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 ملخص الدراسة

 مات العمومǽة المقدمة على الرقي بجودة الخد تهدف هذه الدراسة إلى تبǽان الدور الذȑ یلعǼه تكوȄن الموظفین في
 Ȑة،مستوǽة،  المؤسسات والإدارات العمومǽما في ظل الجهود التي تبذلها الدولة في عصرنة الخدمة العمومǽلا س

الخدمة العمومǽة  الرقي بجودة حیث تمثل السؤال الرئǽس للدراسة في مدȐ مساهمة تكوȄن الموظفین في
Ǽعد الاطلاع على المعلومات ووȃجامعة الشلف Ǽصفة خاصة،  Ǽالمؤسسات والإدارات العمومǽة Ǽصفة عامة

، وǼغرض الإجاǼة عن السؤال الرئǽسي وȞذا إثǼات صحة الدراسة وصǽاغة فرضǽةوالمراجع التي ترتǼط Ǽالموضوع 
 الفرضǽة المتبناة تم اختǽار المنهج الوصفي التحلیلي في الجزء والإطار النظرȞ ،ȑما تم الاعتماد علǽه في الإطار
المیداني (التطبǽقي) إلى جانب منهج دراسة حالة والمنهج الإحصائي، أما أدوات الدراسة فتمثلت في: المقابلة، 

 الاستبǽان، السجلات والتقارȄر والملاحظة ǼالمشارȞة.
 الخدمة العمومǽة، المؤسسات والإدارات العمومǽة.  الجودة، التكوȄن، الموظف، الكلمات المفتاحǻة:

Abstract  

This study aims to demonstrate the role played by the training of the employees in improving 
public service quality at public institutions and administrations, especially in the light of the 
State's efforts in the modernization of public service. The main question of the study is to 
know how training contributes in improving public service quality at public institutions and 
administrations in general and at the University of Chlef in particular. and after reviewing the 
information and references that are related to the subject and the formulation of the 
hypothesis, and in order to answer the main question, as well as to validate the hypothesis 
adopted, I choose the descriptive analytical approach in the theoretical and practical 
framework, in addition to case study and statistical approach. The study tools were: interview, 
questionnaire, reports and participant observation. 
Keywords : Training, Employees, quality, public Service, public institutions and 
administrations. 
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Cette étude vise à démontrer le rôle joué par la formation des fonctionnaires dans 
l'amélioration de la qualité du service public dans les institutions et administrations publiques, 
en particulier aux efforts déployés par l'État dans la modernisation du service public. La 
principale question de l'étude est de savoir comment la formation des fonctionnaires contribue 
à améliorer la qualité du service public dans les institutions et administrations publiques en 
général et à l'Université de Chlef en particulier.  
Après consultation des informations et des références liées au sujet, et après formulation de 
l'hypothèse, et pour répondre à la question principale, ainsi que pour valider l'hypothèse 
adoptée, nous avons opté pour l'approche analytique descriptive dans le cadre théorique et 
pratique, En plus de l'étude de cas et de l'approche statistique. 
Les outils d'étude étaient : interview, questionnaire, rapports et observation participative. 
Mots-clés : Formation, fonctionnaire, qualité, service public, institutions et administrations 
publiques. 

  

إن التطور الذȑ شهده عالمنا المعاصر سواء مـن الناحǽـة الكمǽـة أو الكǽفǽـة فـي شـتى مجـالات الحǽـاة الاقتصـادǽة، 
ألقــى Ǽظلالــه علــى أســلوب ســیر وأداء المؤسســات والإدارات العمومǽــة لأنشــطتها المختلفــة ولاســǽما تقــدǽم الخــدمات 

دة هـو الرȞیــزة الأساسـǽة لنجـاح أȑ مؤسسـة ســواء العمومǽـة، وأضـحى العنصـر الǼشـرȑ المؤهــل والمȞـون ǼطرȄقـة جیـ
Ȟانت عمومǽة أو خاصة للنهوض Ǽمهامها ȞǼل Ȟفاءة وفعالǽة، والطرȄقة المثلى التـي تضـمن بهـا الاسـتخدام الفعـال 

 لمواردها المادǽة والǼشرȄة،

لة من السǽاسات وعلى هذا الأساس أدرȞت الحȞومة الجزائرȄة أهمǽة مواكǼة هذا التطور، وتجلى ذلك من خلال جم
إنشــاء حقیǼــة وزارȄــة لــدȐ الــوزȄر الأول مȞلفــة بإصــلاح الخدمــة العمومǽــة  مــن بینهــاوالإجــراءات التــي أعلنتهــا، لعــل 

، تضــطلع Ǽمهــام عدیــدة تهــدف إلــى عصــرنة الخدمــة العمومǽــة وتثمــین وتحســین مــردود 2013ســبتمبر  11بتــارȄخ 
Ǽة الǽالعام وترقیته، وإدراكا منها للأهم Șة تم إلغاء إلحاق المرفǽفي المؤسسات والإدارات العموم ȑشرǼالغة للمورد ال

  المدیرȄة العامة للوظǽفة العمومǽة إلى رئاسة الجمهورȄة وإسنادها إلى الوزارة الفتǽة.

وإنشاء مدیرȄة العصرنة والتطوȄر للحȞومة،  05/05/2014وتم إلغاؤها بتعدیل  رغم أن هذه الوزارة لم تعمر طوǽلا
تاǼعة للمدیرȄة العامة للوظǽفة العمومǽة التي أعید إلحاقهـا Ǽـالوزارة الأولـى، وتكلǽفهـا Ǽالاتصـال مـع الـوزارات ȑ الإدار 

والهیئات المعنǽة ǼضǼط أȑ تدبیر من شأنه ترشید طرق وتقنǽات تنظـǽم العمـل الإدارȑ وتنفیـذه، وتخفیـف الشـȞلǽات 
  ،دارة من المواطنین وتسهیل عمل الأعوان العمومیینوتǼسǽط الشȞǼات الإدارȄة قصد التشجǽع على تقرȄب الإ

لهـؤلاء الأعـوان،  وتحسـین المسـتوȐ وتجدیـد المعلومـات مـن الحقـوق الأساسـǽة اعتǼـار التكـوȄن تـموفي نفـس الإطـار 
والمتضــمن  15/07/2006المــؤرخ فــي  Ǽ06-03موجــب الأمــر رقــم  المؤسســات والإدارات العمومǽــة إلــزام Ȟمــا تــم

تكــوȄن موظفیهــا وتحســین مســتواهم Ǽصــفة دائمــة قصــد ضــمان تــأهیلهم ي العــام للوظǽفــة العمومǽــة، بالقــانون الأساســ
  وترقیتهم المهنǽة خلال مسارهم المهني،
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الخـدمات  الرقـي بجـودةفي ظـل الǼحـث عـن إدارة عصـرȄة وفعالـة تهـدف إلـى إشـǼاع وإرضـاء المـرتفقین مـن خـلال و 
الســؤال مشــȞلة دراســتنا والتــي ǽمȞــن بلورتهــا فــي  تبــرز للأفــȘ ،ومیینمــن طــرف الأعــوان العمــ العمومǽــة المقدمــة لهــم

  التالي:الرئǽس 

المؤسسـات والإدارات  علـى مسـتوȎ المقدمـة  الرقـي بجـودة الخـدمات العمومǻـة Ȝیف ǻساهم تكوȂن الموظفین فـي
  ؟العمومǻة

  تهدف الدراسة إلى تحقیȘ الأهداف الرئǽسة التالǽة: الدراسة:أهداف 

  في المؤسسات والإدارات العمومǽة. تكوȄن الموظفینهمǽة والمȞانة التي ǽحظى بها التعرف على الأ -1
 في المؤسسات والإدارات العمومǽة.  الرقي بهاإلقاء الضوء على ماهǽة الخدمات العمومǽة وسبل  -2
 .التعرف على الدور الذȑ یلعǼه تكوȄن الموظفین في تحسین الخدمة العمومǽة وترقیتها في هاته المؤسسات -3
فǽمــا  ات والإدارات العمومǽــة Ǽصــفة عامــة ولجامعــة الشــلف Ǽصــفة خاصــةتقــدǽم مقترحــات وتوصــǽات للمؤسســ -4

 یخص موضوع الدراسة.

  تنǼع أهمǽة الدراسة من جانبین: الدراسة:أهمǻة 

إلى الدور الذȑ یلعǼه تكـوȄن  من ضرورة التوصل إلى فهم أعمȘ الحالǽة تنبثȘ أهمǽة الدراسة :النظرȏ الجانب  .1
العمومǽـــة Ǽالمؤسســـات والإدارات العمومǽـــة، خاصـــة فـــي ظـــل عصـــرنة هـــذه  الرقـــي بجـــودة الخـــدماتمـــوظفین فـــي ال

الإدارات والاعتمــاد علــى العنصــر الǼشــرȑ المȞــون والمؤهــل Ȟأســاس لهــذه العصــرنة والتطــوȄر الإدارȞ ،ȑمــا أن فهــم 
ض Ǽـأداء المؤسسـات والإدارات العمومǽـة العمومǽـة مـن شـأنه النهـو  جـودة الخـدماتالعلاقة التي ترȃط بین التكـوȄن و 

 والوصول بها إلى تطلعات المرتفقین. 
تنǼع الأهمǽة العملǽـة لهـذه الدراسـة فـي محاولـة إبـراز مȞانـة ومسـاهمة تكـوȄن المـوظفین فـي  :تطبǻقيالالجانب  .2

تـــه المؤسســـات العمومǽـــة Ǽالمؤسســـات والإدارات العمومǽـــة، وتقـــدǽم اقتراحـــات وتوصـــǽات لها الرقـــي بجـــودة الخـــدمات
 Ǽصفة عامة وȃجامعة الشلف Ǽصفة خاصة تمȞنها الاستجاǼة لتطلعات الأسرة الجامعǽة وسائر المرتفقین.

والمراجــع التـي تــرتǼط  ببنـاء نمـوذج هــذه الدراسـة فــي ضـوء مراجعـة Ǽعــض الدراسـات انقـام الǼاحثــ الدراســة:أنمـوذج 
  والذȞǽ ȑون Ȟالآتي:Ǽالموضوع 

  .لموظفینتكوȄن ا المتغیر المستقل:
  .جودة الخدمات العمومǽة: المتغیر التاǺع

  نموذج الدراسةأ: )1الشȜل رقم (
  
  

تكوین الموظفین 
La formation des fonctionnaires 

المعلومات 

 المهارات

  الخبرات

 الملموسیة

 الاعتمادیة
 الاستجابة
 الأمان
 التعاطف

جودة الخدمة العمومیة 
La qualité du service public 
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  المصدر: من إعداد الǼاحثان

  الدراسةأدبǻات  ةمراجع :1

 ,Hafeez & Akbar( تزخر الأدبǽات Ǽالعدید من الدراسات التي تناولت أهمǽة التكوȄن في تحسین أداء الموظفین

أهم وظائف إدارة الموارد الǼشرȄة، وتساهم البرامج التكوȄنǽة في زȄادة قابلǽة  بین ǽعتبر التكوȄن منحیث  ،)2015
العاملین المتكونین الذهنǽة والعملǽة وǼالتالي استخدامها في زȄادة Ȟفاءة العمل ثم تحسین مستوǽات الإنتاج 

Ȟما أن  ،)ǽ، 2014اس( قتصاد الوطني ȞȞلوالإنتاجǽة على مستوȐ الوحدة الاقتصادǽة ثم على مستوȐ الا
للتكوȄن تأثیر Ȟبیر على الأداء من خلال تطوȄر المواقف الإیجابǽة في مȞان العمل، لزȄادة الكفاءة والفعالǽة في 

  ،)Sila, 2014( تقدǽم الخدمات وتحسین الرضا الوظǽفي

وتؤثر العدید من المتغیرات على التكوȄن على غرار النظام التعوǽضي، ردود الأفعال والالتزام الوظǽفي وعلى 
Ȟما أنه هناك علاقة مǼاشرة بین ، )Sabir, Akhtar, Bukhari, Nasir, & Ahmed, 2014( إنتاجǽة الموظفین

 Ȑة والمواقف والسلوك من جهة وإتقان العمل من جهة أخرǽة الإیجابǽنȄالخبرات التكو )Truitt, 2011( ما أنȞ ،
-Pelayo, Morel( للتكوȄن الأثر الواضح على جودة استعمال الأدوات والتكنولوجǽا الحدیثة في مȞان العمل

Wascat, Guillemin, Nepote-Vesino, & Beuscart-Zéphir, 2009(،  ةǽة التخصصǽنȄوتساهم البرامج التكو
، Ȟما تساهم )2013 ،السعدون ( في زȄادة الإحساس Ǽالثقة لدȐ الموظفین والرفع من مستوȐ الرضا الوظǽفي لدیهم

وتلعب برامج التكوȄن الفعالة  ،)2014 ،بوقطف( عملǽات التكوȄن أثناء الخدمة في تطوȄر قدرات وسلوك الموظف
، وعلى أداء موظفي القطاع )2014 ،لنصیرات & بیجطانا( دورا حاسما في تطوȄر الأداء المؤسسي Ǽصفة عامة

  ،)2010 ،النعǽمي; 2014 ،الغامدȑ( العام Ǽصفة خاصة

تكوȄن ارتǼاطا وثǽقا Ǽأداء الخدمات الأساسǽة فهو ǽساهم في الرفع من أدائها وتحسینها خاصة في ظل وȄرتǼط ال
 & Mpofu( الانتقادات الموجهة للموظفین لعدة أسǼاب لا سǽما نقص Ȟفاءتهم على المستوȐ المحلي

Hlatywayo, 2015(،  
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 & Zainal Ariffin( وتكوȄن الموظفین لتقدǽم خدمات ذات جودة عالǽة للزȃائن أصǼح ضرورة حتمǽة

Zainuddin, 2006(، ة الخاصة منها والعامة، سواء العاملة في القطاع المصرفيǽلكافة المؤسسات الخدم 
أو تلك العاملة في القطاع السǽاحي  ،)2011 ،الجزماتي( أو العاملة في قطاع التأمینات، )2014 ،منصور(

  ،)Racioppi et al., 2010( أو القطاع الصحي )Cairncross, Wilde, & Hutchinson, 2008( والفندقي

Ȟما أن بناء استراتیجǽة Ǽعیدة المدȐ لتكوȄن الموظفین على المستوȐ المرȞزȑ والمحلي من شأنها تحسین جودة 
  ،)Chlivickas, Marcelienė, & Vaitenkovaitė, 2002( الخدمات التي تقدمها الإدارة العمومǽة

، مما یدعونا )Zumrah, 2014( لتكوȄن وأثره على جودة الخدمات حقه من أدبǽات الدراسةورغم ذلك لم ǽستوفي ا
  عمومǽة، إلى الǼحث أكثر في تأثیر تكوȄن الموظفین أداء الخدمات العمومǽة وجودتها في المؤسسات والإدارات ال

  : التكوȂن وأهمیته في تنمǻة مهارات الموظفین في المؤسسات والإدارات العمومǻة2

إن الحدیث عن الموارد الǼشرȄة في المؤسسات لا ǽعني اعتǼار أن الأفراد هم موارد لهاته المؤسسات، وإنما هؤلاء 
 ,Peretti( تعبئة مهارات هؤلاء الأفرادالأفراد ǽملكون وǽحوزون موارد، ومهمة إدارة الموارد الǼشرȄة هي تنمǽة و 

Helfer, & Orsoni, 2013،(  مثل لب وجوهرǽ اتǽل المستوȞ ن علىȄة أفراد أكفاء ومحفزǽما أن جذب وتنمȞ
 .)O'Toole Jr & Meier, 2011(وظǽفة إدارة الموارد الǼشرȄة في المنظمات العامة 

، حیث تعتبر الصین الرائدة في هذا المجال فقط لمعاصرةالاهتمام بتكوȄن الموظفین لǽس ولید حضارتنا ا Ȟما أن
في هذه  نتعرضس ،)Gazier, 1972( سنة 2000منذ أكثر من  لتكوȄن موظفیها مدرسة وطنǽة للإدارة بإنشائها
أولا إلى مختلف التعارȄف التي قدمت عن التكوȄن، ثم عن الأهمǽة التي Ȟǽتسیها تكوȄن الموظفین،  النقطة

والأهداف التي یرمي إلى تحقǽقها، وȞذا الأسس التي ǽقوم علیها، الحوافز التي تدفع الموظفین للمشارȞة في 
  ح في المؤسسات والإدارات العمومǽة.الدورات التكوȄنǽة، ومختلف أنواع التكوȄن المتا

  ، أهمیته وأهدافه في المؤسسات والإدارات العمومǻة تكوȂن الموظفین: تعرȂفه: 1- 2

المؤرخ في  92-96المرسوم التنفیذȑ رقم مختلف النصوص القانونǽة والتنظǽمǽة في الجزائر لا سǽما  استعملت
بتكوȄن الموظفین وتحسین مستواهم وتجدید  المتعلȘ 1996مارس سنة  3الموافȘ  1416شوال عام  14

مصطلح التكوȄن بدل التدرȄب، ولم تقدم تعرȄفا خاصا ǼالتكوȄن في المؤسسات  معلوماتهم المعدل والمتمم،
والإدارات العمومǽة، الأمر الذȑ یجعلنا نستنتج أنه لا یختلف عن التكوȄن في المؤسسات والإدارات الخاصة، مع 

  ؤسسات والإدارات العمومǽة التي تسعى في الأساس إلى تحقیȘ النفع والمصلحة العامة، الاحتفاȍ بخصوصǽة الم

 وȄن أنه تلكالتكاعتبر  )2003 ،الهیتي(ولقد قدمت عدید التعارȄف Ǽشأن تكوȄن الموظفین، فالǼعض على غرار 
 مهارات تنمǽة أو العمل أداء في مهارة والمعارف التي تكسǼه Ǽالمعلومات العامل الفرد تزوȄد إلى الهادفة الجهود
 )Mathis & Jackson, 2011( واعتبر والمستقبلǽة، الحالǽة الفرد العامل Ȟفاءة زȄادة Ǽاتجاه وخبرات ومعارف
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العملǽة التي Ȟǽتسب من خلالها الأفراد مختلف القدرات لأداء وظائفهم، Ȟما أنه یوفر لهم المعارف  أنهالتكوȄن 
التكوȄن هو نقل فیرȐ أن  )Peretti, 2011( أما ،وظائفهم الحالǽةة لاستخدامها في والمهارات الخاصة والمحدد

  المعارف أو الخبرات.

أهمǽة تكوȄن الموظفین في مساعدة الموظفین على اتخاذ القرارات المناسǼة  )Denisi & Griffin, 2011( وǽحدد
وفي الوقت المناسب، Ȟما تساعدهم على حل المشاكل التي تواجههم في بیئة العمل، Ȟما أنه ǽفتح المجال امام 

والتطور في المسار المهني، Ȟما أنه ǽعمȘ الإحساس Ǽالرضا الوظǽفي عنده، وǽقلل من الموظف نحو الترقǽة 
حالات التوتر والصراع الناجمة عن نقص المعرفة أو المهارة والخبرة، وǽقلل من أخطاء الموظفین ومن حوادث 

  ي إلیها والإخلاص لها. العمل، Ȟما أنه ǽقلل من دوران العمل وزȄادة رغǼة الموظفین في خدمة المؤسسة التي ینتم

ومنه فإن للتكوȄن أهمǽة Ǽالغة الأثر في المؤسسات والإدارات العمومǽة وغیرها من منظمات الأعمال، وتظهر 
 أهمیته ǼالنسǼة للفرد ومؤسسته والمجتمع ȞȞل.

أن هدف التكوȄن الأساسي هو تضییȘ الفجوة القائمة بین نظام التعلǽم Ǽأنواعه المختلفة  )2007 ،الطعاني( وȄذȞر
أن أهداف أȑ عملǽة تكوȄنǽة تختلف من مؤسسة لأخرȐ تǼعا  لا شكوȃین مجالات العمل المطلوب، ومما 

  في العمل في Ȟل منهما، والإدارȄة المؤثرةالظروف الإنتاجǽة  اختلافن بها وحسب التكوȄ لاحتǽاجات

  : أسس التكوȂن، حوافزه وأنواعه في المؤسسات والإدارات العمومǻة 2- 2

هناك العدید من الأسس التي یجب أن تبنى علیها أȑ عملǽة تكوȄن لكي تكون فعالة وناجعة، وسواء أكانت في 
أن التكوȄن نشاȋ  )1983 ،السلمي( والتي ذȞرها الخاصة أو العمومǽة، ومن أهم هذه الأسسالمؤسسات والإدارات 

نظام  Ȟما أنه متى شاءت وتنصرف عنه متى أرادت،ولǽس من الكمالǽات تقوم Ǽه الإدارة  ضرورȑ ومستمر
، نشاǼ ȋصفة دورȄة نشاȋ متغیر ومتجددȞما أنه لǽس نشاطا عشوائǽا لا ینǼع من فراغ ولا یتجه إلى فراغ، و  متكامل

 الأهداف المرجو بلوغها وȞذا تحدد للعمل خطة وجودǽقتضي  دارȄة والتنظǽمǽة،إدارȑ وفني له مقوماته الإ
  . للعملǽة التكوȄنǽة السلǽم للأداء اللازمة الفنǽة والمعدات الإمȞانǽات ، ومختلفالأنشطة المزمع القǽام بها

یتعلǼ Șالمؤسسات أن التكوȄن أصǼح ǽشȞل الیوم "عاملا للإنتاج" Ǽصفة Ȟاملة لا سǽما فǽما  فǽه شك ومما لا
یرتقي التكوȄن إلى هذا لا بد كي والإدارات العمومǽة التي تعتمد على الموارد الǼشرȄة Ȟعنصر رئǽسي للإنتاج، ول

 Ȑة إحدǽة والمعنوǽن أن تكون الحوافز بنوعیها المادȞمǽون أو المتكون، وȞأن تتغیر النظرة اتجاهه سواء من الم
وȄر التكوȄن Ǽحیث هذه الحوافز تشجع المتكون إلى حضور الدورات التكوȄنǽة العوامل الأساسǽة التي تساهم في تط

  ،Ǽالمواضǽع المتطرق إلیها والاهتمامأثناء المحاضرة  الانتǼاه، وȞذا Ǽانتظام

لتسهیل  والاجتماعǽةومن أهم الطرائȘ المتǼعة في الحوافز، رȃط نتائج التكوȄن بتلبǽة الحاجات النفسǽة والمادǽة 
 )2006 ،غǽات( وقد ذȞر علم، وإتǼاع الطرائȘ العلمǽة في التكوȄن عملا Ǽما توصلت له Ǽحوث التعلم،عملǽة الت
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، تلبǽة الحاجات المادǽة، الرغǼة في التعلمن على غرار خلȘ لتحفیز المتكونی ǽحبذ مراعاتها الجوانب مجموعة من
 التعرف على الأداء الصحǽحȞما ان  تǼسǽط طرائȘ التكوȄنلذات، بتوفیر الظروف المناسǼة، الاجتماعǽة وإثǼات ا

  Ȟفیل بتحفیز المتكونین.  للمهام

لذلك من الضرورȑ قǽام الحوافز على أسس علمǽة  برمتها،فالحوافز تلعب دورا هاما في إنجاح العملǽة التكوȄنǽة 
  ، واجتماعǽة اقتصادǽةوفȘ ضواǼط 

المتعلȘ بتكوȄن الموظفین وتحسین مستواهم وتجدید  03/03/1996المؤرخ في  92-96لتنفیذȑ رقم والمرسوم ا
تحدث عن الحوافز في متفرقات موجودة في عدة مواد منه، هذه الحوافز التي لا بد أن  المعدل والمتمم معلوماتهم

في الفقرة الخامسة منها على  Ȟǽ11افئ الموظف بها جراء مشارȞته في الدورات التكوȄنǽة، Ǽحیث تنص المادة 
التي ǽمȞن أن ǽستفید منها Ǽعض المترشحین وفȘ  الامتǽازاتضرورة التطرق في قرار فتح دورة التكوȄن إلى 

المتعلǼ ȘالزȄادات الممنوحة  09/08/1999المؤرخ في  263المنشور رقم  ، وذȞرالتشرȄع والتنظǽم المعمول بهما
  الامتǽازات.سین المستوȐ وتجدید المعلومات جملة من في إطار تنظǽم دورات التكوȄن وتح

، مختلفة اعتǼاراتفهو یتفرع إلى عدة فروع وحسب  التكوȄن في المؤسسات والإدارات العمومǽة أما عن أنواع
والمهنیین، وǽمȞن  نالǼعض أوردتها نصوص قانونǽة وتنظǽمǽة، والǼعض الآخر ولید أفȞار واجتهادات الأكادǽمیی

   نواع Ȟما یلي:ذȞر هذه الأ

التكوȄن المتخصص، التكوȄن التحضیرȑ أثناء فترة وȄنقسم بدوره إلى : التوظیف مرحلة حسب التكوȂن أنواع أولا: 
  الترȃص، التكوȄن أثناء العمل، التكوȄن قبل الترقǽة والتكوȄن Ǽعد الادماج.

ني والفني، التكوȄن التخصصي والتكوȄن التكوȄن المه وȄنقسم بدوره إلىنوع الوظائف:  حسب التكوȂن أنواعثانǻا: 
.ȑالإدار 

التكوȄن داخل المؤسسة،  وȄتفرع التكوȄن حسب مȞان إجرائه إلى: ومدته إجرائه مȜان حسب التكوȂن أنواعثالثا: 
  التكوȄن خارج المؤسسة والتكوȄن عن Ǽعد.

  الخدمات العمومǻة المقدمة في المؤسسات والإدارات العمومǻة ماهǻة: 3

اهنا على مختلف التعارȄف المقدمة عن الخدمة العمومǽة، تقسǽماتها وطرق قǽاسها في المؤسسات نتعرف ه
 یتحلى بها والإدارات العمومǽة، Ǽالإضافة إلى المǼادئ التي تحȞم الخدمة العمومǽة وقواعد السلوك التي یجب أن

  الأعوان المȞلفین بتقدǽم الخدمة العمومǽة. 
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3 -1ǻة : مفهوم الخدمة العمومǻاسها في المؤسسات والإدارات العمومǻماتها وطرق قǻة، تقس  

 Șین، مستعملي المرفȄة، فالمشرع، القضاة، الإدارǽان الاتفاق على مفهوم موحد للخدمة العمومȞ ة مماǼمن الصعو
رغم ذلك هناك  ،)Guglielmi, 1994( العمومǽةالعمومي ومنظرȑ القانون لǽس لدیهم نفس الفهم حول الخدمة 

  لتعرȄف الخدمة العمومǽة نعرضها Ȟالآتي: عدیدة محاولات

ة على أنها عǼارة عن الأنشطة أو المنافع التي تعرض للبǽع أو التي تقدم عرفت جمعǽة التسوȘȄ الأمرǽȞȄة الخدم
  ،)Kotler, 1997( مرتǼطة مع السلع المǼاعة

وǽمȞن تعرȄف الخدمة أǽضا على أنها نشاȋ اقتصادǽ ȑمنح قǽمة وȄوفر مزاǽا للمستهلكین في وقت ومȞان محددین 
  ،)Ǽ )Lovelock, Wirtz, Lapert, & Munos, 2008غرض إحداث تغییرات مرغوǼة لدȐ المستفید من الخدمة

وǽمȞن اعتǼار وتأهیل خدمة على أنها عمومǽة إذا Ȟانت تدخل ضمن الحقوق الأساسǽة للمواطنین ولǽست مماثلة 
  ،)Cartelier, 1998( للخدمات الخاصة من نوع الحرف والمهن الحرة

نشطة ذات الأهمǽة العامة والخاصة تقدمها مؤسسة Ȟما تعرف الخدمة العمومǽة على أنها نشاȋ أو مجموعة أ
 & Matei( عامة أو هیئات إدارȄة تاǼعة لها لمواجهة احتǽاجات الجمهور، ولكونه نشاȋ مفید للمستفید من الخدمة

Matei, 2010(، 

-12ولقد اعتبر المیثاق الإفرȄقي لقǽم ومǼادئ الخدمة العامة والإدارة المصادق علǽه Ǽموجب المرسوم الرئاسي رقم 
دمة العمومǽة أȑ خدمة أو نشاȋ ، الخ2012دǽسمبر سنة  11الموافȘ  1434محرم عام  27مؤرخ في  415

  متعلǼ Șالمصلحة العامة یتم القǽام Ǽه تحت سلطة الإدارة.

 سواء Ȟانت هذه الخدمات دائمة أو غالǼا ما توصف الخدمات العمومǽة Ǽأنها جمǽع الخدمات التي تقدم للمواطنین،
اطنیها نتیجة لاختلاف الأزمنة مؤقتة، وȄختلف تحدید نطاق ومحتوȐ الخدمات العمومǽة التي تقدمها الدولة لمو 

وتجدد الحǽاة، مما یجعل من الصعب تحدید الخدمات العمومǽة المحققة للنفع العام تحدیدا موضوعǽا وعلى سبیل 
الحصر، فضلا عن أن تحدید هذه الخدمات ǽعد مسألة سǽاسǽة أكثر منها مالǽة وأǽا Ȟان النظام السǽاسي السائد 

  ،)2010 ،عمر( ر متعددة لتحدید أنواع الخدماتفي الدولة فإن هناك وجهات نظ

حیث تصنف  ،)2013 ،فارس( وهناك عدة معاییر یتم على أساسها تقسǽم وتحدید أنواع الخدمات العمومǽة
الخدمات العمومǽة وفقا للسلطة التي تقدم الخدمة إلى خدمات عمومǽة مرȞزȄة ولا مرȞزȄة أو محلǽة، وتصنف وفقا 

الجهة التي تقدم الخدمة إلى إدارȄة، اقتصادǽة واجتماعǽة، وتصنف وفقا لقابلیتها للتجزئة إلى خدمات قابلة  لطبǽعة
  للتجزئة وأخرȐ غیر قابلة.
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ان قǽاس جودة المنتجات الصناعǽة ǽعد أسهل مقارنة بجودة الخدمات، وذلك راجع لثلاث خصائص تتمتع بها 
Ǽة التǽاب هذه الخصائص الخدمات وتحول دون ذلك وهي خاصǽة، وغǽة عدم الملموسǽاین والتلازم وخاص

 ،)Galan & Sabadie, 2002( الموضوعǽة ǽحتم علینا تقیǽم جودة الخدمة عن طرȘȄ قǽاس توقع الزȃائن اتجاهها

 هناك العدید من الدراسات التي حاولت قǽاس جودة الخدمة وفȘ مقایǽس معینة ومن أهم هذه الدراساتو 
)Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988(  اسǽوالتي قدم من خلالها مق)SERVQUAL(  ȑیتكون والذ

  من خمس اǼعاد لقǽاس جودة الخدمة وهي الملموسǽة، الاعتمادǽة، الاستجاǼة، الأمان والتعاطف.

  : مǺادئ الخدمة العمومǻة وقواعد سلوك أعوان الخدمة العمومǻة في المؤسسات والإدارات العمومǻة 2- 3

جملة من  2011جانفي  Ǽ31اǼا بتارȄخ Ȟرس المیثاق الافرȄقي لقǽم ومǼادئ الخدمة العامة والإدارة المعتمد Ǽأدǽس ا
أو  )Maurin, 2016( مǼادئ الخدمة العمومǽة أكدت على المǼادئ التي قدمها رونالد فǽما ǽعرف قانون رونالد

، حیث أكد المیثاق على ضرورة المساواة بین Ȟل  قانون الخدمة العمومǽة (الاستمرارȄة، المساواة والموائمة)
مستخدمي الخدمة العمومǽة والإدارة العمومǽة، ومنع جمǽع أشȞال التمییز مهما Ȟانت أسسه، والحǽاد والانصاف 

ǽة والمهنǽل واحترام الشرعȞ ة فيǽة الخدمات العمومȄذا استمرارȞة، وǽم الخدمات العمومǽات في تقدǽة والأخلاق
الظروف وتكǽفها مع حاجات المستخدمین وتعزȄز حقوقهم وحمایتها والتأسǽس لثقافة المساءلة والنزاهة والشفافǽة في 

  للموارد. الخدمة العمومǽة والإدارة، Ǽالإضافة إلى الاستخدام الفعلي والفعال والمسؤول

وȄخضع سلوك قواعد الأعوان المȞلفین بتقدǽم الخدمات العمومǽة Ȟما ذȞرها المیثاق السالف الذȞر إلى جملة من 
القواعد على غرار التحلي Ǽالمهنǽة، النزاهة والالتزام Ǽالنظم والقǽم وقواعد السلوك المتعارف علیها في أداء مهامهم، 

آت أو تحقیȘ مآرب مقابل ذلك، Ȟما یجب علیهم تجاوز وعدم الوقوع في وعدم قبول أȑ هداǽا أو هǼات أو مȞاف
حالات التنافي وتضارب المصالح، Ȟما یجب علیهم الإعلان عن Ȟافة ممتلكاتهم ومداخیلهم في بداǽة خدمتهم 

  وأثناءها وفي نهایتها.

  بجامعة الشلف للمرتفقین الخدمات العمومǻة المقدمة الرقي بجودةمساهمة تكوȂن الموظفین في : 4

وذلك بإنشاء  Ǽ1983-1984مدینة الشلف إلى السنة الجامعǽة  والǼحث العلمي تارȄخ انطلاق التعلǽم العالي یرجع
المعهد الوطني للتعلǽم العالي للهندسة المدنǽة، وهي الآن تضم وفȘ آخر هȞǽل تنظǽمي ارȃع نǽاǼات مدیرȄات 

المعدل والمتمم للمرسوم   2016فبرایر 22المؤرخ في  71-16وتسع Ȟلǽات ومعهد وفȘ المرسوم التنفیذȑ رقم 
والمتضمن إنشاء جامعة الشلف، وهناك برنامج یلوح في  2001یولیو  23المؤرخ في  209 -01التنفیذȑ رقم 

 القطب الجامعي Ǽأولاد فارس، في الأفȘ لتقسǽم الجامعة إلى جامعتین تتكفل الأولى Ǽمیدان العلوم والتكنولوجǽا في
  .Ǽالقطب الجامعي Ǽالحسنǽة میدان العلوم الإنسانǽة والاجتماعǽةǼالأخرȐ  تتكفل حین

  التعرȂف الإجرائي لمتغیرات الدراسة
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تكــوȄن المــوظفین فــي المؤسســات  مــن إلــى جانــب التعرȄفــات التــي تــم تقــدǽمها فــي الإطــار النظــرȑ بخصــوص Ȟــل
یجد الǼاحث ضرورة آلǽات تحسینها بهاته المؤسسات، والإدارات العمومǽة Ǽالإضافة إلى ماهǽة الخدمات العمومǽة و 

  التي اعتمدتها الدراسة الحالǽة Ȟمتغیرات رئǽسة. المفاهǽمتقدǽم تعرȄف محدد لكل من 
 المقصود بها مختلف العملǽات التكوȄنǽة التي تقوم بهـا الجامعـة: تجدید المعلوماتو وتحسین المستوȎ  التكوȂن -

لتقنیـــین وأعـــوان المصـــالح والمدرجـــة ضـــمن المخطـــط الغیـــر مرȞـــزȑ للتكـــوȄن وتحســـین لفائـــدة المـــوظفین الإدارȄـــین وا
  المستوȐ وتجدید المعلومات والمصادق علǽه من قبل مفتشǽة الوظǽفة العمومǽة Ǽالشلف.

وǽقصد بها مظهر التسهǽلات المادǽة والمعدات المتعلقة ǼمȞان تقدǽم الخدمة، سواء في الجامعة الملموسǻة:  -
داخل المȞاتب، على غرار أماكن الجلوس، لوحات وشاشات التوجǽه، المǽȞفات الهوائǽة، Ǽالإضافة إلى ȞȞل أو 

  مظهر وهندام الموظفین.
وهي قدرة الموظفین على انجاز وتقدǽم الخدمات ǼشȞل دقیȘ وǼطرȄقة صحǽحة وفي وقتها المحدد الاعتمادǻة:  -

  للمرة الأولى.
وظفین Ǽالمساعدة الفورȄة للمرتفقین على الحصول على الخدمات في وقتها وهي رغǼة وقǽام المالاستجاǺة:  -

  ومȞانها المناسبین، وإیجاد حلول سرȄعة للمشاكل التي تعترضهم.
وهي شعور المرتفقین Ǽالثقة والأمان في الموظفین الذین ǽقدمون لهم الخدمة من جهة، ومن جهة أخرȐ الأمان:  -

  في الخدمات نفسها المقدمة لهم. 
 العناǽة والاهتمام الفردȑ المقدم من قبل الجامعة وموظفیها اتجاه المرتفقین.التعاطف:  -

  سؤال الدراسة وفرضǻاتها

الخدمة العمومǽة المقدمة في المؤسسات والإدارات  الرقي بجودةȞیف ǽساهم تكوȄن الموظفین في : رئǻسيالسؤال ال
  ؟العمومǽة Ǽصفة عامة وȃجامعة الشلف Ǽصفة خاصة

Ȅالآتي:وȞ ن طرحهاȞمǽ ةǽس مجموعة من الأسئلة الفرعǽعن السؤال الرئ Șنبث   
هـــل ǽســـاهم تكـــوȄن المـــوظفین فـــي اهتمـــامهم Ǽمظـــاهرهم وهنـــدامهم وȞـــذا فـــي تحســـین مظهـــر التســـهǽلات المادǽـــة  -

  المتاحة للمرتفقین المستفیدین من الخدمات العمومǽة المقدمة بجامعة الشلف؟
قـدرتهم علـى انجـاز وتقـدǽم الخـدمات ǼشـȞل دقیـȘ وǼطرȄقـة صـحǽحة وفـي وقتهـا ن فـي هل ǽساهم تكـوȄن المـوظفی -

  المحدد للمرة الأولى Ǽالجامعة؟
في خلȘ الرغǼـة لـدیهم للمسـاعدة الفورȄـة للمـرتفقین فـي الحصـول علـى الخـدمات فـي هل ǽساهم تكوȄن الموظفین  -

  د تعترضهم في الجامعة؟وقتها ومȞانها المناسبین، وإیجاد حلول سرȄعة للمشاكل التي ق
في خلȘ الأمان والاطمئنان والثقة لدȐ المرتفقین Ǽمن ǽقدمون لهم الخدمة من جهة، هل ǽساهم تكوȄن الموظفین  -

  ومن جهة أخرȐ في الخدمات نفسها المقدمة لهم؟
  ت لهم؟في جعلهم یبذلون العناǽة والاهتمام Ǽالمرتفقین لدȐ تقدǽمهم الخدماهل ǽساهم تكوȄن الموظفین  -
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التـي تعتبـر  لأسـئلة الفرعǻـة تـم صـǻاغة الفرضـǻة الرئǻسـǻة والفرضـǻات الفرعǻـةوللإجاǺة عن السـؤال الرئǻسـي وا
  أكثر الإجاǺات احتمالا للإجاǺة عن الأسئلة وهي Ȝالتالي:

رات الخدمــة العمومǽــة المقدمــة فــي المؤسســات والإدا الرقــي بجــودة ǽســاهم تكــوȄن المــوظفین فــيالفرضــǻة الرئǻســǻة: 
  . أما الفرضǽات الفرعǽة فȞانت Ȟالتالي:العمومǽة Ǽصفة عامة وȃجامعة الشلف Ǽصفة خاصة

ǽســاهم تكــوȄن المــوظفین فــي اهتمــامهم Ǽمظــاهرهم وهنــدامهم وȞــذا فــي تحســین مظهــر التســهǽلات المادǽــة المتاحــة  -
  للمرتفقین المستفیدین من الخدمات العمومǽة المقدمة بجامعة الشلف.

قدرتهم على انجاز وتقدǽم الخدمات ǼشȞل دقیȘ وǼطرȄقة صحǽحة وفي وقتها المحدد Ȅن الموظفین في ǽساهم تكو  -
  للمرة الأولى Ǽالجامعة.

في خلȘ الرغǼة لدیهم للمساعدة الفورȄة للمرتفقین في الحصول على الخـدمات فـي وقتهـا ǽساهم تكوȄن الموظفین  -
  التي قد تعترضهم في الجامعة. ومȞانها المناسبین، وإیجاد حلول سرȄعة للمشاكل

فــي خلــȘ الأمــان والاطمئنــان والثقــة لــدȐ المــرتفقین Ǽمــن ǽقــدمون لهــم الخدمــة مــن جهــة، ǽســاهم تكــوȄن المــوظفین  -
  ومن جهة أخرȐ في الخدمات نفسها المقدمة لهم.

  ات لهم.في جعلهم یبذلون العناǽة والاهتمام Ǽالمرتفقین لدȐ تقدǽمهم الخدمǽساهم تكوȄن الموظفین  -

  منهجǻة الدراسة

الوصفي التحلیلي في  المنهج اناستخدم الǼاحث وللإجاǼة على السؤال الرئǽسي وإثǼات صحة الفرضǽة من عدمه
إلى جانب منهج دراسة حالة  (التطبǽقي)علǽه في الإطار المیداني  تم الاعتمادالجزء والإطار النظرȞ ،ȑما 

ستعمل فǽه الأسلوب المختلط بین اموضوع ǼمنطȘ بنائي تفسیرȑ التعامل مع ال وقد تم الإحصائي،والمنهج 
ذهاǼا واǽٕاǼا بین ما ǽملǽه الواقع  تم العمل، Ǽحیث Abduction الاستنǼاȋ والاستقراء أو ما ǽعرف Ǽالفرنسǽة

    المیداني وما توصلت إلǽه الدراسات والǼحوث. 

ن الإدارȄین والتقنیین وأعوان المصالح Ǽالجامعة، في Ȟافة الموظفیتمثل مجتمع الدراسة  :وعینة الدراسة مجتمع
فتمثلت مجموعة من الموظفین Ǽالإضافة على Ȟافة المستفیدین من الخدمات العمومǽة Ǽالجامعة، أما عینة الدراسة 

وتكلفیهم  في مجال تقنǽات التسییر البیداغوجي، وتسییر المستخدمین، ،2015الذین تلقوا تكوȄنا للسنة المالǽة 
في Ȟل من المدیرȄة الفرعǽة للمستخدمین  تقدǽم وتأدǽة الخدمات العمومǽة للمستفیدین والطالبین للخدمة Ǽمهام

   والتكوȄن، ونǽاǼة مدیرȄة الجامعة للتكوȄن العالي في التدرج التكوȄن المتواصل والشهادات.
بجامعـة حسـیǼة بـن  مصـالحمـن مـوظفین إدارȄـین وتقنیـین وأعـوان  المـوارد الǼشـرȄة شـهدت عینة الدراسة: خصائص

  الآتي:وفȘ  2015إلى غاǽة  2004بوعلي Ǽالشلف تطورا ملحوظا خلال الفترة الممتدة من 

  2015إلى  2004من سنة  تطور تعداد الموارد الǼشرȄة بجامعة الشلف :1الجدول رقم 
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 السنة

2004
 2005
 2006
 2007
 2008
 2009
 2010
 2011
 2012
 2013
  2014
  2015
  

تعداد 
 الموارد
 الǺشرȂة

402 435  470  796  918  954  987  1099  1100 1133 1183 1178

  المدیرȄة الفرعǽة للمستخدمین والتكوȄن بجامعة الشلف. المصدر:

شـــــهدت وظǽفـــــة التكـــــوȄن بجامعـــــة حســـــیǼة بـــــن بـــــوعلي Ǽالشـــــلف نشـــــاطا وتطـــــورا منقطـــــع النظیـــــر وخاصـــــة منـــــذ 
وتعتبــــــر جامعــــــة حســــــین وتجدیــــــد المعلومــــــات، الســــــنة التــــــي تــــــم فیهــــــا إنشــــــاء مصــــــلحة للتكــــــوȄن وت 2004ســــــنة 

ــــة  الشــــلف رائــــدة فــــي میــــدان تكــــوȄن المــــوظفین Ǽشــــهادة مفــــتش الوظǽفــــة العمومǽــــة المســــاعد Ǽالولاǽــــة خــــلال المقابل
    التي أجرȄت معه، وǽمȞن متاǼعة تطور التكوȄن وفȘ الجدول الآتي:

  2015إلى  2004من سنة  تطور عملǻة التكوȂن بجامعة الشلف: 2الجدول رقم 

 2015 2014 2004200520062007200820092010201120122013 السنة

  1178  1183 1133 1100  1099  987 954  918  796  470 435 402تعداد الموارد البشرية

التكوين المتخصص 
 في إطار التوظيف

0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  

التكوين الأولي أثناء 
 فترة التربص

0  0  0  0  0  4  5  9  15  10  7  0  

التكوين التكميلي في 
إطار الترقية إلى رتبة 

 أعلى
0  0  0  0  0  17  10  9  19  16  12  4  

التكوين الأولي قصد 
التعيين في المنصب 

 العالي
0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  2  1  

عمليات التكوين 
 بالخارج

0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  

عمليات تحسين 
 المستوى

0  0  0  0  0  8  5  0  3  0  12  12  

ت تجديد عمليا
 المعلومات

8  0  8  40  79  40  72  95  62  58  112  76  

  53  78  43  21  28  26  23  24  14  18  22  15مجموع عدد المتكونين
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النسبة المئوية لعدد 
المتكونين مقارنة 
بتعداد الموارد البشرية

23  22  26  54  103  92  118  141  120 127 223  93  

  ن بجامعة الشلف.المدیرȄة الفرعǽة للمستخدمین والتكوȄ المصدر:

ین من الخدمات العمومǽة Ǽالجامعة، ومن الصعوǼة ǼمȞان ضǼط Ȟافة المستفیدین للحرǽȞة الكبیرة المستفیدوȄتنوع 
على سبیل المثال: الطلǼة،  التي تشهدها وتمیزها الجامعة، وǽمȞن ذȞر المستفیدین من الخدمات العمومǽة

، وتم Ȟالمترشحین للتوظیف، للصفقات العمومǽة والتموȄن الخ الموظفین أنفسهم وȞافة المتعاملین مع الجامعة
لدورات تكوȄنǽة في  وȄخضعون  المصالح الآتǽة لتقدǽم الخدمات ǼاعتǼار موظفیها خضعوا الاقتصار على

المدیرȄة الفرعǽة للمستخدمین والتكوȄن، ونǽاǼة مدیرȄة الجامعة للتكوȄن  ، هذه المصالح هيǼاستمرار التخصص
   التدرج التكوȄن المتواصل والشهادات.  العالي في

  فتمثلت في الآتي:أما أدوات الدراسة  الدراسة: أدوات

عینة من الأمناء العامون ، الأمین العام للجامعةالتالǽة: حیث تم القǽام بإجراء مقابلة مع الأطراف  المقابلة:-
عینة من عمداء Ȟلǽات ، من نواب مدیر الجامعة عینة، للكلǽات والمدراء الفرعیون للإدارة والمالǽة Ǽمعاهد الجامعة

رئǽس مصلحة التكوȄن وتحسین المستوȐ وتجدید المعلومات ، عینة من نواب عمداء الكلǽات، ومدراء المعاهد
وفي  عینة من المتكونین Ǽالجامعةو  عینة من رؤساء المصالح ǼمدیرȄة الجامعة والكلǽات والمعاهد، Ǽالجامعة

 فقین المستفیدین من الخدمات العمومǽة.الأخیر عینة من المرت
  Ǽالشلف وتقدǽم الخدمات العمومǽة.المتعلقة Ǽعملǽات التكوȄن في جامعة حسیǼة بن بوعلي  والتقارȂر السجلات-
إطار بجامعة  ینالǼاحثأحد ǼاعتǼار ǼالمشارȞة  على الملاحظة الاعتمادإلى جانب الأدوات الساǼقة تم  الملاحظة:-

من الحصول على معلومات وفیرة عن مجتمع الدراسة وتكوȄن صورة  مȞنتوǼالتالي  ،ǼالشلفحسیǼة بن بوعلي 
لحصول على لالمجال  اتاحواقعǽة للمظاهر الملاحظة وǼالتالي الوصول إلى تحلیل عمیȘ وتفسیر أكثر دقة مما 

 معلومات أكثر دقة وشمولǽة. 

جموعة من الأسئلة تتطلب من المستجوȃین وضع إشارة م تضمنتم اعتماد الاستبǽان المغلȘ والذȑ  الاستبǻان: -
 الذȑ قدمه (SERVQUAL)مقǽاس عǼارة وفȘ  22لذلك، حیث تضمن الاستبǽان داخل المرȃعات المخصصة 

Parasuraman اسǽر تم  جودة الخدمة. معاییر لقȞار والسالفة الذǼالاختǼ ةǽار عینة المصالح المعنǽعد اختǼ حیث
  . %100ى المرتفقین تم استرجاعها Ȟلها بنسǼة استبǽان عل 100توزȄع 

  أسالیب المعالجة الإحصائǻة: 
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 التكـــراراتتســـاؤلات الدراســـة ولغاǽـــات تحلیـــل البǽانـــات فقـــد تـــم اســـتخدام الأســـالیب الإحصـــائǽة التالǽـــة:  نللإجاǼـــة عـــ
  .مجتمع الدراسة وتحدید استجاǼاتهموالنسب المئوǽة لوصف 

  عرض نتائج الدراسة وتحلیلها:

هل ǽساهم تكـوȄن المـوظفین فـي اهتمـامهم Ǽمظـاهرهم وهنـدامهم وȞـذا فـي تحسـین مظهـر التسـهǽلات : لسؤال الأولا
  المادǽة المتاحة للمرتفقین المستفیدین من الخدمات العمومǽة المقدمة بجامعة الشلف؟

من  % 36ة نسǼالتكرارات والنسب المئوǽة، حیث اتضح أن للإجاǼة على هذا السؤال قام الǼاحث Ǽحساب 
المرتفقین فقط ǽعتقدون أن الموظفین الذین ǽقدمون الخدمات لهم یبدو علیهم اهتمام Ǽمظاهرهم وهندامهم، في حین 

أدنى أهمǽة للمظهر والهندام أثناء  ن وهي الأعلى فǽعتقدون أن الموظفین لا ǽعیرو  % 64أن النسǼة المتǼقǽة 
  تأدیتهم لمهام وتقدǽمهم للخدمات العمومǽة.

قدرتهم على انجاز وتقدǽم الخـدمات ǼشـȞل دقیـȘ وǼطرȄقـة صـحǽحة هل ǽساهم تكوȄن الموظفین في ثاني: ؤال الالس
  وفي وقتها المحدد للمرة الأولى Ǽالجامعة؟

المرتفقین ǽعتقدون من  % 68نسǼة واتضح من عǼارات معǽار الاعتمادǽة للإجاǼة على السؤال السالف الذȞر أن 
على انجاز وتقدǽم الخدمات ǼشȞل دقیȘ وǼطرȄقة صحǽحة  ةقدر ون الخدمات لهم ǽمتلكون الأن الموظفین الذین ǽقدم

ه لا ǽمȞن الاعتماد على الموظفین في قǽامهم فقط ǽعتقدون أن % 32، ونسǼة وفي وقتها المحدد للمرة الأولى
   ،إلیهمǼالمهام الموȞلة 

یهم للمسـاعدة الفورȄـة للمـرتفقین فـي الحصـول علـى فـي خلـȘ الرغǼـة لـدهل ǽساهم تكـوȄن المـوظفین ثالث: السؤال ال
  الخدمات في وقتها ومȞانها المناسبین، وإیجاد حلول سرȄعة للمشاكل التي قد تعترضهم في الجامعة؟

المرتفقین ǽعتقدون أن الموظفین الذین ǽقدمون الخدمات من  % 62نسǼة وافرزت نتائج عǼارات معǽار الاستجاǼة 
على الخدمات في وقتها ومȞانها المناسبین، وإیجاد حلول  للحصوللمساعدة الفورȄة في الǽس لدیهم الرغǼة لهم 

فǽعتقدون العȞس، أȑ انهم یلمسون رغǼة  % 38، في حین أن النسǼة المتǼقǽة سرȄعة للمشاكل التي قد تعترضهم
  .نعلى الخدمات في وقتها ومȞانها المناسبی للحصول من الموظفین في مساعدتهم Ǽصفة فورȄة

فــي خلــȘ الأمــان والاطمئنــان والثقــة لــدȐ المــرتفقین Ǽمــن ǽقــدمون لهــم هــل ǽســاهم تكــوȄن المــوظفین راǺــع: الســؤال ال
  الخدمة من جهة، ومن جهة أخرȐ في الخدمات نفسها المقدمة لهم؟

دمون المرتفقین ǽشعرون Ǽالأمان والاطمئنان Ǽمن ǽقمن  % 53نسǼة رزت عن فأما نتائج عǼارات معǽار الأمان فأ
 نفلا ǽشعرون Ǽالأمان والاطمئنان Ǽالموظفی % 47لهم الخدمة وفي الخدمة ذاتها، في حین أن النسǼة المتǼقǽة 

  الذین ǽقدمون لهم الخدمة ولا في الخدمة في حد ذاتها.
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مات في جعلهم یبذلون العناǽة والاهتمام Ǽالمرتفقین لدȐ تقدǽمهم الخدهل ǽساهم تكوȄن الموظفین خامس: السؤال ال
  لهم؟

المرتفقین ǽعتقدون أن الموظفین الذین ǽقدمون الخدمات من  % 48نسǼة وافرزت نتائج عǼارات معǽار التعاطف 
فǽعتقدون أنه لا یبذل أȑ عناǽة واهتمام بهم من  % 52نسǼة  الكافي، في حین أن العناǽة والاهتماملهم یبذلون 

  طرف الموظفین حینما ǽقدمون لهم الخدمات.

  ختǺار فرضǻات الدراسةثانǻا: ا

نتائج المقاǼلات التي أجرȄت مع مختلف الفاعلین، وǼعد الاطلاع على جملة السجلات والتقارȄر  بناء على
الموضوعة على مستوȐ المصالح المعنǽة ǼالاختǼار، ونظرا لنتائج الملاحظة ǼالمشارȞة، وتǼعا لنتائج الاستبǽان 

   ى ما یلي:المقدم إلى المرتفقین فإنه تم التوصل إل

تكـوȄن المـوظفین فـي اهتمـامهم Ǽمظـاهرهم وهنـدامهم وȞـذا فـي تحسـین  مسـاهمةوالتـي مفادهـا  الفرضـǻة الأولـىنفي 
  مظهر التسهǽلات المادǽة المتاحة للمرتفقین المستفیدین من الخدمات العمومǽة المقدمة بجامعة الشلف.

قدرتهم علـى انجـاز وتقـدǽم الخـدمات ǼشـȞل دقیـȘ فین في تكوȄن الموظ مساهمةوالتي مفادها  ثانǻةالفرضǻة التأكید 
   وǼطرȄقة صحǽحة وفي وقتها المحدد للمرة الأولى Ǽالجامعة.

في خلȘ الرغǼة لدیهم للمساعدة الفورȄة للمرتفقین فـي تكوȄن الموظفین  مساهمةوالتي مفادها  ثالثةالفرضǻة ال تأكید
، وإیجـــاد حلـــول ســـرȄعة للمشـــاكل التـــي قـــد تعترضـــهم فـــي الحصـــول علـــى الخـــدمات فـــي وقتهـــا ومȞانهـــا المناســـبین

  الجامعة.
فــي خلــȘ الأمــان والاطمئنــان والثقــة لــدȐ المــرتفقین تكــوȄن المــوظفین  مســاهمةوالتــي مفادهــا  راǺعــةالفرضــǻة ال تأكیــد

   Ǽمن ǽقدمون لهم الخدمة من جهة، ومن جهة أخرȐ في الخدمات نفسها المقدمة لهم.
في جعلهم یبذلون العناǽـة والاهتمـام Ǽـالمرتفقین لـدȐ تكوȄن الموظفین  مساهمةتي مفادها وال خامسةالفرضǻة ال نفي

  تقدǽمهم الخدمات لهم.

  ملخص نتائج الدراسة:

  ǽمȞن تلخǽص أهم نتائج التي توصلت إلیها هذه الدراسة Ǽما یلي: 
 وȞذا في تحسـین مظهـر ،هندامهممظاهرهم و أناقة في اهتمامهم Ǽلا ǽساهم مساهمة فعالة  تكوȄن الموظفینأن أولا: 

المادǽــة المتاحــة للمــرتفقین المســتفیدین مــن الخــدمات العمومǽــة  والوســائل التســهǽلات المȞاتــب التــي ǽشــغلونها وȞافــة
  المقدمة بجامعة الشلف.

قــدرتهم علــى  فــي المؤسســات والإدارات العمومǽــة Ǽصــفة عامــة وȃجامعــة الشــلف ǽســاهم فــي تكــوȄن المــوظفین ثانǻــا:
  وتقدǽم الخدمات ǼشȞل دقیȘ وǼطرȄقة صحǽحة وفي وقتها المحدد للمرة الأولى. انجاز
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في خلȘ الرغǼة لدیهم للمساعدة الفورȄة للمرتفقین في الحصول على الخدمات تكوȄن الموظفین  عدم مساهمة ثالثا:
  في وقتها ومȞانها المناسبین، وإیجاد حلول سرȄعة للمشاكل التي قد تعترضهم في الجامعة.

في خلȘ الأمان والاطمئنان والثقة لدȐ المرتفقین Ǽمن ǽقدمون لهم الخدمة مـن جهـة،  ǽساهم تكوȄن الموظفین اǺعا:ر 
  .في الجامعة ومن جهة أخرȐ في الخدمات نفسها المقدمة لهم

 هـمفـي جعلهـم یبـذلون العناǽـة والاهتمـام Ǽـالمرتفقین لـدȐ تقـدǽمهم الخـدمات لتكوȄن المـوظفین  مساهمةعدم  خامسا:
  .في الجامعة

  

  التوصǻات:

Ǽعد الاطلاع على أهم النتائج التي توصلت إلیها هذه الدراسة، فإننا نستخلص عددا من التوصǽات التي نأمل أن 
الرقي بجودة تفعیل دور تكوȄن الموظفین في المؤسسات والإدارات العمومǽة لمساهمته في Ȟǽون لها دور فاعل في 

  التوصǽات التالǽة: انǽقترح انك فان الǼاحثلوفي ضوء ذالخدمات العمومǽة، 

الاقتداء Ǽالمؤسسات الخاصة في تكوȄن موظفیها على ضرورة الظهور Ǽمظهر وهندام لائȘ یلیǼ ȘاستقǼال  -1
 المرتفقین الذین یجب النظر إلیهم على أساس زȃائن، والزȃون هو الملك. 

المرتفقین وǽȞفǽة مد ید العون لهم والتكفل تنظǽم دورات تكوȄنǽة وتحسǽسǽة للموظفین في طرق التعامل مع  -2
 Ǽانشغالاتهم في الوقت والكان المناسبین وȞǼفاءة. 

تنوǽع دورات التكوȄن وعدم اقتصارها على تحسین طرق وأداء العمل، وفتحها عل دورات جدیدة وعصرȄة  -3
 تهدف إلى الارتقاء Ǽالاتصال والاصغاء للمرتفقین.

 سǽة والمادǽة أولا من خلال مختلف طرق التحفیز المادǽة والمعنوǽة.التكفل Ǽانشغالات الموظفین النف -4

  :مراجع الǺحث
 القانون  المتضمن 2006 سنة یولیو 15 الموافȘ 1427 عام الثانǽة جمادȐ 19 في المؤرخ 03-06 رقم الأمر

  . العمومǽة للوظǽفة العام الأساسي
یتضمن  2012 سنة دǽسمبر 11 الموافȘ 1434 عام محرم 27 في المؤرخ 415-12 رقم رئاسيال المرسوم

ینایر  31التصدیȘ على المیثاق الافرȄقي لقǽم ومǼادئ الخدمة العامة والإدارة، المعتمد Ǽأدǽس أǼاǼا بتارȄخ 
  .2011سنة 

تنظǽم  المتضمن 2014 سنة یولیو 6 الموافȘ 1435 عام رمضان 8 في المؤرخ 196-14 رقم الرئاسي المرسوم
  .ستوȐ في الخارج وتسییرهماالتكوȄن وتحسین الم

 بتكوȄن المتعلȘ 1996 سنة مارس 3 الموافȘ 1416 عام شوال 14 في المؤرخ 92-96 رقم التنفیذȑ المرسوم
  . معلوماتهم وتجدید مستواهم وتحسین الموظفین
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 موȄتم ǽعدل 2004 سنة ینایر 22 الموافȘ 1424 عام القعدة ذȑ 29 في المؤرخ 17- 04 رقم التنفیذȑ المرسوم
 المتعلȘ 1996 سنة مارس 3 الموافȘ 1416 عام شوال 14 في المؤرخ 92-96 رقم التنفیذȑ المرسوم
  . معلوماتهم وتجدید مستواهم وتحسین الموظفین بتكوȄن

 التكوȄن دورات تنظǽم إطار في  الممنوحة ǼالزȄادات المتعلȘ 09/08/1999 في المؤرخ 263 رقم المنشور
  . علوماتالم وتجدید المستوȐ  وتحسین

 ممرȞزة الغیر المخططات على والمصادقة الإعداد ǽȞǼفǽات المتعلقة 18/07/2009 في المؤرخة 18 رقم التعلǽمة
  .العمومیین والأعوان للموظفین المعلومات وتجدید المستوȐ  وتحسین للتكوȄن

ة تطبǽقǽة على عدد من دراس -). أثر تدرȄب الموارد الǼشرȄة على جودة الخدمة التأمینǽة 2011أ. ( ،الجزماتي
  ا،سورȄ ،جامعة دمشȘ ،.  ماجستیر- شرȞات التأمین السورȄة

). دور البرامج التدرȄبǽة التخصصǽة في تحسین أداء العاملین في هیئة التحقیȘ 2013ف. ب. ح. ( ،السعدون 
عرǽȃة المملكة ال الأمنǽة،جامعة نایف العرǽȃة للعلوم  ،والإدعاء العام Ǽمنطقة الرȄاض.  ماجستیر

 .السعودǽة
 .إدارة الأفراد والكفاءة الإنتاجǽة. القاهرة: مȞتǼة غرȄب .(1983ع. ( ،السلمي
  .). التدرȄب الإدارȑ المعاصر عمان: دار المسیرة للنشر والتوزȄع2007ح. أ. ( ،الطعاني
ȑفاءة أداء موظفي القطاع العام دراسة 2014خ. ع. ا. ا. ( ،الغامدȞ ب في رفعȄحالة وزارة الشؤون ). دور التدر

المملكة العرǽȃة  ،جامعة الǼاحة ،مȞاتب الضمان الاجتماعي Ǽمنطقة الǼاحة.  ماجستیر –الاجتماعǽة 
 .السعودǽة

). تأثیر التدرȄب الفعال على الأداء المؤسسي في القطاع 02/2014, 2014ا. ( ،& بیجطان .أ ،النصیرات
 .8 ،موجز سǽاسات .الحȞومي في دبي

). أثر التدرȄب على تطوȄر أداء العاملین في وزارة الصحة العراقǽة من وجهة نظر 2010ق. (م.  ،النعǽمي
 .الأردن ،جامعة الیرموك ،المدیرȄن.  ماجستیر

 .). ادارة الموارد الǼشرȄة. عمان: دار وائل للطǼاعة والنشر والتوزȄع2003خ. ( ،الهیتي
تحسین أداء الموظفین Ǽالمؤسسة الجامعǽة دراسة میدانǽة ). التكوȄن أثناء الخدمة ودوره في 2014م. ( ،بوقطف

 .جامعة ǼسȞرة ،بجامعة خنشلة.  ماجستیر
). تطور الانفاق على قطاع الخدمات العامة في الموازنات الحȞومǽة لعدد من الدول 2010س. أ. خ. ( ،عمر

 .العراق ،جامعة الموصل ،العرǽȃة.  ماجستیر
 .الجزائر: دار الغرب للنشر والتوزȄع )ȋ2( للتكوȄن). الأسس النفسǽة 2006ب. ( ،غǽات
- 225), 113(35 ،). الخدمات العامة ودورها في تخفǽض الفقر. مجلة تنمǽة الرافدین2013ج. ا. ن. ( ،فارس

273.  
). دور Ȟفاءة البرامج التدرȄبǽة في تحقیȘ جودة الخدمات المصرفǽة حالة بنك 2014م. ع. ا. م. ( ،منصور

 Recherches économiques et .غزة وȃنك البرȞة السوداني بولاǽة الخرطوم فلسطین Ǽقطاع
managériales, 15.  
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). أهمǽة التدرȄب ودوره في زȄادة Ȟفاءة العمل دراسة حالة في مȞتب الخدمات العلمǽة 2014أ. خ. ( ،ǽاس
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