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والتقدیراتالشكر
توفیقھالعظیمة،وعلىنعمھعلىلھالحمدووباطناوظاھراوأخیراأولاالشكر

لنا،وأن

لكورضیتإذاالحمدلكترضى،وحتىربيالحمدفلكالعلم،طلبةمنجعلنا
الرضىبعدالحمد

تقدیمفيیتوانلمالذيعریسالمشرفللأستاذوالخالصالخاصبشكرنانتقدم

.التقدیروأعظمالتحیةأجلمنافلكوعلینامعناوالصبربیدناوالأخذلناالنصح

مستغانم -جامعة عبد الحمید ابن بادیسالى جمیع موظفي بشكرنانتقدمكما



II

داءـــــإھ
و المرسلینالأنبیاءالحمد الله رب العالمین و الصلاة و السلام على خاتم 

:إلىاھدي ھذا العمل 

إنسان في ھذا الوجود أغلىإلىدربي و أعانتني بالصلوات و الدعوات ، أنارتمن ربتني و 
الحبیبةأمي

.إلى كل من كان النجاح طریقھ ، و التفوق ھدفھ ، و التمیز سبیلھ 
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تمھید

الحقیقیةمكانتھاوفرضتمتزاید،وكبیربشكلالأخیرةالسنواتفيالخدماتتنامت
الواحدالقرنلإنسانالیومیةالحیاةفيمكانتھاعززمماالدول،في اقتصادیاتوالمتمیزة
نقاطعدةفيالمادیةالسلععنوتختلفتتمیزفان الخدماتالأمرحقیقةوفي.والعشرین

ومتعددةمتنوعةتقسیماتوالاختلاف وجودالتمایزھذاعنوینجرھامة،وجوھریة
والعمومیةیسمى بالخدماتمانجدالخدماتمجالفيالتقسیماتتلكبینومن.للخدمات

كغیره منالقطاعھذایعانيذلكومعالدولةتقدمھاالتيالاجتماعیةالخدماتأھممنالتي
التحدیاتأمامضعفھومنالمقدمةالخدماتجودةمستوىفينقصمنبلادنافيالقطاعات

ھذهفيالتسویقیةالمفاھیموتطبیقتبنيإلىأدىمما.للدولةالداخلیة والخارجیة
بذلكالتسویق،ودخلالعمومیةالمنظمات

بعدولاسیماالعولمةبسببأھمیتھزادت،وقدالخدماتمنالنوعھذافيجدیدةحقبةغمار
.العمومیةالخدماتفي الاتجارالعالميالتوسع
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مفاھیم عامة حول الخدمة : المبحث الأول 

اختلفت وجھات نظر الباحثین حول إیجاد تعریف دقیق للخدمة بسبب وجود خدمات 
كامل أو جزئي مع السلع المادیة ، بینما تمثل خدمات أخرى أجزاء مكملة لعملیة ترتبط بشكل 

تسویق السلع المباعة ، و ھناك أنواع أخرى من الخدمات تقدم مباشرة دون اشتراط ارتباطھا 
.......الخدمات العمومیة ، الخدمات الصحیة ،  الخدمات المالیة : بسلعة ما مثل 

دمة مفھوم الخ: المطلب الأول 

یصعب إعطاء تعریف محدد و شامل للخدمات ، و ھي في ھذا الصدد قد أعطیت 
التي و أن اختلفت فإنھا تشترك أحیانا في معنى أو أكثر ، و من بین ھذه فلھا عدة تعار ی
التعریف الذي أعطتھ ) AMA(الأنشطة و المنافع : " الخدمات على أنھا : التعاریف نجد 

جمعیة التسویق الأمریكیة التي یحققھا البائع و المشتري من خلال الأشیاء المقدمة لھ أو 
" 1المرتبطة مع البضاعة المباعة و بما یحقق رضاه 

خصائص یلاحظ من ھذا التعریف بأن جمعیة التسویق الأمریكیة للخدمات قد ركزت على 
وسة ولایتم نقلھا أو خزنھا ، كما أن ھذا التعریف لا یمیز السلعة من حیث كونھا  غیر ملم

.بصورة كافیة بین السلعة و الخدمة 

: " فقد أوجز تعریف الخدمة على أنھا " STANTON" و ھناك تعریف لي 
أو النشاطات غیر الملموسة التي تحقق إشباع الرعبات و التي لا ترتبط أساسا ببیع سلعة ما 

" 2خدمة أخرى 

ھي أي نشاط أو سلسة من : " كمایلي 2000فعرفھا عام GRONOOS: أما الباحث 
یحدث عن طریق الأنشطة ذات طبیعة غیر ملموسة في العادة و لكن لیس ضروریا أن 

التفاعل لیس المستھلك و موظفي الخدمة أو الموارد المادیة أو السلع أو الأنظمة و التي یتم 
" 3.لمشاكل العمیل تقدیمھا كحلول 

یرى أن " أي نشاط أو انجاز أو منفعة یقدمھا KOTLERأما بالنسبة الى الباحث 
الخدمة عبارة عن طرف ما لطرف آخر و تكون أساسا غیر ملموسة ولا ینتج منھا أیة ملكیة 

" 4و أن إنتاجھا و تقدیمھا قد یكون مرتبط بمنتج مادي أو لایكون مرتبطا بھ 

.20، ص 2005، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع ، عمان الأردن ، الطبعة " تسویق الخدمات الصحیة " ثامر یاسر البكري ، 1
.214، ص 2007، دار زھران للنشر و التوزیع ، عمان الأردن ، الطبعة " مداخل التسویق المتقدمة " محمود جاسم الصمیدعي ، 2
.18، ص 2005، دار وائل للنشر ، عمان الأردن ، الطبعة الثانیة " تسویق الخدمات " ھاني حامد الضمور ، 3

4 P.kotler , k.keller , d.manceau , b du bois , ‘’ marketing mangement ‘’ , 12eme edition , édition spécialeb, publié par pearson éducation , paris , 2006 , p462 .
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أن الخدمة ھي عملیة إنتاج منفعة غیر " الخدمة بالقول ADRAIN PALMERعرف 
ملموسة بالدرجة الأساس ، أما بحد ذاتھا أو كعنصر جوھري من منتج ملموسة حیث یتم من 

1خلال أي شكل من الأشكال التبادل إشباع حاجة أو رغبة شخصیة لدى العمیل أو المستفیذ 

 "

JEANعرف  LAPEYRE ذلك النشاط الذي یشكل قیمة : " الخدمة على أنھا
إقتصادیة بالإستجابة لحاجات و رغبات الزبون ، دون أن یتطلب ذلك الإنتاج شیئ مادي 

" 2ملموس 

تفاعل " بأنھا عبارة عن normanو زملائھ ونورمان vossكما عرفھا الباحثون 
"3یھدف ھذا التفاعل إلى تحقیق الكفاءة لكلیھما إجتماعي بین مجھر الخدمة و الزبون 

تعتبر الخدمات نشاطات معرفة و لكن غیر محسوسة و تمثل الھدف الرئیسي لتعامل ما 
4غرضھ تحقیق رضا الزبائن 

:التالیة و من التعاریف السابقة للخدمة تتضح المضامین 

.تكون الخدمة في الغالب غیر ملموسة أو غیر محسوسة * 

.قد ترتبط الخدمة بمنتج ملموس أو مادي أو قد لا ترتبط بذلك * 

.الخدمة تدرك بالحواس من خلال المنفعة التي تقدمھا للمستفیذ * 

. تتألف الخدمة من جوھر تدعمھ خدمات تكمیلیة * 

5انواع من العروض یمكن تقدیمھا05إلى أن ھناك و في ھذا الصدد یشیر كوتلر 

ولا یرافق المنتج أي خدمة .......... مثل الصابون ، الملح ، :منتوجات ملموسة بحتة -1

المنتجة للسیارات تبیع، و مثل مؤسسات : منتوجات ملموسة مصحوبة بخدمات -2
.بالإضافة إلى السیارات الضمان و خدمات الصیانة و التصلیح 

مثل المطاعم ، نجد في نفس الوقت إستھلاك الأغدیة و المأكولات و : المنتوج الخدمي -3
المشروبات كما نجد أیضا تجھیز و عرض و تقدیم الخدمة  

.36، ص2007، دار زھران للنشر و التوزیع ، الطبعة " تسویق الخدمات " حمید عبد النبي الطائي ،.بشیر العلاق ، د.د1
2 Jean lapeyre , ‘’ garantirde service ‘’ , les éditions d’organisation , paris ,1998 , p08 .

، 2012،دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر و التوزیع عمان الأردن ، الطبعة الأولى " تسویق الخدمات الصحیة " نجاة العامري ، .درمان سلیمان صادق ، ا.فرید كورتل ، د.د3
.14ص

، دار النشر الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع ، عمان الأردن ، " إیھاب على القرم ، الأسس العلمیة للتسویق الحدیث .بشیر العلاق ، م.محمود الصمیدعي ، د. حمید الطائي ، ا4
192، ص2007الطبعة 

5 Philip kotler ,bermard dubois , ‘’marketing mangement , op.cit , p463,464 .



ق الخدمات العمومیةتسوی: الفصل الأول 

4

فمثلا خدمة النقل الجو تتكون أساسا من : خدمات مصحوبة بمنتجات أو خدمات أخرى -4
راب ، الجرائد ،المنتجات خارج خدمة النقل و تتضمن منتجات إضافیة  كالطعام ، الش

...........الرسوم 

( مثل مساعدة المحامي و دفاعھ عن المتھم ، علاج الطبیب النفساني : الخدمات البحتة -5
. رعایة الأطفال ) العلاج النفسي 

خصائص و أھمیة الخدمة  : المطلب الثاني 

I.2-1 خصائص الخدمات :

خصائص عدیدة للخدمات ، وقد إنطلاقا من تعریف الخدمة في الجزء سالف الذكر نستنج 
في مجال التسویق على وجود أربعة خصائص رئیسیة للخدمات یمكن اتفق معظم المؤلفین 

أن یؤثر في تصمیم البرامج التسویقیة و صیاغة السیاسات التسویقیة ، فیما أضاف البعض 
تتمیز بھ الخدمات مقابل السلع و یمكن ذكر خصائص خصائص أخرى بھدف یأكید ما

:الخدمات  فیما یلي 

ظھرت عدم ملموسیة الخدمات كفرق " : intangibilité" الخدمة غیر ملموسة -)أ(
أن مفھوم " bateson" و " berry" رئیسي موجود بین السلعة و الخدمة ، كما ذكر 

تذوقھا ، شمھا ، لمسھا ، عدم الملموسیة الخدمة یعني اللامادیة أي الخدمة لایمكن رؤیتھا ،
مثل الفحص الطبي أو العرض السنیمائي یصعب تقییمھا وعلیھ فإن الخدمات 1سمعھا ، 

ھا مثلما یقوم المستھلك بتقییم سیارة جدیدة فبل الشراء حیث یمكن فحصھا و قیادتھا و تجربت
2عنھا و تكوین رأي

تصنیف درجة الملموسیة لخدمات المنتج و المستھلك ) : I -01(الجدول رقم 

خدمات المستھلكخدمات المنتجدرجة الملموسیة
تصف بعدم الخدمات التي ت

ملموسیة بشكل كامل و ال
.أساسي 

الأمن و الحمایة ، أنظمة -
الإتصال ،التمویل ، اندماج 

المؤسسات و الإكتساب 

المتحف وكلاء التوظیف ، _ 
أماكن التعلیم و خدمات النقل 

و السفر ، المزادات العلنیة 
خدمات التنظیف ، التصلیح -التأمین ، عقود الصیانة ، _ الخدمات التي تعطي قیمة 

1 D.pettigreu ,N turgean , " marketing " 2eme édition , Mc graw – will , canada , 1990 , p 23
268، ص1997الناشر مكتبة عین الشمس مصر ، " المفاھیم و الاستراتیجیات : التسویق " عمرو خیر الدین ، 2
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الإستشارات الھندسیة و .مضافة للسلع الملموسة 
نات ، تصمیم العبوات الإعلا

. و الأغلفة 

.، التأمین و العنایة الصحیة 

الخدمات التي توفر منتجات 
مادیة ملموسة

متاجر الجملة ، وكلاء -
النقل و المستودعات ، و 

.البنوك 

متاجر التجزئة ، البیع -
الآلي الخدمات  البریدیة ، 

العقارات و التبرعات 
.25، مرجع سابق ، ص" تسویق الخدمات " ھاني حامد الضمور ، : المصدر 

ھي وجود مقدمھا و المستفیذ منھا في آن واحد عند ما یمیز الخدمةان: التلازمیة ) ب(
لكون الخدمات تقدم و تستھلك . التقدیم ، و إن ھذا یعبر عن جانب أساسي من مفھوم الخدمة 

في نفس الوقت ، و ھذا لا ینطبق على السلع المادیة التي تعرض في المعارض أو توزع 
و تشیر . لیتم استھلاكھا لا حقا على التجار و البائعین و من خلالھم إلى المشترین لیتم 

خاصیة التماسك  أو الترابط إلى وجود علاقة مباشرة  ما بین مقدم الخدمة و المستفید ، حیث 
غالبا حضور و تواجد المستفید من الخدمة عند تقدیمھا ، و ھذا ما یحقق الأمربتطلب 

خاصة ، حیث یتم الإنتاج و تسویق الخدمة في آن واحد ، كما لتسویق الخدمات میزة خاصة 
مثل ( أن تواجد عند مقدم و طالب الخدمة معا لھ تأثیر على النتائج المتوقعة من الخدمة 

ظرا لاختلاف مھارات المقدمین و اختلاف منافع المستفیذین ن) مھارة الحلاقة أو المصلح 
A یشعر بأنھ حصل على أعلى منفعة ممكنة عند تعاملھ مع المقدمB وطلك یعود لامكانیة و

مستوى قد لا یحصل على نفس Aامتیاز كفاءة ھذا المقدم ، ونجد بالمقابل بأن المستفیذ 
یعود الى ارتباط عملیة انتاج و ) التماسك ( و ھكذا ، ان ھذه التلازمیة Dالمقدم المنفعة من 

تسویق الخدمة و ان ھذا یتم في تقدیم خدمات الحلاقة ، الخدمات الطبیة ، الخدمات المصرفیة 
، و غیرھا مما یتطلب من مقدمھا ان یقوم بكسب ثقة المستفید و بناء علاقة طیبة و وثیقة معھ 

.

1:یليماالتلازمیةخاصیةعلىویترتب

.فیھتطلبالذيالوقتفيالخدمةتقدیمیكون∗
منالنوعھذاتوصیلفياستخدامھیمكنالذيالذيالجیدالأسلوبھوالمباشرالتوزیع∗

،zero.level chamelاللاوسیطسیاسة:الأسلوبھداویسمىإلى طالیتیھاالخدمات
.وأنشطتھالتوزیعبأعمالالقیامیتولىالذيھوالخدمةأو مقدممنتجأنتعنيالتي

.ووطیدةقویةمنھاوالمستفیدالخدمةمقدمبینالعلاقةتكون∗
المستھلكأنأي،كبیرحدإلىالولاءدرجةزیادةالخدماتأداءفيالتلازمیةالنتائجومن∗

تعودالذینمعینةأشخاصمجموعةمنأومعینشخصمنالخدمةعلى طلبیصر
الوقتفيجاھدینیعملونالخدماتمقدميفانولذلك،الخدمة منھمتلكعلىالحصول

.223ص. 2002الأولىالطبعة.الأردنعمانالثقافةدار.التسویقمبادئ.المؤذنصالحمحمد1
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لدىالتمیزمنكبیراوقدراالمكانةمندرجة عالیةلخدماتھمیخلقوالكيالحاضر
.عسرةبلصعبةولاءاتھم مھمةاختراقفيالمنافسةمھمةیجعلماالمستھلكین

تتطلبالتيللخدماتالترویجفيفاعلدورلھاكبیرةالأھمیةذاتالشخصیةالعلاقات∗
فيمحدودایكونالمجالھدافيالإعلاندورأما،الخدماتتقدیمأماكنحضور المستفید

التيالكلمةفيالكبیرتینوالثقةالقناعةإلىذلككلفيالسببالحالات ویعوداغلب
مقدموینشرھاالتيبالمعلوماتمقارنةومعارفھمن أصدقائھالخدمةطالبیسمعھا

أھمیةلھأصبحالشخصيالاتصالإن، أيالمختلفةالإعلانوسائلطریقعنالخدمات
عدداإنالخدماتمقدميكثیرون منلاحظفقدلذلكوتأكیداالخدماتترویجفيكبیرة
بھمدفعالذيالأشخاص الأمراحدتوصیةعلىبناءاجاؤواقدالجددزبائنھممنكبیرا

، حیثالخدماتترویجفيالأسلوبھداأھمیةتؤكدعدیدةولافتاتكتاباتوضعإلى
قصورالاحظتوان،عنافتحدثأرضیناكإن:بارزمكانوفيالبنوكاحدكتب

. فتحدث لنا

:عیادتھمنبارزمكانفيالأسنانأطباءاحدكتبالمعنىوبذات

Satisfied customers are our best customer.

If you are happy with us , tell your friends.

،سعتھ،تنظیمھ،نظافتھ،المكانمثلالمادیةالبیئیةالأجواءأصبحتالتلازمیةالنتائجومن
لدىتتولدالتيالذھنیةالصورةتخلقوالتيوغیرھاوحیاتھم.والعاملین،، المعداتالأثاث
.تلك الخدماتطلبعلىالمستھلكینحثفيأھمیة كبیرةذاتالزبون

الخدماتتقدیمأماكنإلىالمستفیدحضورضرورةعنتترتبالتيالأخرىالنتائجومن∗
كانتإنأساسیابلكبیرادوراالبشريالعنصرفیھایؤديخدماتھي بالأساسالتي،

یتمالتيالخدماتبتلكمقارنةالطبیةالخدماتفيالحالكما ھومرتفعةالخطرنسبة
.ذاتیاالمسیرةوالآلاتوبواسطةتقدیمھا

زمنیةمنفعةإكسابھاأوتخزینھایمكنلاخدماتأي:للتخزینقابلةغیرالخدمات. )جـ (
لاالتيفالمقاعد،تماماتختفيالخدمةفإنفیھعرضتالتيالوقتمشتراة فيتكنلمفإن

یترتبأخرىرحلةإلىتخزینھاأوتحویلھالا یمكنزمنیامجدولةطائرةعلىحجزھایمكن
:یليماالخاصیة ھذهعلى 1

علىالطلبفيالتقلباتجدولبمعنىالخدمةعلىالطلببإدارةالفائقةالعنایةضرورة
وذلك.الطلبدالةوتنظیموالانخفاضاتالارتفاعاتبینیتحقق التوازنبحیثالخدمة

125ص الإسكندریة،الجامعیةالدار2002/ 2001طبعة،"والاستراتیجیاتالمفاھیم،الخدمیةالأنشطةوتسویقإدارة"،المصريمحمدسعید1
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منحأوجدیدةاستعمالاتبخلقوھذاالفراغباتجاه فتراتالشدةلفتراتالطلبفائضبتحویل
.الفتراتفيمشجعةجدأسعار

تخزینھایمكنلاانھحیثفقطفیھتؤديالذيالوقتمنقیمتھاتستمدفالخدماتفھكذا
وقتفيلتستخدم

1.لاحق

الخدمة متغیرة حسب اوقات وظروف تحققھا ، لذلك في غالب : عدم تماثل الخدمات . )د(
الاحیان یستحیل تنمیط انتاج الخدمة و جعلھا متماثلة ، لان الخدمة تعتمد على من یقدمھا ، 

وفي الحقیقة یصعب الحصول على كفاءات و . وعلى كیفیة تقدیمھا ، وعلى ظروف تقدیمھا 
ظروف مماثلة في ھذا الشان 

ماة او استشارة مثلا من المستحیل ان ینتج نفس نوعیة الخدمة لزبونین اثنین فمكتب محا
، فقد تكون لھذین الزبونین نفس النظرة تجاه منتوجین من نفس العلامة ، ومن نفس الحجم ، 

ولكن بالنسبة لنفس الخدمات لا تكون ..... ومن نفس النوعیة و اللون ، ومن نفس المؤسسة 
: و لذلك نظرا لسببین لھما نظرة متشابھة ، 

فسفر في قطار یعتبر في " السبب الاول ھو كون للمستھلك تاثیر على نوعیة الخدمة  
آن واحد جید و غیر جید لعدة اشخاص مسافرین في نفس العربة ، لان حسب ما ینتظره كل 

واحد من ھده الخدمة یكون مستوى تقییمھ 

أكثر دور و أكثر مشاركة في الإنتاج و الشراء إذا ما و من ھنا ینشا إحساس المشتري بان لھ 
تعلق الأمر بالخدمة ،    و ذلك بالنسبة إلیھ ، و بالنسبة لباقي المستعملین للخدمة باعتبارھم 
یتقاسمون معھ نفس الخدمة ، فنوعیة زبائن مطعم أو فندق یكون لھما دور كبیر في تحدید 

.نوعیة و مستوى الخدمة في أذھان الآخرین

السبب الثاني ھز كون للبائع تاثیر على نوعیة الخدمة ، فوجبة غذاء محضرة من طرف 
.احد الطباخین ھي غیر متطابقة مع نوعیة نفس النوع الغذاء محضر من طرف زمیلھ 

ومن ھنا تكمن اھمیة الموظفین اللذین نصادفھم اثناء شرائنا الخدمات ، لانھم ھم الذین 
سخط الزبون فنوعیة الوجبة التي نحصل علیھا في مطعم و التي یظھر لنا یحددون رضاء او

، ھي ظاھرة لایمكن تكرارھا ، و حتى و ان حاولنا في بعض " ردیئا" او " جید " مستواھا 
. الاحیان تدارك  النوعیة السیئة للوجبة بفضل الاحتجاج 

220،  ص2002الأردن ،  الطبعة  ، عمانوالتوزیعللنشرالثقافة، دار" الحدیثالتسویقأسس"، مندیلالجبارعبد1
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" و " المنتجات " قة بین ولذلك فلیس من الصدفة ان یكون من المعاییر المفر
.الذي لھ دور فعال و مؤثر في میدان الخدمات " العامل البشري " ھو" الخدمات 

عدم التیقن في الخدمات ، الشيء الذي ھو " ھذا العامل ھو السبب في ظھور بعد 
" زبائن ال" او بـ " الموظفین" غائب بالنسبة للمنتجات الصناعیة ، ذلك سواء تعلق الامر بـ 

.في الخدمات  " اللاملموس " و "             اللامتوقع " و ایضا بایجاد 

من الفم الى الاذن اثر بالغ في " ومن ھنا تكون لسمعة البائع و عملیة نقل المعلومات 
تسویق الخدمات 

بین وذاتھاالخدمةبینالإرتباطدرجةبھانعنيو: 1الإنفصالعدموالتلازمیة. )ه(
إلىقیاساالخدماتفيبكثیرأعلىالترابطدرجةأنفنقولتقدیمھایتولىالذيالشخص

والخدمةمزودبینمباشرةعلاقةجودوإلىالتلازمیةخاصیةكما تشیرالمادیة،السلع
ضرورةإلىوبل  تقدیمھاعندالخدمةمنالمستفیدالأمر حضوریتطلبمافغالباالمستفید،
فيإستھلاكھاوإنتاجھایتمثمأولاتباعتسوق وفالخدمةإنتاجھا،فيمشاركتھأومساھمتھ

قدالخدماتإنجازأنللخدمة یعنيالإستھلاكوالإنتاجعملیةفيالتزامنھذااللحظة،نفس
:طریقعنبھالمتواجدالمحیطوالإنساني  بالعاملیتأثر

.الإستھلاكوالإنتاجعملیةفیھاتحدثالتيالبیئة•
.للمستفیدالخدمةإنتاجوالتسویقعملیةفيالمشاركینالأشخاص•
.الخدمةإنتاجعملیةفيالمشتركةالجوانببكافة)المستھلكأوالعمیل(المستفیدتأثر•
.الخدمةجودةوالخدمةمقدمسلوكعلىالمستفیدتأثیرإمكانیة•
استعدادهومھارتھونفسیتھناحیةمنالخدمةتقدیموقتبمقدمھاالخدمةجودةتأثر•

.لھا
.الخدمةمجھزأومقدمبإمكانیاتیرتبطھذاوالخدمةتغطیھالذيالنطاقمحدودیة•

یتمیز قطاع الخدمات بضعف معتبر في معدل :ضعف معدل انتاجیة الخدمات . )ي(
انتاجیتھ بالمقارنة مع القطاع الصناعي ، فالعدید من المختصین یحددون ارباح الانتاجیة في 

2میدان الخدمات في حدود النصف بالمقارنة مع تلك الخاصة بقطاع الانتاج الصناعي

I.2-2 أھمیة الخدمات:

.271، 270مرجع سابق ، ص ،"الحدیثالتسویقأسس"، مندیلالجبارعبد1
، الطبعة الوفاء لدنیا الطباعة و النشر ،مصر، دار " تسویق الخدمات و الخدمات العمومیة" براینیس عبد القادر ،.د2

. 106ص ،2014الاولى 
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للتطووالتي یمكن لھا أن تشكل الأساس السلیم
لكافي  . ا

اء وخلق ذلك بن لثروة وك ا ع 
1. قطاعات اقتصادیة متعددة 

:ومن أھم الأسباب التي أدت إلى زیادة أھمیة الخدمات في الآونة الأخیرة تتمثل في 

من مج%20كان یستحوذ على حوالي ھذا القطاع
). 1991-1989(%32، وارتفعت النسبة1970

%67و %42النسبة في الفترتین 
الذي توفره ربة البیت لالنساء الأمر الذي ترتب علیھ قلة الوقت

البیوت لم یكن لدیھن متسع من الوقت للقیام بأعمال
.والتنظیف والطبخ وقد أدى ذلك إلى زیادة الطلب على الكثیر من الخدمات مثل الكي

لع مثل.دھا الزیادة في إعداد السلع التي تحتاج إلى خدمات وكذلك الزیادة في درجة تعقی الس ف

. سواء كان ذلك قبل
 )robots ( ج

.الأوتوماتیكیة كلھا أمور زادت من الحاجة إلى الخدمات

. الحال في السابق وھي الآن في تناقص مستمر عما كان علیھ

 .

.القانونیة والاستشارات الفنیة وخاصة تلك المتعلقة بتقنیات نظم المعلومات والاتصالات 

.168، مرجع سابق ، ص " ادارة و تسویق الانشطة الخدمیة" سعید محمد المصري ، 1
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1. ى كثیر من الخدمات امرأ ممكنا ومیسوراعل

.التكنولوجیا أدى إلى زیادة الحاجة إلى الخدمات المدعمة لھده الأنشطة

تصنیف الخدمات : المطلب الثالث 

البدء في عرض تصنیف الخدمات نشیر إلى أن أھمیة ھناك تصنیفات مختلفة للخدمات و قبل 
2:تصنیف الخدمات تكمن في المنافع التالیة 

یعطي نظام التصنیف فھما أفضل للخدمة المعنیة ، من خلالھ یتم توضیح أوجھ الشبھ و 
. الاختلاف بین الخدمة المصنفة و الخدمات الأخرى 

سویق و الخطط التكتیكیة ، فالخدمات یساعد تصنیف الخدمات على صیاغة إستراتیجیة الت
ذات القطاع الواحد تواجھ تقریبا نفس التحدیات و لكن باختلافات بسیطة و ھكذا الحال 

. بالنسبة للأنشطة التسویقیة الأخرى كالترویج و التسعیر و التوزیع 

: و یمكن تصنیف الخدمات من وجھات نظر مختلفة ، حیث یمكن تصنیفھا إلى 

:و یمكن تصنیفھا إلى :السوق حسب نوع . 1

.فھناك خدمات المستھلكین الرعایة الصحیة و تأمین الحیاة على سبیل المثال : استھلاكي 

.  مثل تدقیق الحسابات و التركیب و غیرھا : صناعي 

:3إلىتصنیفھایمكنو:الخدماتشراءمنالغرضحسب.2

.الحلاقة و السیاحة خدمات مقدمة إلى المستھلك النھائي مثل خدمات 

. خدمات مقدمة إلى المؤسسات مثل خدمات الاستشارة الإداریة المحاسبیة 

: و یمكن تصنیفھا إلى :حسب أھمیة حضور المستفید . 3

المیسرةدار، " والتطبیقالنظریةبینالحدیثالتسویقمبادئ"، الشیخمصطفى،حسونةالباسطعبد،عزامزكریا1
258ص، 2001، الأولىالطبعة.عمان.والتوزیعللنشر

.24، ص 2003، دار حامد للنشر ، عمان الأردن ، " أساسیات التسویق" شفیق حداد ، نظام السویداني ، 2
، دار زھران للنشر و التوزیع ،عمان، الأردن، " مدخل متكامل: مبادئ التسویق " عمر وصفي عقیلي و آخرون ، 3

.119، ص 1994
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.الحلاقةخدمات،الطبيالعلاجمثلالخدمةمنالمستفیدحضورضرورة

غسل و تنظیف الملابس و لیس من الضروري حضور المستفید من الخدمة مثل خدمات 
خدمات تصلیح

.  السیارات 

1: و یمكن تصنیفھا إلى : حسب درجة كثافة العمالة.4

مثل خدمات التعلیم ، و خدمات الإصلاح و تعتمد على العامل البشري : خدمات كثیفة العمالة 
بصفة

. أساسیة 

المعداتعلىتعتمدالصحیةالمراكزوالعامالنقلوالاتصالاتمثل:المعداتكثیفةخدمات
.أساسیةبصفة

: و یمكن تصنیفھا إلى : حسب درجة الاتصال بالزبون.5

مثل الخدمات الصحیة و الخدمات الفندقیة و المطاعم : خدمات تحتاج إلى اتصال عالي 
. تحتاج إلى اتصال عالي من الزبون و غالبا ما تكون ھذه الخدمات موجھة نحو الأفراد 

مثل خدمات الإصلاح و التغلیف و الخدمات البریدیة و : اج إلى اتصال منخفض خدمات تحت
توجھ ھذه الخدمات في الغالب نحو الأشیاء و لا یتطلب الأمر إلى وجود عنصر بشري لتأدیة 

.                الخدمة 

: و یتم تصنیفھا كما یلي : حسب مھارة مقدم الخدمة.6

دمات القانونیة و الخدمات الصحیة و تمیل ھذه الخدمات خدمات تتطلب الاحتراف مثل الخ
. إلى كثیر من التعقد و تنظم عن طریق القواعد القانونیة 

. خدمات لا تتطلب الاحتراف مثل النقل العام و الخدمات المنزلیة

: و یتم تصنیفھا كما یلي : حسب دوافع مقدم الخدمة.7

الخاصة كالمستشفیات و المدارس و الجامعات خدمات تقدم بدافع الربح مثل المؤسسات
. الخاصة

.23صسابق،،مرجع" الاستراتجیاتویمالمفاھ: التسویق" ،الدینخیروعمر1
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خدمات لا تقدم بدافع الربح مثل الخدمات المقدمة من طرف الدولة كالتعلیم و العلاج الطبي ، 
و لاتعبِّر ھذه المؤسسات عن أھدافھا في صورة مالیة مثل العائد على الاستثمارات ، و " 

". زبائنھا و المتبرعین لھا عادة ما یكون لھا نوعین من الجماھیر ھما

1: و یتم تصنیفھا كما یلي : حسب وجھة النظر التسویقیة.8

. خدمات سھلة المنال مثل الخدمات التي یحصل علیھا المستھلك بشكل سھل كالنقل و الحلاقة 

والمھمةالشخصیاتبعضلحمایةالأشخاصبعضاستئجارخدماتمثلخاصةخدمات
.الثریة

: حسب العلاقة سلعة وخدمة .9

:الجودةمنأشكالثلاثةالمستھلكینیستعملالمنتجاتلتقییم

ھي صفات المنتج التي یمكن تحدیدھا قبل : الجودة تعتمد على البحث عن المعلومة.9-1
. الشراء كالشكل و اللون و السعر ، و أغلبیة السلع لھا ھذه الخصائص لأنھا ملموسة 

ھي الصفات و الخصائص التي لا یمكن تقییمھا إلاَّ بعد : تعتمد فقط بالتجربةالجودة .9-2
الشراء  أو الاستھلاك كالذوق و الصلابة ، فھناك بعض المنتجات من الصعب تقییمھا قبل 

، و في ) قصة شعر مثلا ( الشراء كالحلوى، و الكثیر من الخدمات تتصف بھذه الجودة 
جھ سیاحي جدید قبل الذھاب ، نقوم بتجربة الجو ، الفنادق ، الواقع من المستحیل تقییم تو

. المطاعم ، النقل ، المواقع التاریخیة 

ھي الصفات و الخصائص التي یمكن تقییمھا : الجودة تعتمد على الاعتقاد فقط.9-3
بصعوبة حتى بعد الشراء والاستھلاك مثل عملیة جراحیة ، إصلاح السیارات ، و توجد 

لھا ھذه الجودة ، و على العموم قلیل من المستھلكین القادرین على التقییم إذا ما خدمات كثیرة
.الخ ... كانت الخدمة ضروریة و الإنفاق صحیح من طرف جراح ، محامي 

فيتلخیصھایمكنالتسویقمیدانفيالباحثینوالمؤلفینبعضعندالخدماتتصنیفأما
2:التاليالجدول

یوضح تصنف الخدمات من قبل بعض المؤلفین و الباحثین : )I -02(الجدول راقم

تصنیف الخدماتالمؤلفینوالمعاییر

)كالنقل ، الاتصال (الخدمات التوزیعیة -

.22،ص1997، مكتبة الشمس للنشر ، القاھرة ، " الاستراتجیاتوالمفاھیم: التسویق" ،الدینخیروعمر1
2 Lilane – Bensahel , « Introduction à l’économie du services » , op-cit , P 29
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انطلاقا من الإنتاج

V.R-FUCHS

)كالبنوك ،و شركات التأمین(منتجو الخدمات -

كالصحة،التعلیم، الخدمات (الخدمات الاجتماعیة -
.)ذات الطابع غیر الربحي العمومیة و الخدمات

)كالفنادق ، المطاعم ، الإصلاح (الخدمات الشخصیة -

انطلاقا من أھمیة و مكانة
الخدمة

A.BARCET&
J.BANAMY (1990 )

الخدمات المصاحبة للسلع و المكملة للسلع و عملیا تنتج -
.بنفس الطریقة 

.داد لمنتج غیر مادي الخدمات الناتجة عن تصمیم و إع-

، )استھلاك نھائي (الخدمات المحملة مباشرة للشخص -
"الإنتاج المشترك 

Coproduction " یتدخل في ھذا المستوى.

الإنتاجیةمفھوممنانطلاقا

J – GADREY (1986

منعزلة و " Para productifs" خدمات شبھ إنتاجیة -
متماثلة و مطبقة على

.)كالنقل ، الإصلاح ، الفنادق (السلع المادیة 

-Péri" خدمات - productifs " لا مادیة ، مطبقة على
معارف إنتاجیة

.)كالھندسة ، خدمات مالیة (منظمة 

خدمة مطبقة على معارف و قدرات الأفراد في -
.)التكوینكالصحة ،(الاستھلاك النھائي  

.الاقتصادیة خدمات تنظیم و تسییر الوحدات-

Source : LILIANE,BENSAHEL,"introduction à l'économie du service",
presse universitaire de Gronoble ,   Paris,1997,p38.-Richard-Norman , « le
management des services :théorie du moment de vérité dans les services », inter
édition, paris, 1994,p29 .

الخدمات العمومیة : المبحث الثاني 

مع التقدم السریع للعالم الاقتصادي أصبح قطاع الخدمات یشغل اھتمام العدید من المنظمات 
نظرا للدور الذي یلعبھ في دعم الاقتصاد كونھ مورد ھام لدخل الدولة ، و تعتبر الخدمة 
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ظى باھتمام الباحثین و ھذا الأخیر الذي أصبح یحالعامة من خصوصیات السیاق العمومي ، 
القطاع العام و دراسة الجدوى الاقتصادیة للمشروعات العامة ةالدارسین فیما یخص مردودی

.

) المنظمات ( ومن ھذا المنطلق و نظرا لأھمیة الخدمات في تسییر المؤسسات 
العمومیة سنحاول التطرق 

أنواع الخدمات العمومیة مفھوم ، و: المطلب الأول 

الخدمة العمومیة ھي محصلة نشاطات المنظمات العمومیة المرتبطة غالبا بالدولة و من 
ھذا المنطلق یرتبط تعریف و تنوع الخدمة بالنظام و السیاسات الحكومیة التي تحدد نطاق و 

خدمات و سنحاول في ھذا المطلب عرض بعض تعاریف و أنواع ال. مجال ھذه الأخیرة 
. العمومیة 

I.1-1 تعریف الخدمة العمومیة :

دقیقة و محددة لمفھوم و نطاق الخدمة العمومیة ، إذ أن أغلب فلا توجد ھناك تعاری
: التعاریف تربطھا بالصالح العام أو بالسیاسة الحكومیة ، و من بین ھذه التعاریف نذكر 

الخدمة العمومیة ھي ضمان الصالح العام للمجتمع عن طریق الإستجابتھ لحاجاتھ العامة " 
1"

ھي كل وظیفة یكون أداؤھا مضمونا و مضبوطا و مراقبا من قبل الحاكمین ، لأن ھذه " 
و ھي لا تجعلھا تتحقق كاملة . الوظیفة أمر ضروري لتحقیق و تنمیة الترابط الإجتماعي 

" 2قوة الحاكمین إلا بفضل تدخل 

نسي - فر ري ال ا الإد نون  " وفقا للقا

3". القائمین على إدارتھا مبادئ المساواة والإستمراریة و التكیف لتحقیق الصالح العام

.النشاط بصورة مباشرة أو غیر مباشرة من طرف السلطات العمومیة

1

.56، ص2014مكتبة الوفاء القانونیة الإسكندریة ، الطبعة الأولى " تسویق الخدمات و الخدمات العمومیة " براینیس عبد القادر ، . د2
3 .29، ص 2004الإسكندریة ، ، الدار الجامعیة ،")النظریة و التطبیق ( اقتصادیات المشروعات العامة " : المرسي السید حجازي 
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          :

"

) (

1"بالغایات التي تستھدفھا

III.1-2أنواع الخدمة العمومیة :

:2التقسیمات نجد التقسیم التاليالمحاور، و من بین ھذه



.و ھي خدمات یفترض أن تقدمھا و توفرھا الدولة مھما ارتفعت تكلفتھا

 )

... ) الإستغناء

.لتجاریة حیث تطبق علیھا معاییر الربحیة ا



.المكتبات العامة، المتاحف و المنتزھات العامة: نذكر مثلا

خدمات ذات طبیعة اجتماعیة، یمكن للأ

.الخدمات ومن بین ھذه الخدمات نذكر بصورة أساسیة الإسكان مثلا 

1 Annie BARTOLI:"Le Management Dans Les Organisations Publiques" ,2éme édition, ed Dunod, Paris, 2005,
pp54 -55.

2 .62، ص 2001، الإسكندریةالدار الجامعیة،،"التمویل المحلي " : عبد المطلب عبد الحمید
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خدمات رأسم

. بناء المدارس ، المستشفیات ، الجامعات و غیرھا : المقبلة، مثل

: كثر اختصارا، حیث نجدالتقسیم السابق و إنما ھو تقسیم أ

خدمات عامة ترتبط بسیادة الدولة:

.إلخ ...الدفاع الوطني و المالیة العامة

خدمات اجتماعیة و ثقافیة :

.إلخ.عموما التعلیم، الصحة، المساعدات الإجتماعیة 

الخدمات ذات الطابع الإقتصادي:

1.إلخ ....الطاقة

تخصص ا

2.النفقات و الإیرادات مقیاس الربح الناشئ عن المقارنة بین 

المبادئ الأساسیة لتقدیم الخدمة العمومیة:المطلب الثاني 

1A. BARTOLI: Op.Cit .p 54.
.23-22، ص ص 2002، دار صفاء للطباعة و النشر و التوزیع، عمان، "الحكومیة المحاسبة " : محمد جمال علي ھلالي2
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ھناك من یعتبر ھذه المبادئ أنھا  خصائص تمیز الخدمة العامة عن غیرھا من الخدمات، 

وفقا لجانبین - التي تعتبر تقلیدیة عند بعض الباحثین - و قد ینظر إلى ھذه المبادئ 

یتعلق بالجانب القانوني و الإداري لتقدیم الخدمة العامة و منھا مـــا یتعلق بطبیعــــــةمنھا ما 

:، و یمكن أن نعرض ھذه المبادئ  بصورة عامة، فیما یلي 1المشاریع الھادفة إلى تقدیمھا 

la continuité:الإستمراریة /  1

یجب أن یتسم تقدیم الخدمة العمومیة بالإستمراریة و الإنتظام و ذلك بإتاحة الخدمة لأي فرد 

یحتاجھا في ظل ظروف محددة، إلا في حالات یتعذر على ھیئات تقدیم الخدمة أن تستمر في 

2.تقدیمھا

:3l'égalitéالمساواة / 2

نھ عامل من عوامل الدیمقراطیة الإداریـة ، ھي مبدأ أساسي في تقدیم الخدمة العامة كما أ

مضمون ھذا المبدأ أنھ ینبغي أن یحصل جمیع أفراد المجتمع على الخدمة العامة و أن تتشابھ 

الضریبة  أو الرسم في المواقع المتشابھة، و أن یدفع الجمیع بنفس الطریقة             و یحصلوا 

ضرورة توفیر الخدمة العامة بــدون عــوائــق و عــلى جمیع الضمانات، ھذا المبدأ یتــضمن 

.إتاحتھا لجمیع المواطنین دون استثناء و بصورة عادلة

la mutabilité: الموائمة / 3

إن المنفعة العامة و من ثم الخدمة العامة تتطور مع مرور الزمن وتطور المجتمعات و من ثم 

اءة، و أن یسایر تقدیمھا تطور حاجات فمن الضروري وفقا لھذا المبدأ أن تقدم الخدمة بكف

الزبون على اعتبار أن ھذه الحاجات تتغیر و تتطور مع الزمن خاصة و أن المحیط –المواطن 

4.بجمیع مجالاتھ ، یتمیز بالتغیر و عدم الثبات 

1A. BARTOLI: Op.Cit .p 45.
2René CHAPUS: "Droit Administratif Général", Tome I, 15éme édition, ed Montchrestien, Paris, 2001, p608.
3A. BARTOLI :Op.Cit , p 77.
4 Maris CHristoneROUANT : "Droit Administratif", Gualino Edition, Paris, 2001, pp 234-235.
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على غرار ھذه المبادئ نجد أن الخدمة العامة تجمع بین عنصرین أساسین ھما الطابع 

:لعمومي و اللذان تحكمھما المیزات التالیةالخدمي و ا

تتمیز الخدمات العامة المقدمة من طرف الھیئات العمو میة :  علاقة عدم البیع/ أ

بالمجانیة عموما أو بسعر یؤول الربح فیھ إلى الصفر فقد یدفع المرتفق مبلغ رمزي في صورة 

على الخدمة دون توفر خاصيرسم أو ضریبة في أغلب الأحیان، حیث یتم الحصول 

كبیع السلع، أو الخدمات المقدمة ( التبادل المباشر الذي تتمیز بھ النشاطات الإقتصادیة الأخرى 

.أین یتم دفع الثمن بشكل مباشر) من طرف القطاع الخاص 

إن الھدف الأساسي للنشاط الحكومي و :المنفعة العامة كھدف أساسي للخدمة العامة/ب

. من ثم المنظمات المقدمة للخدمة العمومیة ھو المنفعة العامة

تخضع أنشطة الھیئات العمومیة و من ثم الخدمة العامة إلى رقابة متعددة :  الرقابة العامة/ ج

على أساس أنھ الممول الأطراف منھا الوصایا المباشرة، ھیئات الدولة فضلا عن المجتمع المدني

الأساسي و الفعلي لنشاط ھذه المرافق، ومع تعدد ھذه الأطراف التي تتمیز أھدافھا أحیانا 

بالتعارض فإنھ كثیرا ما تكون ھذه الرقابة فعالة أحیانا و فاشلة أحیانا أخرى حسب الھدف منھا و 

1. حسب مصلحة كل طرف

المنظمات العمومیة : الثالث المطلب 

یعتبر 

توجیھ التنمیة المحلیة إلى إطار الأسلوب الجدید للتنظیم و التسییر و المھام و الموارد في " :عبد الرزاق بن حبیب و صحراوي بن شیحة 1
–حالة الدول المغاربیة –الملتقى الدولي حول الحكم المحلي و التنمیة الإقلیمیة ، )إدخال لتسویق في الجماعات المحلیة ( الجماعات المحلیة 

.383-381، ص ص 2003جامعة قسنطینة ، أفریل 
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.1نسب ھامة من الناتج القومي الإجمالي

.وجودھا

مبررات وجود المنظمات العمومیة/ 1

الاعتبارات التمویلیة :

على موارد مالیة كبیرة، كإنشاء المـطارات و المـوانئ التي تحقق إیرادات مالیة كبیرة مـن 

.مشاریع من بین عوائق دخول القطاع الخاص في ھذا المجال من الاستثمارإنجاز ھذه ال

الاعتبارات الإستراتیجیة:

)كصناعة الأسلحة ( لسلامة الأمن القومي 

كبعض ( معینة

2).البنوك، شركات التأمین 

 الإعتبارات الإقتصادیة و الإجتماعیة:

 ) (

.و أعمال المصارف و الصناعات الأساسیة التي تساعد على تكوین أساس صناعي جید

.15مرجع سابق ، ص : المرسي السید حجازي 1
.36- 35ص ص : المرجع السابق، "المحاسبة الحكومیة " : محمد جمال علي ھلالي2
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.و ھو ما قد لا یستطیع القطاع الخاص القیام بھ

: و على العموم نستطیع أن نبرز خصائص المنظمات العمومیة فیما یلي

.لى تقدیم الخدمة أكثر منھا على إنتاج السلعةأنشطة ھذه المنظمات تقوم ع-

.تمتاز بكونھا مشاریع ضخمة-

.تھدف إلى تحقیق منفعة عامة-

لایمثل الربح الھدف الأساسي لھذه المنظمات-

-

بحواجز 

تعریف المنظمات العمومیةتصنیف و -2

تبع سیاسیة و إیدیولوجیة، غیر أن ھذه التصنیفات و إن اختلفت في الاصطلاح أو المعیار الم

تصادي ( أو اق ني  نو ) قا

.أن تعود كلیا أو جزئیا للدولة و أن ھدفھا الأساسي ھو تقدیم خدمة عامة 

:ردة في الأدبیات الإقتصادیة و القانونیة نجد التصنیفین التالیینو من بین أھم التصنیفات الوا

.المرفق العام و المشروع العام-

.و المؤسسات العمومیة)الإدارات(المرافق الإداریة -
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.في التصنیفین السابقین

 المرفق العام و المشروع العام

:المرفق العام/ أ

"یطلق مصطلح المرفق العام على 

:، و نذكر ھنا أن المرافق العامة قد تأخذ ثلاثة أشكال1."ھیئة عمومیة، أو مؤسسة عامة

.مرافق عامة اقتصادیة-

.مرافق عامة إداریة-

.مرافق عامة تنظیمیة-

:المشروع العام/  ب

:" یعرف المشروع العام على أنھ

.2" و تعمل في نطاق الأھداف الإقتصادیة و الإجتماعیة التي تسعى الدولة لتحقیقھا

: " العام على أنھكما یعرف المشروع

.3" مباشرة لإنتاج سلع و خدمات تشبع حاجات خاصة للأفراد 

ة ھذه الأخیرة على إدارة المشروعالشراكـة بیـن الـقطاع الـخاص و الـدولة دون غـیاب رقـاب

.28- 27مرجع سابق ، ص ص : المرسي السید حجازي 1
.33، ص 2000، الدار الجامعیة، الإسكندریة، 2ط،"إقتصادیات الخدمات و المشروعات العامة " : سعید عبد العزیز عثمان2
.25مرجع سابق، ص : المرسي السید حجازي3
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.المشروع الخطة الإقتصادیة و السیاسة العامة للدولة

 و المؤسسات العمومیة)الإدارات(المرافق الإداریة

1:حیث ینظر للمنظمات العمومیة بأنھا تصنف وفقا للمعیارین القانوني و الإقتصادي إلى 

Les Administrations) إدارات (مرافق إداریة -

.Les Entreprises Publiquesالمؤسسات العمومیة -

.ف وفقا للمعیارین المستند إلیھماو سنحاول فیما یأتي إعطاء تعریف و خصائص ھذا التصنی

 وفقا للمعیار القانوني :

المرافق الإداریة / ا

طبیعة الملكیة و طبیعة التسییر الذي یكون خاصا في أغلب الحـــالات، من حیث المیزانیــــة

منظمات ممثلة للسلطة العمومیة " إلخ ،و الإدارات وفقا لھذا المعیار ھي...الرقابة، التوظیف

2"و یوكل لھا تقدیم خدمات عامة، من خلال تطبیق قوانین و مراسیم و لوائح تنظیمیة 

" كما تعرف الإدارة بأنھا

.3"ي طابع إدار

1Dominique ROUX, Daniel SOULIER :"Gestion", Edition presse Universitaires de France, Paris, 1992, pp 469-470.
2 Ibid:p 468.
3Didier LINOTTE et Raphaël ROMI : Op.Cit p206.
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لى 

.ھذا النوع من المنظمات

المؤسسات العمومیة/ ب

-– "

 "1

2الإعانات الممنوحة من طرف الدولة أو الھیئات المحلیة 

:على العموم ھناك ثلاثة أطر قانونیة لتصنیف المؤسسات العمومیة

-E.P.I.C

.التسییریة المحاسبة الخاصة

التي تكون غالبیة الحصة فیھا للدولة : S.Mixtesشركات مختلطة -

.Les Sociétés Anonymesشركات المحاصة أو الشركات المغفلة -

 وفقا للمعیار الإقتصادي:

و سلع، إلا أن الفرق بین الإدارات و المؤسسات العمومیة ھي أن ھذه الأخیرة تبیع 

 )

marchandes (  بینما الإدارات غیر سلعیةNon marchandes). (

: للإدارات أو المرافق الإداریةبالنسبة/ ا

 ) (

.الإجتماعیة و ذلك وفــقا لخصائـص المنظمات و الخدمات العمومیة المذكورة آنفا  
1Ibid, p206.
2Dominique ROUX, Daniel SOULIER: Op. Cit, p 471.
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المؤسسات العمومیة/ ب-

...) ( ، 1لتكلفة إنتاجھا 

2.نشاط المؤسسة العمومیة في نطاق السیاسة العامة للدولة

إداري ( إن المعاییر التي یستند إلیھا لتحدید طبیعة نشا

-مصادر تمویلھا –ھي موضوع و ھدف نشاط المنظمة ) صناعي، تجاري 

في المعاییر الثلاثة السابقة مع تسییر المؤسسات الخاصة، فإذا اختلفت 

3. یأخذ النشاط الطابع الإداري

الأخیرة لأھدافھا التي أنشأت من أجلھا ، و ھو ما یتطلب الإلتزام بمبادئ و أسس التسییر ھذا 

الأخیر لھ خصوصیتھ و معالمھ في المجال العمومي و 

.الموالي 

4.دخول مرتفعة 

1 Ibid: p 472.
René CHAPUS : Op.Cit,p 588.2

3 Maris CHristone ROUANT : Op.Cit, 230.
4A. BARTOLI : Op.  Cit, p 60.
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تسویق الخدمات العمومیة : المبحث الثالث 

متأخرا عن تسویق السلع المادیة ، حیث یعود الاھتمام الضعیف إن تسویق الخدمات جاء 
لمؤسسات الخدمات بالتسویق إلى كونھا أغلبھا صغیرة و أحیانا فردیة و لیس لھم تكوین في 

التسییر ، و البعض الآخر كالأطباء و المحامیین لیس لھم حق في تطبیق التسویق بسبب 
1الطلب المدارس و المستشفیات فواتیر الإشھار ، و البعض یعاني من زیادة

تسویق الخدمات : المطلب الأول 

تسویق الخدمات ھو واحد من بین الاتجاھات الحدیثة التي عرفت توسعا كبیرا في 
السنوات الأخیرة حیث یرجع ذلك للأھمیة المتزایدة التي عرفھا قطاع الخدمات ، إذ عرف 

توسعا كبیرا في الدول المتطورة نتیجة لتطور التكنولوجیا في كل المجالات كالاتصال و 
حیث أصبح قطاع جوھري في اقتصاد الدول ، و المحرك الأساسي و .. .....المعلومات 

.الفعال في الاقتصاد العالمي 

یمثل جمیع النشاطات التي تلبي حاجات الأسواق بدون : " فیعرف تسویق الخدمات بأنھ 
" 2منتجات مادیة عرض تجاري یتحمل 

حاجات ة التي من خلالھا تلبي یفھم من ھذا التعریف بأن تسویق الخدمات یشمل جمیع الأنشط
. الأسواق و ھذا بدون عرض منتجات مادیة ملموسة ، أي أنھ یشمل المنتجات غیر الملموسة 

و علیھ یمكننا أن تذكر مجموعة من المحددات المتعلقة بتسویق الخدمات 

تحسسین مكونات المحیط المتعلقة بالخدمة من حیث الدیكور ، الخدمات الملحقة ، خدمات ما 
إلخ ......... بعد البیع ، إستقبال الزبائن 

.إستعمال أكبر عدد ممكن من قنوات التوزیع 

.تطویر الاصالات المعلوماتیة 

مع تابعة العلاقات التجاریة ترقیة فكرة تثقیف الزبائن مع تطبیق إستراتیجیة الوفاء السماح بم
الزبائن 

ھي أداء أنشطة الأعمال التي تختص بانسیاب السلع و الخدمات من المنتج إلى المستھلك أو "
على أنھ نظام كلي لتكامل أنشطة الأعمال المصممة 1971المستخدم كما عرفھ ستانتون سنة 

".3لمستھلكین الحالیین لتخطیط و تسعیر و ترویج و توزیع الخدمات المشبعة لرغبات ا

1 P.Kotler , B.Dubois , "Markoting Management " , publi – union edition , paris ,2000 ,p461
2 Yves le Golvan , Marketing Bancaire & Pcanification , edition , Banque, paris ,1985 , p122

.74، ص 2012، دار الرایة للنشر و التوزیع ، الأردن عمان ، الطبعة الأولى " تسویق الخدمات" زاھر عبد الرحیم ، . د3
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تسویق الخدمات العمومیة :المطلب الثاني 

التسویق ھو مجموعة من الوسائل التي تمتلكھا المنظمة و التي تھدف إلى التأثیر على المواقف و 
السلوكات التي تھمھا في إتجاه مناسب لتحقیق أھدافھا الخاصة 

و ھذا التبادل لا ینحصر فقط في " البیع " عوضا عن " بالتبادل " وھكذا أصبح الأمر یتعلق 
المجالات التجاریة بل یمتد حتى إلى سائر النشاطات و ھذا ما یظھر مدى توسع مجال تطبیق التسویق ، 

لأنھ في كل نشاط یوجد تبادل 

ا "ما یعرض ھو ربما یخص  و " رجلا سیاسیاً " أو ربما یخص " خدمة " و ربما یخص" منتوجً
" فكرة " ربما  یخص 

1" إنتماء " أو ربما " إنتخابات " و ربما " نقود " ما یطلب للتبادل ھو ربما 

القطاع الخاص إلى القطاع التجاري و القطاع العمومي إلى القطاع غیر التجاري ، یصنف : فعموما -
مثل بعض ( دید من التنظیمات الخاصة في القطاع غیر التجاري ، العبینما تشیر الحقیقة إلى وجود 

مثل قطاع البرید ، قطاع الاتصالات ، ( ، ووجود تنظیمات عمومیة في المجال التجاري ) الجمعیات 
) قطاع السكك الحدیدیة 

ھناك تداخل بین مھمة المصلحة العمومیة  و الطابع غیر الربحي للنشاط : و عموما -

( یر الحقیقة إلى وجود مؤسسات تھدف إلى تحقیق المصلحة الخاصة دون أن تبحث عن الربح بینما تش
.... ) الجمعیات المھنیة ، الأحزاب الساسیة : مثل 

ا لایعني القطاع العمومي بالضرورة خدمة عمومیة  فھناك العدید من التنظیمات ذات الطابع . و ایضً
تنظیمات أخرى ذات الطابع العمومي و تھدف إلى تحقیق الخاص و تؤدي خدمة عمومیة ، بینما ھناك

2المصلحة 

للتسویق ةالمجالات الجدید)I -03(رقمجدول

مراقبة عامةمراقبة خاصة

مصالح عامةمصالح خاصةمصالح عامةمصالح خاصة

78ص " تسویق الخدمات و الخدمات العمومیة " برانیس عبد القادر . د 1
79ص " تسویق الخدمات و الخدمات العمومیة " برانیس عبد القادر . د 2
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ع ـــــــــــــــــلــــــــــــــــــس
مـــــــــســـــــوقــــــــــة

1
مؤسسات خاصة 

2
اقتصاد مراقب 

خدمات ( 
)عمومیة 

5
الدولیةلیة ارأسم

البنوك ، ( 
)التأمینات 

6
الخدمات 

العمومیة ذات 
الطابع التجاري 

و الصناعي 
 )p.t.t(

ع ــــــــــــــــلـــــــــــــــــــــــس
رـــــیـــــــــــــــــــــــــغ
ة ــــــــوقـــــــــســــــــــــم

3
أندیة ( الجمعیات 

ریاضیة ، نقبات 
، أحزاب 

) سیاسیة 

4
جمعیات ذات 

المصلحة 
( العمومیة 

الھلال الأحمر ، 
الصلیب الأحمر 

،الحمایة ممن 
أحداث التطرف 

(

7
النقبات ( 

الخاصة 
)بالمالك 

8
الإدارات 
الخدمات 

العمومیة ذات 
الطابع الإداري 

المستشفیات ، ( 
)دوائر بلدیات 

Bon ,delabre A , nioche JP <<les abus du marketing etiny revue francaise de gestion ,N =° 8
F.N.E.G.E

المزیج التسویقي للخدمات العمومیة : الثالثالمطلب 

لقدتعرض المزیج التسویقي إلى إنتقادات شدیدة من قبل الباحثین و الممارسین في مجال 
تسویق الخدمات ، حیث یجمع ھؤلاء على ان أن ھذا المزیج الرباعي الموروث عن أیام ما 
بعد الثورة الصناعیة ،لا یصلح لقطاعات الخدنات ، لھذا السبب جاء ھؤلاء الباحثون بمزیج 

ن سبعة عناصر ، ھي عبارة عن عناصر المزیج التسویقي الرباعي المتمثل تسویقي مؤلف م
: 1في 

producel ( service)منتج الخدمة  -

( price )السعر -

( place )المكان-

( promotion )الترویج-

:إضافة إلى عناصر جدیدة ، التي تمیز الخدمات مقارنة مع المنتجات و تتمصل في 

( people )الأفراد -

( physical environment )البیئة المادیة أو الدلیل المادي -

200، ص 1996، الدار الجامعیة ، الإسكندریة ، الطبعة " قراءاتھ في إدارة التسویق " محمد فرید الصحن ، 1
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III.3-1الخدمات العمومیة منتوج:

تعرض كل مؤسسة خدمیة أشكال متنوعة من المنتجات ، ھذا العرض للخدمة یشكل  أول 
بالنسبة لمؤسسة " المنتوج " مكون للمزیج التسویقي لمؤسسة الخدمات ، ھو یعادل     

یواجھ ھذا العرض للخدمة العدید من الخصوصیات و الصعوبات الناتجة عن آثار 1صناعیة 
: خدمات عدم الملموسیة البارزة  لل

فبالنسبة للمؤسسات الصناعیة من الصعب جدا وضع منتوج  في المیدان ، و من الممكن 
.تجربتھ قبل الإرسالھ ، و من الممنوع تقلیده أو نقلھ من قبل المنافسین 

منتوج في المیدان ، ومن الصعب ضمان نجاحھ ، "أما بالنسبة للخدمات فمن السھل وضع 
ا لإعتماده على من یقد ل تجربتھ قبل إرسالھ و مروره یمھ و كیفیة تقدیمھ ، ومن المستحنظرً

المخبریة و التطویر بسبب عدم ملموسیتھ و إن نقلھ أو تقلیده من قبل المنافسین ھو بالمرحلة 
ا بالغ السھولة بالنظر إلى إنعدم الحمایة ببراءات الإختراع  .أمرً

ھده الخصوصیة في المنتوج الخدمي تجعل من إنتاجھ و عرضھ للمستعملین أمر بالغ التعقید 
ھذا التعقید یمس جوانب ثلاثة تعدد الخدمات ، حجم الخدمات ، نوعیة الخدمات . 

.سیاسة الخدمة تحاول مواجھة ھذه المشاكل و التعقیدات بشكل مختلف تماما لمیدان السلع 

III.3-2لعمومیة تسعیر الخدمات ا:

عھا و مبادلتھا مع مجموعة المنافع التي یكون العمیل على استعداد لدفالقیمةالسعر یمثل
و الفوائد أو القیم المضافة المرتبطة باستخدام الخدمة 

و یمكن القول كذلك ھو قیمة المنتج التي یمكن تعدیلھا صعودا و ھبوطا وفقا لمتغیرات 
الشراء لدى المنتفعین و إمكانیات داخلیة و خارجیة تحیط بعمل المؤسسة ، و بما یتفق 

وفق أذواقھم

:و یتمیز السعر بمایلي 

أو من قبل المستفید ) المؤسسة ( تعبیر عن قیمة المنتج أو الخدمة من قبل المنتج ال-

یتم التعبیر عن قیمة المنتج أو الخدمة بالنقود -

السعر یدفع لتحقیق رغبات و حاجات المستفید -

إن ھذا التقییم للمنتج أو الخدمة یكون لفترة محدودة -

90ص " تسویق الخدمات و الخدمات العمومیة " برانیس عبد القادر 1
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روف البیئیة الداخلیة و الخارجیة تتعامل نعھا المرونة في تحدید السعر بجانب الظ-
المؤسسة أو المنظمة ، بالاضافة لمراعاتھ للقوة الشرائیة للمستھلكین ، و مدى توافق 

.السعر مع أذوافھم 

السعر ھو الثمن المقبول للحصول على منتوج ما من قبل المستھلك و ھو یشارك في -
1بناء الصورة الحقیقة لھ 

III.3-3مات العمومیة ترویج الخد:

الترویج لأي خدمة أو منتج یجب أن یرتكز في المقام الأول على أبراز ما یعكس القیمة 
الحقیقة التي یتحلى بھا ھذا المنتج أو ھذه الخدمة ، مع التركیز على العناصر التي تزید 

و من معاییر تصنیف نجاح الترویج ، . من قوة الجذب لدى المستھلكین أو المستفدین 
و دقیقة عن خصائص و منافع السلع ، و طرق الاستفادة منھا تضمن تقریرات واضحة

ا من وسائل لترویج النتجات و الخدمات بات مخالفاً بالشكل الأمثل  یبدأن ما یجري مؤخرً
ترویج جامعي یركز على توفیر مواقف سیارات ، و كذلك الخدمة . لما یجب أن یكون 

ات الانترنیت و غیرھا ، و كذلك و خدم. الترفیھیة و المطاعم و الاستراحات للطلبة
یمكن القول أن في الشأن الجامعي ، لا یجوز اقتصار الحدیث على التخصصات 

الأكادیمیة بخجل ، ویمكن للمراقب أن یقرأ الرسالة فلو كان الطالب معنیا بنوع دراستھ 
و أسماء أساتذتھ أو حتى الاعتراف بالشھادة التي سیحصل علیھا في نھایة دراستھ لما

فھل تحول الطلبة إلى . التفت إلى كل التفاصیل الشكلیة وراح یبحث فعلاً عن المضمون 
الكمالیات ، بعیدا من ما یفیذ مضمون و محتوى دراساتھم ؟ و إن كان ثمة طلبة یھمھم 

توفیر الخدمات في الجامعة أكثر من وجود المكتبة ، فھذا یفسر المستوى الذي وصل إلیھ  
2. ه الأیام كثیر من الطلبة ھذ

1

12/08/2012Jdwari @hotmail.comمقال من الانترنیت تاریخ النشر 2
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:خلاصة الفصل 

من خلال دراستنا للخدمات و الخصائص التسویقیة الممیزة لھا عن السلع المادیة و 
الأنواع التقسیمات لتلك الخدمات ، نجد من بین تلك التقسیمات الخدمات العمومیة و التي 

تعثبر من الخدمات الضروریة التي تعني بالفرد و المجتمع ، فالارتباط القوي بین المؤشرات 
ع العام و المؤشرات التنمویة تقربان المیستوى القطاع العام یسایر المستوى التنموي القطا

للدول ، وتكمن أھمیتھ كأحد القطاعات الاجتماعیة المھمة التي تسعى الدولة إلى تطویرھا ھذا 
.ما أوجب الاھتمام بھذه الخدمات بكیفیة تحسینھا لتلبیة احتیاجات مستھلكیھا 



مستغانمولايةبي: 

68

دـــــــــــــــــمھیـــــــت

التغیراتمنالعدیدالراھنالوقتفيالجزائریةالعاليالتعلیممؤسساتتشھد
وھوالثقافیة و التقنیة،و الاقتصادیة و الاجتماعیة و السیاسیةجوانبھاكافةفيالمسبوقةغیر

رصد و تحلیل ھذه التغیرات و تحدید البدائل ضرورةالمؤسساتھذهمنیتطلبالذيالأمر
لمعالجة جدیداستراتیجيمنظورمنمتكاملعملاللازمة للتعامل معھا وفق برنامج

ھذهعظمممنھاتعانيالتيوالجمودختلالات الھیكلیة القائمة و الخروج من حالة الركودالإ
مرونة و قدرة على مواجھة تلك أكثرتكون أنجدیدة تستطیع معھا آفاقإلىالمؤسسات

.تتعاظم خلال السنوات القادمةأنالتغیرات و التحدیات التي یتوقع 
أصبحتفقدالدولیة،الساحةعلىضغوطاتمنالجزائریةالجامعةتواجھھماومع

جودةلضبطوذلكالتعلیمیة،مخرجاتھاجودةتحسینإلىقبل بالسعيمنأكثرمطالبة
لدىالجودةثقافةترسیخإلىبالإضافةعالمیة،أسس علمیةإلىاستناداتقدمھاالتيالخدمات

منللرفعالحقیقیةالضمانةھوالتعلیم العاليجودةتأمینأنلاسیمابالجامعة،الأفرادكافة
.و قدراتھممواھبھموتطویراللازّمة،بالمھاراتوتزویدھمالطلابّنوعیة

عاليتعلیممؤسسةفيالإداریةالمنھجیةھذهتطبیقإمكانیةدراسةمننتمكنحتى
ھیئة التدریس أعضاءھذه المنھجیة من وجھة نظر مبادئبرز ى تبنیھا لألمدبقیاسناجزائریة

العالي الجزائریة و المتمثلة في جامعة عبد الحمید التعلیممؤسساتفیھا، قمنا باختیار مؤسسة 
مستغانم،باعتبارھا مؤسسة تعلیمیة عمومیة تابعة لقطاع التعلیم العالي الذي یؤدي - ابن بادیس

و التنمویة بما یضمن التواكب المتطلبات المعرفیةو دورا استراتیجیا في تلبیة الاحتیاجات
.المیادینمع المتطلبات العالمیة للتقدم في شتى

ا لمحة عن التعلیم العالي في الجزائر أماملذلك سنحاول في ھذا الفصل الوقوف وتبعً
التقدیم العام لمؤسسة التعلیم العالي الجزائریة محل الدراسة إلىو بعدھا سیتم التطرق 

الجودة إدارةتطبیق إمكانیةدراسة إلىوصولا ) مستغانم -جامعة عبد الحمید ابن بادیس(
.في تقدیم خدماتھا الجودةمبادئلأھمالشاملة فیھ بناءا على قیاس مدى تبني ھاتھ الجامعة 

لمحة عن التعلیم العالي في الجزائر: المبحث الأول 

نفس فيوأنھكماالاقتصادیةالتنمیةمحركاتأحدیعد التعلیم العالي في المجتمع،
مبتدعھا،فضلا على انھ الأداة الرئیسیة لنقل الخبرة الثقافیة و و الوقت مستودع المعارف

العلمیة التي راكمتھا البشریة،ونظرا لما یلعبھ من دور ریادي فحتما لمؤسستھ تاریخا عریقا 
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و و أھمیة قصوى و مبادئ رئیسیة، ورغم ھذا إلى انھ مع الوقت تحتاج إلى مواكبة التغیرات
ى تتمكن من إعطاء منتج تعلیمي ذا كفاءة یعود على الأمة التطورات الحاصلة من حولھا حت

.بالتقدم و الرقي 

الجزائرفي التعلیم العالي : المطلب الأول 

یعُنىلأنھوحیویة،ھامةقضیةخاصةبصفةالعاليوالتعلیمعامة،بصفةالتعلیمیعد
والاجتماعیةالاقتصادیةبجوانبھاالتنمیةقضایالكلالأساسيالمحورھوالذيالفردبإعداد

.والثقافیة
 1مفھوم التعلیم العالي: أولا

بھویقصدالسابقة،التعلیمیةللمراحلمكملةتعلیمیةمرحلةعنعبارةالعاليالتعلیم
ومھارات و فكرتنمیةإلىویھدفیعادلھا،ماأوالثانویةالمرحلةالذي یليالتعلیمأنواعكل

التنمویةالمسیرةفيالإسھاممنتخرجھبعدالمجالات، لیتمكنمنالعدیدفيقدرات الطالب
.للبلاد

شھاداتوبالاعتراف بدراساتالخاصةالتوصیةلنصوفقاالعاليالتعلیمبعبارةیقصدكما
:نوفمبروالعشرینالسابعةدورتھفيللیونسكوالعامالمؤتمراعتمدھاالعالي التيالتعلیم
توفرھاالتيالثانويبعدالمستوىعلىالبحوثعلىالتدریبأوبرامج الدراسة ''1993

منالعاليللتعلیممنظماتبصفتھابھاالمعترفالأخرىالتعلیمیةالمنظماتأوالجامعات
.الدولةفيالمختصةالسلطاتقبل

المنظماتمنغیرھاأوجامعةأوكلیةتوفرهالذيالتعلیمھوالعاليالتعلیمفإنومنھ
العالیةوالدبلوماتو الدكتوراهوالماجستیركاللیسانسالعلمیةالدرجاتتمنحالتيالأكادیمیة

.الجامعاتبھاتقومالتيالبحثیةوالأنشطةالتعلیمأیضاالعاليالتعلیمویشمل
 ئریةاالجزبالجامعةالعاليالتعلیممبادئ: ثانیا

الرئیسیةالمبادئعنتخرجلمبالجزائرالعاليالتعلیملإصلاحالعامةالسیاسةإن
2:التالیة

:العاليالتعلیمطیةادیمقر-)أ
الفرصإتاحةإلىالعاليالتعلیمدیمقراطیةخلالمنالجزائریةالدولةسعت

كفاءتھحسبكلالثانویة،دراستھمأنھواالذینالجزائریینالطلبةلجمیعالمتكافئة
منواسعةبشبكةالجزائريالقطروربطالطبقیة،الفوارقعنالنظربغضالعقلیة،

فيوالتكنولوجیاالثقافةوالتعلیمتوزیعمراكزمعھاتتعددالعلیا،والمعاھدالجامعات
المنح(والاقتصادیةالصحیةالرعایةتوفیرعلىعملتكماالوطن،جھاتكل

منیتمكنواحتىالفقیرة،الشعبیةالفئاتلأبناء)والسكنالجامعیةوالمطاعمالدراسیة
.منھمللمتفوقینخاصةرعایةوتقدیمالجامعي،التعلیمفرصمنالاستفادة

1-
90،ص2012/2013
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:التعلیمسلكأرةزج-)ب
جعلھمحاولةھيالتعلیمسلكوجزأرةالجزائریة،للھویةالاعتبارإعادةبالجزأرةیقصد

منالمتخرجةالجزائریةالإطاراتإحلالطریقعنفقطجزائریةإطاراتمنیتكون
:یأتيماطیاتھافيالعملیةھذهحملتوقدالأجنبیة،الإطاراتمحلالجزائریةالجامعة
الخارج،منمستوردالیسوبھاخاصعالتعلیمنموذجتكوینإلىالدولةسعي

.الأسلوبأوالخططبالمناھج،یتعلقفیماسواء
الإطاراتلسلكالدائمةالجزأرة.
أفرادھا،وتطلعاتاحتیاجاتوالأخیرة،ھذهبواقعالجزائرفيالعاليالتعلیمربط

.التنمیةبأھدافعموماترتبطالعاليالتعلیمفأھداف
:التعریب- )ج

لغةأيمحلإحلالھایعنيوالتعریبالوطنیة،الھویةمكوناتإحدىھيالعربیةاللغة
الجزائرفياعتمدأمروھوالعلمي،البحثعملیةفيأوالتعلیمیةالعملیةفيسواءأجنبیة

:التالیةالمبادئعلى
بالتاليوالجزائریة،الھویةمكوناتإحدىوثقافتنا،ولغةلغتنا،ھيالعربیةاللغة

.بالجزائرالأنشطةجمیعفيبھاالمتعاملاللغةتكونأنأیضاینبغي
المدرسة(التعلیمیةالمستویاتجمیعفيالتعریبتوحیدعلىالجزائرعملت

) .المھنيالتكوینالعالي،التعلیمالثانوي،التعلیمالأساسیة،
الجزائرعملتلذاالجزائري،للشعبالثقافیةللھویةأساسيعنصرھيالعربیةاللغة

اھتمامھا،محلالتعریبوضععلىالعاليالتعلیمإصلاحخلالمنالاستقلالبعد
والاجتماعیةالإنسانیةالعلومفروعكاملتعریبإلىبذلتھاالتيالمجھوداتوأدت
التعریبأصبحوبھذا،1980/1981الدراسيالموسمبدایةمنذازدواجیةبدون
والمؤسساتجمیعفيغائبةالعربیةاللغةبقیتلكنوالفروع،ھذهفيملموساواقعا

.التكنولوجيالطابعذاتالمعاھد
 التعلیم العالي الجزائریةمؤسسةتأدیتھاالوظائف التي تعمل على : ثالثا

التعلیم العالي لمؤسسةالقصوى للتعلیم العالي في المجتمع فان للأھمیةنظرا 
1:الجزائریة مجموعة من الوظائف نحصرھا في 

 لمؤسسة التعلیم العالي الأساسیةیعتبر تعلیم و تكوین الطلبة من الوظائف : التعلیم
البشري الرأسمالفي تكوین أھمیةھذا لما لھذه الوظیفة من زائریة،         و الج

اللازمة لتنمیتھ و ترقیتھ الإطاراتالكفاءات و تھ من باحتیاجاإمدادهللمجتمع،و 
في مختلف المجالات،و تعمل مؤسسة التعلیم العالي دوما على تجدید نظمھا و 

تھ حاجا،وذلك لتلبیة إلیھمجھا التعلیمیة لتبقى وثیقة الصلة بالمجتمع الذي تنتمي برا
.من الكوادر و الكفاءات 
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أھمو یعتبر تكوین الطلبة للحصول على شھادات علیا في تخصص معین من 
ھذه المؤسسات التعلیمیة الجزائریة،و ینقسم مسار التعلیم العالي إلىالوظائف الموكلة 

:مرحلتین إلىالجزائري
 و ھي متاحة لكل الطلبة الحاصلین على شھادات البكالوریا،و الذین : مرحلة التدرج

إحدىیرغبون في مواصلة دراستھم في مؤسسة التعلیم العالي، و ذلك في 
التخصصات المفتوحة لدیھا،و مرحلة التدرج بدورھا تتضمن نمطین من التعلیم 

:العالي ھما 
التعلیم العالي قصیر المدى محدد بثلاث سنوات، و یتحصل فیھ الطالب على -

.الدراسات التطبیقیةأو دبلوم شھادة 
خمس سنوات،و یتحصل فیھ أوبأربعالتعلیم العالي طویل المدى محدد -

.غیرھاأومھندس أواللیسانس ھادة الطالب على ش
تنقسمبدورھاوھيالمتخصص،العاليالتكوینمرحلةوھي:مرحلة ما بعد التدرج

:تكوینینأومرحلتینإلى
على شھادة علیا في و ھو متاح للطلبة الحاصلین: التكوین في الماجستیر-

المدى،و الذین نجحوا في مسابقة الدخول للماجستیر، و مدة التكوین طویل 
.التكوین ھي سنتین على الأقل

،و اصلین على شھادة الماجستیرو ھو متاح للطلبة الح: التكوین في الدكتوراه -
.فیھم شروط محددةالذین تتوفر 

إلىیھدفمنظمإنسانيسلوك "أنھ علىالعلميالبحثیعُرَّف:العلميالبحث
أوظاھرة معینة،أوتوضیح موقف أوحادثة ھامة أومعلومةصحةاستقصاء
تھم الفرد و المجتمع،فالبحث العلمي اجتماعیةأوأكادیمیةحل لمشكلة إلىالوصول 

المبادئلتقصي الحقائق ثم استخلاص أسلوبنشاط منظم و طریقة في التفكیر و 
.''القوانین التفسیریةأوالعامة 

أوسعبھ المجتمعات المتقدمة على تأخذلھذا كان الاھتمام بالبحث العلمي اتجاھا عاما 
مواجھة مشكلاتھا المختلفة،وتطویر إلىالتوصل بھ إلىنطاق،وتسعى المجتمعات النامیة 

.الاقتصادیة و الاجتماعیةأوضاعھا
بأربعم2002إلىم1962سنةمنذالعلمينشاط البحثمرَّ فقدللجزائربالنسبةأما

أما) 1970-1962(الأولىوزارة التربیة الوطنیة على المرحلة أشرفتمراحل كبرى،و قد 
وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي و الدیوان الوطني للبحث علیھاشرفتفأالمرحلة الثانیة 
بین التعلیم الإداريبالفصل الأخیرتان، و تمیزت المرحلتان )1982-1971(العلمي ما بین

إلى1993بتداءا من سنة إجمعھما تحت الوصایة ذاتھا أتاحالعالي و البحث العلمي،و لقد 
.الحالياكتساب نشاط البحث ملمحھ

طیر للعدد أالتتوفیرالشاغلشغلھاالجزائریةالعاليالتعلیممؤسسةو كخلاصة للقول فان
الكبیر و المتزاید للطلبة،مما شغلھا على التفرغ و الاھتمام بشكل كبیر بالبحث العلمي كوظیفة 

العلمیة الأبحاثعدم وجود تنسیق بین نتائج إلىإضافة،إلیھامن الوظائف الموكلة أساسیة
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المنجزة الأبحاثفي المجتمع،مما جعل العدد القلیل من الأخرىالمؤسساتو إلیھاالمتوصل 
.الرفوفو الأدراجتبقى حبیسة 

 الجزائریة  و أھدافھا الجامعةتطور: رابعا
مراحل تطور الجامعة الجزائریة

الجزائروالآنالجزائر،جامعةوھيواحدةجامعةالاستقلالبعدالجزائرورثت
بأربعةمرالجزائریةالجامعةتاریخولایة،كلفيواحدةجامعةعلىالأقلعلىتتوفر

1:التالي النحوعلىتقسیمھاھذا،بإمكاننایومناإلىأساسیةمراحل

السیاساتمنبمجموعةالمرحلةھذهتمیزت) : 1971-1962(الأولىالمرحلة•
التعلیمجزأرةإلىبالإضافةالتحدید،وجھعلىالمرأةتعلیمالتعلیم،تعمیمأھمھا

إلىالوطنیة،الكفاءاتعلىوالاعتمادوالتكنولوجیةالثقافیةالتبعیةمنوتحریره
.الجامعيقبلماالتعلیمفيخصوصاالتدریجيالتعریبسیاسةإتباعجانب

:الآتيبسببنوعیةبنقلةالمرحلةھذهتمیزت) : 1988- 1971(الثانیةالمرحلة•
البرامجوتحدیثتطویرلأجل1971سنةالإصلاحاتسیاسةتبني.
الزواربابكجامعةوالتكنولوجیةبالعلومخاصةجامعاتفتح.
الطبقاتمنالمجتمعلأفرادالسماحإلىترميالتيالتعلیمدیمقراطیة

عملیةفيلتساھمالإطاراتمنممكنقدرأكبرتكوینلأجلالشعبیة،
.التنمیة

لنظامالاعتباروإعادةالعلميالبحثالعاليالتعلیموزارةروظھ
. معاھدإلىالكلیاتتقسیمالجزائریةالجامعةشھدتحیثالكلیات

تاریخفيملموسةتطوراتالمرحلةھذهشھدت) : 1999- 1988(الثالثةالمرحلة•
:الخصوصوجھعلىیمیزھاماأھمالعاليالتعلیم

العاليالتعلیمقطاعلإطاراتالتامةالجزأرة.
المقررةالبرامجوتطویرالجامعاتإنشاءفيالتوسع.
البحثمخابروإنشاءالإنسانیةالعلومتعریبسیاسةإتمام.

تقدماالمراحلأكثرالمرحلةھذهتعد: ھذایومناإلى1999منالرابعةالمرحلة
:التالیةالاھتماماتبسبببسابقتھامقارنة

بموجب 2005- 2004الجامعیةالسنةخلالد.م.لنظامتبني
.21/11/2004فيالمؤرخ371, 04المرسوم

ولایة47تغطيمؤسسة90أصبحتحیثالجامعیةالشبكةاتساع.
منأكثرحواليإلىالبیداغوجيالاستقبالقدراتفيارتفاع

طالب1.320.000منأكثراستقبالمنیمكنبمامقعد1.100.000
.أدنىكحد
عقب2010أفریلفيالعلميالبحثلتشجیعالامتیازأقطابخلق

وذلكروریتز،تومسونقبلمنبإفریقیاالعلميالبحثقرارإصدار

17سابق،ص1
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فيوالفیزیاء،الریاضیاتوالطاقة،والكیمیاءالھندسةمنكلفي
والعلوموالزراعةالسیولوجیاعلومفيالامتیازأقطابانتظار

.والطبالاقتصادیة
بحثمخبر880تفوقأصبحتحیثالبحثمخابرشبكةاتساع

.الإنسانیةالعلوممجالفيأغلبھا
الوطنیةالجامعیةالشبكةومعاھدكلیاتفيبالانترنتالتزویدتعمیم

بالشبكةالبحثومراكزالجامعةمؤسساتربططریقعنوذلك
وكذلكالانترنتبشبكةمرتبطةنفسھاھيالتيالوطنیةالجامعیة
.للبحثالأوروبیةبالشبكة

إنجازاتالماضیةالعقودطوالحققتالجزائرفيالعاليالتعلیممؤسساتأنشكلا
وإنجازاتوالكیفیةالنوعیةحیثمنالیسیروبالقدرمتواضعایزاللاولكنھبھایستھانلا

منمجموعةإلىذلكیعودالمتقدم،العالممنالأخرىبالبلدانمقارنةالعلميالبحث
.التحدیات
أھداف الجامعة الجزائریة

بقیمتتمتعالتيالمختلفة،والإطاراتالكفاءاتإعدادإلىالجامعاتمختلفتھدف
ومسایرةالخارجیة،البیئةمعالتعاملمنتمكنھامختلفة،سلوكوأنماطعالیةومھارات
.المیادینمختلففيالحدیثةوالإنجازاتالتطورات

نقلعلىتقتصرتعدفلمالجامعة،أھدافتعددتالمجتمعاتتشھدهالذيالتطورومع
حلولمنبھتسھموماحقائقمنتكشفھبماوالتقدم،للتطورتسعىبل أصبحتفقطالمعرفة
تحدیاتمواجھةعلىالقادرةالإطارات البشریةإعدادوالمستقبلیة، وكذاالراھنةللمشاكل
منأساسيومصدرالمختلفة،قیاداتھصنعفيالمجتمعأداةكونھاومتطلباتھ،العصر
.الثقافيوالإشعاعالفكرمصادر

لإعدادتھدفالتيالاجتماعیةالتنظیماتإحدىالعربيالوطنفيالجامعةتعد
العلميالتفكیرأنماطوتنمیةوالمعرفة،بالعلمالتزودمنتمكین الطالبوالبشریةالكفاءات

للجامعاتالرئیسیةالأھدافوتتحددبالبحوث العلمیة،أكثرالاھتمامإلىبالإضافةلدیھ
.باستمراروتجدیدھاالعلمیةالمھاراتتنمیةوكذامعارفھ،وتنمیةالفردتثقیففيالعربیة

ورسمتحدیدفيالتغیراتمنالعدیدعرفتفقدالجزائریة،للجامعةبالنسبةأما
المجتمععرفھاالتيللتطوراتنتیجةوذلكالمستقبلیة،المجتمعوتطلعاتیتماشىبماأھدافھا

فرصتوسیعفيیتمثلالجامعةھدفكانالاستقلالفبعدالمختلفة،مراحلھعبرالجزائري
المجالاتفي جمیعالمجتمعوتطورتنمیةفيللمساھمةالأفرادوتكوینالعاليالتعلیم

والمجتمعمطالبعلىأكثرتركزكانتحیثوالاجتماعیة،الثقافیةوالسیاسیة،الاقتصادیة
العاليالتعلیمإصلاحفيالجزائریةالجامعةھدفتحددذلكبعدالفترة،تلكفياحتیاجاتھ

وتوجیھالمختلفة،بمشاكلھاوالاھتمامالوطنیةالتنمیةقطاعاتخدمةأجلمن1971عام
الجامعةشھدتھاالتيالتطوراتومعالوطني،یحتاجھا الاقتصادالتيالفروعنحوالتعلیم
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مجموعةتحقیقإلىتسعىأصبحتفقدالتكنولوجیة،الثورةوالعلميالتقدمنتیجةالجزائریة
1:أھمھا الأھدافمن

العلميالبحثتطویرعلىوالعملالمعرفةبنشرالقیام.
لتلبیةاللازمةالإطاراتتكوینخلالمنالأساسیةالاستثماراتضمنالتعلیمإدراج

.البلدحاجیات
التيوالدراساتبالبحوثالقیامخلالمنالوطنیةبالمشكلاتالجامعيالتعلیمربط

.البلدنموتعیقالتيالمشاكللمختلفإیجاد الحلولتستھدف
وإ باستمرار،أھدافھامراجعةالجزائریةالجامعةمنیتطلبالسابقةالأھدافتحقیقإن
والبشریة،المادیةالإمكانیاتكلتوفیرأھمیةمعالتدریس،وأسالیبالمناھجفيالنظرعادة

تؤديالتيالوسائلوكذاللأھداف،دقیقتحدیدإلىیحتاجالناجحالجامعيالعملوأنخاصة
.الأھدافتلكتحقیقإلى

الجزائریةالجامعةلتطویرالجودةتطبیقمشروع:المطلب الثاني 

 الجزائرفيالجودةضمانتطبیقمشروع: أولا

التعلیمفيالجودةضماننظامتطبیقوحتمیةضرورةالجزائریةالسلطاتأدركت
التعلیمترقیةإلىیھدفبإصلاحالقیامفيالسیاسیةالإرادةتجسدتالتأخر،منبنوعالعالي
للتعلیمالتوجیھيالقانونصدورخلالمن13/02/2008فيأفضل،مستویاتنحوالعالي
أنھإلاالعاليالتعلیمفيالجودةنظاملتطبیقوتفصیلیةمباشرةبصفةیتطرقلموإنوالذي
وتقییمھامراقبتھاوضرورةالعاليللتعلیمخاصةمؤسساتفتحإمكانیةمرةوللأكرس
التعلیموزارةقامت2008جوانوفي(CNE)للتقییمالوطنيالمجلسبــیسمىمابإنشاء
إمكانیةدراسةانطلاقبمثابةكانوالذيالجودةضمانحولدوليمؤتمربتنظیمالعالي
طمنكلفتعملفرقةفانبثقتالجزائریة،الجامعیةالمؤسساتفيالجودةضمانتطبیق

ماي31فيوالدولیین،الخبراءببعضالبدایةفيمدعمةالمشروعفيبالتفكیرالوزارةرف
التعلیمفيالجودةضمانلتطبیقالوطنیةاللجنةإنشاءبقرارالفرقةعملترسیمتم2010
مستوىعلىووسائلأدواتاعتمادبعدھا،لیتم(CIAQES)العلميوالبحثالعالي

النظامھذاوتطویربناءفيبالمساھمةكلفّت »الجودةضمانخلایا«ــبسمیتالمؤسسات
.2مؤسسةكلمستوىعلى
 الجودةضمانخلیةوأدوارتنظیم: ثانیا

مختلفیمثِّلونأعضاءمنتتشكّلالجامعة،لرئیستابعةھیئةھيالجودةضمانخلیة
طرفمنالخلیةلھذهمسؤولویعینللمؤسسة،والإداریةالبیداغوجیةوالھیآتالمكونات

91أسماء 1

المؤسساتأداءإدارة2
101https://revues.univ-ouargla.dz/index.php/numero-9-201627/03/2017ص،09/2016َ
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الدور.عملھاینظّمسنويوبرنامجلھاداخليقانونبإعدادالخلیةوتقومالجامعة،رئیس
وتندرجالجودة،ضماننظامإجراءاتتطبیقفيالمساھمةھوالجودةلخلایاالأساسي

)واتصالإعلام،تكوین،تقییم،متابعة،تنفیذ،(الأدوارمنمجموعةالمھمةھذهضمن
.المؤسسةمستوىعلىالنظامھذاوأھدافوعملیاتبإجراءاتالمرتبطة

1:الجزائر فيالعاليالتعلیممؤسساتفيالجودةضمانخلایاأدوارأھمیليو فیما

الوطنیةوالھیآتالجامعیةالمؤسسةبینالواجھةبمثابةالخلیةتعد
.للتقییم

لجودةالمستمرالتحسینضوءفيالوطنيالعملبرنامجمتابعةتضمن
.المؤسساتيالعملالبحث،التكوین،برامج

النتائجحولوتحسیسمھامھا،حولإعلامعملیاتبتنظیمتقوم
.الجودةضماننظامتطبیقمنالمنتظرة

لمجالات الحوكمة،التكوین،البحث،والحیاة الداخليالتقییمتقود إجراءات
ھذاالمجالات،وفيفي ھذهالممارساتأفضلتطویرتدعمالجامعیة،كما
.الضروریةوالملفاتالوثائقوإعدادالإجراءاتبتحضیرالصدد تقوم

مستوىعلىالداخليالتقییمعملیاتومتابعةوتنفیذتحضیرتضمن
.المؤسسة

الداخليالتقییمتقاریرتحریرمھمةتنسق.
الجودةضمانمجالفيلأعضائھاالمستمرالتكوینعملیاتتقود.
مختلففيالمشاركةعلىوتعملوالخارجيالداخليالاتصالتضمن

.الجودةضمانمجالفيالتظاھرات
الإلكترونيالجامعةموقععلىالسنويعملھاتقاریرتنشر.
فيالعاليالتعلیممؤسساتفيالجودةضمانخلایاأدوارتلخیصویمكن

:الآتیة الوظائففيالجزائر
والحیاةالبحث،التكوین،الحوكمة،لمجالات:الداخليالتقییموظیفة

طرفإعداده منتمالذيالجودةضمانمرجعضوءفيالجامعیة
(CIAQES).

ونشرالجودة،ضماننظاموأھدافمھامھاحول:الإعلاموظیفة
.الداخليالتقییمتقریرخاصةً المختلفةالتقاریر

الجودةضمانمجالفيلأعضائھا:المستمرالتكوینوظیفة.
والخارجيالداخليالمستویینعلى:الاتصالوظیفة.

 الجزائریة الجامعةفيالجودةضمانتطبیقمعوقات: ثالثا:
فيالجودةضمانتطبیقمقاومةتكونقدالتيالمؤشراتبمجموعةالتنبؤیمكن
2:الجزائر

1101
101نفس المرجع،ص  2
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فيالعاليالتعلیملمسارالمتتبعإن:العاليالتعلیمفيالجودةثقافةغیاب
الجامعةسیاسةفيھدفا معلنایكنلمالجودةعنصرأنیدركالجزائر
فكل،الجامعیةالمؤسسةفعالیةونجاعةقیاسمؤشریكنلموبالتالي

.الطلبةعددأيالكمنحوموجھةالمؤسسةكفاءةعلىالدالةالمؤشرات
الأساتذةالجانبھذاویخصالتقییممنالخوف.
النفوذفقدانمنالخوف.
المسؤولینطرفمنإضافيجھدبذلمنالخوف.
الطلبةجانبمنالعلميالتحصیلمجالوتوسیعتكثیفمنالخوف.
الإمكانیاتتوفیروعدمالعملیةعلىالقائمینوتدریبتكوینمستوىقلة

.المعلوماتنظاممعبفعالیةالتعاملمنتمكنالتيوالتنظیمیةالمادیة

إدارة الجودة لتحسینالجزائریةالعاليالتعلیممؤسساتجھود: المطلب الثالث 

وتحسینالجودةلتحقیقتسعىالجزائریةالعاليالتعلیممؤسساتجمیعأنشكلا
علىذلكلبلوغعامةإستراتیجیةحددتقدالوصیةالوزارةأننجدذلكإطاروفيالأداء،

كماوذلك،)العاليالتعلیمقطاع(والكلي)الخ...الجامعةالكلیة،القسم،(الجزئيالمستوى
1:یلي 

ھذهإطارفي:والأداءالجودةلتحسینالجزائریةالعاليالتعلیممؤسساتجھود
إنمامنھاكلالجھود،منالعدیدبمؤسساتھاالوصیةالوزارةبذلتالعامةالإستراتیجیة

:فيالجھودھذهوتتمثلمحددة،غایةلتحقیقیھدف
 نظامLMDیعرفماإطارفي:العاليالتعلیمفيالعالمیةللتوجھاتكاستجابة

العلميوالبحثالعاليالتعلیموزارةقبلمنتعزیزهتموالذيالشاملة،بالإصلاحات
كأساسیعتبرحیث،الجامعیةللدراساتتفعیليكنظامدعمھخلالمنھامةبإجراءات

للجامعاتتدعیمالتقییمھالوطنیةاللجنةإنشاءإلىأدىمماالجودةضماننھج
منوالاقتصاديالاجتماعيالفضاءاحتیاجاتلتلبیةوطنیةبإستراتیجیةالجزائریة

.المؤھلالتكوینناحیة
منذالخلایاھذهاعتمادتم:الجزائریةالجامعاتفيالجودةضمانخلایاإنشاء

وذلكذاتھا،حدفيالجامعیةالمؤسساتمستوىعلى2008/2009الجامعيالدخول
نظامإرساءعلىخلیةكلتسھرحیثالداخلي،الجودةبضمانیعرفماإطارفي

مابعملیةبالقیاموذلكسواء،حدعلىوالجامعةالكلیةمستوىعلىالجودةلضمان
معاییراعتمادفيالشروعثمالمستمر،التحسینمبدأمعتناسباالذاتيبالتقییمیعرف
.وطنیاالمعرفةالجودةضمان

207-206،ص،1
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العاليالتعلیمفيالجودةضمانلتطبیقالوطنیةاللجنةإنشاء)CIAQES: (أنشأت
إثارةبھدف،2010ماي31بتاریخالصادر167 :رقمالوزاريالقرار بموجب
المؤسسیةالممارساتأفضللتطبیقالعاليالتعلیممؤسساتودعماھتمام

وطنیةمنظومةإعداد( :خصوصامھاممنلھاأسندمنإطارفيوذلكوالبرامجیة،
العاليالتعلیممؤسساتاختیارمعاییرتحدیدالجودة،ضمانومؤشراتلمعاییر

الجامعیة،المؤسساتفيالجودةضمانعنالمسؤولیناختیارومعاییرالنموذجیة
عنللمسؤولینتدریبيوبرنامجالجامعیةللمؤسساتموجھإعلاميبرنامجإعداد

المؤسساتفيالجودةضمانلتطبیقبرنامجتحدیدمؤسسة،كلفيالجودةضمان
.تنفیذهمتابعةعلىوالسھرالمختارة

وذلك:العاليالتعلیمجودةبمواضیعتعنىدراسیةوأیامودولیةوطنیةملتقیاتتنظیم
أحدآراءوتبنيمعرفةالجزائریة،بھدفالعاليالتعلیممؤسساتمختلفمستوىعلى
ھذابخصوص)المختصینوالباحثینالأساتذة( المصلحةأصحابالأطرافأھم

المستمرالتحسینلمناھجالمقارنالتحلیلالدوليالملتقى: (أھمھاولعلالموضوع،
2014فیفري27إلى25أیامتلمسانبجامعةالمقامالعالي،التعلیمفيللجودة

الملتقى،العاليالتعلیمفيالجودةضمانلتطبیقالوطنیةاللجنةطرفمنوالمنظم
وأدواتالتجارب(العاليالتعلیمفيالجودةضمانواعتمادالراشدالحكمالدولي

نفسطرفمنوالمنظم2014نوفمبر18إلى17أیامتبسةبجامعةالمقام)التطبیق
.) وغیرھا... .اللجنة

ھذهكل:الجزائریةالعاليالتعلیممؤسساتفيالشاملةالجودةإدارةتطبیقحتمیة
مؤسساتفيالشاملةالجودةإدارةتطبیقنحوالتوجھضرورةمنتزیدإنماالنقائص

المبادئمنمجموعةعلىیقوموعمليعلميمنھجباعتبارهالجزائریة،العاليالتعلیم
كنظامالمؤسساتھذهفيالجودةلتصبحنقص،كلسدفيتساھمالتيالقیمبالأحرىأو

:علىیقوممتكامل
مؤسساتھاوكذاالعلميوالبحثالعاليالتعلیموزارةمستوىعلىالعلیاالإدارةالتزام

تطبیقھا؛ودعمالشاملةالجودةإدارةمتطلباتبتوفیر
التعلیممؤسساتفيوالأداءالجودةحقیقةتعكسمعلوماتأساسعلىالقراراتخاذ

.الجزائریةالعالي
بعضھایكملالتيالمترابطةالعملیاتمنكمجموعةالعاليالتعلیمنظاممعالتعامل

.ككلالنظامجودةتتحققحتىالأخرىتلوالعملیةجودةوتحسینالآخر،البعض
اللجنةة،یالجھوالجامعة،الندواتالقسم،الكلیة،(المستویاتكلفيالعملفرقتكوین

المھامتقسیمأجلمن)العلميوالبحثالعاليالتعلیموزارةالجودة،لضمانالوطنیة
.الجودةتحقیقفيوالمسؤولیات

وإیمانھموقیمھمسلوكیاتھمتغییریتمحتىباستمرارالأفرادتدریبعلىالاعتماد
.الجودةببرامج



مستغانمولايةبي: 

78

الإداریین،،الأساتذةالطلبة،(العاليالتعلیممؤسساتفيالأطرافجمیعمشاركة
ماوھذاالجودة،بتحسینالمتعلقةالقراراتاتخاذفي)الخارجیةالجھاتوحتى

.الشاملةالجودةإدارةلتطبیقدعمھمعلىینعكس
بمشروعللتعریفالمصلحةأصحابالأطرافجمیعمعالاتصالعملیاتتكثیف

.الجزائرفيالعاليللتعلیمالمصیریةوضرورتھالشاملةالجودةإدارة
الجزائریةالعاليالتعلیممؤسساتفيالشاملةالجودةإدارةتطبیقتجعلإنماالقیمھذهكل

الأداءبتحسینقرنماإذاخاصةالأھمیةغایةفيكموضوعوتجعلھوحتمیة،ضرورة
.المؤسساتلھذهوالمجتمعيوالإداريالأكادیمي

مستغانم- جامعة عبد الحمید ابن بادیسبجودة الخدماتواقع تطبیق : المبحث الثاني 

تم،بحثنا ھذافيإلیھاسنتطرق التيالجزائریةالعاليالتعلیممؤسساتبینمن
-جامعة عبد الحمید ابن بادیسفيوالمتمثلةمنھا،لواحدةالمیدانیةراسةالدتخصیص

محاور إدارة الجودة وعرض،لمحة عن الجامعةرازإبسیتمالجزءھذاخلالومن،مستغانم
الشاملة في جامعة و  مدى استعداد جامعة مستغانم لإحداث التطویر من مدخل إدارة الجودة 

.الشاملة 
مستغانم -جامعة عبد الحمید ابن بادیسلمحة عن : المطلب الأول 

 تقدیم الجامعة:

والذمة مؤسسة عمومیة ذات طابع إداري تتمتع بالشخصیة المعنویة جامعة مستغانم
وتحدد النظام الإداري لجامعة مستغانم المالیة وھي تخضع لوصایة وزارة التعلیم العالي

:النصوص التالیة 

المؤرخ في 220-98والمرسوم 1983سبتمبر 24المؤرخ في 544- 83المرسوم 
، والمعدل 2003أوت 23المؤرخ في 279-03: والمرسوم الخاص رقم1998جویلیة 07

.یحدد المھاموالمتمم الذي

المعدل 2012فیفري 21المؤرخ في 77- 12من المرسوم الخاص رقم 2القرار
المنشئ لجامعة 1998جویلیة 07المؤرخ في 220- 98والمتمم للمرسوم الخاص رقم 

.مستغانم

 تحدید  الكلیات والمعاھد :
الموافق لت 1433ربیع الأول عام 19مؤرخ في 77- 12جاء المرسوم التنفیذي رقم 

المؤرخ 220- 98من المرسوم التنفیذي رقم 2المعدل والمتمم للمادة 2012فبرایر سنة 12
یحدد عدد الكلیات والمعاھد 1998یولیو سنة 7الموافق لـ 1419ربیع الأول عام 13في 

:التي تتكون منھا جامعة مستغانــم واختصاصھا كما یأتي 
)FMED(كلیة الطب •
)FSEI(لدقیقة والإعلام الآلي كلیة العلوم ا•
)FSNU(كلیة علوم الطبیعة والحیاة •
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)FST(كلیة العلوم التكنولوجیة •
)FLA(كلیة الآداب والفنون •
)FDSP(كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة •

)FSECSG(كلیة العلوم الاقتصادیة، التجاریة وعلوم التسییر •

)FSS(كلیة العلوم الاجتماعیة•

)IEDS(البدنیة والریاضیةمعھد التربیة •

، المعدل والمتمم 1998جویلیة 07المؤرخ في 220- 98نظرا للمرسوم الخاص رقم 
مدیریة 2012فیفري12المؤرخ في 77-12من المرسوم الخاص رقم 04نظرا للمادة 

:تنشئ الھیاكل الإداریة التالیة الجامعة

مكلفة بالمھام التالیة بالنیابةأربعة مدیریات والمكتبة المركزیةوالأمانة العامة:

ول والثاني والتكوین المتواصل لأنیابة رئاسة الجامعة للتكوین العالي في الطورین ا•
.لتكوین العالي في التدرجوالشھادات وا

نیابة رئاسة الجامعة للتكوین العالي في الطور الثالث و التأھیل الجامعي و البحث •
.التدرجالعلمي و التكوین العالي فیما بعد

نیابة رئاسة الجامعة للعلاقات الخارجیة والتعاون والتنشیط والاتصال والتظاھرات •
.العلمیة 

.نیابة رئاسة الجامعة للتنمیة و الاستشراف و التوجیھ•

 الأقطاب الجامعیة:

مقعد بیداغوجي)10500(قطب خروبة•
مقعد بیداغوجي) 5100(سابقا ) ITA(قطب وسط المدینة•
مقعد بیداغوجي) 3100(قطب بلعسل •
مقعد بیداغوجي) 2900(قطب صلامندر•
مقعد بیداغوجي) 2000(قطب طریق القمم•
مقعد بیداغوجي) 900(قطب القنادس •
مقعد بیداغوجي) 700(القطب التكنولوجي •
 یتكون ھذا المجلس من : المجلس العلمي للجامعة:

رئیس الجامعة رئیسا•
نواب رئیس الجامعة•
عمداء الكلیات الملاحق عند الاقتضاء•
ورؤساء المجالس العلمیة للكلیات•
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رؤساء وحدات البحث•
مسؤول المكتبة الجامعیة•
ممثلین عن الأساتذة•

ومن ھذا كلھ یتبین لنا أن الجامعة تتكون من ھیئات ورئاسة الجامعة وكلیات ومعاھد 
شتركة یمكن توضیحھا في وعند الاقتضاء من ملحقات وتتضمن مصالح إداریة وتقنیة م

:الشكل التالي 

مستغانم-عبد الحمید ابن بادیسجـامعةتقدیــم : )III-1(الشكل رقم

: المصدر

:مستغانم

:

الرئاسةنیاباتأربعة 
التكوین العالي في التدرج-
التكوین العالي في ما بعد التدرج والبحث العلمي-
العلاقات الخارجیة والتنشیط العلمي-
التنمیة والاستشراف والتوجیھ-

أستاذ1236

903
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رؤساء وحدات البحث•
مسؤول المكتبة الجامعیة•
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ومن ھذا كلھ یتبین لنا أن الجامعة تتكون من ھیئات ورئاسة الجامعة وكلیات ومعاھد 
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:الشكل التالي 

مستغانم-عبد الحمید ابن بادیسجـامعةتقدیــم : )III-1(الشكل رقم

: المصدر

:مستغانم

:

الرئاسةنیاباتأربعة 
التكوین العالي في التدرج-
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العلاقات الخارجیة والتنشیط العلمي-
التنمیة والاستشراف والتوجیھ-

أستاذ1236

903
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رؤساء وحدات البحث•
مسؤول المكتبة الجامعیة•
ممثلین عن الأساتذة•

ومن ھذا كلھ یتبین لنا أن الجامعة تتكون من ھیئات ورئاسة الجامعة وكلیات ومعاھد 
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:الشكل التالي 

مستغانم-عبد الحمید ابن بادیسجـامعةتقدیــم : )III-1(الشكل رقم

: المصدر

:مستغانم

:

بيداغوجية9

2

6
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.
.
.

:
.
.
.

)III-2( :

ب
ع

-
مستغانم

س الج
رئی

ــ
ام

عة

الأمین العام

والصيانةباللغات

والثقافية

المدير

المدير

ةوالصيانللوسائل

والمحاسبة

ءحصا

صالح المشتركة
الم

المكتبة المركزیة 
للجامعة

ا

لسمالبصري  ا و

يمالمتلفز  تعل يمعنعدفرعال التعل و

فرعالطبع
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لمصدر لطالب،: ا

امعة مستغانمبج

مستغانم-ا
اامعــة .تضممد: مديرة

اتن ::ياب
1(::

تدرب اامعةوال نظمةمنقبل .الم
.
.
.
.

:
ربوالتقييم• تد ل يموا .ل
•.
اتوالمعادلات• اد لش ا .مصة

2(:
:ي


.
.1

رشيف.
.

:تية

، یحدد التنظیم الإداري لمدیریة الجامعة والكلیة 2004غشت 24الموافق لـ 1425رجب عام 8وزاري مشترك مؤرخ في من قرار 4- 2المواد من 1
والمعھد وملحقة الجامعة ومصالحھا المشتركة
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.المتخصصة•
•.
•.

لتتكف:)3
:
.
.
و.
تذةل .لأسا

:
o.
o.

:فلتتك:)4
.
إ

.
.
حتتصرف ت .وضع
.1

:
o

o

o.
نةالعامــة :: ما



.
اتالبحث وحد
و.

1 لمدیریة الجامعة ، یحدد التنظیم الإداري2004غشت سنة 24الموافق 1425رجب عام 8من قرار الوزاري المشترك المؤرخ في 10- 4المواد من 
.والكلیة والمعھد وملحقة الجامعة ومصالحھا المشتركة
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.
تبم .ك

:تية
•::

.


.
.
.

:
o .
o.
oيدالمعلومات .جد

•:
.
.1

يذاات نف .ت
اعة .مت

:
.


.
•::

.
.
.
.
.

111-1381425242004

.
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:
.
.
.

• :
ية اض الر يةو اف ثق ال يو :بما

.
.
.

:
o

o.
::

1.ي: -أ

.
.

:.
:-ب

ئقو ط لوثا .طبعا
.

:
: -ج



.
.

:
.

 ::
.

1
جب168-13دالموا فق1425ر ا لمو نة24ا 2004غشتس
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.
.
.
.

و:
1.و

مستغانم-: 

اسناخلالمن اتالشاملةاودةإدارةمدخلتبأجلمنوالتعلیملمساردر ؤسس م
ت حسنخلالمنفضلإدفلازالتوانتمستغانمجامعةأنلناا نوعیةت

بتطور المتعلقةالكمیةالمؤشراتعضالعنصرذاالطالبمستوى منوالرفع
تخرجنالطلبةأعدادتطور ،أعضاءأعدادتطور مناامعة الم ،إضافةو

يعتبارعنخذيمكنالبیداغوجیةتطور إ :سبقماتناولھتممابناءاالتاليةالمعا
أعضاءجودة:أولا

لامجبلغتفمماالتعليمية،العمليةنجاححيثمنول المركزستاذيحتل جوداا
نفذالمإذاماالمرجوةالفائدةتحققلا إلاجودةذوالتعلیمأنیمكن،ولامؤلون وأكفاءأساتذةي

تونمنعالمستوى وعالتحصیلجیدأستاذبتوفر ل .ا
خلالالرتبةحسبمستغانمبجامعةتطور لناةالتاليخلالومن

تطور و ،،،
تأطمعدل .ال
-مستغانم

)III-1( :

السنوات
اذمساعد أست

)ب( 
اذمساعد أست

)أ( 
اذمحاضر أست

)ب( 
اذمحاضر أست

)أ( 

السبةالعددالسبةالعددالسبةالعددالسبةالعدد

201423019.40%53445.06%151% 12.74181% 15.27

2015204% 16.7748740.04%210% 17.2717814.64%

2016157% 12.70496% 40.12233% 18.85196% 15.86

ادة1 2181425242004الم
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أستاذالسنوات
ذاتأس

امعين ج
اذمعيد أست

ل

20148206.92%030.25%040.34%1185

201510708.80%2602.13%040.33%1216

201612410.03%2602.10%040.32%1236
لمصدر : ا

ارتفعالفةخلالمستمراتزایداعرفمستغانمبجامعةساتذةعددأنادول مننلاحظ
تحتلبقیتإذامانمواعرفتالفئةأننجدمساعدأستاذرتبةأستاذ،فحسب11851236منالعدد

امن٪60تجاوزتبسبةالسنواتمرعالصدارة محاضرlبأستاذیتعلقفیماساتذة،أماإجم
،2016سنةخلال%34بتقدرسبةلتفقد

ـ نة%10ب و%20162س
تتجاوز لمبسبةجداضعیفةانتعيدالمستاذسبةأنادول مننلاحظكما

.المبنةالسنواتمرثابتعددمبقيو01٪

2014،2015،2016.
)III-3( :
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لمصدر امعةمستغانم: ا بج

)III-4( :نةخلال امعةمستغانم2014س بج

0

200

400

600

800

1000

1200

1400

)ب(استاذ مساعد 
)أ(استاذ مساعد 
)ب(استاذ محاضر 

)أ(استاذ محاضر 
استاذ
استاذ جامعي استشفائي
استاذ معید
المجموع

%13

%15 %7
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لمصدر امعةمستغانم: ا بج

)III-4( :نةخلال امعةمستغانم2014س بج

2014 2015 2016
230 204 157

534 487 496

151 210 233

181 178 196

82 107 124

3 26

4 4

1185 1216 1236

%19

%45

%7 %1
%1

استاذ مساعد ب

استاذ مساعد أ

استاذ محاضر ب

استاذ محاضر أ

استاذ

استاذ جامعي استشفائي

استاذ معید
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لمصدر امعةمستغانم: ا بج

)III-4( :نةخلال امعةمستغانم2014س بج

2016
157

496

233

196

124

26

4

1236

استاذ مساعد ب

استاذ مساعد أ

استاذ محاضر ب

استاذ محاضر أ

استاذ

استاذ جامعي استشفائي

استاذ معید
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لمصدر : ا

ت المعتمدةأعضاءأني
قسمأساتذةأن دين اع بة) أ(مس أستاذ534أي%45بس

ثل%15أستاذ230أي%19)ب(أستاذ اضرنأساتذةتم مح
ئةتأيأستاذ181أي) أ(قسم بة)ب(أساتذةف ،أستاذ151أي%13بس

أساتذة%1أستاذ82أي%7أساتذة
.أساتذة34أساتذة

)III-5( :نةخلال 2015س

لمصدر : ا

ت أعضاءأني
قسمأساتذةأنو دين اع بة) أ(مس حاضر مأستاذأستاذ487أي%40بس

بة)ب(قسم ثل%16أستاذ210أي%17بس أي) ب(قسممساعدينأساتذةتم
ئةتأيأستاذ204 بة)أ(أساتذةف ،أستاذ178أي%15بس

ثل%2أستاذ107أي%9أساتذة ينأساتذةتم امع ج
دلإ ا اع .أساتذة4أساتذةتمثل%261أيم

)III-6( :نةخلال امعةمستغانم2016س بج

%17

%15 %9
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لمصدر : ا

ت المعتمدةأعضاءأني
قسمأساتذةأن دين اع بة) أ(مس أستاذ534أي%45بس
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)III-5( :نةخلال 2015س
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ئةتأيأستاذ204 بة)أ(أساتذةف ،أستاذ178أي%15بس

ئة اشرةف ب ثل%2أستاذ107أي%9أساتذةم أساتذةتم
.أساتذة4أساتذةتمثل%261إ

)III-6( :نةخلال امعةمستغانم2016س بج

%16

%40

%9 %2
%1

استاذ مساعد ب

استاذ مساعد أ

استاذ محاضر ب

استاذ محاضر أ

استاذ 
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لمصدر : ا

ت المعتمدةأعضاءأني
قسمأساتذةأن دين اع بة) أ(مس أستاذ534أي%45بس
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أساتذة%1أستاذ82أي%7أساتذة
.أساتذة34أساتذة

)III-5( :نةخلال 2015س

لمصدر : ا

ت أعضاءأني
قسمأساتذةأنو دين اع بة) أ(مس حاضر مأستاذأستاذ487أي%40بس

بة)ب(قسم ثل%16أستاذ210أي%17بس أي) ب(قسممساعدينأساتذةتم
ئةتأيأستاذ204 بة)أ(أساتذةف ،أستاذ178أي%15بس

ئة اشرةف ب ثل%2أستاذ107أي%9أساتذةم أساتذةتم
.أساتذة4أساتذةتمثل%261إ

)III-6( :نةخلال امعةمستغانم2016س بج

استاذ مساعد ب
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استاذ محاضر أ

استاذ 
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لمصدر ئقداخلية: ا وثا

ت أعضاءأني
قسمأساتذةأنو  دين اع بة) أ(مس حاضر مأستاذأستاذ496أي%40بس

بة)ب(قسم ثل%16أستاذ233أي%19بس اضرنأساتذةتم أي) أ(قسممح
ئةتأيأستاذ196 بة)ب(قسممساعدينأساتذةف ،أستاذ157أي%13بس

ثل%2أستاذ124أي%10أساتذة أساتذةتم
دلسشفائينإ ا اع .أساتذة4أساتذةتمثل%261أيم

امنسدحصةنالالذي)أ(قسمالمساعدستاذلدرجةبالسبة إجم
لسب، نظراالساء،السيداتفئةخصوصاالدكتوراهأطروحةمناقشةتأخرإيرجعا

لالعائليةللظروف لالشروضعفا .للمقالاتالع

لسبو أستاذلدرجةبكةالقطاعيفتقدكما السكنفابماجتماعيةالظروفسوءإيرجعا
وحااصةحاجاتھأجركفايةعدممنشوستاذمازالحيثالماليةالعائلية،وكذاشغالاتو

لالنفسيةاالةذلكفضالعلمية السلوكياتجراءشديد،إحباطمنستاذتوصلا
ارة ثالمعاديةوالطلابيةد امذالحوالمنك تأطنقصماحدس إالكفاءاتال

لعريةالدول  لغريةا لمعةالبئةبحثلوا .قدراااسثماروالكفاءاتاستقطابعا

-مستغانم
)III-2( :امعةمستغانم بج

ت اجس دكتوراهم

السبةالمجموعالسبةالعددالسبةالعدد

%19

%16
%10
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لمصدر ادا: ا إعد ئقداخليةمن وثا

ت أعضاءأني
قسمأساتذةأنو  دين اع بة) أ(مس حاضر مأستاذأستاذ496أي%40بس

بة)ب(قسم ثل%16أستاذ233أي%19بس اضرنأساتذةتم أي) أ(قسممح
ئةتأيأستاذ196 بة)ب(قسممساعدينأساتذةف ،أستاذ157أي%13بس

ثل%2أستاذ124أي%10أساتذة أساتذةتم
دلسشفائينإ ا اع .أساتذة4أساتذةتمثل%261أيم

امنسدحصةنالالذي)أ(قسمالمساعدستاذلدرجةبالسبة إجم
لسب، نظراالساء،السيداتفئةخصوصاالدكتوراهأطروحةمناقشةتأخرإيرجعا

لالعائليةللظروف لالشروضعفا .للمقالاتالع

لسبو أستاذلدرجةالقطاعيفتقدكما السكنفابماجتماعيةالظروفسوءإيرجعا
وحااصةحاجاتھأجركفايةعدممنشوستاذمازالحيثالماليةالعائلية،وكذاشغالاتو

لالنفسيةاالةذلكفضالعلمية السلوكياتجراءشديد،إحباطمنستاذتوصلا
ارة ثالمعاديةوالطلابيةد امذالحوالمنك تأطنقصماحدس إالكفاءاتال

لعريةالدول  لغريةا لمعةالبئةبحثلوا .قدراااسثماروالكفاءاتاستقطابعا

-مستغانم
)III-2( :امعةمستغانم بج

ت اجس دكتوراهم

السبةالمجموعالسبةالعددالسبةالعدد

%13

%40

%10 %2
%1

استاذ مساعد ب

استاذ مساعد أ

استاذ محاضر ب

استاذ محاضر أ

استاذ 

استاذ  استشفائي جامعي

استاذ  معید
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لمصدر ادا: ا إعد ئقداخليةمن وثا

ت أعضاءأني
قسمأساتذةأنو  دين اع بة) أ(مس حاضر مأستاذأستاذ496أي%40بس

بة)ب(قسم ثل%16أستاذ233أي%19بس اضرنأساتذةتم أي) أ(قسممح
ئةتأيأستاذ196 بة)ب(قسممساعدينأساتذةف ،أستاذ157أي%13بس

ثل%2أستاذ124أي%10أساتذة أساتذةتم
.أساتذة4أساتذةتمثل%261إ

امنسدحصةنالالذي)أ(قسمالمساعدستاذلدرجةبالسبة إجم
لسب، نظراالساء،السيداتفئةخصوصاالدكتوراهأطروحةمناقشةتأخرإيرجعا

لالعائليةللظروف لالشروضعفا .للمقالاتالع

لسبو أستاذلدرجةالقطاعيفتقدكما السكنفابماجتماعيةالظروفسوءإيرجعا
وحااصةحاجاتھأجركفايةعدممنشوستاذمازالحيثالماليةالعائلية،وكذاشغالاتو

لالنفسيةاالةذلكفضالعلمية السلوكياتجراءشديد،إحباطمنستاذتوصلا
ارة ثالمعاديةوالطلابيةد امذالحوالمنك تأطنقصماحدس إالكفاءاتال

لعريةالدول  لغريةا لمعةالبئةبحثلوا .قدراااسثماروالكفاءاتاستقطابعا

-مستغانم
)III-2( :امعةمستغانم بج

ت اجس دكتوراهم

السبةالمجموعالسبةالعددالسبةالعدد

استاذ مساعد ب

استاذ مساعد أ

استاذ محاضر ب

استاذ محاضر أ

استاذ 

استاذ  استشفائي جامعي

استاذ  معید
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منأ %38230.90%6210.70%32048.71سنوات5قل

%35228.47%14525.04%20731.51سنوات10-سنوات6

%32226.07%11.5724642.50%76سنة20-سنة11

215408.68%12621.76%180% 14.56

1236%57946.84%65753.16وعــــــجمـــــالم

لمصدر تخدمن: ا لمس امعةمستغانما بج

•-
53%47%

)III-7( :امعةمستغانم بج

لمصدر : ا

-قد•
)III-8( :امعةمستغانمقدمية بج

%47
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•-
53%47%

)III-7( :امعةمستغانم بج

لمصدر : ا

-قد•
)III-8( :امعةمستغانمقدمية بج
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لمصدر تخدمن: ا لمس امعةمستغانما بج

•-
53%47%

)III-7( :امعةمستغانم بج

لمصدر : ا

-قد•
)III-8( :امعةمستغانمقدمية بج

ت اجس م

دكتوراه
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لمصدر : ا

31%56
20سنةو1028%11

26%15%21
اتـ10 نو س

تأط :مستغانم-بجامعةال

االتعليمأساتذةشل ا،التعليممؤسساتنتاجعواملأمإحدىالع شرففالع
تونعليم امةالبحوثوتجري الطلبةو مس ل تطورأخرى جةومنأوجا،بمختلفالتنميةجةمنل
تدرسيئةأعضاءعددعرفوقدالعلم االتعليممؤسساتال ئرةالع ازائرحصول منذتطوراازا

استقلال،ع .معدلتطور يوالت
تأطمعدلتطور )III-3:(رقمادول  مستغانمبجامعةال

2014/20152015/20162016/2017السنوات
118512161236

250322713128120

212223

لمصدر ادا: ا إعد من

تدرسيئةم،أنأعلاهادول قراءةمنستتج االتعليممؤسساتال الع
نم- تغا 2016سنةأما،2015سنةأستاذ1185عددمانفقدسرعا،تطوراعرفمس

لموظالتقدمذاو2017سنةأستاذ1236ليتجاوز العددذاأستاذ1216عددمبلغفقد ا
ا،التعليمأساتذةسلك بمجودنيجةوالع تون،مجالبذلھتمك ل مواكبةيفلمنھأإلاا

%26

%15
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لمصدر ادا: ا إعد من

31%56
20سنةو1028%11

26%15%21
اتـ10 نو س

تأط :مستغانم-بجامعةال

االتعليمأساتذةشل ا،التعليممؤسساتنتاجعواملأمإحدىالع شرففالع
تونعليم امةالبحوثوتجري الطلبةو مس ل تطورأخرى جةومنأوجا،بمختلفالتنميةجةمنل
تدرسيئةأعضاءعددعرفوقدالعلم االتعليممؤسساتال ازائرحصول منذتطوراالع

استقلال،ع .معدلتطور يوالت
تأطمعدلتطور )III-3:(رقمادول  مستغانمبجامعةال

2014/20152015/20162016/2017السنوات
118512161236

250322713128120

212223

لمصدر ادا: ا إعد من

تدرسيئةم،أنأعلاهادول قراءةمنستتج االتعليممؤسساتال الع
نم- تغا 2016سنةأما،2015سنةأستاذ1185عددمانفقدسرعا،تطوراعرفمس

لموظالتقدمذاو2017سنةأستاذ1236ليتجاوز العددذاأستاذ1216عددمبلغفقد ا
ا،التعليمأساتذةسلك بمجودنيجةوالع تون،مجالبذلھتمك ل مواكبةيفلمنھأإلاا

%31

%28

%15

سنوات5أقل من 

سنوات10-سنوات 6

سنة20-سنة 11

سنة فأكثر21
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لمصدر ادا: ا إعد من

31%56
20سنةو1028%11

26%15%21
اتـ10 نو س

تأط :مستغانم-بجامعةال

االتعليمأساتذةشل ا،التعليممؤسساتنتاجعواملأمإحدىالع شرففالع
تونعليم امةالبحوثوتجري الطلبةو مس ل تطورأخرى جةومنبمختلفالتنميةجةمنل
تدرسيئةأعضاءعددعرفوقدالعلم االتعليممؤسساتال حصول منذتطوراالع

.معدلتطور يوستقلال،ع
مستغانمبجامعةمعدلتطور )III-3:(رقم

2014/20152015/20162016/2017السنوات
118512161236

250322713128120

212223

لمصدر ادا: ا إعد من

تدرسيئةم،أنأعلاهادول قراءةمنستتج االتعليممؤسساتال الع
نم- تغا 2016سنةأما،2015سنةأستاذ1185عددمانفقدسرعا،تطوراعرفمس

لموظالتقدمذاو2017سنةأستاذ1236ليتجاوز العددذاأستاذ1216عددمبلغفقد ا
ا،التعليمأساتذةسلك بمجودنيجةوالع تون،مجالبذلھتمك ل مواكبةيفلمنھأإلاا

سنوات5أقل من 

سنوات10-سنوات 6

سنة20-سنة 11

سنة فأكثر21
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لمؤطرنسبةانتوقد.الطلبةعدادتزايد نةالبط21للواحدأستاذبمعدلا 22و2015س
نةطالب23للواحدأستاذلتصل2016 2017س

أنیجبالمعدلوذا.
المنظومةتحققوجید،شلمعداالطالبحأستاذللطالبا70منأقل

.جودةذوتأطا
لب: ثانيا لطا جودةا

االتعلیمالطلبةعددیمثل فوللقطاعالعملیةمدخلاتمنعنصرأمالع
الفروععددناحیةمنأوالتحتیةناحیةمنسواءالشبكةتوسیعشلیتحكم

،مستغانم-بجامعةالتعلیمبتطور المتعلقةالوثائقودراسةوالتخصصات،
.اامعةتوسیععدخصوصاتطوراشدعددبأنتو


اادول  التعلیمالطلبةأعدادتطور الت
ا ـ2014عاممنانطلاقاالماضیةالثلاثالسنواتعالع

)III-4( :

امعةمستغانم بج

السنوات
تخرجن الم

سبة
تخرجن الم التدرج

اعد م
التدرج

إجما
تخرجنالتدرجالتدرجالملن الم

2015/2014250321374264068118280839831.80%

2016/2015271311325284566643846748926.31%

2017/201628120148729607----

لمصدر : ا

باتزایداناكأنأعلاهادول الواردةالمؤشراتخلالمننلاحظ الطلبةأعدادك
نة26406منمستغانم-بجامعةالطلبةعددارتفع ،ودل2014س

ابالتعلیملتحاقفرصزادةعرتفاعذا لموظالتحسنمعبالموازاةالع النجاحمعدلا
الدراسةمواصلةأغلبیةرغبةإ،إضافة2014عامخلال٪46,62بقدروالذيشادة

2015الطلبةعددبلغالعمل،وقدسوق بالاندماجلمسمحجامعیةشاداتعوالتحصل
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نةوطالب،28456بیقدرما لطلابس ا تفععدد تؤكدالسبةطالب201629607ار
.الوافدةالمواردعساعدبماالتحتیةتوسیعمنالمبذولةاامعةمجودات

تخرجنعددالسابقادول اامسالعمود أنإذالمبنة،السنواتمنلالم
تخرجنعدد نةطالب8398منانخفضفقدالسنوات،مرعموظانخفاضااشدالم بة2015س بس

ـ%26.31بسبة7489إ31,80%
توننظامحسبالطلبةتوزع ل نم-المعتمدا تغا :مس

توننظامحسبالطلبةأعدادتطور بمتاعة ل الطلبةدقبلمنالمعتمدا
النظام

LMDمستغانمجامعةأنیدلاذو
لصلاحاتجملةلمواكبةالنظامإالتحول نحوتتجھ تمداا ـاامعةع

توننظامحسبالطلبةتوزع:)III-5(رقمادول  ل مستغانمبجامعةالمعتمدا

لليات اد/ا لمع ا
2016/20172015/2016

اس مجموعكلاسيككلاسيكلس
تخرجن الم

لومالتكنولوجيلية لع 29601192/452460/912ةا

لومالدقيقة لع ليةا
1234372/115190/305

ة
1837922/409338/747

//701////

21501325/353429/782

لوم لع ا
السياسية

18712015/436836/1272

18201266/310574/884

2067783/396303/699

25311353/68448/516

910811/209317/526البدنية
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لراضيةو ا

173801003970127483895/6643وعـــــجمــالم

لمصدر : ا



لشل اإرقما لساس(دملنظامحسبالمالطلبةإجم لماس+ال النظامو) ا
يي كلاس ل .التدرجمرحلةا

)III-09( :امعةمستغانم بج

لمصدر : ا

لائلالتدفقادول خلالمن امعةمستغانمعا االتعليمعالطلبزادة،وج الع
لمؤسساتھعالضغطو  لزاداتاسيعابيتوجبأصبحا تةا امتحاننجاحمعدلاتالمع

ل %معدل2014سنةبلغتا %معدل2016سنةو51,36 %معدل2015سنةو46,62 يرجعكما،49,79
لسانيةوالكثافةالنموزادةصلذلك ومنوالثانوي التعليمعيضغطاناللذانا

ا،التعليمثم االتعليمقطاعخرنوعيةوكفاءةعسلباينعكسقواتحدياشلالذيمرالع الع
لشليوأخرى جةجة،ومنمنذاازائر االقيدمعدلاتتزايدأعلاها عكسعدملنظامجم
ييالنظام كلاس ل باتراجعاعليھانمامعمقارنةعرفالذيا اأنكيفجليالنايوالذيمرك ن الم

باإقبالالاقتورويةالدول منالمستوردة مثلتوافقعدممنبالرغموالطلبةالدولةقبلمنك
ساتذة،أوللطلبةبالسبةسواءد،ملنظامملامحغموضسبالتعليميةالبئةمعنظمة

0
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15000

20000

25000

30000

2014/2015
لیسانس ل م د 15057
ماستر 9697
كلاسیك 340
المجموع 25094
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لراضيةو ا

173801003970127483895/6643وعـــــجمــالم

لمصدر : ا



لشل اإرقما لساس(دملنظامحسبالمالطلبةإجم لماس+ال النظامو) ا
يي كلاس ل .التدرجمرحلةا

)III-09( :امعةمستغانم بج

لمصدر : ا

لائلالتدفقادول خلالمن امعةمستغانمعا االتعليمعالطلبزادة،وج الع
لمؤسساتھعالضغطو  لزاداتاسيعابيتوجبأصبحا تةا امتحاننجاحمعدلاتالمع

ل %معدل2014سنةبلغتا %معدل2016سنةو51,36 %معدل2015سنةو46,62 يرجعكما،49,79
لسانيةوالكثافةالنموزادةصلذلك ومنوالثانوي التعليمعيضغطاناللذانا

ا،التعليمثم االتعليمقطاعنوعيةوكفاءةعسلباينعكسقواتحدياشلالذيمرالع الع
لشليوأخرى جةجة،ومنمنذاازائر عكسعدملنظامالقيدمعدلاتتزايدأعلاها
ييالنظام كلاس ل اأنكيفجليالنايوالذيمرتراجعاعليھانمامعمقارنةعرفالذيا ن الم

مثلتوافقعدممنبالرغموالطلبةالدولةقبلمنإقبالالاقتورويةالدول منالمستوردة
ساتذة،أوللطلبةبالسبةسواءد،ملنظامملامحغموضسبالتعليميةالبئةمعنظمة

2014/2015 2015/2016 2016/2017
15057 16650 17380

9697 9870 10039

340 571 701

25094 27091 28120
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لراضيةو ا

173801003970127483895/6643وعـــــجمــالم

لمصدر : ا



لشل اإرقما لساس(دملنظامحسبالمالطلبةإجم لماس+ال النظامو) ا
يي كلاس ل .التدرجمرحلةا

)III-09( :امعةمستغانم بج

لمصدر : ا

لائلالتدفقادول خلالمن امعةمستغانمعا االتعليمعالطلبزادة،وج الع
لمؤسساتھعالضغطو  لزاداتاسيعابيتوجبأصبحا امتحاننجاحمعدلاتا

ل %معدل2014سنةبلغتا %معدل2016سنةو51,36 %معدل2015سنةو46,62 يرجعكما،49,79
لسانيةوالكثافةالنموزادةصلذلك ومنوالثانوي التعليمعيضغطاناللذانا

ا،التعليمثم االتعليمقطاعنوعيةوكفاءةعسلباينعكسقواتحدياشلالذيمرالع الع
لشليوأخرى جةجة،ومنمنذاازائر عكسعدملنظامالقيدمعدلاتتزايدأعلاها
ييالنظام كلاس ل اأنكيفجليالنايوالذيمرتراجعاعليھانمامعمقارنةعرفالذيا ن الم

مثلتوافقعدممنبالرغموالطلبةالدولةقبلمنإقبالالاقتورويةالدول منالمستوردة
ساتذة،أوللطلبةبالسبةسواءد،ملنظامملامحغموضسبالتعليميةالبئةمعنظمة

2016/2017
17380

10039

701

28120
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وقابليةقدرةعدمخلالمنبوضوحذلكلناالبئةمعتتوافقأورويةتجرةبالأصلفو
لائلالكماسيعابعالمؤسسات يدايإمانياتوضعفدملنظاممنا .الم


2014/2015،
2015/2016.

)III-10( :امعةمستغانم بج

لمصدر : ا

لشلمنيظر انخفاضاا تخرجنالطلبةإجم دمالبالغوالتدرجمرحلةالم لب6643عد طا
لبخ8118عددمانعدما2015/2016%32,43سبةعادلماأي السنةلالطا

لائلإبطبيعةراجعذا،2015/201624,48% الذيا
أدىمماالسواءحدعوالطالبالمتبعضعفجانبإونةالتعليمقطاععرفھ

عاعكسالزمنمرورمعحسابعالكمعتركزالوزارةمستوى عبالإدارة
بالمعلوماتالطلبةنيتمحيثودارة،ساتذةطرفمنمننوعظربحيثوالمقررات

ابالتعليمعرفماذاآليةبطرقةمتحانيوممميطلبثم نيالع أصبحالذيالب
ارةتفاقمعساعدالذيمر،ريبشليمارس .أساليبھوتنوعالتعليمصفوفالغشظ



1000
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7000
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9000

تطور عدد الطلبة المتخرجین في التدرج
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وقابليةقدرةعدمخلالمنبوضوحذلكلناالبئةمعتتوافقأورويةتجرةبالأصلفو
لائلالكماسيعابعالمؤسسات يدايإمانياتوضعفدملنظاممنا .الم


2014/2015،
2015/2016.

)III-10( :امعةمستغانم بج

لمصدر : ا

لشلمنيظر انخفاضاا تخرجنالطلبةإجم دمالبالغوالتدرجمرحلةالم لب6643عد طا
لبخ8118عددمانعدما2015/2016%32,43سبةعادلماأي السنةلالطا

لائلإبطبيعةراجعذا،2015/201624,48% الذيا
أدىمماالسواءحدعوالطالبالمتبعضعفجانبإونةالتعليمقطاععرفھ

اامعةالوزارةمستوى عبالإدارة عاعكسالزمنمرورمعحسابعالكمعتركزو
بالمعلوماتالطلبةنيتمحيثودارة،ساتذةطرفمنمننوعظربحيثوالمقررات

ابالتعليمعرفماذاآليةبطرقةمتحانيوممميطلبثم نيالع أصبحالذيالب
ارةتفاقمعساعدالذيمر،ريبشليمارس .أساليبھوتنوعالتعليمصفوفالغشظ



0
1000
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3000
4000
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6000
7000
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9000

2014/2015 2015/2016
تطور عدد الطلبة المتخرجین في التدرج 8118 6643
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وقابليةقدرةعدمخلالمنبوضوحذلكلناالبئةمعتتوافقأورويةتجرةبالأصلفو
لائلالكماسيعابعالمؤسسات يدايإمانياتوضعفدملنظاممنا .الم


2014/2015،
2015/2016.

)III-10( :امعةمستغانم بج

لمصدر : ا

لشلمنيظر انخفاضاا تخرجنالطلبةإجم دمالبالغوالتدرجمرحلةالم لب6643عد طا
لبخ8118عددمانعدما2015/2016%32,43سبةعادلماأي السنةلالطا

لائلإبطبيعةراجعذا،2015/201624,48% الذيا
أدىمماالسواءحدعوالطالبالمتبعضعفجانبإونةالتعليمقطاععرفھ

عاعكسالزمنمرورمعحسابعالكمعتركزالوزارةمستوى عبالإدارة
بالمعلوماتالطلبةنيتمحيثودارة،ساتذةطرفمنمننوعظربحيثوالمقررات

ابالتعليمعرفماذاآليةبطرقةمتحانيوممميطلبثم نيالع أصبحالذيالب
ارةتفاقمعساعدالذيمر،ريبشليمارس .أساليبھوتنوعالتعليمصفوفالغشظ



2015/2016
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)III-11( :امعةمستغانمالتدرجماعد بج

لمصدر : ا

لشلمنيظر : رقما
لب2016/20171487 1374طا
عاليةجامعیةشاداتعو الدراسةمواصلةأغلبیةرغبةإ،2014/2015
.العملسوق بالاندماجلمسمح


)III-31( :امعةمستغانم بج

لمصدر : ا

تطور عدد الطلبة المتخرجین ما بعد 
التدرج
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)III-11( :امعةمستغانمالتدرجماعد بج

لمصدر : ا

لشلمنيظر : رقما
لب2016/20171487 1374طا
عاليةجامعیةشاداتعو الدراسةمواصلةأغلبیةرغبةإ،2014/2015
.العملسوق بالاندماجلمسمح


)III-31( :امعةمستغانم بج

لمصدر : ا
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)III-11( :امعةمستغانمالتدرجماعد بج

لمصدر : ا

لشلمنيظر : رقما
لب2016/20171487 1374طا
عاليةجامعیةشاداتعو الدراسةمواصلةأغلبیةرغبةإ،2014/2015
.العملسوق بالاندماجلمسمح


)III-31( :امعةمستغانم بج

لمصدر : ا

2015/2016

2016/2017
1487
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ا تخرجنالطلبةإجم دمالبالغوالتدرجماعدمرحلةالم 846عد
لبخ280عددمانعدما2015/2016 راجعذا،2014/2015السنةلالطا

.إبطبيعة
2014/2015

)III-31( :2014/2015

لمصدر : ا

2015/2016
)III-41( :2015/2016

لمصدر : ا

% 68

% 74
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ب اعك تف اار تخرجنالطلبةإجم دمالبالغوالتدرجماعدمرحلةالم 846عد
لبخ280عددمانعدما2015/2016 راجعذا،2014/2015السنةلالطا

.إاالبطبيعة
2014/2015

)III-31( :2014/2015

لمصدر : ا

2015/2016
)III-41( :2015/2016

لمصدر : ا

% 32

% 68

% 26
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ا تخرجنالطلبةإجم دمالبالغوالتدرجماعدمرحلةالم 846عد
لبخ280عددمانعدما2015/2016 راجعذا،2014/2015السنةلالطا

.إاالبطبيعة
2014/2015

)III-31( :2014/2015

لمصدر : ا

2015/2016
)III-41( :2015/2016

لمصدر : ا
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جودة: ثالثا

ببنمن لتدا لا اذاععملا تخ طلبةمنالتعلیمیفدماا
لالبیداغوجیة وموظفن،وأساتذةطلبةمنفرادافةراحةتحققا

ات،بیداغوجیة،مقاعدمنمستغانم-جامعةإدارةخصصتھما ات،مكتب اع ات،ق مدرج
ـمحاضراتقاعاتو

ية: )III-6(رقم اغوج يد يالالب ل مستغانمجامعةبا

الالبيداغوجية )العدد(الي

اعدالبيداغوجية 29950المق

36المدرجـات

192القــاعـات

10المكتبـات

برالبيداغوجية لمخا 62ا

41

اعةالمحاضرات 02ق
لمصدر لطالب،اعتمادا: ا

منأكعددتوفعحرصلناادول،خلالمن
لشلالبیداغوجیة، تحقنالطلبةأعدادالمستمربتغطیةسمحالذيبا السیضمنبمااالمل

مستغانم-بجامعةالتعلیمأنالقول یمكنوعلیھللتعلیمیة،للعملیة
التعلیمبنوعیةرتقاءإالتطوراتدفإشاءمنذنوعیةتطوراتشد

لشل جةمنالتعلیممستوى معوتوافقجة،منالمحلیةالتنمیةحاجیاتیخدمیجعلھالذيبا
لالتخصصاتتوفالتعلیمبآفاقیتعلقفیماأماأخرى، ا

لمجدیدةشعبإدخالخلالمنالتخصصات،عضالذيالنقصوغطيالطلبةحاجیات
نوعقبلمنموجودةتكن للياتالمتعلقةالتخصصاتكت بعضا ـالطبشاءأو،ب

يةمستغانم-بجامعةالتعلیمتطوریقتصرولم اغوج يد يالالب ل ا
لاا،المدرسةالشعبیرتطوأیضاعملبلفحسب، ومتطلباتالطلبةرغباتمعتتوافقوجع

لالتخصصاتمنالعدیدإدخالالعمل،سوق  ـامعةاوإلاتفتقرانتا ب
ـلساس195694
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اعا دارةجودة: ر
بحدتتوقفالتعليميةالمؤسسةدارةجودةأنشكلا للمدخلإدراكھفشلفإذاالقائد،ك

المؤسسةإدارةجودةإطارودخلنجاح،أييتحققأنالمحتملفمنالشاملة،اودةإدارةنحو
لومتاعةالتخطيطجودة الشاملة،اودةإدارةثقافةخلقإتقودا

بط مرت
.وظفنع
مستغانم-جامعــة

نمجامعــة تغا مس
)III-7(:مستغانمجامعــة

العددالرتبةالعددالرتبةالعددالرتبة
مسشار تصرف 050138م

080150

بة0103 02ات

010547م

161525

حصاء
0221مقتصد03

ات4626متصرف لمكتب ا اعدةب 21مس

المحفوظات
13

01
والعمران

03
والعمران

03

04
كنوالعمران لس ا

0101

01
الالعمومية شغ

01
العمومية

02
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050204
احأسنان 01جر

الزراعة
0208

اسب إداري مح
23
04

فظالبيانات 66عونح
ول 

01

73حــارس08عونمكتب01

ارجالصنف21عونإدارة املخ 19ع
ول 

01

0630
الثاي

04

01حاجب0528

43101
الثالث

06

01
ول 

07
ول 

72

24اتب
الثاي

10
الثاي

14

35

لمصدر تخدمن: ا لمس امعةمستغانما بج

 -مستغانم
يما امعةموظفيتطوريوف نمج تغا مس

)III-8( :امعةمستغانم ج

201520162017السنوات

لموظفن 934871903ا

لمصدر ادا: ا إعد من
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)III-15( :

لمصدر : ا

نة نة2015934871س 2016903س

2017

.

 :

ومتطلباتتوفرعضيونتائج،مجموعةإتوصلنااخلالمن
لكنزادةوالتفعيلإيحتاجخرالبعضوقصور ضعفنلاحظفيماالشاملةمبادئ

:التاليةالنقاطالمتوفرةالمبادئوالمتطلباتعلمطلباذا
توالعملعلامعةالعليادارة المجلاتوالكتبإصدارإذلكي

املنمختلفمشاركةإإضافةو لع لالدراسيةياموالمؤتمراتوالملتقياتتنظيما ا
.اامعةتنظم
يقاعللعملوضعوالقراراتاتخاذموظفيمشاركةمبدأدعم .تحق
ليئةاعضاءشارك تدرسيةا لامجوضعدارةمعال .التعليميةا
مشاتوتقنيةوسائلوتجات(مؤلاتوماديةإمانياتعاامعةتتوفر

.ا...بيداغوجية

830
840
850
860
870
880
890
900
910
920
930
940

تطور عدد موظفي الجامعة
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)III-15( :

لمصدر : ا

نة نة2015934871س 2016903س

2017

.

 :

ومتطلباتتوفرعضيونتائج،مجموعةإتوصلنااخلالمن
لكنتمام،زادةوالتفعيلإيحتاجخرالبعضوقصور ضعفنلاحظفيماالشاملةاودةمبادئ

:التاليةالنقاطالمتوفرةالمبادئوالمتطلباتعلمطلباذا
توالعملعالعليادارة المجلاتوالكتبإصدارإذلكي

املنمختلفمشاركةإإضافةو لع لالدراسيةياموالمؤتمراتوالملتقياتتنظيما ا
.اامعةتنظم
يقاعللعملوضعوالقراراتاتخاذموظفيمشاركةمبدأدعم .تحق
ليئةاعضاءشارك تدرسيةا لامجوضعدارةمعال .التعليميةا
مشاتوتقنيةوسائلوتجات(مؤلاتوماديةإمانياتعاامعةتتوفر

.ا...بيداغوجية

2015 2016 2017
934 871 903
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)III-15( :

لمصدر : ا

نة نة2015934871س 2016903س

2017

.

 :

ومتطلباتتوفرعضيونتائج،مجموعةإتوصلنااخلالمن
لكنتمام،زادةوالتفعيلإيحتاجخرالبعضوقصور ضعفنلاحظفيماالشاملةمبادئ

:التاليةالنقاطالمتوفرةالمبادئوالمتطلباتعلمطلباذا
توالعملعالعليادارة المجلاتوالكتبإصدارإذلكي

املنمختلفمشاركةإإضافةو لع لالدراسيةياموالمؤتمراتوالملتقياتتنظيما ا
.اامعةتنظم
يقاعللعملوضعوالقراراتاتخاذاامعةموظفيمشاركةمبدأدعم .تحق
ليئةاعضاءشارك تدرسيةا لامجوضعدارةمعال .التعليميةا
مشاتوتقنيةوسائلو(مؤلاتوماديةإمانياتعتتوفر

.ا...بيداغوجية

2017
903
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لادماتمنالمستفيدينرغباتوحاجاتاغلباامعة .تقدماا
تدرب توندوراتوال ل املنا لع .ساتذةخاصةل
بكمعاامعةتوفر .امعةامختلفالمكتباتعالمعلوماتمصادرومراجعمنك
حسنعالعمل ت .جودتھوللأداءالمستمرال
تقوممبدأ لامجبالسبةال .دوريشلداءوالتعليميةل

تعدةاامعةأنستتج إللوصول الشاملةاودةإدارةلإحداثمس
حسنتحقيقوادماتأفضلتقديم ت النوعيةصفةاكسابوللطلبةايدطأالتوللأداءالمستمرال

املنرغباتتلبيةعالعليادارةحرصذلكإيضاف،مخرجاا لع الماراتتزودموالطلبةوا ب
ادموقدرامتطوروتنميةواللازمة تعد امةاس مس ل نسبنفرادافةعملتنميةالل لامعةالم

.الشاملةاودةإدارةاساتجياتوفقتنافسيةأك
اودةإدارةنظامضمنالمأمول المستوى تصللماامعةفانذكرهسبقمالمنالرغم

اودةلتطبيقماالمتوفرعأميةتقللامبادئمتطلباتنقائصلعدةالشاملة،نظرا
لوالتعليمية، ادادون تحول عواملتقفا تم رادةتوفرعدمالعواملتلكأموتطبيقواع
اداعوثقافاشرواودة،بأنظمةتمامنحوالتوجھالرغبةوالسياسية تم مختلفاع

اتاللماذلكو، لماراتوفماودةثقافةفتوفرمنلي ل
ارة تعرفوعمليةمنسلوالمنيةالكفاءةود لممناال اامعةتحققبذلكوخلا

مسايرةوالمجالاتجميعالتطور والتنميةلةبدفعالتكفلالمتمثلولأجلھ،وجدتدفأم
.طرقعنالمستقبلصورةتوضيحورسممحاولةوالمسارعةالعالمية
لصعوات :العوائقوا

لصعواتأمتتمثل :الشاملةاودةإدارةنظامضمنالعملالعوائقوا
الشاملةاودةإدارةأنظمةوباعتمادتلزمقانونيةنصوصوجودعدم.
ليئةأعضاءعضسلبية ارةا تدرسيةود التعليمجودةضمانخليةأشطةمعالتعاملال

.
تحفأنظمةنجاعةعدمأونقص ل نوةخاصةا لمع املنماا لع .اامعةل
أميةيمانورادةتوفرعدم منأسلوااعتمادوالشاملةاودةإدارةمبادئتطبيقضرورةوب

.لامعةالعليادارةقبل
ارةالتياراتو يالمعارضةد لتغ .التجديدول
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الفصلخـــــــــلاصــــــة

مبادئأمعتتوفرمستغانم-جامعةأنستتجالفصلخلالمن
حسنتحقيقوادماتأفضلتقديمإللوصول اودةإدارةنظامتطبيقمتطلباتو ت وللأداءالمستمرال

عالعليادارةحرصذلكإيضاف،مخرجااالنوعيةصفةاكسابوللطلبةايدطأالت
املنرغباتتلبية لع الماراتتزودموالطلبةوا ادموقدرامتطوروتنميةواللازمةب تعد امةاس مس ل ل

نسبنفرادافةعملحالقانونيةالدولةمؤسساتوقتصادتطوروتنمية أكلامعةالم
.اودةاساتجياتوفقتنافسية

نمجامعةفانذكرهسبقمالمنالرغم تغا نظامضمنالمأمول المستوى تصللممس
اودةلتطبيقماالمتوفرعأميةتقللامبادئمتطلباتنقائصلعدة،نظرااودة

لوالتعليمية، ادادون تحول عواملتقفا تم رادةتوفرعدمالعواملتلكأموتطبيقواع
ليعوثقافاشرواودة،بأنظمةتمامنحوالتوجھالرغبةو اداعا تم اتمختلفاع لي

لماراتوفماودةثقافةفتوفرمناامعةلماذلكو،اامعة ارةل ود
تعرفوشراعمليةمنسلوالمنيةالكفاءة لممناال دفأمتحققبذلكوخلا
العالميةمسايرةوالمجالاتجميعالتطور والتنميةلةبدفعالتكفلالمتمثلولأجلھ،وجدت

.طرقعنالمستقبلصورةتوضيحورسممحاولةوالمسارعة
امعةمستغانمتجرة تمامبدأإذالشأةحديثةالتعليمجودةضمانمجالج

ئة للي
حسسمثلشاطاتعدة ت اودةثقافةشروال

حسسيةيامخلالمنذلكو ت اودةموضوعتتضمنالطلبةعمطبوعاتتوزعوالملتقياتوال
.التعليم
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:تمھید 

تسعى المنظمات الحدیثة إلى تحقیق جودة خدماتھا و عملیتھا و تضعھا كھدف أساسي 
في ظل عالم سریع التغیر یسوده التنافس الشدید في تقدیم الخدمات و السلع بصورة أفضل ، و في 
ظل المنافسة العالمیة الشدیدة للمنظمات على اختلاف أنواعھا لكسب حصة أكبر من الأسواق ، 

ھو سید الموقف و الذي یسعى الجمیع لإرضائھ و تحقیق متطلباتھ ، ) المستھدف( أصبح الزبون
.لھذه المنظمات ضمانا لبقائھا و إستمراریتھا طمعا في زیادة الحصة السوقیة 

شھد القطاع العمومي في الآونة الأخیرة اھتماما كبیرا و على جمیع المستویات ،من أجل 
ات نظم الجودة ، للوصول إلى التغیرات و التحسین المستمر ،لمواكبة تطبیق معاییر و إجراء

التقدم بحاجات المجتمع في المجال الاقتصادي و الاجتماعي و السیاسي و الثقافي حیث یعتبر 
القطاع العام للحفاظ على سلامة كل مستخدمي الخدمات الصحیة الأمر الذي یستلزم تطبیق نظم 

مة في كسب ثقة المستفدین من الخدمات العمومیة و ھي احد أسس الجودة باعتبارھا وسیلة مھ
.الادارة الحدیثة التي تساھم في الرتقاء بالعمل في ظل التحدیات و المستجدات المتلاحقة 
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جودة الخدمات : المبحث الأول 

لا یكون إلا من خلال إجراء المستھدفین عالیة الجودة لتحقیق رضا عمومیةإن تقدیم خدمات 
بالاعتماد على المستفدینلدراسات سوقیة تطبیقیة للحصول على توقعات العمومیة المؤسسات 

.الذي یتضمن أبعاد أو مؤشرات جودة الخدمةلعمومیةنموذج تقییم الخدمة ا

جودة الخدمات : المطلب الأول 

فاء بتوقعات المستھلك أو حتى تفوق توقعاتھ تعني الجودة ، مقدرة المنتج أو الخدمة على الو
، فتعني حصول على مقابل ما تم دفعھ للحصول علیھ من منافع و قد تكون أحد الأسباب الرئیسیة 

للانخفاض  الجودة في منظماتنا راجع تركیز معظم المنظمات على التكلفة و الإنتاجیة أكثر من 
.اھتمامنا بموضوع الجودة 

ر تشیر إلى أن الجودة تعني في القدرة على التمیز الإنتاجي في منتج یتمیز فأغلب المصاد" 
"1عن غیره من المنتجات بمواصفات فریدة 

و یرجع نجاح المنظمات الیبانیة إلى قدرتھا على بناء سمعة طیبة عن جودة و معالجتھا لیس على
.و الخدمات أساس نظرة مؤقتة ، ولكن على أساس أنھا جزء لایتجزء من المنتجات

خدمي فقد ظھرت تعاریف تثفق في أما فیما یتعلق بمفھوم الجودة و المتخصصة في النشاط ال
: 2كونھا تصف مستوى الأداء الذي یطمع إلیھ المستفیدون ومن ھده التعاریف

جودة الخدمات العمومیة أھمیة : المطلب الثاني 

من أجل تحقیق النجاح والاستقرار فان على جودة الخدمة أھمیة كبیر بالنسبة للمؤسسات وذلك 
الزبون والموظفین أن یتعاملون معا من أجل خلق الخدمة وتقدیمھا على أعلى مستوى، وعلى 

المؤسسات الاھتمام بالموظفین والزبائن معا، لذلك تكمن أھمیة الجودة في تقدیم الخدمة فیما یلي 
:3

التي تقوم بتقدیم الخدمات فمثلا نصف لقد ازداد عدد المؤسسات:نمو مجال الخدمة . 1
المؤسسات الأمریكیة

یتعلق نشاطھا بتقدیم الخدمات إلى جانب ذلك فالمؤسسات الخدماتیة مازالت في نمو متزاید 
.ومستمر

.14، ص2013، مؤسسة الوراق للنشر و التوزیع ، عمان الأردن ، الطبعة الأولى "إدارة جودة الخدمات" عادل محمد عبد الله ، .د1
.89، مرجع سابق ، ص "إدارة جودة الخدمات" عادل محمد عبد الله ، .د2
145، مرجع سابق ،ص "العملاءإدارة الجودة الشاملة و خدمة " مأمون الدرادكة و آخرون 3
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إن تزاید عدد المؤسسات الخدمیة سوف یؤدي إلى وجود المنافسة شدیدة : ازدیاد المنافسة . 2
بینھا لذلك فان

.الاعتماد على جودة الخدمة سوف یعطي لھذه المؤسسات مزایا تنافسیة عدیدة

أصبحت المؤسسات الخدمیة في الوقت الحالي تركز على :المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة . 3
توسیع حصتھا لذلك لا یجب على المؤسسات السعي من أجل جذب الزبائن جدد، ولكن یجب 

كذلك المحافظة 

.الحالیین ولتحقیق ذلك لابد من الاھتمام أكثر بمستوى جودة الخدمةعلى الزبائن 

إن الزبائن یریدون معاملة جیدة ویكرھون التعامل مع المؤسسات التي تركز :فھم الزبون . 4
على الخدمة،

. فلا یكفي تقدیم الخدمة ذات جودة وسعر معقول دون توفیر المعاملة الجیدة والفھم الأكبر للزبون

1قیاس جودة الخدمات: الثالث المطلب

تھدف عملیة قیاس الجودة في الخدمات إلى تحقیق التمیز في أداء الأنشطة المتعلقة بتقدیم الخدمة 
و إلى تحقیق الملاءمة و تعددیة الجودة الفعلیة المدركة من قبل المستفیدین ، و تشمل عملیة 

نوع الخدمة و نوع النشاط المؤدي من اییر یمكن أن تشكل صفات للجودة حسب القیاس إیجاد مع
قبل مقدم الخدمة ، وعلى العموم فإن الجوانب أو المحاور التي یمكن اتخاذھا أبعادا لقیاس الجودة 

في الخدمات تشمل ، مدى توفر الأجھزة و المواصفات ذات التقنیات الحدیثة ، وجوانب خاصة 
فیرھا للراحة المطلوبة و المظھر العام بالمستلزمات المادیة للمنظمات و التسھیلات و مدى تو

لتلك المرافق المادیة ، و محاور مدى توطید العلاقة مع المستفیدین و مدى توفر المعرفة و 
)262: 1998معلا ، ( الخبرة لدى مقدمي الخدمات 

تم تحدید محاور أساس من شأنھا أن تحدد أن تؤثر في تكوین إطار عام لقیاس الجودة في 
Owen A ., 1994): النشاط الخدمي على مستویات المنظمة الخدمیة و ھي  :21)

العوامل المادیة الملموسة .1
الجدارة و درجة الاعتماد.2
درجة الاستجابة .3
الضمان و درجة الثقة .4
التقمص النفسي .5
: العوامل المادیة الملموسة .1

.123، 122، 121، مرجع سابق ، ص "إدارة جودة الخدمات" عادل محمد عبد الله ، .د1
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و ھي الأدلة للخدمة المعینة كالسلع و المواد و التجھیزات و المعدات و الأدوات و الأجزاء 
owen A., 1994( المعاونة أو  المكملة لھا  : 21 (

: الجدارة و درجة الإعتمادیة.2

وھي تشیر إلى مدى التشابھ و التطابق بین مستوى أداء الخدمة ، و درجة الإعتمادیة و 
الإتكال على نوع معین من الخدمة من بین الأنواع المقدمة ، ودرجة الإعتماد على 

. المتخصص في تقدیم الخدمة وحده دون غیره في أنشطة تقدیم الخدمة 

: درجة الاستجابة .3

. ة المستخدمین و الموظفین و استعدادھم  و قدرتھم على تقدیم الخدمة وھي رغبة أو استجاب
في أي مركز طبي أو علاجي ھي مثال إن المعالجة الفوریة و العاجلة للحالات الطارئة

jr , Gronin , 1994(واضح لھذا العامل                  : 125_131 (

: الضمان و درجة الثقة .4

و عي تشیر إلى مدى الثقة و الضمان التي ینقلھا مقدم الخدمات ، فالضمانات التي تقدم في 
مجال الخدمات ھي الاستمرار في تقدیم  الخدمة لحین حصول قناعة أو إشباع تام نسبیاً لدى 

.المستفید لسد حاجتھ 

: التقمص النفسي .5

أجل  التعرف على احتیاجات المستفید و من قبل مقدم الخدمة من المبذولةوھو الجھود 
متطلباتھ و استیعابھا ، ومن تم تخصیص و تكییف عملیة تقدیم و نقل الخدمة وفقاً لتلك 

. الاحتیاجات 

لا یعنى بالضرورة و الذي یلاحظ أن ھذه النقاط وردت على نحو شمولي لكن ھذا 
ا من ھذه النقاط قد ذلكاستثناءتطبقھا على كافة المرافق الخدمیة دون  یستفید أو یطبق أن قسمً

بحدود معینة و بخاصة أن ارتیاد بین عنصري الخیار و عدم الخیار ، فالفنادق غیر 
.المستشفیات 

.owen A(إن الجودة في الخدمات تظھر في واحد أبعاد أداء الخدمة أو كلھا و ھي  ,
1994 :21 . (

السلع و الإمكانیات المادیة الملموسة المكملة للنشاط الخدمي : البعد المادي -

للخدمة الرئیسیة و التي تختلف عنھا و ھي الخدمات المكملة : المرافق و التسھیلات -
ا  اختلافاً كبیرً
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الأفراد القائمین على أداء الخدمة و تقدیمھا من اختصاصیین و عاملین ذوي اختصاصات -
. ووظیفة فنیة

ترتبط بما یحصل علیھ المستفید فعلاً من الخدمة : الجودة الفنیة -

.و ترتبط بالطریقة التي تؤدي أو تقدم بھا الخدمة : الجودة الوظیفة -

مـاھیة التـعلیم الـعالي: الثانيالمبـحث

من حیث المفھوم النظام سنحاول في ھذا المبحث عرض أھمیة قطاع التعلیم العالي ،

الھیكلي ، لنركز في المطلبین الثاني و الثالث على أھم منظمة في ھذا القطاع و ھي الجامعة  إذ 

.سنتطرق إلى مفھومھا و وظائفھا

مفھوم التعلیم العالي ونظامھ الھیكلي : المطلب الأول

:من بین المفاھیم التي قدمت للتعلیم العالي نذكر

لي لیس مجرد تكملة للمرحلة ما بعد الثانویة، بل ھو تكملة للجھود إن التعلیم العا"

الإنسانیة بغرض الرقي بالإنسان و تثقیفھ، و تحقیق طموحاتھ المعرفیة، فضلا عن كونھ یسد 

1".حاجات المجتمع من خبرات ومھارات معینة بغرض التنمیة و التطور

:بأنھ05-99یة وفقا للقانون رقم یعرف التعلیم العالي حسب الجریدة الرسموفي الجزائر

كل نمط للتكوین و البحث، یقدم على مستوى ما بعد التعلیم الثانوي من طرف مؤسسات "

معتمدة من طرف الدولة، وتتكون مؤسسات التعلیم العالي من الجامعات و المراكز الجامعیة، 

مدارس لدى دوائر وزاریة والمدارس و المعاھد الخارجة عن الجامعة كما یمكن أن تنشأ معاھد و 

2".أخرى، بتقریر مشترك مع الوزیر المكلف بالتعلیم العالي

بالنسبة للنـظام الھیكـلي للتعلیم العالي، ھـناك ثلاثة أنماط رئیسیة مكونة  لـمنظمات التعلیم 

:      العالـــي وھــــي  

.25، ص 1988،طلا سیدار ،دمشق ، " رؤیة مستقبلیة لدور التعلیم و البحث العلمي:" عمر محمد علي1
.1999، 24ائریة الدیمقراطیة الشعبیة، لعدد ،الجریدة الرسمیة للجمھوریة الجز05- 99القانون رقم 2
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: الجامعات-1

ن المعاھد و الكلیات و التي بدورھا تضم و ھي أكثر الأنماط إنتشارا، و تضم مجموعة م

مجموعة من الأقسام تمتد مدة الدراسة فیھا عموما إلى أربع سنوات، ما عدا كلیات الطب، العلوم 

.الھندسیة التي تتجاوز فیھا الدراسة ھذه المدة 

وفي إطار التعدیلات السابق ذكرھا، و من الھیكلي للجامعة الجزائریة،بالنسبة للنظام 

، و التي تعتبر أھم سمات التسییر La Décentralisationق اللامركزیة في التسییر منطل

الحدیث و الذي تھدف الجزائر بلوغھ وفقا لما تفرضھ العولمة و تحدیاتھا ومن أجل بلوغ 

المتضمن القانون الأساسي 253-98دولیا، قدم المرسوم التنفیذي رقم المقاییس المعمول بھا

:1النموذجي للجامعة، العناصر التالیة

.إحداث نظام الكلیات القائم على تعدد التخصصات و التخلي على نظام المعاھد•

التأكـید عــلى تنشیط و تفعیــل شراكة الجامعة مع مختلف القطاعات الإقتـصادیة و •

عبة الإجتما

اعطاء نوع من الإستقلالیة في تسییر الجامعات مع الكلیات المكونة لھا، لا سیما في •

میدان التسییر المالي، بھدف التقلیل من ثقل البیروقراطیة الإداریة و بطء قواعد 

.  المحاسبة العمومیة

.وعلى العموم سنتطرق إلى الجامعة بنوع من التفصیل في المطلب الموالي 

:ھد أو المدارس العلیاالمعا-2

وھي نمط من منظمات التعلیم العالي، یعنى بإعداد القوى العاملة لمدة تتراوح بین أربع 

.إلى خمس سنوات بعد المرحلة الثانویة لیتم منحھم شھادة نجاح تعادل شھادات الجامعة

:   المعاھد المتخصصة أو الكلیات المتوسطة-3

الدورة و تستمر فترة الدراسة فیھا لأقل من أربع سنوات ما و تدعى المؤسسات قصیرة 

بعد المرحلة الثانویة، و یحصل خریجي ھذه المعاھد على دبلوم مھني أو فني، وفقا لطبیعة 
. 60المرجع السابق، العدد : 253-98مرسوم تنفیذي رقم 1
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التخصص، و تختلف ھذه المنظمات باختلاف البرامج التي تقدمھا، فبعضھا كلیات متخصصة 

poly technique."1"صصات ككلیات إعداد المعلمین، و بعضھا متعدد التخ

:و عموما نستطیع عرض أھم سمات منظمات قطاع التعلیم العالي فیما یلي

یتســـم محـــور نشــاط المنظمة الجامعیة بــأنھ ذو ســمــة أكادیمیة بالدرجة الأولى -

.مضمونھ التعلیم، البحث العلمي و الذي یتطلب إدارة فعالة

لي لا سیما الجامعة الحلقة المجتمعیة الأكثر تماسا مع معطیات تعد منظمات التعلیم العا-

العلوم و المعارف و التطورات في میادین إختصاصھا و إھتمامھا و تمثل المخرجات الأكثر 

.حساسیة في رسم معالم مستقبل موطنھا

یعد الإستثمار في ھذا القطاع إستثمارا طویل الأجل لا تظھر نتائجھ في المدى القصیر -

أو المتوسـط أحیانا، كما یصعب قــیاسھا وفــق آلـیات حساب إیرادات الإسـتثمارات الأخرى، و 

لا یعد الربح بمفھومھ التجاري محور إھتمام المنظمة الجامعیة خاصة إذا كان تمویلھا حكومیا أو 

.من جھات لا تھدف للربح

الجامعیة بصلات ذات ترتبط منظمات قطاع التعلیم العالي بنظیراتھا من المنظمات -

طبیعة خاصة تمیل في العادة إلى التعاون و لا تخلو أحیانا من المنافسة سواء كانت تلك المنظمات 

وطــنیة أو أجنبیة، و یتمثل إنتاجھا في البحوث العلمیة و المعارف والمھارات     و التجارب 

.2العلمیة

ا الإطار أو المجال الذي یــقـدم تكوینات و نذكر ھنا أن ھدف منظمات التعلیم العالي كونھ

مخـــتلفة لـھا غایات مـحـددة و واضحة، لا تنحصر في إعـــداد الـطالـب و تكوینھ و منحھ 

شھادات نجاح فقط بل تتعدى ھذا الھدف الجزئي لتحقق ھدف كـلي مـن خـلال تـأھیـل الـطالـب 

صادي  الإجتماعي                   و لـشغـل وظیفـة مـا في قطاع من قطاعات النشاط الإقت

.السیاسي

.25، ص 2000دار الفكر العربي، القاھرة، "–الطریق إلى المستقبل –لعربي االتعلیم العالي في الوطن :" علي أحمد مذكور1
العربیة ة، المنظم)"العلوم الإداریة و التجارةتدراسة تطبیقیة لكلیا(في ضوء المواصفات العالمیةإدارة الجامعات العربیة ": بسمان فیصل محجوب2

.26- 25ص ص، 2003، سنة374للتنمیة الإداریة، العدد
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مفھوم الجامعة: المطلب الثاني 

تعتبر الجامعة القطب الرئیسي في قطاع التعلیم العالي من حیث حجمھا و میزاتھا في 

. تقدیم خدمة عمومیة في ھذا القطاع، خاصة في الدول النامیة، أین تكاد تنعدم الجامعات الخاصة

.تقدیم مفھوم الجامعة لغة و اصطلاحا سنحاول فیما یلي 

و تعني universitasمأخوذ من الكلمة اللاتینیةuniversityإن إصطلاح جامعة : لغة/ 1

للدلالة على الجامعة 14الإتحاد و التجمع، و قد كان استعمال ھذا المصطلح ابتداءا من القرن 

الأساتذة و الطلاب  وھي تمثل لتدل على تجمع) الجامعة(بمعناھا الحالي و إستخدمت كلمة 

.ترجمة دقیقة للكلمة الإنجلیزیة و المرادفة لھا

" القراءة معا" وتعني colegioفھي مأخوذة من الكلمة اللاتینیة collègeأما كلمة كلیة -

لتدل على المكان الذي یجد فیھ 13استخدم ھذا المصطلح بمفھومھ الحالي في أكسفورد منذ القرن 

.  سكن، المأوى، المعیشة و التعلیمالطلاب الم

، المأخوذة عن facultéونجد في أدبیات التربیة والتعلیم مفھوما آخر لمصطلح كلیة بمعنى-

1.، التي تعني القوة أو القدرةfacultasالكلمة اللاتینیة 

یرى علماء التنظیم التربوي أنھ لا یوجد تعریف قائم بذاتھ أو مفھوم عالمي:: إصطلاحا/ 2

بدورھا تختلف من دولة ، و التينظرا لإرتباطھا بالأھداف التي أنشأت من أجلھاللجامعة ،

لأخرى فالجامعة كمنظمة للتكوین و التعلیم لا تحدد أھدافھا و اتجاھاتھا من جانب واحد و من 

داخل جھازھا فحسب ، بل تتلقى ھذه الأھداف من الكیان الإجتماعي و السیاسي الإقتصادي الذي 

2.تقوم على أساسھ

.10- 9صص، 2002النیل، القاھرة، ة، مطبع"الاتجاھات الحدیثة في التعلیم الجامعي المعاصر و أسالیب تدریسھ:"محمد منیر مرسي1
مداخلة في الملتقى الدولي الثالث حول تسییر المؤسسات بجامعة ،"تصاد المعرفة قدور الجامعة في إنتاج الرأسمال البشري في ظل إ:"رفیق زراولة 2

.397، ص 2005نوفمبر 13- 12محمد خیضر ،بسكرة ، 
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تلك المنظمة التي تحتوي على عدد :" و من بین التعاریف التي قدمت للجامعة اعتبارھا

من المعاھد التعلیمیة العلیا وتقدم برنامجا للدراسات العلیا، ولھا قدرة منح الدرجات العلمیة في 

1".مختلف مجالات الدراسة

المصدر المؤھل لاستقاء المعرفة من ": و یعرف الدكتور مصطفى الأسعد الجامعة بأنھا

2".مناھل متعددة المصادر

مكان لقاء یتحقق فیھ "في تعریف ثالث للجامعة وفقا لوظائفھا یعرفھا ألان توران   بأنھا 

.3"الاحتكاك بین عملیة تنمیة المعرفة و خدمة ھدف التعلیم، والحاجة إلى الــخریجــین

نلاحظ أن التعریف الأول قدم مفھوم الجامعة بالتركیز على ھیكلھا التنظیمي، بینما قدم 

التعریف الثاني الوظیفة المباشرة للجامعة باعتبار أن الوظیفة الأولى لھا ھي الإعداد العلمي 

للإطارات و تبني الأبحاث العلمیة، وتعتبر الــجامعة الإطار الذي ینــسب إلیھ عــموما آخر 

لمراحل التعلیمــیة و المعروفة بالتعلیم العالي، أي تجاوز لمرحلة ما بعد الباكالوریا و إمتداد إلى ا

. حدود المعرفة و الآداب والفنون

:تعریف الجامعة من منظور المشرع الجزائري

مؤسسة عمومیة ذات طابع ثقافي علمي    و " یعرف المشرع الجزائري الجامعة بأنھا 

الموافق 1419ذي الحجة عام 18المؤرخ في  05–99من القانون 31لمادة ، في ا4"مھني

، المتضمن القانون التوجیھي للتعلیم العالي الذي أعطى تكییفا جدیدا للجامعة 1999أفریل 4لـ

الجزائریة و ذلك في إطار جملة التعدیلات التي أدخلت على القانون الأساسي للجامعة و الأحكام 

.االمتعلقة بھ

على إثر التحولات التي تعرفھا الجزائر في شتى -حسب المختصین -و قد جاء ھذا التعدیل

المیادین سواء تلك التي تفرضھا ضرورة إدخال التعدیلات الداخلیة للمنظمة الجامعیة أو تلك التي 

تلزم بضرورة تكیفھا مع متطلبات المحیط الخارجي بھدف تفادي أسالیب التسییر التقــــلیدیة 

.290، ص2002الإسكندریة،  ة الجامعیة،المعرفر، دا"دور الجامعة في مواجھة التطرف الفكري":وفاء محمد البرعي1
.52، ص 2000، المؤسسة الجامعیة، بیروت، "التنمیة و رسالة الجامعة في الألف الثالث": محمد مصطفى الأسعد2
.15، ص2001الفكر، الأردن،ر، ، دا"الجامعة والبحث العلمي:"سامي سلطي عریفج3
.مرجع سابق: 05-99القانون رقم 4
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الـــتي لم تعد مناســبة، و العمل على تكریــــس مفاھیم جدیدة كالنجاعة، الفعالیــة  المرونة و 

1.میكانیزمات التسییر الحدیثة 

وظائف الجامعة: المطلب الثالث 

ھناك العدید من المعالجات و الدراسات العلمیة حول الجامعة و وظائفھا و بالرغم من 

ھذه الأخیرة، إلا أن ھناك شبھ إجماع على الوظائف الرئیسیة الاختلاف في تقسیم وظائف

:للجامعة و المتمثلة في

.البحث العلمي- 1

.التنشیط الثقافي و الفكري- 2

.إعداد القوى البشریة-3

:وسنحاول فیما یلي عرض ھذه الوظائف بنوع من التفصیل

:البحث العلمي- /1

یعتبر البحث العلمي ركنا أساسیا من أركان الجامعة، حیث لا تقتصر وظیفة الجامعة في 

إعداد الإطارات و منح الشھادات، وإنما لھا الدور الأكبر في ترقیة البحث العلمي من حیث تنمیة 

المعرفة و تطویرھا و ھو ما یفرض علیھا أن توفر المناخ العلمي للبحث و ما یستلزمھ من 

أجھزة و كتب و مراجع، و وسائل تكنولوجیة و توفر إستخدام كل ذلك بالنسبة للأساتذة معدات و

، فالأبحاث التي قامت بھا الجامعات عبر التاریخ كان لھا الأثر البالغ في تطور 2و الطلبة

مجالات الزراعة و الصناعة و مختلف جوانب الحیاة وفي ھذا السیاق تعد الجامعات الألمانیة 

جامعات التي اھتمت بالبحث العلمي وذلك في نھایة القرن الثامن عشر و بدایة القرن أولى ال

. 3التاسع عشر

مذكرة ماجستیر، "05-99التنظیم الإداري الجدید للجامعة الجزائریة و استراتیجیتھ في ظل القانون التوجیھي للتعلیم العالي رقم " نور الدین موزالي 1
.3ص  2004-2003حقوق، جامعة الجزائر، السنة الجامعیةصتخص

.26ص، مرجع سابق:صر و أسالیب تدریسھالاتجاھات الحدیثة في التعلیم الجامعي المعا:"محمد منیر مرسي2
.404مرجع سابق ، ص "تصاد المعرفة قدور الجامعة في إنتاج الرأسمال البشري في ظل إ:": رفیق زراولة 3
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إن البحث العلمي قد یأخذ الطابع النظري أو التطبیقي أو الجانبین معا، و قد تتم الدراسة على 

ي مجال باعتبار أن الجامعة ھ) إلخ . . . زراعة، صناعة، تجارة، إدارة( مختلف القطاعات 

لتخصصات مختلفة في كل میادین المعرفة الأدبیة و العلمیة، ھذه الدراسات ستساھم بصورة أو 

- بأخرى في كشف المشاكل أ و الإختلالات التي قد یشھدھا أي قطاع، ومن ثم فالباحث سیعمل 

ة، و إلى محاولة معالجة ھذه الإختلالات أو على الأقل إقتراح الحلول المبدئی–حسب ھدف بحثھ 

إلخ،  وھو ما ... بھذا یصبح التعلیم الجامعي منشطا للمنظمات الإقتصادیة و الإجتماعیة والثقافیة 

یبرز التعاون الوثیق بین ھذه المنظمات و بین التعلیم الجامعي لا سیما في الدول المتقدمة، و ذلك 

.من خلال الإمكانیات المالیة المخصصة للتعلیم و البحث الجامعي

عامة و في مجال البحث العلمي فإن الجامعة یجب أن تولي الإھتمام بالبحث بصورة 

لأنھ ضروري لنمو المعرفة و تقدمھا و نشرھا         ) الأكادیمي، التطبیقي (العلمي بنوعیھ 

خاصة البحوث والدراسات التطبیقیة التي تعتبر أكثر أھمیة من سابقتھا نظرا لمیزتھا السابق 

رض أن تتم ھذه البحوث بالتنسیق بین الجامعات و المنظمات الصناعیـــة    ذكرھا، و علیھ یفت

1.التجاریة و التربویة

التنشیط الثقافي و الفكري / 2

یعتبر نشر العلم و الثقافة ضمن رسالة الجامعة من خلال تزوید الطالب بالعلوم النظریة و 

لي للجامعة فقط، بل یتعداه إلى المجتمع التطبیقیة و لا یقتصر ھذا التنشیط على المجتمع الداخ

إلخ، وھو ما یبرر الأیام الدراسیة . . . الخارجي من خلال معالجة قضایاه الإجتماعیة، الإقتصادیة

و التكنولوجیة و الملتقیات و المحاضرات العامة التي تتبناھا الجامعة بمختلف إطاراتھا، 

2.بالإستعانة بوسائل الإعلام المختلفة

عداد القوى البشریةإ/ 3

تعتبر ھذه الوظیفة من أھم الوظائف التي ارتبطت بالتعلیم الجامعي منذ نشأتھ في العصور 

الوسطى ، حیث أسنـدت لــھا مـھمة الإعـداد للمھن المخـتلفة فـي الآداب و الـطـب و القانون ، 

.،30-28ص مرجع سابق:الاتجاھات الحدیثة في التعلیم الجامعي المعاصر و أسالیب تدریسھ:"محمد منیر مرسي1
.29مرجع سابق ، ص "تصاد المعرفة قدور الجامعة في إنتاج الرأسمال البشري في ظل إ:": رفیق زراولة .2
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لمھن أخرى ومع تطور العلوم تطورت التخصصات في الجامعة ، وبدأ الإھتمام بالإعداد

و في الـقرن العشرین )  19ق (كالتدریس ، الھندسة ، الزراعة و العلوم الطبیعیة و الإجتماعیة 

إلخ فمن بین ...أضیفت تخصصات أخرى كإدارة الأعمال، الصحافة والإعلام الإقتصاد السیاسة

.أھم أھداف الجامعة ھو تقدیم تعلیم عال متخصص

امعة على أنھا منظمة إنتاجیة من حیث إنتاجھا للقوى من ھذا المنطلق یمكن أن ینظر للج

إستثمارا في الموارد البشریة باعتبار أن رأس المال ) الجامعة(البشریة المدربة، كما تمثل 

البشري لا یقل أھمیة عن رأس المال المادي،و حسب آدم سمیث فإن رأس المال البشري یتكون 

في إطار تقدیمھ أھمیة رأس -و المتعلمة،و قد أوضح من القدرات و المھارات الإنسانیة المكتسبة

أن موھبة الفرد لا تعود علیھ فقط و إنما تعود أیضا على المجتمع الذي ینتمي –المال البشري 

) علمیا(إلیھ، كما أن مھارة العامل تشكل أداة ثمینة لإثراء الإقتصاد، و إذا تكلف إعداد العامل 

1.ا من المال فإن ھذه المھارة ستعطي عائدا یغطي تكالیف إعدادھالاكتساب ھذه المھارة قدرا معین

إلا أن النظرة للجامعة بھذا المنظور أخذت بعدا أكبر، مثلما تبینھ الدراسات المتعلقة 

بقضایا اقتصادیات التعلیم خاصة خلال النصف الثاني من القرن العشرین و بروز اقتصاد 

Knowledge Organisations)(منظمات المعرفة المعرفة كفرع علمي جدید ، تؤدي فیھ 

منھا الجامعة ، دورا حیویا في إنتاج العلوم ،التي أصبح ینظر إلیھا كسلعة تحتاج إلى تسویق و 

، حیث أصبحت الجامعة الیوم تمثل 2تخضع للمنافسة  و مبادئ الجودة و التحكم في التكالیف 

یتھ في جمیع المجالات  باعتبارھا نظام مفتوح منظومة دینامیكیة تساھم في خدمة المجتمع و تنم

.3یؤثر في المجتمع و یتأثر بھ و بتحولاتھ الإجتماعیة السیاسیة و الإقتصادیة 

: و ھو ما یعكسھ الشكل الموالي 

.الجامعة كمنظومة متكاملة ):03(الشكل رقم 

.19ص، 2003عمان،  المیسرة للطباعة و النشر و التوزیع،ر، دا"مبادىء راسخة و إتجاھات حدیثة-إقتصادیات التعلیم: "فاروق عبدو فلیھ1
.401مرجع سابق ، ص : رفیق زراولة2
.119، ص 2000-1999، إیتراك للنشر و التوزیع ، القاھرة ، "إدارة الجامعات بالجودة الشاملة " :فرید النجار 3
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، إیتراك للنشر و التوزیع ، "إدارة الجامعات بالجودة الشاملة " : فرید النجار :المصدر 

القاھرة

.120، ص1999-2000

مدخلات الموردون
الجامعة 

الجامعة 
كمنظومة 

المستفیدون 

انعكاسات البیئة على الجامعة

)تفاعل مشترك( 

الحكومة -

قطاع العمال-

الشركات -

الأعمال رجال-

المستثمرون-

المتطوعون -

المنح -

الھبات -

الأساتذة -

الطلاب-

الباحثون -

المعامل و المراكز -

الإنشاءات  -

الإداریون -

التمویل -

المكتبات -

الأصول الثابتة -

المزارع و الأراضي -

المطابع -

المقارنات 

الرقابیة 

الخریجون -

الأبحاث -

المشروعات -

الإختراعات -

المطبوعات -

الكتب -

الإستشارات -

التدریب -

المعلومات -

السوق العالمي -

السوق المحلي -

الأفراد -

الشركات -

الحكومة -

المجتمع ككل -

الإنسانیة جمعاء -

نتائج و مخرجات 
الجامعة
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من خلال الشكل نستطیع ملاحظة مدى أھمیة الجامعة و تأثیرھا و تأثرھا بعوامل عدیدة ، 

من معظم مخرجاتھا ، و ھو ما یبرر سعي العدید من الدول كما نلاحظ مدى استفادة المجتمع 

لاسیما الغربیة منھا إلى تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة في التعلیم العالي  و ذلك نظرا لما 

حققتھ تطبیقات نظم إدارة  الجودة  الشاملة من نجاحات  في المیادین الصناعیة المختلفة ، و ھو 

1.بیة للتنمیة الإداریة باقتراحھا دلیلا لمعاییر الجودة الجامعیة العربیة ما ذھبت إلیھ المنظمة العر

و علیھ نستطیع أن نقــول أن الجامــعة تساھم بـصورة مباشرة في تنمیة الإقتصــاد   و 

المجتمع و إن كان ذلك یتم على المستوى المتوسط أو الطویل إلا أن ما تخرجھ ھذه الأخیرة من 

المواصفات و الشروط المطلوبة في سوق العمل و في مختلف القطاعات إطارات و كفاءات ب

-في حال الإستغلال الأمثل لھذه الطاقات -یؤدي إلى رفع ومردودیتھا ) الإجتماعیة، الإقتصادیة(

.و من ثم تحقیق التنمیة الإقتصادیة و الإجتماعیة

مؤشرات كمیة: قطاع التعلیم العالي في الجزائر :المبحث الثالث 

بعد الإستقلال كانت الجزائر تملك جامعة واحدة ھي جامعة الجزائر التي تعد من أعرق و 

أقدم جامعات العالم العربي و كانت ھذه الأخیرة تماثل الجامعة الفرنسیة في نظام تسییرھا و 

، بعد أن كانت مھام ھذا القطاع موكلة 1970الي سنة إدارتھا ، و قد تم إنشاء وزارة التعلیم الع

إلى وزارة التربیة ، و الیوم نحصي  العدید من منظمات التعلیم العالي موزعة عبر مختلف 

بالإضافة إلى المعاھد الوطنیة و المدارس العلیا، و سنحاول في ھذا المبحث عرض .أرجاء البلاد 

تعلیم العالي في الجزائر من حیث عدد الطلبة ، بعض أھم المؤشرات الكمیة لتطور قطاع ال

.التأطیر البیداغوجي ، البحث العلمي ثم التمویل 

تطور عدد الطلبة:  المطلب الأول 

لما حصلنا علیھ من  معطیات رقمیة سنحاول في ھذا المطلب عرض تطور عدد الطلبة و فقا

وأخیرا 2000-1990، العشریة 1990-1980ثم العشریة 1980-1960الموافقة  للفترة 

.2005- 2001المرحلة 

.113مرجع سابق ، ص : بسمان فیصل محجوب 1
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1980-1960الفترة:

طالب جزائري         و 1317ما یقارب 1960كانت جامعة الجزائر تضم خلال سنة 

ة الأوربیین إلى الجزائریین في تلك الفترة بین طالب من جنسیة أوروبیة  و تراوحت نسب5931

ثلاث طلبة أوربیین لكل طالب جزائري في تخصصي الحقوق و الآداب  و نسبة سبعة طلبة 

وارتفع ھذا العدد 1أوربیین لكل طالب جزائري في كل من تخصص العلوم و الطب   و الصیدلة

، كما 1966–1965طالب في العام الدراسي6883إلى 1962طالب سنة 2725من 

و في الفترة . 2طالب195طالب إلى 93ارتفع عدد المتخرجین خلال نفس السنوات من 

طالب ، و 378طالب تخرج منھم 8735بلغ عدد الطلبة المسجلین بالتدرج  1967-1968

فإن الإحصائیات1974- 1970حسب وزارة الإعلام و الثقافة في فترة  المخطط الرباعي الأول

تبین  نموا واضحا في تطور عدد الطلبة المسجلین في ھذا القطاع و یظھر ذلك في الجدول 

:الموالي 

.1974-1969تقدیرات و تسجیلات عدد الطلبة للفترة :01الجدول رقم 

عدد الطلبة 

خلال 

السنوات 

1969-19701970-19711971-19721972-19731973-

1974

تقدیرات المسجلین 

المخطط

تقدیرات المسجلین 

المخطط

تقدیرات المسجلین 

المخطط

تقدیرات المسجلین 

المخطط

تقدیرات المسجلین 

المخطط

-108001383612800193001700024334210002803827000عدد الطلبة 

18.538.532.82623.515.228.5--نسبة النمو 

نسبة الفارق 

بین التقدیرات 

و 

التسدجیلات 

-43.14%43%33.56%

، 24،العدد " نظرات عن الجزائر –التعلیم العالي ": وزارة الإعلام و الثقافة :المصدر 

.34،ص1973الجزائر

.10، ص 1973، الجزائر 24،العدد " نظرات عن الجزائر –التعلیم العالي ": وزارة الإعلام و الثقافة 1
، مجلة العلوم "تطور التعلیم العالي في الوطن العربي و مدى مساھمتھ في عملیة التنمیة ، عرض لتجربة الجزائرتأملات حول :" محمد بوسنة 2

. 11، ص2000، جوان 13العدد . الإنسانیة ، جامعة  قسنطینة 
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طالب من الفترة 16000یتضح من خلال الجدول أن تطور عدد الطلبة قد ارتفع بعدد 

وھذه الزیادة مردھا حسب نفس المصدر إلى تبني 1974-1973إلى الفترة1969-1970

الدولة سیاسات إصلاح مست جمیع الجوانب ،من أھمھا التعلیم العالي، حیث جاء قرار سنة 

التعلیم العالي لدى كل الجامعات  بحیث تكلف ھذه اللجنة متضمن إنشاء لجنة لإصلاح1969

بإعداد مشروع إصلاح لھیاكل و طرق التعلیم العالي و برامجھ بصیغة تتوافق مع تطورات و 

حاجیات البلاد ، من حیث العمل على تكوین إطارات جامعیة للتخفیف من اللجوء إلى الإطارات 

–كما سبق الذكر –، أین أنشأت 1970غییر منذ عام الأجنبیة ، و تجسدت أولى ملامح ھذا الت

وزارة التعلیم العالي لأول مرة بالإضافة، كما أن الدخول إلى الجامعة أصبح ممكنا و سھلا 

بالنسبة للطالبات نظرا للتغیر الذي شھدتھ التركیبة الإجتماعیة في ھذه الفترة مقارنة بفترات 

، بالإضافة إلى ھذه العوامل 1سع للمنح على طلبة المعاھدسابقة كذلك إتباع  سیاسة التوزیع الوا

المساھمة في نمو عدد الطلبة قد ندرج كذلك نمو عدد تلامیذ التعلیم الثانوي، طبقا لسیاسة الدولة 

الھادفة إلى  زیادة منشآتھ 

:1990–1980الفترة 

( عـلى غـرار العشریة السابقة تبـین الإحصائیات نموا واضحا في عــدد الطلبة للعشریـــة 

طالب في الـسنة الـجامعیــة 66064حیث ارتفع عـدد طلبة الـتدرج من ) 1990–1980

وبالنسبة لطلبة ما بعد 1990-1989طالب في السنة الجامعیة 181350إلى 1981–1980

1981- 1980في الفترة 5229بعد أن كان 13967لعدد في نفس الـسنة یقدر بـ التدرج أصبح ا

و ھو ما 2طالب22917طالب إلى 7477كما ارتفع عدد المتخرجین في نفس الفترة من 

:یوضحھ الجدول الموالي 

تطور أعداد الطلبة المسجلین في التدرج و ما بعد التدرج و المتخرجین في : )02(الجدول رقم 

.1990-1980فترة ال

عدد الطلبة عدد الطلبة عدد الطلبة السنوات 

.30-29مرجع سابق ،ص ص : وزارة الإعلام و الثقافة 1
.34–11، ص 1991–1990، دیوان المطبوعات الجامعیة ، الجزائر ، 20الحولیة الإحصائیة رقم : وزارة الجامعات 2
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المسجلین بما بعد المسجلین بالتدرج 

التدرج 

المتخرجین

1980-19816606452297477

1981-19827259054297800

1982-19839014557229584

1983-198497000728510237

1984-1985103232859711713

1985-1986122084997314097

1986-19871432931140716645

1987-19881614641228818110

1988-19891667171340020493

1989-19901813501336722917

199-1990ج ، الجزائر ،.م.د، "20الحولیة الإحصائیة رقم : "وزارة الجامعات:المصدر 

.34-11ص، 

 2000–1990الفترة :

شھد قطاع التعلیم العالي ارتفاعا مذھلا في ھذه الفترة فیما یخص أعداد الطلبة المسجلین 

1990حیث ارتفع ھذا العدد بما یقارب الضعفین، فبعد أن كان عدد المسجلین في السنة الدراسیة 

، لیرتفع ھذا العدد إلى 1993-1992سنة 243397طالب ،ثم 197650یبلغ 1991–

–1999طالب للسنة 407995، بعد أن كان یقدر بـ 2001-2000طالب لفترة 466084

و العلوم الإقتصادیة و موزعین على تخصصات مختلفة تتصدرھا علوم التكنلوجیا20001

: التجارة و ھو ما یوضحھ الجدول الموالي 

2000-1993تطور عدد المسجلین في التدرج حسب التخصصات للفترة):03( الجدول رقم

الفــــــــترة

1 .13،ص 2000–99،دیوان المطبوعات الجامعیة ،الجزائر " 29الحولیة الإحصائیة رقم :" وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي 
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التخصصات
93-94%94-95%95-96%96-97%

1787العلوم الدقیقة
0

7.5176477.4187927208907.3

20790.917280.717350.721690.7علوم تطبیقیة
9247تكنولوجیا

5
398867737.286672348944831.3

2149علوم طبیة
9

9224369.4242989.6249628.8

4546244101.94443244971.6الطب البیطري
1253علوم طبیعیة

1
5.3129935.5153076175536.2

485725177247861.856092علوم الأرض
علوم اقتصادیة و 

تجاریة
2379

7
10239991027385113608512.6

1642علوم قانونیة
8

7168967.1193327.6242218.5

علوم سیاسیة و 
إعلامیة

33291.333061.434911.439531.4

علوم اجتماعیة و 
إسلامیة

1910
0

8199778.42294110272929.6

الآداب و اللغة 
العربیة

680737255381023116154

اللغات الحیة 
الأجنبیة   و الترجمة

1277
3

5139266150635.9172
60

6

2380المجموع
91

100238427100252347100285554100

1997-1998%1998-1999%1999-2000%
ج م ع دقیقة 

تكنولوجیا
--335499209485

218896.4135113.6125243العلوم الدقیقة
26650.816750.416630.4العلوم التطبیقیة

9958129.370449198581221التكنولوجیا
217986.4202425.4221365.4الطـب

21930.619920.521370.5جراحة الأسنان
25210.720810.526220.6الصیدلة

45311.33775135150.9العلوم البیطریة
جذع م علوم الطبیعة 

ح
202225.4115173

232067171574.6245366علوم الطبیعة
م لعلوم الأرض و .ج

الفلاحة
--21740.612260.3
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54961.631860.938781علوم الأرض
العلوم الإقتصادیة و 

التجارة
4673113.759200167619318.7

326109.640687115751414العلوم القانونیة
العلوم السیاسیة و 

علوم الإتصال
53081.658351.560051.5

3361110350649.4327898العلوم الإجتماعیة
152304.5175554.7195425اللغة و الأدب

221486.5242936.5233845.7اللغات الأجنبیة
339518100372647100407995100المجموع

ج ، .م.د"32، 29الحولیة الإحصائیة رقم :"وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي/ 1:المصدر

13-12ص،2000الجزائر،

منخفض 1995-1994من خلال الجدول نلاحظ أن معدل نمو عدد الطلبة في الفترة 

و ھو ما أدى إلى تطور 1997سنة %13.16إلى %5.8من نسبة 1996لیرتفع بعد ذلك سنة 

العلوم عدد الطلبة في معظم التخصصات لاسیما منھا التكنلوجیا التي تتصدر الترتیب تلیھا  

) . 2000-1994طیلة الفترة ( الإقتصادیة  و التجاریة 

 2005–2001الفترة:

لا تختلف ھذه الفترة عن سابقاتھا من حیث تعاظم عدد الطلبة المسجلین بالجامعات على 

:مستوى الوطن و یظھر ھذا التعاظم من خلال المعطیات التالیة 

و في السنة الموالیة 1طالبا543869بلغ عدد الطلبة المسجلین 2002- 2001في سنة 

طالب في التكوین قصیر 69953طالب منھم 589993ارتفع ھذا العدد إلى ) 2002-2003(

مقیم في 5687في الماجستیر و 13998طالب في ما بعد التدرج منھم 27010المدى و 

إلى 2002متخرجین في عام في الدكتوراه  و  وصل عدد ال7325العلوم الطبیة و 

2003طالب في التكوین قصیر المدى ، لیرتفع العدد  في سنة 15176طالب منھم 69900

و فیما یخص التكوین المتواصل تمنح جامعات التكوین المتواصل عبر .متخرج75000إلى 

1 .13-12، ص ص 2000ج  ،الجزائر،.م.، د"32الحولیة الإحصائیة رقم :"وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي
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طالب في ما قبل التدرج 28382طالب في ھذه الفترة    منھم 74500الوطن تكوینا یقدر ب

1.مركز للتكوین المتواصل45أستاذ دائم و موزعین على 77ؤ طرین ب م

:20042- 2003أما بالنسبة لسنة 

طالب في مرحلة ما بعد التدرج            28276منھم طالب،647371فقد بلغ عدد الطلبة 

: من العدد الإجمالي للطلبة یتوزعون كما یلي %4.36أي ما یعادل 

).بنظامیھ القدیم و الجدید ( مسجل في الماجستیر14376-

.مسجل بنظام الإقامة بالعلوم الطبیة5100-

).بنظامیھا القدیم و الجدید ( مسجل بالدكتوراه 8800-

2005:3-2004و في الفترة 

مسجلین في )  من إجمالي الطلبة %4( طالب30452طالب، منھم 740000قدر عدد لطلبة بـ 

:مرحلة ما بعد التدرج ، موزعین كما یلي 

) .بنظامیھ القدیم و الجدید ( طالب  مسجل بالماجستیر15588-

.طالب مسجل بالإقامة الطبیة 5100-

.مسجل بالدكتوراه بنظامیھا القدیم و الجدید 9764-

.2009و قد یصل عدد الطلبة حسب توقعات المصالح المختصة إلى ملیون طالب سنة 

في –إن ھذا النمو المسجل في أعداد الطلبة عبر المراحل الثلاث السابق ذكرھا، یعود 

إلى اھتمام الدولة بھذا القطاع و إتباعھا سیاسة دیمقراطیة التعلیم العالي، دون أن نغفل –اعتقادنا 

الجانب الطبیعي و ھو النمو الدیمغرافي الذي شھدتھ الجزائر، بالإضافة إلى وعي المجتمع 

mesrs.edu.dz.wwwموقع وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي التعلیم العالي بالأرقام مستخرج من 1

.2004، الجزائر،سبتمبر "  )الحصیلة و الآفاق ( التأطیر البیداغوجي :"وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي 2
3MESRS:"Programme D'actions Quinquennal du Secteur Dans Le Cadre du Programme de Soutien à la Croissance

Economique 2005 - 2009", novembre2004, p23.
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الجزائري بأھمیة التعلیم بصفة عامة و التعلیم العالي بصفة خاصة، فإذا ما نظرنا بصورة خلفیة 

إلى طور التعلیم الثانوي نلمس الإرتفاع الھائل في أعداد التلامیذ مما سینتج عنھ بالتبعیة ارتفاع 

التعلیم العالي من أعداد الطلبة المسجلین، كما نذكر ھنا تبني الدولة لسیاسة تعمیم توزیع  منظمات 

خلال مضاعفتھا لعدد الجامعات و المراكز الجامعیة عبر مختلف أرجاء الوطن ، حیث تتوزع 

مدینة تضم 38على 2003- 2002شبكة التعلیم العالي و ابحث العلمي إلى غایة السنة الجامعیة 

یة ، معاھد وطن06مدارس وطنیة ، 06مركز جامعي 14جامعة ، 26منظمة تتكون من 58

). البویرة غردایة( مدارس علیا و ملحقتین جامعیتین04

التأطیر البیداغوجي :المطلب الثاني 

بالنسبة للتأطیر البیداغوجي فقد كان قطاع التعلیم العالي یعاني عجزا فادحا في ھذا الجانب 

على أساتذة أجانب كمحاولة لسد ھذا العجز      و كف تمت تغطیتھ بصورة كبیرة بالإعتماد

الطلب على الھیئة التدریسیة  إلا أن ھذا لم یمنع من وجود نوع من التحسین فیما یخص نسبة 

%72.27الجزأرة  فقد شھدت ھذه الأخیرة تحسنا مقبولا، فبعد أن كانت ھذه النسبة تقدر    بـ 

1990-1989في السنة الجامعیة %91.57در بـ ، أصبحت تق1981-1980للسنة الجامعیة 

1لھذه العشریة %19.24بارتفاع یقدر بنسبة 

م بالدروس .أستاذ، أ محاضر   أ: إن ھذه الھیئة التدریسیة تتوزع حسب التأھیل إلى رتب 

، أ مساعد ، مساعد وتظھر إحصائیات وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي أن نسبة الجزأرة قد 

، و ھو ما 2000-1999للسنة الجامعیة %99.6إلى 1991-1990للفترة %93.4رتفعت من ا

:یوضحھ الجدول الموالي

.1997-1989تطور الھیئة التدریسیة حسب الرتب و نسب الجزأرة للفترة ):04(الجدول رقم

89 -9090 -
91

91 -9292 -
93

93 -9494 -9595 -9696 -97

أستاذ
573636678726711658666714المجموع

عدد  
الأجانب

150136132136119383317

1 .23، مرجع سابق  ، ص "20الحولیة الإحصائیة رقم:" وزارة الجامعات

رتبة الھیئة 
التدریسیة

السنـوات
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نسبة 
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ج ، .م.، د"29الحولیة الإحصائیة رقم "وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي، :المصدر

.18، ص 2000الجزائر ، 

یتبین من خلال الجدول أن نسبة الجزأرة في مختلف رتب الأساتذة شھدت تطورا ملحوظا 

أستاذ سنة1225عبر السنوات  و ھو ما قابلھ انخفاض محسوس في عدد الأساتذة الأجانب من 

أین 1997-1993،كذلك ھو الأمر في الفترة 1993- 1992أستاذ سنة 635، إلى 1989-1990

، و یعود ذلك بالضرورة إلى زیادة عدد المتخرجین من الطلبة % 89,12بلغت نسبة الإنخفاض  
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200مذكرة ماجستیر و 1883الجزائریین في مرحلة ما بعد التدرج ، حیث سجل مناقشة 

إن ارتفاع المسجلین فیما بعد . 1لال السنوات الخمس الأولى من التسعیناتأطروحة دكتوراه خ

التدرج یعني ارتفاع نسبة الأساتذة الجزائریین في حالة ارتفاع المناصب المالیة الممنوحة لھذا 

القطاع و ھو أمر یدخل في استراتیجیة الدولة في مجال التأطیر البیداغوجي و بالنسبة 

: ∗ن تطور الھیئة التدریسیة یظھر كما یلي، فإ2001- 1989للفترة

2001-1997تطور الھیئة التدریسیة حسب الرتب و نسب الجزأرة للفترة: )05(الجدول رقم  

السنوات
رتبة الھیئة التدریسیة       

1997-
1998

1998-
1999

1999-
2000

2000-
2001

-827889950المجموعأستاذ
-181422الأجانب

-%97.7%98.4%97.8نسبة الجزأرة
أستاذ 

محاضر
-131814951621المجموع
-333021الأجانب

-%98.7%98.0%97.5نسبة الجزأرة
مكلف .أ

بالدروس
-593263666632المجموع
-322الأجانب

-%100%100%99.9نسبة الجزأرة
أستاذ 
مساعد

-552755646275المجموع
-232223الأجانب

-%99.6%99.6%99.6نسبة الجزأرة
-219719461991المجموعمساعد

-865الأجانب
-%99.7%99.7%99.6نسبة الجزأرة

المجموع
الكلي

15801162601746017780المجموع
85747372الأجانب

%99.6%99.6%99.5%99.5الجزأرةنسبة 
، ص 2000، 29الحولیة الإحصائیة رقم : وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي - : المصدر 

16.

1 .، مرجع سابق"الحصیلة و الآفاق: البیداغوجي التأطیر :" وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي
∗ .، لم تتوفر لدى الباحث جمیع معطیات ھذه الفترة  بالتفصیل ، باستثناء المجموع الكلي للأساتذة 2001-2000بالنسبة للفترة 
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- C. N. E. S,"Projet de rapport national sur le développement

humain", Alger décembre2002, p 56.

14180الأساتذة ارتفع بشكل ملحوظ من على غرار الجدول السابق  نلاحظ أن عدد 

، و یرجع ذلك في تقدیرنا إلى نفس 2001-2000أستاذ سنة 17780إلى 97-96أستاذ في الفترة 

العوامل السابقة الذكر بالإضافة إلى السیاسة التي تبنتھا الدولة للنھوض بقطاع التعلیم العالي و 

.ما بعد التدرج محاولة الرفع من نسبة التأطیر بمرحلتیھا التدرج و

فقد سجلت وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي معدل 2003-2002و بالنسبة للفترة 

21583و یتشكل التأطیر من 20031- 2002طالب للفترة 28أستاذ لكل 01تأطیر یقدر بـ 

:أستاذ موزعین حسب الرتب التالیة

.%5.98أستاذ -

.%9أستاذ محاضر -

.%39.39أستاذ مكلف بالدروس - 

%.39.51أستاذ مساعد -

.2%06.14أستاذ مساعد -

أطروحة من درجة 294، 2003و قد بلغ عدد اطروحات الدكتوراه التي تمت مناقشتھا إلى غایة 

أطروحة دكتوراه بالنظام الجدید ، في حین كان عدد أطروحات الدكتوراه 24دكتوراه دولة و 

1998.3طروحة في سنة أ66یقدر بـ 

أستاذ دائم بمعدل تأطیر 23205، فقد بلغت نسبة التأطیر للفترة  2004-2003أما بالنسبة للفترة 

.4طالب28أستاذ لكل 01

1 .18،مرجع سابق، ص "32الحولیة الإحصائیة رقم ": وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي 
2 موقع وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي م العالي بالأرقام مستخرج من التعلی mesr edu. dz.www

3MESRS:Op.Ci, p14.
4 .مرجع سابق " : التأطیر البیداغوجي الحصیلة و الآفاق:"وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي 
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، بلغ العدد الإجمالي للأساتذة الدائمین في )2005-2004( و في السنة الجامعیة الموالیة 

01طالب ،أي بمعدل تأطیر    740000أستاذ یؤطرون 25000جمیع التخصصات حوالي 

94-93طالب في الفترة 18أستاذ لكل 01طالب ، بعد أن كان ھذا المعدل یقارب 30أستاذ لكل 

أستاذ ، إذا ما قورن ھذا المعدل بالنمط العالمي الذي 24000، وھو ما یمثل عجز یقدر بـ 

.طالب15أستاذ لكل 01یفترض أن یكون 

حسب إحصائیات وزارة التعلیم العالي فقدر عدد أساتذة المصاف و في نفس الفترة   و

من %14أستاذ أي ما یعادل 3442بـ ( Les Enseignants de Rang Magistral)العالي  

طالب ، في حین النمط العالمي یفترض 215العدد الإجمالي للأساتذة ، وھو ما یعادل أستاذ لكل 

أستاذ ، 7130الب، أي أن العجز في الأساتذة یقدر    بـ ط70أستاذ لكل 01أن یكون المعدل 

منصب مالي موزعة على مختلف 7500تم فتح 2004-2000ونذكر ھنا أنھ خلال الفترة 

.1جامعات الوطن

لقد حاولنا في عرضنا للتأطیر البیداغوجي وفقا لما تسنى لنا من معطیات ، إلى إبراز مدى 

و التي 2000-1990و 1990- 1980عشریتین الأخیرتین تطور نسبة الجزأرة خاصة في ال

كما تبینھ المعطیات الرقمیة فقد استطاعت الدولة أن تحقق تطورا ملحوظا جدا للرفع من ھذه 

في السنوات الأخیرة و ھو ما یبرز الجھد المبذول %99النسبة التي وصلت إلى أكثر من 

ر الملحوظ في نسبة الجزأرة        و بالرغم من للنھوض بھذا الجانب  و رغم ذلك و خلافا للتطو

الجھود المبذولة من طرف الدولة لمحاولة تحسین معدل التأطیر إلا أن ھذا الأخیر یبقى بعیدا عن 

.المقاییس و الأنماط العالمیة 

تمویل الجامعة : المطلب الثالث 

لدان لا سیما في  بلدان تشكل النفقات المتزایدة للجامعات ضغطا كبیرا على العدید من الب

العالم  الثالث كالجزائر مثلا ، و ما یمیز الجامعات في ھذه الدول ھو احتكار الدولة للتعلیم العالي 

أي أن الجامعات و باعتبارھا من المرافق العامة تدار من قبل الدولة و لا وجود فیھا للقطاع 

.الخاص 

1MESRS : Op.Cit, pp12-13.
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ر تمویل المؤسسات الجامعیة بالجزائر تبین أن إن إلقاء نظرة متفحصة عن أسالیب و مصاد

ضمن الإعتمادات . ھذه الأخیرة تسیر و تمول بواسطة المساعدات التي تقدمھا لھا الخزینة العامة

المالیة المخصصة لمرفق التعلیم العالي و لعل السبب في ذلك یرجع بالأساس إلى الاختیار 

.اة الاستقلالالسیاسي و الإیدیولوجي الذي تبنتھ الجزائر غد

و كذلك إلى التصنیف القانوني للجامعات الذي یضعھا ضمن المؤسسات العمومیة ذات 

الطابع الإداري، فالدولة لم تعد قادرة و مستعدة لتقدیم مساعدتھا للجامعة بنفس السخاء الذي أبدتھ 

خرى تخفف في الماضي لا لكونھا ترغب في التخلي عن تمویل الجامعة و إنما البحث عن بدائل أ

للتوسع الدیمغرافي  دیمقراطیة التعلیم ، -كما سبق الذكر- العبء عن الخزینة العامة، فقد كان

مجانیة التعلیم العالي  و تزاید عدد الطلبة السبب الأساسي الذي تطلب  التوسع في الھیاكل و 

تق المیزانیة المؤطرین و الوسائل المادیة، كل ھذه العوامل أضحت تشكل میزانیة ضخمة على عا

العامة دفعت إلى إدخال تعدیلات على كیفیة إدارة و تمویل المؤسسة الجامعیة الھدف منھا ھو فتح 

الجامعة على محیطھا و البحث عن مواردھا الذاتـیة    و تثمین مجھودھا العلمي و المعرفي قصد 

فھا مع میكانیزمات الوصول في نھایة الأمر إلى تخفیف بعض العبء على میزانیة الدولة و تكیی

.الاقتصاد اللیبرالي 

و سعیا إلى التفتح بالجامعة أكثر على محیطھا من خلال ما یعرف بالشراكة الجدیدة المبنیة على 

24مؤرخ في 253- 98التنافس و اقتصاد السوق و في إطار التوجھ العام للبلاد قدم المرسوم 

في الباب المتعلق بموارد الجامعة أن 38المادة1998غشت 17الموافق لـ 1419ربیع الثاني 

:ھذه الأخیرة تتمثل خصیصا فیما یلي

.مداخیل الخدمات و الدراسات و البحث و الخبرات التي تقوم بھا الجامعة- 1

.القروض و التخصصات الاستثنائیة- 2

.1اكل الموارد الأخرى الناتجة عن نشاطات الجامعة ذات الصلة بموضوعھ- 3

.60ارجع السابق، العدد : 253-98مرسوم تنفیذي رقم 1
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بالإضافة إلى تحصیلاتھا لحقوق تسجیل الطلبة فان الجامعة یمكنھا تأدیة خدمات و خبرات بمقابل 

عن طریق عقود و اتفاقات كاستغلال براءات الاختراع و المتاجرة بمنتجات نشاطھا المختلفة 

.من نفس المرسوم-36- حسب المادة 

حسب الأرقام الواردة في الجرائد الرسمیة الخاصة بتوزیع الاعتمادات المخصصة لمیزانیة 

من 91دج في سنة 6.500.000.000التسییر نجد أن وزارة الجامعات قد خصص لھا مبلغ 

%2.6، أي ما یعادل 1دج 250.800.000.000.المیزانیة العامة للدولة التي قدرت آنذاك ب 

بنسبة تقدر ب 92دج سنة 9.063.804.000لیرتفع ھذا المبلغ المخصص إلى من المجموع، 

.من المیزانیة العامة للدولة% 4.4

:و ھو ما یبینھ الجدول الموالي2002-98كما ارتفع ھذا المبلغ بصورة ملحوظة في السنوات 

المالیة المخصصة لوزارة التعلیم العالي و البحث العلمي و تطور الإعتمادات: )06(الجدول رقم 

/ الوحدة 2002-1998نسبتھا من المیزانیة العامة للدولة للفترة 

.ألف دج

19981999200020012002

التعلیم العالي و البحث 

العلمي

2430655834857516385806674359187358743195

نسبة میزانیة التعلیم العالي 

و البحث العلمي  من 

المیزانیة العامة للدولة

3.71%3.53%3.743.534.03

.2001-1997الجریدة الرسمیة للجمھوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة، للسنوات -:المصدر

عــلى غــرار الــفترات السابقة نسجــل تطور فیما یخص میزانیة وزارة التعلیم العالـي  و 

، حیث بلغت نسبة المیزانیة المخصصة لھذا 2005-2003البحث العلمي في الفترة 

من میزانیة التسییر للدولة التي قدرت     بـ% 5.78دج بـمعدل 63.494.661.0002القطاع

حیث قدرت قیمة میزانیة 2005سنة % 7دج، لترتفع ھذه النسبة إلى 1.097.385.900.000

.34الجریدة الرسمیة للجمھوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة ،العدد : 16—90قانون رقم 1
.49، ص 86الجریدة الرسمیة للجمھوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة ،العدد ،11- 02القانون رقم 2
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دج  و كانت میزانیة الدولة للتسییر 78.381.380.000وزارة  التعلیم العالي و البحث العلمي بـ 

.1دج1.200.000.000.000في ھذه الفترة تقدر بـ

البحث العلمي :  المطلب الرابع 

یعتبر البحث العلمي المحرك الأساسي لكافة القطاعات الإجتماعیة ، الإقتصادیة        و 

.الثقافیة ، ولا یمكن لأي دولة أن تستغني عن ھذا المیدان 

الأھمیة التي یتمیز بھا البحث العلمي فقد عملت السلطات العمومیة على محاولة و نظرا لھذه
مسارات التنمیة الإقتصادیة و الإجتماعیة في إطار التواصل ترقیتھ و تطویره و جعلھ یتماشى مع

الدائم بین الجامعة  و المحیط بالإضافة إلى ذلك فإن البحث العلمي ضرورة حتمیة تقوم بھا 
الجامعة إلى جانب مھمتھا التعلیمیة ، و قد یتجلى ذلك من خلال مخابر و فرق البحث العدیدة 

.التعلیم العالي بوجھ عام الموجودة داخل الجامعات و مؤسسات

والجدول الموالي یبین عدد مخابر البحث المعتمدة في مؤسسات التعلیم والتكوین العالیین حسب 
31/12/2003المیادین إلى غایة 

عدد مخابر البحث المعتمدة في مؤسسات التعلیم و التكوین العالیین حسب ):07(الجدول رقم 
.31/12/03ن إلى غایة المیادی

.26، ص 85وریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة ،  العدد الجریدة الرسمیة للجمھ،21-04القانون رقم 1
Institut de Télécommunications d’Oran∗

Institut National de Formation de La Santé. **

المدارس و المراكزالجامعاتالمیادینرقم
المعاھد الوطنیة

المدارس 
العلیا

مؤسسات أخرى 
خارج القطاع

المجموع

الفلاحة و الموارد 01
المائیة

28041002-44

التربیة  الثقافیة و 02
الإتصال

7801-04-83

54--510201الإقتصاد القانون 03
تھیئة البیئة و 04

الإقلیم
37030301-44

الموارد الأولیة و 05
التكنولوجیا

108070904I.T.O 01∗129

161-05-14808العلوم السیاسیة06
INFS/TS**--4801الصحة07

01
50

البناء و التعمیر و 08
السكن

25-0401-30
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مدیریة شبكات وأنظمة الإعلام و : وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي:المصدر
.2004الإتصال،الجزائر

من خلال ملاحظتنا للجدول أعلاه یتبین لنا أن أغلبیة مخابر البحث توجد على مستوى 
كما نلاحظ التباین في عدد %88.53مخبر بحث أي بنسبة 523الجامعات و ذلك بمجموع 

بر بین المیادین ذاتھا إذ یستحوذ قسم العلوم السیاسیة على أكبر عدد یلیھ المواد الأولیة و المخا
التكنولوجیا و قد یعود سبب ھذا التباین إلى الإمكانیات الموجودة بین مختلف المنظمات الجامعیة 

تعلیم سواء البشریة أو المادیة و اختلاف تعدد التخصصات الموجودة بین مختلف ھیاكل قطاع ال
. العالي 

غیر أن الملاحظ أنما تنفقھ الجزائر على البحث العلمي لا یزال ضعیفا إذ تقدر نسبة 
من ناتج الدخل الإجمالي و في أغلب الحالات لا %0.28و 0.14الإنفاق على الأرجح ما بین 

.من الناتج الداخلي الإجمالي %1.5تفوت ھذه النسبة 

أما فیما یتعلق بالموارد البشریة في ھذا المجال سجلت التوقعات و الأھداف إلى تعبئة 
مشروع  بحث ، 6026یعملون بصفة جزئیة من أجل إنجاز 11994باحث، من بینھم 15915

غیر أنھ أمام بعض العجز المسجل في میدان التأطیر البیداغوجي في الموارد البشریة من أساتذة 
.مستوى منظمات التعلیم العالي و باحثین على 

تعتبر الأھداف المسطرة في ھذا السیاق في موقف من الصعوبة فیما یخص التحقق أو 
164البلوغ ، و قد یتضح ذلك أكثر إذا علمنا أن عدد الباحثین یمثلون في المتوسط بالجزائر 

أستاذ محاضر یمثلون باحث لكل ملیون ساكن ، كما أن عدد الأساتذة الباحثین من رتبة أستاذ ،
المجندة فعلا و الموزعة على مختلف 23205من مجموع ھیئة التدریس المقدرة ب 15%

.20041- 2003منظمات التعلیم العالي في الجزائر إلى غایة السنة الجامعیة 

.2004ر مستخرجة من وثائق إداریة بتصرف، الجزائمدیریة شبكات وأنظمة الإعلام و الاتصال،: وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي1

52326271702595المجموع09
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:خلاصة الفصل 

تسییر العلمعالمیةمؤسسةوتصبحتتغیرسوفالجامعةأنتجمعالمستقبلیةالرھانات
نفسھاتحضرأنالجامعاتعلىیجبفلھذاالأساسيالموردھوالأستاذفیھاویبقىوالمعرفة

ومسیرینوباحثینكمدرسینالجامعیونیلعبھالذيالدوروماھوملائمة،تدابیروإتخاذلذلك
العلميوالبحثالعالينكیف التعلیموكیفلذلك،نحضرھمكیفلخدمات،ومؤدین

والتعلیمالحدیثةالتكنولوجیاتبینوالتوفیقالمحیطمسؤولیةماھيالمحیط،وإحتیاجات
بصفةللدولةالعاليالتعلیمبسیاسةمرتبطةتكونأنیجبالأسالیبھذهالعلمي،والبحث

.عامة



فھرس المحتویات
الشكر و التقدیرات 

الإھداء 
الملخص 

فھرس المحتویات 
قائمة الأشكال 
قائمة الجداول

المقدمة العامة 
تسویق الخدمات العمومیة: الفصل الأول 

02....................................................مفاھیم عامة حول الخدمة : المبحث الأول 
02.................................................................مفھوم الخدمة : المطلب الأول 
04......................................................خصائص و أھمیة الخدمة : المطلب الثاني 
11.............................................................تصنیف الخدمات : المطلب الثالث 
15.............................................................الخدمات العمومیة : المبحث الثاني 
مفھوم و أنواع الخدمات العمومیة : المطلب الأول 

...............................................15
المبادئ الأساسیة لتقدیم الخدمة العمومیة : المطلب الثاني 

.......................................18
20...........................................................المنظمات العمومیة : المطلب الثالث 
28.....................................................تسویق الخدمات العمومیة : المبحث الثالث 
28...............................................................تسویق الخدمات : المطلب الأول 
29......................................................تسویق الخدمات العمومیة : المطلب الثاني 
المزیج التسویقي للخدمات العمومیة : المطلب الثالث 

............................................30

جودة الخدمات العمومیة: الفصل الثاني 

36................................................................جودة الخدمات : المبحث الأول 
36.................................................أھمیة جودة الخدمات العمومیة : المطلب الثاني 
37.........................................................قیاس جودة الخدمات : المطلب الثالث 
39.............................................................ماھیة التعلیم العالي : المبحث الثاني 
مفھوم التعلیم العالي و نظامھ الھیكلي : المطلب الأول 

............................................39
42.................................................................مفھوم الجامعة: المطلب الثاني 
44................................................................لجامعة وظائف ا: المطلب الثالث 
مؤشرات كمیة : قطاع التعلیم العالي في الجزائر : المبحث الثالث 

.................................49



50...............................................................تطویر عدد الطلبة : المطلب الأول 
57..............................................................التأطیر البیداغوجي : المطلب الثاني 
62...................................................................تمویل العلمي :المطلب الثالث 

لجامعیة بولایة مستغانمأھمیة الجودي لتطویر الخدمات ا: الفصل الثالث 

لمحة عن التعلیم العالي في الجزائر : المبحث الأول 
.............................................69

69.......................................................التعلیم العالي في الجزائر : المطلب الأول 
لجامعة مشروع تطبیق لتطویر ا: المطلب الثاني 

75...........................................الجزائریة
جھود مؤسسات التعلیم العالي الجزائریة لتحسین إدارة الجودة: المطلب الثالث 
...................77
مستغانم –واقع تطبیق جودة الخدمات بجامعة عبد الحمید غبن بادیس : المبحث الثاني 

..........79
مستغانم –لمحة عن جامعة عبد الحمید ابن بادیس : المطلب الأول 

.............................79
مستغانم -محاور جودة الخدمات في جامعة عبد الحمید بن بادیس : المطلب الثاني 

.............88
مدى استعداد جامعة مستغانم لاحداث التطور من مدخل جودة : المطلب الثالث 

103........ماتالخد

عـــــــــامــــة الخـــاتــمــة ال
............................................................................106



عــــــامــة الخــــــاتــــمة ال

106

:ة ــامــــة عـــمــــاتـــــــخ

الیوم تواجھ مشكلات تدل في مجملھا على إنخفاض العمومیةأصبحت المؤسسات 
المفقودة لذلك كان علیھا إنتھاج مسار الجودة لإسترجاع الثقة بھا) المستفید(ثقة الزبون

علیھم متأملة في ذات الوقت زیادة رضا وولاء ولتعزیز ذلك التواصل مع زبائنھا والحفاظ
المنطوقة الموجبة التي وعلى بساطتھا الزبون المستفید لیكون سفیرا مروجا لھا عبر الكلمة

التي تتم بھا إلا أن للبیئة المادیة . تعد أكثر الوسائل الترویجیة تأثیرا ووقعا على نفسیة الزبون 
أھمیة بالغة لدى المقدمةالأداء وخدمات وجودةستھدفینومعاملة المالعلمیة العملیة،و كفاءة 

عدة العام بغض النظر عن بوجھھاالعمومیةالزبون وكلھا معاییر ستشھد على جودة الخدمة 
جوانب

إلى إي مدى یمكن أن یساھم التسویق : حاولنا من خلال ھذه الدراسة المنطویة تحت إشكالیة
؟من تحسین جودة الخدمات العمومیة 

، فحاولنا الإحاطة بجوانب متغیري الفئة المستھدفة  من منظور رضا العمومیةجودة الخدمة 
الجودة والرضا كل على حدا، لندرس بعد

ما ، بغیة الوصول إلى تحدید درجة تأثیر جودة الخدمة ذلك طبیعة ومدى العلاقة بینھ
على الرضا المتحقق لدى الزبائن ، فكان لنا أن توصلنا في إطار مناقشة العمومیة الجامعیة 

: الموضوع إلى تحدید مدى صحة الفرضیات التي إنطلق منھا ھذا البحث، وكانت كما یلي

أھمیة العمومیةذ تبین أن للخدمة أثبتت دراسة الفصل الأول صحة الفرضیة الأولى،إ
كلتشملبل،الجاني العملي و المعرفيعلىالحصولمجردفيتنحصركبیرة لا
منھاخروجھغایةإلىالتحاق الطلبة و فئات أخرى مستھدفة منذالمقدمةالخدمات

الأھمیةذاتوتحتلكماالداعمة،التكمیلیةوالخدماتالجوھربالخدمةیعرفماوھو
یطلبھماوفقعامةالالخدمةتوفرعدم،لأنالعموميالتسویقيالمزیجعناصرضمن
.الأخرىالعناصرلتوفرینمكترثغیرمتجعلھالمستفدینحالة

 إذ ثبت وجود علاقة طردیة بین ،الثانیةصحة الفرضیة الثاني أثبتت دراسة الفصل
الجودةمستوىتحسنفكلما،المستفدینورضاالعمومیة أو الجامعیة جودة الخدمة

.للمستفدینالمتحققالرضامستوىمنذلكزادكلما،المقدمةالخدمةفي
جامعة تبني أنتبینإذالثالثة ،الفرضیةصحةالثالثالفصلدراسةأثبتتفي حین

ھوتقدمھاالتيالخدماتفيالجودةلسیاسةعبد الحمید ابن بادیس بولایة مستغانم 
وولاءھم لھامستفیدیھابرضاللإرتقاءالأساسیةالضمانة

:الدراسةنتائج
إن وصولنا إلى تأكید أو رفض صحة الفرضیات التي بني علیھا بحثنا،كان على حساب جملة 

تم التوصل إلیھا على المستویین النظري والتطبیقي،وكانت التي من النتائج
:كما یلي
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: نتائج الدراسة النظریة: أولا

:یمكن أن نوجز نتائج الدراسة النظریة في النقاط التالیة

تتطلبفریدة،بممیزاتالخصوصوجھعلىالتعلیم العاليوعموماالخدماتتتمیز•
ویراھاالتيبالأشیاءإلایثقلاصارعالمفيلتسویقھاأیضاوأسالیب فریدةمھارات
.بھاویحتفظیلمسھا،

ودعمفيتستخدمھاالتيالرئیسیةالعناصرمن،یتكونالعموميتسویقيلمزیجا•
( المستفدین إحتیاجاتإشباع،وخدمة العلیم العاليالسوقفيمركزھا التنافسيتقویة

.....)الطلبة ، الموظفین ، الأساتذة 
النفسيالإضطرابمنظلتحتیكونماغالباالجامعیةالمؤسساتفيالعمل•

وإنماالقراراتإتخاذفيالعقلانیةوجودعدمبالطبعیعنيھذا لاوالعاطفي،لكن
لجامعیةاالمؤسساتإدارةتتعاملكماالعاطفیة والنفسیة،النواحيأحیاناتسیطر

وتزدادصعوبةتزدادالمخرجاتفتحدید قیمةوبالتاليبثمنتقدیرھایمكنلابخدمات
.تقبل الخطألاالتيالمؤسسةإدارةنجاحصعوبةمعھا

علىالطالبرأيیعتمدالمریض،ولرأيالعادةفيتخضعالتعلیمیة الخدمةجودة•
الخدمة،درجةتقدیممكانالخدمة،علىالحصولوقت:أھمھامن المتغیراتمجموعة

.للطالبالشخصیةإتجاھاتالخدمة ومنستفادةالإ
،الطلبة و الطاقم الاداري ككلوإحتیاجشكوىمعرفةھيالعلاجفيالأولىالخطوة•

ذلكبینماوالتفاصیلالشكوى،ھذهعلىالتغلبمعالجة أوفھوالنھائيالھدفأما
مدىقیاسفيتكمنالجانبھذافيالجودةلمعرفة تحققطریقةأفضلومفیدةتعتبر
.الخدمةجودةمدىمنھا علىالإستدلالیمكنبطرقالطلبة و الموظفین  رضا

الجامعیة المؤسساتبینللمفاضلةالطالبإلیھیستندمؤشرأھمالجودةمعیاریعتبر•
.عدد التخصصات الموجودة عنالنظربغض

منبعددیتأثرالمستفدینمن قبل اختیار مؤسسة جامعیة معینةقرارإتخاذإن•
.الخدمة مععلى التعاملقدامالإمنتحدأوتحفزالتيالعوامل

یستعملھاالتيوالأسالیبالنظمبمجموعمرتبطونجاحھاالمقدمةخدمةجودة•
معالتعاملفيالشخصیةوالقدراتالمھاراتعلىبالإعتمادلتقدیم خدماتالعاملون

والتفاعلیةالعلاقاتإستمراریضمنماوھذاممیزة وجذابةبصورةالمستفیدین
المؤسسةوإستمراربقاءتضمنمیزة تنافسیةیكسبھامماالطویلالمدىعلىالتبادلیة
.بالفائدةعلیھاوتعود

التطبیقیةالدراسةنتائج: ثانیا 

:یليفیماالمیدانیةالدراسةخلالمنإلیھاالتوصلتمالتيالنتائجحوصلةیمكن
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 تقديمللوصول إدارةنظامتطبيقمتطلباتومبادئتتوفرإن الجامعة

النوعيةصفةوللطلبةأالتوللأداءالمستمرتحقيقوأفضل

،

متطلباتنقائصلعدة،نظرانظامضمنالمأمول المستوى تصللم

.التعليميةلتطبيقالمتوفرتقللامبادئ

تمامبدأإذحديثةالتعليمجودةضمانمجال

اودة ب

.

:التوصیاتوالاقتراحات

الإقتراحاتصیاغة،یمكنناإلیھاالمتوصلوالتطبیقیةالنظریةالنتائججملةعرضبعد
:فیما یليوالتوصیات

وإعتبارھابمعالجتھا،والاھتمامالمستفدینطرفمنالمقدمةبالشكاوىالترحیب
.التصحیحیةالإجراءاتومباشرةالضعفكتشافلإفرصة

تزویدھموالطلبةوالعاملینرغباتتلبیةعلىللجامعةالعلیاالإدارةحرص
وتنمیةفيللمساھمةاستعدادھموقدراتھمتطویروتنمیةواللازمةبالمھارات

.القانونیةالدولةمؤسساتوتطویر الاقتصاد
بھاالدولیةالمعایرتطبیقومحاولةوأدائھا،للجامعة والدائمةالمستمرةالمراقبة.
 العمل على تطویره،و التكفل بالعمل على تطویر التنظیم تقییم البحث العلمي و

. الإداري بالجامعة و حوكمتھ
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أ

و ام جسیمة على المستوى الإقتصاديعند الاستقلال، ورثت الدولة الجزائریة مھ
و التوجھو بالنظر إلى الإمكانیات الضعیفة لرأس المال الخاص و الإجتماعي

آنذاك ، اضَطلعت ھذه الأخیرة  بالمھام التقلیدیة لھا إلى جانب الإیدیولوجي الذي تبنتھ الدولة 
القضاء و لو جزئیا ( و العدید من المھام الإجتماعیة ) التنمیة الإقتصادیة ( المھام الإقتصادیة 

، و لقد تجسدت ھذه المھام في إستراتیجیة التنمیة التي بدأ تطبیقھا منذ ) على البطالة والفقر 
.1966سنة 

ستراتیجیة و إن سمحت بتحقیق العدید من أھدافھا إلا أنھا لم تستطع معالجة العدید من ھذه الإ
المشاكل المرتبطة بتزاید الإحتیاجات و تنوعھا على كل المستویات ضف إلى ذلك تعقد مھمة 
تسییر المنظمات و المرافق التابعة للدولة ، مما أنعكس على مردودیة ھذه المنظمات مقارنة 

.المخصصة لھا بالموارد 

كل ھذا دفع إلى إعتماد التحول إلى إقتصاد السوق منذ بدایة التسعینات لیضطلع رأس المال 
الخاص بمھمات التنمیة الإقتصادیة ،و تتفرغ الدولة بمختلف ھیاكلھا و منظماتھا إلى أداء 

یة و المحلیة الإدارة المركز( دورھا بأكثر فعالیة في المجالات التي تعتبر تقلیدیا من مھامھا 
،  إلا أن تخلي الدولة عن التدخل في )إلخ ... الصحة، التعلیم، الدفاع، و النشاطات الثقافیة

النشاط الإقتصادي بصفتھا التجاریة، لا یفید بساطة باقي المھمات بل على العكس من ذلك 
ذلك بات من اللازم رفع مستوى الخدمات العمومیة فیما ھو متاح من الموارد، و من أجل 

.في القطاع العموميالجودةإنصبت  المجھودات الإصلاحیة على العملیة 

إن ھذا الإتجاه لا یمثل إستثناءا خاصا بالجزائر، بل إن السعي إلى تفعیل التسییر 
فإذا كان التسییر في . العمومي أصبح أحد أولویات كل الدول المتقدمة منھا و المتخلفة

العمومي الخدمات لم أو القواعد التي تحكمھ فإنالمنظمات الإقتصادیة واضح المعا
خصوصیات ترتبط بطبیعة المنظمات أو المرافق  و مالھا من مھام و أدوار مشتقة من مھام 
الدولة، إذ یستمد خصوصیتھ من ضرورة بلوغ أھداف المنظمات العمومیة في ظل مالھا من 

. مھام ذات طبیعة إجتماعیة و إقتصادیة  و غیرھا

إجراءاتوطنیة،البیداغوجیةتشریعاتھوطنیة،بمھمةمكلفعامكمرفقعةفالجام
القوانینإعدادالدولة،طرفمنالتسجیلحقوقتحدیدوطنیة،الموظفینوترقیةالتوظیف

تقفحواجزكلھا،العمومیةالمحاسبةقواعدتطبیقالمركزیة،الإدارةطرفمنالنموذجیة
.التامةالاستقلالیةلممارسةالجامعةأمام

: طرح الإشكالیة 

: إنطلاقا مما أسلف ذكره ، تتبادر معلم الإشكالیة التالیة 
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ب

إلى أي مدى یمكن أن یساھم التسویق  من تحسین جودة الخدمات العمومیة بجامعة 
عبد الحمید بن بادیس مستغانم ؟

:و للإحاطة بحیثیات الإشكالیة نطرح جملة من الأسئلة الفرعیة 

ما الأھمیة التسویقیة للخدمات العمومیة ؟ .1
كیف یتم تقییم جودة الخدمات العمومیة من قبل المستفیدین ؟.2
ما أثر تبني المؤسسات العمومیة للتسویق من أجل تحسین جودة الخدمات المقدمة .3

؟

: أسباب إختیار الموضوع 

:الأتي تعددت الأسباب التي دفعت بنا لتناول الموضوع ، نجملھا في 

1.
.LMDمن بینھا إتباع نظام 

.إقتحام مجال الخدمات العمومیة عزوف الباحثین و الطلبة عن .2

محاولة التمیز بطرح موضوع القطاع العمومي و ربطھ بمدخل حدیث و ھو . 3
.التسویق 

: الجانب المیداني للدراسة 

إجراءات الدراسة المیدانیة -

لكل موضوع دراسي أو بحث علمي مجالات و حدود معینة ترسم : حدود الدراسة1
:المعالم الأساسیة لھا ، و حدود ھذه الدراسة ھي 

تجرى ھذه الدراسة في شطرھا المیداني كلیة العلوم : الحدود المكانیة1-1
الاجتماعیة و الانسانیة بجامعة عبد الحمید بن بادیس لولایة مستغانم 

تتجلى الحدود البشریة لبحثنا ھذا في مجموعة رؤوساء  : الحدود البشریة1-2
المصالح و الموظفین الإداریین بكلیة العلوم الاجتماعیة و الإنسانیة  

شملت  الحدود الزمنیة لدراستنا في شقھا النظري و التطبیقي : الحدود الزمنیة 1-3
10/09/2017إلى غایة 20/01/2017من 

یعتبر المنھج الطریق الذي یتضمن التنظیم الصحیح لسلسة من : منھج الدراسة2
ج الوصفي البحث ھو المنھو منھج ھذا . الأفكار الجدیدة من أجل الكشف عن حقیقة مجھولة 

التحلیلي الذي یعتمد على جانبین ، البحث المكتبي و تجمیع البیانات و الحقائق المیدانیة و 
. مقارنتھا و تحلیلھا و تفسیرھا للوصول إلى تعمیمات مقبولة ، بما یناسب طبیعة الموضوع
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مجتمع الدراسة ھو أساس البحوث المیدانیة ، و قد شمل مجتمع : مجتمع الدراسة-3
ستنا جامعة عبد الحمید بن بادیس لولایة مستغانم درا

اعتمدنا في ھذه الدراسة على أدوات جمع البیانات التالیة : أسالیب تجمیع البیانات-4
:

تم الاعتماد على مجموعة متنوعة من مصادر المعلومات : الكتب و الوثائق4-1
عتمدنا على بعض المصادر كما ا. تمثلت في الكتب ، الدوریات إلى سائر فروع الجامعة 

على الخط المباشر و على شبكة الانترنیت الالكترونیة 

تعتبر المقابلة بمثابة استبیان شفوي فبدلا من كتابة الإجابات فان : المقابلة4-2
المستجوب یعطي معلوماتھ شفویا في علاقة مواجھة ، و تعتبر المقابلة من أكثر الوسائل 

الفعالة في الحصول على البیانات و المعلومات الضروریة 

: التقسیم المنھجي للبحث 

حاولنا من خلالھا المحافظة على التوازن امتد ھذا البحث على ثلاثة فصول ، 
:المنھجي من حیث عددالمباحث و المطالب ، وقد شملت ھذه الفصول الأطر التالیة 

ھو بمثابة مدخل لبحثنا قصد " تسویق الخدمات العمومیة " المعنون بــــــــــــ : الفصل الأول
یبرز المبحث الأول منھ ، یةترسیخ المضامین المتعلقة بكل من الخدمات و الخدمات العموم

المبادئ الخدمةات أما المبحث الثاني فیبین محتوى الخدمات العمومیة من حیث المفھوم ، 
، في حین یتناول المبحث الثالث تسویق الخدمات العمومیة الاساسیة لتقدیم الخدمة

فجاء " جودة الخدمات العمومیة " عند نقطة نھایة الفصل الأول تحت عنون :الفصل الثاني 
لیبرز واقع الجودة في المؤسسات العمومیة ، تناول المبحث الأول منھ أما المبحث الثاني 

فتناول ما ھیة التعلیم العالي ، مفھوم الجامعة و وظائفھا ، المبحث الثالث تطرقنا من خلالھ 
عالي في الجزائر إلى قطاع التعلیم ال

" أھمیة الجودة لتطویر الخدمات الجامعیة بولایة مستغانم " تحت عنوان  : الفصل الثالث 
یعتبر محور جھودنا ، فجاء لیعزز و یدعم مسار جودة الخدمات العمومیة و أھمیتھا في 

،و یسقط ذلك على واقع ملموس تجسد في جامعة عبد نالارتقاء بالرضا المتحقق للمستفدی
فیعالج المبحث الأول لمحة عن التعلیم العالي في الجزائر ، –مستغانم –الحمید ابن بادیس 

جھود مؤسسات التعلیم العالي الجزائریة لتحسین إدارة الجودة ، أما المبحث الثالث یتضمن 
واقع تطبیق جودة الخدمات بجامعة مستغانم 
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:الـملخص 

أصبح،حیثالمستویاتجمیعوعلىكبیرااھتماماالاخیرةالآونةفيعموميالالقطاعشھد
التعلیم العالي و المؤسساتمنمتزاید،سعیاعالميمحل إھتمام" الخدمةجودة"موضوع

ستفدین ممكن للمرضاأقصىلتحقیقعالیةبجودةتعلیمیة الخدماتھابتقدیمالبحث العلمي 
جامعة عبد الحمید ابن فيالعمومیة الخدماتجودةواقعدراسةإلىالبحثھذاویھدف.

جودةأبعادعلى،بالإعتمادستفدینالمرضاتأثیرھا علىمستغانم ومدىلولایةبادیس 
الخدمة جودةبینطردیةعلاقةإلى وجودالتوصلمنالدراسةھذهتمكنت، وقدالخدمات
زادكلما،المقدمةالتعلیمیة الخدمةفيالجودةمستوىتحسنفكلما،الطالب ورضاالتعلیمیة 
.للمستفیدالمتحققالرضامستوىذلك من

القطاع العمومي ، ،الخدمةجودة،الجودة،عمومیةالالخدماتتسویق: المفتاحیةالكلمات
.قطاع التعلیم العالي و البحث العلمي 


