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 الملخص:
ثــح رهــانــا حقيقــا، لتو يعكلم مــد  التزام الم ســــــــــــــســـــــــــــــات  إن تحقيق جودة الخــدمــة العموميــة ها

وهو ما يفرض عليتا   غييرا د التســــيير الإدار   بمســــ وليتتا الاجتماعية د  قدد الخدمات المنواة  ا،
هات الذ   نتجه لتحقيق ذلك .غير أن  بناء التصــــــــــــورات لد  االراد والجماعات  و  ــــــــــــكيح الا ا

 الايجابية التي  قضي بتحسين صورة الإدارة العمومية ياعد من أوليات هذا التغيير.

ومن هنا  كتســــــي الورقة الأحثية أميتتا من رال ابراز  دور إدارة الصــــــورة الذهنية للم ســــــســــــة 
ا العمومية) وزارة العدل( د تحسين جودة الخدمة العمومية . من رال تحسين قنوات الا صال و فعيلت

وتحمح المســـــــ ولية الاجتماعية  اا  تورها، وكذا  عزيز العاقات الإنســـــــانية التي  ادع  تحقيق الكفاءة 
 والفعالية د ااداء والتي  ضمن تحقيق الجودة د  قدد الخدمات العمومية.

  .ا صال ;صورة ذهنية ;مس ولية اجتماعية ;ردمة عمومية: الكلمات المفتاحية

 
Abstract :  
Achieving the quality of public service is a real bet, as it is the extent of 

institutions commitment to their social responsibility in providing the services 

assigned to them, which requires them a change in the administrative management 

that it produces to achieve this. However, building perceptions among individuals 

and groups and forming positive trends that require improving the image of 

management The general is one of the priorities of this change. 

Hence the research paper is important By focusing on building mental image and 

its impact on improving the quality of public service in public institutions .By 

improving communication channels, activating them and assuming social 

responsibility towards its audiences, as well as strengthening human relations that 

support the achievement of efficiency and effectiveness in performance that 

guarantee the achievement of quality in providing public services.  

Keywords: public service; Social responsibility ; a mental image ; communication ; Human 

relations.  
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 مقدّمة: 
إن الحفاظ على العاقة بين الم سسات و اهيرها ياعد من أولويات صناع القرار ، راصة د الوقت الراهن 

د قطاع ااعمال  الذ  ي تد وعيا  اهيريا لا هاكن إغفاله أو  اهله ، وقد انتتت أغلب السياسات المنتتجة
سواء الخاص أو العام إلى التأكيد على ضرورة بلوغ أقصى درجات الرضا اصحاب المصلحة المر أطين  ا. وهو ما 
ثح جوهر النتج الحديث د التسيير الإدار  والذ  يرمي إلى تحسين جودة الخدمة العمومية واستعادة سمعة الإدارة  ها

  وتحسين صورتها لد  المواان.
للك ف عن أمية  تحسين جودة الخدمة العمومية من رال التركيز على إدارة  الورقة الأحثية  هذا تهدف كلذل

حيث أصأحت هذا ااريرة هدلا  ن دا أغلب المنظمات والهيئات، نظرا اميتتا د السمعة والصورة الذهنية؛ 
 ابي للألراد  اهتا .  كيح الآراء و كوين الانطأاعات الحقيقية نحوها ورلق السلوك الايج

 : التالي الرئيسي الس ال د صياغتتا هكن الدراسة لأحثتا  سعى التي الإشكالية لإن ومنه، 
كيف تُسهم إدارة الصورة الذهنية في تحسين الخدمة العمومية لوزارة العدل من خلال موقعها 

 الالكتروني؟.
 وعليه تتحدد أهداف هذه الدراسة فيما يلي:

 العاقة بين إدارة الصورة الذهنية وعملية إصاح الخدمة العمومية وتحسينتا.معرلة  .1

الك ف عن أمية  أني مأدأ المس ولية الاجتماعية د  قدد الخدمات العمومية مما يست  د تحسين صورة  .2
 الإدارة لد  المواان.

المواقع الرسمية لتمرير المعلومات التي ابراز أمية استثمار كالة الوسائح الا صالية راصة الوسائح التفاعلية  ك .3
 يحتاجتا االراد والتي من رالها أيضا يعبرون عن آرائت  وان غالاته .

 المتعلقة  والمعلومات الأيانات  ميع وذلك من رال المنهج الوصفيولتحقيق هذا ااهداف  عتمد الدراسة 

 إلى التوصح أجح من و فسيرها وتحليلتا وصفتا بغرض وذلكإدارة الصورة الذهنية وجودة الخدمة العمومية،  من بكح

من رال تحليح العاقة بين إدارة الصورة الذهنية وتحسين جودة الخدمة العمومية و أيان أميتتا  المناسأة التعميمات
ل والتي د تحقيق ذلك، مع اعتماد منتج دراسة الحالة من رال عرض نتائج تحليح الموقع الالكتروني لوزارة العد

  عكلم سعيتا إلى تحسين جودة ردماتها وتحسين صورتها لد   اهيرها .
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   الخدمة العمومية) تعريفها وأهميتها(. المبحث الأول :
الوقت الراهن هو مفتوم الخدمة العمومية ،  من بين المفاهي  الحديثة الرائجة د مجال التسيير الإدار   د

وذلك ان  قطاع الخدمات  عرف عدة إصاحات جديدة  سعى من رالها الم سسات إلى مواكأة التغيرات السريعة 
التي  عي تا المجتمعات اليوم، غير أن هذا الاصاحات   واجه الكثير من التحديات، وذلك راجع للظروف الحضارية 

جتماعية والسياسية الخاصة بكح مجتمع، لنوعية الخدمات د الدول المتقدمة تختلف عنتا د الدول والثقالية والا
 النامية.

وهو ما يفسر  وجه الحكومات نحو إعداد برامج  تهدف لترقية وتحسين جودة الخدمة العمومية وذلك لتعزيز 
االراد  راجعا نتيجة بعض الظواهر التي  عاقة المواان بالم سسات والهيئات الإدارية والتي شتدت صورتها لد 

 سامت د ذلك كالأيروقرااية والرشوة والمحسوبية وغياب ال فالية وغيرها .... 
إن مصطلح الخدمة يا ير د مضمونه إلى أنها منفعة يحققتا ال خص سواء بمقابح كالخدمات التي  قدمتا 

 الم سسات العمومية. الم سسات الخاصة أو دون مقابح كالخدمات التي  قدمتا 
أما الخدمات العمومية لتي التي  ستجيب لاحتياجات ورغأات المستفيدين منتا و  تصف بأنها ذات الاستغال 
الجماعي لا  قتصر على جنلم معين أو عرق أو دين لتي حق لجميع المواانين. كما أنها مستمرة باستمرارية الحاجة 

دهتا  أعا للتطورات الحاصلة راصة التكنولوجية، حيث أصأح من الممكن لها وقد عرلت  طورا د أشكال وأنماط  ق
 الب بعض الخدمات عن بعد والحصول عليتا عبر استخدام التطأيقات الجديدة المتاحة على شأكة اانترنيت.

ثح د جوهرها  لة من مخرجات الم سسة المعنية بتقدد الخدمة موجتة ل تلأية وهنا نجد أن الخدمة ب كح عام تُا
  طلعات المستفيدين منتا.

هي مجموعة اان طة  التي  قوم  ا الم سسات العامة لتلأية حاجات عامة عجرت وبذلك فالخدمة العمومية: 
الم سسات الخاصة عن  لأيتتا أو التي  تفاد   أديتتا انها لا  در أرباحا ، وتختلف الخدمة المقدمة من ارف 

 1.قدمتا الم سسات الخاصة سواء من حيث رصائصتا أو أبعادها أو معايير جودتهاالم سسات العامة عن  لك التي  
غير أن  وسع نطاق القطاع الخاص نتيجة اازمات التي عرلتا القطاع العام ا تت الم سسات والإدارات 
 العمومية إلى  أني مصطلح جديد سعيا منتا إلى تحسين الخدمة العمومية وهو ما يعرف بالتسيير العمومي الحديث. 

د ااداء من رال تحسين جودة الخدمة ومن هنا نجد أن القطاع العام يسعى إلى ضمان الكفاءة والفعالية 
العمومية وذلك باعتماد التكنولوجيات الحديثة وارق التسيير التي  ست  د الحد من الأيروقرااية و عمح على  قليح 

 العراقيح والم اكح التي تحول دون حصول المواان على ردمة ذات جودة عالية .
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 عوامل المؤثرة في تشكيلها( .الصورة الذهنية) مفهومها وال المبحث الثاني :
لتي  ت كح و تكون من رال المعارف والمعلومات يعتبر  كوين الصورة الذهنية جزءا من الادراك الأ ر  ، 

التي يتلقاها االراد والمتعلقة بالم سسة وسياساتها وبرامجتا ، وردماتها وم اركتتا د الحياة العامة ، كما  لعب المس ولية 
أيئية حاليا دورا هاما د  كوين الانطأاعات حول هذا الم سسات باعتأارها تُثح جزء لا يتجزأ من الاجتماعية وال

المجتمع ، وهو ما يحت  عليتا ضرورة  أني رؤية وللسفة ثقالية واجتماعية تحترم عادا ه و قاليدا و ساه  د  نميته 
  و طويرا.

 +ادراك.وبالتالي يمكن القول أن الصورة الذهنية  هي: معرفة 
وعليه هكن القول  تتعدد وتتنوع أشكال وأنواع الصور الذهنية التي يحملها الأفراد حول المؤسسات ،

وهي التي  الصورة المقدمة أو المعطاةأن برامج وأن طة إدارة الصورة  تعامح غالأا مع ثاثة أنماط من الصور وهي 
 وصورة محصلة كونها الم سسة حول نفستا من رال ما  ن را و أثه لجماهيرها عبر وسائح وأساليب الا صال. 

وهي الصورة التي يحملتا  تور الم سسة حولها وهكن معرلتتا من رال بحوث الصورة الذهنية  واقعية أو فعليةأو 
ورة الحالية من أجح التخطيط لبرامجه إما بتعزيز هذا الصورة أو التي يقوم  ا جتاز العاقات العامة لتحديد الص

 تحسينتا.
وهي التي يسعى جتاز العاقات العامة إلى  رسيختا و كوينتا  بالصورة المرغوبةوهو ما هثح لنا ما يعرف  

رها  ورؤيتتا وهي د أذهان  اهير الم سسة. وذلك بالتركيز على اس  الم سسات و اريختا وانجازاتها والترويج ل عا
 من أه  عوامح   كيح الصورة الذهنية. 

 :إذ تتمثل العوامل المؤثرة في تشكيل وتكوين الصورة الذهنية للمؤسسة فيما يلي
  2. هي حل  المنظمة د ال كح والمضمون الذ   ريد أن  كون عليه د المستقأح: Vision الرؤية .1

  :Mission الرسالة  .2
  معرلة سأب ان اء الم سسة ومجال ن ااتا وااعمال المر أطة  ا. لالرسالة هي  تحدد الرسالة من رال

عأارة عن كلمات مختصرة؛ مختارة بدقة متناهية  اـعَبر عن مجال أعمال الم سسة و الخص أهدالتا. يجب أن 
  كون معلومة ومعرولة لد  الجميع.

  سعى إلى تحقيقتا.عادة ما  تضمن عأارات  دل على قدرات الم سسة والغايات التي  

 التصامي  المأتكرة . -التقنيات والمنتجات :قدرات الم سسة 
 بناء مستقأح جديد. -ازدهار المجتمع -وااهداف التي  سعى الم سسة لتحقيقتا: اثراء حياة الناس الغايات 

  :Valuesقيم المؤسسة  .3
  .هي الإاار المحدد لعاقات العمح دارح الم سسة ورارجتا 
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  مجموع المعتقدات والمعايير التي تختص  ا الم سسة والتي  ر  أنها  ضمن لها النجاح إذا   ير إلى
 ما تم الالتزام  ا.

  :لتح قنوات الم اركة  -الاحترام المتأادل -عدم التمييز بين الموظفينأمثلة على بعض القيم
الجودة  -نفيذ العقود مع المتعاملينالصدق د   -التميز والابداع د الانجاز -ال فالية والمصداقية -والحوار

 المس ولية الاجتماعية والأيئية.... -الم اركة د الاستدامة -د  قدد الخدمات
هو هثح الهدف الجوهر  وي ير إلى السأب ااساسي من وجود المنظمة وهو الهدف العام للمؤسسة:  .4

ال ركات للناس لا ما تحصح عليه من ليلم كما يعتقد الأعض  ع المال، إذ أن الهدف يتمثح ليما  قدمه 
 3  مكاسب.

ي ير الهدف العام إلى ما  قدمه الم سسة للمجتمع من سلع وردمات، أ  النتيجة الرئيسية والنتائية لجميع 
متامتا وأن طتتا، هذا الهدف العام  ندرج تحته مجموعة من ااهداف الاسترا يجية أو الرئيسية التي ياساه  

 وهي  نأثق من الرؤية والرسالة والقي . إنجازها د تحقيقه
إن تحقيق الهدف العام يقتضي  زئته إلى مجموعة من ااهداف الاسترا يجية هذا ااريرة  الهدف المحدد:

  نقس  إلى أهداف لرعية.
 : ويقصد  ا المحاور الكبر  التي تُثح ااهداف الاسترا يجية.تحديد مجالات العمل الرئيسية .5

 طوير كفاءات موظفيتا  -كسب رضى أصحاب المصالح ذو  العاقة  ا  -دة المنتجاتتحقيق جو  مثلا:
 احترام المعايير الأيئية ..... -اعتماد أحدث التقنيات د الانتاج –

 تحديد التأثيرات الداخلية و الخارجية: .6
هو التحليح  لأيئة عتمد الم سسة لتحليح بيئتتا على عدة أساليب ولكن من أكثر الطرق اعتمادا د تحليح ا 

لتو يسمح لها بمعرلة نقاط القوة ونقاط الضعف من رال تحليح الأيئة الدارلية. ورصد الفرص  SWOTالرباعي 
المتاحة و التتديدات والمخاار التي ستواجتتا د  بيئتتا الخارجية. وهو ما يولر لها كح المعلومات التي تحتاجتا 

 .للتخطيط لسياساتها وبرامجتا وأن طتتا
وبما أن إدارة الصورة الذهنية تُثح محور اهتمام الم سسة لتي لا شك أنها ستوجه كح جتودها وأن طتتا 

 لتحقيق ااهداف الاسترا يجية الخاصة  ا،
 أهمية إدارة الصورة الذهنية في تحسين الخدمة العمومية.  المبحث الثالث :

 إدارة الصورة الذهنية  ست  د  فعيح جودة الخدمة العمومية من رال ثاثة مدارح وهي: هكن القول أن

 الخدمة العمومية  والاتصال.  :المطلب الأول
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إن العاقة بين الا صال وتحسين الخدمة هي عاقة  أثيرية  أثرية، حيث يست  الا صال د  أادل ون ر 
لذا يتوجب على الم سسات استخدام كالة الوسائح وااشكال والقنوات . االمعلومات من الم سسة إلى المستفيدين منت

وااساليب الا صالية د مزيج ا صالي متكامح لتحقيق أهدالتا د ال رح والتفسير والإعام والإقناع. انها  عتبر 
اأقا لحج  احد  الدعائ  ااساسية لبرامج وأن طة أ  جتاز أو من أة لما  قدمه من أعمال  تنامى و تسع 

 ومس وليات المن أة ذاتها. لذا عليتا الاهتمام با صالاتها الدارلية والخارجية على حد سواء.
إن الا صالات الدارلية تُثح جوهر مختلف اان طة الإدارية، لذا يجب أن  وليتا الم سسات أمية راصة، ان 

مس ولياته  وأدواره  وذلك بالعمح على تحفيزه  أداء الم سسة مرهون بمد  معرلة ووعي العمال والموظفين بحج  
و عزيز انتمائت  لضمان ولائت ، وهذا يتوقف على ارتيار المسارات الصحيحة للمعلومات حتى  ضمن بذلك 

 وصولها ولتمتا من ارف مستقأليتا.
رتيار كما يجب على الم سسات أن  ستجيب لا صالات الخارجية المر أطة باااراف ذو  العاقة وذلك با

اادوات الا صالية المناسأة والتي يت  استخدامتا ولق رطة واضحة واهداف محددة ، وكذلك   عمح على لتح 
الحوار الم ترك مع  كالة الفاعلين  من رال ندوات وم تُرات  سعى ليتا إلى مناق ة القضايا الم تركة التي تهمت  

لالكترونية بتولير كح المعلومات التي هكن أن يحتاجتا  تورها الخارجي وايجاد الحلول الم تركة لها. الن ر عبر مواقعتا ا
، الاستعانة بوسائح الإعام المختلفة ل رح سياساتها و وجتاتها بكح مصداقية وشفالية ، ولتح دوائر النقاش مع 

ريح بااوضاع الإعام والإجابة على ان غالاته  ، لكثيرا ما ي تكي الصحفيين من عزوف المس ولين على التص
 الحقيقية، راصة القطاع العمومي.

 المسؤولية الاجتماعية والخدمة العمومية.المطلب الثاني : 

حيث  عرف المس ولية الاجتماعية "بأنها  لك اان طة التي  قوم المنظمة بتنفيذها ارتياريا دون إلزام قانوني، والتي 
اان طة ذات الطابع الاجتماعي بصرف النظر عما إذا كانت  عنى بالتزام المنظمة  اا المجتمع ...و   مح كح 

أ  هي التزام اوعي  قوم به الم سسة لذا نجد أن الكثير من الم سسات لا تهت   ، 4المنظمة ملزمة  ا قانونا أم لا .
 ا ب كح لعلي أو  كون مساماتها الاجتماعية ب كح غير منتظ ، بمعنى تُارسه كن اط غير مخطط له  لا يسعى 

 لتحقيق أهداف مستقألية.
أ   تحر  الم سسة س ولة اجتماعيا وعليه لإن تحسين جودة الخدمة العمومية يتطلب أن  كون الم سسات م

، د هذا العملية الا صالية كح معاني الصدق وال فالية د الطرح المر أط بالقضايا الأيئية الم تركة بينتا وبين عمائتا
"لالسلوك ااراقي د الا صال يتضمن  قدد معلومات مائمة وحقيقية وغير مضللة ا  صاحب مصلحة، وعدم 
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لما  تضمنه رسائلتا الا صالية من معلومات .5اذبة ومضللة  دلع بالآررين باتخاذ قرارات راائة قدد معلومات ك
  عد عاما متما د  وايد عاقتتا وتحسين صورتها وسمعتتا لد  اااراف ذو  العاقة  ا.

 تعزيز العلاقات الانسانية والخدمة العمومية .المطلب الثالث :

الإنسانية بأمية  عزيز العاقات بين االراد وتحقيق التفاعح الإنساني بينت  والذ  هثح  لقد أقرت نظرية حركة العاقة
رهانا حقيقا يست  د نجاح الم سسة ويضمن بقائتا واستمرارها . لتو يعمح على اشأاع الحاجات و لأية الرغأات 

 ورلق التفاه  الم ترك .
الموظفين دورا بالغ اامية د تحقيق الكفاءة والفعالية د ااداء وهو ود هذا الصدد   د  العاقات الإنسانية بين 

ما يعتمد على النمط القياد  المتأع الذ  يسمح له  بإبداء آرائت  ومقترحاته  واشراكت  د عملية لتخاذ القرار 
مات بصورة ألضح وي عره  بالانتماء والرضى الوظيفي. وهو ما سينعكلم د أداء متامت  ويسمح له  بتقدد الخد
  قديرا وامتنانا لم سستت  التي يسعون إلى بناء و كوين آراء ايجابية  اهتا لد  الجمتور الخارجي.

الموقع الالكتروني لوزارة العدل الجزائرية وأثره في إدارة صورتها الذهنية وتحسين المبحث الرابع : 
 جودة خدماتها.

التي كانت رائدة د مجال رقمنة ردماتها وأن طتتا، وهذا ما يعكسه إن وزارة العدل من بين الم سسات العمومية 
الذ  يحو  كالة المعلومات والأيانات التي يحتاجتا المواان الجزائر .  الالكترونيا موقعت

(https://www.mjustice.dz ) 
 دمات الالكترونية التي  قدمتا الوزارة.لأمجرد الولوج للموقع نجد استطاع رأ  حول الخ

 

 

 

 

 (الموقع الرسمي لوزارة العدل الجزائرية ):المصدر 
وهذا  كما  قوم الوزارة بن ر نتائج الاستطاع سواء حول موقعتا الجديد أو حول ردماتها الالكترونية .

لمعرلة ا اهات  اهيرها حول أن طتتا وهو ما هكن من معرلة الصورة الذهنية التي يتعاملون  ا ولقا لنسب 
 الاستطاع.

 
 
 
 

 

https://www.mjustice.dz/
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 (الموقع الرسمي لوزارة العدل الجزائرية ):المصدر 

من أجح ارح ان غالاته  " ان غالا ك " تحت  صرف المواانين  -هذا و ضع الوزارة استمار ين" اقترح"
، كما ين  عن وآرائت  وذلك سعيا منتا إلى الاهتمام بتطلعات وآراء  اهيرها وهو ما يعمح على تحسين صورتها

 اهتمامتا لتطوير وتحسين جودة ردماتها من رال معرلة ما ا اهات الجماهير  اا الم سسة.

 

 

 

 

  

 (الجزائريةالموقع الرسمي لوزارة العدل  ):المصدر 
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ايجاد نسيج ا صالي محك  يربطتا بعمائتا ويست  د تحقيق نجاحتا وهو ما يجسد عمح وزارة العدل على 
 وتحسين جودة ردماتها وهو ما  عبر عنه من رال من ورها د لضاء سبر الآراء.

 

 

 

 

 

 (الموقع الرسمي لوزارة العدل الجزائرية ):المصدر 

 خاتمة .

غني عن الأيان أن التميز د ااداء الم سسي للقطاع العام . يقتضي التواصح الجيد مع أصحاب المصلحة ذو  
العاقة مع الم سسة،  دف رلق التفاه  الم ترك والمنفعة المتأادلة وتحقيق التوازن بين مصالح الم سسة وبين حاجات 

 ورغأات  اهيرها.

 كوين صورة ايجابية  ست  د  فعيح و رقية جودة الخدمات التي ومنه يجب على مسير  الم سسات رس  و 
  قدمتا وذلك من رال ما يلي :

  التخطيط الجيد لا صالات بما يضمن ساسة وستولة وصول المعلومات للجماهير، وهذا يتوقف على
أهدالتا  مد  الارتيار الصائب لقنوات الا صال التي  ست  د نجاح أن طتتا ؛ ومنه تُكنتا من تحقيق

 بفعالية.
  تُكن الا صالات عبر الوسائط الالكترونية من تحديد ااهداف التي  سعى الم سسة إلى بلوغتا كما

و ك ف عن الم كات والتحديات التي قد  عيق تحقيقتا.  و عد أيضا داعما أساسيا لضمان كفاءة 
 ولعالية أدائتا.

 لاجتماعية ون ر المعلومات الازمة لضمان  عزيز الم سسة لصورتها من رال، تحمح مس وليتتا ا
 مصداقيتتا والالصاح عن م شرات ااداء والمراقأة التي  نتتجتا لتقيي  أدائتا.

  فعيح العاقات الإنسانية مع  اهيرها وذلك من رال ا أاع قيادة رشيدة  عمح على بناء الوعي 
 .د الخدماترا يضمن تحقيق الجودة ولتح قنوات الا صال وهو ما يعد منا
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