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:الملخص

تقییم جودة الخدمات في الجماعات المحلیة وبالضبط في بلدیة میلة، فقد  إلىیهدف هذا البحث المتواضع 

تقییمها من خلال الآراء المختلفة للمواطنین، حیث عالجنا في الجانب النظري لهذا الموضوع  إلىسعینا 

.لحدیثة، أنواع الخدمات العمومیة، البلدیةعدة مفاهیم متعلقة بالجماعات المحلیة تمثلت في مفهوم الدولة ا

مستجوب من مواطني 170ومن اجل الإجابة على تساؤلات الدراسة قمنا بتحضیر استبیان وزع على 

الخدمات في بلدیة میلة  أن إلىتوصلنا spssالبلدیة، وبعد استرجاع البیانات و تحلیلها باستعمال برنامج  

البحوث أصحابو   مجموعة من التوصیات لكل المهنیین، بتقدیمقمنا الأخیرمقبولة نوعا ما وفي 

.المستقبلیة

Abstract

This research aims humble to assess the quality of services in local communities
and exactly in the municipality of Mila, we have sought to evaluate through
different views of the citizens, where we treated in the theoretical side of this
subject several concepts related to groups of local was the concept of the
modern state, the types of public services, the municipality. In order to answer
the questions the study, we prepared a questionnaire distributed to 170
interrogator of the citizens of the municipality, after the data retrieval and
analysis using the program spss concluded that services in the municipality of
Mila acceptable somewhat in the last we Ptkadiam a set of recommendations for
all professionals, and owners of future research.
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مقدمة .1

أصبح یبحث عن طریقة أمثل لتنظیم أمور ،منذ أن بدأ الإنسان حیاته الأولى في العصر الحجري الأول

الحكومات بصورها الحالیة و حیاته و بدأت الحیاة القبلیة وتطورت إلى أن ظهرت أنظمة الحكم المختلفة

).2005،محمد خیرعثمان(أنماطها وصورها بالرغم من الإختلافات في شكل الحكوماتاختلاف على

تفعیل دورها بدرجات عالیة من الإمتیاز بهدف رفع قدراتها لى تحسین أدائها وإتسعى كل الحكومات  و

نظم مختلفةت عبر مداخل متعددة وذلك من خلال جملة من الإجراءاخارجیا والتنافسیة داخلیا و

إذا كانت معظم الدول تتبع أسلوب اللامركزیة  و ).2005،جاوحدوا و بلغرسة(استراتیجیات متجددة  و

فإن هذه الأخیرة تعد أهم تطبیق لنظریة )البلدیة و الولایة(الإقلیمیة ممثلة في الإدارة المحلیة المرفقیة و

إذا كان لیس  و ،الولایة التعبیر عن الدیمقراطیة الجواریة الحقیقیة و اللامركزیة الإداریة حیث تشكل البلدیة

غیر الأسلوب الأمثل لتلبیة حاجیات الأشخاص المتمیزة وكان التسییر إلأّ عن قرب فاللامركزیة تعد بالإم

نظرا لما تكتسیه من أهمیة لوجود كیان الدولة و ،المتشابهة بالرغم من إقامة هؤلاء على نفس الإقلیم

تجسیده في الدستور الجزائري لسنة قوامها فإن اللامركزیة الإقلیمیة تقوم على أساس دستوري هذا ما تم  و

كما تواجه العدید من ،و تعاني المنظمات الحكومیة من عدة مشاكل تمثل عائقا أمام تطورها.1996

لتحقیق ،الخارجیة و التي تفرض علیها القیام بمجهودات معتبرة في جوانب عدةالتحدیات الداخلیة و

،حوتیة ومولاي لخضر (و الإجتماعي حیط الإقتصاديمالإنسجام الداخلي فیها و التكیف مع متطلبات ال

2005.(

ثروة جدیدة في القاعدة لو البلدیة هي مدرسة كبیرة للتربیة و بعث روح الوعي في المواطنین و هي تكوین 

هیاكلها و رجالها و تعتبر الشعبیة فتمثل البنیة الأولى في بناء الدولة الدیمقراطیة الشعبیة في مضمونها و

.تقسیم الجغرافي و الإداري للبلادر وحدة في الأصغ

حیث واكب هذا التطور نموا ،عام تطورا ملموسابشكلو لقد شهدت الخدمات التي یقدمها القطاع العام

و تعد البلدیات أحد مكونات القطاع العام الخدمي وهي ،كمیا و نوعیا ظاهرا في مفهوم خدمة العملاء

و بما أن رأي متلقي الخدمة و رضاه عنها،لخدمات التي تقدم للمواطنینمن االمزود الرئیسي للكثیر 

أصبح الإهتمام منصبا على نوعیة و جودة الخدمات إدراكا من ،أصبح مطلبا عاما في جمیع الدول

لذا أصبح البحث ،تقدیم الخدمةمؤسسات القطاع العام بأهمیة التحسین و التطویر المستمرین في مجال 

ئمة لجودة الخدمة و رضا متلقي الخدمة من القضایا الرئیسیة للمؤسسات العامة عن مقاییس ملا

).2009،درویش(و الحكومیة 
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خلفیة الدراسة .1.1

المتعلقة بتقییم جودة الخدمات في الجماعات المحلیة بالنذرة العالیة حیث لم نعثر الدراسات السابقةتتمیز

.حول هذا الموضوع على أیة دراسات مباشرة 

دة الخدمات في إذ أنه و في حدود علمنا تعتبر هذه الدراسة المیدانیة الأولى التي تتمحور حول تقییم جو 

ضوع و قد قمنا باستطلاع الدراسات المتوفرة في هذا المجال و التي لها صلة بمو ،الجماعات المحلیة

Servperf(ن مقیاسمعظم هذه الدراسات تتكلم عحیث كانت ،الدراسة الحالیة ; Servqual( قدیمة إذ أنها

:یلي و من بین هذه الدراسات نذكر ما،ا حدیثة العهد في العالم العربيبینم،التجریب في العالم الغربي

تحدید أثر جودة الخدمات ل و هي دراسة:)2009(ن طرف مروان جمعة درویش دراسة م

و ذلك باستخدام مقیاس الأداء ،المستفیدینالتي تقدمها البلدیات في فلسطین على رضا

)Service performance(حیث ،ء الفعلي للخدمة المقدمة للعمیلو الذي یركز على قیاس الأدا

تسعى هذه الدراسة إلى تحدید مدى صلاحیة مقیاس الأداء المذكور لقیاس رضا المستفیدین من 

.مها و تطویرهاأجل الإرتقاء بمستوى جودة الخدمة و المساعدة في دع

 تأتي هذه الدراسة :)1990(دراسة من طرف نائل عبد الحافظ و محمد فالح الحنیطي

أهم  لىكمحاولة علمیة للكشف عن مدى اهتمام المجالس البلدیة بأدائها و تقییمه و التعرف ع

ا و بالتالي فهي تساهم في لفت الانتباه لمثل هذ،في الواقع العملي لهذه المجالسجوانبه

الموضوع الحیوي و التعرف على واقعه و مشكلاته و سبل تحسینه و الاستفادة من نتائجه في 

.تطویر أداء المجالس البلدیة في الأردن

 و هي دراسة حول المقارنة المرجعیة كمدخل لتقییم :)2009(دراسة لسمیر محمد عبد الوهاب

سة أهمیة مدخل المقارنة المرجعیة في حیث تكشف هذه الدرا،أداء البلدیات في الدول العربیة

الإهتمام بتطویر أداء المنظمات  و هذا في إطار ،ق و تشجیع التعاون بین البلدیاتترشید الإنفا

.العامة و العمل على تحقیق الجودة في أداء الخدمات العامة

 و هي دراسة لاختبار مدى فعالیة مقیاس :)2005(دراسة من طرف حیدر عبیسات

)Servperf( لقیاس جودة الخدمات المقدمة في مؤسسات المناطق الحرة و مدى علاقة أبعاد هذا

،الأمان،الإعتمادیة(و كانت النتائج أن أربعة من الأبعاد ،المقیاس برضا متلقي الخدمات

.كان لها الأثر في تفسیر التغییر في رضا العملاء)سرعة الإستجابة،الجوانب المادیة
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الإشكالیة.1.2

ات مختلفة  لجمیع من خلال ما تقدمه من خدمبما أن البلدیة تلعب دورا هاما في الحیاة الیومیة للمجتمع

سببا لعمل و هذا ما یعد ،عنى بجودتهاو هذه الخدمات تخضع لمقاییس و معاییر معینة ت،أفراد المجتمع

وعلیه فإن مشكلة الدراسة ،ل عامالحكومات بشكاهتمامالبلدیات و أحد الإستراتیجیات التي یقوم علیها

محاولة لتقییم جودة الخدمات في الجماعات المحلیة و بالضبط في البلدیة باعتبارها الأقرب تكمن في

:یمكن صیاغة المشكلة في السؤال الرئیسيو منه،لفئات الشعب

ما هو تقییمك لجودة الخدمات في بلدیة میلة ؟

:و عدة أسئلة فرعیة هي

دني في نوعیة الخدمات التي تقدمها بلدیة میلة ؟هل هناك ت

ما مستوى جودة الخدمات التي تقدمها بلدیة میلة ؟

ما هي أهم أبعاد جودة الخدمة في بلدیة میلة ؟

أهمیة و أهداف الدراسة ..13

یعد أحد السبل تقییم الجودة فیها لذا فإن  ،أهمیة قطاع البلدیة في الجزائرتستمد هذه الدراسة أهمیتها من

،الهامة للرقي بجودة الخدمات فیها و تطویرها و النهوض بها من أجل تحقیق أهداف التنمیة

باعتبارها )البلدیة(والمساهمة الفعالة في منح الأجیال القادمة نظرة و لو بسیطة عن الجماعات المحلیة

وذلك لتحقیق ،في بلدیة میلةة الخدمات تقییم جودو قد سعینا من خلال هذه الدراسة إلى،الأقرب للشعب

:الأهداف التالیة 

 و الجماعات المحلیةتقدیم لمحة عن الدولة الحدیثة.

التعریف بالبلدیة و القوانین الحاكمة لها و هیئاتها.

التعرف على ماهیة الجودة و تقییمها و أبعادها في البلدیة.
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دراسةللالخطوط العریضة .1.4

:من خلال ما یلي الخطوط العریضة للبحث سنستعرض

الخطوط العریضة للبحث:01شكل رقم 

إعداد الطلبة :المصدر

مقدمة -1  

المراجعة النظریة-2

المنھجیة-3

التحلیل-4

نتائج و اقتراحات-5
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المراجعة النظریة .2

لحدیثة الدولة ا .1.2

جدلا واسعا حول قضایا الدولة و مفهومها و نشوئها تاریخیا ر السیاسي و الفلسفي و منذ قرونشهد الفك

جامعة لمعظم أو كل المؤسسات الإجتماعیة و راعیة لمصالح الأفراد الذین تنازلوا كمؤسسة كبرى،

منهم المجتمعي بكل صوره أو بعض حقوقهم الطبیعیة مقابل حمایتهم و حمایة أبمحض إرادتهم عن كل

).2011جاسم جبر،(و مظاهره 

ماهیة الدولة الحدیثة .1.1.2

لقد ارتبطت صورة الدولة الحدیثة منذ القرن التاسع عشر في الغرب بمفهوم الدولة القومیة و لم تعد الدولة 

ع بین الأمة الواحدة ما كانت تعنیه الفلسفات الغربیة القدیمة من ضرورة الجمالاصطلاحالقومیة تعني في 

بین عدید من الدول و لا تجمع الدولة الواحدة بین عدید من و الوحدة السیاسیة الواحدة فلا توزع الأمة 

).2008،الأقداحي(القومیات 

بالبرهان هذه المعتقدات و أمثالها حین أثبتت أن من لاحظت و لعل من حسن الحظ أن التجربة المعاصرة 

ر معقول من العدالةعلى قدالموغل في الفساد و الإنحطاط أن تقوم حكومات الممكن في هذا العالم

و المفارقة هي أن التوصل إلى هذه النتیجة لم یصبح ممكنا إلا بعد تعمیم إفتراضات،و الإستقامة

ائل فمع الإفتراض الق.)ألیسوا بشرا هم أیضا؟(حول نزعة الشر عند البشر لتشمل الحكام أیضا "هوبز "

صار من الممكن تقیید حریات الحكومات بحیث لا یجد ،حكومات نزعة طبیعیة نحو الطغیانبأن لدى ال

).1991،الأفندي(الحكام مجالا للإستبداد 

و إنما الدولة القومیة في الإصطلاح الحدیث هي الدولة التي یتحقق للعنصر البشري فیها عامل التجانس 

لح و ما تهیئ له من وحدة سواء باللغة أو الأصل أو حتى بوحدة المصاالقومي المهیئ للوحدة القومیة 

و یعد میكیافیلي أول من أدخل مصطلح الدولة إلى دراسات علم السیاسة إذ حدد الدولة في ،المصیر

ما تكون ملكیة أو و هي إ ،تمارس سلطة على الأفرادكافة القوى التي من شأنها أن"بأنها )الأمیر( هكتاب

"أو الحاضر قد تختلف أو تتباین في بعض الجوانب ة و الواقع أن الدول في الماضي جمهوری

و التجربة الجزائریة كغیرها من تجارب العالم الثالث كانت ترمي إلى ).13ص ،2008،الأقداحي(

و لم تكن هناك وسیلة ،وال الفترة الإستعماریة الطویلةالتخلص من التبعیة التي تراكمت و استمرت ط

خرى للتخلص من ذلك سوى القیام بعملیة تنمویة تغیر الواقع الإجتماعي و الإقتصادي تغییرا جدریا أ

و القضاء على كل مظاهر التخلف و لن یكن ذلك ،شعبوالعدالة الإجتماعیة لمجموع الو تحقیق الرخاء

قویة حتى تقود عملیة ن ممكنا إلاّ عن طریق جهاز قوي و أداة صلبة متمثل في الدولة التي یجب أن تكو 

رغم أن الفترة الأولى من الإستقلال شهدت صراعات سیاسیة عنیفة ،اء المجتمع و الإقتصاد بكل نجاحبن

شهدت الجزائر تحولا كبیرا على كل الأصعدة 1965أخرت بناء الدولة الجزائریة إلاّ أنه إنطلاقا من سنة 
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مع مر السنوات بدأت تتقوى هذه الدولة و تثبث وجودها و  ،ظهور الدولة الجزائریة الحدیثةتمثل ذلك في

و هكذا  ،ن الضعف بحیث لم تستطع منافستهاإزاء باقي التشكیلات الإجتماعیة الأخرى التي كانت م

حیث عملت على بناء المؤسسات الضروریة التي ،ائریة القوة الوحیدة في المجتمعأصبحت الدولة الجز 

الدولة بناء مؤسساتها حتى أكملتو هكذا لم تنقضي فترة السبعینات .تمعتعطیها الشرعیة في قیادة المج

،الدستور،لس الشعبي الولائيالمج،المجلس الشعبي البلدي(1977نة و أكملت س1967سنة التي بدأت 

،)هوریة عن طریق الإقتراع العامأول إنتخاب لرئیس الجم،المجلس الشعبي الوطني،المیثاق الوطني

.)2004،دبلة(رها من القرارات الهامة التي أرید منها تقویة مكانة الدولة و زیادة شعبیتها و شرعیتها و غی

تقسیمها إلى و تنظیمها یستوجب،لدیمقراطي و العدالة الإجتماعیةو تقوم الدولة على مبادئ التنظیم ا

).2007،شاوشي و شرقي(جماعات إقلیمیة و هي الولایة و البلدیة 

لمحة عن الجماعات المحلیة .2.1.2

إن تقسیم الدولة إلى جماعات إقلیمیة یهدف إلى تحدید إقلیمي الولایات و البلدیات طبقا لمبادئ اللامركزیة

.)2007،و شرقيشاوشي(ترقیة المجتمعثم ملائمة القاعدة الإقلیمیة مع أهداف تنمیة البلدیة و

local(و على إختلاف أنظمتها السیاسیة بنظام الإدارة المحلیةالدولجمیعتأخد administration(

و هي عبارة عن مجموعة من الأجهزة و الوحدات الإداریة الموجودة في الدولة و التي تكون في مستوى 

صیة المعنویة و سلطة إدارة مرافقها مع منحها الشخ،كومة الوطنیة في الدولة الموحدةإقلیمي من الح

حیث أصبح هذا النظام من مظاهر الدولة الحدیثة الذي یتصل ،و الإداري المحلیة بالإستقلال المالي

التي تقوم أساسا على توزیع الوظیفة الإداریة بین )Décentralisation(باللامركزیة الإداریة إتصالا مباشرا 

.قلیمالإشخاص الإداریة المحلیة في الإ

ظام اللامركزي و تقوم على الأركان و اللامركزیة الإقلیمیة هي الصورة الواضحة و الكاملة لتطبیق الن

المحلیة على الإختصاص الأساسیة التي تستند إلیها اللامركزیة و ترتكز اللامركزیة الإقلیمیة أو الإدارة

،في نطاق حیز جغرافي معین)حلیة ون المالشؤ (حیث تباشر الهیئات اللامركزیة صلاحیاتها ،الإقلیمي

في منح أما اللامركزیة المرفقیة فتتمثل ،)البلدیة و الولایة(المحلیة كما هو الشأن بالنسبة لوحدات الإدارة

الشخصیة المعنویة لیصبح مستقلا عن السلطة المركزیة في ...)النقل،الصحة،التعلیم(مرفق عام معین 

).2002،الصغیر بعلي(نشاطه أداء وظیفته و 

ضریة إلى المستوى و من هنا نجد أن الجماعات المحلیة تقوم بدور محوري في النهوض بالتجمعات الح

خصوصا و أن التنمیة الحضریة قد أصبحت الیوم من المواضیع ذات الصلة و الإرتباط ،الذي یلیق بها

الحضري من أجل الدفع بمسلسل التنمیة الوثیق بالجماعات المحلیة التي تتولى تنظیم و هیكلة المجال 

و قد ظهرت الجماعات المحلیة لأول مرة في الجزائر ).2009، خلیفيالی(الحضریة نحو المسار الصحیح
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الجزائر و التي تنص على أن الجماعات المحلیة في 1947سبتمبر20من قانون 54بمقتضى المادة 

.التي حدثت على الخریطة الإداریة الجزائریةو ذلك نتیجة التغیرات،هي البلدیات و الولایات

الصادر في 24-67فنشأت البلدیة بموجب الأمر ،إنشاء جماعات محلیة جدیدة أما بعد الإستقلال تم

و أصبحت ،1969ماي 23الصادر في 38-69ر بموجب الأمو نشأت الولایة 1967جانفي 28

).2005،برابح(افق و الممتلكات التابعة لها الجماعات المحلیة هي المسئولة على تسییر المر 

ماهیة الخدمات العمومیة .3.1.2

مما لا شك فیه أن التنظیم الإداري في أي دولة مهما كان النظام القائم بها إنما یبنى على أجهزة 

ة الأخد و الإختلاف بین الدول و الأنظمة یكمن في مدى و درج،و أخرى لا مركزیةو إدارات مركزیة

السیاسیة و الإقتصادیة :بالمركزیة أو اللامركزیة تبعا للمعطیات السائدة بها في شتى المجالات

).2002،الصغیر بعلي(و الإجتماعیة و الثقافیة

و من أشهر و أهم التعاریف المخصصة للخدمة العمومیة هو ذلك الصادر من طرف مصلحة الخدمة 

مراقبة إنها تآزر خدمات عمومیة منظمة و،السلطة التي تقود سیادةلیست …لیستالدولة " العمومیة 

"من قبل حاكمین :و من هنا یظهر مفهوم الخدمة العمومیة،...

لأن تأدیة هذه الوظیفة أمر ضبوطا و مراقبا من قبل الحاكمین،هي كل وظیفة یكون أداؤها مضمونا و م

و هي من طبیعة لا تجعلها تتحقق كاملة إلا بفضل تدخل . عيضروري لتحقیق و تنمیة الترابط الإجتما

).55ص  ،2006،براینیس"(قوة الحاكمین 

و الخدمة العمومیة هي كل نشاط تتولاه الدولة بنفسها أو یتولاه فرد عادي أو هیئة تحت توجیهها 

:و من خصائصها و رقابتها و إشرافها

 یتوجه نفعه إلى جمیع الناس.

 یعمل باستمرار و بانتظام.

 ینشط لغیر هدف الكسب.

بناء المدارس التهیئة و التطهیر، الصحة، حمایة البیئة و تنقیة المحیط،:ت العمومیة و من أمثلة الخدما

).2006براینیس،( إلخ...و المعاهد و الكلیات

مع مراعات الأحكام " على  )2011الجریدة الرسمیة،(من قانون البلدیة الجزائري149و قد نصت المادة 

البلدیة التي تهدف إلى تلبیة تضمن البلدیة سیر المصالح العمومیة ا المجال،القانونیة المطبقة في هذ

مصالح إضافة إلى مصالح الإدارة العامة،فهي تحدث و بهذه الصفة.إدارة أملاكهاو  حاجات مواطنیها

:بما یأتي عمومیة تقنیة قصد التكفل على وجه الخصوص

.التزوید بالمیاه الصالحة للشرب و صرف المیاه المستعملة-

.النفایات المنزلیة و الفضلات الأخرى-
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.صیانة الطرقات و إشارات المرور-

.الإنارة العمومیة-

.الموازین العمومیةالأسواق المغطات و الأسواق و-

.الحظائر و مساحات التوقف-

.المحاشر-

.النقل الجماعي-

.المذابح البلدیة-

.صیانتها بما فیها مقابر الشهداءالخدمات الجنائزیة و تهیئة المقابر و-

.لثقافیة التابعة لأملاكهات االفضاءا-

.یاضة و التسلیة التابعة لأملاكهافضاءات الر -

"المساحات الخضراء- .

البلدیة.2.2

ظهرت في البدایة في وحدة إقلیمیة لامركزیة تقوم بوظائف إقتصادیة و إجتماعیة و ثقافیةتعتبر البلدیة

إن البلدیة هي المجموعة الإقلیمیة الإقتصادیة "حیث نصت المادة التاسعة منه على ،1963دستور 

و جاء في میثاق الجزائر أن الإختیار الإشتراكي و عمل التسییر الذاتي "و الإجتماعیة و السیاسیة 

تستلزم إصلاحا جدریا یهدف إلى جعل البلدیة قاعدة و ضرورة منح الجماعات المحلیة سلطة حقیقیة أمور 

).2004دبلة،(تنظیم البلاد سیاسیا و إقتصادیا و إجتماعیا 

نشأة نظام البلدیات .1.2.2

اللامركزیة المحلیة كتنظیم إداري بوجه عام تجمع بین مبدأ الإعتراف بالشخصیة المعنویة و استقلال 

مركزیة في ممارسة مهامها المعهودة إلیها بالقانون إلاّ أن هذا الهیئات اللامركزیة عن الحكومة ال

الإستقلال لا یمكن أن یكون كاملا بل هو استقلال نسبي یوجب تحقق الوصایة الإداریة بهدف ضمان 

و قد عرف المشرع .ا للقانون و حدود اختصاصها بجانب ضمان تحقق السیاسة العامة للدولة هاحترام

المتعلق بقانون البلدیة  2011جوان 22في المؤرخ 10-11ة الأولى من القانون رقم البلدیة بموجب الماد

البلدیة هي الجماعة الإقلیمیة القاعدیة للدولة و تتمتع بالشخصیة المعنویة و الذمة المالیة المستقلة و "

قاعدة الإقلیمیة البلدیة هي ال"كما تنص المادة الثانیة من نفس القانون على "تحدث بموجب القانون 

"و تشكل إطار مشاركة المواطن في تسییر الشؤون العمومیة مركزیة و مكان لممارسة المواطنة،اللا

).2011الجریدة الرسمیة،(
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هما مرحلة بهما الإدارة البلدیة بالجزائر،و یمكن أن نمیز بین مرحلتین أساسیتین كانت قد مرت

:الإستعمار و مرحلة الإستقلال

مرحلة الإستعمار : ولا أ

و مما لا شك فیه أن نشوء و تطور المؤسسات البلدیة بالجزائر حكمته عدة عوامل منها التغیرات التي 

حكمته تطور حركة الإستیطانأخرى،و من جهة ث في فرنسا في قمة الحكم من جهة،تحد

).2006،سعودي(إزاءها  ورد فعل الجزائریینلضغوط الممارسة من طرف المعمرین،و ا

اقام الإحتلال الفرنسي على المستوى المحلي هیئات إداریة عرفت بالمكاتب العربیة1844منذ 

)Bureaux arabes( مسیرة من طرف ضباط الإستعمار بهدف تمویل الجیش الفرنسي و السیطرة على

عمدت السلطات الإستعماریة إلى تكییف ر،لإستتباب النسبي للوضع بالجزائو بعد ا،مقاومة الجماهیر

أصبح التنظیم البلدي بالجزائر 1868و هكذا و منذ البلدي تبعا للأوضاع و المناطق،و ملائمة التنظیم

:یتمیز بوجود ثلاثة أصناف من البلدیات 

Communes(البلدیات الأهلیة -أ d’indigénes(:لا في مناطق الجنوب وجد هذا الصنف أص

ة هذه و قد تمیزت إدار ،1880لنائیة في الشمال إلى غایة بعض الأماكن الصعبة و او في  ،)الصحراء(

إذ تولى تسییرها الفعلي رجال الجیش الفرنسي بمساعدة بعض الأعیان من البلدیات بالطابع العسكري،

.الأهالي تم تعیینهم تحت تسمیات مختلفة

Communes(البلدیات المختلطة - ب mixtes(:و قد كانت تغطي الجزء الأكبر من الإقلیم الجزائري ،

بالقسم الشمالي من الجزائر،)ینالفرنسی(حیث وجدت في المناطق التي یقل فیها تواجد الأوربیین 

:و ترتكز إدارة البلدیة المختلطة على هیئتین رئیسیتین

الرئاسیة للحاكم أو الوالي العام من حیث للسلطةو الذي یخضع :)Administrateur(المتصرف-1

.و التأدیبالتعیین و الترقیة 

یرأسها المتصرف مع عضویة عدد من الأعضاء المنتخبین من الفرنسیین  و:اللجنة البلدیة -2

إستنادا إلى التنظیم القبلي تعیینهم من طرف السلطة الفرنسیة،الذین یتم ) الأهالي(و بعض الجزائریین 

  .هي الدوار) عدة خیمات(القائم أصلا على أساس مجموعة بشریة 

Communes(البلدیات ذات التصرف التام -ج de plein exercice(:في أماكن –أساسا–و قد أمبت

و لقد خضعت هذه لمدن الكبرى و المناطق الساحلیة،با)الفرنسیین(و مناطق التواجد المكثف للأوربیین 

Code(قانون البلدي الفرنسيالالبلدیات إلى  communal( و الذي ینشئ ،1884أفریل 05الصادر في

:بالبلدیة هیئتین هما
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Conseil(المجلس البلدي-1 municipal(: هو جهاز منتخب من طرف سكان البلدیة الأوربیین  و

على الوضع بذلك مؤثرةت السیاسیة التي عرفتها الجزائر،حسب المراحل و التطوراو الجزائریین 

.و له صلاحیات متعددةكناخبین أو منتخبین بنسب محدودة،سواء الإنتخابي للجزائریین،

Le(العمدة-2 maire(:و بهدف قمع الجماهیرلدي من بین أعضائه،ینتخبه المجلس الب

الطابع العسكري للبلدیات دعّمت السلطة الإستعماریة الفرنسیة)1954(و مقاومة الثورة التحریریة 

:بإحداث

 الأقسام الإداریة الخاصة)S.A.S(في المناطق الریفیة.

 الأقسام الإداریة الحضریة)S.A.U(في المدن.

الصغیر (في إدارة و تسییر البلدیات –فعلیا –و هي هیئات تقع تحت سلطة الجیش الفرنسي و تتحكم 

).2002بعلي،

دیات في مرحلة الإستعمارتطور البل:02شكل رقم 

)2002الصغیر بعلي،(بتكییف من كتاب إعداد الطلبة:المصدر 

مرسوم من صدور الابتدءاإلا  ،یات لا تماثل نظیراتها في فرنساهذه البلد:الصلاحیاتالبلدیات الكاملة *

بل ،ابهة و متجانسةكما أن البلدیات بالجزائر لا تمثل وحدة إقلیمیة متش،1866دیسمبر 27المؤرخ في 

.بحسب نوعیة السكان و أصولها،لدیات من حیث النوعیة و الطبیعةتختلف الب

لهم هي بلدیات كاملة فإن البلدیات الموضوعة،ر بالسكان الأوربیین و المعمرینمفإذا تعلق الأ

"البلدیات "و إذا تعلق الأمر بالجزائریین أو الأهالي فإن ،كما هو علیه الوضع في فرنسا،الصلاحیات

.لیس لها من البلدیات إلا الإسم،ة لهم هي بلدیات ذات طبیعة خاصةالموضوع

مرحلة الإستعمار

البلدیات الأھلیة
البلدیات المختلطة

)الممتزجة(

فالتصرالبلدیات ذات
)العاملة(التام 

العمدةالمجلس البلدي اللجنة البلدیة المتصرف
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تنظیم البلدیات الكاملة الصلاحیات أو البلدیات الخاصة بالسكان الأوربیین )2006،سعودي( و قد عرف

:و المعمرین في تطوره ثلاث مراحل هي

)1833–1830(اللجان البلدیة -1

)1847–1834(المجالس البلدیة -2

.)1865–1848(إعتماد النظام البلدي بنقائص -3

ي للبلدیات الكاملة الصلاحیاتالتطور التاریخ:03شكل رقم 

إعداد الطلبة:المصدر

تطور البلدیات الكاملة 
الصلاحیات

اللجان البلدیة 
)1830–1833(

المجالس البلدیة 
)1834–1847(

اعتماد النظام البلدي 
 بنقائص

)1848–1865(
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مرحلة الإستقلال :ثانیا 

لامكانیة إدارتهاص عدد البلدیاتتم تقلیالأوربیة عقب الإستقلال،بعد الهجرة الجماعیة للإطارات

Délégation(طریق تعیین منذوبیات خاصةو تسییرها عن  spéciales(.

فقد  1963أما دستور ماء المجاهدین و مناضلین بالحزب،من ممثلین عن قد–أساسا –و التي تشكلت 

و هو التوجه الإجتماعیة،اریة و الإقتصادیة و أو البلدیة أساسا للمجموعة الترابیة و الإد)الحوز(اعتبر 

جانفي 18الصادر في 24–67و الحقیقة أن الأمر رقم ،1964ذي أكده میثاق الجزائر سنة نفسه ال

لبعث "و ذلك أنه مثل محاولة ل أساس التنظیم البلدي بالجزائر،و المتضمن لقانون البلدیة یشك1967

سابقا و طبقا لهذا لدیة المتصدر للأمر المشار إلیه كما یشیر میثاق الب"الدیمقراطیة في المجال الإداري 

:النص كانت البلدیة تقوم على الهیئات الحالیة

من طرف جمیع هو هیئة منتخبة بالإقتراع العام المباشر و السري و:المجلس الشعبي البلدي  -أ

حیاته فقد خوله أما عن صلاعضو حسب عدد سكان البلدیة،39لى إ 09و یتألف من الناخبین بالبلدیة، 

تماشیا مع الإختیار الإشتراكي الذي كان لسابق اختصاصات متعددة و متنوعة،ا 24–67الأمر رقم 

.سائدا آنذاك مبدئیا

و یضم بالإضافة إلى خب من طرف المجلس الشعبي البلدي،و ینت:المجلس التنفیذي البلدي  - ب

.رئیس المجلس الشعبي البلدي عددا من نواب الرئیس

یتمتع ینتخبه المجلس الشعبي البلدي من بین أعضائه و هو:رئیس المجلس الشعبي البلدي  -ج

.حیث یمثل الدولة تارة و یمثل البلدیة تارة أخرىبالإزدواجیة في الإختصاص،

بالموضوع حینما تم تكریس سیاسة 1976الدستور و المیثاق الوطني لسنة و في نفس السیاق جاء إهتمام 

و البلدیة هي المجموعة الإقلیمیة السیاسیة"حیث كانت عن طریق المجالس المنتخبة محلیا،ة اللامركزی

في ظل نظام )جبهة التحریر الوطني(لقد لعب الحزب ،"و الإجتماعیة في القاعدة الإداریة و الإقتصادیة

و مراقبة هیئات البلدیة،و توجیهدورا معتبرا في تشكیل البدایة على مبدأ الحزب الواحد،تأسیسي قام منذ

و الأخلاق الإلتزام بخدمة الثورة الإشتراكیة و النزاهة"یتحدث عن 1967فإذا كان میثاق البلدیة لسنة 

و قرارات الحزب أصبحت تقتضي فإن قوانین"الفاضلة و الإستعداد و الكفاءة و النشاط في المنتخبین 

خراط النظامي في الحزب كشرط للترشح لعضویة ضرورة الإن)1979(منذ المؤتمر الرابع للحزب 

).2002الصغیر بعلي،(و منها البلدیةالمنتخبة،المجالس 
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تطور البلدیات في مرحلة الإستقلال:04شكل رقم 

إعداد الطلبة:المصدر

القوانین الحاكمة للبلدیة .2.2.2

قد أراد بلوغ هدفین أن القانون البلدي في مجمله و هما عالمین روسیین"فاتان " و " لوكا " یعتقد 

الهدف الأول هو تحقیق مستوى عال من إدماج القوى الإقتصادیة و الإجتماعیة المحلیةاستراتیجیین،

و الهدف الثاني هو إعفاء السلطات المركزیة یة،یر جدري في العلاقات الإجتماعو بالتالي لإحداث تغی

لملائمة لها في من التعامل مع بعض المطالب و تكلیف السلطات المحلیة بمعاملتها و إیجاد الحلول ا

عل تراكم سیجلأن قیام السلطة المركزیة بمعاملتها كلها سیؤدي إلى تراكمها و هذا الإطار قانون معین،

منها الأمر الذي سیولد بدوره بعض التشنجات و سیؤدي بالتالي إلى رفض جزء معالجتها أمرا صعبا،

على  1970فیفري 05عن هذه الفكرة بمزید من الوضوح في خطاب یوم "بومدین "و قد عبّر الرئیس

ذا كانت السلطة إ" مسامع رؤساء المجالس الشعبیة البلدیة المجتمعین في ندوتهم السنویة حیث قال 

"المركزیة قد أسندت بعض المسؤولیات إلى القاعدة فإن هذه القاعدة من واجبها أن تحملها أمام الشعب 

و بعبارة أخرى فإن وقوع الفشل أو تأخیر بعض المشاریع التنمویة أو عدم إیجاد حلول لمطالب الشعب 

).2004دبلة،(تتحملها البلدیة وحدها

:یة منذ إصداره بمراحل هي و قد مر قانون البلد

الفرنسيالنموذجمختلفین هما بنموذجینتمیز هذا القانون بالتأثر :1967مرحلة قانون البلدیة لسنة 

و یبدوا التأثر بالنظام الفرنسي خاصة بالنسبة لإطلاق الإختصاص للبلدیات الیوغسلافي،النموذجو 

الیوغسلافي فیعود سرّه إلى بالنموذجأما التأثر ستعماري،الأخرى بحكم العامل الإو كذا بعض المسائل

وحدة المصدر الإیدیولوجي للنظام الإشتراكي و إعتماد نظام الحزب الواحد و إعطاء الأولویة في مجال 

.التسییر للعمال و الفلاّحة

مرحلة الاستقلال 

رئیس المجلس الشعبي 
البلدي

المجلس التنفیذي البلدي المجلس الشعبي البلدي
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أرساها و أحكام جدیدة و هذه المرحلة تمیزت بخضوعها لمبادئ:1990مرحلة قانون البلدیة لسنة 

و على رأسها إلغاء نظام الحزب الواحد و إعتماد نظام التعددیة الحزبیة و لم یعد في ظل1979دستور 

.أي ثبت هجر النظام الإشتراكيهذه المرحلة للعمال والفلاّحة،

جاء هذا القانون في ظل الإنتقال إلى اقتصاد السوق الحر و تمتع الجزائر :2011قانون البلدیة لسنة 

دیة من إسم و یتضمن المبادئ الأساسیة التي تقوم علیها البلتجسید التعددیة الحزبیة، و  راطیةیمقبالد

ون البلدیة و هیئاتهاكما یتضمن كیفیة مشاركة المواطنین في تسییر شؤ و إقلیم و مقر رئیسي،

،)إلخ...دیدهحلّه و تج،منتخبالقانون الأساسي للسیره، لجانه،(و هیاكلها، و المجلس الشعبي البلدي 

لدي و القانون الأساسي الخاص به، صلاحیاته بصفته ممثلا و بعدها یتجه إلى رئیس المجلس الشعبي الب

و صلاحیات البلدیة ثم تطرق إلى سلطة حلول الواليللبلدیة، و بصفته ممثلا للدولة، قراراته،

و كیفیة إدارة البلدیة لمصالحها العمومیة إلخ،...و نظافةو نشاطاتها في مختلف المجالات من صحة 

یت على المیزانیة و كیفیة أملاكها ثم مالیة البلدیة و التصو و أملاكها و مسؤولیاتها و كیفیة إستغلال 

ها و مراقبة الحسابات و إیراداتها و نفقاتها و حساباتالصفقات العمومیة و المناقصات،و  ضبطها،

و في الأخیر یتطرق القانون إلى التضامن المالي ما بین البلدیات و التعاون المشترك فیما ها،و تطهیر 

.بینها
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2011قانون البلدیة لسنة :05شكل رقم 

إعداد الطلبة:المصدر

:01قسم رقم 
أحكام تمھیدیة

:02قسم رقم 
صلاحیات البلدیة و 

ھیاكلھ

:03قسم رقم 
البلدیة و الإدارة

المصالح العمومیة و 
أملاك البلدیة

:04قسم رقم 
مالیة البلدیة

:05قسم رقم 
التضامن ما بین 

البلدیات 

المبادئ الأساسیة

الإسم و الإقلیم و المقر 
الرئیسي للبلدیة

مشاركة المواطنین في 
تسییر شؤون البلدیة

ھیئات البلدیة و ھیاكلھا

صلاحیات البلدیة

البلدیةإدارة

مسؤولیة البلدیة

المصالح العمومیة البلدیة

أحكام عامة

المیزانیة و الحسابات

التضامن المالي بین 
البلدیات

التعاون المشترك بین 
البلدیات
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هیئات البلدیة .3.2.2

 هومداولةوجهازمنتخبمجلسالمختلفةالبلدیةشؤونإدارةعلىشرفی:المجلس الشعبي البلدي  -أ  

سكانقبلمناختیارهمیتممنتخبینمجموعةمنالبلديالشعبيالمجلسویتشكلالبلدي،الشعبيالمجلس

.سنواتخمسلمدةوذلكالمباشر،السريالعامالاقتراعأسلوببموجبالبلدیة

غیرها،عنالمجتمعفئاتمنفئةلأيأولویةیعطلم 1990لسنة البلدیةونقانأنإلىالإشارةوتجدرهذا،

.الثوریینوالمثقفینوالفلاحینالعماللفئةرسمیابهامعترفالأولویةكانتحیثالسابقةللمرحلةخلافاوهذا

.قائمةكلعلیهاحصلتالتيالأصواتعددحسببالتناسبالانتخابیةالعملیةانتهاءبعدالمقاعدوتوزع

أثناءالقرارویتخذاللغة،بنفسأیضامحاضرهوتحررالعربیةباللغةأشغالهالمجلس الشعبيیجريكما

فيالمجلسمداولاتوتسجلالرئیس،صوتیرجحالأصواتتساويحالةوفيالحاضرین،بأغلبیةالمداولة

.الحاضرینالمنتجینجمیعویوقعهالمختصةالمحكمةرئیسعلیهیؤشرسجل خاص

للمجلسلجانإنشاءللمجلسالبلدیةقانونأجازمهامها،أداءمنالبلدیةالشعبیةالمجالستمكینوبغرض

لجنة والتعمیر،العمرانیةالتهیئةلجنةوالمالیة،الاقتصادلجنةالدائمةاللجانفتشمل:مؤقتةوأخرىدائمة

كأنللقانون،وفقاالمجلسیحددهابمهمةالقیامفتتولىالمؤقتةاللجانأماوالثقافیة،الاجتماعیةالشؤون

للبلدیةتابعةمصلحةمستوىعلىتجاوزاتأوالبلدیةیخصمعینأمرفيالتحقیقمهمةمثلاتباشر

المحلیةالشؤونمنمختلفةجوانبتمسكثیرةصلاحیاتالبلديالشعبيالمجلسیمارسكما.وغیرها

:یليفیماأهمهانذكربالبلدیةالخاصة

مخططبوضعالبلديالشعبيالمجلسمثلایكلف:والتجهیزوالتخطیطالعمرانیةالتهیئةمجالفي -

.الخ...البیئةعلىالمحافظةللبلدیة،العمرانيالنسیجورسمالبلدیة،یخصتنموي

فيإلیهاساعدةالمیدومدالمحرومةالاجتماعیةبالفئاتالتكفلخلالمن:الاجتماعيالمجالفي -

النقلعملیةوتسهیلالتربویةالمؤسساتصیانةإلىإضافةوالسكن،والتشغیلمجالات الصحة

.الخ...المدرسي

علىویسهرالبلدیةمیزانیةعلىالمصادقةسنویاالبلديالشعبيالمجلسیتولى:الماليالمجالفي -

.للبلدیةالتسییرالمالي

الاقتصادیةالأنشطةتطویرشأنهمنعملأومبادرةبكلالقیامللبلدیةیوكل:الاقتصاديالمجالفي -

أجازكماالسیاحي،الجانبوترقیةالاقتصادیین،المتعاملینتشجیعوكذلكالتنمويبرنامجهافيالمسطرة

.نویةالمعبالشخصیةتتمتعاقتصاديطابعذاتعامةمؤسساتإنشاءالبلديالشعبيللمجلسالبلدیةقانون

ماوهذابالجمهور،وثیقةصلةوذاتومتنوعةكثیرةبمهامیقومالبلديالشعبيالمجلسأننلاحظفإنناوعلیه

.1990لسنة البلدیةقانونكفله
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:صلاحیات المجلس الشعبي البلدي 

الإقتصادي، یط، الإستثمار الصحة والمحالسكن، التعلیم الأساسي والتحضیري،التهیئة والتنمیة المحلیة،

).،       أبو منصف(التعمیر و الهیاكل الأساسیة و التجهیز الأجهزة الإجتماعیة و الجماعیة،

:رئیس المجلس الشعبي البلدي - ب

التنصیبویتمالبلدي،الشعبيللمجلسرئیسابینهممنعضواالمقاعدأغلبیةنالتالتيالقائمةأعضاءیعین

الشعبيللمجلسالانتخابیةللمدةالرئیسویعینالاقتراع،نتائجعنالإعلانبعدمأیاثمانیةتتعدىلامدةفي

إلیهیعودمامنهامتنوعة،بصلاحیاتالقیامالبلديالشعبيالمجلسلرئیسالبلدیةقانونعهدوقد.يالبلد

إلیهیعودماومنهابلدي،الالشعبيللمجلستنفیذیةهیئةباعتبارهإلیهیعودماومنهاللدولة،ممثلاباعتباره

:یليفیمانبینهماوهذاللبلدیة،ممثلاباعتباره

المجلسرئیسصلاحیاتوردتقدل :للدولةممثلاباعتبارهالبلديالشعبيالمجلسرئیسصلاحیات-

الإجراءاتوقانونالمدنیة،الحالةقانونمنهاالنصوصمنكثیرفيالعنوانهذاتحتالبلديالشعبي

:یليمامنهاأخرىوقوانینالانتخاباتوقانونجزائیة،ال

الطابعإضفاءأمریعودفإلیهثمومنالمدنیة،للحالةضابطبصفةالبلديالشعبيالمجلسرئیسیتمتع-

أحدإلىأونوابهإلىالاختصاصهذایفرضأنلهویجوزالمدنیة،الحالةعقودسائرعلىالرسمي

.بذلكوالواليالعامبالنائویبلغالإداریین

.القضائیةالشرطةبضابطالبلديالشعبيالمجلسرئیسیتمتعالجزائیة،الإجراءاتقانونللقواعدطبقا-

نقلویجوزالوثائق،علىالتصدیقعملیةللدولةممثلاباعتبارهالبلديالشعبيالمجلسرئیسیباشر-

.الإداریةللمصالحأونوابهلأحدالاختصاص

 فيتنفیذهاإلىیهدفإجراءكلواتخاذوالتنظیماتالقوانیننشرالبلديالشعبيالمجلسرئیستولىی-

.البلدیةإقلیمحدود

هذایتضمنهبماالعامالنظامعلىبالمحافظةالمتعلقةالإجراءاتكلاتخاذالمجلسلرئیسیعهد-

.الخ...العامةوالصحةالعامةكینةوالسالعامالأمنرأسهاعلىیأتيأساسیةعناصرمنالمصطلح

تحتالمجلسرئیسیتولى:للمجلستنفیذیةهیئةباعتبارهالبلديالشعبيالمجلسرئیسصلاحیات-

بجدولویبلغهمالأعضاءیستدعيمنفهوالبلدي،الشعبيالمجلسلجلساتالتحضیرالعنوان هذا

دورةكلبینیقدمكما.المجلسمداولاتتنفیذملیةعتسهیلشأنهامنالتيالإجراءاتكلویتخذالأعمال،

بمهمةالقیاممنالبلديالشعبيالمجلسرئیسیتمكنوحتى.المجلسمداولاتتنفیذیضمنهتقریراوأخرى

بخصوصوالمتابعةالإشرافتتولىتنفیذیةبهیئةالاستعانةالمشرعلهأجازومعقولة،محددةأجالفيالتنفیذ

.نوابهالرئیسجانبإلىالهیئةهذهوتضم،المجلسمداولات
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البلدیة،باسمالعقودإبرامالعنوانهذاتحتالبلديالشعبيالمجلسرئیسیتولى:للبلدیةممثلاباعتباره-

الحقوقعلىالمحافظةیتولىكماالدعاوي،ورفعوالمزایداتالمناقصاتوإبراموالوصایاالهدایاوقبول

.محفوظاتهاصیانةعلىوالسهرعمالهاوتوظیفللبلدیةالمملوكةوالمنقولةالعقاریة

أوالاستقالة،أوالنیابیة،المدةانتهاءإثریكونالبلديالشعبيالمجلسمهامإنهاءأننشیرأنیكفي و

.المجلسأعضاءثلثيطرفمنمنهالثقةسحب

إشباعفيالدولةوسیلةالجزائر،فيزیةللامركوقاعدةمحلیةجماعةباعتبارهاالبلدیةفتعتبروعلیه،

.)2007، عقون(المواطنمنالإدارةوتقریبالمحلیةالحاجات

هیئات البلدیة:06شكل رقم 

اد الطلبةإعد  :المصدر

هیئات البلدیة

رئیس المجلس الشعبي البلدي المجلس الشعبي البلدي
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جودة الخدمات .3.2

و تختلفى أسرع من نمو الإقتصاد العالمي،حتنموا هائلا في السنوات الأخیرة،ت الخدماتنم

خدمات من خلال خدمات العمالة،)Governments(فتقدم الحكومات صناعات الخدمات اختلافات كبیرة،

ودة و للج. إلخ...و المدارسأقسام الشرطة و الحریق، و خدمات البرید،و  الجیش،وخدمات،والمستشفیات

كوتلر (أي أنها ترتبط ارتباطا وثیقا بقیمة العمیل و رضائهتأثیر مباشر على أداء المنتج، أو الخدمة،

).2007و أمسترونج،

ماهیة الجودة .1.3.2

،)2008الطائي و قدادة،(بالغة القدم في التاریختنسب الجدور التاریخیة للإهتمام بالجودة إلى عصور

المتبعة لهذا الأسلوب فتتبع نشأة و تطور مفهوم الجودة یساعدنا على توضیح و فهم الفلسفة و المنهجیة 

و قد اعتمد في ون سنة لیصبح على ما نراه الیوم،و قد أخد هذا المفهوم أكثر من خمسبشكل صحیح،

اء من مدرسة المختلفة ابتدالإداریةمة في هذا المجال و على تطور المدارس تطوره على الكتابات القدی

و كان مفهوم الجودة .الإدارة التقلیدیة و الحدیثة و كل ما یتصل بذلكمرورا بنظریات العلاقات الإنسانیة،

كتاب و أول عطاء علمي في هذا المیدان كان ضمن محتوى مفهوم مراقبة الجودة،في بادئ الأمر یندرج

في العصر  و).2009،حمداوي("شیوارت "نشره الإحصائي الشهیر 1931عن مراقبة الجودة عام

لقد حفز ،اهتماما و تطورا واسعا منذ الحرب العالمیة الثانیة حتى الآن"الجودة "الحدیث شهد موضوع

،عمال الغربیة ثم الدولیةعلى مثل ذلك التطور عوامل عدیدة لعل من أبرزها اشتداد المنافسة في بیئة الأ

هو  فقد تستعمل للإشارة إلى ما،و مدلولاته في الحیاة الیومیة"الجودة "و قد تعددت استعمالات مصطلح 

هر و تظ.و یراها البعض متحققة في السلع و الخدمات مرتفعة السعر و غائبة عما هو رخیص،ممتاز

.)2008الطائي و قدادة،(ماهیة الجودة أو تحصى في تحدید تساؤلات كثیرة لا یمكن أن تعد 

الجودة  : أولا 

:الجودة مفهوم.1

،النعیمي و صویص(تعرف الجودة بعدة طرق وفقا لمن یعرفها و لما تتعلق به السلعة أو الخدمة 

:التاليا تقدیمها من خلال الجدولكما ارتأین، و قد حاولنا هنا إدراج ما یدخل ضمن سیاق بحثنا،)2008
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تعاریف مختلفة للجودة :01جدول رقم 

تعریف الجودةالهیئة المعرفة 

الشيءو یقصد بها طبیعة )Qualitas(هي كلمة مشتقة من اللغة اللاتینیةإصطلاحا

).2011،حوري(و درجة صلاحه

.)29ص ،2008الطائي و قدادة، (هي درجة التمیز أو الأفضلیة Oxfordقاموس 

هي مصطلح عام قابل للتطبیق على أیة صفة أو خاصیة منفردة أو شاملة)Wobsber)1993قاموس

.)ع السابقالمرج(

MITRA)1993(منه كما یطلبه لبیة الإستعمال المقصود الجودة ملائمة السلعة أو الخدمة لت

).المرجع السابق(العمیل 

Loveloch and Wright

)1999(
هي درجة الرضا التي تحققها الخدمة للعملاء من خلال تلبیة حاجاتهم و 

).المرجع السابق(رغباتهم و توقعاتهم 

Johnston and Clark

)2001(
).المرجع السابق(العملاء للخدمة هي درجة التوافق بین توقعات و إدراك 

).2007كوتلر و أرمسترونج،(هي التحرر من العیوب بالمعنى الضیق 

).2011حوري،(هي مفهوم مجرد یعني أشیاء مختلفة للأشخاص)Fisher(فیشر 

هي الهیئة أو الخصائص الكلیة للسلعة أو الخدمة التي تعكس قدرتها على الجمعیة الأمریكیة 

).29ص  ،2008الطائي و قدادة، (حاجات صریحة و ضمنیة تلبیة 

المنظمة الدولیة للمعاییر

)ISO(

أو السلعة أو الخدمة، أو نشاط، أو عملیة،(الكلیة لكیان هي الخصائص 

و التي تنعكس في قدرته على ،)منظمة، أو نظام، أو فرد، أو مزیج منها

  ).قالمرجع الساب(أو ضمنیة إشباع حاجات صریحة 

إعداد الطلبة:المصدر
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مخطط توضیحي لمفهوم الجودة :07شكل رقم 

)2008لنعیمي وصویص، ا( :المصدر

:خصائص الجودة .2

فان خصائص الجودة تتركز على قابلیة المنتج أو )2009وسیلة،(التي قدمته وم العلميحسب المفه

:الخدمة على تلبیة مجموعة من الرغبات لدى مستخدمیه و التي تتمثل في 

.الإنتاجیة، السعر، المردودیة، التكلفة:مثل قتصادیةا خصائص-

.الرائحة، الدوق، اللون:ئص حسیة مثل خصا-

.السرعة، القوة، الصلابة:خصائص تقنیة مثل -

.النظافة، التلوث:خصائص طبیعیة مثل -

الخدمة :ثانیا 

:تعریف الخدمة .1

نتیجة للدور المهم و الكبیر الذي تلعبه الخدمات في الخدمات في الوقت الحاضر سواء على صعید حیاة 

المساهمة المتزایدة لقطاع الخدمات في الصعید الإقتصادي الوطني للبلدان من خلال  الأفراد أو على

الأمر الذي أدى إلى تزاید في كثیر من بلدان العالم،%50ق الناتج القومي حیث وصلت إلى نسبة تفو 

خدمة في الغالبو قد استعملت مقولة).2010عثمان یوسف، و الصمیدعي(هتمام بقطاع الخدمات الإ

مفھوم الجودة 

لمستھلكوجھة نظر اوجھة نظر المصنع

جودة التصمیم

خصائص الجودة-
السعر-

مطابقة الجودة

بقة مع المطا-
المواصفات

الإنتاجالكلفة- التسویق

الملائمة لاستخدام 
المستھلك 
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و هي وظیفة مستعملة من طرف الجمیع كخدمة عامة حیث عرفت العلاقات دون تعریف محدد،

).2009حمداوي،(علاقات مبادلة الخدمات الإقتصادیة الرأسمالیة ك

:و من التعاریف المختلفة التي وضعت للخدمة مایلي 

تعاریف مختلفة للخدمة :02جدول رقم 

تعریف الخدمةالمعرف

BULL1984 عبارة عن الأنشطة أو المنافع التي تعرض للبیع أو یرتبط تقدیمها بالسلع المباعة

).22ص ،2010عثمان یوسف،  و الصمیدعي(

RAMASWAMY

1996
تمثل تفاعل ما بین مقدم الخدمة و متلقیها من أجل إنتاج شیئ و تحقیق الرضا 

).23ص المرجع السابق،(لمتلقي الخدمة

TURBAN

2002
الرضا تمثل سلسلة من الفعالیات و الأنشطة المصممة و التي تعزز مستوى 

و إن هذه الخدمات تقدم من قبل المجهز و الذي قد یتمثل بالأفراد أو للمستفید،

ل الأجهزة و التي من خلالها یحصل المستهلك على الخدمة مثعن طریق 

).24ص المرجع السابق،(خدمات الشبكة 

KOTLER هي أي عمل أو أداء غیر ملموس یقدمه طرف إلى طرف آخر من دون أن ینتج

.عن ذلك ملكیة شیئ ما

A service is any act or performance that one party can offer to another
that is essentially intangible and does not result in the ownership of

anything)،2008المؤذن.(

إعداد الطلبة:المصدر
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الخدمة كنظام:08الشكل رقم 

.)2009حمداوي، (:المصدر

:خصائص الخدمة .2

إن تحدید خصائص الخدمات لم یتم إلا من خلال سلسلة من الدراسات قام بها العدید من الباحثین 

ا و ثم تحدید أبعادها و خصائصها،و المختصین في مجال دراسة الخدمات بهدف الوقوف على مفهومه

.لى خصائص الخدمة الأساسیةمما ساهم في تطور هذا المفهوم و الاتفاق ع

:)Intangibility(عدم الملموسیة*

لشخص آخر أو منظمة لمنظمة إن الخدمة تمثل جهدا أو عملا یمكن أن یقدمه فرد لآخر أو شخص

الخدمة لیس لها جانب مادي یمكن رؤیته أو معاینته أو من هذا نجد بأن .أو منظمة لشخصأخرى،

قرار الشراء لذلك نجد بأن المستفید یقوم بجمع المعلومات بهدف الحصول على لمسه أو تذوقه قبل اتخاذ

الأسعارلخدمة فیما یتعلق بمقدمي الخدمة، أدوات الإتصال،مؤشرات جیدة عن نوعیة و جودة ا

دیه إلخ الخدمة من قبل المستفید قبل الشراء یولد ل...رؤیةإن عدم إمكانیة لمس،.المعلوماتو غیرها من 

من بالإضافة إلى هذه المعلومات فإن ما تقدمه المنظمات .حالة التردد و عدم التأكد من قبول الخدمة

استخدام الأجهزة و المعدات المتطورة و غیرها و التي خدمات من خلال اختیار الموقع، البناء الخارجي،

.تساهم في تحسین و إبراز الخدمات

:)Inseparability(التلازمیة*

و إن هذا یعبر عن ید منها في آن واحد عند التقدیم،إن ما یمیز الخدمة هي وجود مقدمها و المستف

و هذا لا ینطبق على ات تقدم و تستهلك في  نفس الوقت،لكون الخدم.جانب أساسي من مفهوم الخدمة

م إلى المشترین لیتم السلع المادیة التي تعرض في المعارض أو توزع على التجار و البائعین و من خلاله

ما بین مقدم الخدمة و تشیر خاصیة التماسك أو الترابط إلى وجود علاقة مباشرة.استهلاكها لاحقا

النظام

العرض لحاملا

العمیل
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لصمیدعيا(احیث یتطلب الأمر غالبا حضور و تواجد المستفید من الخدمة عند تقدیمهو المستفید،

).2010عثمان یوسف،  و

:)Perishability(صفة فناء الخدمة*

نظرا لخاصیة الفناء، فإن الخدمة غیر قابلة للخزن، و لهذا فإن أسعار الخدمة في فترة الرواج تكون عالیة 

ففي دورة الألعاب الأولمبیة التي عقدت في أسبانیا .و بعدها تهبط الأسعار بشكل حاد في غیر موسمها

و لهذا فإن بعض لمدة أسبوع،/الواحد  دولار للفرد 5500، ارتفعت أسعار غرف الفنادق إلى 1992عام 

و مثال ذلك خصومات شركات ،المنظمات تعرض خصومات كبیرة على أسعار خدماتها في فترة الكساد

.الطیران للرحلات اللیلیة و في فترة الركود

Difficulty(صعوبة تنمیط الخدمة* Of Standardization(:

دمة من بین البائعین لنفس الخدمة أو حتى تنمیط خدمة البائع یعتبر من المستحیل تنمیط ما یقدم من خ

.كحال لاستحالة تنمیط الخدمة المقدمة–الأطباء، الهیئة التمریضیة –نفسه، و مثال ذلك الخدمة الطبیة 

Buyer’s(اشتراك المشتري في صناعة الخدمة* Involvement(:

دمات، خد مثالا الزبون في محل الحلاقة كیف أنه یقوم المشتري بدور رئیسي في تسویق و إنتاج الخ

.یتدخل قبل و خلال عملیة الحلاقة

Variability(تقلب الجودة* Of Quality(:

تقلب و تغییر جودة الخدمة المقدمة هي خاصیة أخرى من خصائص الخدمات لارتباط ذلك بصعوبة 

).2006إبراهیم حداد،  و موسى سویدان(تنمیط الخدمة و للعوامل الأخرى السابقة مجتمعة 

الفرق بین السلعة و الخدمة  .3

)عرضه(هناك العدید من الفروق الجوهریة بین السلع و الخدمات، و یمكن تصنیف ما یتم تقدیمه 

:بالسوق من سلع و خدمات أو مزیجا منهما إلى أربع فئات أساسیة

سنان و الصابون و ملح الطعامو من أمثلة ذلك معجون الأ%100سلع مادیة ملموسة بنسبة  -أ

.و غیرها من السلع التي لا یصاحبها أي نوع من الخدمات

سلع مادیة ملموسة یصاحبها خدمة أو أكثر مكملة لجدب العملاء، و من أمثلة هذه السلع السیارات،  -ب

مع مراعاة أنه الثلاجات، الغسالات التي صاحبها دائما خدمة الصیانة و الضمان و توفیر قطع الغیار،

كلما كان السلع معقدة من الناحیة الفنیة كالسیارات و أجهزة الحاسب الآلي، كلما زادت أهمیة الخدمات 

.المصاحبة لها، خدمات تسلیم و الصیانة و التركیب و خدمات التدریب و الضمان أو الكفالة و غیرها
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الفروق الجوهریة بین السلع و الخدمات:03جدول رقم 

الخدماتالسلع 

السلع أشیاء ملموسة و قیمة السلع أو المنتجات 

تكمن في حقیقة أنه یمكن تملكها أي أنه یحدث نوع 

.من نقل الملكیة للمشتري

إذا یمكن أن یخزن الفائض ،السلع یمكن تخزینها

من السلع في وقت ما حتى یكون هناك طلب علیه 

.في وقت آخر

معینة و هناك انفصال السلع تخضع لمواصفات

بین المنتج و المستهلك و یتم الاتصال بینهما عن 

طریق الوسطاء و بالتالي فإن هناك فاصل زمني 

یتم خلال هذا ،بین إنتاج السلع و استهلاكها

.الفاصل نقل و تخزین السلع

یمكن إحداث قدر كبیر من النمطیة في السلع و 

سع و بالتالي یمكن إنتاج السلع على نطاق وا

.استخدام أسالیب الرقابة على الجودة بسهولة

ذلك أنها عبارة ،الخدمات تكون غالبا غیر ملموسة

كما لا یمكن ،عن أنشطة أو تصرفات أو جهود

تملك معظم الخدمات و تكمن قیمة الخدمة في

و لا تتضمن ،التي یعیشها العمیل)التجربة(

.الخدمة عادة نقل أو تحویل للملكیة

فالطاقة غیر ،مات عادة غیر قابلة للتخزینالخد

المستغلة في مجال الخدمات لا یمكن تخزینها و لا 

فالمقاعد ،یمكن بالتالي تحویلها من وقت إلى آخر

الشاغرة بالطائرة تتلاشى فرصة الاستفادة منها 

.بمجرد إقلاع الطائرة

الخدمات لا یمكن فصلها عن الشخص مقدم 

صل الطبیب عن الخدمة إذا لا یمكن ف،الخدمة

فالشخص مقدم الخدمة ینتج ،التي یقدمها للمریض

كما یتم إنتاج و ،و یوزع الخدمة في نفس الوقت

.استهلاك الخدمة في نفس الوقت

الخدمات تختلف في الجودة بمرور الوقت و لذلك 

و ذلك  ،لا یمكن ضمان النمطیة في جودة الخدمة

كذلك اشتراك بسبب اعتماد الخدمة على مقدمها و 

الخدمة من خلال تشخیص الشخص متلقي

.احتیاجاته

)2009،النعسة(:المصدر
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تعریف جودة الخدمة :الثاث

فالعدید من .ضوعیةو لكن معظمها یمیل إلى الخیال و یبتعد عن المو ،هناك العدید من التعریفات للجودة

).2009حامد الضمور، (الناس قد تعني الجودة لهم الأحسن أو الأفضل أو الأكثر ملاءمة للغرض 

المتوقعة و المدركة، و هي المحدد الرئیسي لرضا :"جودة الخدمات المقدمة"و یقصد بجودة الخدمة 

إبراهیم و   موسى سویدان(دة الخدمة الزبون أو عدم رضاه، فبعض المنظمات تجعلها أولویات لتعزیز جو 

).231ص  ،2006حداد، 

Krojewski(كما یمكن تعریف جودة الخدمات حسب كل من  and Ritzman(" هي مطابقة الخدمة

موائمة هذه الخدمة "، أما من وجهة نظر المستفید أو العمیل فهي "للمعاییر الموضوعة مسبقا لهذه الخدمة 

).2011حوري، (" هلاستخداماته و استعمالات

من التعاریف السابقة نستخلص أن لجودة الخدمة مستویات تتباین وجهة النظر حولها، و نمیز خمس 

:مستویات لجودة الخدمة هي 

.الجودة التي یتوقعها العملاء-1

).المناسبة(الجودة المدركة -2

).المحددة بالمواصفات النوعیة للخدمة(الجودة القیاسیة -3

.الجودة الفعلیة-4

).المرجع السابق(.لجودة المروجة للعملاءا-5

:محددات جودة الخدمة .2

:تم تحدید خمسة متغیرات ذات علاقة بنوعیة الخدمة

و هو الدلیل المادي للخدمة كمرافق و لتسهیلات المنظمة المادیة كالآلات :)Tangibles(المادي*

.في المطاعم و موظفي الطیران:و ملابس الموظفین 

.ثابتو هي قدرة المنظمة على إنجاز الخدمة التي وعدت بها بشكل دقیق و:)Reliabilty(الثقة*

و هي رغبة و استعداد و قدرة موظفي المنظمة لتقدیم الخدمة :)Responsiveness(الإستجابة*

.المناسبة لهم مثل الاستجابة الفوریة لموظفي الطوارئ في المستشفیات

و تعود للمعرفة و حسن الضیافة للموظفین و قدرتهم على زرع :)Assurance(لمتبادلةتأكید الثقة ا*

).الزبائن(الثقة بینهم و بین مستلمي الخدمة 

و تعود إلى الرعایة و تركیز الخدمة على أساس فردي من خلال حاجات الزبائن :)Empathy(العنایة*

).2006،إبراهیم حداد وموسى سویدان (
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قیاس جودة الخدمة .2.3.2

العد (نشأة القیاس قدیمة ترجع جذورها للكلدانیین الذین استمدوا أسالیب في القیاس منها الطریقة العشریة 

و الطریقة الستینیة و أساسها رقم)12عواملها معادلة لرقم (و الطریقة الإثنى عشریة )بأصابع الیدین

احثین منذ سبعینات القرن لخدمة انتباه مجموعة من البو قد نالت مقاییس جودة ا.)2011،حوري()60(

درویش،(حیث ترتكز الجهود على محاولة إیجاد المنهجیة المناسبة لقیاس جودة الخدماتالماضي،

الممارسین أخذت جودة الخدمات حیزا كبیرا من اهتمام كل من ما خلال العقود الثلاثة الأخیرة،أ ). 2009

).2007غیشي،(النماذجلعدید من قد أدت أعمالهم  و دراساتهم إلى وضع ا و الإداریین و الباحثین،

,Parasuraman(و قد كان للبحث الكمي المقدم من طرف مجموعة من الباحثین الأمریكیین Zethaml

and Berry,1985( الفضل في معالجة آراء العملاء بطریقة كمیة حیث طور هؤلاء الباحثین نمودج

و  الأمان، الجوانب الملموسة،الاعتمادیة ،الاستجابة،:مبني على خمسة أبعاد هي)Servqual(یدعى 

التعاطف، حیث بعمل هذا النمودج من خلال نظام الفجوات، فهو یقیس في المرة الأولى تطلعات العملاء 

ج الفوارق بین نحو الخدمة، ثم یكرر القیاس مرة ثانیة من أجل معرفة الإدراك الواقعي للخدمة ثم استخرا

.عبارة22التطلعات و الإدراكات، حیث تنشأ فجوات إما إیجابیة أو سلبیة، هذا و یتكون هذا النمودج من 

حیث قام بدراسة إدراكات العملاء فقط، ،)Cronin،1992(من ناحیة أخرى ظهر نمودج معدل للباحث 

، و یعد Servqual)(عبارة مثله مثل22و هو یتكون من )Servperf(وأطلق على هذا النمودج الجدید إسم 

وعلیه فقد قمنا بالاعتماد على .هذا النمودج أسهل من الناحیة العملیة حیث توزع الاستبیانات مرة واحدة

).بلدیة میلة(في تشكیل أبعاد و مؤشرات عملنا حول تقییم جودة الخدمات في البلدیة )Servqual(نمودج 
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:خدمة أبعاد جودة ال.3.3.2

أبعاد جودة الخدمة:04جدول رقم

التوضیح لمعني كل بعد أبعاد جودة الخدمة 

و كم ینتظر العمیل للحصول على دوره في تقدیم الخدمة،)time(زمن التسلیم -1

.مدى الدقة في الإلتزام بالموعد المحدد مسبقا للتسلیم

.مدى إكتمال كافة جوانب الخدمة)compteness(الإتمام -2

.مدى التفاعل و النمطیة في الخدمة المسلمة لكل عمیل)consistence(التناسق -3

.مدى إنجاز الحدمة بصورة صحیحة من أول مرة)accuracy(الدقة -4

.ون تمییزمدى ترحیب العاملین بكل عمیل و للجمیع د)courtesy(الكیاسة -5

.مدى یسر الحصول علي الخدمة)convenience(سهولة المنال -6

مدى قیام العاملین علي تقدیم الخدمة بالتفاعل سریعا مع ما )responsiveness(الإستجابة -7

.هو غیر متوقع أو حاص لدي عمیل

.مدى توفر شواهد مادیة للخدمة)tangibles(الملموسیة -8

.مدى توفیر المهارات و المعارف و المعدات لتقدیم الخدمة)competence(الأهلیة -9

.مدى خلو تقدیم الخدمة من الأخطار)security(الأمان -10

)2008الطائي و قدادة، (:المصدر
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:و قد تم تلخیص هذه الابعاد في خمسة أبعاد أساسیة حیث یتضمن كل بعد مؤشرین كما یلي 

جودة الخدمةنمودج:09شكل رقم

Source : Zeithaml et all ,( 1988) . Communication and control processes in the delivery of

service quality . the journal of marketing . vol 52, N2, P46.

:و هذا شرح موجز لهذه الأبعاد 

و تعنى بالتسهیلات المادیة و المظهر الخارجي للموظفین و التقنیات و المعدات :الجوانب الملموسة 

.المستعملة

.صحیح و الدقیق من أول مرةو تعني القدرة على إنجاز الخدمة بالشكل ال:الاعتمادیة 

.مقدمةو تعنى بالرغبة في مساعدة العمیل و تطویر الخدمة ال:الاستجابة 

.و یتمثل في حاجات الأمن الجسمانیة و المالیة ، حاجات العدالة و التقدیر للعمیل:الامان 

.و یعنى بمدى الرعایة و العنایة المقدمة للعمیل:التعاطف 

الجوانب الملموسة

الاعتمادیة

الاستجابة

الأمان

التعاطف

جودة الخدمة الكلیة
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یة المنهج.3

:تضمنت منهجیة البحث الخطوات التالیة 

:10(شكل رقم  خطوات منهجیة الدراسة)

إعداد الطلبة:المصدر 

:البحث یةمنهج.3.1

إذ یصعب ).2007إدریس، (مر العصور لقد اختلف الناس في تعریف العلم، و قیمه ومفاهیمه على

إیجاد تعریف متفق علیه للعلم لأسباب كثیرة تتصل في مجملها بشروط صحة التعریف من الناحیة 

لا هي ذات خصائص المنطقیة، فالمواضیع التي وجهت للعلوم المختلفة لیست ذات طبیعة واحدة، و

الكیمیاء و اضیع العلم محسوسة حال الفیزیاءموحدة، بحیث یمكن أن نصوغ تعریفا جامعا مانعا فبعض مو 

و بعض آخر مثل الریاضیات تعنى بالكم المجرد المقیس .وقابلة للقیس، بحیث یمكن إجراء التجربة علیها

و العلم هو المعرفة المنسقة التي تنشأ عن الملاحظة و الدراسة ).2003شروخ، (ولكن غیر المحسوس 

).40، ص2007إدریس، (حدید طبیعة و أسس و أصول ما تتم دراسته  و التجریب و التي تقوم بفرض ت

الطرق العلمیة التي یكتشفها، وعلم المناهج هو العلم الذي یبحث في مناهج البحث العلمي و

و لكنه یخضع لقواعد و یستخدمها الباحثون من أجل المقارنة الحقیقیة، فهو نسبي خاص، و مادي،

و المنهج هو الطریق المؤدي إلى ).2003شروخ، (نها قواعد عامة لكل تفكیر عقليالمنطق الشكلي لأ

الكشف عن الحقیقة في العلوم بواسطة طائفة من القواعد العامة تهیمن على سیر العقل و تحدد عملیاته 

نذكر منها المنهج و للبحث عدة مناهج).55، ص2007إدریس، (حتى یصل إلى نتیجة معلومة 

الذي یعتبر طریقة لتناول وتأویل حادثة وقعت في الماضي وفق إجراءات البحث، و الفحص التاریخي

الخاص بالوثائق، أما المنهج التجریبي فیعرف على أنه طریقة دراسة موضوع بحث بإخضاعه للسببیة 

منهجیة 

البحث

مقاربة 

البحث

إستراتیجیة 

البحث

طریقة 

جمع 

البیانات

إختیار 

العینة

طریقة 

التحلیل

صدق و 

داة ثبات أ

الدراسة

القطاع محل 

الدراسة
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أما المنهج الوصفي فهو طریقة من طرق التحلیل و التفسیر بشكل علمي، للوصول ).2004موریس، (

).2003شروخ، (ى أغراض محددة لوضعیة اجتماعیة معینة إل

هذا الأخیر هو المنهج المتبع لتماشیه مع طبیعة الدراسة التي قمنا بها والتي نهدف من خلالها إلى تقییم 

من قبل المواطنین، و قد اعتمدنا في –میلة –جودة الخدمات في الجماعات المحلیة، على مستوى بلدیة 

للازمة على توزیع استبیانات للمواطنین الذین یترددون على مقر البلدیة، ثم تحلیلجمع البیانات ا

.الإحصائیةSPSSو عرض البیانات التي جمعت باستخدام حزمة 

:مقاربة البحث .3.2

مناهج تسمح بأخد معطیات كیفیة لا یمكن :یمكن التمییز في بحوثنا العلمیة بین نوعین من المناهج 

و هي المناهج الكیفیة، و مناهج تهدف إلى قیاس الظواهر تستعمل فیها المؤشرات .قیاسها أو عدها

موریس، (ناهج الكمیة و النسب و المتوسطات و الأدوات التي یوفرها الإحصاء بصفة عامة و هي الم

و من بین المناهج الكمیة المنهج الوصفي الذي یصف ظاهرة أو خاصیة ما باستخدام الأرقام ).2004

و في البحث .و الكم، لدى مجموعة من الأشخاص أو الأفراد كالتحصیل أو الإتجاهات أو السلوك

قیاس الخصائص لدى الأفراد كما الوصفي لا یوجد تحكم بالمعالجات أو الأشخاص، حیث یقوم الباحث ب

).2007أبوزینة و آخرون، (هي 

الدراسات المسحیة، دراسة العلاقات المتبادلة، :أشكالا متعددة منها الدراسات الوصفیة أنماطا و تتخذو 

و تعد دراسة الحالة من الطرق التي استعملها .الدراسات الإرتباطیة، الدراسات التطویریة أو الإنمائیة

ون الوصفیون في تحلیل الظواهر ومعرفة ارتباطاتها بغیرها من الظواهر الأخرى، إذ یهتم هذا الباحث

عزت عطوي، (الأسلوب بدراسة حالة فرد ما أو جماعة ما أو أسرة أو مؤسسة اجتماعیة أو مجتمع محلي 

ي جمع البیانات المقابلة و الإستبانة فإذ تعتمد هذه الأخیرة على كل من الإستمارة، الملاحظة،.)2009

).2009النعیمي و آخرون، (اللازمة للدراسة 

:إستراتیجیة البحث .3.3

Mark(نقلا عن .H. Stenstrom    وAndreas krig،2001(وحسب)1994،Jim( هناك عدة استراتیجیات

علومات بحثیة من اجل إجراء البحوث الكیفیة خصوصا لاستعمال التجارب، استبیان، تحلیل الأرشیف، الم

حیث یقدم لنا الجدول التالي مختلف أنواع الاستراتیجیات البحثیة والشروط .التاریخیة وأیضا دراسة حالة

:التي تضبط اختیار كل نوع منها
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شروط البحث 

تیجیة  البحثإسترا

شكل أسئلة البحث

حاجة إلى رقابة من

خلال الأحداث

السلوكیة

التركیز على

لراهنةالأحداث ا

نعمنعم لماذا /كیف تجارب

نعم                 لا                  كم عدد/ أین /لماذا /من استقصاء

  لا/ نعم   لا                أین /ماذا /منتحلیل الأرشیف

  لا                  لا                  لماذا /كیف التحلیل التاریخي

نعم  لا                لماذا /كیف دراسة حالة

)6p ،(1994cosmos corporation jim:Source

مما یؤدي إلى ، وع كیف ولماذا تجعلنا أمام دراسة حالة هذا الشرط الأوليإن حاجتنا لطرح أسئلة من ن

إقصاء كل من استراتیجیات الإستقصاء وتحلیل الأرشیف، أما الشرط الثاني والمتعلق بالرقابة من خلال 

الأحداث السلوكیة یتم إقصاء التجربة التي تحتاج إلى الرقابة، ومنه لا یتبقى سوى إستراتیجیتان هما 

.لتحلیل التاریخي و دراسة حالةا

و عندما نصل إلى الشرط الثالث والمتعلق بالأحداث الراهنة یتم إقصاء إستراتیجیة البحث التاریخي

و بالتالي لا یتبقى لنا سوى دراسة حالة والتي تتماشى بطریقة حسنة مع طبیعة بحثنا، وتتسم هذه الأخیرة

كن نتائج مثل هذه الدراسة لا تستمر إلاّ في نطاق ضیق وهو نطاق بالعمق والتكامل ول)دراسة حالة (

الحالة المدروسة، وتستخدم دراسة الحالة في كثیر من المواقف في الحیاة الیومیة، فالإنسان حین یرید 

التاریخ الصحي له اختیار صدیقا له یدرس سلوكه الحالي والسابق، والطبیب یدرس حالة المریض و

).2009عزت عطوي، (

لخصها في عدة )2009النعیمي وآخرون، (لخصها و هناك خطوات ثابتة یجب إتباعها عند دراسة حالة

  : هي نقاط

.تحدید الحالة المراد دراستها وتحدید المشكلة الرئیسیة-

.جمع المعلومات و البیانات من مصادر متعددة لفهم المشكلة الرئیسیة-

.لمشكلةتحدید الاعتبارات التي تؤثر على ا-

.صیاغة الفرضیات من خلال الاعتبارات المؤثرة على المشكلة-

.إثبات صحة الفرضیات عن طریق البیانات و المعلومات المتجمعة و تفسیرها-

.إستخلاص النتائج-

كما .وتعد دراسة الحالة الطریقة الأنسب لهذا البحث لكونها تدرس العوامل المؤثرة على جودة الخدمة

كما أنه یتیح الحصول على .تعمق في الدراسة، فهو لا یقتصر على الدراسة الوصفیة الخارجیةتسمح بال

).2003شروخ، (معلومات شاملة، و على تحلیل كیفي، و مصدر جید للفرضیات 
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:طریقة جمع البیانات.3.4

إن بعض المشكلات لا یمكن دراستها و جمع المعلومات اللازمة عنها بشكل مقنع لعدم توفر الطرق

و الأدوات اللازمة لجمع هذه البیانات و المعلومات عنها، أو لأن تطویر أدوات البحث لا یوفي بالغرض 

.لعدم تمكنها من جمع البیانات المطلوبة بدقة

ات والمعلومات هي طرق منظمة وذات خطوات معیاریة واضحة للحصول على وطرق جمع البیان

وهناك عدة طرق تستعمل في جمع البیانات ).2009النعیمي و آخرون، (فهي أدوات للقیاس ،البیانات

المقابلة، الملاحظة، الإستبانة، الإختبارات الموضوعیة، وقد عمدنا في دراستنا هذه إلى استعمال :منها 

من أجل الوصول إلى –میلة –ان كأداة لجمع المعلومات من المواطنین المترددین على بلدیة الإستبی

تقییم لجودة الخدمات التي تقدمها باعتبارها من الجماعات المحلیة، فالإستبیان ساعدنا في الحصول على 

لاستبانة إحدى وسائل و تعتبر ا.آراء كثیرة، فهو الطریقة الأمثل لمثل هذا النوع من البحوث و الدراسات

البحث العلمي التي تستعمل على نطاق واسع من أجل الحصول على بیانات أو معلومات تتعلق بأحوال 

الناس أو میولهم أو إتجاهاتهم ودوافعهم أو معتقداتهم، فهي أداة تتضمن مجموعة من الأسئلة أو الجمل 

عزت (ا الباحث حسب أغراض البحث الخبریة التي یطلب من المفحوص الاجابة عنها بطریقة یحدده

والمعلومات و البیانات المستخدمة في البحث مأخوذة من الكتب ).99، ص 2009عطوي، 

و الدراسات والمنشورات الصادرة سابقا، بینما البیانات الأولیة فقد تم الحصول علیها من خلال و المراجع

الإعتمادیة، :الذي یتكون من خمسة أبعاد هي )servqual(عالمي الإستبیان الذي تم بناؤه وفقا للنمودج ال

.الاستجابة، الثقة، الأمان، اللاملموسیة

ومعلومات أخرى تم أخذها عن استبیان قامت به الحكومة الفلسطینیة كدراسة لجودة الخدمات في عدد من 

.مع إجراء بعض التعدیلات لتتماشى وموضوع دراستنا،بلدیاتها

ا الجزء الأول من الاستبیان للإستفسار عن جودة الخدمات داخلیا أي على المستوى الإداري وقد خصصن

للبلدیة بینما خصصنا الجزء الثاني للخدمات الخارجیة الخاصة بالمحیط، كما أدرجنا جزء خاص 

لتحسین للمواطنین لإعطاء رأیه في المجلس المنتخب و المشاكل التي یواجهها وأمكانیة أن یقدم إقتراحات

عن الخصائص الدیمغرافیة جودة الخدمات في البلدیة، أما الجزء الأخیر فقد ارتأینا أن یكون استفسار

و یعد نمودج القیاس عبارة عن مقیاس لیكرت مكون من خمس نقاط تبین ،)معلومات عامة(للعینة 

یمثل عدم الموافقة )05(لرقم یمثل الموافقة بشدة، وا)01(موقف المستجوبین نحو العبارات حیث أن الرقم 

)03(تمثل مدى قوة شعور المستجوب نحو العبارة، وعلیه فإن الرقم )04(إلى ) 02(بشدة، والأرقام من 

.فیمثل الشعور السلبي نحو العبارة)04(الشعور الإیجابي، أما الرقم )02(یمثل شعور محاید، والرقم 
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:اختیار العینة .3.5

وقد اعتمدنا على المعاینة ،)بلدیة میلة(یتمثل مجتمع الدراسة في المواطنین طالبي الخدمات من البلدیة 

بسیط لموضوع الدراسة العشوائیة البسیطة، حیث قمنا بتوزیع الاستبیانات على مستوى بلدیة میلة مع شرح

وأهدافها وأهمیتها بالنسبة لقیاس و تقییم جودة الخدمة في البلدیة، معتمدین على العشوائیة في اختیار 

العینة، بحیث یتم توزیع الاستبانة على كل مواطن داخل البلدیة أو أمامها أراد مساعدتنا وإبداء رأیه، لنقوم 

.إستبانة170و قد تم جمع وجود أیة نقائص قبل مغادرته، بعدها بمراجعة الاستبیان للتأكد من عدم

طریقة التحلیل .3.6

یعتبر علم الإحصاء من العلوم التي تهتم بجمع المعلومات و البیانات و تنظیمها وتحلیلها وتلخیصها

إحصاء :و عرضها لتحدید اتجاهات تطور الظواهر الطبیعیة والانسانیة، فهو یصنف إلى نوعین

ستدلالي وإحصاء وصفي، و هذا الأخیر یستعمل لغرض وصف وتقدیر معالم المجتمع الإحصائي وقد ا

وهذا من أجل تحلیل البیانات عن طریق استخراج  ،استعملنا في بحثنا هذا الأسلوب الوصفي الإحصائي

.المتوسطات الحسابیة

:حیث یمكن التعبیر عن هذا المفهوم بالعلاقة

.الوسط الحسابي:

Х ∑ : القیم المعطاة

   Ν: عدد أفراد العینة المدروسة

حد مقاییس التشتت التي تبین مدى اختلاف قیم البیانات أبالإضافة إلى الانحراف المعیاري، الذي یعد 

:عن بعضها بتحویل القیم إلى أرقام، ویحسب بالمعادلة التالیة

δ:راف المعیاريالانح

.كذلك استعملنا معامل الاختلاف

إضافة إلى استخدام الدوائر النسبیة لتقسیم بیانات الدراسة إلى عدة أجزاء حیث كل جزء نسبة مئویة من 

المجموع الكلي للمتغیر، أیضا استعمال الأعمدة البیانیة المجزأة لنستطیع المقارنة كل ذلك ثم تفریغه 

.ائیةالإحصSPSSبواسطة حزمة 
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:مدى صدق و ثبات أداة الدراسة .3.7

للتأكد من صدق الإستبانة قمنا بعرضها على خمسة محكمین من ذوي الاختصاص، لإبداء رأیهم حولها 

یة الصیاغة والمضمون، وقد قمنا بإجراء من ناحیة ملائمة الفقرات لأغراض الدراسة، وكذا من ناح

:التعدیلات التي طرحها المحكمین حیث تمثلت آراؤهم و تعلیقاتهم فیما یلي

أراء و تعلیقات المحكمین:05جدول رقم

من إعداد الطلبة:المصدر 

ملاحظات المحكمینالمحكمین

بلحاج طارق *

لطرش جمال*

حیمر حمودي *

عقون شراف*

علي موسى آمال*

:نب خاص بعبارات الاستبیان جا-1

.تكرار كبیر في عبارات الاستبیان-

.خلط في صیاغة أسئلة المحاور-

إعادة صیاغة السؤال الخاص بالفرق بین الخدمات التي یقدمها -

.المجلس الحالي و الخدمات التي قدمها المجلس السابق

كلیة یجب إعادة النظر في العبارات بحیث تغطي أبعاد جودة الخدمة-

.و لیس جزء منها فقط

.تبسیط لغة العبارات لأنها مبهمة في بعض الأحیان-

:جانب خاص بالفكرة العامة للبحث -2

.مقبولة-

.جیدة-

:جانب خاص بالشكل الإجمالي -3

إظهار معلومات كافیة حول الجهة الوصیة و الطلبة الباحثین، و -

.الأستاذ المشرف، في بدایة الاستبیان 

:جانب خاص بالنحو و الصرف -4

.تغییر مقدمة الاستبیان-

.تغییر بعض كلمات العبارات الخاصة بالسؤال الأول-
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:وتبعا لآراء أغلب المحكمین قمنا بالتغییرات التالیة

.تعدیل مقدمة الاستبیان-

إلغاء أربعة أسئلة كانت مدرجة ضمن السؤال الأول لأنها كانت مبهمة كما أدت إلى نتائج غیر -

.مرضیة

.إستبدال أسئلة مبهمة بأسئلة واضحة وبسیطة-

.تصحیح بعض الأخطاء النحویة والصرفیة-

ف التوجیهات التي بواسطتها تحققنا من وبعد التصحیحات التي قمنا بها على الاستبانة ، والأخذ بمختل

لفحص الاتساق الداخلي للفقرات، حیث كانت "باخ ألفا نكرو " ثبات أداة الدراسة، وذلك باحتساب معامل 

:قیمة معامل الثبات المقاسة كما یلي 

نتائج  قیم كرونباخ ألفا:06الجدول رقم

نتیجة كرونباخ ألفاالعبارات

طلبها من الموظفینأعلى الخدمات التي أتمكن من الحصول-

على موظفي البلدیة في الحصول على الوثائقالاعتمادیمكنني -

طلبهاأالموظفون بتنفیذ الأعمال التي یقوم -

0,955

یستجیب  الموظفون لطلباتي بسرعة-

یهتم الموظفون بطلباتي رغم انشغالاتهم-

یستجیب الموظفون لانشغالاتي بشكل فوري-

0,913

طمئن دائما لصحة معلومات الوثائق المطلوبة والخدمات المقدمةأ-

أحس باطمئنان نفسي وجسدي عند تعاملي مع الموظفین-

ن الموظفین على درایة كافیة للإجابة على تساؤلاتيأشعر بأ - 

0,840

أشعر بجو نظیف ومریح في غرفة الانتظار-

یلبس الموظفون بدلات أنیقة ونظیفة-

یستعمل الموظفون تجهیزات ومعدات تقنیة متطورة-

تصمیم مبنى البلدیة مدروس لتقدیم أحسن الخدمات-

0,798

ساعات فتح و غلق البلدیة تساعدني في حصولي على احتیاجاتي-

أشعر بأن مصالحي وطلباتي هي الشغل الشاغل للموظفین-

0,642

تفریغ للبیانات/المصدر من إعداد الطلبة 
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من خلال الجدول یظهر لنا أن مستوى الثبات والتناسق الداخلي كرونباخ ألفا لمجموع العبارات المكونة 

وهي نسبة في غایة الامتیاز في مثل هذا النوع من الدراسات، تجدر 0,642للاستبیان لم تنزل عن 

:أننا قمنا بحساب كرونباخ ألفا وفق المعادلة التالیةالإشارة إلى

α: هي كرونباخ ألفا

K: الجمل (عدد العبارات(

Si: الانحراف المعیاري لiعبارة

St:   هو مجموع الانحراف المعیاري للعبارات

:القطاع محل الدراسة .3.8

:تعریف بلدیة میلة 

:جغرافیا    - أ 

بلدیة موجودة بولایة میلة إذ تعتبر بلدیة میلة ذات موقع استراتیجي مهم فهي واحدة من بین اثنان وثلاثون

بلدیتي :مترا ولها حدود مع كل من452هكتار وترتفع عن سطح البحر 12642تبلغ مساحة بلدیة میلة 

وسیدي مروان شمالا وولایة قسنطینة وبلدیة عین التین شرقا وبلدیتي زغایة وواد النجاء  )قوقة( القرارم

.راشديغربا، ومن الجنوب بلدیتي سیدي خلیفة واحمد 

:إداریا    - ب

یدیر بلدیة میلة مجلس بلدي منتخب ومجلس تنفیذي بحیث یرأس المجلس الشعبي البلدي عضو من بین 

أن المجلس الشعبي البلدي یمكنه أن یكون من بین أعضائه لجانا القائمة التي نالت أغلبیة المقاعد كما 

:دائمة أو مؤقتة قصد دراسة القضایا التي تهم البلدیة لاسیما في المیادین التالیة 

الاقتصاد والمالیة، التهیئة العمرانیة، الشؤون الاجتماعیة والثقافیة وتتكون هذه اللجان بمداولات المجلس 

ترط في تكوینها أن تتضمن تشكیلتها تمثیلا نسبیا یعكس المكونات الأساسیة للمجلس الشعبي البلدي و یش

.مصالح)07(الشعبي البلدي كما نجد في البلدیة عدة مصالح مختلفة وعددها 

:الخدمات التي تقدمها بلدیة میلة 

:من بینها نذكر ما یلي 

إنشاء مؤسسات ثقافیة وریاضیة.

مراقبة جودة المواد الغذائیة واتخاذ إجراءات لمنع الغش فیها.
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المیزانیة السنویة والحسابات الختامیة إعداد.

إدارة أملاك البلدیة وأموالها وإقامة الأبنیة الأزمة فیها.

فتح وتعبید الشوارع الجدیدة.

الأسواق ومراقبتهاتنظیم.

المحافظة على المدینة.

توفیر مرافق السیارات والحافلات.

إخراج وثائق الحالة المدنیة للمواطنین.

إقامة إعانات للمعوزین والمكفوفین.

القیام بنشاطات ثقافیة وریاضیة.

تنظیم الانتخابات.

إقران عقود الزواج.

:التحلیل .4

:وصف خصائص العینة .4.1

الجنس، المستوى التعلیمي، المهنة، :العامة لعینة الدراسة هي البیانات أسئلة حول ن الاستبیان ستة تضم

في الصفحة الموالیة یبین )07(لبلدیة و الجدولزیارة لالعمر، عدد الزیارات منذ بدایة هذا العام، أخر 

ذكور في حین أن من العینة%54,8، یلاحظ من الجدول أننتائج التحلیل الخاص بأفراد عینة الدراسة

إناث، وهذا راجع إلى أن الذكور هم الأكثر ترددا إلى مقر البلدیة، أما متغیر التحصیل الدراسي 45,2%

أصحاب  ة، تأتي بعدها مباشر %36,5فإننا نلاحظ أكبر نسبة كانت لحاملي شهادات جامعیة بنسبة قدرها 

، أما أفراد العینة ذو المستوى %22,4و % 33,5واليالمستوى الثانوي و المتوسط بنسب قدرها على الت

من %40,6أن ) 07(ویظهر الجدول %2,3و% 5,3الأدنى و الأمیون فقد كانت نسبهم على التوالي

فهي تخص كل من الطالب %12,4أما نسبة %20العینة موظفون ثم تلیها مباشرة فئة البطالین بنسبة 

بالنسبة %7، و أخیرا نسبة %7,6صحاب الأعمال الحرة ب الجامعي و التاجر، في حین قدرت نسبة أ

سنة و هي فئة 29-24من العینة أعمارهم ما بین %33أما من حیث العمر فیلاحظ أن .للمتقاعدین

سنة، أما الذین تتراوح أعمارهم ما بین 35-30تقع أعمارهم ما بین %19,4متوسطة العمر، ونسبة 

هي فئة الشباب و تعد نسبة معتبرة، كما نجد الفئة التي تزید عن  و% 18,2سنة كانت نسبتهم 18-23

سنة،في حین 41-36فهي تخص الفئة بین %8,2، أما نسبة %13,5سنة قد كانت نسبتها 48

أما فیما یخص عدد الزیارات منذ بدایة هذا العام فقد .سنة47-42للذین تتراوح أعمارهم بین %7,7نسبة

في حین أن %.43الزیارات الأكثر من ثلاث هي الأكبر حیث بلغت كانت النسبة الخاصة بعدد

%.38,9الأشخاص الذین یترددون على البلدیة منذ أسبوع كآخر مرة كانت نسبتهم 
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.خصائص أفراد عینة الدراسة:07جدول رقم

النسبةالتكراراتالفئاتالمتغیر

%9354,8  ذكر  الجنس

%7745,2أنثى

%42,3  م ادرس ل  المستوى التعلیمي

%95,3ابتدائي 

%3822,4متوسط 

%5733,5ثانوي 

%6236,5جامعي

%2112,4طالب جامعي المهنة

%6940,6موظف

%2112,4تاجر

%3420  )ة(بطال 

%127متقاعد 

%137,6صاحب أعمال أخرى

%3118,2سنة 23-18من العمر

%5633سنة29-24من 

%3319,4سنة35-30من 

%148,2سنة 41-36من 

%137,7سنة47-42من 

%2313,5سنة48أكثر من 

عدد الزیارات التي قمت بها 

لبلدیة میلة منذ بدایة هذا 

  العام

%2112,3أول زیارة

%4023,6ثاني زیارة 

%3621,1ثالث زیارة

%7343أكثر من ذلك 

%6638,9مند أیام رة زرت فیها البلدیةأخر م

%4627مند شهر

%2414,1أشهر3مند

%3420أكثر من ذلك 

تفریغ للبیانات /المصدر من إعداد الطلبة 
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عبارات الاستبیان  تحلیل.4.2

من أجل معرفة مدى جودة الخدمات الإداریة و التنظیمیة :ء الخاص بالجوانب الإداریة و التنظیمیة الجز 

تحصلنا على Spssفي البلدیة قمنا بتشكیل خمسة عشرة عبارة، و بعد جمع البیانات و تحلیلها ببرنامج 

:النتائج التالیة 

.و یتضمن ثلاث عبارات:جزء خاص بالإعتمادیة 

أتمكن من الحصول على الخدمات التي أطلبها من الموظفین :01العبارة

)01(دائرة نسبیة للعبارة :12شكل رقم )01(أعمدة بیانیة للعبارة :11شكل رقم 

إفراغ بیانات الاستبیان:المصدر

و هو یقع في  2,42قدر ب ) 01(نلاحظ أن المتوسط الحسابي للعبارة )  12و 11(من خلال الشكلین 

و ) 02(، و موافق )01(موافق تماما :الإتجاه الإیجابي و ذلك بالنظر إلى الترمیز الذي كان كالتالي 

spssوعة البرامج في مجم)05(، و غیر الموافق تماما ب )04(و الغیر موافق )03(المحاید بالرقم 

و هي نسبة عالیة جدا و تدل %70أما بالنسبة لمجموع نسبة الموافقین تماما و الموافقین فقد قدرت ب

المطروحة، و هي تفوق بكثیر مجموع نسبة غیر )01(على إیجابیة نظرة المستجوبین إتجاه العبارة 

.%24الموافق و غیر الموافقین تماما و التي لم تتجاوز 
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یمكنني الاعتماد على موظفي البلدیة في الحصول على الوثائق:02العبارة 

)02(للعبارة أعمدة بیانیة :14شكل رقم)02(دائرة نسبیة للعبارة :13شكل رقم

إفراغ بیانات الاستبیان:المصدر

و هو یقع في  2,38قدر ب ) 02(نلاحظ أن المتوسط الحسابي للعبارة ) 14و  13(من خلال الشكلین 

و ) 02(، و موافق )01(موافق تماما :ان كالتالي الإتجاه الإیجابي و ذلك بالنظر إلى الترمیز الذي ك

spssفي مجموعة البرامج)05(، و غیر الموافق تماما ب )04(و الغیر موافق )03(المحاید بالرقم 

و هي نسبة عالیة جدا و تدل %74أما بالنسبة لمجموع نسبة الموافقین تماما و الموافقین فقد قدرت ب

المطروحة، و هي تفوق بكثیر مجموع نسبة غیر )02(ن إتجاه العبارة على إیجابیة نظرة المستجوبی

.%24الموافق و غیر الموافقین تماما و التي لم تتجاوز 
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یقوم الموظفون بتنفیذ الأعمال التي أطلبها :03العبارة 

)03(للعبارة دائرة نسبیة :16شكل رقم)03(أعمدة بیانیة للعبارة :15شكل رقم

إفراغ بیانات الاستبیان:المصدر

و هو یقع في  2,42ر ب قد) 03(نلاحظ أن المتوسط الحسابي للعبارة )16و  15(من خلال الشكلین 

و ) 02(، و موافق )01(موافق تماما :الإتجاه الإیجابي و ذلك بالنظر إلى الترمیز الذي كان كالتالي 

spssفي مجموعة البرامج )05(، و غیر الموافق تماما ب )04(و الغیر موافق )03(المحاید بالرقم 

و هي نسبة عالیة جدا و تدل %71ین فقد قدرت بأما بالنسبة لمجموع نسبة الموافقین تماما و الموافق

المطروحة، و هي تفوق بكثیر مجموع نسبة غیر )03(على إیجابیة نظرة المستجوبین إتجاه العبارة 

.%21الموافق و غیر الموافقین تماما و التي لم تتجاوز 
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:و یتضمن ما یلي :جزء خاص بالإستجابة 

ظفون لطلباتي بسرعة یستجیب المو :04العبارة 

)04(دائرة نسبیة للعبارة:18شكل رقم)04(أعمدة بیانیة للعبارة :17شكل رقم

إفراغ بیانات الاستبیان:المصدر 

و هو یقع في  3,77قدر ب) 04(نلاحظ أن المتوسط الحسابي للعبارة )18و  17(من خلال الشكلین 

و ) 02(، و موافق )01(موافق تماما :الإتجاه السلبي و ذلك بالنظر إلى الترمیز الذي كان كالتالي 

spssفي مجموعة البرامج )05(، و غیر الموافق تماما ب )04(و الغیر موافق )03(لمحاید بالرقم ا

و هي نسبة ضعیفة جدا و تدل %11أما بالنسبة لمجموع نسبة الموافقین تماما و الموافقین فقد قدرت ب

جموع نسبة غیر المطروحة، و هي تقل كثیرا عن م)04(على سلبیة نظرة المستجوبین إتجاه العبارة 

.%76الموافق و غیر الموافقین تماما و التي بلغت 
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یهتم الموظفون بطلباتي رغم إنشغالاتهم :05العبارة 

)05(دائرة نسبیة للعبارة:20شكل رقم)05(أعمدة بیانیة للعبارة :19شكل رقم

إفراغ بیانات الاستبیان:المصدر 

و هو یقع في  3,25قدر ب) 05(نلاحظ أن المتوسط الحسابي للعبارة )20و  19(من خلال الشكلین 

و ) 02(، و موافق )01(موافق تماما :ذلك بالنظر إلى الترمیز الذي كان كالتالي الإتجاه السلبي و

spssفي مجموعة البرامج )05(، و غیر الموافق تماما ب )04(و الغیر موافق )03(المحاید بالرقم 

تدل و هي نسبة ضعیفة جدا و %09أما بالنسبة لمجموع نسبة الموافقین تماما و الموافقین فقد قدرت ب

المطروحة، و هي تقل كثیرا عن مجموع نسبة غیر )05(على سلبیة نظرة المستجوبین إتجاه العبارة 

.%74الموافق و غیر الموافقین تماما و التي بلغت 
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یستجیب الموظفون لانشغالاتي بشكل فوري:06العبارة 

)06(دائرة نسبیة للعبارة: 22مشكل رق)06(أعمدة بیانیة للعبارة :21شكل رقم

إفراغ بیانات الاستبیان:المصدر

و هو یقع في  3,78قدر ب) 06(نلاحظ أن المتوسط الحسابي للعبارة )22و  21(من خلال الشكلین 

و ) 02(، و موافق )01(موافق تماما :الإتجاه السلبي و ذلك بالنظر إلى الترمیز الذي كان كالتالي 

spssفي مجموعة البرامج )05(، و غیر الموافق تماما ب )04(و الغیر موافق )03(المحاید بالرقم 

و هي نسبة ضعیفة جدا و تدل  %13ت بأما بالنسبة لمجموع نسبة الموافقین تماما و الموافقین فقد قدر 

المطروحة، و هي تقل كثیرا عن مجموع نسبة غیر )06(على سلبیة نظرة المستجوبین إتجاه العبارة 

.%77الموافق و غیر الموافقین تماما و التي بلغت 
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و یضم ثلاث عبارات:جزء خاص بالأمان 

وثائق المطلوبة و الخدمات المقدمةأطمئن دائما لصحة معلومات ال:07العبارة 

)07(دائرة نسبیة للعبارة :24شكل رقم)07(أعمدة بیانیة للعبارة :23شكل رقم

افراغ بیانات الاستبیان:المصدر

و هو یقع في  2,89قدر ب) 07(نلاحظ أن المتوسط الحسابي للعبارة )24و  23(من خلال الشكلین 

و ) 02(، و موافق )01(موافق تماما :الإتجاه الإیجابي و ذلك بالنظر إلى الترمیز الذي كان كالتالي 

spssفي مجموعة البرامج )05(، و غیر الموافق تماما ب )04(و الغیر موافق )03(المحاید بالرقم 

و هي نسبة عالیة و تدل على %48بالنسبة لمجموع نسبة الموافقین تماما و الموافقین فقد قدرت بأما 

المطروحة، و هي تزید عن مجموع نسبة غیر الموافق و )07(إیجابیة نظرة المستجوبین إتجاه العبارة 

.%35غیر الموافقین تماما و التي بلغت 
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و جسدي عند تعاملي مع الموظفین أحس باطمئنان نفسي :08العبارة 

)08(دائرة نسبیة للعبارة :26شكل رقم)08(أعمدة بیانیة للعبارة :25شكل رقم

افراغ بیانات الاستبیان   :المصدر

و هو یقع في  2,80قدر ب) 08(نلاحظ أن المتوسط الحسابي للعبارة )26و  25(من خلال الشكلین 

و ) 02(، و موافق )01(موافق تماما :الإتجاه الإیجابي و ذلك بالنظر إلى الترمیز الذي كان كالتالي 

spssفي مجموعة البرامج)05(، و غیر الموافق تماما ب )04(و الغیر موافق )03(المحاید بالرقم 

و هي نسبة جیدة و تدل على %50ة لمجموع نسبة الموافقین تماما و الموافقین فقد قدرت بأما بالنسب

المطروحة، و هي تزید عن مجموع نسبة غیر الموافق و )08(إیجابیة نظرة المستجوبین إتجاه العبارة 

.%30غیر الموافقین تماما و التي بلغت 
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ایة كافیة للإجابة على تساؤلاتين الموظفین على در أشعر بأ:09العبارة 

)09(دائرة نسبیة للعبارة :28شكل رقم)09(أعمدة بیانیة للعبارة :27شكل رقم 

افراغ بیانات الاستبیان:المصدر

و هو یقع في  2,85قدر ب) 09(نلاحظ أن المتوسط الحسابي للعبارة )28و  27(من خلال الشكلین 

و ) 02(، و موافق )01(موافق تماما :الإتجاه الإیجابي و ذلك بالنظر إلى الترمیز الذي كان كالتالي 

spssفي مجموعة البرامج )05(، و غیر الموافق تماما ب )04(و الغیر موافق )03(المحاید بالرقم 

و هي نسبة جیدة و تدل على %51ا بالنسبة لمجموع نسبة الموافقین تماما و الموافقین فقد قدرت بأم

المطروحة، و هي تزید عن مجموع نسبة غیر الموافق و )09(إیجابیة نظرة المستجوبین إتجاه العبارة 

.%35غیر الموافقین تماما و التي بلغت
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ضم أربعة عباراتی:جزء خاص بالجوانب الملموسة 

أشعر بجو نظیف و مریح في غرفة الإنتظار:10العبارة 

)10(أعمدة بیانیة للعبارة :30شكل رقم)10(دائرة نسبیة للعبارة :29شكل رقم

إفراغ بیانات الاستبیان:المصدر 

و هو یقع في  3,25قدر ب) 10(نلاحظ أن المتوسط الحسابي للعبارة )30و  29(من خلال الشكلین 

و ) 02(، و موافق )01(موافق تماما :الإتجاه السلبي و ذلك بالنظر إلى الترمیز الذي كان كالتالي 

spssفي مجموعة البرامج )05(و غیر الموافق تماما ب ، )04(و الغیر موافق )03(المحاید بالرقم 

و هي نسبة ضعیفة و تدل على %34أما بالنسبة لمجموع نسبة الموافقین تماما و الموافقین فقد قدرت ب

المطروحة، و هي تقل عن مجموع نسبة غیر الموافق و غیر )10(سلبیة نظرة المستجوبین إتجاه العبارة 

.%50بلغت الموافقین تماما و التي
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یلبس الموظفون بدلات أنیقة و نظیفة:11العبارة 

)11(دائرة نسبیة للعبارة:32شكل رقم)11(أعمدة بیانیة للعبارة :31شكل رقم 

إفراغ بیانات الاستبیان:المصدر

و هو یقع في  2,83قدر ب) 11(نلاحظ أن المتوسط الحسابي للعبارة )32و  31(من خلال الشكلین 

و ) 02(، و موافق )01(موافق تماما :الإتجاه الإیجابي و ذلك بالنظر إلى الترمیز الذي كان كالتالي 

spssفي مجموعة البرامج )05(موافق تماما ب ، و غیر ال)04(و الغیر موافق )03(المحاید بالرقم 

و هي نسبة جیدة و تدل على %47أما بالنسبة لمجموع نسبة الموافقین تماما و الموافقین فقد قدرت ب

المطروحة، و هي تزید عن مجموع نسبة غیر الموافق و )11(إیجابیة نظرة المستجوبین إتجاه العبارة 

.%26غیر الموافقین تماما و التي بلغت 
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یستعمل الموظفون تجهیزات و معدات تقنیة متطورة:12العبارة 

)12(دائرة نسبیة للعبارة:34شكل رقم)12(أعمدة بیانیة للعبارة :33شكل رقم

ت الاستبیانإفراغ بیانا:المصدر 

و هو یقع في  3,48قدر ب) 12(نلاحظ أن المتوسط الحسابي للعبارة )34و  33(من خلال الشكلین 

و ) 02(، و موافق )01(موافق تماما :الإتجاه السلبي و ذلك بالنظر إلى الترمیز الذي كان كالتالي 

spssفي مجموعة البرامج )05(، و غیر الموافق تماما ب )04(و الغیر موافق )03(المحاید بالرقم 

و هي نسبة ضعیفة جدا و تدل %21أما بالنسبة لمجموع نسبة الموافقین تماما و الموافقین فقد قدرت ب

المطروحة ، و هي تقل عن مجموع نسبة غیر الموافق و )12(على سلبیة نظرة المستجوبین إتجاه العبارة 

.%57غیر الموافقین تماما و التي بلغت
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تصمیم مبنى البلدیة مدروس لتقدیم أحسن الخدمات:13العبارة 

)13(دائرة نسبیة للعبارة:36شكل رقم)13(أعمدة بیانیة للعبارة :35شكل رقم 

 انإفراغ بیانات الاستبی:المصدر 

و هو یقع في  3,31قدر ب) 13(نلاحظ أن المتوسط الحسابي للعبارة )36و  35(من خلال الشكلین 

و ) 02(، و موافق )01(موافق تماما :الإتجاه السلبي و ذلك بالنظر إلى الترمیز الذي كان كالتالي 

spssموعة البرامج في مج)05(، و غیر الموافق تماما ب )04(و الغیر موافق )03(المحاید بالرقم 

و هي نسبة ضعیفة جدا و تدل %28أما بالنسبة لمجموع نسبة الموافقین تماما و الموافقین فقد قدرت ب 

المطروحة، و هي تقل عن مجموع نسبة غیر الموافق و )13(على سلبیة نظرة المستجوبین إتجاه العبارة 

.%52غیر الموافقین تماما و التي بلغت 
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ویتضمن عبارتین إثنتین :خاص بالتعاطف جزء 

ساعات فتح و غلق البلدیة تساعدني في حصولي على احتیاجاتي:14العبارة 

)14(دائرة نسبیة للعبارة :38شكل رقم)14(أعمدة بیانیة للعبارة :37شكل رقم 

إفراغ بیانات الاستبیان:لمصدر ا                                                                            

و هو یقع في  2,55قدر ب) 14(نلاحظ أن المتوسط الحسابي للعبارة )38و  37(من خلال الشكلین 

و ) 02(، و موافق )01(موافق تماما :ن كالتالي الإتجاه الإیجابي و ذلك بالنظر إلى الترمیز الذي كا

spssفي مجموعة البرامج )05(، و غیر الموافق تماما ب )04(و الغیر موافق )03(المحاید بالرقم 

و هي نسبة جیدة جدا و تدل %66أما بالنسبة لمجموع نسبة الموافقین تماما و الموافقین فقد قدرت ب

المطروحة، و هي تزید عن مجموع نسبة غیر الموافق )14(إتجاه العبارة على إیجابیة نظرة المستجوبین 

.%24و غیر الموافقین تماما و التي بلغت 
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:العبارة  أشعر بأن مصالحي و طلباتي هي الشغل الشاغل للموظفین15

  )15(ارة دائرة نسبیة للعب:40شكل رقم)15(أعمدة بیانیة للعبارة :39شكل رقم 

تبیانإفراغ بیانات الاس:المصدر 

و هو یقع في  2,93قدر ب) 15(نلاحظ أن المتوسط الحسابي للعبارة )40و  39(من خلال الشكلین 

و ) 02(، و موافق )01(موافق تماما :رمیز الذي كان كالتالي الإتجاه الإیجابي و ذلك بالنظر إلى الت

spssفي مجموعة البرامج )05(، و غیر الموافق تماما ب )04(و الغیر موافق )03(المحاید بالرقم 

و هي نسبة جیدة جدا و تدل %52أما بالنسبة لمجموع نسبة الموافقین تماما و الموافقین فقد قدرت ب

المطروحة، و هي تزید عن مجموع نسبة غیر الموافق )15(المستجوبین إتجاه العبارة على إیجابیة نظرة

.%35و غیر الموافقین تماما و التي بلغت 
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ى التي تقدمها الخدمات الأخر آراء المواطنین حول جودة من أجل معرفة :الجزء الخاص بالخدمات الأخرى 

:ا عرض لأهم النسب المتحصل علیهابلدیة میلة قمنا بصیاغة عشرة عبارات وهذ

فتح وتعبید الشوارع الجدیدة:02عبارة توفیر الحدائق و المتنزهات:01عبارة 

)02(دائرة نسبیة للعبارة :41شكل رقم)01(للعبارة دائرة نسبیة:40شكل رقم 

تبیانإفراغ بیانات الاس:المصدر 

استمارة نلاحظ أن أغلب المستجوبین قد 170من خلال العینة المدروسة و المتحصل علیها بعد توزیع 

كانت إجاباتهم سلبیة حول ما جاء في العبارتین الأولى و الثانیة، حیث كان عدد الذین یرون بأنها ردیئة 

مستجوب  تلیها الآراء المنادیة 170مستجوب من أصل 64مستجوب و في الثانیة 71ي الأولى جدا ف

4,10و4,18على التوالي، أما المتوسط الحسابي فقد بلغ % 78و %81برداءة هذین الخدمتین بنسبة 

.على التوالي
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تنظیم الأسواق:04تشجیر المدینة                           العبارة:03العبارة 

)04(دائرة نسبیة للعبارة :43شكل رقم)03(دائرة نسبیة للعبارة :43شكل رقم 

تبیانإفراغ بیانات الاس:المصدر 

من خلال الشكلین أعلاه نجد أن أغلبیة المستجوبین قد كانت إجاباتهم بین المتوسط و الردیئة حیث كانت 

بین الردیئة و الردیئة جدا، أما العبارة الرابعة فقد %53متوسطة و41%)03(نسبة العینة في العبارة 

ردیئة (في حین نسبة أصحاب الرأي السلبي %40یرون الخدمة متوسطة  بلغت نسبة المستجوبین الذین

.على التوالي 3,47و  3,68و قد بلغ المتوسط الحسابي لهاتین العبارتین %46كانت )و ردیئة جدا
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الإنارة العمومیة :05العبارة 

05دائرة نسبیة للعبارة :45ل رقم شك

من خلال الشكل المقابل نجد أن أغلب المستجوبین 

مستجوب 170مستجوب من أصل  82و عددهم 

یرون أن الإنارة العمومیة متوسطة في البلدیة 

%و هي تمثل نسبة  .و هو مؤشر لا بأس به48

تبیانإفراغ بیانات الاس:المصدر 

تطهیر المیاه:06العبارة 

06دائرة نسبیة للعبارة :46شكل رقم

من خلال تحلیل نتائج الاستبیانات المتحصل علیها

الخدماتنجد أن نسبة الآراء التي تقول بأن 

التي %33تلیها نسبة %50متوسطة هي

.تخص أصحاب الرأي القائل بردائة هذه الخدمة 

.أما الوسط الحسابي فقد بلغ  3,24

تبیانإفراغ بیانات الاس:المصدر 
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محاربة الحشرات و الحیوانات الضارة:08المدینة                         العبارةنظافة:07العبارة 

)08(دائرة نسبیة للعبارة :48شكل رقم )07(دائرة نسبیة للعبارة :47شكل رقم 

تبیانإفراغ بیانات الاس:المصدر 

08و  07من خلال الدوائر النسبیة أعلاه نلاحظ أن أغلب إجابات المستجوبین في سلم لكارت للعبارتین 

على التوالي تلیها النسبة %31و %60كانت تقول برداءة هتین الخدمتین حیث بلغت نسبة الإجابات 

الإجابة الأكثر هي التي تقول بسلبیة هذه الخدمة، حیث بلغ ، لكن تبقى %40و  %33المتوسطة ب 

.على التوالي3,97و  3,71المتوسط الحسابي 
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السرعة في صیانة الشوارع القائمة:10توفیر مواقف للسیارات و الحافلات   العبارة:09العبارة 

)10(دائرة نسبیة للعبارة : 50م شكل رق)09(دائرة نسبیة للعبارة :49شكل رقم 

تبیانإفراغ بیانات الاس:المصدر 

من خلال الشكلین أعلاه نلاحظ أن أغلب عینة الدراسة قد كانت إجاباتهم سلبیة جدا حیث بلغت النسب 

تنعدم تماما )09(حین تكاد تنعدم الإجابات الإیجابیة، ففي العبارة على التوالي، في %95و 87%

.)10(في العبارة 1%في حین بلغت 0%الإجابات الإیجابیة 
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:08(جدول رقم ترتیب عبارات الإستبیان)

المتوسط العبارات

الحسابي

نحراف الا 

المعیاري

معامل 

الاختلاف

الترتیب

1,152,420,131ة في صیانة الشوارع القائمة و التخلص من الحفر السرع.25

1,102,380,192توفیر الحدائق و المنتزهات .16

1,082,420,193توفیر مواقف للسیارات و الحافلات .24

0,843,770,214محاربة الحشرات و الحیوانات الضارة .23

0,873,760,215فتح و تعبید الشوارع الجدیدة.17

0,983,780,226یستجیب الموظفون لطلباتي بسرعة .4

1,192,890,237یهتم الموظفون بطلباتي رغم انشغالاتهم .5

1,122,800,238تشجیر المدینة .18

1,152,850,239...)تراكم النفایات عند الحاویات(نة نظافة المدی.22

1,103,250,2510لانشغالاتي بشكل فوري یستجیب الموظفون .6

1,042,830,2711یستعمل الموظفون تجهیزات معدات تقنیة متطورة .12

0,963,480,2712تنظیم الأسواق .19

1,033,310,2913تطهیر المیاه.21

1,022,550,3014الإنارة العمومیة .20

1,142,930,3115یم أحسن الخدمات تصمیم مبني البلدیة مدروس لتقد.13

0,834,180,3316  رأشعر بجو نظیف و مریح في غرفة الانتظا.10

0,874,100,3617یلبس الموظفون بدلات أنیقة و نظیفة .11

0,873,680,3818أشعر بأن مصالحي وطلباتي هي الشغل الشاغل للموظفین .15

تساعدني في حصولي على ساعات فتح و غلق البلدیة .14

احتیاجاتي 

0,9 73,470,4019

0,943,080,4020أشعر بأن الموظفون على درایة كافیة الإجابة على تساؤلاتي .9

0,943,240,4021أحس باطمئنان نفسي و جسدي عند التعاملي مع الموظفین .8

ت أطمئن دائما لصحة معلومات الوثائق المطلوبة و الخدما.7

المقدمة 

0,873,710,4122

0,843,970,4423یقوم الموظفون بتنفیذ الأعمال التي أطلبها .3

0,864,380,4624یمكنني الاعتماد على موظفي البلدیة في الحصول على الوثائق .2

0,624,620,4725أتمكن من الحصول على الخدمات التي أطلبها من الموظفین .1

بیانات الاستبیانتفریغ/المصدر من إعداد الطلبة 
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السرعة في صیانة الشوارع "وبالنظر إلى ترتیب العوامل وفقا لمعامل الاختلاف نجد أن أفضل عبارة 

وهي تمثل أقل العوامل في قیمة "القائمة و التخلص من الحفر و متابعة الأعمال الحفریة و الإنشائیة

لعینة الدراسة حول متابعة البلدیة للأعمال  يهذا العامل یوضح الانطباع الایجابمعامل الاختلاف و 

"16(الحفریة والإنشائیة ومن أفضل العبارات كذلك العبارة  والتي تعكس "توفیر الحدائق و المنتزهات )

.لم لكارتحقیقة توفیر الحدائق و المنتزهات وفقا لس
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:النتائج و الإقتراحات .5

:النتائج .1.5

سعت هذه الدراسة إلى تقییم جودة الخدمات في الجماعات المحلیة و بالضبط في بلدیة میلة من وجهة 

:نظر المواطنین، و بعد التحلیل و معالجة البیانات توصلنا إلى النتائج التالیة 

یرون أن هناك تدني في نوعیة الخدمات الإداریة و التنظیمیة المواطنین -1

، و الجوانب الملموسة، و كذا في الاستجابةالتي تقدمها بلدیة میلة، خاصة فیما یتعلق بجانب

الخدمات الأخرى التي تخص الجوانب الخارجیة المتعلقة بالمحیط من توفیر الحدائق، و فتح و 

.في صیانتها و غیرها من العبارات التي وردت في استمارة بحثناتعبید الشوارع الجدیدة و السرعة

نظرا للنسب و البیانات المتوصل إلیها من خلال التحلیل نجد أن -2

مستوى جودة الخدمات التي تقدمها بلدیة میلة لا بأس به، إذ أن أغلب المستجوبین إتفقوا على 

یتعلق بالاعتمادیة، أي أن عینة الدراسة الإجابة الإیجابیة لأغلب عبارات الاستبیان، خاصة فیما

ترى أن بإمكانها الاعتماد على موظفي البلدیة لاستخراج الوثائق، كذلك بالنسبة للتعاطف حیث 

وكذا  ،نجد أن عینة الدراسة تناسبها ساعات فتح وغلق البلدیة في الحصول على احتیاجاتها

.ي عند تعاملها مع الموظفینالأمان أي أن عینة الدراسة تحس باطمئنان نفسي و جسد

من خلال التحلیل الذي قمنا به لعینة الدراسة استنتجنا أن أهم أبعاد -3

جودة الخدمة في بلدیة میلة هي الاعتمادیة و الأمان و التعاطف، و هذا إن دل على شيء 

.فسیدل على وجود نوع من الرضا للمواطنین على جودة الخدمات في بلدیة میلة
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:قتراحات الإ. 2.5

:على أساس ما سبق من نتائج و ضمن هذا الإطار یمكن تقدیم التوصیات التالیة 

:توصیات لإدارة البلدیة 

العمل على التخفیف من الإجراءات الإداریة الطویلة المتعلقة بالمعاملات الیدویة التي یقوم بها 

.ي غرف الانتظارموظفي أقسام السجلات و الحالة المدنیة حتى نقلل من الإكتظاظ ف

)أجهزة الإعلام أللآلي (إدخال المعدات المتطورة إلى المكاتب الإداریة -1

.، لتسهیل إنجاز المعاملات

.الاستماع للمواطنین و تلقي شكاویهم و الاهتمام بانشغالاتهم أكثر-2

.سرعة الاستجابة لرغبات المواطنین و انشغالاتهم-3

.دیةجعل المواطن المحور الأساسي لعمل البل-4

:توصیات للبحوث المستقبلیة 

عندما قمنا بإنجاز هذا البحث لم نجد دراسات كثیرة تخص هذا الموضوع، مما جعلنا نقع في صعوبة 

كبیرة بالكاد استطعنا تخطیها، و لهذا ندعوا الطلبة اللاحقین لدراسة هذا الموضوع مستقبلا نظرا لأهمیته و 

و نرید هنا أن .نتائج إضافیة إلى هذه النتائج التي توصلنا إلیهاقلة الدراسات حوله، و من أجل الخروج ب

نلفت الانتباه لمن یقرأ هذه المذكرة إلى أننا في بادئ الأمر أردنا دراسة المشاكل البلدیة و محاولة تصنیفها 

و حصرها و الوصول إلى نتائج لمعالجتها، لكن نظرا لضیق الوقت و عدم الإجابة عن أسئلتنا 

تنا من طرف موظفي الإدارات في بلدیة میلة، اضطررنا إلى تغییر الموضوع  فنرجوا منكم أنتم واستفسارا

.التطرق إلى هذا الموضوع الجید الذي لم نستطع إكماله
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:قائمة المراجع.6

الكتب : أولا

)أبو منصف .دخل للتنظیم الإداري و المالیة العامة، دار المحمدیة العامة، الجزائر، م(

طرقه الإحصائیة، دار الثقافة للنشر -أدواته-مفاهیمه-، أسالیب البحث العلمي)2009(ع،.جودت ع 

.والتوزیع، الأردن

  .ردن، إدارة الجودة الشاملة، دار الیازوري للنشر و التوزیع ،الأ)2008(ع،.ر و قدادة.الطائي

.، منهجیة البحث العلمي، دار العلوم للنشر و التوزیع، الجزائر)2003(ص،.شروخ

، دار الفجر للنشر         )الإقتصاد و المجتمع و السیاسة (، الدولة الجزائریة الحدیثة )2004(ع،.دبلة

.و التوزیع، الجزائر

.، دار الحكمة، لندن)نحو رؤیة جدیدة (، الإسلام و الدولة الحدیثة )1991(ع،.الأفندي

طرق البحث النوعي، دار المسیرة للنشر          -، مناهج البحث العلمي)2007(ف وآخرون،.أبو زینة

.و التوزیع و الطباعة ، الأردن

.، أساسیات التسویق، الكتاب الأول، دار المریخ، المملكة السعودیة)2007(ف و آخرون،.كوتلر

، دار العلوم للنشر و التوزیع )التنظیم الإداري، النشاط الإداري(الإداريالقانون )2002(م،.الصغیر بعلي

.الجزائر

، المؤسسات المركزیة و المحلیة في الجزائر، دیوان المطبوعات الجامعیة، الساحة )2006(م،.سعودي

.المركزیة، بن عكنون، الجزائر

، دار إثراء للنشر    )م وتطبیقاتمفاهی(، تحقیق الدقة في إدارة الجودة)2008(ر،.م و صویص.النعیمي

.و التوزیع، عمان

طرق و مناهج البحث العلمي، مؤسسة الوراق للنشر        )2009(ج،.ت و غازي.م و البیاتي.النعیمي

.و التوزیع، الأردن

.، دار الحامد للنشر و التوزیع)مفاهیم معاصرة(التسویق)2006(ش،.م و حداد.سویدان

.ق الخدمات، دار وائل للنشر والتوزیع، الاردنتسوی)2009(ه،.الضمور

.، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندریة)رؤیة معاصرة(معالم الدولة القومیة الحدیثة)2008(ه،.الأقداحي

.، الجودة میزة تنافسیة في البنوك التجاریة، مدیریة النشر لجامعة قالمة)2009(و،.حمداوي

.ار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع ،الأردن، التسویق المصرفي، د)2011(ع،.النعسة
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:المذكرات

.، الجماعات المحلیة والتنمیة الحضریة، ماستر التدبیر المندمج للتراب والتنمیة)2009(ش،.الیخلیفي

دراسة حالة الخدمات المصرفیة بمدینة -، أهمیة نوعیة الإتصال في تحسین الخدمات)2007(ع،.غیشي

.جستیر جامعة قسنطینةمذكرة  ما-قسنطینة 

دراسة على قطاع البرید                –، التسویق في مؤسسات الخدمات العمومیة )2006(ع،.براینیس

.دكتوراه في العلوم الإقتصادیة بجامعة الجزائر–و الإتصالات في الجزائر 

.، جامعة الجزائر، الجبایة المحلیة و دورها في تمویل میزانیة الجماعات المحلیة)2004(م،.برابح

، المحاسبة العمومیة و دورها في تسییر الجماعات المحلیة، مذكرة لیسانس )2007(ع،.م و شرقي.شاوشي

.جامعة المدیة

:المقالات

.، قیاس جودة الخدمات و القیاس المقارن، جامعة منتوري، قسنطینة)2011(ز،.حوري

البلدیات في فلسطین على رضا المستفیدین، جامعة ، أثر جودة الخدمات التي تقدمها )2009(م،.درویش

.القدس المفتوحة



  ثـــــــــاستمارة بحالمــــــلحق                                        

البلدیة؟تقدمھاالتيللخدماتوالتنظیمیةالإداریةللجوانبتقییمكھو ما

میلة؟بلدیةتقدمھاالتيالأخرى الخدماتمستوى رأیك حول ھو ما

ردیئة 
جدا

جیدة   متوسطة ردیئة جیدة جدا الخدمات

توفیر الحدائق و المنتزھات 1

فتح و تعبید الشوارع الجدیدة  2

تشجیر المدینة  3

تنظیم الأسواق 4

الإنارة العمومیة 5

تطھیر المیاه 6

)تراكم النفایات عند الحاویات و في الشوارع (نظافة المدینة  7

)....عوض ب، جرذان (محاربة الحشرات و الحیوانات الضارة  8

توفیر مواقف للسیارات و الحافلات 9

السرعة في صیانة الشوارع القائمة والتخلص من الحفر و متابعة 
الأعمال الحفریة و الإنشائیة 

10

موافق الخدمات
  تماما

غیر محاید موافق
موافق

غیر 
موافق 
  تماما

طلبھا من الموظفینأأتمكن من الحصول على الخدمات التي 1

على موظفي البلدیة في الحصول على الوثائق الاعتمادیمكنني 2

طلبھا أالموظفون بتنفیذ الأعمال التي یقوم 3

یستجیب  الموظفون لطلباتي بسرعة4

یھتم الموظفون بطلباتي رغم انشغالاتھم 5

یستجیب الموظفون لانشغالاتي بشكل فوري6

الوثائق المطلوبة والخدمات المقدمةطمئن دائما لصحة معلومات أ7

أحس باطمئنان نفسي و جسدي عند تعاملي مع الموظفین 8

ن الموظفین على درایة كافیة للإجابة على تساؤلاتيأشعر بأ9

أشعر بجو نظیف و مریح في غرفة الانتظار10

یلبس الموظفون بدلات أنیقة و نظیفة11

یستعمل الموظفون تجھیزات و معدات تقنیة متطورة12

تصمیم مبنى البلدیة مدروس لتقدیم أحسن الخدمات13

ساعات فتح و غلق البلدیة تساعدني في حصولي على احتیاجاتي 14

الشاغل للموظفینمصالحي و طلباتي ھي الشغلأشعر بأن 15

تقییم جودة الخدمات في الجماعات حول بالمركز الجامعي لمیلة معھد العلوم الاقتصادیة ، بغرض إجراء دراسة LMDنحن طالبات لیسانس 

إتمام ھذا بكل موضوعیة لمساعدتنا في فنرجو من سیادتكم ملأ ھذه الاستمارة ،ھو البحث العلمي المحظ ھدف الدراسة،بلدیة میلةل المحلیة

على  الإجابة)ة(سیدي منكم أي معلومات تعرف بشخصكم ، نرجو  معنك نأخذلن  أنناكما نحیطكم علما ،)Х(من خلال وضع علامة البحث

.شكرا جزیلا على تعاونكم معناو .الأسئلةجمیع 



المجلس؟ھذاقدوم منذ للمواطنینالبلدیة تقدمھاالتيالخدمات على تغییربوجود تشعر ھل
:ھومانعمالإجابةكانتإذا

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

:التغییرلإحداثمقترحكھومالاالإجابةكانتإذا
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

ما ھي أھم المشاكل التي تواجھك في التعامل مع البلدیة ؟

في بلدیة میلة ؟ھي اقتراحاتك للرفع من جودة الخدمات ما

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………

معلومات عامة

شكرا جزیلا على تعاونكم

الأقسام ذات العلاقة المشكلة

أنثيذكر                           :الجنس 

ثانوي    متوسط              ابتدائي             درس           لم أ:المستوى التعلیمي 

                                                                                                         جامعي                                 

............................................:البلدیة ............................................:الولایة 

)ة(بطال تاجر                موظف                 طالب جامعي                 :المھنة 

صاحب أعمال حرةمتقاعد          

  سنة  35–30من       سنة      29–24من     سنة            23–18من  :العمر 

  سنة     48أكثر من       سنة     47–42من       سنة           41–36من 

لدیة میلة منذ بدایة  ھذا العام ؟عدد الزیارات التي قمت بھا لب

أكثر من ذلك ثالث زیارة         ثاني زیارة         أول زیارة        

البلدیة ؟فیھا ما ھي أخر مرة زرت 

ذلكأكثر من شھر        أ3مند شھرمندمند أسبوع       




