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 :ملخص

،  نة  ا تة    لعمومية حلقةة الولةب  ةل الد لةة  انةوا       تعتبر الخدمة ا

انةوا     كتتيةي   ولةو      ألةح  في اسب رض ه حيث  الأس سهي الع مب 

الد لةة لى  اعتمة ة    سةع  هنة    ،جةوة  ذات  على الخدمة  ةب كسةعى لتيلةيب ةدمةة    

تتيقة  لى    مح ةئ الجوة  في تقدكم الخدمة العمومية لتة  هة ه انق ر ةة     

 تيعيةةب الجةةوة   لةةيي في افي اةةب فييسةةب  ةةب في اةةب الأ ةة  التن يميةةة      

لىةار  انةوارة الحرة كة، انسةة لة عة  تقةدكم هة ه الخدمةة           ا ستراتيجي ت

  ةتية ر انةورة الحرة لم انن سةب   عتحة ره العنلة  الأس سةي في          م  جهة،

ه ه الدراسةة لتقةدكم لى ة ر     م  جهة أة ى   ل لك ج ءت العملية الخدم تية

عملي لجوة  الخدمة العمومية م  ةلا   ي ن مدى مسة همة لىةار   فيت لم  

تحسةةل جةةوة  الخدمةةة العموميةةة،  مةة  أهةةم      ب  الحرةة كة في تيعيةة   انةةوارة

   نة ء علةى انق ر ةة الولةيية     النت ئج انتولب لىليه  مة  ةةلا  هة ه الدراسةة    

  أن تيعيةب جةوة  الخدمةة العموميةة تعتمةد علةى ةمةج محة ةئ لىةار          التيليلية

الجوة  الر ملة  تطحيقه  علةى هي اةب ااةار  العموميةة  تحةدكث   ة ئ       

                                                           
*
 انةل  ان اسب  
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ةار  انةةوارة الحرةة كة  ةعةة ة   ن ئهةة   فيةة  محةة ةئ لىةار  الجةةوة  مةة  ةةةلا         لى

ت تتةةةوك  فيةةة ا تحسةةةل العمةةةب  جعةةةب انةةةوا   م اةةة  اةةةب اترةةة          

اآليةةة  اسةةتادات تتنولوجيةة  انعلومةة ت    اهتم مةة ت ااةار  العموميةةة، 

لترشيد الخدمة العمومية  تحقي  الس عة في ا ستج  ة  تحقي  انلداقية 

 .الن اهة 

 : انوارة الحر كة، الخدمة العمومية، توعية الخدمةالكلمات المفتاحية

Abstract 
Public service is considered as the link between the state and 

the citizen, and since it is a primary factor in gaining his 

satisfaction, as the citizen has become not satisfied with 

obtaining the service but seeks to obtain the quality of the 

service, here the state has endeavored to provide the best public 

services to the citizens, by adopting the principles of quality in 

providing the public service, but This approach is not achieved 

only by activating the quality; not only in the structures, but in 

all organizational frameworks, strategies and human resources 

management, responsible for representing and providing this 

service on one hand, and by choosing the appropriate human 

resource as the primary element in the service process on the 

other hand; therefore. 

 This study aims to provide atheoretical and practical 

framework for public service quality by showing the extent of 

the contribution of human resources management in activating 

and improving the quality of public service, and one of the most 

important results reached through this study is that activating 

public service quality depends on integrating the principles of 

quality management and its application On the structures of 

public administration and updating the functions of human 

resources management by reconstructing them according to the 

principles of quality management through the formation of 

work. 

keywords : Human resource management, Quality of public 

service, Quality of service, Public service, Total quality 

management 
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 مقدمة

لىن ااةار  العموميةةة تواجةةةا تحةةةدك ت اةةةحع  في  ةةب الةةةوعي  انن فيسةةةة الةةة    

تيةة ع عليهةة  اعتمةة ة ت ةةم متت ملةةة شةة ملة لتيسةةل جةةوة  الخدمةةة العموميةةة،    

ة الحرة كة تعتةبر    تلحية ح ج ت انوا   م  جهة،  م  جهة أة ى فيةةن لىةار  انةوار  

العلب  انورة الأاث  حس سةية  تةيراعا في ااةار  العموميةة مة  ةةلا     ئيهة        

 .ال  تمي  تح ك اب هي اب  مل لح ااةار 

لىةار  انةةةوارة الحرةةة كة في   ةةة ئ  لى  ألم مةةةدى تسةةة هم اشةةت لية الدراسةةةة:  

  في  مع كع   الي ت اةار  الجوة  الر ملة ؟  تيعيب جوة  الخدمة العمومية

  كتي ع ع  ه ه ا شت لية ال ئيسة الأسئلة الي عية الت لية :

 م  انقلوة بجوة  الخدمة العمومية  م هي معوق ته  ؟ -

 م هي اهمية اةار  انوارة الحر كة  م  هي اهدافيه  ؟ -

اةار  ايةة  نتةة  تحةةدكث   ةة ئ  اةار  انةةوارة الحرةة كة  فيةة  معةة كع      -

 الجوة  الر ملة ؟

ة ر تحدك    ة ئ  اةار  انةوارة   تتم  اهمية الدراسة في ا  از  :اهمية الدراسة

 في تيعييب جوة  الخدمة العمومية.الحر كة   م  كتن سب  مع كع الجوة  الر ملة 

 -الماهية والمعوقات-جودة الخدمة العمومية -1

 تعريف الخدمة العمومية. 1-1

 تلةةك ال ا طةةة الةة   مةةا  ةةل ااةار    ملةةطل  الخدمةةة العموميةةة كةةوحي  لىن 

الع مةةة اوتوميةةة  انةةوا نل  علةةى مسةةتوى تلحيةةة ال  حةة ت،  لىشةةح ع او جةة ت    

 اناتلية للأفي اة، م    ف الجه ت ااةاركة  انن م ت الع مة.  

 تعةة ف اةة لك الخدمةةة العموميةةة علةةى أتهةة  اةةب   ييةةة كتةةون أةا هةةة           

مضحو    م اقحة  مة   ة ف اوة امل  لأن تيرةكةة هة ه الو ييةة كعةد         مضموت   

أم ا ض  رك  لتيقي   تنمية الترا ط ا جتم عي  هي م   حيعة    عله  تتيق  

 (.56، ص: 2014ا ملة لى   يضب تدةب قو  او امل)  اتيي،

 م  ةلا  ه ا التع ك   فيةن الد لة هي م  كتةدةب لتةوفيع الخدمةة العموميةة     

 وا نل  لورته  الجيد   انثلى لتيقي  الترا ط ا جتم عي.للم
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ام  ع فية  الخدمةة العموميةة  يرتهة  ةموعةة النرة   ت الضة  ركة انوجهةة         

للمللية الع مة،  تتةون في متنة    أاةبر شة كة  تنةة  يرسةع ر معقولةة في        

 (.327، ص:2018   ف   الة)رفي ع، ق سمي،

،، ص 2001لادمة  ل اعتح رك ) ا  ة ،   قد مي  أحد الح حثل في تع كيا ل

455،456:) 

ميهوت الخدمة العموميةة اعمليةة: حيةث نتة  اعتحة ر الخدمةة الة         -أ  

تقةةةدمه  انن مةةة ت اوتوميةةةة، أ  الع مةةةة علةةةى أتهةةة  تمثةةةب عمليةةة ت ذات  ةةة  ا  

 تت ملي، تنطولم على مدةلات  تر يب مخ ج ت.

  مة  ميهةوت الةن م نتة      ميهوت الخدمة العمومية ان  ت: اتطلاقة  -ا تي 

الن ةة  لى  الخدمةةة الةة  تقةةدمه  انن مةة ت الع مةةة ان ةة ت كتتةةون مةة  أجةة اء       

 مختلية ترمب م  كلي:

ت ةة ت عمليةة ت ترةة يب أ  لىتتةة   الخدمةةة:  فيةة  هةة ا الن ةة ت تةةتم عمليةة ت           - أ

 التر يب على مدةلات الخدمة اتت   العن ل  الخ لة   لخدمة   

لن  ت كتم  ميا ته ئي لعن ل  الخدمةة،  ت  ت تسليم الخدمة:   في  ه ا ا - ب

 ام التسليم النه ئي للادمة،  لىكل ف  للموا     لب الخدمة.

 مبادئ وخصائص الخدمة العمومية:  -2.1

 مةةة  محةةة ةئ الخدمةةةة العموميةةةة مةةة  كلةةةي:    مباااادئ الخدماااة العمومياااة:  -1.2.1

 :(327،ص: 2018رفي ع،)

هةة ا انحةةدأ كضةةم  اسةةتم اركة ال في هيةةة ا جتم عيةةة  الأةاء     ا سةةتم اركة: - أ

الةةدائم للادمةةة العموميةةة،  تحقيةة  ال قةةي العةة ت للمةةوا نل  مةة  ةةةلا  تةةوفيع          

او جةة ت الضةة  ركة فةةم،  هةة ا كةةتعل علةةى الد لةةة  التتيةةب الت مةةب  تموكةةب      

ات انةسس ت  ااةارات العمومية  حم كته  م  ةط  اافيلاس  امة  بةب ا لتة    

   وي   على اود الأةتى في أةاء  عض الخدم ت.

تتون انس  ا  م  ةةلا  التسةوكة  ةل أفية اة ا تمةا في انع ملةة        انس  ا : - ب

 تحقيق  ف ا انحدأ أم ت الق تون.

: الخدمة العمومية تتتي  ما التطور ا جتم عي  التقدت التقني، انلاءمة - ت

ن تقةدت الخدمةة  تية ء ،  أن كسة ك       مة  اةم فيمة  الضة  رلم  فيقة  فة ا انحةدأ أ       



  2021جانفي       01لعدد:ا  06: لمجلدا المجلة الجزائرية للأمن الإنساني

 

1081 

تقدنه  تطوك  ح ج ت انوا   على اعتح ر أن ه ه او ج ت تتطور، ة لةة  أن  

 المحيط بجميا ة  تا كتمي    لت يع  عدت الثح ت.

امتةةداةا نعيةة ر انسةة  ا   ةةل انةةوا نل كةةتم اعتمةة ة هةة ا      :ا  تيةةة النسةةحية - ث

يةةة الةة  نتةة  الولةةو  لىليهةة  ة تةة ،  السةةلم مةة  ةةةلا  لىةرا  الخةةدم ت العموم 

  مح  لة ت تيحه  تن زلي  حسب توعية الخدمة انستي ة منه .

 ةة ل جوع لى  ميهةةوت الخدمةةة العموميةةة كةة  لتةةب انةةوا نل،     الرةةمولية: -  

ا سةةتي ة  منهةة  اوتهةة  حقةة  متيةةو  في قةةواتل الجمهوركةةة  ةسةةتوره ،  فةة ا    

وا نل  السةةم هم فةةم   لولةةو  لىليهةة   فيةتةةا كنح ةةي أن تتةةون في متنةة     يةةا انةة  

 (.18 ر  ط  فيق  نستواهم انعيري) عدم ن، ص 

تتمثب أ ة ز مهة ت ااةارات العموميةة في تقةدكم     خصائص الخدمة العمومية: -2.2.1

الخدم ت العمومية للموا نل على  يةا الألةعد   للادمةة العموميةة ةلة ئ       

 (:24ص:  2005،الضمورمنه  )

الخةةةةدم ت الةةةة  تنجةةةة  الأعمةةةة    رةةةةتب    :Intangibilityاللاملموسةةةةية - أ

مسيط   د  م  الأشي ء ال  مة  انمتة  أن تةدرك   سةتعم   ألم مة  ا اة ر       

 ..(palmer, 1994 p27 )ان ةكة

: للموا     لح  اا   ة ل  ا هميةة   customer involvmentاقي ت ال  ون   - ب

ي عةةب  ينةةا  ا ةار   في تقةةدكم  اتتةة   الخدمةةة العموميةةة  ذلةةك مةة  ةةةلا  الت      

 .(churchul,1995,p387)العمومية 

: كةةةتم مةةة  الن حيةةةة النموذجيةةةة  لىتتةةة     ااتتةةة   انتةةة ام  مةةةا ا سةةةتهلاك  - 

 استهلاك منتج ت الخدمةة في الوقة  تيسةا لىذ   نتة  فيلةب ا سةتهلاك عة         

 ( .(kotler,2000 p:430 س ئب ااتت  .

م ت عنةةدم  كةةتم توفيعهةة ، كنح ةةي اسةةتهلاك الخةةد :pershabity افةةلاك-ة

 عموم  فيةتا   نت  اةة ره  أ  ة ته  أ  لىع ةتهة  أ  انضةي قةدم   سةتعم ف      

 (23- 22في  ق   ح  أ  للحيا.) اللامي، ص: 

   اض فية لى  أن الخدمة العمومية ةدمة ةتمعية. 

  نت  تلاي  ةل ئ  الخدمة العمومية بم  كلي:

 تقدت م    ف هيئة عمومية. 
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 ا  تية  لو  نسحة. 

 .النيا الع ت 

 .ع مة   تخ  فيئة معنية 

للادمةة العموميةة الة  تقةدمه  الد لةة عةد  أتةواع        : أنواع الخدمات العمومياة  -3.1

 (129، ص: 2017نت  حل ه  فييم  كلي)حج ت، 

 ال  ترمب الخدم ت ال  تقةدمه  ااةارات الج ائ كةة    الخدم ت ااةاركة: - أ

نةةدك ك ت التنيي كةةة  الو كةة ت  اةة ا الحلةةدك ت مثةةب ةةةدم ت  علةةى سةةحيب انثةة    ا

 او لة اندتية.

:  ال  ترمب الخدم ت الليية  التمدرس الخدم ت ا جتم عية  الثق فيية - ب

 .ا  تي  اال امي   عه  م  الخدم ت ا جتم عية ال  تقدمه  الد لة

ات الطة  ا   ال  تقدمه   عض انةسسة ت ذ  الخدم ت اللن عية  التج ركة: - ت

التجةة رلم  اللةةن عي مثةةب الج ائ كةةة للميةة ه،   كةةد الج ائةة ، مةسسةةة الته  ةة ء  

  ال  ز.

هنة ك عةد  معيقة ت  مرة اب تحةد مة  تقةدكم         معوقات الخدمة العمومياة:  -4.1

 (:21ص  2015،م ك ا  ت قية الخدم ت العمومية أ  زه )

 تعقيةد ااجة اءات   الحطء في أةاء الخدمة العمومية لأسح ب تعةوة لى   ةو     - أ

 . العملي ت اللازمة اتت   الخدمة العمومية

 .سوء تقدكم الخدمة العمومية - ب

التميي  في أةاء الخدمة  سحب  تيري  ة ه   الواسةطة مةا اتترة ر ال شةو        - ت

 .العمومية ل التثع م  مو يي الخدمة 

الحطء في أةاء الخدمة العمومية لأسح ب تعةوة لى   ةو   تعقيةد ااجة اءات      - ث

 العملي ت اللازمة اتت   الخدمة. 

 يةة ب ا تلةة    ةةل ااةار  في من مةة ت الخدمةةة العموميةةة   ةةل  ةة هع      -  

الخدمةة الأمةة  الة لم كنةةتج عنةةا  جةوة فيجةةو   ةل مةة  كةةتم تقدنةا مةة  أةاء للادمةةة      

 العمومية   ل م  كتوقا انوا نون نحو ه ه الخدمة.  

السي سةة ت اناططةةة  اندر سةةة   افيتقةة ر ا  تتةة ر  التطةةوك  النتةة ئج عةة       - هم

 للت يع في عملي ت  لىج اءات لىتت    تقدكم الخدمة لعمومية للمو  
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ال يةة ب الت مةةب للحيةةوث  الدراسةة ت التطحيقيةةة في الوحةةدات التن يميةةة       - خ

ال  تقةدت الخدمةة العموميةة،  عةدت ا هتمة ت    سةتي ة  مة  مثةب هة ه الحيةوث           

انةسسةة ت  انن مةة ت الأا ةنيةةة    الدراسةة ت الةة  تتةةوافي   رةةتب اةةحع في    

  الحيثية.  

تةثع مة    ال كرة ب  ة       شةك أن ملةطل  الجةوة   جودة الخدمة العمومياة:  -5.1

ة لة لىذا علمن  أن جوة  اننةتج انة ةلم تعةد عنلة ا مهمة   أس سةي  في        الح حثل،

تطوك   ت قية الأةاء الع ت للمةسسةة  الأمة  اة لك   لنسةحة للمةسسة ت الع ملةة       

حيةةةث ألةةةحي  الجةةةوة  تمثةةةب مةةةدةلا أس سةةةي  لتيسةةةل  مي  نرةةة ط الخةةةدفي ال

 ميهةوت الجةوة     الدراسة ت، ه  تتة ئج العدكةد مة     ت ذات أهمية   ل ة أادالأةاء، 

) تلةةةة  مةةةة  جهةةةةة ت ةةةة  اةةةةب مةةةة  مقةةةةدت الخدمةةةةة أ  متلقيهةةةة  أ  انن مةةةةة      يخ

 .(65الس  ى،ص:

الدراسةةة ت  لقةةةد  رة ميهةةةوت الجةةةوة  في  للجاااودة:الاصاااي ح  المفهاااو   -1.5.1

السي سةية  ةد  ت مختليةة أاة رت تق شة   جةد  اةحعك           ااةاركةة ا قتلة ةكة   

هة ا انيهةوت تحدكةدا ةقيقة  نتة  مة        تحدكةد   ل الح حثل    كةاد لةعو ة  

) في الحيةةث   اسةةتعم لاا العةة ع مةة   يالتع مةةب معةةا  تو ييةةا حسةةب مةة  كقتضةة     

 مهمة:ه  اال  أر   سيراتيي   ا   عض تع كي ت الجوة (.25في ح تي،ص:

(  انن مةة   A S Q C)ع في  اةب مة  الجمعيةة الأم كتيةة لضةحط الجةوة        

  يرته :( الجوة   E D Q Cالأ ر  ية لضحط الجوة  )

تةةا  في قةدر  اننةتج أ  الخدمةة       الخلة ئ  الة   ا موع التلي للم اك   - أ

 (.14) الع ا لم، ص:ةينعلى تلحية ح ج ت مع

 ع فيتهةةة  انن مةةةة الع نيةةةة للتقيةةةيي علةةةى أتهةةة  ةموعةةةة مةةة  اللةةةي ت         - ب

تةةلم لى  لىمت تية تحقية  ر حة ت     تتمتا  ه  سلعة أ  ةدمة م   الخل ئ  ال 

 .(,p 13,2004Trafaya) معلنة أ  ميترضة ضمني 

أ  انلائمةةة  satisfaction Qualityرضةة  ال  ةةون فيةة لجوة   هةة ا انعنةةى هةةي 

زا كةة أةة ى هةي فيلسةية لىةاركةة        الجةوة  مة    Hansen 1999 p:120للاستعم   

 أهةةدافيه ،تعتمةةد علةةى ةموعةةة مةة  انحةة ةئ الةة  تقةةوت عليهةة  انن مةةة لتيقيةة        

  :أة ي ت ااةار  تسيع 
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 موالةي ت الةة    علةى أتهة  عحة ر  عة  ةموعةة      هة أن الجةوة  نتة  تع كي   - ت

لىذ كةةتيك اةةب ز ةةون ملةة ئ  متعةةدة  للجةةوة  في       كنح ةةي توافي هةة  في اننةةتج  

كتةةون اننةةتج أ  الخدمةةة مط  قةة  للموالةةي ت الةة  حةةدةه         ذهنةةا،  كتوقةةا أن 

  ملائمةةةةة  للاسةةةةةتادات بحيةةةةةث تحقةةةةة  ال ةةةةة ع انقلةةةةةوة مةةةةة  لىتت جةةةةةا      

الأاثةةة  يوليةةةة تع كةةة    مةةة  التعةةة رك  لعةةةب . ص ( 1العةةةدة 2019)عيسةةة ت،

عةة  مقةةدار الخسةة ر  الةة  نتةة  تي ةكهةة  تعةةبر (  ةةيرن الجةةوة  taguchiالي  ةة تي )

ضةم  هة ه الخسة ر  اليرةب في      ال  قد كسححه  اننتج للمجتما  عد تسةليما،  تت 

 توقع ت ال  ون،  اليرب في تلحية ةل ئ تلحية 

 (.53،ص:2016)الل ن،.الأةاء 

تهةدف ااةار  العموميةة لى  تحقية     : جودة الخدماة العمومياة وخصائصاها   -2.5.1

انستييدك  م  الخدمة العمومية  قض ء ح ج تهم، فيتطحية  الجةوة  علةى    أهداف 

مسةةةتوى ااةار  العموميةةةة كتطلةةةب الأةةةة   عةةةل ا عتحةةة ر ةلولةةةي ت القطةةة ع       

 .(111ةثع،ص:)الع ت

لىن تقدكم ةدمة عمومية ذات جوة  كتطلب أن تتون هن ك علاقة تع  تية  ةل  

فيجةةةوة  الخدمةةةة    ه الخدمةةةة،.ااةار  العموميةةةة  انسةةةتييد الةةة لم كتةةة   لى  هةةة  

العموميةةةةة انقدمةةةةة م تحطةةةةة بمسةةةة همة  ة ر انسةةةةتييد  مت تتةةةةا في الخدمةةةةة     

 .(113ةثع،ص:)العمومية

جوة  الخدمة العمومية هي تر ط تع  تي  ل انسةتييد مة  الخدمةة العموميةة     

سواء ا ن ز ون ةاةلي)مو ة ( أ  ز ةون ةة رجي )مةوا  ( مةا مختلة  ملة لح        

تستطيا تطحية  ت ة ت لىةار  الجةوة  في ألم لىةار  عموميةة      العمومية.  أقس ت ااةار 

مهم  ا ت  ةلوليته ،  افدف م  ذلك هو تقةدكم ةدمةة عموميةة ذات جةوة      

مقحولةةة   لنسةةحة للمسةةتييد مةة  الخدمةةة العموميةةة،  تسةةم  ااةار  العليةة  لةة ةار    

مةة  اةةم لى  العموميةةة بحةةب مختلةة  انرةة اب  الع اقيةةب الةة  تواجههةة   الولةةو   

 .(113ةثع،ص:)الأهداف اناطط ف   تي ء   فيع لية
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 إدارة الموارد البشرية أهميتها وأهدافها -2

لىن ملةةطل  لىةار  انةوارة الحرةة كة هةي تسةةمية    تعرياف إدارة المااوارد البشاارية:   1-2

حدكثة تسحي  ج ءت لتعوكض تسمية لىةار  الأفي اة أ  لىةار  انستادمل  كعنى  هة :  

، ص: 2019لتن يمية ال  تقةوت  تسةيع العة ملل في انن مةة )اةو ر،      الوحد  ا

ام  ع في  لىةار  انةوارة الحرة كة  يرتهة  عمليةة تنيية  الأترةطة مةا الأفية اة          (.23

،ص: 2018   سمرة،   م  ةلافم  تي ء  م  أجب  لوغ الأهداف الض  ركة )

التعةةةة رك   ذاةةةة  مةليةةةةو تسةةةةيع لىةار  انةةةةوارة الحرةةةة كة ةموعةةةةة مةةةة        .(11

 (27او ر  آة  ن،ص:منه :)

هةةةي ااةار  الةةة  تةةةةم   ةةةيرن الأفيةةة اة العةةة ملل في مختلةةة       :التع كةةة  الأ  

انسةةتوك ت أ  ترةة   ت انةسسةةة هةةي أهةةم انةةوارة،  مةة   اجحهةة  أن تعمةةب علةةى        

 ت  كدهم  ت فية الوسة ئب الة  نتةنهم مة  القية ت  يرعمة فم نة  فييةا ملةليته          

 الع مة. نج حهم  نج هم تسه  عليهم   ستم ار لضم ن   ملليتهم  أن ت افيقهم

: لىةار  انةةةةوارة الحرةةةة كة هةةةةي سلسةةةةلة القةةةة ارات الخ لةةةةة   التع كةةةة  الثةةةة تي

   لعلاق ت الو ييية انةا   في فيع لية انن مة  للع ملل فييه .

 اسةةتادات  تنميةةة  لىةار  انةةوارة الحرةة كة هةةي عمليةةة اةتيةة ر  التع كةة  الث لةةث:

 الحر كة الع ملة في انةسسة.انوارة 

 انلاحةةك علةةى هةة ه التعةة رك  أتهةة  تةةبرز العلاقةةة  ةةل لىةار  انةةوارة الحرةة كة       

  ةةةة قي ااةارات الأةةةةة ى في انن مةةةةة فيهةةةةي تلعةةةةب ة ر ااةار  انسةةةة عد  لحةةةة قي 

احتي ج تهة  مة  انةورة الحرة لم  ت قيتةا  تقلةا        ااةارات  حيث تس عد على تةد ع 

  عد ع ع اني هيم انتعدة  اةار  انوارة الحر كة نت   .ائايم أة تحيي ه  تقي

اةتي ر انيهوت ا تي اةار  انوارة الحر كة: فيهي ةموع العملي ت ال  تهةدف مة    

ةلافةةة  لى  تن ةةةيم انةةةورة الحرةةة لم لليلةةةو  علةةةى أقلةةةى في ئةةةد   تنةةةة مةةة    

اطةةيط التيةة ءات الحرةة كة،  اسةةتا ا  أفيضةةب   قةة تهم مةة  ةةةلا    ةة ئ  الت   

  ا ستقط ب  ا ةتي ر  التعيل  التدركب  التقوكم  اووافي  ان لية  انعنوكة.
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 أهمية وأهداف إدارة الموارد البشرية -2.2

نتة  تلاةي  أهميةة لىةار  انةوارة الحرة كة       أهمية إدارة الماوارد البشارية   :1-2.2

 (:30 آة  ن،ص: او رفييم  كلي )

   نوارة ال ئيسة في انن مة  هم الأفي اة.تهتم لىةار  انوارة الحر كة   - أ

 .  توجد مةسسة ة ن لىةار  انوارة الحر كة - ب

 تقوت  تطوك  مه رات الأفي اة الع ملل   نةسسة.   - ت

 تضا الخطط انن سحة للتدركب.  - ث

 . دراسة مر اب الأفي اة  مع لجته  تقوت -  

 .الأفي اة انن سحل لر ب الو  ئ  تخت ر - هم

ل مهمةةل همةة  أسةة س النجةة هم في ألم من مةةة   نتةة  تلاةةي  ذلةةك في هةةدفي

( أن أهمية لىةار   31، ص:1993،سلط ن هي التي ء   اليع لية  ك ى الحعض )

انوارة الحر كة تتم  في ع ملل هم : أحدهم  ااترة ف أهميةة الأةاء الحرة لم    

اميةةةدة أس سةةةي للتيةةة ء  ااتت جيةةةة. ا تيهمةةة  ااترةةة ف أهميةةةة  قةةةدر  لىةار  

 توجيةةا الأةاء الحرةة لم  التةةيراع عليةةا بمةة  كقةة  ان كةةد مةة          انةةوارة الحرةة كة في  

 التي ء  ااتت جية.

 لىن افدف الأس س  الع ت اةار  انوارة الحرة كة هةو  : : أهداف إدارة الموارد البشرية2.2.2

ولم طة كن تحقي  التةوازن،  هة ا مة  ةةلا  تطةوك  الأفية اة  ت  كةد انةسسةة  ع مةب         

أمةةةةة  الأهةةةةةداف  (.167ص:  2010، العةةةةة ا لم ايةةةةة ءات لتيقيةةةةة  أهةةةةةدافيه  )

 (:167 ص ،الع ا لم التيليلية فييمت  لي  ته  فييم  كلي )

 الأهداف التخصصية لإدارة الموارد البشرية: –1.2.2.2

 تتمثةب في تلحيةة ر حة ت الأفية اة العة ملل  فيقة  لتية ءتهم         الأهداف ا جتم عيةة: 

 . للمجتما   لت لي تحقي  ال في هية  التنمية الع مة فم 

 تةةةبرز الأهميةةةة التن يميةةةة اةار  انةةةوارة   :الأهةةةداف التن يميةةةة 2.1.2.2.2-

 الحر كة م  ةلا     ئيه  التنيي كة  ا ستر ركة.

تتمثب الأهداف الو ييية في تحقية  ال في هيةة    الأهداف الو ييية  3.1.2.2.2-

 للمجتما  تنيي     ئ  انوارة الحر كة التنيي كة  ا ستر ركة.
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  تتمثب في تلحية ر ح ت الأفي اة الع ملل  لىشح عه ،: : الأهداف الشمولية2.2.2.2-

  عتحةة رهم عنلةة ا ه مةة  مةة  عن لةة  ااتت جيةةة  تةةوفيع السةةلامة  اللةةية انهنيةةة  

فةةةم،  المح في ةةةة علةةةى فيع ليةةةة الأةاء   نةةةب ا سةةةتادات  ةةةع السةةةليم للمةةةوارة     

الحر كة  ة لن   لى  انن مةة  الية ة      نت  تقسيم أهداف لىةار  انوارة الحر كة.

  الد لة ام  كلي:  

 أ  : أّهداف لىةار  انوارة الحر كة على مستوى انن مة  

 تتمثةةةب أهةةةداف لىةار  انةةةوارة الحرةةة كة علةةةى مسةةةتوى انن مةةةة فييمةةة  كلةةةي:         

 (30)او ر، ص:

            جلةةب أفيةة اة تتةةوفي  فيةةيهم  يةةا موالةةي ت التيةة ء   ذلةةك عةة    كةة

 ا ةتي ر   تتق ء  التعيل   عه .

        ا سةةتي ة  القلةةوى مةة  الجهةةوة الحرةة كة عةة    كةة  تةةدركحه   تطوك هةة

 كتةةون ذلةةك  ةةةج اء فيةةترات تتوكنيةةة  لىت حةةة الي لةةة لتمتينهةة  مةة         

 .تطور ت  ت انةسسةاولو  على انع فية  الخبر   انه ر  ال  تتم شى  

      اوي   على استم اركة ال  حة في العمب،  ةمةج أهةداف الأفية اة العة ملل

ما أهداف انةسسة اع مب تحيي  للو ء  ا تتم ء  حب انةسسة  العمب 

 انستم  على تطوك ه   تحسينه .

 تتمثةب أهةداف لىةار     :ا تي : أهداف لىةار  انوارة الحرة كة علةى مسةتوى الية ة    

 رة الحر كة على مستوى الي ة فييم  كلي: انوا

       لىت حةةة في لةةة التقةةدت للعةة ملل انةةةهلل للمةسسةةة  هةة ا عةة    كةة  تةةوفيع

   ف عمةب منرةطة نهة مهم لتمتيةنهم مة  العمةب اليعة   الة لم ك كةد مة            

 ةةلهم.

 توفيع سي س ت موضوعية تمنا ااس اف  التح ك  في الط قة الحر كة. 

 انوارة الحر كة على مستوى الد لة:ا لث : أهداف لىةار  

 (:32 تتمثب أهداف لىةار  انوارة الحر كة على مستوى الد لة ) او ر، ص: 

   المح في ةةة علةةى التةةوازن  ةةل الأشةةا ص  الو ةة ئ  انةة اة التقةةدت لىليهةة  ألم

 توازن  ل الي ص  انوارة الحر كة انت حة.
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 للمجتما أفيضب مورة  ر لم فيع   كس هم م  ةلا  تحقية    ك تةا    التوفيع

  أهدافيا لى  رفيا مستوى ال في هية للمجتما.

 تةةوفيع أحسةة  التتنولوجيةة  للعةة ملل مةة  أجةةب تمتيةةنهم مةة   ةة       -ت

 أقلى   ق تهم  اولو  على مق  ب ف ا الجهد انح   .

 كسة عد  توفيع جو ملائم للعمب تسةوةه ح كةة او اةة  التعةحع  ة      -ث  

 .على تحقي  ال في هية الع مة للأفي اة  ا تما

( أن أهةةةةداف لىةار  انةةةةوارة  50،ص 2002 كةةةة ى  عةةةةض الحةةةة حثل ) لةةةةوط،  

الحر كة، م تحطة  ت ةيع  تطةوك  ميهةوت ملةطل  لىةار  انةوارة الحرة كة  اتتق فة         

 ولةةةيهم أفيةةة اة أ    عةة ت لى  انيهةةةوت اوةةةدكث اةار    مةة  انيهةةةوت الخةة ص،  

رة الحرة كة، احةدكب اةار  الأفية اة  تحوكةب ا هتمة ت بميتةوى لىةار  الأفية اة        انوا

 بميهومه  التقليدلم، لى  ميهوت حدكث كهتم بموضوع ت تتعل :

 ةةار  اق فية انةسسة . 

 .تلميم هي اله  التن يمية 

 تحليب العوامب ال  تةا  على انوارة الحر كة في انستقحب. 

لىذن في لت ع الة لم  ة أ علةى ميهةوت لىةار  انةوارة الحرة كة  تحوفة  مة   عةب           

ه مري لى  ش كك لىستراتيجي في لىةار  انةسس ت  لن عة مستقحله  جسةد هة ا   

 الت يع أهدافي  لتيقي  ه ا الد ر أ  زه :

   تحقيةةةة  التت مةةةةب ااسةةةةتراتيجي  ةةةةل لىةار  انةةةةوارة الحرةةةة كة مةةةةا ةطةةةةط

 ت. لىستراتيجي ت انةسس 

  :(.40تحقي  الو ء انتح ة   ل انوارة الحر كة  انةسس ت )    ،ص 

      تحقي  الجوة   التمي  م  ةلا  جوة   تمي  الأةاء م  جهةة،  جةوة   تمية

 مخ ج ت انةسس ت م  جهة ا تية.

   لتيعيب جوة  الخدمة العمومية الر ملة لىةار  الجوة مح ةئ مدةب تطحي 

   علةى الخدمةة العموميةة     محة ةئ لىةار  الجةوة  الرة ملة     ه ا كستوجب تطحية

مةة  جهةةة،  مةة  جهةةة أةةة ى، تحةةدكث   ةة ئ  لىةار  انةةوارة الحرةة كة  فيةة       

 مع كع الجوة .

 لتيعيب الخدمة العمومية الر ملة تطحي  مح ةئ لىةار  الجوة -1.3
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على ااةار  العموميةة لىترة ء  تواية  ت ة ت لىةار  الجةوة  الرة ملة في هي الةه         

  أهدافيه   سي سته   حق  للموالي ت الع نية  الد لية، على النيو الت لي:

 العميل الداخل  والخارج على  الإدارة العمومية تركيز أولا: 

  ةةةار  الجةوة  الرة ملة،   ال  تتعلة    الأس س للأترطةكعتبر العملاء المحور   

 العميةةةةةب ةةةةةة ر    انن مةةةةةةالترايةةةةة  علةةةةةى العميةةةةةب ةاةةةةةةب     ة ترةةةةةمب عمليةةةةة 

التيةةو  نحةةو  ضةةيتقلىةار  الجةةوة  الرةة ملة تتطحيةة  في ،(48اللةة ن،ص:)انن مةةة

، 2011عحةةةةد ال حمةةةة ن، ) الخةةةة ر في داةب  الةةةة تةةةةب العمةةةةلاء في   ا هتمةةةة ت

نمةةو  كةهةةو الةة لم كعطةةي اسةةتم ار انن مةةةفي لعميةةب ال اضةةي عةة  ،(.42-40 ص

 ااةار  العموميةة  ة، فيعلةى انن مةدم ت   تي جوةعك في ض ه ، تقدمه  انن مة

مةة   يةةب الةةداةلي)انو  (  العميةةب الخةة رجي)انوا  (  العم رضةة   علةةى يةةتراال

 :ا تيةةلا  ان تت ات 

      ةراسةةة ااةار  العموميةةة  حتي جةة ت انو ةة   انةةوا    تلحيتهةة  لتسةةب

 رض هم .

 قحب تلحيته .احتي ج ت العملاء  لتوقع ت تيهم ااةار  العمومية 

 ميةةة  نةة ء علاقةة ت   يةةد  مةةا انو ةة   انةةوا    ذلةةك      ااةار  العموى علةة

بحسةةة  ااتلةةة ت فمةةة  مةةةا تقحةةةب النقةةةد اللةةة ةر منهمةةة  لتيقيةةة  ان  تةةةة  

  التيسل انستم .

كعةةد هةة ا انحةةدأ الأاثةة  أهميةةة  اةةون ااةار  العليةة    : العليااا الإدارةدعاا   ثانيااا:

الةةة ا  الأسةةة س في ااةار  العموميةةةة،  تةةةبرز هنةةة  مسةةةة لية ااةار  في تحدكةةةد   

سلسلة م  الأترطة اللازمة للجوة   لىعةلان الت امهة  بمية هيم الجةوة   التراية       

 .(125،ص:الس  ى)على انستييد م  الخدمة العمومية 

  نيةةد اةةب اليئةة ت ااةاركةةة الع ملةةة، نحةةو تحقيةة    ذلةةك مةة  ةةةلا  توجيةةا  

الجوة    اةار  العمومية،   ستادات سةلطته  الت مةة في اتخة ذ القة ارات،  تةوفيع      

 اب ال   ف  انوارة لوضا  تحقي  ت  ت لىةار  الجوة    اةار  العمومية.
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 رةتب  ة الرة مل   الجةوة  لىةار كعتمةد نجة هم   : ثقافة جودة الخدمة العمومياة  -ثالثا

بحيث تنسجم القيم الس ئد  فييه  مةا   انن مة في  اق فية للجوة على ةل   أس سي

 ذلك   سم اق فية تن يمية في ااةار  العمومية موجهة   يئة لىةار  الجوة  الر ملة،

 ةة لجوة   ترةة  الةةوعي  ةةل  يةةا العةة ملل بميهةةوت  أهميةةة الجةةوة  في الخدمةةة        

 .(113،ص:رح  لم)العمومية

 باستخدا  فرق العمل لتقدي  الخدمة العمومية ل الجماع العم -رابعا

التعة  ن  ةل مختلة  انسةتوك ت      أهمياعلى  ةالر مل  الجوة لىةار   ت تك ا  

راة اةةب مرةة   لامةة  انن فيسةةة  يةةنهم، حيةةث لىتةةا ةةة    ةةد  ةانن مةةااةاركةةة في 

 مسة همتهم في تحقية     هة  ااةار  العموميةة  تواجهانو يل في حب انر اب ال  

 حةةب   الأهةةدافالطةة ا لتيقيةة      مع فيةةة أفيضةةب سةةعكانكسةةهب علةةى   أهةةدافيه  

 كعتةةةبر العمةةةب   ،التيسةةةل انسةةةتم   ةعمليةةة ةعةةةمعلةةةى   ةةة  كسةةة عد   رةةة ابان

 انحة ةر   ا  تتةة ر تيقيةة  التعة  ن  التييية  علةةى   لالطة ا   أفيضةةبمة    ،اي كة  

الجةةوة  تةةون حيةةولم لتنييةة    ةةب كعتةةبر في كةة  العمةةب م (53،ص:ةةةثع) ةةل العمةة  

 .(193،ص:2008ش ف،أ)الر ملة

 .(15-14،ص:1999 الل ن)فيوائد منه  لى كةةلم العمب ةاةب في ك  العمب  

  فييتوحةد ن في العمب مع   الأعض ءحيث ك  ب  الي ئد  الأس سيةالتع  ن هو 

 ة الي ةكة. ت جي     لك تقب انن فيس  كتون  مع أنما الي ك   ك كد ن لا 

  أاثةة   ط كقةةا  ةفي كةة  العمةةب بح كةة أعضةة ء ةةل  ةانعلومةة ت انطلو ةة تحةة ة 

تم فيية  ااةار  الواحةد    ةل   أعلةى،  لى  أسيب م   أسيب لى  أعلىم   ةفيع لي

 التي  ر.

  عضةة ء الي كةة   أللمةةوارة  انواهةةب  القةةوى  ةةل    ةفيع ليةة الأاثةة ا سةةتادات

 ة.يع لال  انر راة ت مةبح كا 

 عة ةه مة  تتةون     الأعضة ء    ة  عالق ارات  اولو  في  ق   احد  اتخ ذ 

 .مني ة م  ق ار أفيضب

  ع  ق ارات  حلو  لتنيي ه   نج هم انسة ليةالت ات م  نلتون. 

 حلةو  اةب    لى  الي كة   عضة ء ة  ا مئنة ن أ  الدق  ا هتم ت  تيقي  الجوة

 تتيجةذلك عمب  ت    أفيضب انج ز   احد منهم على ح جتا م  الي ك 

  عضهم ما  عض  الأعض ءتع  ن 
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 الخدمةة العموميةة   لتقةدكم جةوة    م اك  عمةب ضةم  في كة     ا تي نثب الجد   

 :على العمب الي ةلم

 العمب ضم  في ك  العمب الي ةلم

 ال  كة  الأهداف ت  ط الي ك    لخدمة العمومية. ال  كة  الأهداف في ةكة.

  يا أعض ء الي ك  العمب التر راي  ل العمب تخل  في ةلم.

كنيةةة  الي كةةة  مةةة كق  سي سةةةة الخدمةةةة العموميةةةة  كني  الي ة التعليم ت فيقط.

  أهدافيه .

كقوت التدركب مة  الأعلةى  توجهةا ر حة ت     

 ااةار   كندر ت  تا   نم رسة.

كقةة ر التةةدركب  فيةة  ح جةةة الي كةة   كوجةةا لتيقيةة    

 أهداف الخدمة العمومية  كترجم   لعمب.

كنيةةة  العمةةةب مةةة  أجةةةب ال اتةةةب  اسةةةب  

 ان اك .

كني  العمب م  أجب نجة هم مرة  ع الي كة   تحقية      

 .النت ئج

كعمةةةةةب اليةةةةة ة منعةةةةة      كواجةةةةةا وةةةةةب 

 انرتلات.

كعمةةب الي كةة   رةةتب متت مةةب  كواجةةا لىب  يةة ت 

 وب انرتلات.

كتتةة  اليةة ة انعلومةة ت  كةةتيتم  هةة      

 .نلليتا الرالية

 الجميةةا  كتح ةلوتهةة   ط كقةةة  بةة لم انعلومةة ت  ةةل 

 فيع لة.

كوجد ح ج   ل الي ة  ااةار   كولد عدت 

 الثقة  الرك.

 اقة متح ةلة  ل الي ك   ااةار   تنعدت اوواج .

  العمب الي ةلم جد   كحل جوة  الخدمة العمومية م   ل في ك  العمب

 خامسا: التحسين المستمر لأنشية تقدي  الخدمة العمومية

اةةةب من مةةةة علةةةى اةةةةتلاف أتواعهةةة   أهةةةدافيه  تحقةةةى بح جةةةة للتيسةةةل   لىن 

انسةةةتم  في مختلةةة  الأترةةةطة، فيي جةةة ت ال  ةةةون  ةةةع محةةةد ة   هةةةي في تطةةةور 

الحيئةةة الخ رجيةةة   سةةتم ار، فيةتةةا ل امةة  علةةى انن مةةة أن     مسةةتم ،  ت ةة ا لةةت ع 

تحسةةة  ةةةةدم ته   تطةةةور أت متهةةة  ااةاركةةةة بمةةة  كةةةتلاءت مةةةا مةةةت عات المحةةةيط،   

في لتيسةةل انسةةتم  مةة  أهةةم ان تتةة ات الةة  تقةةوت عليهةة  لىةار  الجةةوة  الرةة ملة  

 ذلةةك مةة  ةةةلا  القيةة ت  تطةةوك  العمليةة ت  الأترةةطة انتعلقةةة  ةة   ت  انةةوارة          

 ) الأفيةةةةةة اة   ةةةةةة ا ااتتةةةةةة    تقةةةةةةدكم الخةةةةةةدم ت  رةةةةةةتب مسةةةةةةتم   ةائةةةةةةم    

الخدمةة   . ذلك م  ةلا  لىج اء الحيوث  الدراس ت انسةتم   علةى  (52ةثع،ص:

.امة  كرةمب    العمومية لقي س مستوى جوةته   رلد الت ع في توقعة ت انةوا نل  

التيسةةل انسةةتم  في جةةوة  الخدمةةة العموميةةة  التطةةوك   ا  تتةة ر في الخدمةةة      
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ال ئيسة  لىضة فية تحسةل الخةدم ت ااضة فيية اندعمةة لتيقية  التمية  في الأةاء،        

 .(113،ص:2017 رح  لم)   لت لي تحقي  الجوة .

 الة    في الخدمةة العموميةة   التيسةل انسةتم    تيقية  هنة ك سةي مةداةب ل    

 (53-52ةثع،ص: ) :تتمثب في

  لتيسةةل انسةةتم  هةةو  : اانسةةتادمةتخيةةيض انةةوارة علةةى انةةدةب انعتمةةد

في عمليةةا  انسةةتادمةتخيةةيض انةةوارة   لى مختلةة  العمليةة ت الةة  تةةةةلم   

  الخدمة العمومية.تقدكم 

 عمليةةةا التيسةةةل انسةةةتم  هةةةو  :الأةطةةة ءانعتمةةةد علةةةى تخيةةةيض  بانةةةدة

 انسةتادمة اسةت لا  انةوارة    اية ء  ع  عةدت   الن  ةةط ء الألتقليب م  ل

 العمومية. ةدمالخفي عمليا تقدكم 

     التيسةةل انسةةتم  هةةو مختلةة  العمليةة ت      :انةةدةب انعتمةةد علةةى التيةةوا

يةةةوا علةةةى الت أ ال  ةةةون   ت  ل  حةةة فيقةةةةدمةةةة عموميةةةة  لتقةةةدكم انطلو ةةةة

 .التوقع ت

 تيسةين ت الة    التيسةل انسةتم  هةو    : الالعمليةة مة   أانعتمد علةى   باندة

 ملاءمةةة أاثةة عمةةب ال  يئةةة شةةيرته  أن  عةةبعلةةى العمليةة ت الةة  مةة    تةةتم

 تحسةةل  ةة  ف   ةثاوةةوا بمةة  حيةةث تقليةة  العموميةةة تقةةدكم الخةةدم ت ل

 .العمب

   تحسةل انسةتم  هةو مختلة  العملية ت      :   على رضة  العمة   انعتمداندةب

ة  ةة  ك كةةد في أةاء الع مةةب الةة  تسةة هم في تحقيةة  رضةة  العةة ملل   نن مةة

تقةدكم   لى  الة   ةد ره  تةةةلم     ة فيع لية    تية ء  تحقي  أهداف انن مةة  

 ر ح تا.ي ال  ون  ترحا ضةدما ت 

سةةواء ة انن مةة أترةةطاتتضةةم  ا فيةةا   ة،شةة مل عمليةةةتيسةةل انسةةتم   لىن ال

  اننتجة ت  أ حتى اتتق   انا جة ت   ،  انا ج تأعملي ت التيوكب  أ دةلات ان

 أ تيسةةل انسةةتم  تخيةةيض في انةةدةلات   ال قةةد كنةةتج عةة  عمليةةا    ،العميةةب لى 

مسةتوى رضة  العة ملل    أ  ارتي ع تحسل جوةه انا ج ت  أ زك ةات في انا ج ت 

كتةةون هةدفي  ةائمةة    أنكنح ةي   سةتم  ان لتيسةة لفي  (133السة  ى،ص: ) العمةلاء 

 :(134الس  ى،ص:) م  ةلا  م  كلي انن مة أهدافم  
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 نن مة.تيسل انستم  للعملي ت  الن  ت هدفي  لتب في ة كعمب جعب ال   

   سل.في في ص التي  التيسل لتيقي  ال ك ة أس س تتطحي 

 تيسةةل اللتيدكةةد مواضةةا  الجةةوة نعةة كع  الد ركةةة ةاسةةتعم   قةةوائم ان اجعةة

 انمتنة.

  يا العملي ت  اي ء استم ار تحسل في عليا . 

  ة.لضم ن عدت ا رتدا للأترطةا رتق ء الدائم 

 أة ات ةة لتعليم  التةةدركب انن سةةب علةةى    نن مةةةفيةة اة في كةة  العمةةب أ لىعةةداة 

 . من هج التيسل انستم 

 الجوة .التيسل لتيقي    قي ة لدفيا   الأهدافق كيي ان لىب ة 

 لجودة الخدمة العمومية: الاستراتيج التخييط  -ساساد

لىن  جوة التاطيط السةليم ضة  ر  مليةة لنجة هم لىةار  الجةوة   بمة  كتحنة ه مة          

ميهةوت تنمةةولم كهةةدف لى  التيسةةل انسةةتم  في عمليةةة ااتتةة  ، بمرةة راة  يةةا  

 الع ملل    كرتب ةافيع  نحو تحقي  أهداف ااةار  العمومية.

 الع مةةة الأهةةدافكقةةوت  وضةةا   الةة لم الأمةةد وكةةب  انسةةتقحليفيهةةو التاطةةيط  

انةسسةةة الع مةةة  )هةة ه الأهةةداف لتيقيةة   التييلةةةالوسةة ئب   لةة ةار  العموميةةة

 (.27للتدركب التقني  انهني،ص:

ة  رسة لة  أهةداف   تعتمةد ر كة   ةشة مل  ةالتاطيط ا ستراتيجي هو  ضةا ةطة   

برامج الة سي سة ت   ال م  ام تسهب  ضا   ا ستراتيجيةلي  ة ت  م   اسعة تم

  القةةو تقةة طتحليةةب    عتمةة ة  الخ رجيةةة  يةةةداةلال للحيئةةةفي  ضةةوء تحليةةب معمةة  

ل ة ع  ضةا    الحيئة الخ رجيةة  في   انا    ي صال  الداةلية الحيئةفي   الضع 

 )ةللمن مةة ةالتن فيسةةي  ميةة للم عةةة ة  لرةةتب الةة لم كةةوفي  ق  ليةة ة رةة ملالخطةةط ال

 (.20-19سلط ن،ص:

انةدى لتيقيةة    ة  وكلةة هةو  ضةا ةطةة   ا سةةتراتيجي التاطةيط  ة أن:الخلالة  

يةة ص  التهدكةةدات الاةةب   ةراسةةةمةة  ةةةلا  اسةةت لا  أهةةداف ااةار  العموميةةة 

 تتيجة مض فية للمن مة.م  تق ط الضع    ةل 

 تحدكث    ئ  لىةار  انوارة الحر كة  في  مع كع لىةار  الجوة  -2.3
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تحدكد  توفيع  يا انوارة اللازمة لضم ن الجوة  الة   ااةار  العمومية  على

ال  تنية   تقةدت الخدمةة العموميةة  فية  احتي جة ت        م  ضمنه   انوارة الحر كة،

  متطلح ت انوا  .

لةةة ا علةةةى ااةار  العموميةةةة أن تتيراةةةد مةةة  التيةةة ءات الضةةة  ركة انتةةةوفي      

 :لتيقي  فيع لية مختل  الأترطة  العملي ت  ذلك م  ةلا 

         علةةةى لىةار  انةةةوارة الحرةةة كة، أن تةةةوفي  قواعةةةد  ي تةةة ت شةةة ملة عةةة  مهةةة ت

انو يل، ال  بةب أن كقةوت  هة  شة  ب الو ييةة، لأةاء الو ييةة  تية ء         

 ع لية.

     علةةةى لىةار  انةةةوارة الحرةةة كة، تحدكةةةد عةةةدة انةةةو يل،  سةةةنوات ةةةةدمتهم

  م ااة هم الو يييةةة، لتو ية  ذلةةك في تخلةي  مهةة مهم،  أةاء عملةةهم   

 بجوة   فيع لية.

 ،في تلميم    ئيه ، اعتم ة مع كع الجوة . على لىةار  انوارة الحر كة 

      تقةةةةدكم الخدمةةةةة العموميةةةةة كعتمةةةةد علةةةةى، تحليةةةةب  يئةةةةة العمةةةةب الداةليةةةةة

  الخ رجية، لتيقي  توقع ت  متطلح ت انوا   بجوة .

  تسةةةةةتقطب لىةار  انةةةةةوارة الحرةةةةة كة انةةةةةو يل انتميةةةةة ك  ذ لم التيةةةةة ءات

 برات، لر ب انن لب اوس سة  انهمة.   الخ

    علةةى لىةار  انةةوارة الحرةة كة أن تهةةتم في تقةةدكم الخدمةةة العموميةةة علةةى ت ةة ت

 الجوة .

           تتوك  انو ة   تحيية ه في تحسةل جةوة  الخدمةة،  اوةد مة  تتة لي

اللاجةةوة ،  تيدكةةد احتي جةة ت التتةةوك    ضةةا مخطةةط التتةةوك   تقيةةيم 

الولةةو  لى  تقةةدكم ةدمةةة عموميةةة ذات    فيع ليةةة أترةةطة التتةةوك ، اةةون  

 .جوة  ك تت  على أس س اي ء  انو  

        ،علةةى لىةار  انةةوارة الحرةة كة ةلةة   عةةي لةةدى انةةو يل  يرهميةةة ترةة   تهم

  اييية انس همة في  لوغ أهداف انن مة بجوة .

    عةةة  لىتتةةة    تقةةةدكم الخدمةةةة    اوةةة ص علةةةى لىرضةةة ء انةةةو يل انسةةةة ليل

للموا نل، م  ةلا  التدركب  التييي   ت م ااش اف  الترقي ت     ف 

 .العمب ان ةكة
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    تقوت ااةار  العمومية  تقييم ة رلم، نع فية مدى مس همة انو   في تطحية

ت  ت لىةار  الجوة ،  م  ام اتخة ذ ااجة اءات اللازمةة  تقةدكم التييية ات،      

 انو   عند او جة ل لك. القي ت  تتوك  

       علةةةةى لىةار  انةةةةوارة الحرةةةة كة، أن تعتمةةةةد في التاطةةةةيط علةةةةى مسةةةةتوكل

   التاطةةيط لضةةحط  تطةةوك  الخدمةةة   ةالتاطةةيط للمةةوارة الحرةة كة التيةة  

العمومية  افدف م  ذلك تلميم ةدمةة عموميةة توافية  متطلحة ت  توقعة ت      

انقةدت للادمةة    انستييد م  جهةة  تضةم  تطةوك   موااحةة انةورة الحرة لم      

 لأ ع ة  متطلح ت الجوة .

         علةى لىةار  انةوارة الحرةة كة أن تعمةب علةى تنميةةة  سة ئب ا تلة    ةةل ااةار

 الع ملل م  جهة   ل العة ملل  عضةهم  ةحعض مة  جهةة أةة ى لخلة   يئةة         

توالب لىب  ية ما ا فيةة الأ ة اف،  اوة ص علةى  نة ء  تع كة  العلاقة ت        

 الوةكة ما انو يل.

         استادات تتنولوجي  انعلومة ت اآليةة لترشةيد الخدمةة العموميةة  تحقية

 الس عة في ا ستج  ة  تحقي  انلداقية  الن اهة.
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 الخاتمة:

لىن ة ر لىةار  انةةوارة الحرةة كة في تقةةدكم  تيعيةةب جةةوة  الخدمةةة العموميةةة كحةةدأ   

علةى اةب    ة اةار  العموميةة،  تطحيقهة      م   اعتمة ة ت ة ت لىةار  الجةوة  الرة ملة    

هي اب ااةار   اتطلاق  م  تحدكث    ئ  لىةار  انوارة الحر كة،  لىع ة   ن ئهة   

 لةةو  لى  تعمةةيم هةة ه انحةة ةئ علةةى اةةب       فيةة  معةة كع  محةة ةئ لىةار  الجةةوة ،   

الأ ةة  التن يميةةة  العلاقةة ت  هي اةةب ااةار  العموميةةة  ةعةة ة  تن يمهةة   تحةةدكث

 ةةةا  تتةةةوك  فيةةة ا لتيسةةةل الجةةةوة ،   ااةاركةةةة  فيةةة  من ةةةور الجةةةوة   ا لتةةة ات   

لة ا علةةى    اسةتادات القية س اةيرةا  موضةوعية في اةةب قطة ع  لتةب ملةلية،       

التاطةةةيط السةةةليم ازالةةةة العيةةةوب في الخدمةةةة،  تحقيةةة    لىةار  انةةةوارة الحرةةة كة 

م  ةةلا  جعةب انةوا   م اة  اترة   ت  اهتم مة ت       . فيت   الخطير اللي لم،

تةةا مةة  ةةةلا  ةراسةةة احتي ج تةةا  اةة ا توقع تةةا  ااةار  العموميةةة  كةةتم تلحيةةة ر ح 

اسةتادات تتنولوجية  انعلومة ت اآليةة لترشةيد الخدمةة        حو  الخدمة العموميةة 

 .العمومية  تحقي  الس عة في ا ستج  ة  تحقي  انلداقية  الن اهة
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 والتوزيع.
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 ميك(.بة )دارللإ المهريةمرك  المبرات  ،مصر
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