي 

 مدي اطخلداد وزهبت مِدمي الخدماث بؼٖل داثم في جِدًم الخدمت للمظخٌُدًً كىد خاحتهم لها. 

 ؤهم كىاصس هرا البلد:

 الاطخجابت الٌىزٍت للاخخُاحاث. -

 اث اللمىمُت.الظسكت في جِدًم الخدم -

م والٌىزي كلى الاطخٌظازاث. -  السد الظسَ

 الاطخلداد الداثم لللاملحن للخلامل ػالبي الخدمت. -

 الخبلُى بمىاكُد جِدًم الخدمت والاهتهاء منها. -

أAssuranceالضمان أو المان الفرع الثالث :  -

س  حر زدماث مؼابِت الإلاًحر الجىدة االإلمى٘ بها مً زلا٘ جىً الٌسَ االإاهلت التي جمخلٗ ؤي طمان جىً

 االإهازاث اللاشمت لخدلل كلى خسص وجإُٓد بدازة االإاطظت كلى الجىدة.

 ؤهم كىاصس هرا االإلُاز:
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 ػلىز االإظخٌُدًً بالأمان في حلاملهم مم مِدمي الخدماث. -

 الأدب وخظً زلّ اللاملحن في الخلامل مم االإظخٌُدًً. -

 طهىلت االإللىماث االإِدمت.  -

ت االإخسصصت .االإهازة  -  واالإلسً

 الخإًُد والدكم مً ػسي الؤدازة لللاملحن مً ؤحل ؤداء وؿاثٌهم. -

أTangiblesالملمىصت الفرع الرابع :  -

س الخجهحزاث واالإلداث االإادًت، بما ًيها ملداث الاجصا٘ وجِىُاث اهخِا٘  ِصد به مدي جىً وٍ

 االإللىماث، 

 االإباوي والترجِباث الدازلُت للماطظت ، 
ً
ت االإاهلت، مم الأزر بلحن وؤًظا بطاًت بلى الِىي البؼسٍ

الاكخباز مـهسهم الخازجي الري ًخىاًّ مم ػبُلت مهامهم، وذلٗ مً ؤحل جِدًم الخدمت كلى ؤخظً 

 وحه.

 1ؤهم كىاصس هرا البلد:

س االإباوي والدظهُلاث االإادًت. -  جىً

 الخصمُماث االإلاثمت والخىـُم الدازلي للبِئاث. -

 خدازت الخجهحزاث . -

اكاث الاطخِبا٘ والاهخـاز مىاطبت. -  مىاُم وُ

 االإـهس الخازجي للؤشخاص مِدمي الخدماث اللمىمُت. -

أEmpathyالخعاطف أو الجاهب الىجداوي الفرع الخامط : -

                                                           
1
 .22-23ص. ع سبق ذكره.جمراء،عمار اسم 
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ّ الٌجي، الؤدازي والخدمي بما  ًِصد به الللاُت بحن مساحعي االإاطظت ا واللاملحن ًيها بما ًيهمالٌسٍ

حن ٌظاهم في بهجاح ًخظمً وحىد الاخترام والث ت واللُاُت، ًالخىاصل بحن الؼسً ِت والؤصواء والظسٍ

 والاطخجابت للخللُماث االإِدمت. الخدمت اللمىمُت

 ؤهم كىاصسه:

 الاهخمام الصخصخي مً ػسي اللاملحن باالإاطظت االلمىمُت باالإظخٌُدًً وزدماتهم. -

 الىعي الٖامل مً االإاطظت لاخخُاحاث االإظخٌُدًً مً زدماتها. -

 وطم مصلخت االإىاػً في مِدمت اهخماماث اللاملحن باالإاطظت اللمىمُت. -

حر الخدماث اللمىمُت. - س حجم طاعي لللمل مىاطب لخىً  جىً

 ملاثمت مىاكُد اللمل مم الـسوي االإسخلٌت لجمُم االإظخٌُدًً. -

ًصلب وطم ملاًحر زابخت لُِاض حىدة الخدماث و حلمُمها كلى ٔل االإاطظاث الخدمُت، و هىا    

جـهس خاحت ماطت لُِام ٔل ُؼاق بخؼىٍس مِاًِع مىاطبت لخصاثص الخدماث التي ًِدمها كلى ؤن 

الي ًخظمً ذلٗ جدُِّ هىق مً الخىاشن بحن ؤهداي مِِسخي الخدماث و ػالبي الخدمت في آن واخد و بالخ

جدُِّ ؤهداي االإىـمت ٖٓل. بلا ؤن االإخسصصحن في دزاطت حىدة الخدماث احتهدوا و خاولىا وطم ملاًحر 

ت ًمًٕ مً زلالها ُُاض حىدة الخدماث ًهىاْ كدة مِاًِع لجىدة الخدمت مً مىـىز اللمُل ، مؼترٓ

 1هرٓس منها مم بلع الازخصاز:

أcounting complaintsكياش عدد الشكاوي:    -1 -

خم ُُاض حىدة الخدمت مً زلا٘ خصس كدد الؼٖاوي زلا٘ ًترة ملُىت وجصيٌُها خظب هىق  وٍ

 هدى بدزاْ اللملاء للخدمت االإِدمت لهم، بلا ؤن 
ً
ِت بظهىلتها، بكؼائها ماػسا خمحز هره الؼسٍ الؼٖىي، وٍ

ِت جىاحه مجمىكت مً الاهخِاداث مً ؤهمها:  هره الؼسٍ

                                                           
دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية بسكرة،اطروحة –فيروز قطاف،تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة اثرها عمى رضا العميل البنكي  1

 .204،ص.2010/2011دكتوراه في عموم التسيير،جامعة محمد خيضر بسكرة،الجزائر،
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ه كلى ؤطلىب الخِدم بالؼٖىي، هل هى ؤمس طهل، و ًمًٕ "بن كدد الؼٖاوي ٌلخمد في خد ذاج -

لللمُل الخِدم به بظهىلت، ؤم ؤن اللملاء ًجب ؤن ًٖىهىا كلى كلم بةحساءاث الخِدم بالؼٖىي مم 

ذ ممًٕ." ِها في ؤطسق وُ  جإٓدهم مً ؤن ػٖىاهم طخجد ػسٍ

 منهم ؤزبدذ الخجازب ؤهه ختى لى لم ًدصل اللمُل كلى السطا االإؼلىب مً الخدمت -
ً
 ُلُلا

ً
، ًةن كددا

تردد البلع منهم في الخِدم بالؼٖىي.  ًِؽ طىي ٌؼلسون بالظُّ وٍ

ِت جٌسَ الأطباب الخُُِِت وزاء الؼٖىي ٓما ؤنها لا جٌسَ بحن ؤهمُت الؼٖاوي االإسخلٌت  - هره الؼسٍ

.  لللملاء ولا ؤهمُتها لأداء االإىـمت الخدمُت في الظىَ

 الإىم الؼٖاوي ؤو مىم وصىلها بلى زئطائهم مً ؤحل جرلُل الؼٖاوي ُد ًبر٘ مِ -
ً
ىمى الخدماث مجهىدا

ٓما ؤن ُلت الؼٖاوي لا حلجي بالظسوزة ؤن جادي باالإىـمت الخدمُت بلى مجهىد لخدظحن حىدة الخدمت. 

أن له دوز في جدظحن حىدة الخدمت، لرا  م الاهخِاداث التي وُحهذ له بلد جُُِمه، مما  هرا الاججاه زً

ىـماث اللمل كلى حظهُل كملائها للخلبحر كً ػٖاويهم وجِدًم ٔل الدظهُلاث لإًصا٘ كملذ بلع االإ

 جلٗ الؼٖاوي بلى الجهاث االإسخصت.

أsatisfaction Measuresكياش الرضا:   -0 -

ُاطها باطخسدام مُِاض لُٕسث الري  ت اججاهاث اللملاء، وُ بلد مً ؤٓثر الؼسَ اطخسداما الإلسً

ُِاض دزحت ؤهمُت اللىاصس االإٖىهت للخدمت االإِدمت مً وحهت هـس اللملاء، ( دزحاث ل07ًخٖىن مً طبم )

خٖىن كادة مً مجمىكت مً الأطئلت التي جدوز خى٘ الخدمت مً خُث كىاصسهم بلد خصىلهم كلى  وٍ

ً االإلاخـاث والاُتراخاث ؤو االإِابلاث الصخصُت.  الخدمت مم ُاثمت ؤطئلت ببؼاُاث جدوٍ

ص مً ؤهم ؤوحه اطخسدام هره  ت حىاهب الِىة والظلٍ التي جمحز زدماتها وبالخالي حلصٍ ِت ملسً الؼسٍ

ِت بلى  ؤوحه الِىة ًيها، واللمل كلى جصخُذ ؤوحه الظلٍ ؤو االإساوهت التي حؼخٖي بها ؤو التي ُد ججد ػسٍ

لهم مً الاهخِاد بلى السطا ًيها.  جدىٍ
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أهىا ؤو مجمىكاث، بل ؤن لا جِخصس الأطئلت االإظخِصاة ًِؽ كلى ُُاض آزائهم وحهت هـ -  
ً
سهم ؤًسادا

...
ً
 ًخم ػملهم ؤًظا

بن هرا االإُِاض ُد لا ًمد االإىـمت بمللىماث واُلُت ًمًٕ الاكخماد كليها في مِازهت مظخىي الخدمت  -

 بوحرها في هٌع الصىاكت.

 كً ُلت السدود ؤو الاطخجاباث. -
ً
 الاًخِاز بلى صُاهت حُدة و حظلظل مىؼِي لأطئلت الاطخِصاء ًظلا

ِت لا حظاكد في جددًد الأهمُت اليظبُت لأبلاد حىدة الخدمت مً وحهت هـس الأهماغ  - ؤن هره الؼسٍ

االإسخلٌت مً اللملاء، والتي تهدي االإىـمت الخدمُت بلى حربهم واالإداًـت كليهم، ًالخلسض كلى هره 

.
ً
 الأبلاد ًدخاج بلى ػسَ ُُاض ؤٓثر جسصصا

ٕؼاًُت ُبل جصمُم ؤطئلت الاطخبُان و خظً ازخُاز اللُىت ولخجىب هره االإؼأل ًجب ُبل دزاطت اطخ

 بدُث جمثل االإجخمم االإدزوض ؤًظل جمثُل.

أSERVQUALملياش الفجىة:  -3 -

ثرة الأػساي  بن مٌهىم الجىدة كلى مظخىي الخدماث مٌهىم ملِد مً الصلب ُُاطه لؼُىكه وٓ

اطظاث الخدمُت. بذ حلددث الدزاطاث االإسجبؼت بالأزس الٕبحر الري جللبه الجىدة في ًسض جىاًظُت االإ

أن مً ؤبسشها جلٗ الأكما٘ التي ُام بها ٔل مً "بحري  "، Parasurman"، "بازاطىزمان Berryخىلها والتي 

ثامل  ً كلى ؤن حىدة الخدمت ًمًٕ  1983"، الرًً بدئوا بسهامجهم البدثي طىت Zeithmalو"شٍ صٍ مسٓ

 ُُاطها.

هره الدزاطت حلالج ببلدًً ؤطاطُحن لخِدًم الخدمت: )الصباثً واللملاء(، وجٕمل ٓرلٗ ببلد بطافي مً 

الاججاهاث هدى حىدة الخدمت التي جىصلذ بليها هرًً السثِظُحن للاطخبُان، الرًً في ذلٗ ًِىمىن بلى 

، خدّ الىِؼت بلى ؤن اللىامل االإازسة بالللاُت في جددًد السطا بحن مِدمي و 
ً
مظخِبلحن الخدمت مهمت حدا

ل حمُم الأخٖام االإخللِت بالخدمت كبر ذلٗ الصلت.  ًخم ملالجتهم الرًً ًدٕمىن حىدة الخدماث ؤ
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لاث االإٖىهت للصباثً مً الخدماث والخصاثص التي جدظم بها هره الخدماث  وهٕرا هم ًدوزون في الخىُ

 "الخدمت التي جدوز في كِل الصبىن".

 

 

لاث الصباثً و بحن بدزاْ Parasurmanزمان )خُث ؤوضح بازاطى  ( وشملائه في دزاطتهم ؤن الٌجىة بحن جىُ

لاث جخٖىن في خُِِتها مً زمع ًجىاث هي  :1الؤدازة لهره الخىُ

لاث، ًِد لا حظخؼُم الؤدازة ؤن  (:21الفجىة ) - لاث اللملاء و بدزاْ الؤدازة لخلٗ الخىُ بحن جىُ

ده اللملاء و   لا ٍُٓ ًدٕم اللمُل كلى ما ًِدم بلُه. حلسي بؼٖل دُُّ ما ًسٍ

لاث اللمُل و االإىاصٌاث الٌللُت االإدددة للجىدة، ًِد  (:20الفجىة ) - بحن بدزاْ الؤدازة لخىُ

لاث اللمُل و زهباتهم، و لًٕ لا ًخم جسحمت هره الاخخُاحاث ؤو السهباث بلى  حلسي الؤدازة جىُ

 مىاصٌاث دُُِت للخدمت.

بحن االإىاصٌاث االإدددة للجىدة و ؤداء الجىدة بالٌلل، في الىاُم اللملي ًهىاْ  (:23الفجىة ) -

أن ًٖىن مظخىي مهازة و ٌٓاءة  اللدًد مً اللىامل التي جازس في ؤداء الخدمت في الىاُم اللملي 

 الِاثمحن كلى ؤداء الخدمت هحر مىاطب.

د التي جِدمها مىـمت الخدمت مً بحن مظخىي الخدمت االإِدمت بالٌلل و بحن الىكى  (:24الفجىة ) -

 زلا٘ اجصالاتها الخازحُت باللملاء.

لاتهم ججاه حىدة الخدمت. (:25الفجىة ) -  بحن بدزاْ اللملاء الإظخىي الأداء الٌللي للخدمت و جىُ

أكياش أداء الخدمت )الداء الفعلي(: الفرع الرابع :  -

                                                           
1
الحمبي،دراسة أبعاد جودة الخدمة وتأثيرها في ولاء العملاء لممصارف السورية،مذكرة ماجستير،تخصص التمويل والمصارف،كمية جود ماجد  

 .58،ص.2016/2017الاقتصاد،جامعة حمادة،سوريا،
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اطخمس الجهىد االإخىاصلت كاالإُا للخىصل بلى همىذج كلمي و كملي لُِاض حىدة الخدمت و ًخمخم بدزحت 

بلى الٌجىة  Groninand Tayorكالُت مً الثِت و االإصداُُت و بمٖاهُت الخؼبُّ، ًِد جىصل ٔل مً 

لاث و الأداء الٌللي للخدماث االإِدمت باكخباز ؤن حىدة هره الخ دمت ًجب الخٕم كليها االإىحىدة بحن الخىُ

 1مباػسة مً زلا٘ اهؼباكاث الصباثً، و ؤهه ًمًٕ الخلبحر كً ذلٗ باالإلادلت الخالُت:

 

ولم ًسخلٍ ٔل الأطالُب كً بلظها في الأبلاد االإظخسدمت ُِٓاض مـاهس حىدة الخدمت الخاصت 

بسصاثص االإىخج الٌللي واالإخمثلت في الاكخمادًت، و الاطخجابت، والثِت والأمان، و الخلاػٍ، خُث ًخمحز كً 

  ؤهه ٌعجص كًهحره باكخماده كلى الأداء الٌللي للخدمت، و ٓرلٗ دزحت مصداُُخه ومىطىكُخه، بلا 

مظاكدة الؤدازة كلى الٕؼٍ كً مجالاث الِىة والظلٍ في الخدمت االإِدمت والتي جخللّ بجىاهب 

أث الصبىن في الخدمت.  مخلددة ولِع ًِؽ بدزا

أ: أصاليب جحضين جىدة الخدمت العمىميتالرابع المطلب 

مىمُت منها مً جدُِّ بن كملُت الخؼىٍس والخدظحن االإظخمس للجىدة جمًٕ االإىـماث لاطُما الل

ظب زِتهم، وفي ما ًلي طيىؼسَ بلى بلع الأطالُب التي حظاكد كلى جدُِّ ذلٗ:  زطا االإخلاملحن ملها وٓ

  وضع هظام لليادة الجىدة: الفرع الول :

 مً ػسي االإاطظاث لخدظحن حىدة 
ً
ٌلخبر هـام ُُادة الجىدة مً ؤخدر الأطالُب اكخمادا

را الٌىش الداثم لصباثنها، وذلٗ مً زلا٘ ؤوؼؼتها الخدماث وطمان الخيظُّ  الدازلي لللملُاث، وٓ

س وؼاغ  سة كً بِئت الأكما٘ في كملُاث جؼىٍ الٌسكُت التي تهدي بلى اطخولا٘ االإللىماث والبُاهاث االإخىً

 2االإاطظت مً حهت، وجدُِّ الخمحز في زدمت اللمُل.

ٖىن هرا  د ملدلاث السطا لدًه مً حهت ؤزسي وٍ صٍ  الىـام مً:وٍ

                                                           
1
 .104ص.،2006قاسم نايف عموان المحياوي،ادارة الحودة في الخدمات،)ب ط(،دار الشروق لمنشر والتوزيع،عمان،الاردن، 

فتيحة بوحرود،تقييم جودة الخدمة في شركات التأمين الوطنية في السوق الجزائرية،مذكرة ماجستير في عموم التسيير،جامعة   2
 .60،ص.2005/2006سطيف،الجزائر،

 جىدة الخدماث =الداء الفعلي
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والري ًِىم كلى زصد ومخابلت جؼىز االإجالاث التي لها كلاُت بيؼاغ و جىحه االإىـمت،  هظام اليلظت: -1

ٖىن ذلٗ بؼٖل جلِاجي وباطخمساز، الأمس  لاتهم والخدمت، وٍ  ما ًخللّ بداحاث الصباثً وجىُ
ً
زصىصا

ت التي حظاكد كلى الخيبا بالخىحها ث االإظخِبلُت للماطظت اججاه الري ٌظمذ بخىًس االإللىماث الظسوزٍ

ها.  وؼاػها، وبالخالي جدُِّ اطتراجُجُت جسص حىدة الخدماث االإِدمت مً ػسً

سها هـام الُِـت ٓما ذٓس  جحدًد المظهر العام للخدمت المضتهدفت: -2 مً زلا٘ االإللىماث التي ًىً

لاث ؤكلاه، حظخؼُم االإاطظت ؤن جددد زصاثص الخدمت وؤبلادها االإلمىطت وهحر االإلمىط  لخىُ
ً
ِا ت وً

ّ وطاثؼه.  الصبىن الري ًخلامل ملها بؼٖل مباػس ؤو كً ػسٍ

ًخم جددًد االإظخىي بلد ججدًد االإـهس اللام للخدمت ختى ٌظحر بصىزة  جحدًد مضخىي الجىدة:- -3

حر الخدمت االإىاطبت للصباثً بإُل جٖلٌت ممٕىت مم جدُِّ ؤُصخى دزحاث السطا  ؤٓثر واُلُت، وذلٗ لخىً

 ًٕظب االإاطظت ُدزة جىاًظُت في بِئت الأكما٘ التي حلمل بها. لديهم، مما

بلد جىٌُر طُاطت الجىدة ًخم جُُِم زطا ػالبي  هظام جلييم رضا طالبي الخدمت والخحضين المضخمر: -4

ٖىن ذلٗ  الخدمت، وبىاءً كلُه ًمًٕ للماطظت مً اطخولا٘ ًسص الخدظحن وجدُِّ ًلالُت بحساءاتها، وٍ

لاتهم والخلسي كلى مىاٌُهم )الؼٖاوي( اججاه الخدمت االإِدمت  بالإطاًت لؼالبي الخدمت كبر ججدًد جىُ

 لهم.

أجطىير ثلافت الجىدة والحصىل على شهادة المطابلت:الفرع الثاوي : 

ٌلجي بًجاد اجٌاَ مىاطب ومنهجي كلى جدظحن حىدة الخدمت دازل االإىـمت، بدُث  جطىير ثلافت الجىدة: .1

ُت والاججاهاث التي ًدملها ًخم حوُحر الثِاًت هى ا كً مجمىكت الُِم والِىاكد واالإلاًحر والأهماغ الظلىٓ

ت دازل االإاطظت والتي ًٖىن لها  اث الؤدازٍ أًت االإظخىٍ اللاملىن هدى االإىاٍُ ؤو هدى بلظهم البلع في 

 جإزحر كلى ؤدائهم.
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ص  زِاًت الجىدة دازل االإاطظت، ًةهه  ولأن جدظحن الجىدة والخدمت والازجِاء بمظخىاها ًِخطخي بالظسوزة حلصٍ

س مجمىكت مً االإِىماث ؤهمها:  1ًٖىن مً زلا٘ جىً

 زلّ الؤدزاْ بإهمُت الجىدة واالإداًـت كليها: -

خدِّ ذلٗ مً زلا٘ وؼس االإللىماث االإخللِت بالىطم الخالي للجىدة باالإاطظت مما ٌظمذ بالخلسي  - وٍ

س الجىدة في كلى اللملُاث االإسخلٌت، وبالخالي جىطُذ الدلُل ب لى الخاحت لخِدًم بسهامج كمل لخؼىٍ

 جدُِّ ؤهداًهم الخاصت وؤهداي االإاطظت ٓرلٗ.

س الجىدة وجدظُنها ًٖىن ذلٗ مً  - ت: ٌلجي دكم الؤدازة الللُا للملُت جؼىٍ س دكم الُِادة الؤدازٍ جىً

 زلا٘:

 .ت ًُه  بوؼاء مجلع الجىدة واالإؼازٓ

 .جددًد ووؼس ؤهداي الجىدة 

  الجىدة.وطم طُاطاث 

 .حر االإىازد  جىً

 .)ب كلى حىدة الخدمت ب للمىؿٌحن هدى االإؼأل الخاصت بالجىدة )الخدزٍ حر الخدزٍ  جىً

 .جِدًم االإٖاًأث والاكتراي والخِدًس 

س: مً زلا٘ الاُتراخاث التي ًِدمىنها ٓدلى٘ للمؼأل االإسخلٌت  - ت الأًساد في حهىد الخؼىٍ مؼازٓ

 للجىدة.

ابت الراجُت.    -                                              جٕسَع السُ

أالحصىل على شهادة مطابلت: -0

ت وؤداء الىخداث اللاملت. لرلٗ حلخبر  س الجىدة في االإاطظاث ًخؼلب بكادة الىـس في االإاطظاث الؤدازٍ بن جؼىٍ

أً  بلى الخدظحن االإظخمس للجىدة ٌؼمل 
ً
ل مدزلا

ّ
ت مساخل بدازة الجىدة الؼاملت طلىْ بدازي خدًث ًمث

                                                           
 .62فتيحة بوحرود،نفس المرجع سبق ذكره،ص. 1
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ومجالاث الأداء، ٓما ؤن الظعي للخصى٘ كلى ػهادة االإؼابِت ٌلد مً بحن ؤهم الأػس اللملُت التي ًمًٕ 

 1للماطظت الخدمُت ؤن حظخلمله للىصى٘ بلى جؼبُّ بدازة الجىدة الؼاملت.

أجيشيط المىارد البشريت: الفرع الثالث : 

االإىـماث وؤطلىب حظُحرها دون الخدًث كً لا ًمًٕ الخدًث كً حىدة الخدمت االإِدمت مً ػسي 

حزة الأطاطُت في هره االإلادلت، هـسًا لأطاطها االإخحن في بخدار مسخلٍ  ت التي حلخبر السٓ االإىازد البؼسٍ

رلٗ لٖىن الاجصا٘ مم ػلباث االإظخٌُد مً الخدماث اللمىمُت ًخم كً  الخوحراث االإؼلىبت مً حهت، وٓ

ّ االإىزد البؼسي.  ػسٍ

 الظعي هدى جدظحن حىدة الخدمت اللمىمُت مً ػسي االإىـماث ولهرا باث م
ً
ً الظسوزي حدا

ت اللاملت بخلٗ االإىـماث.  طىاء اللمىمُت ؤو الخاصت وهرا بجلل الاهخمام بخيؼُؽ االإىازد البؼسٍ

أالمبحث الثالث : جأثير الرضا الىظيفي على أداء العاملين 

أالمطلب الاول : ماهيت الرضا الىظيفي

 حعريف الرضا الىظيفي الفرع الول : 

خللّ بدزحت بػباق  هى خالت ػلىزٍت بًجابُت جيخج كً جُُِم الٌسد لىؿٌُخه ؤو زبراجه في اللمل، وٍ

لاث مً زلا٘ البِئت الىؿٌُُت.   2الخاحاث والسهباث والخىُ

 أهميت الرضا الىظيفي: الفرع الثاوي :

 اللاملحن، االإاطظت واالإجخمم وهىضخها ٓما ًلي:ًٕدظب السطا الىؿٌُي ؤهمُت ٓبحرة لٖل مً 

أأهميت الرضا الىظيفي باليضبت للعاملين: -1 -

ادة الثِت بالىٌع والؼمىح لدي الٌسد اللامل في االإىـمت. -  شٍ

 بػباق الخاحاث الصخصُت لللامل وذلٗ مً زلا٘ وصىله الإظخىي الؼمىح له. -

 جِلُل الظوىغ الىٌظُت االإترآمت كلى اللامل. -
                                                           

1
 32-.30فتٌحة بوحرود ،مرجع سبق ذكره،ص. 

4004،ك التنظٌمً. دار المعرفة الجامعٌة، الإسكندرٌة.الشناوي، عبد الرحمن. السلو
2
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م  - ت لأًساد اللاملحن مما ًادي بلى اهسٌاض ملدلاث الوُاب وبالخالي اهسٌاض زً السوح االإلىىٍ

 مظخىي الصساكاث.

 الِدزة كلى الخٍُٕ مم بِئت اللمل مما ًادي بلى ازجٌاق السهبت في الؤبداق والابخٖاز. -

 الؼلىز بالسطا كً الراث. -

أأهميت الرضا الىظيفي باليضبت للمؤصضت: -0 -

ت ازجٌاق مظخىي ا - لىلاء للماطظت، ٓما ػلس اللامل بإن الىؿٌُت ؤضخذ خاحاجه االإادًت واالإلىىٍ

د حللِه باالإاطظت.  جصٍ

ص ُدزة االإاطظت كلى جدُِّ ؤهداًها ومِابلت ؤي جددًاث واالإىاًظاث التي جىاحهها. -  حلصٍ

أًت ػاُاث ومىاهب اللاملحن باالإاطظت لخىـُم ؤًظل مما كىدهم لخدُِّ ؤهداًها. -  اطدثماز 

 دظحن حىدة مىخجاث االإاطظت وبالخالي جدظحن طملتها وشٍادة ؤزباخها.ج -

اث الأشماث ومىه اهسٌاض ملدلاث الوُاب كً اللمل. -  الاهظباغ في اللمل دازل االإاطظت وؤوُ

أأهميت الرضا الىظيفي باليضبت للمجخمع: -3 -

 ازجٌاق ملدلاث الخدماث والٌٕاءة الؤهخاحُت. -

 ًادي بلى الاطخِساز الأطسي وجماطٗ االإجخمم وجِدمه.اهسٌاض مؼٕلاث جسْ اللمل مما  -

س للمجخمم. -  1ازجٌاق ملدلاث الخىمُت والخؼىٍ

أ

أ

أ

أ

أ

                                                           
43، ص 4025الرضا الوظٌفً و اثره فً تحسٌٌن اداء العاملٌن ، مذكرة نٌل شهادة ماستر ، اعداد بن ٌوب دلال و لبٌض خٌرة ،  
1
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أوطرق كياصه  المطلب الثاوي :العىامل المؤثرة في الرضا الىظيفي

أ العىامل المؤثرة في الرضا الىظيفيالفرع الول : 

 : ًُما ًليالتي ائزس كلى السطا الىؿٌُي للمىزد البؼسي ًمًٕ جددًد ؤهم اللىامل 

أىر والرواجب الج -1

د ؤػازث الٕثحر الأحىز والسواجب  ٌلد وطُلت مهمت لإػباق الخاحاث االإادًت والاحخماكُت للؤًساد، وُ

مً الدزاطاث بلى وحىد كلاُت ػسدًت بحن مظخىي الدزل والسطا كً اللمل ًٖلما شاد مظخىي الدزل 

ذ بهرا السؤي كىدما ؤٓد بإن للؤً خه التي كُسً ساد، ازجٌم زطاهم كً اللمل خُث ؤٓد "هحرشبسج" في هـسٍ

 1الأحس هى مً الخاحاث الدهُا التي لا جادي بلى السطا وبهما جمىم كدم السطا.

لصش بلى االإٖاهت الاحخماكُت ٓما ُد ًىـس بلُه الٌسد ٓسمص للخِدًس  ًالأحس ًجلل الؼلىز بالأمً وَ

ت كدًدة.وا ٖىن في خالاث وطُلت لإػباق الخاحاث الاحخماكُت وملىىٍ ، وٍ  2 لِبى٘

أ: محخىي العمل -3

 في جددًد السطا الىؿٌُي مً خُث هىكه ومهامها ًبلع الأكما٘ جدخاج بلى 
ً
 هاما

ً
 ًللب دوزا

 بالأكما٘ التي لا جمًٕ اللامل
ً
 الدُت وطسكت الخىٌُر ًيها ًٖىن مظخىي السطا ًيها مىسٌع زاصت

ِت ًيها ًاثدة  أهذ مهازجه وزبرجه ًيها ؤو جادًه وؿٌُخه وجمٕىه مً الأداء بؼسٍ ؤن ًِىم بها مهما 

ظىد له 
ُ
وبمٖاهُاجه، وبالخالي جادي بلى جىطُم الِدزاث التي ًخمخم بها وجىمُتها التي ًساها مىاطبت، وح

م ملىىٍاجه وجىطُم زبراتهم وبالخالي االإظاهمت   3في جدُِّ زطاهم.مظاولُاث حدًدة بهدي زً

لخبر مدخىي اللمل جلٗ االإخوحراث التي جٖىن االإهام التي ًاديها اللامل في كمله ومً بحن ؤهم هره  وَ

 : االإخوحراث هجد

 ػبُلت اوؼؼت اللمل. -

                                                           
232، ص 2555، سهٌلة محمد عباس و علً حسٌن : ادارة الموارد البشرٌة ، دار وائل للنشر ، بدون رقم الطبعة 
1
  

2
،  2544احمد صقر عاشور: ادارة القوى العاملة ، الاسس السلوكٌة و ادوات البحث التطبٌقً ، دار النهضة العربٌة للطباعة والنشر ، بدون ر ط ،  

234ص   

 44، ص 4025،  الرضا الوظٌفً و اثره فً تحسٌٌن اداء العاملٌن ، مذكرة نٌل شهادة ماستر ، اعداد بن ٌوب دلال و لبٌض خٌرة
3
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سها اللمل. -  ًسص الؤهجاش التي ًىً

سها اللمل . -  1ًسص الىمى التي ًىً

أفرص التركيت: -4

ُت كلى  ُت، ٔلما بن اللامل االإددد لأزس الترُ لاث الٌسد كً ًسص الترُ السطا الىؿٌُي هى ػمىخاث ؤو جىُ

مًٕ الِى٘  ، ٔلما ُل زطاه كً اللمل وٍ
ً
ُت لدًه ؤٓبر مما هى مخاح ًللا لاث الترُ أن ػمىح الٌسد ؤو جىُ

لها  ُت لم ًخىُ له لها، ًدصى٘ الٌسد كلى جسُ ٍ كلى مدي جىُ ُت الٌللُت كلى زطا الٌسد جخىُ بإن ؤزس الترُ

 2ّ له طلادة ؤٓبر واللٕع.ًدِ

ُت الٌسد ًجب ؤن لا جٖىن كلى خظاب ؤهداي االإاطظت، بل ًجب ؤن جٖىن ذاث مسدود بًجابي كلى  ًترُ

اث ؤكلى وذلٗ مً زلا٘ الاكخماد كلى ملاًحر  جدظحن الأداء والاطخٌادة مً الخبراث بٌظلها بلى مظخىٍ

 3الٌٕاءة والجدازة و بصٌت دًمِساػُت.

أهمط الإشراف: -5

أن   لخاحاث مسئوطُه ومؼاكسهم، ًةهه ًدِّ ولائهم، وزطاهم كً اللمل، ٔلما 
ً
االإدًس خظاطا

ٍ كلى الخصاثص الصخصُت للمدًس واالإسئوطحن، ودزحت  بالخالي ًةن ؤزس االإدًس كلى زطا الأًساد ًخىُ

اث وجىاطبها مم ع للظلؼاث والخسٍ ُدزاث  طُؼسة االإدًس كلى الخىاًص ووطاثل الؤبداق، ودزحت الخٌىٍ

 االإسئوطحن واطخلدادهم لخدمل االإظاولُت.

ّ بحن  وكلُه ًةن الىمؽ الُِادي الدًمِساػي ًادي بلى جىمُت االإؼاكس الؤًجابُت هدى اللمل ًهى ًىً

 4ؤهداي االإاطظت وؤهداي الٌسد.

 جماعت العمل: -6

 كلى زطا اللامل، خُث 
ً
 ؤو بًجابا

ً
 في جإزحرها طلبا

ً
 بازشا

ً
 ؤن اللىاملجللب حماكت اللمل دوزا

                                                           
233، ص4001احمد صقر عاشور : السلوك الانسانً فً المنظمة ، دار المعرفة الجامعٌة ، بدون ر ط ، مصر ، 
1
  

421،ص  4001، 2فاروق عبده : السلوك التنظٌمً فً المؤسسات التعلٌمٌة ، دار المسٌرة للنشر و طباعة ،ط
2
  

43،ص  2544ن المطبوعات الجامعٌة، بدون ر ط الجزائر ،صلاح بٌومً : حوافز الانتاج فً صناعة ،دٌوا 
3
  

54،ص 4021، عمان ، 2عثمان محادٌن :القٌادة التبادلٌة و التحوٌلٌة و الرضا الوظٌفً ، دار كنوز المعرفة للنشر و توزٌع ،ط 
4
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ً
 مهما

ً
الىٌظُت واللاػٌُت التي جـهس زلا٘ الللاُاث االإخبادلت بحن الٌسد اللامل وشملاثه حلخبر كاملا

ه وؤداثه، واالإىاؿبت ؤو كدم االإىاؿبت في الخظىز بلى اللمل. أ1في جددًد طلىٓ

ه في بِئت بن الللاُت الؤًجابُت للمىؿٍ مم الصملاء حظهم في بػباق بلع الخاحاث الاحخماكُت ل

لما ؤجاخذ االإىـمت لأًساد اللمل ًيها الاجصا٘ والخٌاكل مم بلظهم، ًةن زطاهم كً اللمل  اللمل، ؤ

ىة الخاحت الاحخماكُت لدًه.  2طحرجٌم، وجصداد دزحت ُىة الللاُت بلى دزحت جٌظُل الٌسد للاهدماج، وُ

أالاجصالاث في العمل: -7

اث ملُىت جخلاءم مم اللمل، ًهى حظهم كملُت جباد٘ االإللىماث والأًٖاز  واالإلاوي بهدي بخدار جصسً

ت جىبثّ بؼبُلت الخا٘ الؤدازي مً جسؼُؽ وجىـُم وجىحُه وزُابت.  3وؿٌُت بدازٍ

ً هىق مً الخٌاهم   ٔلما د٘ ذلٗ كلى جماطٗ ؤكظاء الجماكت وطاهم في جٖىٍ
ً
أن الاجصا٘ طهلا ًٖلما 

ظاهم في اػلاكهم بٖل ما ًددر دازل االإىـمت مً خى٘ ؤهداي االإىـمت التي ًيخمي بليها الأًس  اد، وَ

ت في اجساذ الِسازاث، مما ًادي بلى ازجٌاق دزحت زطاهم الىؿٌُي.  4مظخجداث ومؼازٓ

أالشعىر بالأمً الىظيفي: -8

وهي دزحت ػلىز االإىؿٍ بإمان وؿٌُي واهسٌاض اخخمالُت ؤن ًٌصل مً كمله في الخاطس واالإظخِبل، 

 مم
ً
ت وبالخالي جدظحن الأداء  وهى ًسجبؽ بًجابا السطا الىؿٌُي، مما ًادي بلى الاطخِساز الىٌسخي وزًم االإلىىٍ

 5وجىزُّ الىلاء.

ليت: -9 أالظروف الفيزً

ت والؤطاءة  أن االإٖان الري ًادي ًُه اللامل كمله، والأزار االإٕخبي، والآلاث، ووطاثل التهىٍ ٔلما 

 مً السطا الىؿٌُي
ً
، ٔلما خِّ له هرا ُدزا

ً
، خُث ؤن دزحت حىدة ؤو طىء ؿسوي اللمل مىاطبا

ُِت جازس كلى ُىة الجاهب التي جسجبؽ اللامل بلمله، ؤي كلى دزحت زطاه كً اللمل، ًلمل دوزاث  الٌحزً

ُِت   اللمل، وجسْ الخدمت، وملد٘ الوُاباث ًسجٌلان في الأكما٘ التي جخصٍ بـسوي كمل ًحزً
                                                           

434،ص  2545: علم الاجتماع الصناعً ، المكتب الجامعً الحدٌث ،بدون ر ط ، مصر ، عبد المنعم عبد  الحً
1
  

215،ص 4024محمد حرٌري : ادارة الموارد البشرٌة ، دار حامد للنشر ،بدون ر ط، الاردن ، 
2
  

 43،ص  4025بٌض خٌرة ،الرضا الوظٌفً و اثره فً تحسٌٌن اداء العاملٌن ، مذكرة نٌل شهادة ماستر ، اعداد بن ٌوب دلال و ل
3
  

214، ص   2554محمود عبد المولى: علم الجتماع فً مٌدان العمل الصناعً ،دار العربٌة للكتابة، بدون ر ط، لٌبٌا ،
4
  

 44،  ص 4022الرضا الوظٌفً مفهومه و طرق قٌاسه ، دار المسٌرة للنشر وطباعة و توزٌع ،بدون ر ط ، لاردن، مروان الزغبٌ
5
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ُِت الجُدة  1.طِئت، وجِلان في ؿسوي اللمل الٌحزً

أصاعاث العمل: -12

أهذ مدل هِاغ، وذلٗ مىر ؿهىز الثىزة  ٌلخبر الدجم الظاعي لللمل الُىمي مً ؤبسش االإىطىكاث التي 

ت.  الصىاكُت خُث وؼإث بػٖالُت الىِاغ في ٌُُٓت جددًد ؤوظب ؤػٖا٘ االإىازد البؼسٍ

س طاكاث اللمل للٌسد ًسص  د ؤٓدث الدزاطاث بلى ؤن بةمٖان االإسء ؤن جىً خه للساخت، وُ اطخسدام وُ

ذ  د مً هرا السطا، ًالِدز الري ًىًس السطا كً اللمل، والِدز الري جخلازض طاكاث اللمل مم وُ وجصٍ

 2الساخت ًسٌع السطا كً اللمل.

ذ ًدِّ ًُه الٌسد مىاًم واخخُاحاث  اث الساخت جٖىن ذاث ًاكلُت كىد ما ًٖىن هرا الىُ ًإوُ

 مسجبؼت بدُاجه اللامت.

لت، ؤو في خالت اللمل اللُلي كلى الؤحهاد، وهى ما ًىلٕع كلى الخالت ٓما جازس ط اكاث اللمل الؼىٍ

 3الؼلىزٍت للٌسد ججاه كمله خُث ًِل السطا لدًه.

أ:العىامل المؤثرة في الرضا الىظيفي  24الشكل ركم 
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ت الجاملُت ،  المصدر : بدون ز غ ، مصس اخمد صِس كاػىز : الظلىْ الاوظاوي في االإىـمت ، داز االإلسً

 140ص  ،2005،

 

 

                                                           
41،ص4025الرضا الوظٌفً و اثره فً تحسٌن اداء العاملٌن ، مذكرة نٌل شهادة ماستر ، اعداد بن ٌوب دلال و لبٌض خٌرة ، 

1
  

213محمود عبد المولى : مرجع سبق ذكره ،ص 
2
  

213احمد صقر عاشور : مرجع سبق ذكره  ،ص 
3
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أ: طرق كياش الرضا الىظيفيالفرع الثاوي 

ت للىصى٘  أن السطا الىؿٌُي ًمثل ؤخد الأطالُب ؤو الأهداي التي حظعى بدازة االإىازد البؼسٍ بذا 

بليها، ًةن ُُاطه ًصبذ طسوزة لخُُِم هره البرامج في جدُِّ هرا الهدي، وللل مً ؤهم ػسَ ُُاض 

 1الىؿٌُي:السطا 

أطريلت جحليل الظىاهر: -1

وهي ؤػهس ػسَ الُِاض، حلخمد كلى جدلُل كدد مً الـىاهس االإلبرة كً دزحت زطا االإىؿٍ ومؼاكسه 

ت دزحت السطا هي: ملد٘ دزحاث اللامل  اججاه كمله، ومً بحن هره الـىاهس التي حظاكد كلى ملسً

ًدًىىن بدزحت كالُت مً السطا الىؿٌُي لا ًخجاوش االإسطُت والخوُب، لأن جدلُل الـىاهس ؤن الأًساد الرًً 

هُابهم بلا لأطباب مِبىلت، ٓما ؤن اهسٌاض ملد٘ دوزان اللمل ٌلجي بصىزة لا حدا٘ ًيها ؤنهم ًدًىىن 

 بدزحت مىسٌظت مً السطا.

لت طهىلت جىٌُرها والابخلاد كً الخدحز، لًٕ مؼٖلتها  ِت طهىلت حمم البُاهاث وُ ومً مصاًا هره الؼسٍ

 2ٕمً في كدم وحىد وطُلت للخإٓد مً صخت البُاهاث، بطاًت بلى صلىبت جٌظحر بلع البُاهاث.ج

أطريلت "هيرزبرغ": -0

اكخمدث ُُاض السطا الىؿٌُي كلى مجمىكت مً االإهىدطحن واالإداطبحن مً ًئت الؤدازة الىطؼى، وجِىم 

ِت كلى جىحُه طاالُحن للمٌدىصحن بدُث ًؼلب منهم:  هره الؼسٍ

س الٌتراث التي ػلسث ًيها بالظلادة في كملٗ زلا٘ الظىت االإاطُت مم بكؼاء وصٍ الإا خدر مداولت جرٓ

بدُت في ٔل مسة ٌلىد هرا الؼلىز، وبالخالي ًخم الؤخظاض بالأطباب التي حظببذ في وحىد هرا االإؼاكس 

 لدًه.

مم بكؼاء  مداولت جرٓس الٌتراث التي ػلسث ًيها بالُإض الؼدًد في كملٗ زلا٘ الظىت االإاطُت

دي اطخسدام هره 
ُ
د ؤ وصٍ الإا خدر و مداولت جرٓس ٔل الأطباب التي حللخه ٌؼلس بهرا الؤخظاض، وُ

ِت بلى اطخيخاج ؤن اللىامل التي ًادي وحىدها بلى الؼلىز بالسطا لا ًادي هُابها بلى الاطدُاء،  الؼسٍ

 3بها بلى خدور السطا الىؿٌُي.باالإِابل ًةن اللىامل التي ًادي وحىدها بلى الاطدُاء، لا ًادي هُا

أصخلصاءاث:طريلت الأ -3

ِت كلى اطخِصاء آزاء اللُىت االإظتهدًت ُُاض زطاها مً زلا٘ هماذج لاطخؼلاق  حلخمد هره الؼسٍ

اث  اتها وجصمم كىاصسها كلى الىدى الري ًسدم ؤهداي الباخثحن، وجخلاشم مم مظخىٍ السؤي، وجصان مدخىٍ

                                                           
13،ص4000صر ،،م2علً سلمً : السلوك التنظٌمً ، دار غرٌب للنشر و التوزٌع ،ط 
1
  

31، ص4001ابراهٌم عمر بن طالب : الرضا الوظٌفً لدى العاملٌن فً القطاع الصحً ، دار الادارة و العامة ، الرٌاض ، 
2
  

322، ص2544احمد صقر عاشور : ادارة الموارد البشرٌة ، دار المعرفة الجامعٌة ، بدون ر ط ، مصر ،  
3
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الرًً ًخم اطخؼلاق آزائهم، وجخسر هره الىماذج ؤػٖالا كدة مثل , همىذج ًىزم ، همىذج بىجسالري 

ٌظتهدي ُُاض زطا الٌسد كً وؿٌُخه في طىء بػباكه لبلع ًئاث مً الخاحاث الؤوظاهُت هي الخاحت 

ِت الى الامً ، الخاحت الى الاهدظاب ، الخاحت الى جِدًس الراث الخاحت الى الاطخِلا٘ وم ً مصاًا هره الؼسٍ

 1طهىلت جصيٍُ البُاهاث ٓما وبمٖاهُت اطخسدامها في الخالاث كُىاث ٓبحرة واهسٌاض الٖلٌت.

حلخمد كلى بكؼاء الأًساد مجمىكت مً الأطئلت، وهره الأطئلت جدخىي كلى كدد كىامل مثل: ػبُلت 

ه، الأحىز، والؤػساي.  2اللمل، هىكه، كدد طاكاث اللمل، ؿسوًه، ػسُ

أطريلت الملاحظت: -4

حلخمد كلى ملاخـت الظلىْ اللملي لللما٘ في ؤدائهم لللمل وجىـُمهم له، ٓمصدز للخلسي كلى 

 اججاهاتهم ومدي زطاهم كً مسخلٍ هىاحي اللمل، ومً مـاهس الظلىْ التي جٕؼٍ كً الاججاهاث:

اث  االإدددة، هره االإـاهس حؼحر الخباػا في بهجاش اللمل، ازجٌاق ملد٘ الوُاب، الهسوب مً اللمل ُبل الأوُ

 كً طلىْ اللاملحن اججاه وؿاثٌهم.
ً
 3ًللا

أطريلت الملابلاث الشخصيت:5- 

ّ بكؼاء الأطئلت بىـام ملحن لدسجُل بحاباتهم،   لىحه كً ػسٍ
ً
حلخمد كلى مِابلت اللاملحن وحها

ت ؤطباب الخالاث الىٌظُت االإصاخبت لللمل. ِت ًمًٕ ملسً  4وفي جلٗ الؼسٍ

هىكحن مً االإِابلاث: االإِابلت االإىحهت والتي حؼمل كلى ؤطئلت مدددة ًجب كلى اللامل وهي في وهىاْ 

ت لللامل ؤن ًخددر في ؤي مىطىق مً دون  ملـمها هحر مباػسة، واالإِابلت الوحر مىحهت التي جترْ الخسٍ

سدامها وخٌـهم في ؤي جىحُه، وبالخالي الِدزة كلى الخلسي الدُُّ الإؼاكسهم في ؿل خماًت الؤدازة لاطخ

 5الخصىصُت.

أ: مفهىم اداء العاملين الثالث المطلب 

ٌلسي ؤداء اللاملحن بإهه: بهجاش الأكما٘ ٓما ًجب ؤن جىجص، وهرا ًيسجم مم اججاه بلع الباخثحن  

حز كلى بطهاماث الٌسد في جدُِّ ؤهداي االإىـمت مً زلا٘ دزحت جدُِّ بجمام مهام وؿٌُُت،  بلى الترٓ

 الأداء كً الظلىْ الري ًِاض به ُدزة الٌسد كلى الؤطهام في جدُِّ ؤهدايخُث ٌلبر 

 6االإىـمت. 

                                                           
 30،ص  4025العاملٌن ، مذكرة نٌل شهادة ماستر ، اعداد بن ٌوب دلال و لبٌض خٌرة ،الرضا الوظٌفً و اثره فً تحسٌن اداء 

1
  

221،ص 4001،الاردن ، 4شاوٌش مصطفى نجٌب : ادارة الموارد البشرٌة ،دار الشروق للنشر و التوزٌع ، ط
2
  

 454،ص4004لمكتب العربً الحدٌث ،مصر ،صدٌق محمد عفٌفً :السلوك التنظٌمً دراسة فً  تحلٌل السلوكً للبٌروقراطٌة المصرٌة ،ا
3
  

25،ص4004محمد سعٌد سلطان: السلوك التنظٌمً ،دار الجدٌدة ،بدون ر ط ،مصر ،
4
  

453محمد صدٌق عفٌفً : مرجع سبق ذكره  ،ص 
5
  

 41ص، 4001مارس ، 05ـ04سناء عبد الكرٌم الخناق : مظاهر الاداء الاستراتٌجً و المٌزة التنافسٌة، جامعة ورقلة ، 
6
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ٍ ؤن ؤداء اللاملحن هى الُِام بإكباء الىؿٌُت، ٓما ٌلبر كً طلىْ الٌسد اللامل في ؤزىاء  بحن هرا الخلسٍ

ٍ الخالي.  مم الخلسٍ
ً
با  جإدًت مهام االإاطظت، وهرا ما ًخىاًّ جِسٍ

ت بإهه ٌلسي كلى ؤهه: الُِام بإكباء الىؿٌُت مً االإظاولُاث ٌلسي الأداء مً  الىاخُت الؤدازٍ

ّ جدلُل  ت هرا االإلد٘ كً ػسٍ ِا للملاًحر االإٌسوطت لُِاض ٓمُت اللمل االإىجص، مم ملسً والىاحباث، وً

ُت االإ ت ٓمُت اللمل االإىجص، وبوؼاء كلاُت مله جىبئىا، والخمًٕ مً جسُ ىؿٍ الأداء، الري ًمًٕ مً ملسً

س الأداء، ؤي الخصى٘ كلى بُاهاث مً ػإنها ؤن حظاكد كلى جدلُل  لخمد ذلٗ كلى جِازٍ بىاء كلى ؤداثه، وَ

ّ ًترة شمىُت مددودة. ُاجه وً م ؤداء اللامل الإهامه وطلىٓ  1وجِىٍ

ًخطح مما طبّ ؤن ؤداء اللاملحن هى ُُام اللامل الٍٕء بإكباء الىؿٌُت مً االإظاولُاث 

ِا لل ذ والىاحباث وً ّ ُُاض الللاُت بحن ٓمُت اللمل والىُ لبر ذلٗ كً ػسٍ ملد٘ االإِسز ؤداءه، وَ

ُت اللاملحن مً زلا٘ ُُاض هره الللاُت. ، ٓما جخم جسُ  االإظخوسَ

ومً بحن ؤهم االإاػساث االإسجبؼت بإداء اللاملحن، الخدٕم والؤالإام بجىاهب اللمل، طسكت الؤهجاش 

ت الدزى٘ والخسوج مداولت جدظحن واالإخللِت في مدة الؤهجاش، الاهظباغ ف ي مىاكُد اللمل مً خُث خسٓ

 2ؤداء اللاملحن والخجدًد ًُه، ٓرلٗ الؤطساباث والخىٍُ كً اللمل.

ص كلى االإاػساث التي ًُِم بها ؤداء اللاملحن. ٌحن الظابِحن، خُث زٓ  في هرا الخلسٍٍ حمم بحن الخلسٍ

لسي كاػىز ؤخمد صٌس في ٓخابه الظلىْ الؤوظاوي  في االإىـماث كلى ؤهه: "ُُام الٌسد بالىؿاثٍ واالإهام وَ

مٕىىا ؤن همحز بحن زلازت ؤبلاد زثِظت ًمًٕ ؤن ًدٕم بها كلى الٌسد مً  االإسخلٌت التي ًخٖىن منها كمله"، وٍ

، هىكُت الجهد وهمؽ الأداء.  3زلالها وهي: بلد الأبلاد هي ٓمُت الجهد االإبرو٘

ؼاُت االإبرولت مً الٌسد في كمله زلا٘ ًترة شمىُت ملُىت، ؤما هىكُت خُث حلبر ٓمُت الجهد االإبرو٘ كً ال

 الإىاصٌاث الدُت والجىدة، في خحن همؽ الأداء 
ً
الجهد ًدؼحر بلى دزحت بجِاهه لللمل، وجِاض ذلٗ جبلا

 ٌؼحر بلى ٌُُٓت ؤداء الٌسد للمله.

لت اللمل الري ًادًه وهلخص مً زلا٘ ما جِدم ؤن الأداء هى الظلىْ الخىـُمي الري ًخإزس بؼبُ

، وهىكُت الجهد وهمؽ الأداء.  الٌسد اللامل، وهى مدصلت جٌاكل بحن ٔل مً ٓمُت الجهد االإبرو٘

 

 

 

                                                           
 420،ص 2554احمد زاكً بدوي : معجم المصطلحات الاجتماعٌة ،مكتب لبنان ، لبنان ،

1
  

42،41احمد عاشور صقر : مرجع سابق ،ص،ص :
2
  

34،ص 2553احمد بن عبد الله : علاقة الاشراف الاداري بكفاءة اداء العاملٌن دراسة تطبٌقٌة على المستشفٌات العسكرٌة بالرٌاض ،
3
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أ: كياش وجلببم  أداء المىارد البشريتالرابع المطلب 

أداء المىارد البشريت كياش الفرع الول : 

ت  ٌلخبر مخوحر مخلدد الأبلاد، ٌلبر ٔل بُلد اجٌِذ اللدًد مً الدزاطاث كلى ؤن ؤداء االإىازد البؼسٍ

كلى مجمىكت مً االإاػساث الِابلت للُِاض لُِاض ؤزسه كلى ؤداء الٌسد الىاخد ؤو االإاطظت التي ًيخمي 

 بليها.

 1ًمًٕ خصس الأبلاد في طخت وهي:

ت الأًساد دازل االإاطظت بؼٕـل ػـامل. -  مؼازٓ

ت دازل االإاطظت. االإهازاث والخبراث االإٕدظبت طىاءا - ّ الٌسد ذاجه ؤو باالإؼازٓ  كً ػسٍ

الِدزة الخىاًظُت للماطظت باطخسدام هره االإهازاث والخبراث لإهجاش الأكما٘ التي جخؼلبها  -

 االإاطظت.

 الِدزة كلى الابخٖاز، وببداق ؤطالُب حدًدة في االإُادًً. -

ّ ؤػساًه.جُُِم الٌسد مً ػسي مظاوله االإباػس ؤو مً ػسي شملاثه في اللمل،  -  ؤو كً ػسٍ

 الخُُِم الراحي للٌسد ؤي جُُِمه لىٌظه. -

أأداء المىارد البشريت جلييم الفرع الثاوي : 

ت االإىؿٌحن في جددًد  جدخل كملُت جُُِم الأداء في هاًاث الأهداي اللامت لخُُِم الأداء، ومؼازٓ

ٖىن بؼٖل مظخمس، وملخمدا كلى ملاخـاث السئطاء ومسئوطيهم، لا  حلمل هره اللملُت لىخدها  ملاًحره وٍ

ت،  خُث هي حصء مً هـام ؤٓبر مخٖامل يهخم بخدُِّ الُِمت االإظاًت الىاحمت كً اطخسدام االإىازد البؼسٍ

ب كً هىاحي الِصىز في  ب ؤن جٕؼٍ الإسؼؽ الخدزٍ خُث جخللّ هخاثج كملُت جُُِم الأداء بلملُاث الخدزٍ

ت التي ًمًٕ الخلامل ملها م ب االإخىىكت.ؤداء االإىازد البؼسٍ  ً زلا٘ كمىلُاث الخدزٍ

أمراحل جلييم أداء العاملين -1

م 13بلى  07خظب االإىاد ) ، والري ًددد 2019ماي  27االإازر في  165-19( للمسطىم الخىٌُري زُ

 2ٌُُٓاث جُُِم االإىؿٌحن )الِؼاق اللمىمي الاُخصادي( كلى:

ا كلى طىء مِابلت الخُُِم االإهني هِ - ؼت بىِؼت طمً طلم جىُِؽ ًمخد بلى ًخم جُُِم الٌسد طىىٍ

س كام.  جِدًم جِسٍ

                                                           
1
 Esmael M and other. , The Impact of Human Resources Management on Employee Performance: 

Organizational Commitment Mediator Variable, Asian Social Science; Vol. 12, No. 9, Published by 
Canadian Center of Science and Education, Faculty of leadership and Management, Universiti Sains 
Islam Malaysia, Malaysia, 2016, pp 176-192. 

2
ٌحدد كٌفٌة تقٌٌم الموظف، الجرٌدة الرسمٌة للجمهورٌة الجزائرٌة العدد، بتارٌخ .......  4025ماي  43المؤرخ فً  221ـ25للمرسوم التنفٌذي رقم   

  4،ص4025،
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ًخم جُُِم الٌسد بمِازهت ؤداثه بخدُِّ الأهداي االإظؼسة خى٘ ٌٓاءجه االإهىُت، مِازهت بالأهداي  -

ُت الىاحب اخترامها، مدي الخدٕم في ُىاكد اللمل  ، اللاداث الظلىٓ
ً
االإظؼسة مظبِا

 والخىـُماث.

مهىُت ججمم بحن االإىؿٍ والسثِع االإباػس ؤو االإظاو٘ الأو٘ للمىؿٍ، ًخم جُُِم الٌسد كبر مِابلت  -

خم الخؼسَ ًيها بلى جدىٍس مدي جدُِّ الٌٕاءة االإهىُت للمىؿٍ مم  ؤو االإظاو٘ الظلمي الأكلى، وٍ

 اُتراخاث.

ا بكداد بؼاُت جُُِم مً ُبل االإظاو٘ الظلمي للمىؿٍ وجىطم في ملٌه الؤدازي،  - ًخم طىىٍ

 وجظمً حصثحن:

  :مُت. الجسء الول  جسصص للىِؼت السُ

  :جسصص للخِدًس ذي الؼابم اللام. الجسء الثاوي 

أهذ هخاثج الخُُِم ملممت بؼٖل  جصداد زِت االإىؿٌحن في هـام جُُِم الأداء االإؼبّ في االإاطظت ٔلما 

لما ؤجُدذ لللاملحن ًسصت للئبداق وببساش ؤهٌظه م في هره خُِِي ومىطىعي كً مظخىي ؤدائهم الٌللي، ؤ

لما جم جدٌحزهم.  الخِدًساث، ؤ

لما خسص السثِع االإباػس كلى مخابلتهم  أي بجاهب كملهم ، ؤ لاخـى ان زثِظهم  لدًه االإام 

 للىصى٘ بلى جدُِّ ؤهداي ملُىت، طدظهم كملُت الخُُِم في جصخُذ هىاحي الِصىز في الأداء."

أ: أهداف عمليت جلييم الداءالثالث الفرع 

م 19بلى  14)مً  خظب االإىاد ، والري ًددد 2019ماي  27االإازر في  165-19( مً االإسطىم الخىٌُري زُ

ٌُُٓاث جُُِم االإىؿٌحن في الِؼاق اللمىمي الاُخصادي، ًةن كملُت جُُِم الأداء تهدي بلى جدُِّ كدة 

 1ؤهداي منها:

 الخٖامل والسبؽ بحن وؼاػاث االإىؿٌحن مم ؤهداي االإاطظت. -

 الخٌىَ والظلٍ واللمل كليها.ببساش هِاغ  -

أث الؤًجابُت ؤو هحر االإسهىبت في كملُت الدظُحر. -  جمُحز الظلى

ُت كلى ؤطاض الجدازة والٌٕاءة. -  الترُ

ت واالإهىُت كىد ممازطت اليؼاػاث االإظىدة بليهم. -  جدٌحز االإىؿٌحن كلى جدمل مظاولُاتهم الؤدازٍ

ي الأداءاث الٌسدًت والجماكُت، واللمل كلى االإظاهمت في جدُِّ الٌٕاءة والٌلالُت االإؼلىبت ف -

 جدُِّ الأهداي االإظؼسة.

                                                           
 20مرجع سبق ذكره ،ص 221ـ25للمرسوم التنفٌذي رقم 

1
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جدظحن الللاُت بحن السثِع االإباػس واالإسئوض، باكخباز ؤن الخُُِم ًخم بىاءً كلى مِابلت مهىُت  -

 حظمذ لهما بمىاُؼت الىِاغ االإسجبؼت بالأداء االإهني للمىؿٍ.

 لؼسح مساخل كملُت جُُِم الأداء.لرلٗ ًخم في االإسخلت الِادمت كسض الؼٖل الخالي 

أ: مراحل عمليت جلييم الاداء25الشكل ركم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

أ

أ

أ

أ

ت:مدزل اطتراجُجي ،كمان ،داز واثل لليؼس،الهبتي، حالد المصدر:   206،ض2003،ادازة االإىازد البؼسٍ

أ

أ

أ

 وضع توقعات الاداء

 التغذٌة العكسٌة من الاداء

 مراقبة التقدم فً الاداء 

 تقٌٌم الاداء

 اتخاذ قرارات الادارٌة

 وضع خطط تطوٌر الاداء
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أ:العلاكت بين الرضا الىظيفي و اداء العاملين  الفرع الرابع 

لد مً ؤهم االإىاطُم في كلم الىٌع الخىـُمي وبدازة االإىازد 
ُ
الللاُت بحن السطا الىؿٌُي وؤداء اللاملحن ح

ت، وهي  ألخالي:البؼسٍ مًٕ جلخُصها   هالبًا كلاُت بًجابُت، وٍ

أالعلاكت الإًجابيت: .1

 ٔلما شاد زطا اللامل كً وؿٌُخه، شادث اخخمالُت جِدًمه ؤداءً حُدًا. لأن االإىؿٍ الساضخي ًٖىن:

 ؤٓثر التزامًا. -

 ؤٓثر جدٌحزًا. -

 ؤُل كسطت للخوُب ؤو الاطخِالت. -

 ؤٓثر حلاوهًا مم شملاثه. -

أالعىامل المشتركت: .0

 السطا الىؿٌُي ًخإزس بلىامل مثل: -

 اللدالت في الخىشَم والسواجب. -

 بِئت اللمل. -

ً والصملاء. -  الللاُت مم االإدًسٍ

 الخِدًس والخدٌحز. -

ُت. -  ًسص الىمى والترُ

 وهره اللىامل ؤًظًا جازس كلى الأداء بؼٖل هحر مباػس.

أالرأي المعاكط: .3

ى زطا وؿٌُي )ولِع اللٕع داثمًا(، ؤي ؤن االإىؿٍ بلع الدزاطاث حؼحر بلى ؤن الأداء اللالي ُد ًادي بل

 1االإجتهد ٌؼلس بالإهجاش والسطا هدُجت ؤداثه االإمخاش.

 

 

 

 

 

                                                           
ت،" العلاكت بين الرضا الىظيفي و اداء العاملين في المؤصضاث الحكىميت ، "الىجاز ًاػمت 1 ،  26االإجلد  ، االإجلت اللسبُت للللىم الادازٍ

  . 45-11، ص ص :  1اللدد
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 خلاصت الفصل :  

 

ت االإىازد حظُحر ىـس ٌلد لم بذ اللمىمُت، الخدماث حىدة جدظحن في ؤطاطُت دكامت ٌؼٖل البؼسٍ ًُ 

  ؤصبذ بل زاهىي، ٓلامل البؼسي  اللىصس بلى
ً
  مدىزا

ً
 الأداء في والٌٕاءة الٌلالُت لخدُِّ اطتراجُجُا

د. الؤدازي  اث ؤبسشث وُ ت االإىازد حظُحر في الخدًثت الىـسٍ ً اللِلاوي، الخىؿٍُ ؤهمُت البؼسٍ  والخٖىٍ

ت ٓألُاث الأداء وجُُِم الٌلّا٘، والخدٌحز االإظخمس،  .ومدٌصة مىخجت كمل بِئت لظمان طسوزٍ

 حاهب بلى اللمىمُحن، االإىؿٌحن ومهازاث بٌٕاءة مباػس بؼٖل اللمىمُت الخدماث حىدةجخإزس 

لد خُث لديهم، الىؿٌُي السطا مظخىي    الأزحر هرا ٌُ
ً
م في خاطمًا كاملا  في والاهسساغ الالتزام دزحت زً

 الىؿٌُي السطا جدظحن ًةن وبالخالي،. للمىاػىحن االإِدمت الخدماث هىكُت كلى بًجابًا ًىلٕع مما اللمل،

أثص بحن مً ٌلد ملاثمت حظُحر طُاطاث زلا٘ مً  .ًلّا٘ بدازي  ؤداء لخدُِّ الأطاطُت الس

س ًةن وكلُه، ت االإىازد جؼىٍ لد لا البؼسٍ ٌُ ،
ً
 الؤدازة ؤهداي جدُِّ لظمان ملخت طسوزة بل زُازا

ت كمىمُت زدمت بػاز في االإىاػىحن جؼللاث وجلبُت اللمىمُت  .كالُت حىدة وذاث كصسٍ

 

 



الفصل التطبيقي  دراسة اهمية تسيير الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمات العمومية بلدية سيدي علي 
 ولاية مستغانم

 

 

53 

 

 جمهيد:

ت ، بطافت بلى الخلسف كلى  ؤشسها في الجاهب الىـسي  بلى المفاهُم المخلللت بدظُحر المىازد البشسٍ

ت والسطا  اللمىمُاث المسجبؼت بجىدة الخدماث اللمىمُت وؤدواث كُاطها، المسجبؽ بإداء لمىازد البشسٍ

ت  في جدظحن الىؿُفي مم ببساش ماشساث جلُُم ؤدائهم، ولغسض ملسفت مدي مظاهمت حظُحر المى  ازد البشسٍ

ذ دزاطت مُداهُت كلى بلدًت   حىدة الخدماث اللمىمُت بالجماكاث الاكلُمُت زاصت البلدًاث، ؤحسٍ

طُدي كلي بىلاًت مظخغاهم ، ومً ؤحل جفظحر وجدلُل الىخائج الخؼبُلُت المظخسلصت مً زلاٌ حظلُؽ 

حن في بلدًت طُدي المى الظىء كلى كُىت الدزاطت، جم بكداد بطخبُان وجىشَله كلى  ؿفحن و اللاملحن الادازٍ

ت ذاث الللاكت بخلدًم كلي الخابلت لىلاًت مظخغاهم و الرًً ًصاولىن مهامهم في مسخلف  المصالح الإدازٍ

ت، والمالُت.  الخدماث اللمىمُت، مشل الحالت المدهُت، الشاون اللامت، المىازد البشسٍ
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 االإبحث الاول : بطاكت حعسيفيت ببلدًت سيدي علي محل الدزاست  

 االإطلب الاول : جلدًم البلدًت محل الدزاست )بلدًت سيدي علي (

 الفسع الأول : حعسيف البلدًت 

ت وطُلت  حلدّ البلدًت اللىة الأطاطُت في الدولت جىـم كدة هُاول وؤطع، ججلل مً الهُاول الإدازٍ

الاكخصادي كلى ؤنها الخلُت الأطاطُت في بىاء المجخمم وجلدّمه لأن دازلها مجلع مىخسب، فلّالت للدظُحر 

وهى المجلع الشلبي البلدي وهي هُئت جىفُرًت حظحر وفلًا للاهىن بلدي صادز مً وشازة الدازلُت 

 : والجماكاث المدلُت، جظم هُئخحن

 مجلع شلبي بلدي. -

 زئِع المجلع الشلبي البلدي. -

ل  17( المازر في 80-90البلدي بمىحب المادة الأولى مً اللاهىن زكم ) كسف المشسوق  1990ؤفسٍ

ت  المخللم بالبلدًت كلى ؤن البلدًت هي الجماكت الإكلُمُت الأطاطُت التي جخمخم بالصخصُت الملىىٍ

اطُت بإنها "البلدًت هي الجماكت الإكلُمُت الظُ 1967والاطخللاٌ المالي، وكسفها كاهىن البلدًت لظىت 

لىع  ت والاكخصادًت والاحخماكُت والشلافُت الأطاطُت، ولها اطخللاٌ في الدظُحر المدلي وَ والإدازٍ

 الىؿائف الممحزة للبلدًت ومهامها المخىىكت في ؿل الفلظفت الاشتراهُت."

ت ذاث ػابم بدازي جخمخم بالصخصُت الملىىٍت و الاطخللاٌ هما  حلسف البلدًت بإنها هُئت لا مسهصٍ

الي، و هي حصء مً الدولت، و كً هرا الىدى جظم في جىـُمها كدة ؤكظام ؤو مصالح والىخابت اللامت، الم

 المصلحت الاكخصادًت، مصلحت المظخسدمحن...بلخ:

 مهام البلدًت و جىظيمها الفسع الثاوي : 

 االإهام  -1

ت جلدم زدمت كمىمُت هبحرة للمجخمم في مسخلف ولُاجه  حلخبر  حخماكُت، الا البلدًت ههُئت لا مسهصٍ

 في ما ًلي وظخلسض مهامها : الشلافُت، الاكخصادًت...الخ،

 الخدماث الؤدازيت والحالت االإدهيت 1-1

 جلدم البلدًت زدماث مخلددة للمىاػىحن، حشمل:

 (.12sو 12بصداز شهاداث المُلاد )زكم  -

 بصداز شهاداث الصواج والىفاة. -

 جلىحن اليسخ الملخمدة. -
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 بصداز شهاداث الإكامت وكدم الصواج. -

 اطخسساج الدفتر اللائلي. -

 جلدًم ػلباث بؼاكت الإكاكت )بؼاكت الملاكحن(. -

ؤو الفاهع:  83 10 45 045ًمىً للمىاػىحن الخىاصل مم المجلع الشلبي البلدي كبر الهاجف:  -

045 45 10 82.  

 يت االإحليت والبييت الخحخيتالخىم 1-2

 حظعى البلدًت بلى جدظحن البيُت الخدخُت وجىفحر الخدماث الأطاطُت مً زلاٌ:

 صُاهت الؼسق والإهازة اللامت. -

س شبياث المُاه والصسف الصحي. -  جؼىٍ

 بوشاء وجددًث المسافم اللامت مشل الحدائم والمساهص الشلافُت. -

 الخىميت الاكخصادًت والاجخماعيت 1-3

ص الخىمُت الاكخصادًت والاحخماكُت كبر:  حلمل البلدًت كلى حلصٍ

م الصغحرة والمخىطؼت. -  دكم المشازَ

ت. -  جىـُم الأطىاق المدلُت وحصجُم الأوشؼت الخجازٍ

 جىفحر فسص اللمل مً زلاٌ بسامج الدشغُل المدلُت. -

 الصحت والىظافت العامت 1-4

 جىلي البلدًت ؤهمُت هبحرة للصحت اللامت مً زلاٌ:

 م الىفاًاث والخسلص منها بؼسق صحُت.حم -

 ميافدت الحشساث واللىازض. -

 جىـُف الشىازق والمسافم اللامت باهخـام. -

 الخعليم والثلافت 1-5

 جدكم البلدًت اللؼاق الخللُمي والشلافي كبر:

 بوشاء وصُاهت المدازض والمىخباث. -

اطُت. -  جىـُم الفلالُاث الشلافُت والسٍ

 والشبابُت.دكم الجملُاث الشلافُت  -

-  
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 الخخطيط العمساوي وإصداز التراخيص 1-6

 حشسف البلدًت كلى الخسؼُؽ اللمساوي مً زلاٌ:

ذ البىاء والهدم. -  بصداز جصازٍ

 مساكبت المسالفاث اللمساهُت. -

 جسؼُؽ وجىطلت الؼسق والمسافم اللامت. -

 السكابت والخفخيش 1-7

 ر:جلىم البلدًت بمساكبت الالتزام بالأهـمت واللىاهحن المدلُت كب

 مخابلت الشياوي والملاخـاث مً المىاػىحن. -

 اجساذ الإحساءاث الىـامُت بدم المسالفحن. -

 1الخيظُم مم الجهاث الأمىُت والصحُت لظمان الظلامت اللامت. -

 2:البلدًت  جىظيم -2

جمازض البلدًاث مسخلف الأوشؼت، اهؼلاكا مً المهام المروىزة ؤكلاه، وفلا الهُيل جىـُمي هما هى 

 مبحن في الشيل ؤدهاه : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 2111ٌونٌو  22المؤرخ فً  11-11الموقع الرسمً للجرٌدة الجزائرٌة : تحدٌد مهام البلدٌة بموجب القانون رقم   

2
 مرجع سابق   
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 لبلدًت سيدي علي ي: الهيكل الخىظيم11الشكل زكم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 االإصدز : وثائم ملدمت مً مصالح البلدًت.

 رئٌس المجلس الشعبً البلدي

 الامانة العامة
 الارشٌف

الاعلام–الاستقبال   

 التوجٌه و الاستقبال  

 المحول الهاتفً

 امانة رئٌس المجلس الشعبً البلدي 

 المصلحة التقنٌة

الصفقات و  مكتب

 الشغال العمومٌة

مكتب عقود 

 التعمٌر

مكتب الصحة و 

نظافة و حماٌة 

 البٌئة

 فرع حظٌرة العتاد

فرع تسٌٌر 

المخازن و 

 التموٌن

المصلحة البٌو 

ةمترٌ  

مكتب بطاقة التعرٌف 

و جوازات السفر 

ةالبٌو مترٌ  

 ةالفرع البٌو مترٌ

و رقمنة الحالة 

 المدنٌة 

مصلحة المالٌة 

 والمحاسبة 

مكتب المٌزانٌة 

 و الحسابات 

مكتب أملاك 

 البلدٌة 

 فرع التسٌٌر

 فرع التجهٌز 

مصلحة الحالة 

 المدنٌة

 مكتب الاعلام الالً 

 مكتب الحالة المدنٌة

مكتب الخدمة الوطنٌة 

تو الانتخابا  

 فرع الدٌموغرافً

مصلحة التنظٌم و 

 شؤون العامة

مكتب التنظٌم العام 

 و النزاعات

رخصة مكتب 

السٌاقة و البطاقة 

 الرمادٌة

 نمكتب الشؤو

الثقافٌة و الرٌاضٌة 

 و الاجتماعٌة

مصلحة 

 المستخدمٌن

مكتب تسٌٌر 

 المستخدمٌن

فرع مختلف 

 البرامج التشغٌل

فرع العلاقات مع 

مصالح التأمٌن و 

الضمان 

 الاجتماعً
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ت لمسخلف المصالح والمياجبفُما ًلي هخؼسق الى المظاولُاث والصلاخُاث المىىػت بها   المىازد البشسٍ

 مصلحت الؤدازة العامت والشؤون اللاهوهيت: -1 

ت دازل البلدًت، خُث جخىفل بدظُحر ملفاث  ت والإدازٍ لنى هره المصلحت بدىـُم المىازد البشسٍ
ُ
ح

س مسخلف الىزائم الإ  ت المىؿفحن مً خُث الخىؿُف، التركُت، اللؼل، والخإدًب. هما جخىلى جدسٍ دازٍ

واللسازاث المخلللت بظحر المصالح، بالإطافت بلى بدازة المساطلاث السطمُت والأزشُف البلدي. مً حهت 

ؤزسي، حظهس هره المصلحت كلى جدبم الجزاكاث اللاهىهُت التي كد جيشإ بحن البلدًت وؤػساف ؤزسي، وجمشلها 

 ؤمام الجهاث اللظائُت كىد الاكخظاء.

 مصلحت الحالت االإدهيت-2

 
ُ
لدّ مً ؤهم المصالح في البلدًت، خُث جخىفل بدسجُل الىكائم المدهُت للظيان، مشل المُلاد، ح

الصواج، والىفاة. هما جلىم بةصداز الىزائم السطمُت المخلللت بالحالت المدهُت مشل شهاداث المُلاد، الىفاة، 

ت في السجلاث. حلخبر هره المصل حت صلت وصل مباشسة بحن الصواج، الجيظُت، وهرا الخصحُداث الإدازٍ

 المىاػً والإدازة، وجخمحز بدظاطُت ودكت كملها هـسًا لؼابله اللاهىوي والإوظاوي.

 مصلحت االإيزاهيت واالإحاسبت -3

ت  شسف هره المصلحت كلى الجاهب المالي للبلدًت، خُث جخىلى بكداد مشسوق المحزاهُت الظىىٍ
ُ
ح

بالخيظُم مم باقي المصالح، وجدسص كلى جىفُرها وفم ما جم المصادكت كلُه. هما جدًس اللملُاث المداطبُت 

س المالُت الدوزٍت لخلُُم الأداء الم الي. جلتزم هره المصلحت الخاصت بالإًساداث والىفلاث، وحلد الخلازٍ

 بالشفافُت والسكابت الصازمت لظمان خظً حظُحر الماٌ اللام المدلي.

 مصلحت الشؤون الاجخماعيت -4

تهدف هره المصلحت بلى دكم الفئاث الهشت والمدخاحت دازل المجخمم المدلي، مً زلاٌ بكداد 

فُت...(. البؼاكُت الاحخماكُت وجىشَم الإكاهاث المسخلفت )مشل كفت زمظان، م ىدت الخمدزض، الخدفئت السٍ

ت لخىفحر السكاًت للملاكحن، الأزامل، والمظىحن. حلىع  هما جيظم مم المصالح الىلائُت والجملُاث الخحرً

 هره المصلحت البلد الإوظاوي للبلدًت في بػاز اللدالت الاحخماكُت.

 مصلحت الخعمير والبىاء -5

والهدم والخلظُم الللازي، ومساكبت مدي  جخىفل هره المصلحت بدزاطت ػلباث ززص البىاء

اخترامها لمسؼؼاث التهُئت اللمساهُت واللىاهحن الملمىٌ بها. هما حلمل كلى مدازبت البىاء الفىطىي 
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والخلدًاث كلى الملً اللام، وحظهس كلى جىمُت مخىاشهت للمجاٌ الحظسي. حلخبر هره المصلحت ذاث ػابم 

 مياجب الدزاطاث.جلني وجخلاون كادة مم المهىدطحن و 

 مصلحت الىظافت والبيئت  -6

جخىلى هره المصلحت جىـُم كملُاث حمم الىفاًاث وجىـُف الأخُاء والؼسكاث، بطافت بلى الحفاؾ 

كلى حمالُت المدُؽ مً زلاٌ الدصجحر وصُاهت المظاخاث الخظساء. هما حشسف كلى خملاث ميافدت 

بُئُت لدي المىاػىحن مً زلاٌ الخىكُت. حلمل هره  الأوبئت والحُىاهاث الظالت، وحظعى بلى وشس زلافت

 المصلحت بالخيظُم مم ماطظاث الىـافت اللمىمُت ؤو المخلهدًً الخىاص.

 مصلحت الشؤون الاكخصادًت والأسواق -7

ت ؤو الباكت  حلنى بدىـُم الأطىاق الأطبىكُت والبلدًت، وجمىذ الترازُص الماكخت للخجازة الجىازٍ

ت الخجازة وحظاهم في طبؽ الأطلاز المخجىلحن. هما جلىم ب ت بالخيظُم مم مدًسٍ مساكبت الأوشؼت الخجازٍ

وجىفحر المىاد الأطاطُت. تهدف هره المصلحت بلى زلم جىاشن اكخصادي مدلي وجىـُم اليشاغ الخجازي 

 لظمان الأمً والىـام اللام دازل الفظاءاث اللمىمُت.

 مصلحت الأشغال العموميت والصياهت  -8

لنى بمخا
ُ
بلت وبهجاش الأشغاٌ اللمىمُت كلى مظخىي البلدًت، مً صُاهت للؼسكاث، الأزصفت، ح

شبياث الإهازة اللمىمُت، كىىاث الصسف، ومسخلف المسافم البلدًت. هما جخدزل لإصلاح الأكؼاب الؼازئت 

وطمان صُاهت دوزٍت للمسافم. حظاهم هره المصلحت بشيل مباشس في جدظحن الإػاز الملِش ي للظيان، 

 وحلمل غالبًا بالخيظُم مم ملاولاث ومياجب جلىُت.

 مصلحت الؤعلام الآلي والؤحصائياث -9

ت، وصُاهت الشبياث المللىماجُت والأهـمت  حظهس هره المصلحت كلى زكمىت الخدماث والبُاهاث الإدازٍ

ت، الأوشؼت التي حلخمد كليها المصالح المسخلفت. هما جلىم بةكداد كىاكد بُاهاث دكُلت حشمل طيان البلدً

ت وغحرها، مما ٌظاكد في اجساذ كسازاث مبيُت كلى ملؼُاث دكُلت. حظعى هره  الاكخصادًت، والللازٍ

 المصلحت بلى جدظحن الأداء الإدازي وجدلُم الشفافُت.

 مصلحت الثلافت والسياضت -11

هره المصلحت في جىـُم الأوشؼت الشلافُت والفىُت، مشل المهسحاهاث، الأمظُاث الأدبُت،  ًترهص كمل

اطُت المدلُت بالخيظُم مم الجملُاث. هما جدًس الميشأث  والمظابلاث، بلى حاهب الإشساف كلى الأوشؼت السٍ
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حر والإبداق طمً الشلافُت مشل المىخباث ودوز الشباب. تهدف بلى جسكُت المىاهب وجىفحر فظاءاث للخلب

 الحُاة المدلُت.

 مصلحت االإجلس الشعبي البلدي  -11

جمشل همصة الىصل بحن زئِع المجلع الشلبي البلدي وباقي الأكظاء، وجخىلى بكداد ملفاث الدوزاث، 

بزطاٌ الدكىاث، وحسجُل مداطس الاحخماكاث. هما جخابم جىفُر مداولاث المجلع بلد المصادكت كليها 

ت في طحر اللمل الدًملساػي وجظمً الخىزُم الل اهىوي لأوشؼت الهُئت المىخسبت. حلخبر هره المصلحت مسهصٍ

 المدلي.

 مصلحت االإسخخدمين -12

ت مصلحت المظخسدمحن  هي بخدي المصالح الأطاطُت دازل هُيل ؤو بالأخسي مصلحت المىازد البشسٍ

لنى بيل ما ًخللم 
ُ
ت، خُث ح بالمىؿفحن واللاملحن مً الجىاهب البلدًت، وجسخص بدظُحر المىازد البشسٍ

ت للمىؿفحن مىر لحـت جىؿُفهم بلى  ت والخىـُمُت. جلىم هره المصلحت بفخذ ومخابلت الملفاث الإدازٍ الإدازٍ

غاًت بخالتهم كلى الخلاكد، وحشمل مهامها بكداد كسازاث الخلُحن، التركُت، الىلل، الإخالت كلى اللؼل 

شسف كلى جىـُم مظابلاث الخىؿُف اللاهىهُت، بلى حاهب مخابلت الاهظ
ُ
باغ وسجل الغُاباث. هما ح

الدازلُت والخازحُت، وجيظم في ذلً مم مصالح الىؿُف اللمىمي والىلاًت. بالإطافت بلى ذلً، حلمل كلى 

مخابلت المظاز المهني للمىؿف، وطمان اخترام اللىاهحن الأطاطُت للىؿُفت اللمىمُت، وجىفحر الـسوف 

ت الملائ  مت التي حظمذ بخدفحز المىؿفحن وجدلُم فلالُت في الأداء دازل البلدًت.الإدازٍ

 الخأشزيت البشسيت: -13

بدازة البلدًت هغحرها مً الإدازاث الأزسي في كُام وحظُحر ؤكمالها لابد مً جىفس ؤهم كىصس لها و هى 

ؤن جخدسن الماطظت  المىزد البشسي و الري لا ًمىً الاطخغىاء كىه بإي شيل مً الأشياٌ، فبدوهه لا ًمىً

 ؤو ؤن ًيىن لها مسدود ؤو جىاحد دازل البلدًت في الأزسي لً حظخلُم كلى خاٌ.

ت لظىت  س التي جظمً مسؼؽ حظُحر المىازد البشسٍ لبلدًت طُدي كلي  2025وخظب المللىماث والخلازٍ

 376خحن،كامل ملظم بحن فئاث الأكماز )مً شباب وههىٌ وختى الشُىر( بحن دائمحن وماك460ًىحد 

كامل مخلاكد مىشق ول منهم خظب هفاءجه وكلى خظب ػبُلت مسخلف الأكظام 84كامل منهم دائم و

 والمصالح.
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 سياساث حسيير االإوازد البشسيت : الثاوي االإطلب 

 الخوظيف:الفسع الأول : 

ًبدؤ ؤولا بةدازة مداولت ًصادق كليها حمُم ؤكظاء المجلع البلدي جدذ بشساف زئِع المجلع 

لشلبي البلدي ووفم اللىاهحن الملمىٌ بها، وبلد ذلً جخم المداولت بلى الإدازة المدلُت لاطخدصاٌ المىافلت ا

 ًىم. 15كليها زم حلاد بلى البلدًت في غظىن 

بلد المىافلت ًإحي دوز مصلحت المظخسدمحن التي جلىم بفخذ مظابلاث بلسازاث مؼابلت لللاهىن الملمىٌ به 

م الجسائد، ؤو كً و مىاطبت مم مسؼؽ ا ت، وهرا ًخم في شيل بكلاهاث ميشىزة كً ػسٍ لمىازد البشسٍ

م ووالت الدشغُل وختى الإذاكاث، وهرا في مدة مدددة مً   ًىم. 15ػسٍ

 وجخم والآحي: 

جىا المدزطت  الىػىُت للإدازة. -  كلى ؤطاض الشهادة، زسٍ

 ؤطاض الازخبازاث، الحائصون كلى شهادة اللِظاوع في الخللُم اللالي ؤو الشهاداث الملدلت لها. كلى -

خجاوش في خدود 30الامخدان المهني: في خدود  -  3طىىاث. 5% مً المىاصب المؼلىب شغلها وٍ

 التربصالفسع الثاوي : 

الخىصِب ؤن ًمس بفترة ازخُاز بلد بحساء المظابلاث، وازخُاز الىاجححن لابد ليل كامل مسشح كبل 

لا جلل كً الظىت، لخلُُم مدي هفاءجه بن وان فللا ٌظخدم هرا المىصب المظىد له وجيىن هره الحالت 

المىافم  1427حمادي الشاهُت كام  19المازر في  03-06مً الأمس زكم  85و  84خظب لأخيام المادجحن زكم 

ام للىؿُفت اللمىمُت. وفي خالت ما بذا جم زفع اللامل والمخظمً اللاهىن الأطاس ي الل 2006/07/15لـ 

مً كبل اللجىت المخيىهت مً مظاولي الإدازة الملىُت ًيىن مً الظسوزي بكادة الىـس في كساز الترطُم ؤو 

ظه.  4ججدًد الترطُم مسة ؤزسي و ؤما الترطُم فُلني جشبُذ المىصب و حلىٍ

 الترسيم:الفسع الثالث : 

مً زلاٌ فترة التربص والمدددة بظىت كادة بىجاح جام دون ؤي كىائم ؤو كساكُل في جىفُر  ًخم

ىخب طمنها المسطم ًخمخم بيامل الحلىق والىاحباث التي ًخمخم بها اللماٌ الدائمىن.  المهام المىولت بلُه، وٍ

 

 

 

                                                           
3
 2112ابرٌل  25المؤرخ فً  194-12المصدر : الجرٌدة الرسمٌة ،المرسوم التنفٌذي رقم  

4
  2116جوٌلٌة  15 المؤرخ فً 13-16م من الأمر رق 85و  84مادتٌن رقم المصدر : الجرٌدة الرسمٌة ،   
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 : اللواعد التي جيخهجها البلدًت لخحسين جودة خدمتها  الثالث االإطلب 

يخجها البلدًت لخدظحن حىدة زدماتها جىدزج طمً بػاز الحىهمت الل 
ُ
ىاكد ؤو الظُاطاث التي ج

ظخمد مً 
ُ
المدلُت وتهدف بلى جدظحن الللاكت مم المىاػً وزفم هفاءة الأداء الإدازي. هره اللىاكد ح

ف خظب زصىصُاث ول بلدًت. َُّ ى
ُ
 اللىاهحن الىػىُت، لىً ج

 دها البلدًت لخدظحن حىدة زدماتها:فُما ًلي ؤبسش اللىاكد التي حلخم

 كواعد الدسيير الؤدازي الشفافالفسع الأول : 

ت(. - ت )مشل الحالت المدهُت، ززص البىاء، الىزائم الإدازٍ  زكمىت الخدماث الإدازٍ

 جفلُل الشبان الىخُد لدظهُل الإحساءاث وججىب البحروكساػُت. -

 5ت ليل زدمت.وطم دلُل للمىاػً ًىضح الإحساءاث والىزائم المؼلىب -

 إشسان االإواطً )الدًملساطيت الدشازهيت(الفسع الثاوي : 

م وطماق الاوشغالاث. -  جىـُم احخماكاث دوزٍت مم المىاػىحن للسض المشازَ

 بػلاق اطخبُاهاث ؤو صىادًم اكتراخاث لخدظحن الخدماث. -

م المدلُت. -  6بشسان المجخمم المدوي في مخابلت جىفُر المشازَ

 مساكبت وجلُُم الأداء . كىاكد3 -

 بوشاء آلُت جلُُم دوزي لأداء المىؿفحن والمصالح البلدًت. -

 اكخماد ماشساث للُاض حىدة الخدمت )كدد الشياوي، شمً ملالجت الملفاث...(. -

ت للمجلع الشلبي البلدي خىٌ الأداء. - س طىىٍ  7جلدًم جلازٍ

 جحسين الاسخلبال والخعامل مع االإواطًالفسع الثالث  : 

 ً الأكىان كلى خظً الاطخلباٌ والخىاصل الفلاٌ.جيىٍ -

دت ومللىماث مسئُت واضحت دازل الملساث. -  جىفحر ؤماهً اهخـاز مسٍ

 8اكخماد هـام الدوز الإلىترووي في البلدًاث الىبري. -

 جحسين بيئت العمل الداخليتالفسع السابع  : 

 جىفحر الىطائل اللىحظدُت والخلىُت اللاشمت للمىؿفحن. -

 الملساث وجدظحن ؿسوف اللمل. صُاهت -

                                                           
5
 .2111لسنة  37جرٌدة الرسمٌة رقم (، ال7و 6)المادة  11-11: قانون البلدٌة  

6
 المتعلق بالبلدٌة.ط 11-11من القانون  15المادة   

7
 (.2118التعلٌمة الوزارٌة المشتركة حول تحسٌن الخدمة العمومٌة )وزارة الداخلٌة  

8
 (.2119دلٌل وزارة الداخلٌة لتحسٌن الخدمة العمومٌة فً الإدارة المحلٌة ) 
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 9حصجُم المبادزاث الفسدًت دازل المصالح البلدًت. -

 جبجي آلياث السكابت والشفافيتالفسع الخامس : 

ت والصفلاث اللمىمُت كلى لىخت الإكلاهاث. -  وشس المحزاهُت الظىىٍ

 10المخللم بالىصىٌ بلى المللىماث. 01-18جؼبُم اللاهىن  -

 االإبحث الثاوي :الطسيلت والؤجساءاث    

 االإطلب الاول : جحدًد مىهج الدزاست و اداة جمع البياهاث 

 : مىهج الدزاست 

اكخمدث هره الدزاطت كلى الىهج الىصفي والمىهج الخدلُلي ، وذلً لما ًخمحز به مً كدزة كلى وصف 

ت هما هي كلى ازض الىاكم ،و جدلُل  ابلادها و كلاكتها . خُث جم اطخسدام الـىاهس الاحخماكُت و الادازٍ

ت الملخمدة في البلدًت ، و جدلُل مدي جازحرها في جدظحن  هرا المىهج لىصف اطالُب حظُحر المىازد البشسٍ

 حىدة الخدماث الملدمت للمىاػىحن 

 : الاداة االإسخخدمت في جمع البياهاث 

كلى ػبُلت البُاهاث المساد حملها و كلى المىهج المظخسدم في الدزاطت ، ازجئِىا ان الىطُلت الاهثر  بىاءً 

ملائمت لخدلُم مبخغاها في هره الدزاطت هي الاطخبُان و ذللً للدم جىفس المللىماث الاطاطُت المسجبؼت 

ت و بالمىطىق والبُاهاث الميشىزة ، وكلُه فلد كمىا بخصمُمه اكخمادا كلى الا  طع المخلللت بالمىازد البشسٍ

 . زلار احصاءدوزها في جدظحن الخدمت اللمىمُت وكد جيىن مً 

الجصء الاوٌ : ًدىي اطئلت شخصُت زاصت بإفساد اللُىت )الجيع ، اللمس و المظخىي الخللُمي  -

 و طىىاث الخبرة (

ت  -  الجصء الشاوي : ًدىي اطئلت زاصت بالمىازد البشسٍ

 ي اطئلت كً حىدة الخدمت اللمىمُت الجصء الشالث : ًدى  -

 االإطلب الثاوي: وصف مجخمع الدزاست و عيىتها 

حن في بلدًت طُدي كلي الخابلت لىلاًت  ًخيىن مجخمم الدزاطت مً حمُم المىؿفحن و اللاملحن الادازٍ

ت ذاث الللاكت بخلدًم الخدماث اللمى مظخغاهم و الرًً ًصاولىن مهامهم في مسخلف  مُت، المصالح الإدازٍ

ت، والمالُت.  مشل الحالت المدهُت، الشاون اللامت، المىازد البشسٍ

                                                           
9
 .(2119مومٌة فً الإدارة المحلٌة )دلٌل وزارة الداخلٌة لتحسٌن الخدمة الع 

10
 .2118لسنة  11بحق الحصول على المعلومات، الجرٌدة الرسمٌة رقم  المتعلق 2118ٌناٌر  31المؤرخ فً  11-18قانون  
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مً مسخلف المصالح دازل و كامل  مىؿف 50وكد جم ازخُاز كُىت كصدًت مً هرا المجخمم، شملذ 

زوعي في ازخُاز اللُىت  البلدًت، وذلً بهدف طمان جمشُل مخىىق وشامل للىاكم الإدازي في البلدًت. وكد

الخىىق في المىاصب وطىىاث الخبرة وػبُلت المهام، لظمان مىطىكُت الىخائج وواكلُتها، بما ٌظمذ بفهم 

ت كلى حىدة الخدماث الملدمت للمىاػىحن.  ؤكمم لأزس حظُحر المىازد البشسٍ

 االإطلب الثالث : مساحل جىفير الدزاست 

جم جىفُر الدزاطت المُداهُت وفم زؼىاث مدظلظلت ومىـمت، لظمان حمم بُاهاث دكُلت جسدم 

خددًد ؤهداف الدزاطت ، وبكداد ؤدواث ذ بؤهداف البدث. وكد بدؤث المسخلت الأولى بالخدظحر، خُث كام

ث كلى حمم البُاهاث المخمشلت في اطخبُان مىحه لمىؿفي بلدًت طُدي كلي. بلد ذلً، جم كسض الأدوا

الأطخاذ المشسف لأزر الخلدًلاث والملاخـاث الللمُت اللاشمت، زم جم الخىاصل مم بدازة البلدًت للحصىٌ 

 كلى المىافلت السطمُت لإحساء الدزاطت.

ا 51جم جوشيع ، في المسخلت الشاهُت، المخلللت بجمم البُاهاث
ً
كلى مىؿفي مسخلف المصالح  اسخبياه

ت في بلدًت طُدي كل ت وشسح الهدف الللمي للدزاطت ي الإدازٍ ، مم الخإهُد كلى اخترام مبدؤ الظسٍ

بها خظب  للمظخجىبحن. زم اهخلل الباخث بلى جصيُف البُاهاث وجىـُمها، خُث جم فسش الإحاباث وجبىٍ

 بهدف الخدلُل الإخصائي الىصفي Excelمداوز الدزاطت، زم بدزالها في بسهامج 

مً مما مىىىا خائج وزبؼها بالإػاز الىـسي والفسطُاث الملخمدة، وفي المسخلت الأزحرة، جم جدلُل الى

ت في بلدًت طُدي كلي،  اهمُت الخىصل بلى مجمىكت مً الاطخيخاحاث التي حلىع  حظُحر المىازد البشسٍ

 ومدي جإزحره في جدظحن حىدة الخدماث اللمىمُت، مم جلدًم جىصُاث كملُت كابلت للخؼبُم.

 ائج الاسخبيان االإطلب السابع : جحليل هخ

  الجصء الاول 

 للمبحوثين الدًموغسافيت الإعطياثا      

ظفي ما والإهار، الروىز  مً مىؿفىن  الاطخبُان في شازن خُث الجيع، خُث مً مخىىكت اللُىت حاءث ًُ 

لصش  الىخائج كلى جىاشهًا ت الفئت جىشكذ هما .مصداكُتها مً وَ  "طىت 30 مً ؤكل" بحن للمظخجىبحن اللمسٍ

شحر ما وهى ،"طىت 50 مً ؤهثر"و  فلد الللمي، الماهل خُث مً ؤما .البلدًت دازل الأحُاٌ مسخلف جمشُل بلى ٌُ

ً ذوي  مً الغالبُت واهذ  .اللاملحن لدي حُد بلى مخىطؽ جإهُلي مظخىي  ٌلىع ما والخلني، الجامعي الخيىٍ

 شمىلُت ٌلىع ما ،"طىت 15 مً ؤهثر" بلى "طىىاث 5 مً ؤكل" بحن ما جساوخذ فلد المهىُت، الخبرة وبسصىص

 الخبرة وؤصحاب الجدد لللاملحن اللُىت
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 :جىحد مشازهت مً هلا الجيظحن، ما ًظفي جىاشهًا كلى اللُىت، هما هى مبحن في الجدوٌ ؤدهاه  الجيس

 : وسبت الجيسين االإشازهين في الاسخبيان 11الجدول زكم 

 اليسبت % العدد 

 58,3 29 ذهس

 41,7 21 اهثى

  version 10  excelمً اكداد الؼالب ، بالاكخماد كلى مسسحاث االإصدز : 

عدد توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس يغلب عليها يتضح أن ، ( أعلاه10رقم )مً زلاٌ الجدوٌ  
(، % 7014) ماقيمتو نأما فئة الإناث فقد بلغت نسبته ،من مجموع العينة  (% 85,3حيث قدرت ب)الذكور 

 المورد البشري لبلدية سيدي علي ولاية مستغانم1وىو ما يعكس تركيبة 

 جىىق كلى ًدٌ مما طىت، 50 مً ؤهثر بلى طىت 30 مً ؤكل مً الفئاث شملذ: العمسيت الفئت 

 ، هما هى مبحن في الشيل ؤدهاه الخبراث

 : الفئاث العمسيت االإشازهت في الاسخبيان12الشكل  زكم 

 

  version 10  excelالؼالب ، بالاكخماد كلى مسسحاثمً اكداد االإصدز : 

 )ؤكل مً مً زلاٌ الشيل هلاخف ؤن 
ً
طىت  40-30%، جليها فئت 37.5طىت( جمشل  30الفئت الأصغس طىا

 .%؛ هرا ٌشحر بلى غلبت الؼابم الشبابي كلى اللىي اللاملت29.17بيظبت 

 

37,5 

29,2 

25 

8,3 

 %النسبة 

 سنة 30أقل من 

 سنة 40الى  30من 

 سنة 50الى  41من 

 سنة 50أكثر من 
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  :العلمي االإؤهل

 مظخىي الدزاس ي للمشازهحن في الاطخبُان  : 13الشكل زكم 

 

  version 10  excelمً اكداد الؼالب ، بالاكخماد كلى مسسحاث االإصدز : 

ت والمهىُت الخلىُت مً زلاٌ الشيل هلاخف ؤن ول مً الماهلاث             ؤن خحن في ،%37.5ًمشلان والشاهىٍ

ص مدخملت خاحت كلى ًدٌ مما ؛%12.5 منهما ول الللُا والدزاطاث الجامعي  لدي الأوادًمي الخإهُل لخلصٍ

 .اللاملحن

 االإهىيت الخبرة : 

 الاطخبُان في للشازهحن الخبرة المهىُت : 14 زكم الشكل

 

  version 10  excelمً اكداد الؼالب ، بالاكخماد كلى مسسحاث االإصدز : 

37,5 

37,5 

12,5 

12,5 

 %النسبة 

 تقنً او مهنً

 الثانوي

 جامعً

 دراسات علٌا

50 

20,8 

16,7 
12,5 

 %النسبة 

 سنوات 5أقل من 

 سنوات 10الى  5من 

 سنة 15أكثر من 

 سنة 15الى  11من 
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 لديهم مً بِىما اللُىت، مً% 50 حشيل طىىاث 5 مً الأكل مً زلاٌ الشياٌ هلاخف ان الخبراث         

 كد الرًً الجدد المىؿفحن مً هبحرة وظبت وحىد ٌلني مما ؛%16.67 ًمشلىن  زبرة طىت 15 مً ؤهثر

ب بسامج بلى ًدخاحىن   .وجإهُل جدزٍ

  الجصء الثاوي 

 البشسيت للموازد الخخطيط 

 ازاء االإشازهين حول جخطيط للموازد البشسيت: 15 الشكل زكم

 

  version 10  excelمً اكداد الؼالب ، بالاكخماد كلى مسسحاث االإصدز : 

ا كامًا لدي المىؿفحن بىحىد جىحه بدازي هدى جىـُم مً زلاٌ الشيل هلاخف ان   ًُ الىخائج حلىع وك

ت، بلا ؤن اليظبت غحر الياملت حشحر بلى وحىد جفاوث في الخؼبُم ؤو طلف في وطىح  المىازد البشسٍ

 الظُاطاث الخسؼُؼُت.

  

 

 

75 

20,8 

4,2 

 %النسبة 

 نعم

 أحٌانا  

 لا
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 ًوالخدزيب الخكوي 

 : مسخوى الخدزيب و الخكويً في االإؤسست 16زكم  الشكل

 

 version 10  excelمً اكداد الؼالب ، بالاكخماد كلى مسسحاثاالإصدز : 

الىخائج جدٌ كلى زطا وظبي، لىنها جىشف كً سغساث في شمىلُت  مً زلاٌ الشيل هلاخف ان 

ا 
ً
ً حظخدعي جدظِىًا وجددًش ا.الخيىٍ ًٍ ً 41.7وهرا مً زلاٌ جصيُف   دوز % مً المىؿفحن مظخىي الخيىٍ

ً "غحر مىحىد"، و12,5% بإهه "حُد حدًا"، فُما ؤشاز 33,3بإهه "حُد"، و % صىفىه 12,5% بلى ؤن الخيىٍ

ا".
ً
 "مخىطؼ

 

 

 

 

 

 

 

41,7 

33,3 

12,5 

12,5 

 %النسبة 

 جٌد

 جٌد جدا

 متوسط

 غٌر موجود
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 الأداء جلييم 

 : جلييم الاداء في االإؤسست 17الشكل زكم 

 

 version 10  excelبالاكخماد كلى مسسحاثمً اكداد الؼالب ، االإصدز : 

بلى غُاب الشفافُت ؤو طلف الخىاصل الدازلي، مما في اليظب هرا ٌشحر جفاوث مً زلاٌ الشيل هلاخف 

% 37,5لا ٌللمىن بذا وان ًخم الخلُُم، و 41,7 .%.خُث ان  كد ًازس طلبًا كلى شلىز المىؿف بالإهصاف

 % هفىا ذلً.20,8ًاهدون وحىده، ملابل 

 

 االإهني الخحفيز 

 : الخحفيز االإهني في االإؤسست 18زكم  الشكل 

 

 version 10  excelمً اكداد الؼالب ، بالاكخماد كلى مسسحاثاالإصدز : 

41,7 

37,5 

20,8 

 %النسبة 

 لا أعلم

 نعم

 لا

70,8 

20,8 

 % النسبة 8,3

 نعم

 جزئٌا  

 لا
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 الخوظيف في والشفافيت العدالت          

 : العدالت و شفافيت في الخوظيف 19الشكل زكم 

- 

 version 10  excelمسسحاثمً اكداد الؼالب ، بالاكخماد كلى االإصدز : 

% ًسونها 8,3% "بلى خد ما"، و34,5% ًسون الأطالُب كادلت، و54,2 ان  مً زلاٌ الشيل هلاخف         

 بلع الغمىض لا ًصاٌ كائمًا هىان  ، لىً الخىؿُف  وحىد زلت وظبُت بالآلُاث ،مما ًدٌ كلى غحر كادلت

 في الملاًحر والإحساءاث.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

54,2 37,5 

8,3 

 %النسبة 

 نعم

 إلى حد ما

 لا



الفصل التطبيقي  دراسة اهمية تسيير الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمات العمومية بلدية سيدي علي 
 ولاية مستغانم

 

 

71 

 الجصء الشالث 

 العموميت الخدماث جودة 

 : جودة الخدمت االإلدمت للموطىين 11الشكل زكم 

 

 version 10  excelمً اكداد الؼالب ، بالاكخماد كلى مسسحاثاالإصدز : 

 جخؼلب المىطىكُت ؤن بلا البلدًت، ؤداء في جدظىًا حلىع المىؿفحن هـسة مً زلاٌ الشيل هلاخف ان 

% 12,5% "حُدة"، و20,8% اكخبروها "ممخاشة"، و54,2خُث ان  .المىاػىحن بسؤي السئٍت هره ملازهت

 % "طلُفت".12,5"مخىطؼت"، و

 الخدمت وجودة االإوظفين ؤداء بين لعلاكتا

 : العلاكت بين اداء االإوظفين و جودة الخدمت االإلدمت  11الشكل زكم 

 

 version 10  excelمً اكداد الؼالب ، بالاكخماد كلى مسسحاثاالإصدز : 

54,2 

20,8 

12,5 

12,5 

 %النسبة 

 ممتازة

 جٌدة

 متوسطة

 ضعٌفة

62,5 
29,2 

8,3 

 %النسبة 

 نعم

 لا

 أحٌانا  
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% ًسونها 8,3% ًىفىن، و29,2% ٌلخلدون بىحىد كلاكت، و62,5مً زلاٌ الشيل هلاخف ان 

ؤن ؤداء المىؿف ًىلىع مباشسة كلى حىدة الخدماث، ما ًبرش ؤهمُت  جدٌ كلى هره الىدُجت  ،حصئُت

 .الاطدشماز في اللامل البشسي 

 العموميت الخدمت جودة على االإؤثسة لعواملا 

 العوامل االإؤثسة على جودة الخدمت العموميت  : 12الشكل زكم 

 

 version 10  excelمً اكداد الؼالب ، بالاكخماد كلى مسسحاثاالإصدز : 

اث  س ؤداء المىؿفحن، وهى ما ًخماش ى مم هـسٍ ً والخإهُل هلىصس مدىزي لخؼىٍ جسهص الغالبُت كلى الخيىٍ

ت. هما ؤن الدكىة بلى جدفحز الإدازة التي جظم بىاء اللدزاث في صلب الدظُحر  الاطتراجُجي للمىازد البشسٍ

 .المىؿفحن وجددًث الىطائل ٌشحر بلى فهم واضح لللىامل المازسة في زطا المىؿف وبهخاحُخه

 

 

 

 

 

 

50 

20,83 

16,66 

12,5 

 %النسبة

 مستوى التكوٌن و التأهٌل 

 توفر الوسائل المادٌة و التكنواوجٌة

 تحفٌز الموظفٌن

   اسلوب القٌادة و الادارة
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 الخدمت جودة على البشسيت االإوازد حسيير جحسين ؤثس 

 : جإثير هحسيين حسيير االإوازد البشسيت على جودة الخدمت 13الشكل زكم 

 

 version 10  excelمً اكداد الؼالب ، بالاكخماد كلى مسسحاثاالإصدز : 

ت ًىلىع مباشسة جسي  79,2الأغلبُت الظاخلت مً زلاٌ الشيل هلاخف ان  ؤن جدظحن حظُحر المىازد البشسٍ

 كلى حىدة الخدمت، مما ٌلصش الصلت بحن اللىصس البشسي والىخائج المدللت في الماطظاث اللمىمُت

اث الحدًشت في الإدازة اللمىمُت الجدًدةهرا و   التي جسهص كلى الفلالُت كبر  (NPM) ًخؼابم مم الىـسٍ

 .الاطدشماز في زؤض الماٌ البشسي 

 :  جحليل ومىاكشت الىخائج 

ذ كلى كُىت مً مىؿفي البلدًت ؤن هىان كلاكت واضحت  ؤؿهسث هخائج الدزاطت المُداهُت التي ؤحسٍ

ت وحىدة الخدماث اللمىمُت الملدمت للمىاػىحن.  بحن فلالُت حظُحر المىازد البشسٍ

% مً المىؿفحن ٌلخلدون بىحىد جسؼُؽ 76.2فمً زلاٌ الخدلُل الىمي للإحاباث، اجطح ؤن 

% حىدة 57.1% ٌشلسون بىحىد جدفحز مادي ؤو ملىىي، هما صىّف 71.4ت، وؤن فلّاٌ للمىازد البشسٍ

 ًسجبؽ بخدظً الإدازة الدازلُت للمىازد.
ً
 كاما

ً
 الخدماث كلى ؤنها "ممخاشة"، وهي وظبت حلىع زطا

79,2 

12,5 
8,3 

 %النسبة 

 نعم

 إلى حد ما

 لا
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% مً المشازهحن بلى وحىد كلاكت مباشسة بحن ؤداء المىؿف وحىدة 61.9بطافت بلى ذلً، ؤشاز 

دكم الفسطُت التي جلىٌ بإن حىدة الأداء البشسي هي زهحزة ؤطاطُت في جدظحن فلالُت الخدمت، وهى ما ً

 المسفم اللمىمي.

ً والخإهُل" هإهثر الاكتراخاث المخىسزة  ؤما كلى صلُد الأطئلت المفخىخت، فلد حاءث "جدظحن الخيىٍ

هره الملترخاث جىشف %(، جليها الدكىة بلى جدفحز المىؿفحن وجدظحن ؤطلىب اللُادة. 50)بيظبت جفىق 

 كً وعي المىؿف بإهمُت الاطدشماز في الىفاءة المهىُت وىطُلت لخدلُم هخائج ؤفظل في جلدًم الخدمت.

ت كلى حىدة الخدمت، ؤحاب  % بـ"ولم"، وهي 86وكىد طاالهم كً زؤيهم في مدي جإزحر حظُحر المىازد البشسٍ

حر الفلّاٌ للمىازد هى كامل خاطم في جدظحن وظبت جاهد اللىاكت الجماكُت لدي المبدىزحن بإن الدظُ

 الأداء الماطظاحي.
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 الفصل خلاصت

ت المىازد حظُحر ؤن المُداهُت الدزاطت ؤؿهسث        لد البشسٍ ٌُ  
ً

 الخدماث حىدة جدظحن في خاطمًا كاملا

ذ التي والملابلاث الاطخبُاهاث زلاٌ مً. اللمىمُت حسٍ
ُ
 الإدازاث مً كدد في ومىاػىحن مىؿفحن مم ؤ

ت المىازد بدازة فلالُت بحن مباشسة كلاكت هىان ؤن جبحن اللمىمُت،  كً المىاػىحن زطا مظخىي  وبحن البشسٍ

ت المىازد لدظُحر شاملت ملازبت جبني طسوزة و الملدمت الخدماث ً كلى جسجىص البشسٍ  المظخمس، الخيىٍ

س الخدفحز،   ذلً باكخباز الىفاءاث، وجؼىٍ
ً

ا مدزلا ًُ  وجلبُت اللمىمُت الخدماث حىدة لخدظحن ؤطاط

  .المىاػىحن جؼللاث
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ت المىارد حسُير أن ًخضح جىاوله، جم ما ضىء في  على جلخصر جللُدًت وظُفت مجرد ٌعد لم البشرٍ

 للمؤسساث العام الأداء لخحسين محىرٍت استراجُجُت أداة أصبح بل الإداري، والدسُير الخىظُف

  جرجبط العمىمُت الإدارة جلدمها التي الخدماث جىدة إن. العمىمُت
 
  ارجباطا

 
 وفاعلُت هفاءة بمدي وثُلا

عىس العام، للمرفم الحلُلُت الىاجهت العمىمي المىظف ًمثل إذ عليها، اللائم البشري  العىصر  من وَ

 .وجىدتها المؤسست احترافُت مدي أدائه خلال

 الاجابة عن الفرضيات :

ر أداء 1الفرضُت  ت في جحسين جىدة الخدماث العمىمُت من خلال جطىٍ :"ٌساهم حسُير المىارد البشرٍ

 صحُحت،  العاملين وجحلُم رضا المىاطن"

ت في رفع الأداء وجحلُم الرضا، مما  أغلب المشارهين أعربىا عن وجىد دور إًجابي لدسُير المىارد البشرٍ

 ًدعم الفرضُت.

ت و :"هىان علاك2الفرضُت  الخدمت  جلدًمت جياملُت بين هفاءة الخخطُط للمىارد البشرٍ

 صحُحت،العمىمُت"

، حسب إجاباث العمىمُت الخدمت جلدًمجم رصد علاكت إًجابُت مباشرة بين جىدة الخخطُط و 

 المسخجىبين.

ن المسخمر في الرفع من مردودًت المىظفين العمىمُين3الفرضُت    صحُحت،" :"ٌساهم هظام الخيىٍ

ظه ا على المردودًت.ًُ ن، ودعمه ًىعىس إًجاب  ا لأهمُت الخيىٍ
 
 ر المسخجُبىن إدراو

 صحُحت، :"ٌساهم الخحفيز المادي والمعىىي في الرفع من جىدة الأداء الإداري"4الفرضُت 

 الأداء، وهى ما ًثبذ صحت الفرضُت.والىخائج حشير إلى ارجباط واضح بين الخحفيز 

 :5الفرضُت  

ساهم جلُُم الأ  ٌُ  صحُحت، داء في هشف هلاط الععف وجحسين للُاث جلدًم الخدمت العمىمُت""
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ت على أن الخلُُم هى وسُلت لخحسين الأداء وهشف الىلائص.  جىجد مىافلت كىٍ

 النتائج المتوصل اليها : 

ن، الخحفيز،  - م الخيىٍ ا لخحسين الخدماث )عن طرٍ الاسدثمار في العامل البشري مهم جد 

 ؛والاهعباط(

ت مثل: الخخطُط، الخلُُم، وربط المسؤولُت  اعخماد - طرق حدًثت في حسُير المىارد البشرٍ

 ؛بالمحاسبت

ت -  ؛جحسين الخدماث العمىمُت ًبدأ بالاهخمام الجاد بالمىارد البشرٍ

ت لدي الدولت والإدارة - ت أولىٍ  .ًجب أن ًيىن حسُير المىارد البشرٍ

 الاقتراحات : 

،  جىزَع المهام حسب الىفاءة والخبرةفي إطار  تجىظُف حسب الحاجت الفعلُت ليل مصلح -

نوالحرص على   ؛المىظفين باهخظام لخحسين مهاراتهم همجيىٍ

لت عادلت وربطها بمسؤوليها لركمىت الخدماث لدسهُل العمل  - خلُُم أداء المىظفين بطرٍ

 ؛ومىخظمت

داخل خلم جى من الخعاون والاحترام ، مع جحسين الخىاصل بين العمال ورئِس البلدًت -

 .؛البلدًت

من شأهه جحلُم الرضا الىظُفي للمىظفين  الاسخماع لملترحاث المىظفين وجحفيز المبادرة -

 .والعاملين حسب الأوشطت والمهام المىولت لهم 
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 : اسخمارة اسخبيان 10الملحق رقم 

 عبد الحميد بن بادٌس مسخغاهم جامعت

ت وعلوم الدسيير  مليت العلوم الاقخصادًت، الخجارٍ

 الدسير شعبــــــــــت علــــــــــــــوم 

 ادارة اعماى  :جخصص

 جحيت طبيت وبعد؛

هميت أ" ، الموسوم بعىوان ادارة اعمال  ، جخصصعلوم الدسيير في إطار الخحظير لبحث علمي في شعبت              

ت في جحسين جودة الخدمت العموميت   "دراست حالت بلدًت سيدي علي  –حسيير الموارد البشزٍ

ًزجى من فظلكم   هقــدم إليكم هذا الاسخبيان الذي صمــم من أجل جحليل الواقع الميداوي لهذه الدراست،              

ت، لما لإجابخكم من أهميت الخكزم بقزاءة العباراث التي جظمىتها هذه الاسخمارة، والإجابت على الأسئلت بدقت وموطوعي

ت  في هخائج هذه الدراست، مؤكدًن لكم بأن الاسخبيان لن ٌسخخدم إلا لأغزاض البحث العلمي، وسيكون موطع السزٍ

 الخامت.

ن لكم حسن حعاوهكم.   شاكزٍ

 

 البيانات الشخصية

 في المكان المىاسب.   (Xالزجاء وطع علامت )

:  أنثى                         ☐ ذكر   لجنس: ا ☐  

   ☐ ☐     أكثرعام ف 05 من    ☐  عام  05إلى أقل  05من         ☐  عام   05الى أقل من  05 من             معا 05أقل من  لعمر:ا

                ☐ دراسات عليا                  ☐ جامعي              ☐ ☐    تقني أومهني      ثانوي  المستوى التعليمي:  

☐ ☐   كثرعام فأ 00        عام 00الى أقل من  05 من  سنوات الخبرة في العمل☐ عام   05الى أقل من  0 من  
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 المحور الأول : تسيير الموارد البشرية
ت في البلدًت .  .هل حعخقد أن هناك جخطيط فعلي للموارد البشزٍ

 أحياها ⭘      لا ⭘    وعم ⭘

ب الذي   .ًخلقاه الموظفون في البلدًتليف جقيم مسخوى الخنوٍن والخدرٍ

⭘  
 
 غير موجود ⭘        طعيف ⭘      مخوسط ⭘      جيد ⭘     جيد جدا

 .هل ًخم جقييم أداء الموظفين باهخظام

 لا أعلم ⭘    لا ⭘       وعم ⭘

)
ً
 أو معنوٍا

ً
 .هل جزى أن الموظفين ًخم جحفيزهم بشهل مافٍ )مادًا

  ⭘       لا ⭘       وعم ⭘
 
 جشئيا

 .حعخقد أن أساليب الخوظيف في البلدًت عادلت وشفافتهل 

 إلى حد ما ⭘      لا ⭘    وعم ⭘

 المحور الثاني : جودة الخدمة العمومية
 .ليف جقيم جودة الخدماث التي جقدمها البلدًت للمواطنين

 طعيفت ⭘              مخوسطت ⭘            جيدة ⭘          ممخاسة ⭘

 .بين أداء الموظفين وجودة الخدمت المقدمتهل لاحظذ وجود علاقت 

 احياها ⭘                  لا ⭘            وعم  ⭘

 .في رأًو، ما هي أهم العوامل التي جؤثز على جودة الخدمت العموميت في البلدًت

ن والخأهيل  ⭘  المادًت والخكىولوجيتجوفز الوسائل  ⭘     أسلوب القيادة والإدارة  ⭘   جحفيز الموظفين ⭘   مسخوى الخكوٍ

ت ٌساهم في جحسين الخدمت العموميت  .هل حعخقد أن جحسين حسيير الموارد البشزٍ

 الى حد ما   ⭘                       لا ⭘           وعم  ⭘

 

ت في البلدًت -  .ما هي اقتراحاجو لخحسين حسيير الموارد البشزٍ

 

 


