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 :ملخص
الخدمةة العموميةة   نوعية ومستوى  ةتنمية الموارد البشري بين ودرجة الأثر العلاقة إبراز إلىورقة البحثية  لاهده   من خلالهدف  ن     

حيةث   والبحث،لما لهذه الأخيرة من خصوصيات وانعكاسات على عدة مجالات والتي تجعلها وتؤهلها لنيل درجة عالية من الاهتمام 

خلال هذه الدراسة أن تنمية الموارد البشرية وما يندرج ضمنها من أنشةةة عديةدة لالتةدريا، الةتعلل والتةةوير، .. ، لهةا        تبين لنا من

 مختلةة  المقدمةة مةن فةرف    ةالخدمة  نوعيةة في تحسةين   وبالتةالي المسةاهمة  مسةتويات أدا  المةوارد البشةرية    في الرفة  مةن   كةبير  دور 

ريةة التركيز على نوعية البرامج التدريبية وإجرا  التقييمات اللازمة لتحديد مدى فعاليتها، العمومية، وهذا ش و الهيئات الإدارات

 .وكذا العمل على تحسين بيئة العمل

 .العمومية الخدمة نوعية الخدمة، البشرية، الموارد تنمية التةوير، التعلل، التدريا، :المفتاحية الكلمات

Abstract:  

     The objective of this research is to highlight the impact and the relationship between the human 

resources development and level the quality of the public service. 

   Through this study we have found that the human resources development and its components (training, 

learning and development ..) has a very important and fundamental role in improving the performance of 

human resources, as well as participation in the quality of service submitted by different public institutions, 

and this through the concentration on the mode and quality of the training program, and also on the 

assessments necessary to determine their effectiveness, and the establishment of procedures for improve 

the work environment. 

Key Words: training, learning, development, human Resources development, quality of service, 

public service. 
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 تمهيد: 
مةن  اليوم العديد من التحديات في مختل  المجالات، وذلك نتيجة التغيرات الحاصلة في بيئتهةا  المؤسسات تواجه       

في مواجهةة   هاالأمةر الةذي جعلة   تقدم تكنولوجي، وعولمة، وتنوع المهارات المةلوبة، واخةتلاف مةزيج القةوى العاملةة،     

لنمو الذي يعتمد أساسا علةى تحقيةا التميةز في تقةديل خةدمات ومنتجةات       حاسمة م  تحديات البقا  والاستمرارية وا

تمكنهةا مةن ذلةك، وكةذا التمتة   رونةة عاليةة تمكنهةا مةن التكية  مة  هةذه المةتغيرات، فةالإدارة الناجحةة هةي                 

ة مؤسسة الإدارة المبدعة في إيجاد الحلول للمشكلات الناجمةة عةن عوامةل البيئةة المةتغيرة، ومةن أهةل سةبل  ةا  أي          

قادري على بذل الجهود المةلوبة للقيام بكافة أنشةةة  امتلاكها لعنصر بشري هو  سوا  كانت عمومية أو خاصة 

، لذلك لم يعد الدور التقليدي لإدارة الموارد البشرية مقبولًا أو كافياً، بل أضحى لزاماً على العمل بكفا ة وفعالية

ةور التنظيمي، وأن تتبنى توجهةات إسةتراتيجية في تعاملاتهةا مة      وظائ  إدارة الموارد البشرية أن تواكا مراحل الت

 مواردها البشرية، خاصة في مجال تنمية هذه الموارد والاستثمار فيها.

التي يفترض أن تض  في أولى أولوياتها وأهل انشغالاتها النهوض  الهيئاتالعمومية من أهل المؤسسات وتعد         

ها البشرية من خلال تنميتها والاستثمار فيها،  ا يتماشى ومتةلبات تحقيا  عارف، مهارات وخبرات موارد

 أهدافها خدمة للمجتم  ككل والرقي به.

 ، سنحاول ضمن هذه الورقة البحثية الإجابة عن الإشكالية التالية:هذامن إذن انةلاقا        

نوعيةة وجةودة الخدمةة العموميةة     إلى أي مدى يمكن لسياسة تنمية المةوارد البشةرية المسةاهمة في تحسةين     

 ..؟  CNASالمقدمة من فرق الصندوق الوفني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجرا  

 أولا: تنمية الموارد البشرية: المفاهيم والأبعاد     
لأفةراد  شغلت تنمية الموارد البشرية حيزا هاما من اهتمام الباحثين والمختصين، حيث تلعا دورا هاما في جعةل ا       

قةةادرين علةةى تحقيةةا متةلبةةات الوظيفةةة وحةةائزين علةةى مقومةةات جةةودة الأدا  مةةن مهةةارات ومعةةارف وخةةبرات عاليةةة       

 .المستوى

 :الموارد البشريةمفهوم تنمية  -1

  تعريف عملية تنمية الموارد البشرية -0-0

في جهود الدولةة القائمةة علةى    يستخدم مصةلح التنمية البشرية عادة على المستوى الكلي الذي يتمثل أساسا         

تعلةةيل أفةةراد المجتمةة  وتةةوفير الصةةحة والغةةذا ، حيةةث تعةةرف علةةى أنهةةا عمليةةة ديناميكيةةة تتكةةون مةةن سلسةةلة مةةن      

التغيرات الهيكلية والوظيفية في المجتمة ، تحةدن نتيجةة للتةدخل في توجيةه حجةل ونوعيةة المةوارد المتاحةة للمجتمة ،           

ن أفراد المجتم  عن فريا زيادة فعاليةة أفةراده في اسةتثمار فاقةات المجتمة  إلى      بهدف رف  مستوى رفاهية الغالبية م

  الحد الأقصى.

من منظور إداري، تعد تنمية الموارد البشرية من أهل القضايا الةتي تعنةى بانشةغال المؤسسةات اليةوم علةى الةرغل              

ن فرف عدد من المنظرين الاقتصاديين م 1958))سنة  "من قدم ممارساتها، حيث بدأ الاهتمام بها "كحقل علمي

الةذي جعةل    adlerLEONARD N، بعدها جا ت كتابات الكاتا والمفكر الأمريكي "ليونةارد نةادلر   1والإداريين
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مصةلح ومفهوم تنمية الموارد البشرية  عناه ومضمونه المعاصر واسة  الانتشةار، حيةث لقةا  هنةدي تنميةة المةوارد        

 وظةائ  ال، الةذي بةين فيةه أن    9191سنة  (DEVELOPING HUMAN RESOURCE) البشرية بعد نشره لكتاب

وبيئةةةة المةةةوارد البشةةةرية   (GRH)البشةةةرية تتشةةةكل مةةةن فةةةروع ثةةةلان هةةةي: إدارة المةةةوارد البشةةةرية    المتعلقةةةة بةةةالموارد

((l'environnement des ressourse humaines تنميةةة المةةوارد البشةةرية،(le développement desRH) وحةةدد ،

 ينها كما هو مبين في الجدول التالي : مضام

 المؤسسة : الفروع الرئيسية الثلاثة لوظائ  الموارد البشرية في 11دول رقل لالج

 تنمية الموارد البشرية تحسين بيئة الموارد البشرية إدارة الموارد البشرية

تحليل الوظائ  / تخةيط القوى العاملة/ 

م ونظا التعويض/ تقييل الأدا   التوظي 

 الأجور

/  التوس  الوظيفي/  الإثرا  الوظيفي

 التةوير التنظيمي

 

 التةوير/التعليل/ التدريا

Source: Leonard Nadler, Garland D.Wiggs, Managing Human Resource Development, Jossey-Bass, SanFrancisco, 1986, P4. 

عمةل مخةةط يتكةون مةن مجموعةة      "مةن يعرفهةا علةى أنهةا:      وتوجد تعاري  عدة لتنمية الموارد البشرية، فهناك       

بالتالي و برامج مصممة من أجل تعليل الموارد البشرية وإكسابها معارف وسلوكيات ومهارات جديدة في المستقبل،

  .2" التأقلل والتعايش م  أي مستجدات في البيئة قد تؤثر في نشاط المؤسسة

، إذ لا قيمةة  3تنمية الموارد البشرية هي القدرة على دمج التعلل في السةلوك من منظور أشمل يمكن القول بأن و        

فالعبرة ليست بالتعلل وزيادة المعارف فحسا بةل في انعكةاي ذلةك في سةلوك      ؛للتعلل إن لم يحدن تغييرا في السلوك

 .والمجتم  معا المؤسسة ا يخدم أهدافهل الشخصية وأهداف  ؤسسةالموارد البشرية داخل الم

والتةةةوير مةةن أهةةل الةةاور الةةتي ترتكةةز عليهةةا تنميةةة المةةوارد البشةةرية داخةةل     والتعلةةيلويعتةةبر كةةل مةةن التةةدريا        

بأن التدريا هو النشاط الذي يهدف إلى تنمية قدرات المورد فإنه يمكن القول  لولكي نميز فيما بينه المؤسسات،

إلى إعةةا  مجموعةة المعةارف الأساسةية الةتي تجعةل الفةرد         ةد أن التعلةيل يهةدف    في حةين  البشري على أدا  العمل، 

 . 4صالحا لأن يكون عضوا في المؤسسة

بينمةةا يتوجةةه التةةةوير إلى إعةةداده لوظةةائ  ومواقةة  أخةةرى بالمؤسسةةة، ويزيةةد مةةن قدرتةةه للتحةةرك مسةةتقبلا  ةةو       

اد لةتغيرات متوقعةة مسةتقبلا    وظائ  لا تكون قد هيئت بعد، كما أن التةوير يساعد المورد البشري على الاسةتعد 

 .بوظيفته الحالية

  اول عرض ذلك من خلال الجدول الموالي: البشرية سوفالعلاقة بين محاور تنمية الموارد  ولتوضيح أكثر    

  : أوجه المقارنة بين التدريا والتعليل، التةوير12دول رقل لالج

 التةوير التعليل التدريا معايير المقارنة 

 زمجال التركي

 وبذلك يرتبط بوظيفة أو مهام 

 فإن نةاقه محدود 

يةور أدا  الموظ  في إفار 

 وظيفته الحالية 

يركز على تعليل المهارات والمعارف 

والاتجاهات الجديدة التي تؤهل 

الموظ  للقيام بوظائ  مختلفة في 

 إفار زمني مستقبلي محدد سلفا 

لا يركز في نشافاته على الوظيفة 

ى تحقيا نمو المورد بقدر ما يركز عل

لنمو المؤسسة  ومواكبته البشري 

 والنشافات التنظيمية المستقبلية

 فويل المدى متوسط المدى قصير المدى الإفار الزمني

 الأهداف
له أهداف محددة يعبر عنها في 

شكل أهداف سلوكية قابلة 

له أهداف محددة يمكن قياسها 

أي بعد تسلل  في المدى المتوسط

قياسها لأنها  ويصعا أهدافه عامة 

تتحقا في المدى البعيد و الذي يتأثر 
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 بالعديد من المتغيرات  الموظ  الوظيفة التي يؤهل لها  للقياي في المدى القصير 

 قةاعات التعلل 

يعنى بتحسين أدا  الموظ  عن 

فريا تزويده بالمعارف والمعلومات 

وبنا  وصقل مهاراته و تعديل 

 سلوكه واتجاهاته 

على تعليل المعارف والمهارات يركز 

و الاتجاهات اللازمة للوظائ  

المستقبلية ، فهو يأخذ الةاب  

 التأهيلي والإعدادي في الغالا 

إن نشافات التةوير لا تأخذ 

بالضرورة شكل التدريا أو التعليل 

الرسمي و لكنها تستفيد من ذلك 

 بالإضافة للعديد من الأساليا الأخرى 

 مكانية التةبياإ

كن تةبيقه مباشرة بل يم

 ويتةلا فرص مباشرة للتةبيا

يتل تةبيقه عند تكلي  الموظ  

بالوظيفة الجديدة في وقت ما في 

 المستقبل يمكن التنبؤ به

 لا يوجد مجال مباشر للتةبيا

 درجة المخافر 

يمكن للمؤسسات تقديمه في 

ظل  درجة متدنية من المخافر 

 لارتفاع درجة تحقا نتائجه

المخافرة التي تتحملها تزيد فيه 

المؤسسة مقارنة بالتدريا ، نظرا 

لاحتمال عدم تعيين الموظ  بعد 

 التعليل في الوظيفة التي أعد لها

درجة المخافرة عالية لأن النتائج لا 

 تظهر إلا على المدى البعيد 

ة و نشافاتها توجهات المؤسس متةلبات الوظيفة المستقبلية التدريبية الددة الاحتياجات يعتمد على

 المستقبلية 

أكثر تكلفة من التدريا لةول  محدودة التكلفة

مداه ولأنه يستعين في غالا 

 الأحيان  ؤسسات خارجية

استثمار فويل المدى لأن نتائجه تتحقا 

 في المدى البعيد 

  39حسين يرقي، مرج  سبا ذكره ، ص: المصدر

فة تنمية الموارد البشرية  جموعة من الخصائص يمكن تتص  وظي   خصائص تنمية الموارد البشرية:  -1-2

 5:تلخيصها في النقاط التالية 

عملية إستراتيجية تعمل على تشكيل بنية من المهارات البشرية التي تحتاجها المؤسسةات علةى اختلافهةا في     -

 الحاضر والمستقبل؛

 ا يخدم أهداف المؤسسة؛عملية مخةةة، مقصودة وضرورية للتغيير والتةوير البشري  و الأفضل و  -

نشاط مسةتمر باسةتمرار المؤسسةات ككائنةات ديناميكيةة متفاعلةة، تهةدف إلى تقليةل الفجةوة بةين واقة              -

المؤسسة بإمكانياتها الحالية وما يجا أن تكون عليه، في حةدود وضةمن قيةود البيئةة اليةةة ومةا تفةرزه        

لجة نقةاط الضةع  مةن جهةة واسةتغلال كةل مةا        من تغيرات، وبالتالي ضرورة تةوير نقاط القوة لديها ومعا

 يتا  لها من فرص وتقليل الآثار التي تترتا على ما يواجهها من مخافر وتهديدات من جهة ثانية؛

نظةةام فرعةةي ضةةمن مجموعةةة الأنظمةةة الفرعيةةة لنظةةام تسةةيير المةةوارد البشةةرية، الةةذي يركةةز علةةى الارتقةةا      -

 ة الفرعية الأخرى داخل المؤسسة؛ ستوى الأدا  البشري،  ا يتكامل م  الأنظم

نشافا شاملا يمتد ليشمل جمي  الموظفين بالمؤسسة بداية من التحاقهما، يعمل على ضمان زيادة مقةدرتهل   -

 على الأدا  المتميز، كذا مساعدتهل على التخةيط السليل لمستقبلهل الوظيفي.
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 تنمية الموارد البشرية آليات وأبعاد  -2
  ارد البشريةآليات تنمية المو 4-4

تشمل برامج تنمية الموارد البشرية على مجموعة كبيرة من الأساليا التي يمكن استخدامها في إكساب      

العاملين مهارات وأنماط سلوك جديدة إذ أن لكل أسلوب من هذه الأساليا مميزاته وظروف استخدامه التي 

  6:يراعى فيها عدة اعتبارات أهمها

 ؛ية لالتدريا والتعليل والتةوير أهداف برامج التنم -

 ؛قدرة وإمكانات المتدربين والمدربين  -

 ؛درجة بسافة أو تعقيد المعارف والمهارات المتوق  إكسابها -

 ؛المدى الزمني المتا  أو المةلوب لتحقيا أهداف البرنامج  -

  التكالي  المصاحبة لاستخدام كل أسلوب . -

سةاليا الخاصةة بتنميةة المةوارد البشةرية، سةوا  كانةت في شةكلها الرسمةي أو غةير           إن الاقتصار علةى اعتمةاد الأ       

تةدعمها، إذ تةؤدي هةذه     فةرق أخةرى  الرسمي لالتعلل الذاتي ، لا يمكةن أن تةؤدي الغةرض منهةا بشةكل فعةال دون       

تلةك الآليةات   دورا هاما في إعةا  العملية التنموية للموارد البشرية أرضةية مشةجعة للمضةي قةدما، ومةن بةين       الآليات 

نذكر: أنظمة المكافآت والتحفيز، المناخ التنظيمي والإبداعي، إدارة المعرفة وتكنولوجيةات الإعةلام والاتصةال ...    

 .إلخ

  التالي:التعبير عن ذلك من خلال الشكل  والدي نستةي 

 تنمية الموارد البشرية ات : آلي11الشكل رقل ل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الباحثينمن إعداد  المصدر:

 البعد الاستراتيجي لتنمية الموارد البشرية:  -2-2
إن تزايد حجل ونوعية المنافسةة الليةة والعالميةة بةين المؤسسةات علةى اخةتلاف أنواعهةا وتسةابقها لتلبيةة حاجةات                 

مام تلك المؤسسات ورغبات زبائنها الحالية والمستقبلية، جعل من عملية تنمية الموارد البشرية ضرورة ملحة لا خيارا أ

 المدخلات المخرجات عملياتال
 

 المورد البشري تنميةعملية 

 

 

 استقطابتخطيط و 
  المورد البشري  وتوظيف

 ( المقدمة الخدمة) الأداء في جودة -

  وظيفي استقرار و رضا -

 معرفة توليد -

  مساعد تنظيمي مناخ -

 وفعالة مناسبة قيادة -

 TIC المعلومات نولوجياتك -

  شفافة  حوافز أنظمة -

 

 

 

 داعمة أدوات
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لتحقيا التكي  م  التةورات الحاصلة في بيئتهةا، في الوقةت الةذي تمكنةت فيةه العديةد مةن المؤسسةات المعاصةرة          

التي أولت عناية بالغة بتنمية مواردها البشرية من تحقيا أهدافها بفعاليةة وكفةا ة عاليةة، الأمةر الةذي يلةزم أن تةتل        

اتيجية محكمةة باعتبارهةا السةبيل الوحيةد المةؤدي إلى بنةا  المعرفةة والمهةارات         عملية تنمية الموارد البشرية وفةا إسةتر  

والخةةبرات للمةةوارد البشةةرية العاملةةة بهةةا مةةن خةةلال مجموعةةة مةةن المجةةالات المتمثلةةة في التةةدريا، التعلةةيل، التأهيةةل        

 ؤسسةات لةا الأمةر    الخ، مةن أجةل تحسةين أدائهةا وبالتةالي تحسةين جةودة الخدمةة العموميةة إذا مةا تع           .. والتةةوير 

 محل الدراسة.مؤسسة الخدمة العمومية والتي من بينها 

 ثانيا : رهان تحسين الخدمة العمومية 

يحتاج الناي لتسيير شؤون حياتهل العديد من الخدمات تماما مثلمةا يسةتهلكون السةل ، كخةدمات التعلةيل،             

ة... وغيرهةا، إذ تضةةل  الإدارات العموميةة علةى توفيرهةا      الصحة، النقل، التأمين، البنك، استخراج الوثةائا الإدارية  

للمةةوافنين خدمةةة للصةةام العةةام اةةلاف إدارات القةةةاع الخةةاص الةةتي تهةةدف أساسةةا مةةن خةةلال خةةدماتها المقدمةةة      

لتحقيا الربحية بدرجة أولى، وإذا كانت هذه الأخيرة لإدارات القةاع الخاص  قد جعلت من تحسين الجةودة مبةدأ   

نهجا تتبعه من أجل استقةاب وجلا أكبر عدد من العملا ، فمةن المنةقةي أن تكةون الإدارات العموميةة     تلتزم به و

أكثةةر حرصةةا علةةى الالتةةزام بهةةذا المبةةدأ، باعتبارهةةا تقةةدم خةةدمات واسةةعة تةةرتبط بكافةةة شةةؤون الحيةةاة اليوميةةة        

ا في سبيل تحقيا مستوى من الخدمةة  للموافنين، الأمر الذي يجعلها مةالبة دائما ببذل كافة الجهود لتةوير أدائه

 يرضي تةلعات الموافنين خصوصا في خضل تزايد حدة المتغيرات البيئية المختلفة التي تواجهها . 

 تعريف الخدمة العمومية:  -1
يوحي مصةلح الخدمة العمومية إلى تلك الرابةة التي تجم  بةين الإدارة العموميةة الحكوميةة والمةوافنين علةى            

، وهةي  7تلبية الرغبات وإشةباع الحاجةات المختلفةة لافةراد مةن فةرف الجهةات الإداريةة والمنظمةات العموميةة           مستوى

تعني جمي  أنواع الخدمات التي من غير الممكن استغلالها إلا في إفار جماعي، توفر بشةكل إجبةاري وفةا قاعةدة     

بهةا، وتأسيسةا علةى ذلةك فةإن الخدمةة العموميةة         المساواة التي ينص عيها القانون إذ تتحمةل الدولةة توفيرهةا والقيةام    

إداريةة تسةهر علةى تلبيةة       وهيئةات  موجهة لكافة الأفراد بدون استثنا  مةن قبةل منظمةات    اجتماعيةعبارة عن خدمة 

 .الموافنين المختلفة  ا يضمن حياة سليمة لهل احتياجات

علةى   الدولةة، وهةذا  فا ومراقبةا مةن قبةل    وظيفة يكون أداؤها مضمونا ومضبو بأنها: كلكما يمكن تعريفها     

لما لذلك من أهمية بالغةة وانعكةاي    .8أساي أن تأدية هذه الوظيفة أمر ضروري لتحقيا وتنمية الترابط الاجتماعي

ايجابي على مستوى التقدم والرفاهية الذي تةمح الدولة من خلال مؤسساتها وأجهزتها للوصول إليه . ويقودنا هةذا  

 مميزاتها.ن منظمات الخدمة العمومية وتبيان التعري  للحديث ع

 الخدمة العمومية :  هيئات -2
بغةةرض إشةةباع حاجةةة عامةةة مةةن حاجةةات  ،عموميةةةتعةرف بأنهةةا كةةل هيئةةة أو جهةةاز يقةةوم بإنتةةاج أو تةةوفير خدمةةة       

تةلبةه مةن   المجتم ، أو هيكل مشروع يعجز أو يحجل الأفراد والجماعات الخاصة عن القيام به، إما لضةخامة مةا ي  
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. إذ أن الهةدف الأساسةي للخةدمات    9مةوارد وإمكانيةات، أو لقلةة أو انعةدام الةربح المتوقة  تحقيقةه في الأجةل القصةير         

 العمومية يكمن أساسا في تعظيل الربح الاجتماعي وليس الربح المادي.

يةر عليها الدولة، وأن هو منظمة تقوم بأدا  خدمة عمومية، وتس "بعض الدراسات، بأن المرفا العمومي تشيرو     

 10:المرفا العمومي أو المنظمة العمومية تمتاز  ا يلي

 الدولة هي المسئولة عن إحداثه عندما تقرر نشافا يقتضي أن تقوم به تحقيا المصلحة عامة. -

 .الخضوع للسلةة الإدارية، ولا يمكن أن يفصل عن سلةة الدولة فتحدد نظامه، وموظفيه وتمويله -

 داثه بهدف تحقيا حاجات النف  العام، والخدمات العامة، م  خضوعه لنظام قانوني.يتل استح -

 .) اقتصادية، مهنية، منظمات  إداريةيأخذ شكل أنواع مختلفة،  -

وبالتالي فالمنظمة العمومية هي عبارة عن مرفا عمومي، يكري وجود خدمات عمومية، تقدمها الجهات     

 هير وكسا رضاهل، كما تسير وفا أفر تنظيمية، وقواعد قانونية محددة الحكومية، تلبية لحاجات الجما

 العمومية:الخدمات  أنواع -4
تضل الخدمة العمومية مجموعة كبيرة وغير متجانسة للخدمات المنظمة من فرف الدولة يمكن حصرها 

 يلي:فيما 

 مثلا خدمة الحالة المدنية بالبلديات .... الإدارية:الخدمات  * 

الإلزامي، الخدمات الصحية، التأمين لالضمان  التمدريمثلا خدمة  والثقافية: الاجتماعيةات الخدم *

   ..الاجتماعي

 الخدمات الصناعية والتجارية: مثلا خدمة مؤسسة الجزائرية للمياه، مؤسسة الكهربا  والغاز... *

 الخدمة:صنفان من الخدمات من حيث فريقة تحمل تكلفة  وهناك

دون مقابل وتتحمل تكاليفها الخزينة العمومية للدولة مثلا الأمن العمومي، الإنارة  تقدم مجانية:خدمة *

  الخالعمومية، حملات التلقيح...

، الما  الشروب..، وإما جزئيا كالاتصالاتخدمة بالمقابل: يتحمل تكلفتها المستفيد بشكل مباشر، إما كليا *

 السكن، النقل العمومي.. مثلا:لخدمة مدعمة  

 :في حين ذها بعض الباحثين إلى تصني  الخدمات العمومية على النحو التالي

الصرف الصحي، المياه، صيانة الةرق  :والتي تقدم من قبل الإدارات اللية مثل العام:خدمات ذات النف   *

  والحدائا ...

 .والترفيه.خدمات ذات النف  الفردي: كالتعليل، الصحة  *     

 شا الةرقات، إنشا  المباني العامة، حماية البيئة ... الصلة بتةوير الأبنية التحتية: وتتضمنخدمات ذات  *     

 .خدمات متعلقة بالسيادة والأمن الداخلي *     

 المعايير المميزة للخدمات العمومية: -4
مي لعلةل التسةيير   فمن خلال نتائج الأعمال والدراسات التي خلص إليهةا معظةل البةاحثين في مجةال المناجمنةت العمةو      

العمومي ، أكدوا أن كل عملية تسيير لنشافات الخدمة العمومية ينبغي عليها أن تستخدم قواعد مشتركة، تعد 

 11التالية:والمتمثلة في المعايير  وصفاتها، ثابة قيل تستمد منها شرعيتها 
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 ،الأصل أو المعتقد أو الانتما  الحزبةي  يعبر هذا المعيار عن عدم التميز بين الموافنين على أساي :المساواةمعيار  -

 فهذا المعيار يفرض المساواة بين المستفيدين في حالة وجودهل في وضعيات متماثلة . 

: هذا المعيار يتةلا الأدا  الةدائل للخدمةة العموميةة لضةمان اسةتمرارية الرفاهيةة الاجتماعيةة        معيار الاستمرارية -

 الحاجةات المشةتركة الضةرورية لهةل، و هةذا مةا يةتعين علةى الدولةة حمايةة           والرقي العام للمةوافنين مةن خةلال تةوفير    

المؤسسات و الإدارات العمومية من حالات الفشل والإفلاي، كما يستوجا كةذلك في حةالات الإضةراب الشةرعي     

  العمومية.لعمال القةاع العمومي، الالتزام بالحفاظ على الحد الأدنى في أدا  بعض نشافات الخدمة 

: يسمح هذا المعيار بتكي  محتوى الخدمةة العموميةة مة  التةةور الاجتمةاعي والتقةدم الةتقني مةن         ار التةورمعي -

البةاقةات البيومتريةة للحالةة المدنيةة، بةاقةة الشةفا  للمنؤم نةون         مةثلا:  أخةرى، جهة واحتياجات المسةتفيدين مةن جهةة    

 . Tramway تراموي Metroاجتماعيا، تحديث وسائل النقل الجماعي: ميترو 

: تبعا لمعيار المسةاواة بةين المةوافنين في حالةة مةا إذا كانةت وضةعياتهل متباينةة لمةن حيةث           معيار المجانية النسبية -

سلل يبين هذا التباين بحيث يدرج في أعلى هذا السلل الخدمات العموميةة الةتي يكةون     اعتمادمستوى الدخل ، يتل 

، ثةل ترتيةا الخةدمات تنازليةا حسةا نوعيةة الخدمةة         الخوالأمةن ...  الوصول إليها مجانيا للجمي ، كخدمة الصحة 

ومسةةتوى دخةةل المسةةتفيد، بحيةةث تتعةةدد التسةةعيرات وتنةةدرج إلى غايةةة أسةةفل السةةلل، أيةةن يقتضةةي معيةةار المسةةاواة في  

ية، التعامل، بالحصول على الخدمة العمومية  قابل، مثل أغلبية الخدمات العمومية ذات الصفة الصناعية والتجار

 ، ويكون هذا التسعير خاضعا لثمن تقريبي قابل للمراجعة دوريا . الخكالسكن، السياحة والترفيه ... 

مةةن مفهةةوم الخدمةةة العموميةةة كونهةةا خدمةةة أساسةةية يكةةون حةةا الاسةةتفادة منهةةا       انةلاقةةا: معيةةار الشةةمولية  -

ن هةذه الخدمةة ينبغةي أن تكةون في     مكفولا لكةل المةوافنين، لأنهةا تعتةبر ضةرورية في أغلةا الأحيةان، ومةن ثةل فةإ          

 معيشتهل.متناول جمي  الموافنين، والسما  لهل بالوصول إليها بشروط مواتية لقدراتهل ومستويات 

: إن تةوفير بعةض الخةدمات العموميةة الجواريةة، في مجةال النقةل والكهربةا  والغةاز والاتصةالات           معيار الفعالية  -

الضعيفة، يسهل في خلا التةوازن الجهةوي    المنافا ذات الكثافة السكانيةوالتعليل والصحة والأمن وشا الةرق في 

خارج التجمعةات السةكانية الكةبرى، وعليةه فةإن مثةل هةذه الخةدمات          الاقتصاديةوالحفاظ على مزاولة النشافات 

 فعالية.تجعل تهيئة وتنمية هذه المنافا أكثر 

بين المةوافنين تتةولى الدولةة قيادتةه      الاجتماعين التضامن : الخدمة العمومية ما هي إلا تعبيرا عمعيار التضامن  -

وتجسيده ميدانيا، من خلال محاربة ظةاهرة الفقةر والحرمةان، بالمسةاهمة في تقلةيص الفةوارق بةين المةوافنين بسةبا          

الدخل أو الإعاقة الصحية والماديةة، لةذا فالخدمةة العموميةة تصةن  مهامهةا إلى ثلاثةة أصةناف وفةا معيةار التضةامن            

 في: والمتمثلةلاجتماعي ا

مهةام تهةدف إلى جعةةل الخدمةة العموميةة ماديةةة وماليةة في متنةةاول المةوافنين المهةددين بةةالفقر والتهمةيش لالفئةةات          -

 المعوزة  .

 بالموافنة.مهام تهدف إلى الافظة على الانسجام الاجتماعي والشعور  -

 المشتركة.لعادل للموارد مهام تهدف إلى المساهمة في تشجي  الاستعمال الفعال وا -
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  (CNAS ) ت إ ع أ ثالثا : دراسة استطلاعية لواقع الخدمة العمومية في الصندوق الوطني 
إثبات العلاقة وتحديد الأثر بين المتغير المستقل لهذه الدراسة  الاستةلاعية،سنحاول من خلال هده الورقة        

في الصندوق الوفني للتأمينات الاجتماعية الخدمة العمومية  سين نوعية تحلتنمية الموارد البشرية  و المتغير التاب  ل

 .ذات نوعية وجودة عاليتين تقديل خدمة عمومية بهامنظمة عمومية يناط للعمال الأجرا ، باعتبار هدا الأخير 

 و ت إ ع أ التعريفي للصندوقالإطار  -1
 43  هو مؤسسة عمومية ذات تسيير خاص، فبقا للمادة الصندوق الوفني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجرا       

المتضمن القانون التوجيهي للمؤسسات العمومية الاقتصادية،  1388يناير  12المؤرخ في  11-88من القانون رقل 

؛  CNASلص و ت إ ع أ /  اختصاراتتمت  بالشخصية المعنوية والاستقلالية المالية والانتساب إليه إجباري، يرمز له 

ث يقوم هذا الصندوق بالتأمين على نوعين من المخافر،النوع الأول يتمثل في المخافر ذات الصفة الإنسانية و حي

، أما النوع الثاني فيتمثل في المخافر التي تتعلا  مارسة  تتمثل في التأمين على المرض، الولادة ، العجز والوفاة

 . 12المهنة وهي حوادن العمل والأمراض المهنية 

   ما عن المستفيدون من خدمات ص و ت إ ع أ، فيتمثلون في:  أ   

 ذوي الحقوق لديهل ؛ كذاالعمال الأجرا  ، مهما كان قةاع النشاط و  -

   في مجال التكوين المهني ؛لالمتربصينالةلبة و الممتهنين   -

 الاجتماعي.المستفيدون من امتيازات الضمان  - 

، ويتكون الاجتماعيوالضمان  والتشغيلرة، وهو خاض  لوصاية وزارة العمل يتولى إدارة الصندوق مجلس إدا    

يقدم الصندوق   الوفني.بالإضافة إلى العديد من مراكز الدف  الموزعين عبر كامل التراب  ولائية؛وكالة  91من 

سية نظرا للدور للعمال الأجرا  مجموعة من الخدمات العمومية، والتي تعتبر أسا الاجتماعيةالوفني للتأمينات 

   13: ختل  الأشكال، والتي نلخصها فيما يلي اجتماعياالذي تلعبه في حماية الموافنين وتأمينها لهل 

 :يليفبيا في مجال تسيير المخافر، ويتمثل دور الرقابة الةبية فيما حيث تعتبر المؤسسة فاعلا  الرقابة الةبية: *

تماعيا ومهنيي الصحة في مجال التشري  الةبي تقديل الاستشارة الةبية إلى المؤمن لهل اج -

 والاجتماعي؛

مرافقة المؤمن لهل اجتماعيا وتحسين نوعية التكفل بهل لاسيما المصابين بأمراض مزمنة وذلك  -

 بالتشاور م  مهنيي الصحة؛

 تحليل ومراقبة فلبات الحصول على الأدا ات؛ -

 .السهر على التنفيذ السليل للقوانين -

حوادن العمل و  الوفاة،التأمين على العجز، على  الأمومة،التأمين على المرض، التأمين على  نتتضم :الأدا ات *

التي تسمح للمؤمن ولذوي حقوقه بالاستفادة من هي و عينية أدا ات  إلى:وتنقسل  العائلية،المنح  المهنية،الأمراض 

مؤمن الاستفادة من دف  تعويض يومي موجه لتعويض تتيح لل والتي نقديةالأخرى  وتكفل  صاري  العلاج الصحي 

 ) .الدخل المفقود، عندما يضةر إلى التوق  المؤقت عن العمل بسبا المرض
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: وتتمثل في تلك المراكز والعيادات التابعة للمؤسسة والتي تساهل في جز  من الرعاية الةبية الهياكل الصحية* 

بن سينا لأمراض الأن  والحنجرة، دور الحضانة، مركز التشخيص والاجتماعية المقدمة للمؤمن عليهل كعيادة ا

 الةبي، مركز المعالجة بالمياه المعدنية.

وذلك من خلال برامج تهدف إلى الحفاظ على صحة وسلامة العمال والحد من التكالي  الاجتماعية  :الوقاية *

لبرامج ما هو مهني: عن فريا تشجي  أصحاب والمالية الناشئة عن الحوادن والأمراض المهنية، حيث نميز في هذه ا

العمل على تحسين ظروف العمل، وما هو صحي: تنظيل فا العمل، واجتماعي: من خلال التدريا وإعادة الإدماج 

 المهني لضحايا حوادن العمل والأمراض المهنية؛ توفير التعويض والدعل للعمال الذين يواجهون صعوبات.

 : التحصيل والمنازعات *

يعتمد تحصيل اشتراكات الضمان الاجتماعي على النظام التصريحي للمكل  وعلى  التحصيل: - 

الضمان الاجتماعي للمؤمنين وذوي  ادا اتالاقتةاع من المصدر، حيث تستخدم هذه الاشتراكات لتمويل كل 

 الحقوق.

  14أشكال:تنقسل إلى ثلاثة  :المنازعات- 

 تنشأ بةين هيئات الضمةان الاجةتماعي من جهة والمؤمةن لةهل : ويقصد بها الخلافات التيمنازعات عامة 

 اجتمةاعيا أو المكل  من جهةة أخةرى جرا  تةةبيا تشريعات الضمان الاجتماعي.

 وهي الخلافات المتعةلقة بالحالة الصحية للمستفيدين من الةضةمان الاجتةماعةي لاسةيةما : منازعات فبةية

 الةصحيةة للمريض والتةشخيص والعلاج. المرض والةقدرة عةلى الةعةمل والحالةة 

 وتشير إلى الخلافات التي تنشأ بين هيةئات الةضمان الاجتماعي ومقدمي منةازعةات تةقةنةيةة ذات فةاب  فبي :

الةةبةيين لعلاج والخدمات المتعلقةة بالنةشةاط المةهةني لافةبا  والةصةيةادلةة وجةراحي الأسنةان والمسةاعدين ا

 بةةبيعةة العلاج والإقامة في المراكز الةبية. والمتعلقة

ؤسسة بهدف تحسين جودة الخدمة العمومية المقدمة من فرف الم 2119والتي تم استحداثها سنة  الإصغا :خلية  *  

علاقات  )أي إضفا  الةاب  الإنساني   (l'humanisationوإزالة كل الصعوبات، ويةمح هذا الإجرا  إلى أنسنة

الخدمة العمومية م  فالبها وعودة الثقة بين هذا الأخير ومصام الضمان الاجتماعي. وقد لمسنا من خلال 

ة بالمؤسسة محل الدراسة وكذا بعض فالبي الخدمة، الملاحظة، والمقابلة التي قمنا بها م  المشرف على هذه الخلي

ذلك الدور الفعال لهذه الخلية من خلال مشاركتها النشةة والفعالة في عملية إدارة استفسارات وشكاوى فالبي 

  المشروعة.الخدمة، ومرافقتهل من أجل ضمان حصولهل على حقوقهل 

  الموارد البشرية في الصندوق و ت إ ع أ: واقع تنمية -2
عموما والتي تعتبر المؤسسة محل الدراسة أحد الهيئات المكونة له، من بين  الاجتماعييعتبر قةاع الضمان       

أبرز القةاعات التي تسجل تقدما في مجال تنمية الموارد البشرية العاملة به أو تلك الموجهة للعمل بإحدى الهيئات 

ما نذكر من بينها  ذلك والتيمن المراكز والمداري المختصة في  المباشر بالعديد لارتبافهنظرا  له وذلكالتابعة 

 : ييل
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  الاجتماعيالمدرسة العليا للضمان ) (ESSS :15  وهو  ثابة الا از الأبرز من نوعه على مستوى  القارة

 1المؤرخ في  951-91 وجا المرسوم التنفيذي رقل  أنشئت بحيث  ،الإفريقية في مجال الضمان الاجتماعي

بين الجزائر والمنظمة العالمية للعمل، حيث يهدف إنشاؤها إلى تةوير  اتفاقية مبرمةنتاج  1191ريل أف

المعارف والكفا ات التي تكفل التسيير اللائا للمنظومات الوفنية للحماية الاجتماعية، وذلك من خلال 

ستوى الوفني والدولي، تقديل تكوينات عالية في تخصصات عدة تختل بتسليل شهادات معترف بها على الم

 وبالتالي هي أداة إستراتيجية لتنمية الموارد البشرية في مجال الحماية الاجتماعية.

  المعهد الوفني للعمل(INT):16  ووض  تحت وصاية وزارة العمل والتشغيل والضمان  9119أنشئ منذ سنة

ية وله في ذلك باع فويل، حيث ، حيث يعد مرجعا هاما في مجال تنمية الموارد البشر9115سنة  الاجتماعي

وكذا تنظيل الندوات والملتقيات، تحرير   ،15 الملحاليوفر هذا المعهد برامج تدريبية وتةويرية للموظفين 

 ونشر المجلات المتعلقة بالترويج لقوانين ولوائح العمل ..

 المعهد الوفني للوقاية من المخافر المهنية لINPRP :17  1111التنفيذي رقل تم إنشاؤه  وجا المرسوم-

، يتمثل دوره في القيام بجمي  الأنشةة لدورات تدريبية، محاضرات، 1111أغسةس  12المؤرخ في  152

ملتقيات ..  المتعلقة بتعزيز وتحسين معايير الصحة والسلامة المهنية، فضلا عن القيام بالبحون المتعلقة 

النسبة للموارد البشرية في مجال الوقاية من بذلك في أماكن العمل، وهذا لتحقيا التدريا والتةوير ب

 المخافر المهنية.

ويكفل برنامج عمل هذه المداري والمعاهد الجانا الخارجي من العلمية التدريبية والتعليمية لموظفي قةاع 

الضمان الاجتماعي عموما، أما على المستوى الداخلي للمؤسسة فتكاد تكون مقتصرة على أسلوب التدوير 

للموظفين بين مختل  المصام بغرض توسي  معارفهل وتحقيا مرونة أكبر في الأدا ، بالإضافة لتلك الوظيفي 

المبادرات المتمثلة في تنظيل ندوات واجتماعات من حين لآخر داخل المؤسسة بإشراف موظفين تلقوا تكوينات 

من خلال إفاراتها وموظفيها في بالمعاهد والمداري المشار إليها أعلاه، كما تسعى المؤسسة لأن تكون حاضرة 

 .   مختل  الملتقيات والأيام الدراسية المنظمة لاسيما تلك المنظمة من فرف الجامعة

 الإطار المنهجي للدراسة  -9
 تحديد مجتمع وعينة الدراسة   -9-1

لولاية  أ ع إ ت و ص مديرية مصام  ختل  العاملين الإداريين الموظفين جمي  من الدراسة مجتم  يتكون      

 مصلحة مستوى على وضعنا حيث.  011 حوالي عددهل يبلغ التابعة لها،والذين (CP) المراكز الدف   كذا ورقلة و

 هذه على المشرفين تولى استمارة حيث 11  العشوائية شرط نوفر حتىل الدراسة محل للمؤسسة التابعة المستخدمين

من  % 15 نسبته ما أي للتحليل صالحة 01 منها استمارة 91 قمنا بتحصيل وقد جمعها، ثل توزيعها المصلحة

 الدراسة.الاستمارات الموزعة وهي نسبة تمكننا من إجرا  

 محتوى و محاور الاستبيان -9-2
  التالي:الشكل  وهما على، محورين (11)يتكون الاستبيان من 
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 19 أرب  أي أبعاده على بالتساوي توزع عبارة، 91 من يتكون :البشريةتنمية الموارد  :الأول الور 

  والتةوير. التعلل التدريا، من: لكل عبارات

 أين الدراسة، هذه في التاب  المتغير تقيس عبارة 91 على أيضا اشتملنوعية الخدمة العمومية:  الثاني الور 

 في الشهير ServQualسيرفكوال  نموذج على اعتمد حينما العبارات، صياغة في الةالا وأبدع انفرد

  الضمان التعاف ، الاستجابة، الملموسية، الاعتمادية،ل أبعاد الخمسة ذو مدى جودة الخدمة قياي

 أصبحت بحيث الصياغة عدلنا أننا إلا الخدمة، متلقي منظور من الخدمة جودة لقياي أساسا الموجهة

 محل المؤسسة موظفي ظرن وجهة من قياي نوعية الخدمة وبالتالي ، الموظفينل الخدمة لمقدمي موجهة

 الدراسة.

 الأدوات المستعملة في تحليل بيانات الدراسة  -9 -9
 حول موضوع الدراسة، وإضافة لحساب تكةرار و نسةبته   لمناقشة أرا  المستجوبين، والمتمثلة في نتائج الاستبيان     

ل و التفسةير الةدقيقين   الخاصة بكةل سةؤال، سنسةتعمل عةدة مؤشةرات و أسةاليا إحصةائية وذلةك مةن اجةل التحلية           

 لنتائج الاستبيان، و  ا يخدم إشكالية موضوع بحثنا. وهذه المؤشرات هي كما يلي: 

  )لla moyenne arithmétique  المتوسط الحسابي -

 l’écart- type () الا راف المعياري -

  CVل coefficient de variation معامل الاختلاف -

  l’échelle de likert سلل ليكرت -

بالإضافة إلى المؤشرات الإحصةائية سةالفة الةذكر، اعتمةدنا بصةفة أساسةية في عمليةة تفريةغ البيانةات في جةداول             

 برنةةامجين والنسةةا علةةى وتحليةةل المؤشةةراتمةةن الصةةيغة النوعيةةة إلى الصةةيغة الكميةةة، وكةةذلك حسةةاب   وتحويلةةها

. حيةث اسةتعملنا هةذين البرنةامجين     EXCEL2003، وكةذلك برنةامج   (20)النسةخة   SPSSبرنةامج   :رئيسيين وهمةا 

 .بدقة دقيقة تمكننا من إجرا  الدراسة وبياناتللحصول على معةيات 

 الإحصائية لنتائج الاستبيان الدراسة -4
قبل البدا في تحليل و مناقشة نتائج الاستبيان، ارتأينا حساب معامل الثبةات و الةذي يعكةس مسةتوى صةدق و             

 Alpha de)آلفةةا كرونبةةاخ   بةةة:  و يسةةمى ك أن معةةدل الثبةةات الةةذي يرمةةز لةةه ل    صةةحة نتةةائج الاسةةتبيان، ذلةة   

Cronbach) ،: يتل حسابه من خلال المعادلة التالية  

 

                                     

 

 

 حيث: 
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R: .معامل الارتباط بين العناصر  

r  .متوسط معاملات الارتباط بين العناصر : 

N  عدد العناصر : 

 les questions d’échelle لإشارة فإن معدل الثبات يةتل حسةابه علةى أسةاي المةتغيرات السةلمية أي الأسةئلة السلمةةية        ل

 كموافا تماما، موافا،..../ مهمة جدا، مهمة، نوعا ما..../...الخ  . (التي فيها درجة من الموافقة

تباط بين كل متغيرين من المتغيرات السلمية، يدويا لأنه يعتمد على حساب معامل الار لصعوبة حساب  ونظرا    

 لتسهيل العملية، وعليه تحصلنا على الجدول التالي: SPSSاعتمدنا على برنامج 

   : جدول حساب معدل ثبات الاستبيان19الجدول رقل ل

      )   ل الثبات معامل N   السلمية المتغيراتل  العناصر عدد

44 0.92 

 SPSS version 20 برنامج باستخدامل بنا ا على معةيات الاستبيان ينمن إعداد الباحث المصدر:

 : الثلاثة(تنمية الموارد البشرية بإبعادها تحليل ومناقشة نتائج المحور الأول ) - 1.4

 أفرزت عملية تحليل المعةيات الخاصة بالور الأول النتائج التالية: 

 وير مدى تبنى المؤسسة لسياسة التة : 40ل رقل الجدول

 

الرق

 م

 

 العبةةةةةةةةةةةةةةةةارة

 المتوسط

 الحسابي

 

الا راف 

 المعياري 

 

 معامل

 CV الاختلاف

 

 درجة

 الموافقة

4 
تعمل المؤسسة على رف  مهارات ومعارف موظفيها من خلال دورات 

 تدريبية
 متوسةة 40 1,44 3,60

4 
الرف  يتل تدريا الموظفين باعتماد أساليا وفرق حديثة مساعدة على 

 من المهارات والمعارف الوظيفية
 متوسةة 36.39 1,19 3,27

4 
هناك عدالة في استفادة كل الموظفين الذين لديهل احتياجات تدريبية 

 من البرامج التدريبية الموضوعة
 منخفضة 47.8 1,30 2,72

4 
تقوم المؤسسة  قارنة أدا  الموظفين المتدربين قبل وبعد العملية 

 ييمه لتحديد مدى فعالية البرامج التدريبيةالتدريبية، وتق
 منخفضة 46.9 1,21 2,58

 متوسةة 42.10 4044 4044  المجمةةةةةةةةةةوع           

 SPSS version 20 برنامج باستخدامل  بنا ا على معةيات الاستبيان ينمن إعداد الباحث المصدر:

م للعينة المستجوبة حول فعالية البرامج التدريبية المنتهجة يتبين لنا من خلال الجدول أعلاه أن الاتجاه العا     

. كما نلاحظ انه هناك نوعا من التقارب والتجانس في أجوبة مختل  بالمتوسطمن فرف المؤسسة  والمتبعة

 .(91.91)ومعامل الاختلاف  (9.11)قيل الا راف المعياري  هما تعكسوهو  المستجوبين،

 للبعد، العام بالمتوسط مقارنة عبارة درجة الموافقة لكل فنلاحظ أن هناك تبيانا في اتالعبار مستوى على أما       

 مما الأعلى الدرجة من قريبة متوسةة موافقة وبدرجة (2.01) بقيمة متوسط أعلى حققت (9) رقل العبارة أن فنجد

 موردها تنمية على يساعد ما ووه الموظفين لفائدة تدريبية بأنشةة تحاول القيام الدراسة محل المؤسسة أن يعني

نرى بعدم تجانس أجوبة الفئة المستجوبة في مسألة عدم عدالة الاستفادة من البرامج التدريبية وهو  حين في البشري،
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 أن المؤسسة على يجا أنه نقول وبالتالي ،(90.1)ومعامل الاختلاف ( 9.21)ما تعكسه القيل المرتفعة للا راف 

 ضمان عليها يجا العملية التدريبية كما بعد الموظفين أدا  تحسن مدى لقياي ة ومحددةمعين معايير بوض  تقوم

 البرامج التكوينية . من مختل  للموظفين نسبيا العادلة الاستفادة

 مدى تبنى المؤسسة لسياسة التعلل  : 40ل رقل الجدول

الرق

 م

 

 العبةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةارة

 المتوسط

 الحسابي

 

الا راف 

 المعياري 

 

 معامل

 الاختلاف

CV 

 

 الموافقة درجة

 

4 

 

 ومعارفهل مهاراتهل تنمية أجل من موظفيها تشجي  على المؤسسة تعمل

 3,20 المستمر للتعلل مساندة بيئة توفير خلال من تبادلها على وتحثهل

 

1,21 

 

38.01 
 

 متوسةة

4 
 في التفكير لأجل عمل تورشا و اجتماعات عقد على المؤسسة تعمل

 العمل مشكلات
 متوسةة 39.99 1,38 3,45

4 
 و الحوار في والشفافية المفتوحة الاتصالات تشجي  على المؤسسة تعمل

 والمرؤوسين الرؤسا  بين المقترحات و الشكاوي تقبل
 متوسةة 39.97 1,36 3,41

4 
 لمعرفة الفشل ومواق  الأخةا  مناقشة تشجي  على المؤسسة تعمل

 المستقبل في تجنبها كيفيات تعلل و أسبابها
 متوسةة 40.46 1,36 3,37

 متوسةة 37.54 4044 4044 المجمةةةةةةةوع 

 SPSS version 20 برنامج باستخدامل  بنا ا على معةيات الاستبيان ينمن إعداد الباحث المصدر: 

غالبية الفئة المستجوبة تتفا على أن  إنا لناأيضا فيما يحص واق  التعلل في الصندوق محل الدراسة، يتجلى    

بالإضافة إلى القيل المنخفضة ( 2.20). وهو ما يعكسه مؤشر المتوسط الحسابي متوسطالمؤسسة تتميز  ستوى 

 ايجابي نوعا ما .  نعتبره مؤشر. وهذا ما ( 29.59) (،69.1)لمعايير التشتت 

 ، وبدرجة (2.95-2.11) بين ما ا صرت بحيث ما، حد إلى الحسابية متقاربة المتوسةات قيل جا ت وقد 

 لدى التعلل عامل وتفعيل إيجاد إلى مقبولة إلى حد ما  بدرجة ولو تسعى المؤسسة أن على يدل مما متوسةة، موافقة

 وقفنا الذي الأمر لذلك، المشجعة البيئة إيجاد خلال من لاسيما تنميته، على مساعد أمر باعتباره موردها البشري

 ذلك وجود سجلنا أين الدراسة، محل المؤسسة موظفي بعض م  أجريناها التي والمقابلات الملاحظة خلال من عليه

 فضلا المعارف، وتبادل المعلومات توفير يخص فيما بالمؤسسة الإدارية المصام مختل  بين المباشر والتواصل التبادل

 وجود لاحظنا كما الأعمال، أدا  ومناقشة بتقييل ىتعن  الشهر في مرة الأقل علىل دورية اجتماعات انعقاد عن

 أدا  وظروف فريقة حول واقتراحاتهل أفكارهل مشاكلهل، لةر  بالموظفين خاص بالمؤسسة داخلي صندوق

 . بالمؤسسة مختصة استشارية لجنة فرف من دراستها يتل والتي أعمالهل،
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 مدى تبنى المؤسسة لسياسة التةوير : 40ل رقل الجدول

 

 الرقل

 

 العبةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةارة

 المتوسط

 الحسابي

 

الا راف 

 المعياري

 

 معامل

 الاختلاف

CV 

 درجة

 الموافقة

4 

 

 إعدادهل قصد المؤهلين الموظفين وقدرات مهارات بتةوير المؤسسة تقوم

 المستقبل في بالمؤسسة أعلى مناصا لتولي
2,61 1,18 42.21 

 

 ةمنخفض

4 

 

 لمواكبة تؤهلهل التي الموظفين ومعارف مهارات بتةوير المؤسسة تقوم

 تخصصهل  جال المرتبةة التكنولوجية والتةورات التغيرات
3,31 1,01 91.21 

 

 متوسةة

4 
 تساعد التي المشتركة والثقافة الملائل المناخ إيجاد على المؤسسة تعمل

 ومؤسستهل وظائفهل على إيجابا واتهل ليؤثرواذ تنمية على موظفيها
2,66 1,11 41.19 

 

 منخفضة

4 
 اكتساب على الموظفين يحفز هدفا الوظيفي السلل في الارتقا  يشكل

 الوظيفية مهاراتهل من والرف  جديدة مؤهلات
 عالية 49.26 1,54 3,56

 متوسةة 44044 4044 4044 المجمةةةةةةوع 

 SPSS version 20 برنامج باستخدامل الاستبيانبنا ا على معةيات  ينمن إعداد الباحث  المصدر:

 يقدر المورد البشري تةوير مستوى حول العينة أفراد لإجابات العام الحسابي المتوسط قيمة يتجلى لنا أن    

النسبي مدى التقارب  (21.11)ومعامل الاختلاف ( 9.19)في حين تعكس مؤشرات الا راف المعياري  ، 4044لبة

 لاهتمام المؤسسة بعامل تةوير موردها البشري. المتوسطالفئة المستجوبة حول المستوى في أجوبة  المسجل

 خلال من بيئتها في الحاصلة التكنولوجية والتةورات التغيرات مواكبة لضرورة المؤسسة إدراك يعني ما وهو

 وتةوير  l'actualisationتحيين  على العمل أخرى جهة ومن جهة من وظائفها أدا  في الةرق أحدن لاعتماد سعيها

 المؤسسة عرفتها التي النوعية النقلة تلك في تنرجل الذي الأمر وهو لذلك، مؤهلين لجعلهل موظفيها ومهارات معارف

 مسعى تبني  و واتجاهها..  بعد عن التصريح – الشفا  كنظامل جديدة لأنظمة باستحداثها الأخيرة الآونة في

 حافزا تنعد الوظيفي السلل في الترقية بأن العينة أفراد إجابات خلال من يضاأ تأكد كما. الإلكترونية الإدارة

 محل بالمؤسسة الموظفين بعض حال لسان أكدّه ما وهو جديدة، ومهارات معارف اكتساب  و لهل مشجعا

 بالمؤسسة  داريالإ السلل في الترقية أيل الإجرا  هذا وجود أن بقولهل معهل أجريناها التي المقابلة خلال من الدراسة

  وكذا الدرجة المنخفضة لاتجاهات العينة 4044الحسابي ل المتوسط هذا ما تؤكده قيمة و ناذرا، يكون يكاد

 المستجوبة على العبارة الأولى.

 (: تحسين نوعية الخدمة العمومية من وجهة نظر الموظفين تحليل ومناقشة نتائج المحور الثاني ) - 2.4
 لمعةيات الخاصة بالور الثاني النتائج التالية: أفرزت عملية تحليل ا
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 CNASمدى تحسن نوعية الخدمة العمومية المقدمة من فرف  : 11ل رقل الجدول

 العبةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةارة الرقل

 المتوسط

 الحسابي

 

الا راف 

 المعياري

 

 معامل

 الاختلاف

CV 

 

 الموافقة درجة

4 
 لةالبيها الخدمة وتقديل عملك أدا  إلى دائما ىتسع

 مرة أول ومن صحيح بشكل
 عالية 24.96 1,05 4,31

4 
 أقصر في الخدمة تقديل على وحرص استعداد لديك يوجد

 ممكن وقت
 عالية 22.21 1,03 4,04

4 
 المبانيل عملك أدا  على يساعةدك للمؤسسة العةام المظهةر

 ..السائدة الثقافة ، الانتظار قاعات ، المرافا ،
 عالية 21.14 1,16 4,29

4 
 جيدة المؤسسة في لكل المتاحة والتجهيزات الوسائل

 الخدمة فالبي باحتياجات الوفا  من وتمكنك
 عالية 91.18 1,23 3,87

4 
 أجل من الخدمة لةالا استعدادك إظهار دوما تحاول

  بحاجته الوفا  و مساعدته
 عالية 21.11 1,91 4,18

4 
 المشاكل لحل الفورية الاستجابة بإبدا  مؤسستكل زتتمي

 الخدمة فالبي فرف من المةروحة والانشغالات
 عالية 91.22 1,16 3,68

4 
 بالأمان الشعور تعزيز إلى الإدارة  عية و باستمرار تسعى

  الخدمة فالبي لدى والثقة
 عالية 26.24 1,00 3,81

4 
 الخدمة فالا م  التعامل في الخلا وحسن اللباقة بأن ترى

 له للخدمة تقديمك أثنا  ضروريا أمرا يعد
 عالية 29.29 1,00 4,25

4 
 إظهار في المؤسسة في الموظفين كذا و الإدارة تتوانى لا

 الخدمة فالبي م  علاقتهل في الود
 متوسةة 23.28 1,06 3,62

44 
 بالاحترام الموظفين زملاؤك وبين بينك التعامل جو يمتاز

  الواضحة والصداقة المرحة الرو  كوتل المتبادل
 عالية 22.86 1,97 3,75

44 
 للموظفين مستمرة تكوينية برامج المؤسسة تسةر

 الخدمة لةالبي المقدمة العمومية الخدمة جودة لتحسين
 متوسةة 49.29 1,15 2,6667

44 
 المؤسسة إدارة فرف من وملموي مستمر اهتمام يوجد

 الخدمة لةالا لمقدمةا العمومية الخدمة جودة بتحسين
 متوسةة 26.61 1,27 3,47

 عالية 44044 4044 4044 المجمةةةةةوع 

 SPSS version 20 برنامج باستخدامل بنا ا على معةيات الاستبيان ينمن إعداد الباحث المصدر :

 العموميةة  الخدمة دةجو واق  حول العينة أفراد لإجابات العام الحسابي المتوسط أن أعلاه الجدول من الملاحظ       

، بالإضةةافة إلى   4044ل بةةة قةةدر ضةةعي  معيةاري  بةةا راف  4044ل بةةة يقةةدر بهةةا العةاملين  المؤسسةةة فةةرف مةةن المقدمةة 

وهةذا مةةا يةدل عمومةةا علةى أن مسةةتوى الخدمةة العموميةةة المقدمةة مةةن        ،44044القيمةة المنخفضةةة لمعامةل الاخةةتلاف ل  

 للخدمةة  المعياريةة  المواصةفات  بةين  الفجةوة  حجةل  صغر يعكس الذي مرالأ ، العالية فرف الصندوق يتص  بالدرجة

 .  المقدمة الفعلية والخدمة

 باسةتثنا   عاليةة،  بدرجةة  الموافقةة   ةو  العينةة  أفةراد  اتجاهةات  كةذلك  فكانت ، العبارات مستوى على أما

 إضةافة  الأعلةى،  الدرجةة  مةن  قريبة متوسةة موافقة بدرجة الحسابية متوسةاتها نتائج جا ت التي  12و 3ل العبارات

 أشةرنا  كمةا  و حيةث  جهةة،  من العينة أفراد عمل فبيعة إلى ذلك في السبا يعود وقد أقل، بدرجة  11ل رقل للعبارة
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 فةالبي  مة   ودائةل  مسةتمر  تواصةل  تسةتدعي  لا أعمةالهل  فبيعةة  العينةة  أفةراد  مةن   % 4404ل بةة  تقةدر  نسبة وجود سابقا

 المؤسسةة  مةوظفي  بعةض  مة   أجريناهةا  الةتي  المقةابلات  خةلال  مةن  لنا تأكّد لقدف أخرى جهة ومن العمومية، الخدمة

 في مهمةة  وأبعةاد  جوانةا  مسّةت  لةالبيهةا  المقدمةة  العموميةة  الخدمةة  جةودة  لتحسةين  المؤسسةة  جهةود  أن الدراسة محل

 وأهملةت  ضةمان وال والاسةتجابة  الملموسةية  الاعتماديةة، : في المتمثلةة  الأبعةاد  مسةت  أخرى، وأهملت الخدمة أدا  فرق

 الإيحةا   علةى  والقةدرة  والتواصةل  الاسةتقبال  في الفعالةة  الأسةاليا  علةى  البشةرية  المةوارد  تةدريا  وكةذا  التعةاف   بعد

 . العمومية الخدمة لةالبي والافمئنان بالثقة

 دأفةرا  لإجابات الإجمالية العامة النتائج يبين الذي الموالي الجدول نض  تقدّم، ما على شاملة نظرة ولإعةا 

 .الدراسة متغيري من كل على العينة

 النتائج العامة لإجابات العينة المستجوبة حسا كل متغير : 18ل رقل الجدول

 المتغير

 المتوسط

 الحسابي

 

 الا راف المعياري

 
 الترتيا CV الاختلاف معامل

 متوسةة 2 23.91 921, 3,14 البشرية الموارد تنمية

 عالية 1 11.29 661, 3,83 العمومية الخدمة جودة

  44044 694, 3,48 مجموع

 SPSS version 20 برنامج باستخدامل بنا ا على معةيات الاستبيان ينمن إعداد الباحث المصدر :

 : الخلاصة
 النتائج:  نستخلص مجموعة منعلى هذه الدراسة،  بنا 

 المةداخل  أهةل  أحةد  وهةي  منهةا،  عموميةال خصوصا المؤسسات أمام خيار لا ملحة ضرورة البشرية الموارد تنمية *     

 ومهاراته؛فعاليته  وزيادة البشري العنصر لتحسين نوعية أدا  الفعالة

 أبعاد ليشمل يتس  بل والتةوير، والتعلل التدريا على فقط يقتصر ولا واس ، البشرية الموارد تنمية مفهوم أن *      

 ؛ الإبداع.. الخ تشجي  فيز،التح الإداري، التمكين العمل، حياة جودة كتحسين أخرى

 معةارف  مةن  الرفة   في ودورهةا  البشةرية  المةوارد  تنميةة  بأهميةة  الصندوق الوفني للتأمينات للعمال الأجرا  وعي *     

 النظةرة  تلةك  قوتةه مةن   الةوعي  هةذا  د، ويسةتم أدائهل مستويات على إيجابا ينعكس الموظفين،  ا ومهارات وخبرات

 البشةرية  المةوارد  تنميةة  الأساسةي  هدفها عليا  درسة مؤخرا تدعل الذي القةاع على مينللقائ الحديثة الإستراتيجية

 .  الاجتماعية الحمايةل المؤسسة عمل مجال في

 بةرامج  يفقد قد والذي البشرية بالموارد الخاصة التنموية العملية ممارسات في القصور بعض سجلنا المقابل في *     

 الةتي  الثلاثةة  الأبعةاد  خلال من باختصار ذلك يلي فيما نستعرض و اعتها، فعاليتها سسةبالمؤ البشرية الموارد تنمية

  وتقويمها. استدراكها بضرورة ذاته الوقت في موصين دراستنا، تناولتها

 البرامج من الاستفادة وبعد قبل الموظفين أدا  وتقييل  قارنة تقوم لا المؤسسة أن وجدنا التدريا في ما يخص *     

 تقيةيل   وضةوعية  أكثةر  الاهتمام المؤسسة على يتوجا وعليه ذلك، في العكسية التغذية غياب يعني مما لتدريبيةا

 .لهل الفعلية التدريبية الاحتياجات عن والكش  الأدا  فجوة لتحديد الوحيد السبيل باعتباره الموظفين أدا 
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 غيةاب  أن إلا الةتعلل،  على نسبيا مشجعة بيئة الداخلية سسةالمؤ بيئة أن من الرغل فعلى أما في ما يتعلا بالتعلل *    

 ؛الفعالية من الكثير البعد هذا يفقد  الرسمي غيرل الذاتي للتعلل التأفير عملية

 في خصوصا التحفيز عامل تغييا أن بالمؤسسة، لاحظنا البشرية الموارد تنمية أبعاد أيضا يعتبر ضمن التةوير *    

 المؤسسةة  علةى  يجةا  حيةث  ،عةام  بشةكل  العمليةة  فاعليةة  من يقلل أعلى مناصا وتولي قيةالتر من الاستفادة شكل

 و قدراتهل إظهار على الموظفين مساعدة شأنه من والذي والمعنوي المادي التحفيز بأهمية أكثر الوعي الدراسة محل

  . مؤهلاتهل من الرف 

 العموميةة  الخدمةة  نوعيةة وجةودة   تحسةين  في أثةر  لمختلفةة ا بأبعادهةا  البشةرية  الموارد لتنمية أنه على نؤكد الأخير وفي

 .CNAS الأجرا  للعمال الاجتماعية للتأمينات الوفني الصندوق فرف كل المؤسسات وخصوصا من المقدمة

 :الهوامش والإحالات
                                                           

، أفروحة دكتوراه دولة في العلوم الاقتصادية، جامعة -حالة مؤسسة سونافراك–صادية حسين يرقي، إستراتيجية تنمية الموارد البشرية في المؤسسة الاقت 1

 01ص  ،1119/1111 الجزائر،

 19، ص  1191دار اليازوري للنشر والتوزي ، عمان،  الإستراتيجية، -الأبعاد -والأسس  المفاهيل-بن عنتر عبد الرحمان، إدارة الموارد البشرية  2

 29، ص 1111 القاهرة،، مجموعة النيل العربية، 9وآخرون، تنمية الموارد البشرية، ترجمة علا احمد إصلا ، طجينيفر جوي ماتيوز  3

عمان  والتوزي ،، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر 9زاهد محمد ديري وسعادة راغا الكسواني، إدارة العنصر البشري في منظمات الأعمال الحديثة، ط 4

 111، ص  1111

، أفروحة دكتوراه في  -دراسة حالة عينة من الجامعات الجزائرية  -برينة ، أثر استراتيجيات تنمية الموارد البشرية على أدا  الأفراد في الجامعات مان  س 5

 91، ص  1199/1195علوم التسيير ، جامعة محمد خيضر بسكرة ، 

، 1110 ، الدار الجامعية، الإسكندرية 19لالمدخل لتحقيا الميزة التنفسية لمنظمة القرن جمال الدين محمد المرسي، الإدارة الإستراتيجية للموارد البشرية  6

 بتصرف 255ص 

 955، ص  1119، المدخل الحديث في الإدارة العامة ، الدار الجامعية ، دون ذكر بلد النشر  إدريسثابت عبد الرحمان  7

 -دراسة على قةاع البريد و الاتصالات في الجزائر  –مية ، أفروحة دكتوراه في العلوم الاقتصاديةعبد القادر براينيس ، التسويا في مؤسسات الخدمة العمو 8

 55، ص  1110/1119، جامعة الجزائر ، 

 11ثابت عبد الرحمان ادريس ، مرج  سبا ذكره ، ص 9

تكوين مستخدمي التربية، الجزائر ، دون ذكر تاريخ النشر ، المعهد الوفني ل -تعريفها ، فبيعتها القانونية-زغدود، المؤسسات العمومية والإدارية علي10

 19-12ص 
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يتعلا بالةمنازعات في مجال الضمان الاجتماع الاجتماعي لالجريدة الرسمية للجمهورية  2008فبراير سنة  29في  مةةةةةةؤرّخ 18 -18قةانون رقل  9المادة  14 
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17 WWW.INPRP.DZ( date de consultation 15/05/2017) 

91  Leonard Nadler, Garland D.Wiggs, Managing Human Resource Development, Jossey-Bass, SanFrancisco, 1986, P4. 
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