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  الملخص 

الجزائر إلي اعتمادها من خلال ترشید الإدارة العموم�ة و تحسین جودة  ىتسع ىتهدف الإصلاحات الت

الخدمات التي تقدمها عن طر�� إیجاد فلسفة تسییر جدیدة تتمثل في الإدارة العموم�ة الجدیدة التي تضمن أداء 

تأس�س علاقة  ىوارد ،�ما ترتكز علإدار� سل�م و تحقی� فعال�ة تنظ�م�ة تم�ن من الاستعمال الاقتصاد� للم

و مق�اسا لجودة خدماتها الز�ون سع�ا لكسب رضاه �اعت�اره هدفا للس�اسات العامة للدولة  –متمیزة مع المواطن 

حیث   ، و من خلال هذه الدراسة نسعى الى اسقا� مفاه�م الادارة العموم�ة الجدیدة على الادارة المحل�ةالمقدمة 

   و سبل تحسینها. التي تقدمهاواقع الخدمة العموم�ة �ة سعیدة �نموذج لها من أجل معرفة انصب اخت�ارنا لبلد

  ، بلد�ة سعیدة  الز�ون  –، المواطن ة الجدیدة المرف� العام ،الإدارة المحل�ة ، الإدارة العموم�: الكلمات المفتاح�ة

Résumé  
Les réformes que l’Algérie cherche à adopter visent à rationaliser 'administration publique et 

d'améliorer la qualité des services en créant une nouvelle conduite de la philosophie représentée 
dans la nouvelle administration publique afin d'assurer que la performance administrative 
appropriée et d'atteindre l'efficacité organisationnelle permettent une utilisation économique des 
ressources, et repose sur l'établissement d'une relation privilégiée avec le citoyen - le client afin 
d'obtenir satisfaction comme un objectif de la politique publique de l'Etat et une mesure de la 
qualité des services fournis , atravers cette étude, nous cherchons de faire une projection des 
concept de la nouvelle administration publique sur l’administration local,notre choix est reposer sur 
la commune de Saida comme modèl pour connaitre la réalité du service publique offert et les 
moyens de les améliorer.       
Mots clés : service publique, l'administration locale ,nouvelle management publique, citoyen-client 
، commune de saida  
Abstract  

The reforms that Algeria seeks to adopt are aimed at rationalizing the public administration 
and improve the quality of its services by creating a new management philosophy which is the new 
public Management to ensure that proper administrative performance and achieve organizational 
effectiveness enable economic use of resources, and based on the establishment of a privileged 
relationship with the citizen - the customer in order to gain satisfaction as a goal of public policy of 
the state and a measure of the quality of services provided, Through this study, we seek to project 
the concept of the new public management on local administration, our choice is based on the 
municipality of Saida as a model to know the reality of the public service offered and ways to 
improve them. 
Key words: Public facility, ,local administration, new public Management, citizen –
customer,commun of Saida. 
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  مقدمة

ن ز�ادة مجالات تدخل الدول وتوسع أهدافها، والتطور الهائل في مجال تكنولوج�ات المعلومات أنتج وضعا إ

فرض على الدول التسارع نحو إیجاد ممارسات جدیدة في جهازها الإدار� تختلف عن الممارسات القد�مة، 

هذه الإصلاحات من خلال تطبی� لو�طب�عة الحال تعد الجزائر إحد� هذه الدول التي تهدف إلى الوصول 

التغییر في نظام تسییر الشؤون العموم�ة و ترق�ة نوع�ة الخدمات العموم�ة المقدمة في شتى المجالات و هذا 

�القضاء على الممارسات البیروقراط�ة عن طر�� منظومة قانون�ة قادرة على تحقی� العدالة الاجتماع�ة، وضمان 

  النظر�ة. حقوق وحر�ات الأفراد، هذا من الناح�ة

أما من الناح�ة الواقع�ة فإن تحقی� �ل ذلك قد �صطدم �العدید من المشاكل التي تواجه تلك الإدارات في 

ضرورة ال�حث عن �عض الحلول لمعالجتها، ولعل أحسن تلك الحلول هو إیجاد نظام  أداء وظائفها، مما یتطلب

تسییر عمومي جدید �سهم في تحسین علاقة الإدارة العموم�ة مع المواطن و هو ما �عرف �الإدارة العموم�ة 

دار� التي ترتكز على تكییف أسالیب تسییر�ة من القطاع الخاص مع خصوص�ات القطاع الإ )N.P.M(الجدیدة 

العمومي تحق�قا لكفاءة أداء وفعال�ة تنظ�م�ة تم�ن من الاستعمال الاقتصاد� للموارد وترشد النفقات من خلال 

الذ� تطاب� سلو�ه إلى حد �بیر مع سلوك  الز�ون  -تحدید أهداف قابلة للق�اس لتقد�م خدمات ترضي المواطن

تحول تنظ�مي �اتجاه خل� دینام���ة تنظ�م�ة في  تقوم الإدارة العموم�ة الجدیدة على تحولین،، و المستهلك

الجهاز الإدار� العمومي ترفع �فاءته المال�ة و فعالیته، و الثاني هو عمل�ة اقتراب الإدارة اتجاه المواطن، و 

و هذا ما نسعى ال�ه في هذه الدراسة من خلال معرفة واقع الخدمة  الذ� أص�ح ینظر إل�ه على أنه ز�ون 

  .مة في الإدارة المحل�ة على مستو� بلد�ة سعیدةالعموم�ة المقد

  لتالي:�ا�م�ن ص�اغة إش�ال�ة �حثنا على ما سب� ذ�ره  ااستناد :الإش�ـــــــــــــال�ة 1-

الز�ون و  –هل �م�ن اعتماد مفاه�م الإدارة العموم�ة الجدیدة �إستراتیج�ة فعالة لكسب رضا المواطن

  ؟مدخل من مداخل تحدیث المرف� العام 

  التال�ة: اتللإجا�ة علي الإش�ال�ة قمنا �ص�اغة الفرض� الفرضیــــــــات: - 2

 الخدمات التي تقدمها.یوجد علاقة طرد�ة بین الجوانب التنظ�م�ة للخدمة المقدمة من طرف بلد�ة سعیدة و  - 

 تقدمها .یوجد علاقة طرد�ة بین العدالة و المساواة في تقد�م الخدمة من طرف البلد�ة و الخدمات التي  - 

  یوجد علاقة طرد�ة بین المساءلة في بلد�ة سعیدة و الخدمات المقدمة من طرفها. - 

  تظهر أهم�ة الدراسة في : أهمــــــ�ة الموضـــــــــوع : - 3

داخل المرف� العمومي الجزائر� من أجل تحقی� رضا  الحاجة إلى تأس�س مفهوم الإدارة العموم�ة الجدیدة

  الثقة بین الدولة و المواطن من خلال شفاف�ة هذا التسییر.المواطنین و خل� علاقة 

  و من الأهداف التي ترمي إلیها هذه الدراسة ما یلي: أهــــــــــداف الموضــــــــوع : - 4

  التعر�ف �المفاه�م المتعلقة �الإدارة العموم�ة الجدیدة. -1

  تحسینها.الجزائر�ة وسبل العموم�ة معرفة واقع جودة الخدمة العموم�ة المقدمة في الإدارة  -2
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  على ضوء الإش�ال�ة المطروحة فإن المنهج�ة المت�عة اعتمدت على: الإطـــــــــــــــار المنهجــــي: -5

  المنهج الوصفي الذ� یبرز في التعار�ف والمفاه�م الخاصة �الإدارة العموم�ة الجدیدة .  - 

والمعلومات الم�تس�ة من خلال الدراسة المیدان�ة التي تمت على  المنهج التحلیلي یتجلي في تحلیل المعط�ات - 

  مستو� بلد�ة سعیدة.

�ما تم الاستعانة �منهج دراسة الحالة من خلال اعتماد الاستمارة أو الاستب�ان الذ� �طرح جملة من الأسئلة - 

وتمت معالجة الب�انات النوع�ة والكم�ة حول الموضوع قمنا بتقد�مه لعینة اخترناها من داخل بلد�ة سعیدة 

  .SPSS V 20 للعلوم الاجتماع�ة الإحصائ�ة الحزمبرنامج المحصل علیها من خلال 

  الدراسات السا�قة :  - 6

عام   Noel Hyndman and Irvine Lapsley  للكاتبNew Public Management : The Story Contiues  مقال

یتمتع بنوع�ة دائمة �مرور الوقت ، و�بدو أنه أص�ح أكثر أهم�ة   NMPو الذ� خلص إلى أن صمود 2016

للح�ومات الإصلاح�ة �سبب الأزمة المال�ة العالم�ة المستمرة. هذا هو الحال في المملكة المتحدة وعلى الأرجح  

  .1في م�ان آخر

  The pertinence of new public management in a developing country: The healthcare system inمقال 

Morocco  للكات�انYoussef Errami   وCharles Emmanuelle Cargnello   و اللذان خلصا الي  2016سنة

قام بها  المغرب في أنظمته الصح�ة وفقاً لنموذج الإدارة العامة الجدیدة و النتائج أن رغم الاصلاحات التي  

 2002الإیجاب�ة العدیدة التي حققها هذا الإصلاح الا أنه و حسب تحلیلهم للأحداث المتعلقة �الإصلاح من عام 

��ة هي أعراض و حسب نتائج دراسة نوع�ة ومقا�لات ش�ه منظمة تكشف عن أن الحالة المغر   2012إلى 

في هذه البلدان والشرو� المؤسس�ة  NPMللحالات في العدید من البلدان النام�ة. وهذا یثیر تساؤلات حول أهم�ة 

  2.للإصلاحات العامة الناجحة �ش�ل خاص

 From Old Public Administration to the New Public Service Implications for Public Sector مقال 

Reform in Developing Countrie  لكاتبل Mark Robinson الذ� أكد علي أن جهود إصلاح و  2015 عام

القطاع العام في البلدان النام�ة تحتاج إلى تبني التغییرات �ش�ل انتقائي والاستفادة من مجموعة من نماذج 

الإدارة العامة المناس�ة لس�اقات مختلفة مع وضع احت�اجات ومصالح المواطنین في صم�م جهود الإصلاح 

   .3مةللخدمة العاالمتسقة مع النهج  الجدید 

 و A Public Management For All season ? 4 1991 الذ� أصدر عام  Christopher Hoodسلسلة مقالات 

Contemporary Public Management   A New Global Paradigm تناقش المحتو� العقائد� التي  19955عام

                                                           
1 Noel Hyndman and Irvine Lapsley, New Public Management:The Story Contiues,Financial Accountability & 
Magement,32(4),Novenber2016,0267-4424 
2
 Errami.S., Cargnello.E.,C,J.(2016). The pertinence of new public management in a developing country: The healthcare system in  

Morocco.Canadian Journal of Administrative Sciences,DOI :10.1002/CJAS.1417 
3 RobinsonM2015. From Old Public Administration to the New Public Service Implications for Public Sector Reform in Developing 
Countrie.united Nations Development Programme,Global Centre For Public Service Excellence ,Blok A ,29 Heng Mui Keng 
Terras,119620Singapore. 
4 Christopher Hood, ‘’A Public Management for All Season ?,Public Administration,,Royal Institute of Public administration,Vol 60,spring 1991.  
5. Christopher Hood, ‘’Comporary  Public Management : A New Global Paradigm ? ‘’ Public Policy and Administration.10(2). 1995. 
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و مقاله  و المصدر الف�ر� لتلك الأف�ار، )NPM(لمجموعة الأف�ار المعروفة �اسم "الإدارة العامة الجدیدة" 

  1996.6عام  Exploring Variations in Public Reform of the 1980sالمعنون ب 

-Iإن إصلاح الإدارة العموم�ة أص�ح ضرورة تملیها العدید من العوامل :  الحدیثة للإدارة العموم�ة المفاه�م

إلى عصرنة القطاع العام وتقد�م خدمات ذات ، pollitt  &Boukaert و�هدف هذا التغییر �ما جاء في مؤلف

جودة للمواطن من خلال العمل على تفعیل نشا� الح�ومات وجعله أكثر �فاءة، وتخطي مظاهر البیروقراط�ة 

وترسیخ م�اد� الشفاف�ة والمشار�ة في تسییر منظمات القطاع العام، ولبلوغ ذلك لابد من تبني ما �عرف �الإدارة 

، 1990 سنة HOOD CHRISTOPHER  الجدیدة الذ� قدمها في جانبها النظر� ال�احث �ر�ستوفرهودالعموم�ة 

لقد �انت البدا�ة النظر�ة للإدارة العموم�ة الجدیدة  7،حیث عرفت  ممارسات مختلفة في الدول الانجلوساكسون�ة

في فترة الس�عینات وما رافقها من تطور للأف�ار اللیبرال�ة عندما استفحلت الأزمة الاقتصاد�ة في الدول الصناع�ة 

في نها�ة  Milton Friedman و Von Hayek الاتجاه الاقتصادیین اللیبرالیین من أشهرهم ، و�أتي على رأس هذا

وفي نفس الس�اق هناك من یر� أن بوادر ظهور الإدارة العموم�ة الجدیدة تعود معالمها إلى ، 8 سنوات الس�عینات

إل�ه رئ�س�ة الوزراء البر�طان�ة مارغیت تاتشر سنة منهج الإصلاح الإدار� وإصلاح الخدمة العامة الذ� دعت 

  .والمنتقدین للإدارة البیروقراط�ة، حیث �انت من بین الداعین إلى تفعیل القطاع العام 1979

  :و�عود ظهور الإدارة العموم�ة الجدیدة إلى ثلاث عوامل رئ�س�ة هي

لقد ظلت البیروقراط�ة مفهوما ایجاب�ا على المستو� النظر� والعلمي حتى منتصف القرن :  البیروقراط�ة-أ

انه �ات لا �ستجیب للتطورات الماضي، حیث بدأت تظهر �عض من العیوب قد ��ون النموذج مسب�ا لها أو 

  9.وانتشار مفهوم اقتصاد المعرفةوتداع�اتها التي مست ه�اكل الدولة ومهامها لاس�ما في إطار العولمة 

لقد مثل تدخل الدولة في الح�اة الاقتصاد�ة احد أهم أس�اب لظهور : تدخل الدولة في الح�اة الاقتصاد�ة -ب

  .العموم�ة الجدیدةم�اد� ف�ر�ة تصب في إطار الإدارة 

اقتصاد�ة تعالج  ین السبب الرئ�سي في ظهور نظر�اتلقد مثل العاملین السا�ق :تأثیرات النظر�ات الحدیثة - ج

 والمنفعة تحلیل التكلفة��ف�ات ترشید إنفاق الدولة على مختلف مهامها من خلال تطبی� العدید من الطرق 

)ANALYSE COUTS AVANTAGES( المیزان�ة،ترشید اخت�ارات)RATIONALISATION DES CHOIX 

BUDGETAIRES ونظر�ة الو�الة )la THEORIE DE L’AGENCE(10 ، غیر أن هذه الطرق أص�حت غیر

�اف�ة مع تطور الممارسة وتنوع ادوار الدولة، لهذا توسع الاهتمام منذ منتصف الس�عینات إلى إسقا� م��نزمات 

السوق على مجالات النشا� العمومي والممارسات التسییر�ة انطلاقا من فعالیتها في المنظمات الاقتصاد�ة، 

ور الدولة في الح�اة الاقتصاد�ة �نظر�ة الاخت�ارات العموم�ة وف�رة تقل�ص فظهرت مساهمات ونظر�ات متعلقة بد

                                                           
6 Christopher Hood, ‘’Exploring Variation in Public Reform of the 1980s’’.In Hans A.G.M.Bekke,James L.Perry and Theo A.J.Toonen,eds.Civil 
service systems in Comparative .Perspective.Bloomington :Indiana U niverrsity Press, 1996 
7Christopher pollit & Geert Bouckaert :  Public Management Reform , a comparative analusis OXFORD university press , new york ,2000 ,P 6-8. 
8F.X.Merrien :  La Nouvelle Gestion Publique , concepts Mythique , lien social et politique , RIAC ,N41 , printemps 1999 , p 94-97. 
9Florence GARGLOFF : Le Nouveau Management Public et La Bureaucratie Professionnelle , Manuscrit auteur , publié dans  «  La place de la 

dimension européenne dans la comptabilité contrôle Audit Strasbourg : France , 2009 , P3. 
 .193، ص 2013،  14 وإداريةاقتصادية  أبحاث،  الحكم الراشد احد مقومات التسيير العمومي الجديدليلى بن عيسى،  10
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الض�� الاقتصاد� وقد أدت النظر�ات والأف�ار المستحدثة إلى إضفاء تغییرات على أسالیب تسییر المنظمات 

 . 11،یدةالتي بني علیها ما �عرف �الإدارة العموم�ة الجدالعموم�ة حیث مثلت هذه التغییرات الأسس الأولى 

 العموم�ة الحدیدة من : الإدارةون تكت  Dunleavy و   Hoodو حسب 

 . التحول من تجزئة الوحدات إلى نماذج ش�ه تعاقد�ة2.،  التدر�ب العملي على التسییر المحترف .1

  التحول إلى ز�ادة المنافسة والتمو�ن المختل�، العلاقات التعاقد�ة في القطاع العام،.3

،     ز�ادة التر�یز على رقا�ة المخرجات. 5،     القطاع الخاص في الممارسات الادخار�ةالتأكید على نم� .4

التأكید على المز�د من الانض�ا� في استخدام الموارد، إعادة ص�اغة .7،   معاییر صر�حة ، ومقای�س للأداء. 6

  12المیزان�ات لتكون شفافة من حیث المحاس�ة.

  : و هذا مایبنه الجدول التاليالادارة البیروقراط�ة (التقلید�ة): الجدیدة والفرق بین الادارة العموم�ة / 1

  )NPM( الادارة الجدیدة  )Max Webe( ة البیروقراط�ةالادار   

  تحقی� النتائج و رضا الز�ائن  احترام القواعد و الإجراءات  الأهداف 

- ة الوظ�ف�ةالمر�ز�ة (الهیرال���  التنظ�م 

  البن�ة الهرم�ة

لصلاح�ات،بن�ة ا اللامر�ز�ة(تفو�ض

  حو�مة) ش���ة،

تقاسم المسؤول�ات بین 

  الس�اسیین و الادار�ین

  واضحة  �شو�ها الخل� و عدم الوضوح

  استقلال�ة  التخصص-التجز�ئي-التقس�م  تنفید المهام 

  التعاقد  المسا�قات   التوظیف 

الجدارة �حسب التقدم على أساس   عن طر�� الأقدم�ة دون محسو��ة   الترقة

  المسؤول�ة و الأداء

  مؤشرات الأداء  مؤشرات المتا�عة  الرقا�ة

  تر�ز على الأهداف   تر�ز على الوسائل  نموذج المیزان�ة

             Source : George A.Larbi , The New Public Management Approach and Crisis states      
               UNRISD, Discussion Paper , No 112 , September 1999. 

�حدد الكات�ان عشر قواعد وأسس  :&T Geabler  D.Osborne م�ادئ الإدارة العموم�ة الجدیدة حسب /2

 :تح�م دور الح�ومة أو القطاع العام وهي

 ،تطو�ر وتأهیل الخدمة العموم�ة ورضا المرفقین بهاب�سمح مما إضفاء م�اد� التنافس�ة على القطاع العام  .1

  .تدع�م رقا�ة التسییر .2

 الرقا�ة القبل�ة-تقی�م �فاءة الو�الات أو الهیئات �التر�یز على النتائج بدلا من الاهتمام �الموارد  .3

   یجب أن تسعى الهیئات العموم�ة إلى تحقی� مهمتها وأهدافها من خلال تحقی� رفاه�ة المواطن أو الز�ون   .4

                                                           
11Thierry Le Nedic , La performance Dans Le Secteur Public Outils Acteurs et Stratégies L’expérience  De La Ville De Paris, Master De 
Recherche , Mention Science De Gestion..2009. 
12 George A.Larbi , The New Public Management Approach and Crisis states UNRISD, Discussion Paper , No 112 , September 1999. 
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  .و�یروقراط�ة الإطار القانوني واللوائح التنظ�م�ة�فاعل�ة و�فاءة بدلا من ارت�اطها �صرامة 

ضرورة تغییر نظرة الإدارة ، إذ یجب أن تص�ح هذه الأخیرة شبیهة إلى حد ما �ف�رة الز�ون أولا وأخیرا في  .5

 .التنظ�مات الهادفة للر�ح

  .أن تكون لهذه الهیئات استعدادات سا�قة لمواجهة وحل الصعو�ات أو المشاكل قبل ظهورها .6

فعالة إلى تعظ�م أر�احها الاقتصاد�ة وال�حث عن موارد والعموم�ة و�صورة یجب أن تسعى الهیئات الح�وم�ة  .7

  .جدیدة بدلا من الاكتفاء �عمل�ة تسییر إنفاق الموارد

  .اعتماد مبدأ المشار�ة في التسییر والتخلي عن المر�ز�ة .8

  .اعتماد م��انیزمات السوق عوضا عن التسییر البیروقراطي .9

ب أن تهتم وتر�ز الح�ومات في مجال الإدارة العموم�ة الجدیدة ل�س فق� على عرض الخدمات العامة، یج .10

        13في جم�ع القطاعات.وإنما على قدراتها وطلقاتها في تقد�م الحوافز والمساهمة 

فقد حاول �الرغم من اختلاف مسم�ات الإدارة العموم�ة الحدیثة، : خصائص الإدارة العموم�ة الجدیدة / 3

ال�حث للتعرف على خصائص الإدارة العموم�ة  Gaebler  1992 Kernaghan and Charih 1997 الأكاد�میین

  14العموم�ة الحدیثة:الحدیثة، و قد حدد ثلاثة خصائص للإدارة 

  . تقل�ص دور الدولة - 3    .تغییر في أسلوب الإدارة -2   .تغییر في آل�ة الح�ومة.  1          

II - الز�ون  -مفاه�م المواطن  

إلى  اعتبر التسو�� أن الز�ون جوهر نشا� المؤسسة الاقتصاد�ة والذ� هو دائما على ح� لینتقل هذا المفهوم

–المجال الح�ومي لیرفع م�انة المواطن من خاضع إدار� إلى مواطن ز�ون، الأمر الذ� یتطلب جهدا مضاعفا 

  و�مساهم في رأسمال.لتحقی� رضاه �ز�ون مستهلك للخدمة 

  :الز�ون في القطاع الح�ومي - 1

عند الإشارة إلى المواطنین ل�ست ممارسة شائعة جدًا في المجال الح�ومي، بل " ز�ون "إن استخدام �لمة 

هي ارت�طت أكثر �القطاع الخاص، تطو�راً لذلك جاءت مقار�ات الإدارة العموم�ة الجدیدة لتغییر علاقة الح�ومة 

وأن �عتبر المدیر�ن العمومیین المواطنین أو غیرهم من أصحاب المصالح �ز�ائن ، یجب أن یتسع مع الجمهور 

 -مفهوم الز�ون في القطاع العمومي ل�شمل العلاقة المعقدة، المستمرة والدینام���ة ما بین الدولة ومواطنیها

ض والتي أح�انا، قد تفرض التزامات المالكین لها، بل تتسع هذه العلاقات لتتجاوز الو�الات ذات الجمهور العر�

  عل�ه رغم �ونه یوصف �أنه ز�ون، وأح�انا أخر� ��ون المستخدم مستهلكا للخدمات العموم�ة �مقابل ماد�، وفي

م�ان تقد�م الخدمة وه�ذا، فإن تطور هذا القطاع �اعتماد  ح�ان أخر� یتلقي المستهلك خدمات مجان�ة فيأ 

  15.فأكثرو�تعقد أكثر مفهوم یتشعب التوجه نحو الز�ون جعل هذا ال

                                                           
1313M.ST.Germain :  Une Consėquence De La Nouvelle Gestion Publique : L’ėmergence d’unepensė comptable en education , Origines et 
incidences des nouveaux rapports de force dans la gestion de l’ėducationėducation  et francophonie , vol XXIX , Canada 2001 , p 10-11. 
14Androniceanu Armenia , New Public Management , A Key Paradigm For Reforming Public Management in Romanian Administration , 

Academy Of EconomicStudies , Bucharest 8/2007 , p 07-08. 
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إن الز�ون ُ�َ�وِنُ مجموعة من التوقعات، والاحتمالات عن مد� قدرة المنتج المختار : الز�ون  -رضا المواطن - 2

على إش�اع الحاجات و�قارن بینها و�ین الأداء الفعلي للمنتج، فإذا ما تحققت التوقعات �ان الز�ون راض�ا، أما 

  .فینشأ لد� الز�ون الشعور �عدم الرضاإذا �ان الع�س، 

تختلف محددات الرضا �اختلاف المنتوج سواء �ان سلعة أو خدمة، و�ین : الز�ون  –محددات رضا المواطن  - 3

  :طب�عة الز�ائن، والعوامل المؤثرة فیهم ومن أهم هذه المحددات ما یلي

الز�ون للحصول عل�ه من اقتناء منتوج أو علامة تعبر التوقعات عن الأداء الذ� ینتظر أو یتطلع : التوقعات. أ

  .معینة، و�عبر عنه �الق�مة المتوقعة قبل تنفیذ قرار الشراء

�عبر الأداء المدرك عن مستو� الأداء الذ� �حصل عل�ه الز�ون فعلاً ):الأداء الفعلي للمنتوج(الأداء المدرك . ب

  .نتیجة استعماله واستهلاكه للمنتوج

ق� عمل�ة المطا�قة �مقارنة الأداء الفعلي للمنتوج مع الأداء المتوقع لتحدید مستو� الرضي عن تتح: المطا�قة. جـ

  :ذلك من طرف المستهلك، �ما یلي

مستو� الرضي غیر المتوقع .3).التطاب� التام(مستو� الرضي .2). الانحراف السلبي(مستو� عدم الرضي .1

  ).الانحراف الإیجابي(

  :ن في القطاع العموميمزا�ا تحسین رضا الز�و - 4

إن تعز�ز الرضا عن أداء الح�ومة قد تنجر عنه سلسلة من العناصر الإیجاب�ة تتوزع �انسجام عبر جوانب 

مختلفة من المجتمع، فعلى سبیل المثال، ومن منظور اقتصاد�، الح�ومات المتمتعة �مستو� ثقة جید تستط�ع 

دیدة لمناطقها، الأمر الذ� �م�ن من تحقی� أقصى قدر الحفا� على مؤسسات الأعمال القائمة وجذب أخر� ج

  ،من عروض العمل وتقلیل ال�طالة

أما من المنظور الس�اسي، سمعة جیدة عن القادة الس�اسیین، وعن الأحزاب الس�اس�ة، وعن غیرها من 

ما �م�ن أن المؤسسات الس�اس�ة قد �قلل من النظرة السلب�ة �أن الس�اسیین یهتمون فق� �مصالحهم الخاصة، 

یؤد� إلى تعظ�م مستو� الثقة العامة في الح�ومة وتعز�ز المشار�ة الشعب�ة في الشؤون الس�اس�ة مثل 

أما من منظور اجتماعي، قد �شعر عدد �بیر من المواطنین ، الانتخا�ات، الاستفتاءات، الدراسات الاستقصائ�ة

في تسییر الشأن ج الاجتماع�ة، فضلاً عن المشار�ة �التزام أكبر �المشار�ة في بناء الس�اسات العامة والبرام

  16.العام

إن تطو�ر علاقات جیدة مع الجمهور لم �عد مسألة تقتصر على استراتیج�ات العلاقات العامة ولا تهدف إلى 

�النس�ة  لقد أص�ح بناء صورة المؤسسة قض�ة إستراتیج�ة. مجرد بناء صورة عن الجهاز العمومي لد� الجمهور

و�تطلب سلسلة من التغیرات التنظ�م�ة و�ش�ل أكثر تحدیدًا، یتطلب بناء صورة جیدة للح�ومة توجه  للمنظمات

قو� نحو التر�یز على العملاء أداء ح�ومي أفضل خلال التسییر الیومي، تواصل أكثر �فاءة وفعال�ة مع 

                                                                                                                                                                                                 
15

، 2014-2015، دراسة حالة الإدارة الجبائية الجزائرية، رسالة دكتوراه، جامعة تلمسان، رضا الزبون كمدخل لقياس جودة الخدمة في الإدارة العمومية الجديدةنجيب بن سليمان،  

  117-116ض
  .125، صمرجع سبق ذكرهبن سليمان نجيب،  16
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والمعلومات الاتصالات  الجمهور من خلال التر�یز على استراتیج�ات العلاقة عبر تخص�ص موارد تكنولوج�ة

  17الجدیدة.

III- سنعمد إلى دراسة واقع المرف� العام و مفاه�م الإدارة العموم�ة الجدیدة في الجزائر من :الدراسة المیدان�ة

خلال اخت�ارنا للإدارة المحل�ة �نموذج للدراسة وهي بلد�ة سعیدة في ولا�ة سعیدة.، حیت قمنا �اخت�ار عینة 

من  ) وقدمت لهم مجموعةةمواطني بلد�ة سعیدفرد من مختلف أفراد مجتمع الدراسة (  110عشوائ�ة متكونة من 

، وقد تم�نا من استرجاع المعلومات والب�انات حول موضوع الدراسة محددة في الاستب�ان �انت أسئلته مغلقة 

  .مع مراعاة أن تكون العینة ممثلة لجم�ع مستو�ات مجتمع الدراسة) 100(أغلب الاستمارات 

  یوضح نموذج الدراسة): 01(الش�ل رقم  :نموذج الدراسة  -1

               المتغیر المستقل          المتغیر التا�ع                                     

   

                                                

 من إعداد ال�احثین: المصدر

وف� مق�اس  6،2،3،4،5یتم الإجا�ة عن المحور محاور، ) 6( ستةتم تقس�م الاستب�ان إلى  :أداة الدراسة -2

  :�التالي ) ) 02ل��ارت الخماسي �ما هو موضح في الجدول رقم (

 الشخص�ة �الخصائص المرت�طة المعلومات �عض یتضمن ):الب�انات الشخص�ة والوظ�ف�ة(المحور الأول 

  المستو� الدراسي، الخبرة المهن�ة. السن، الجنس، في والمتمثلة عینة الدراسة لأفراد والوظ�ف�ة

مخصصة   ع�ارة 12 یتضمن المحور الثاني(الجوانب التنظ�م�ة للخدمة المقدمة من طرف بلد�ة سعیدة):

      لق�اس الجوانب التنظ�م�ة للخدمة المقدمة من طرف بلد�ة سعیدة .

ع�ارة مخصصة لق�اس الخدمات التي  18یتكون من  ):عیدةالخدمات التي تقدمها بلد�ة س(المحور الثالث 

  تقدمها بلد�ة سعیدة .

ع�ارات مخصصة  07یتكون هذا المحور من  ):الخدمات الالكترون�ة التي تقدمها بلد�ة سعیدة(المحور الرا�ع 

  لق�اس الخدمات الالكترون�ة التي تقدمها بلد�ة سعیدة .

ع�ارات  06یتكون هذا المحور من  ):تقد�م الخدمات في بلد�ة سعیدةالعدالة والمساواة في (المحور الخامس 

  مخصصة لق�اس العدالة والمساواة في تقد�م الخدمات في بلد�ة سعیدة .

المساءلة ع�ارات مخصصة لق�اس  03یتكون هذا المحور من  ):): سعیدة ببلد�ة المساءلة(المحور السادس 

  بلد�ة سعیدة .ب

  

  

  

                                                           
17  Philip Kotler, Bernard Dubois, Op-cit, 10ème édition, 2000, P : 72. 

 

زبون  –كسب رضا المواطن  الإدارة العمومية الجديدة  
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  یوضح مق�اس ل��ارت الخماسي) : 02(الجدول رقم 

  SPSSV20من إعداد ال�احثیین �الاعتماد علي مخرجات : المصدر 

  اخت�ار أداة الدراسة: -3

وجد أنه  SPSSV20نعتمد على معامل ألفا �روم�اخ ، و من مخرجاتدراسة الث�ات للاستمارة :  -3.1

  .إن أداة الدراسة �أ�عادها المختلفة تتمتع بدرجة عال�ة من الث�ات، و�التالي 0.6من  وهو أكبر )�0.912ساو� (

  اخت�ار الصدق و الث�ات :)03(الجدول رقم 

  الصدق   الث�ات  الع�ارات  المحور

  0.765  0.585  12  الجوانب التنظ�م�ة للخدمة المقدمة من طرف بلد�ة سعیدة

  0.933  0.871  18  الخدمات التي تقدمها بلد�ة سعیدة

  0.905  0.819  07  الالكترون�ة التي تقدمها بلد�ة سعیدة الخدمات

  0.877  0.770  06  العدالة والمساواة في تقد�م الخدمات في بلد�ة سعیدة

  0.894  0.800  03  المساءلة ببلد�ة سعیدة

  0.955  0.912  46  الاجمالي 

  نعتمد على معامل بیرسون  لمعرفة معدل الارت�ا�: اخت�ار الارت�ا� -3.2

  معامل الارت�ا� (بیرسون ) لمحاور الدراسةیوضح ) : 04(الجدول رقم 

الجوانب التنظ�م�ة  

للخدمة المقدمة من 

 طرف بلد�ة سعیدة

الخدمات 

التي تقدمها 

 بلد�ة سعیدة

الخدمات الالكترون�ة 

التي تقدمها بلد�ة 

 سعیدة

العدالة و المساواة 

في تقد�م الخدمة 

 ببلد�ة سعیدة

المساءلة 

 سعیدةببلد�ة 

الجوانب التنظ�م�ة 

للخدمة المقدمة من 

 طرف بلد�ة سعیدة

Corrélation 
de Pearson 

1 ,348** ,341** ,243* ,318** 

Sig.   ,000 ,001 ,015 ,001 

الخدمات التي 

 تقدمها بلد�ة سعیدة

Corrélation 
de Pearson 

,348** 1 ,522** ,456** ,570** 

Sig.  ,000  ,000 ,000 ,000 

 مواف� �شدة مواف� محاید غیر مواف� غیر مواف� �شدة الع�ارات

 ممتاز جید جدا جید مرضي غیر مرضي

 5 4 3 2 1 الدرجات

 5 إلى 4,21 من 4,20إلى 41,من 3,4إلى2,61من 2,6إلى1,81من 1,80إلى  1من  طول الفئة

 مستو� مرتفع جدا مستو� مرتفع مستو� توس� منخفضمستو�  منخفض جدا مستو�  الموافقة درجات
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الخدمات الالكترون�ة 

التي تقدمها بلد�ة 

 سعیدة

Corrélation 
de Pearson 

,341** ,522** 1 ,464** ,567** 

Sig.  ,001 ,000  ,000 ,000 

العدالة و المساواة 

في تقد�م الخدمة 

 ببلد�ة سعیدة

Corrélation 
de Pearson 

,243* ,456** ,464** 1 ,660** 

Sig.  ,015 ,000 ,000  ,000 

المساءلة ببلد�ة 

 سعیدة

Corrélation 
de Pearson 

,318** ,570** ,567** ,660** 1 

Sig.  ,001 ,000 ,000 ,000  

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bil). *. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

  SPSSV20من إعداد ال�احثیین �الاعتماد علي مخرجات : المصدر 

مابین الجوانب التنظ�م�ة للخدمة المقدمة من طرد�ة (موج�ة )   وجود علاقة )04( رقمیتضح من الجدول    

حیث بلغ معامل  طرف بلد�ة سعیدة و الخدمات التي تقدمها إضافة إلي الخدمات الالكترون�ة المقدمة من طرفها

و هذا مایثبت صحة الفرض�ة  ) p=0.01( و هو ذو دلالة إحصائ�ة عند) 0.341( ، )0.348(الارت�ا� على التوالي 

بین الخدمات التي تقدمها ارت�ا� قو� مع  ) طرد�ة (موج�ة   علاقة وجود أعلاه  �ما �ظهر من الجدول، الأولى

) 0.570(و ) 0.456( بلد�ة سعیدة ، العدالة و المساواة و المساءلة �البلد�ة حیث بلغ معامل الارت�ا� علي التوالي 

   .و هذا ما یثبت صحة الفرض�ات الثان�ة و الثالثة  ) p=0.01(و هو ذو دلالة إحصائ�ة عند 

  : الوظ�ف�ة و الشخص�ة �الخصائص المرت�طة المعلومات حول الدراسة عینة أفراد إجا�ات تحلیل -4.3

من المجموع  % 45امرأة بنس�ة  45و , من المجموع الكلي % 55رجل بنس�ة  55إن العینة المستجو�ة تتكون من 

 21 من الحجم الإجمالي للعینة الذین تقل أعمارهم عن %) 2( نس�ةمن أفراد العینة  )02(أنه الكلي ، ف�ما وجد 

من الحجم  % )15(فردا بنس�ة  15سنة بلغ  24و  21سنة، و عدد أفراد العینة الذین تتراوح أعمارهم بین 

من  % )83( أفراد، أ� ما نسبته 83سنة  24الإجمالي للعینة، بینما بلغ عدد أفراد العینة الذین تز�د أعمارهم عن 

سنة،  24تز�د أعمارهم عن  % )83(الحجم الإجمالي للعینة، و �لاح� من هذه النتائج أن غالب�ة أفراد العینة 

 التعل�مي مستواهم العینة أفراد من )28(�ینت النتائج أن ، و نتیجة تع�س النضج الف�ر� لأفراد عینة الدراسة. وهي

بلغ عدد أفراد العینة الذین �ملكون مستو� تعل�مي  في حین ،)للعینة  الإجمالي الحجم من % )28( نس�ة ( ثانو� 

 �ملكون  الذین العینة أفراد عدد بلغبینما  من الحجم الإجمالي للعینة، %) 28(فرد بنس�ة  28جامعي (ل�سانس) 

، و�لغ عدد الأفراد للعینة الإجمالي الحجم من %) 33( نسبته ما فردا أ� 33جامعي (ماستر)  تعل�مي مستو� 

، مع العلم أن أفراد )من الحجم الإجمالي للعینة % )6(نس�ة  (أفراد  6) ماجستیر(الذین �ملكون مستو� جامعي 

  .من الحجم الإجمالي للعینة % )5(أفراد بنس�ة  �5ان ) د�توراه(العینة الذین �ملكون مستو� جامعي 

 ي، فمن الحجم الإجمالي للعینة % )19(�مثلون نس�ة  وهم مهن�ةفرد) من أفراد العینة ل�س لدیهم خبرة 19إن (

  من الحجم الإجمالي للعینة. % ) 81( بنس�ة فرد )81(حین بلغ عدد الأفراد الذین لدیهم خبرة 
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  و �التالي فأفراد العینة تمس جم�ع الط�قات المختلفة لمجتمع الدراسة أ� تع�س جیدا الخصائص الممیزة له 

  :محور الجوانب التنظ�م�ة للخدمة المقدمة من طرف بلد�ة سعیدة حول عینةال أفراد إجا�ات تحلیل -4.4

حیث  ،منخفضة جداأن الجوانب التنظ�م�ة للخدمة المقدمة من طرف بلد�ة سعیدة إن أفراد عینة الدراسة یرون 

من  1.7ي تقدمها بلد�ة سعیدة بلغ المتوس� الحسابي الكلي لمد� موافقة أفراد العینة على الجوانب التنظ�م�ة الت

) وهي الفئة التي 1.8إلى  1، وهو متوس� �قع ضمن الفئة الأولى من فئات مق�اس ل��ارت الخماسي (من 5

المقابل للمستو� "منخفض جدا" ، �ما یتضح من النتائج المتحصل علیها أن "غیر راضي"  تشیر إلى الخ�ار

لجوانب التنظ�م�ة التي تقدمها البلد�ة، حیث بلغ الانحراف هناك "اتساق مقبول" في رؤ�ة أفراد العینة ل

  ). 0,726(الكلي

نلاح� أنه ف�ما یخص طر�قة الاستق�ال و تعامل الموظفین ،هیئتهم ومظهرهم ، �فاءتهم المهن�ة وقدراتهم �انت - 

من المجموع الكلي في أغلب الأح�ان أما ف�ما یخص الدقة ، السرعة ،  %50معظم الإجا�ات هي مرضي بنس�ة 

الوضوح و ال�ساطة في إنجاز الخدمة المقدمة من طرف البلد�ة ف�انت معظم الإجا�ات �غیر مرضى بنسب 

  .المقدمة من المجوع الكلي مما یدل على عدم جودة الخدمة  %75و %62 تتراوح بین

من الإجا�ات تؤ�د و تواف� �شدة علي وجود البیروقراط�ة في التعامل مع  27% و %32نس�ة تتراوح بین - 

المواطن �سبب تعقد الإجراءات و طول مدتها و هذا ما �عی� یوم�اتهم ،و یتأكد هذا الوضع أ�ضا من خلال 

مسئول النس�ة المرتفعة لغیر الموافقین و غیر الموفقین �شدة �النس�ة للسؤال الذ� تضمن سهولة الوصول إلي ال

سرعة في من الإجا�ات الغیر الموافقة على وجود  %57و %42، بینما توجد نس�ة تتراوح بین  )% 73(في البلد�ة 

  .�موضوع�ة و شفاف�ة مما �قلل من ثقة المواطنین في مصالح البلد�ة  معالجة الش�او� وحل المش�لات

من الإجا�ات لم تجد الخدمة التي �انت تتوقعها و التي ترجوا الحصول علیها عند التوجه إلي  %39 نس�ة-

مصالح بلد�ة سعیدة مما یدل علي عدم الأخذ �عین الاعت�ار توقعات و رغ�ات المواطنین و محاولة تلبیتها 

الغیر الموافقة  %9ة بنس�ة من المجموع الكلي تواف� علي وجود أماكن للانتظار مقارن %53ید ، و نس�ة ج�ش�ل 

  علي وجودها، هذا ما استحسنه طالبي الخدمة ببلد�ة سعیدة

  : محور الخدمة التي تقدمها بلد�ة سعیدة حول الدراسة عینة أفراد إجا�ات تحلیل -4.5

، حیث بلغ المتوس� الحسابي الكلي منخفضة أن الخدمات التي تقدمها بلد�ة سعیدةإن أفراد عینة الدراسة یرون 

، وهو متوس� �قع ضمن الفئة 5من 2.03لمد� موافقة أفراد العینة على الخدمات التي تقدمها بلد�ة سعیدة من 

�ما "غیر مواف�".  ) وهي الفئة التي تشیر إلى الخ�ار2.60إلى 1.81منالثان�ة من فئات مق�اس ل��ارت الخماسي (

"اتساق مقبول" في رؤ�ة أفراد العینة للخدمات التي تقدمها البلد�ة، حیث بلغ یتضح من النتائج أن هناك 

  ). 1.103(الانحراف الكلي

ن معظم الإجا�ات انحصرت بین غیر فابخصوص الحدائ� العموم�ة و المنتزهات و الخدمات المتصلة بها  - 

من المجموع الكلي و هذا ما یدل علي سوء التسییر  %62و % 35مواف� و غیر مواف� �شدة بنسب تتراوح بین
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من طرف البلد�ة و إغفال المسئولین عن مصادر تمو�ل مهمة تم�ن البلد�ة من تغط�ة العجز الحاصل في 

  الز�ون . –میزانیتها و في نفس الوقت تحق� و تلبي رغ�ات و احت�اجات المواطن 

الصح�ة العامة ،نظافة وغسیل وص�انة حاو�ات النفا�ات  بخصوص نظافة المدینة و تشجیرها، م�افحة الآفات-

من المجموع الكلي لإجابتي % 58و% 30و توفر الإضاءة الكاف�ة وص�انتها داخل البلد�ة سجلنا نسب تتراوح بین

غیر مواف� و غیر مواف� �شدة ،و ذلك لعدم وعي المسئولین و المواطنین علي حد السواء �ضرورة المحافظة 

توفر الحاو�ات القر��ة من المنزل و تفر�غها �ش�ل منتظم و الوس� الذ� نع�ش ف�ه ، و بخصوص علي البیئة 

من المجموع الكلي التي أعطیت  %25من المجموع الكلي أعطیت لإجا�ة مواف� مقارنة بنس�ة % 42 �انت حوالي

ة منها والتي تعاني من عدم لإجا�ة غیر مواف� �شدة مما یدل علي عدم التنسی� الجید بین الأح�اء خاصة الجدید

  اكتمال جم�ع المراف� الضرور�ة الخاصة بها .

أما ف�ما یتعل� �فعال�ة الرقا�ة على الأسواق وتنظ�مها و الرقا�ة الصح�ة على المحلات للتأكد من صحة  - 

من المجموع الكلي لإجابتي  %42 و %33وسلامة المنتجات الغذائ�ة والخدمات المقدمة �انت نسب تتراوح بین 

غیر مواف� و غیر مواف� �شدة مما یدل علي سوء التنظ�م و غ�اب الرقا�ة الأمر الذ� یهدد صحة و سلامة 

 جودة ص�انة المقابر والمواطنین و �عرقل التنم�ة و ی�طئ وتیرة الإصلاح في الإدارة العموم�ة ، و �النس�ة ل

من المجموع الكلي لإجابتي غیر مواف�  %45و  % 26 اوح بینسرعة إصدار رخص البناء أعطیت نسب تتر 

  من المجوع الكلي لإجا�ة محاید. %25و  % 10وغیر مواف� �شدة مقارنة بنسب تتراوح بین 

بتعبید الشوارع وفتح شوارع جدیدة ، حر�ة المرور وانس�ابیتها ،الالتزام �شرو� الأمن  المتعلقة للع�ارات�النس�ة  - 

 %70والسلامة أثناء عمل�ة الحفر في الطرقات �البلد�ة و السرعة في ص�انة الأعطال والمتا�عة فان أكثر من 

خر الملحو� في إتمام من المجموع الكلي للإجا�ات �انت �غیر مواف� و غیر مواف� �شدة مما �ع�س جل�ا التأ

المشار�ع التي هي قید الإنجاز و عدم الصرامة في المتا�عة و الوقوف علي مختلف المشاكل التي تحول دون 

  إنهاء المشار�ع في وقتها المحدد .

مما سب� یتضح لنا جل�ا الحاجة إلي تطبی� م�اد� و مقومات الإدارة العموم�ة الجدیدة من أجل إسقا� معاییر - 

لقطاع الخاص علي تسییر القطاع العمومي و �الخصوص الإدارة المحل�ة حتى تستط�ع تجاوز مشاكلها تسییر ا

  الز�ون . –و تحسین جودة خدماتها و �سب رضا المواطنین و تحقی� مفهوم المواطن 

  : الخدمات الالكترون�ة التي تقدمها بلد�ة سعیدةمحور  حول الدراسة عینة أفراد إجا�ات تحلیل -6.4

حیث بلغ المتوس�  ،متوسطةأن الخدمات الالكترون�ة التي تقدمها بلد�ة سعیدة إن أفراد عینة الدراسة یرون 

، وهو متوس� �قع 5من  2.95الحسابي الكلي لمد� موافقة أفراد العینة على الخدمات التي تقدمها بلد�ة سعیدة 

 وهي الفئة التي تشیر إلى الخ�ار ) 3.40إلى 2.61(منضمن الفئة الثالثة من فئات مق�اس ل��ارت الخماسي 

،و یتضح من النتائج أن هناك "اتساق مقبول" في رؤ�ة أفراد العینة للخدمات الالكترون�ة التي تقدمها "محاید"

  ). 1.196(البلد�ة، حیث بلغ الانحراف الكلي
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الخدمة الالكترون�ة توفر وقتًا وجهدًا عن الخدمة من المجموع الكلي تواف� و تواف� �شدة علي أن  %56 نس�ة-

من المجموع الكلي) أعطیت لنا  %28(التقلید�ة و من السهل الوصول إلیها ، في حین أن نفس النس�ة 

بخصوص ملائمة موقع الخدمة مما یدل علي أن الأمر یرجع إلي إم�ان�ات طالب الخدمة في التح�م بوسائل 

�فاءة وسرعة الخدمة المقدمة مما یدل من المجموع الكلي غیر موافقة علي  %39 �ةنسالاتصال الحدیثة ، بینما 

علي انتقال عیوب الإدارة التقلید�ة إلي الإدارة الالكترون�ة �سبب عدم التكو�ن الجید لمقدمي الخدمة حول 

   .متطل�ات و الشرو� الواجب توافرها في الخدمة الجدیدة

 ع�ارة أعطیت لإجا�ة مواف� و غیر مواف� �النس�ة ل)  المجموع الكليمن  %33 و %32( نسب متقار�ة جدا - 

تقار�ت النسب بخصوص توفیر البلد�ة لاستب�ان  ، ومد� تطبی� الوسائل التكنولوج�ة الحدیثة في البلد�ة 

من المجموع % 23و %26الكتروني من أجل ق�اس مستو� رضا الس�ان عن الخدمات المقدمة حیث سجلنا نس�ة 

من المجموع الكلي لإجابتي غیر مواف� % 18و %14لي لإجابتي مواف� �شدة و مواف� علي التوالي ، و نس�ة الك

من المجموع الكلي مما یدل  %19 و غیر مواف� �شدة علي التوالي، بینما الأفراد المحایدین قدرت نسبتهم ب

  علي حداثة الف�رة و في نفس الوقت ضعف الثقة في الإدارة المحل�ة .

  : العدالة و المساواة في تقد�م الخدمة ببلد�ة سعیدةمحور  حول الدراسة عینة أفراد إجا�ات تحلیل -7.4

، حیث بلغ المتوس� الحسابي الكلي منخفضةأن العدالة والمساواة في بلد�ة سعیدة إن أفراد عینة الدراسة یرون 

، وهو متوس� �قع ضمن الفئة الثان�ة 5من  2.36لمد� موافقة أفراد العینة على العدالة والمساواة ببلد�ة سعیدة 

�ما یتضح من النتائج أن هناك "اتساق "غیر مواف�" وهي الفئة التي تشیر إلى الخ�ار  ،) 2.60إلى 1.81(من 

  ). 1.097(عینة للعدالة والمساواة �البلد�ة، حیث بلغ الانحراف الكليمقبول" في رؤ�ة أفراد ال

من الإجا�ات �ما أن البلد�ة  %74تقد�م الخدمات �البلد�ة و هذا ما تؤ�ده لا یوجد مساواة بین الجنسین عند  -

من الإجا�ات هي  %69نس�ة (لا توفر بیئة عمل تضمن احترام �رامة المواطنین و موظفیها علي حد السواء 

غیر مواف� و غیر مواف� �شدة ) و إن دل علي شيء فهو یدل علي عدم توفر ثقافة تضمن احترام حقوق 

  الإنسان و المرأة علي وجه الخصوص في مجتمع �عاني من أزمة أخلاق�ة مثله مثل �اقي المجتمعات العر��ة .

خذ �عین الاعت�ار الفئات العمر�ة المختلفة ف�ما تأمن المجموع الكلي غیر موافقة علي أن البلد�ة %45 نس�ة- 

من  %42تقدمه من خدمات مما یدل علي معانات الفئات الهشة و غ�اب العدالة الاجتماع�ة ،�ما أن نس�ة 

المجموع الكلي غیر موافقة و �شدة علي أن المجلس البلد� یؤمن �أن هدفه هو خدمة الأج�ال القادمة ول�س 

  .�التالي غ�اب مظاهر التنم�ة المستدامة و المسؤول�ة الاجتماع�ة المواطنین الحالیین و 

وجود ترتی�ات خاصة للتعامل مع ذو� الاحت�اجات الخاصة في من المجموع الكلي موافقة علي  %36نس�ة - 

غیر موافقة الأمر الذ� یوحي إلي عدم وجود عدالة في التعامل مع هذه من المجموع الكلي % 35البلد�ة و نس�ة 

  .فئة التي قد تكون في اغلب الأح�ان مصدر للإبداع والابتكار و تحقی� الفوارق ال

  : سعیدة ببلد�ة المساءلةمحور  حول الدراسة عینة أفراد إجا�ات تحلیل -4.8
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حیث بلغ المتوس� الحسابي الكلي لمد�  منخفضة،أن المساءلة ببلد�ة سعیدة إن أفراد عینة الدراسة یرون 

 1.81(من، وهو متوس� �قع ضمن الفئة الثان�ة 5 من 2.31موافقة أفراد العینة على المساءلة ببلد�ة سعیدة 

�ما یتضح من النتائج أن هناك "اتساق مقبول" في  "غیر مواف�"،وهي الفئة التي تشیر إلى الخ�ار  ،) 2.60إلى

  ).1.155(رؤ�ة أفراد العینة المساءلة �البلد�ة، حیث بلغ الانحراف الكلي

من المجموع الكلي غیر موافقة و غیر موافقة �شدة علي تت�ع البلد�ة للمشار�ع �عد تنفیذها الأمر  %74نس�ة - 

المحور الثاني �ما �م�ن ملاحظته من خلال التأخر الواضح في  الذ� تأكد أ�ضا في الإجا�ات التي سجلناها في

معظم إن لم نقل �ل المشار�ع التي هي قید الإنجاز، إضافة إلي عدم احترام المواعید المحددة في دفتر الشرو� 

من المجموع %35 و �ل هذا �سبب غ�اب الرقا�ة الصارمة و ضعف الهیئات المسئولة عن المساءلة ، و نس�ة

تت�ع البلد�ة لنظام فعال لتحصیل دیونها المترت�ة على المواطنین في حین أن نس�ة �قیت محایدة بخصوص  الكلي

  من المجموع الكلي موافقة علي وجود هذا النظام. %22من المجموع الكلي غیر موافقة و نس�ة  20%

من المجموع  %71لا یتسم دور المجلس البلد� بروح المسؤول�ة تجاه الصالح العام للمواطنین بنس�ة قدرت ب  - 

الكلي و هذا ما تأكد في معظم الإجا�ات المسجلة �المحاور السا�قة سواء من حیث نوع�ة الخدمات المقدمة أو 

  التنم�ة المستدامة .من خلال ضعف وسائل الاتصال مع الجمهور، و غ�اب الرقا�ة ومظاهر 

  :الخاتمة 

إن أجهزة الإدارة العموم�ة تتفاعل مع متغیرات البیئة الاجتماع�ة و الثقاف�ة داخل المجتمع إلى الدرجة التي تؤثر 

بها هذه المتغیرات على ممارسات و نم� أداء منظمات الإدارة العموم�ة ،حیث یتطور الجهاز الإدار� العمومي 

للمجتمع لذلك یجب دراسة الخصائص السلو��ة و الاجتماع�ة للمجتمع و أفراده حیث �حسب التطور الثقافي 

تختلف هذه المجتمعات في الق�م والعادات و العلاقات الاجتماع�ة السائدة و من تم یختلف سلوك المنظمات في 

  هذه المجتمعات . 

تحقی� لالنهوض بنظام الإدارة العموم�ة في الجزائر  تحدیث المرف� العام و من خلال هذه الدراسة نستنتج �أن

بذلك، وإنما لابد من الانسجام بین ما تقدمه  تنم�ة محل�ة شاملة لا �أتي �مجرد إصدار قوانین أو مراس�م خاصة

 و تبني  الأطراف في خدمة مصالحهم القوانین و�ین ظروف ومقتض�ات التطور الذ� �ستوجب مشار�ة جم�ع

الجمع بین استهلاكه للمنتج ووضعه  ىیتجاوز الز�ون المستهلك للمنتج إل الذ�  الز�ون  –مفهوم المواطن 

 -�مساهم في المصلحة الح�وم�ة ل�شمل العلاقة المعقدة، المستمرة، و الدینام���ة ما بین الدولة و مواطنیها  

تعتمد معاییر الجودة  عموم�ة فعالة مراف� ضرورة خل� مع  المالكین لها ( الو�الات ذات الجمهور العر�ض )

تسییر الجهاز الإدار� �أسالیب  ىتر�ز علالتي  مفاه�م الإدارة العموم�ة الجدیدةوالكفاءة والفعال�ة من خلال 

دورة تسییر�ة �املة أ� �حق� التغذ�ة الع�س�ة التي تسمح بتصو�ب العمل و  ىتضمن أداء إدار� سل�م یؤد� إل

یل الخط� من أجل تحقی� �فاءة أداء و فعال�ة تنظ�م�ة تم�ن من الاستعمال تصح�ح الانحرافات و تعد

، والعمل على إیجاد ما �سمى �البلد�ة الاقتصاد� للموارد و ترشید النفقات من خلال تحدید أهداف قابلة للق�اس
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، �الاضافة إلى  ل�سهل على المواطنین معرفة القوانین والأنظمة وإنجاز المعاملات �ش�ل إلكتروني الإلكترون�ة

 .�ل من المواطن والإدارة وواج�اتهما إصدار نشرات م�تو�ة ومسموعة للجمهور تعزز لدیهم معرفة حقوق  محاولة 
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